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 الملخص
 

يتناول البحث عرضا لمفاهيم الابتزاز التسويقي وانواعه  والتي بررز  علرى ر رر التحرولا  والتحرديا  التري      

تواجه منظما  الأعمال في ظل التغيرا  الاقتصرادية والسياسرية التري تشر دها الربلاد علرى نحرو عرامل ور رر  لر  

 لة البحررث علررى ر ررر الابتررزاز بشرر ل كبيررر علررى المسررتفيديا مررا ارردما  لررري العملررة المحليررة  وركررز  مشرر

التسويقي فري رضرا الزبونلوجراء  رهميتره عبرر التعرري علرى  ر رر الابترزاز التسرويقي فري رضرا الزبرونل   رن 

رضا الزبون لا يتحقق الا بعرد تلبيرة حاجرا  المسرت ل يا ورهبرات م المتنوعرةل والحرد مرا عمليرا  الابترزاز التري 

مدينرة المولرل فيمرا يصرف لرري الامروال وتحديرد سرعر الصرري بمرا تمارس ا العديد ما م اتب الصيرفة في 

يتماشى مع سعر البن  المركزي العراقي وسعر السوقل    هناك تفاو  بيا م تب وآار في تحديد سعر لرري 

العملة المحلية مقابل العملا  الاارى ومن ا الدولار المتداول بش ل كبير في السروق العراقيرة  وهرما مرا يعرر  

د الررى ابتررزاز اقتصررادي واجتمرراعي وعرراطفي ا نرراء حاجترره لصرردما  تلرر  الم اتررب  وتررم لررياهة م موعررة المسررتفي

 SPSSفرضرريا  لررتع ك مشررر لة البحررث وتشصيصرر ا باسرررتصدام الاسرراليب الاحصررارية المناسررربة وفررق برنرررام  

ريك مفراد:: هنراك والتولل الى النتار  المرجوة  وفيما يصف استنتاجا  البحث قفد تولل البحث الى استنتاج ر

ابتزاز اقتصادي واضح في عمل م اتب الصيرفة في مدينة المولرلل وهرما مرا اشررته نترار  التحليرل الاحصراري 

لمتغير الابتزاز الاقتصادي عبر فقراته المتعددة  كما قدم البحث جملة ما المقترحا  كان رهم ا: ضرورة فر  

يرفة اشية التلاعب والابتزاز الموجه للمستفيديا ر ناء تقديم م الرقابة المالية والمصرفية على انشطة م اتب الص

 للصدما  

 

                                                                            

             

The marketing blackmail and its effect on customer's satisfaction: An exploratory study of the 

opinions of a sample of beneficiaries from Financial banking offices in Mosul city  

Shymaa Nadhem Hamdoon
 *a

         

College of Administration and Economics/Department of Marketing Management. 

Abstract  
 

The research deals with a presentation of the concepts of marketing blackmail and its types, which emerged on the 

impact of the transformations and challenges facing business organizations in light of the economic and political 

changes that the country witnessing in general. It highly effects the beneficiaries of local currency exchange services. 

The research problem focuses on the effect of marketing blackmail on customer's satisfaction, and its impact on the 

local currency exchange services. The research problem focuses on the marketing practices of the exchange offices in 

the city of Mosul. In addition, it considers how to create compatibility between the services provided by the offices 

and the needs and desires of the beneficiaries. Its importance came through recognizing the effect of marketing 

blackmail on customer's satisfaction, as the customer’s satisfaction can only be achieved after meeting the various 

needs and desires of consumers, and reducing the blackmail operations practiced by many banking offices in the city 

of Mosul in terms of money exchange and setting the exchange rate in line with the price. The Central Bank of Iraq 

and the market price, as there is a discrepancy form one office and the others in determining the local currency 

exchange rate against other currencies, including the dollar, which is widely circulated in the Iraqi market. This 

exposes the beneficiary to economic, social and emotional blackmail. A set of hypotheses are  formulated to reflect 
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the research problem and diagnose it using appropriate statistical methods according to SPSS program to reach the 

desired results. The research reached a major conclusion that there is clear economic blackmail in the mechanism  of 

banking offices in the city of Mosul, and this is what the results of the statistical analysis of the variable of economic 

blackmail have indicated across its multiple paragraphs. The research also presented a set of proposals, the most 

important of which were: The necessity of imposing financial and banking control over the activities of exchange 

offices to prevent manipulations and extortions  

Key words: blackmail marketing, social blackmail, economic blackmail, emotional blackmail, customer satisfaction  

 

 المقدمة

الابتزاز التسويقي وبأنواعه ولور المتعددة مرا الأمرور  يعد      

التي تعتر  عمل المنظما ل وت ون حسب طبيعرة الم رال الرمي 

يعمرررل فيررره الفررررد المبترررزل رو المنظمرررة المبترررزةل ف نررراك الابترررزاز 

الاقتصرراديل والاجتمرراعيل والاداريل والعرراطفيل والال ترونرريل 

حركرررة الانشرررطة والمررراليل وهيرهرررا والتررري جميع رررا تررر  ر فررري 

التسويقية التي تقدم ا المنظما  الزبارال والتي بدورها ت  ر على 

نحو سلبي فري تلبيرة حاجرا  ورهبرا  الزبرارال وبالترالي انع اسره 

على رضا الزبون وكسب ولارره  لرما تعمرل المنظمرا  جاهردة فري 

مواج ة كل انواع الابترزاز لاسريما الابترزاز الال ترونري الرمي بردا 

     تطور العمل الت اري الال تروني ظ ور: مع 

 بحثمشكلة ال

مرررا  ونت مرررا  مشررر لة البحرررث فيمرررا يتعرررر  لررره المسرررتفيد     

نواع الابتزاز ر ناء التعامل مع م اتب الصيرفة الصدما  المالية لا

لاسيما فيما يصف تحويل العملة ما المحليرة  لرى الدوليرةل وكرمل  

والاتفاق عليه بيا الم اتب جرراء عردم  لعدم انتظام سعر الصري

الالترررزام بالنشررررة الماليرررة لسرررعر الصرررري التررري يصررردرها البنررر  

وكرمل  مرا يتعلرق بصرري مرتبرا  المروظفيا المركزي العراقري  

مررا المسررتفيديا المسررتصدميا لبطاقررا  الصررري الال ترونيررة مثررل 

Qi Card  وMaster Card ل فوجررود الابترزاز بأنواعره يع ررك

الزبرررون عرررا الصررردما  التررري تقررردم ا تلررر  الم اتررربل  عررردم رضرررا

بررمل   وبالتررالي عرردم تلبيررة حاجررات م ورهبررات م كمررا متوقررع مررن م 

قامررت الباحثررة بطرررع م موعررة تسرراشلا  تع ررك مشرراكل البحررث 

 الحالية وكالآتي:

هرررل هنررراك علاقرررة ارتبررراط بررريا الابترررزاز التسرررويقي  بأنواعررره   1

 ورضا الزبون؟

 التسويقي في رضا الزبون ؟كيف ي  ر الابتزاز   2

 أهمية البحث

ان عمليا  الابتزاز التي تعمل ب ا م اتب الصيرفة فري مدينرة      

المولل ومن ا الابتزاز الاقتصادي والعاطفي له تأ ير كبيرر علرى 

تلبيرررة حاجرررا  المسرررتفيديا ورهبرررات مل لاسررريما وان اليررروم يشررر د 

ارتفاعا ملحوظا فري اسرعار لرري العملرة الاجنبيرة مقابرل العملرة 

رار الاسررواق علررى نحررو عررامل المحليررةل ممررا ردى الررى عرردم اسررتق

وكررمل  التررردد ال بيررر للمسررتفيد فرري عمليررا  الصررري والتحويررلل 

وهررما مررا شررأنه ان يرر دي  لررى فقرردان الثقررة برريا م تررب الصرريرفة  

والمسررتفيد المتعامررل معرره جررراء الصرردما  المبتررزة الترري يقرردم ال 

ومن ا ادمة الصري والتحويل للعملة المحلية الى العملة الاجنبيرة 

بالع كل مما يتطلب رقابة ح ومية على الانشطة التي يقومرون رو 

 ب ا وابتزازهم المستفيديا بيا الحيا والاار 

 اهداف البحث

ل ي تصل الباحثة  لى تحقيرق النترار  المرجروةل يفترر  بيران      

رهررم الأهررداي الترري يسررعى البحررث لتحقيقررهل كون ررا رهررداي رساسررية 

 كالآتي:وم مةل والتي يم ا توضيح ا 

التعررري علررى مف رروم الابتررزاز التسررويقي ور ررر: علررى ديمومررة   1

 التعامل مع المستفيد 

بيران مف روم رضررا الزبرون ت ررا: الصردما  الترري تقردم ا م اتررب   2

 الصيرفة المالية 

بيان علاقرا  الارتبراط والأ رر بريا الابترزاز التسرويقي ورضرا   2

 الزبون 

 فرضيات البحث

صرررياهة ل شررررعت الباحثرررة بلبحرررث مشررراكل البحرررث الرريسرررة     

 الفرضيا  الآتية:

علاقررة ارتبرراط معنويررة ضررعيفة برريا الابتررزاز التسررويقي  كهنررا  1

  0.05عند مستوى معنوية  ورضا الزبون

ربعرراد كررل بعررد مررا هنرراك علاقررة ارتبرراط معنويررة ضررعيفة برريا   2

  0.05عند مستوى معنوية  الابتزاز التسويقي ورضا الزبون

التسررويقي بأبعرراد: م تمعررة فرري  تررأ ير معنرروي للابتررزازهنرراك   2

  0.05عند مستوى معنوية  رضا الزبون

 اسلوب جمع البيانات والمعلومات

تررررم  الاعتمرررراد علررررى ال تررررب والم ررررلا  ومواقررررع الانترنررررت      

الافتراضررية فرري جمررع بيانررا  ال انررب النظررري مررا البحررثل رمررا 

ال انرب الميردانيل فقرد ترم الاعتمراد علرى تصرميم اسرتمارة اسرتبيان 

وتوزيع ا على عينة ما المستفيديا مرا اردما  م اترب الصريرفة 

الاسررتمارة مررا فرري ال انررب الايسررر مررا مدينررة المولررلل وت ونررت 
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جانبيا رريسييا همرا: البيانرا  الولرفية التري تصرف المسرتفيديال 

وكمل  البيانا  التي تصف متغيرري البحرثل    تنرمنت عبرارا  

محررددة ل ررل بعررد مررا ربعرراد المتغيررر المسررتقل )الابتررزاز التسررويقي( 

عبرارا  ل رل من را  امرا المتغيرر المعتمرد )رضرا  4والتي تنمنت 

 عبارا   8 الزبون( فقد تنما

 الادوات الاحصائية

تم استصدام المن   الولفي والتحليلي فري التولرل الرى نترار       

البحثل    تم استصدام المقاييك الاحصارية ما ت ررارا  وروسراط 

حسررابية وانحرافررا  معياريررةل وكررمل  لقيرراا الأ ررر تررم اسررتصدام 

 البحث تحليل الانحدار البسيط والمتعدد لبيان الأ ر بيا متغيري 

 حدود البحث

/ 2و شر ر  2222/ 12الزمانية: البحث يقع ضما المدة بيا ش ر 

 م 2221

الم انية: استطلاع آراء عينرة مرا المسرتفيديا مرا اردما  م اترب 

الصيرفة المالية المنشرة في ال انرب الايسرر مرا مدينرة المولرلل 

 مستفيد  72والبالغ عددهم 

 أنموذج البحث الفرضي

 ( رنمو ج البحث الفرضي1الش ل )

 الاستبانة استمارة ثبات الصدق الظاهري و قياس

ل الحرالي بحرث لى دقة متغيررا  الاسرتبانة لل توللال ما رجل     

توزيرع و لر  مرا ارلال ل البحرثااتبار رولي لمتغيررا  تم اجراء 

الاسرررتبانة علرررى عينرررة مرررا ال يرررأة التدريسرررية فررري كليرررة الادارة 

يروم  (20)بعردل ورعيرد الااتبرار يا( تدريسري7والاقتصاد وبواقرع )

مررا الااتبررار الأولل وتبرريا رن التطررابق فرري ا جابررا  كرران بواقررع 

81.43%  

اسررررتصدم ااتبررررار  اعررررلا:ل تررررم وب رررردي التأكررررد مررررا النسرررربة     

“Reliability Alpha”  مرردى الاعتمرراد علررى رداة  يوضررحالررمي

القياا في  عطاء النتار  نفسر ا رو نترار  متقاربرةل فيمرا لرو رجرري 

وفرري ظررروي مشرراب ة باسررتصدام الأداة  لالقيرراا ت رررار لعمليررا 

 "Cronbach Alpha“نفس ال وقد استصدم معامرل كرونبراأ رلفرا 

ل    بلغ المسرتوى البحث الحاليلتحديد درجة  با  رداة القياا في 

ل وتتحقرق جرودة بحرثل وعدّ مقبولاً لأهرا  ال%78.25القياسي 

دنرى المقبرول وهرو الأداء   ا زاد معامل كرونباأ رلفا عرا الحرد الأ

60%   

 

 الاتساق الداخلي

ااتبررار لرردق محترروى اسررتمارة الاسررتبانةل رجررريّ  مررا رجررل     

المسرتقلة والمعتمردةل  بحرثااتبار الاتساق الداالي بيا متغيرا  ال

الموجبة والسالبة والمتعدد    تع ك قيم معاملا  الارتباط البسيط 

  بحثقيد القوة رو ضعف تعبير هم: الفقرا  عا الظاهرة 

 الاطار النظري

  أبعادهوأنواعه ومفهوم الابتزاز 

 أولاً: مفهوم الابتزاز

 القيررام بالت ديررد ب شررف معلومررا  معينررة عررا  يعنرري الابتررزازل     

زبررونل رو فعررل شرريء ي رردي الزبررون المحررددل  ن لررم يقررم الزبررون 

المحرردد بالاسررت ابة  لررى بعررت الطلبررا ل وهررم: المعلومررا  ت ررون 

وهررو بمعنررى  اجتماعيررالً  هالبرراً محرجررة رو  ا  طبيعررة مرردمرة

 ( 22 :2214الاستبزاز فلا فارق بين ما )الرازيل 

رو الزبرون بغيرر كما ويعنري الابترزاز المرالي: اسرت رار الفررد      

 ( 24 :2215حق بغير رضا لاحبه )مع م المعاني ال امعل 

وعلى نحو عامل فالابتزاز هو عر  طلب رن يتوقف الزبون      

المحردد مرا عمرل شريء مسرموع برهل لرما ف رو يصتلرف عرا الت ديرد 

  
 الابتزاز التسويقي

 الابتزاز العاطفي الابتزاز الاجتماعي الابتزاز الاقتصادي

 رضا الزبون
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رو عنف ضرد الزبرون  قانوني  المي يحمل ت ديدًا ينت ي بعمل هير

 . ن لم يست ب للمطالب

والابتررزاز هررو حلقررة شرسررةل يغررمي ا طرفررا الابتررزازل المبتررز      

بممارسرررررته وفرضررررره ل رررررال والمتعرررررر  للابترررررزاز بصنررررروعه 

واستسلامه ل ا؛ مما يش ع المبترز علرى الاسرتمرار فري ممارسرت ا 

واتصا هررا ن  ررا وسررلوكا لرره ليحظررى بمررا يصرربو  ليرره ريررا كرران  لرر  

فري محاربرة رنرواع ال دي  و ن لم يتصم كل فرد منرا موقفرا حاسرما 

الابترررزاز كافرررة والتررري يتعرررر  ل رررا المسرررتفيدل فررردون ردنرررى شررر  

 :2222)ابرو رمنرانل  مشاركون في تغميرة هرما الوبراء وانتشرار:

22 ) 

ويسمى المال المدفوع نتي ة الابترزاز رشروةل وكران مصرطلح      

الابتزاز رلرلاً مقصروراً علرى جمرع رسروم هيرر قانونيرة بوسراطة 

ب عررام  ويعاقررب علررى الابتررزاز بالسرر ال رو موظررف عررام رو م ترر

بالغرامةل رو ب لتي ما ويناي في بعت البلدان الطرد ما العملل 

 ( 45 :2222رو الوظيفة )الالوسيل 

 (27 :2211وما رسباب الابتزاز هو: )العيساويل 

 ضعف وقلة الوازع الديني   1

 كثرة الااتلاط الم تمعي   2

وترروجي  م نحررو العمررل عرردم مراقبررة الاسرررة لتصرررفا  ربنار ررا   2

 الصحيح 

ظ ررررور التقنيررررا  الحديثررررة مثررررل شررررب ا  الانترنررررت ومواقررررع   4

 التوالل الاجتماعي المنتشرة عالمياً 

وفرري م ررال المررال والأعمررالل فررتن الاسررباب ت مررا فرري الاترري:      

 (21 :2211)العيساويل 

ضعف الرقابة والتدقيق على الأنشطة الادارية والماليرة ومن را   ر 

والم اتررب والفررروع الماليررة الترري تعمررل علررى نحررو المصرراري 

 تماا مع الفرد 

ضرعف مواج رة المصرراري والم اترب والفررروع الماليرة بح ررة   ب 

 الصوي ما الت ديدا  الصارجية 

ضرررعف سررريطرة الدولرررة علرررى المرررال العرررام ومصرررادر توريرررد:   ج 

 وانفاقه 

ظ ررررور شررررب ا  الانترنررررت ومواقررررع التوالررررل الاجتمرررراعي   د 

ثيرر مرا المصراري والم اترب والفرروع واستصدام ا ما قبرل ك

 الوهمية التي تبتز بيا حيا وآار الأفراد 

وتعمل المنظما  اليروم فري ظرل المنافسرة القارمرة  لرى مراقبرة      

الأسواق والتعاملا  الت اريرة مرا المبترزيا الرميا يسرتغلون نقراط 

ضعف الزبارا فري السروقل واسرتغلال ا علرى نحرو ير  ر فري حيراة 

الاقتصادية  والاجتماعية  وهناك ظ رر  جمعيرا  حمايرة الزبون 

المست ل  ما ه لاء المبتزيال فما ضما وظارف هم: ال معيا ل 

 ( 117 :2222منع الابتزاز ب ل رش اله والحد منه )السيدل 

ف معيا  حماية المست ل ل مرا رهرداف ا الحفراظ علرى الصرالح      

ا والزبررارال ف رري العررامل وتصررحيح مسررار التعامررل مررع المسررتفيدي

تطمررح للعررير الرهيررد بعيرردا عررا محرراولا  الابتررزاز والاحت ررار 

الت ررراري التررري تثقرررل مرررا كاهرررل الزبرررارا  وي الررردال المحررردودل 

والمنظما  هير الح ومية الم سسا  والعامليا بأجور متدنية في 

(Lynch, 2015: 221)  

 ثانياً: أنواع الابتزاز

ن حسب طبيعة الم ال الرمي للابتزاز رنواع ولور متعددةل وت و

كمررا يم ررا ولررف ا  يعمررل فيرره الفرررد المبتررزل رو المنظمررة المبتررزةل

كأبعررراد للابترررزاز كمرررا اورد: البررراحثيا وال تررراب فررري الم رررالا  

  (45 :2211)الصالحيل  القانونية والتربوية 

الابتزاز الال تروني: وي رون عبرر رج رزة الحاسربا  وشرب ا    1

 الال تروني الانترنت والبريد 

الابترررزاز الصررروري: وي رررون عبرررر اسرررتصدام اج رررزة النقرررال   2

اللاسل ي وال واتف الأاررى التري تمتلر  ميرزة التقراط الصرور 

والفيديوا ل وابتزاز الأاريا عبر المساومة علرى نشررها مرا 

 عدم ا 

الابتزاز الاداري: وهو ما رش ال التعامل مع الأفراد العرامليا   2

 الح ومية وهير الح ومية في الم سسا  والمنظما  

الررمي يتعررر  لرره الشصصرريا  الم مررة  الاجتمرراعي: الابتررزاز  4

 والتي تحتل مواقع م مة في الم تمع 

الابتزاز الاقتصادي: وي ون عبر ابتزاز المصاري والم اترب   5

والفرررروع الماليرررة لأفرررراد الم تمرررع ر نررراء التحرررويلا  الماليرررة 

ب بالمسرتندا  وعمليا  الايداع والسحب والقررو ل والتلاعر

والو ررارق الماليررةل وهيرهررا مررا العمليررا  المصرررفيةل واسررتلام 

المرتبرررا  والأجرررور الشررر رية بالنسررربة للعرررامليا والمررروظفيا 

 الح ومييا وهير الح ومييا 

الابتزاز العراطفي: وهنرا ي رون المبترز قرد اتصرم جانرب العاطفرة   2

بعررداً لتحركاترره لابتررزاز الآاررريال وهررما ي ررون كثيررر الظ ررور 

والتعامرررل مرررع ال رررنك الثررراني ا نرررالل كرررون العاطفرررة لررردى 

ال ثيرا  من ا تتغلب على قرارات م التي يتصرمون ا فري الحيراة 

اليوميرررة والعمليرررة  فت رررون نقطرررة ضرررعف يسرررتثمرها المتقررردم 

للابترزازل بولررف ا نقطررة قروة لرره يعررزز مرا م انترره الابتزازيررة 

 ويزيد ما تأ يرها على المتعامليا معه 

 ابعاد الابتزاز التسويقياً: لثثا

ل يم رررا اسرررتعرا   لا رررة ربعررراد اساسرررية للابترررزاز التسرررويقي     

بالاستناد لما رورد: الباحثيا وال تاب في كتابات م وربحا  مل والتري 

تم تعيين ا بناء على قراءة المف روم والأنرواع والصصرارفل ومرن م 

 Jaworski, and)( و 2222( و)المسررعوديل 2211)لررالحل 

(Kohli, 2015 ل وهناك ما رشار  لي ا فري انعردام الثقرةل وانعردام

المصرررداقيةل فقررردان الشرررعور بالمسررر وليةل  لا رن رررا ارررارج  طرررار 

 وكالآتي:( 72: 2211الموضوعا  التسويقية )كنعانل 

 الابتزاز الاجتماعي  1

ل    الاجتمرراعيالاايرررة ظرراهرة الابتررزاز  نلاحررف فرري الفترررة      

مررا برردر  هررم: الظرراهرة بالتفشرري فرري الم متررع العراقرري  ولاسرريما 

مررا ابتررزاز المسررتفيديا  م اتررب لررري وتحويررل الأمرروالتحاولرره 
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بصررور واشرر ال مسررتغلة الحالررة الاجتماعيررة والوضررع الاجتمرراعي 

  ونمط العير المي يعيشه المستفيد

وفرري الغالررب مررا ت ررون اول وسررارل الاتصررال مررع المبتررزيا هرري 

ل التوالررررل الاجتمرررراعي باشرررر ل ا )الفيسرررربوكل والتررررويترل وسررررار

والواتسابل وهيرها ما المنصا  الافتراضية الاجتماعية(  وتبدر 

عملية الابتزاز ب سب  قة المسرتفيدل حيرث يعمرد المبترز الرى انشراء 

علاقة لداقة بينه وبريا المسرتفيد ليتعرري عليره )ان لرم ي را لديره 

ثقة و التوالرل معره  وفري معظرم معلوماته سابقا( ولي ون اسك ال

الاحيرران يقرروم المبتررز بالالتفررا  الررى النقرراط المشررتركة بينرره وبرريا 

المستفيدل حتى يت وّن احساا الامان و الارتيراع لره )المسرعوديل 

2222: 222 ) 

كما ان هناك منافم وم اترب الصريرفة التري لردي ا جم رور مرا      

الرة الابترزاز علرى نحرو المستفيديا المتعامليا مع ال وهنرا تبررز ح

تدري ي بعد التعري على المسرتفيد وجمرع المعلومرا  عنرهل ومرا 

 ( 27 :2211 م ابتزاز: مادياً وبوسارل وطرارق مصتلفة )كنعانل 

وتتنوع رش ال الابتزاز بيا الشركا  والم اتب الماليةل ولا تترردد 

في رن تتصم ري وسيلة في سبيل تحقيق رهداف ا وفرر  سياسرات ا  

 يقتصر الابتزاز الاقتصادي علرى  لر  فحسرب؛ برل قرد يت سرد ولا

في الحياة الم نية للأفراد المستفيديا ما ادما  لرري العمرلا  

وتحويل ررا وهيرهررا مررا الأنشررطة الصدميررة المرافقررة  فعنرردما نرررى 

شركا  وم اتب مالية تستغل حاجة المسرتفيديا في را ل سرب قرو  

يا  مشررربوهةل رو يررروم مل بغرررر   جبرررارهم علرررى اتصرررا  سرررلوك

التنررازل عرررا حقررروق مل رو تعطيررل وتقييرررد تطرررورهم الررروظيفيل رو 

فر  سياسة الأمر الواقعل رو الصنروع  جرراءا  عمرل سرلبيةل 

رو حتررررى انت رررراك حقرررروق م الماليررررة الترررري ت فل ررررا ل ررررم القرررروانيا 

والتشررريعا  الاقتصررادية والدوليررةل ف ررم: تعررد  حرردى ربشررع لررور 

ا مرا بعرت ال  را  المحليرة والح وميرة المتعامل ب   الابتزاز في

كمررررا فرررري م اتررررب الصرررريرفة والمصرررراري الأهليررررة والح وميررررة  

 ( 24 :2211)البرهوميل 

رن الابتررزاز الاجتمرراعي يرر  ر كثيررراً علررى نمررط حيرراة الفرررد      

المستفيدل لاسيما فئة الموظفيا الميا يحصلون على رواترب م عبرر 

يقررروم الأايرررر برررابتزاز  م ترررب رو منفرررم الصررريرفة المحليرررة والتررري

المستفيد ما الال تأاير لري الراتب بح ة الشرب ة والاسرتفادة 

ما نسب الاستقطاع التي تتصاعد كلما كانت هنراك ظرروي تصردم 

الم تب او المنفم ومن ا ضعف شب ة الانترنتل والظروي الامنيرة 

 ( 117 :2218الاارى )محمدل 

 الابتزاز الاقتصادي  2

ان ما الال ما تتعرر  لره بعرت الردول والح ومرا  جرراء      

السياسررا  الصاطئررة الترري تنت   ررال تبرررز مشرر لا  عديرردةل من ررا 

ابتزاز المستفيديا اقتصاديالً وهما ما يلاحف جلياً عبرر قيرام بعرت 

المصاري الأهلية والح ومية وم اتب الصيرفة المحلية المنتتشرة 

ما ادمة لرري رواترب مل رو في الاسواق ما ابتزاز المستفيديا 

القيررام برراجراء التحررويلا  الماليررة وهررما عبررر التلاعررب والتحايررل 

بسرررعر الصرررري والنسررربة المسرررتقطعة مرررا المبرررالغ المصررررروفة 

(Jaworski, and Kohli, 2015: 119)  

ان سياسررا  العرررر  والطلرررب علررى العملرررة الاجنبيرررة )الررردولار( 

ت را اليوميرةل يردفع والنغوطا  التري تشر دها الأسرواق فري تعاملا

ل وهنررا يفتررر  (Parnell, 2017: 77) من ررا المسررتفيد البسرريط 

وجود رقابة حازمة على سعر الصري والعمليا  المالية الاارى 

الترري تقرروم ب ررا هررما المصرراري والم اتررب المنتشرررة فرري السرروق 

 ( 454 :2217)الح يمل 

 الابتزاز العاطفي  2

حرردل الالرره اسررتصدام هررو رحررد رشرر ال التلاعررب النفسرريل وي     

منظومة ما الت ديدا ل ورنواع مصتلفة ما العقاب يوقع را شرصف 

مرررا علرررى آارررر قريرررب منررره فررري محاولرررة للسررريطرة علرررى سرررلوكه 

(ل ويتنرررما هالبرررا شصصررريا ت مرررع 122 :2217)الزهرررراويل 

بين مررا علاقررة شصصررية قويررةل رو علاقررة حميميررةل وعنررد التعررر  

ة عاطفية للآار )الح يمل للابتزاز العاطفيل يصبح الشصف رهين

2217: 212 ) 

وهالباً ما تستصدم الشركا  او المنافم المالية لتحويرل الامروال      

هررما الشرر ل مررا الابتررزاز ر نرراء التعامررل مررع النسرراءل مسررتغلة بررمل  

هريرررزة العاطفرررة الموجرررودة لررردى النسررراءل فررريلاحف ان الشرررركا  

ل را لتسريير انشرطت م والمنافم المالية تستغل هم: بولف ا نقاط قروة 

 ( 22 :2215المالية )الحسناويل 

بررمل  فررتن سرروق م اتررب ومنافررم توزيررع الامرروال والتحررويلا       

المالية تت ه نحو هما النروع مرا الابترزاز ا نراء التعراملا  اليوميرة 

لاسرريما مررع الفئررا  النسررويةل ف ررم بررمل  ي يرردون اسرراليب وطرارررق 

غرة الحروار العراطفي )مسرلمل جمب وتمويه عا الحقارق باستصدام ل

2222: 212 ) 

ويغلب حدول الابتزاز العاطفي ما النساء )و ن كان موجوداً      

رينرراً فرري الرجررال(ل وي ثررر حدو رره فرري المصررابا  باضررطراب 

الشصصية الحديرةل رو مرا لردي ا سرما  الشصصرية الحديرةل وهرم: 

الشصصررريا  تشرررعر برررالفراو النفسررري والعررراطفيل وتشرررعر دارمررراً 

بالاحبرراط ممررا يتعلقررون ب ررم ولررمل  يتشرربثون ب ررم تشرربثاً شررديدالً 

ويحدل ريناً فري الشصصريا  النرجسرية والسري وباتية التري تميرل 

 لى استغلال الآاريا لتحقيق رهداف م وتلبية رهبات مل وقرد يحردل 

في شصصيا  عادية حيا ت ون تحت تأ ير احتياج ملرح رو شرعور 

 ( 52 :2215)الحسناويل  بعدم الأمان

 رضا الزبون 

 الرضا أولاً: مفهوم

الرضررا بأنرره قالمقابلررة برريا الأداء المرردرك للسررلعة رو  يعُررري     

المشررررتريا بالاسررررتمرارية رو الت رررراوز  الصدمررررة مررررع توقعررررا 

(  كمررررا ويم ررررا تعريررررف 142 :2214وا عرررررا ق )الب ررررريل 

رنره قوظيفررة مسرتوى التوقرع وا دراك لمرا هرو هيررر  الرضرا علرى

للصدمرة سربب ررريك لتحقيرق الرضراق  ال ودة المدركة م كدل و ن
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 (ل وريناً يـُعري بأنه قالتقييم ا ي ابي لما52ل 2212)ربو فارةل 

بعررد الاسررت لاك مررع شررعور المسررت ل  بالمتعررة المرتبطررة بالوفرراء 

 ( 112 :2218للاستياءق )ال زارريل  وبنمط مناد

وليك وليد موقف  ن الولاء المي يست دفه المسوقون يتم بناش:      

سريعل    ينظر  ليه على رنه الولاء سبب ونتي ة في الوقت نفسهل 

ونتي ة للأ ر بعرد الشرراءل ويمترد مف روم الرضرا  ف و سبب للشراء

الداالي النات  عا التسويق الداالي  ربعد ما الزبارا ليشمل الولاء

 :Kotler, 2018)الرمي يسراهم مرا هيرر شر  فري الرولاء العرام 

بمل  فتن تأ ير الابتزاز ب ل رنواعره ير  ر علرى نحرو كبيرر   (234

في مدى رضا الزبون عا المنت ا  التري تقردم ا المنظمرا  علرى 

نحو عامل والصدما  على نحو ااصل ف لما زاد الابترزاز انع رك 

 ل  سلباً على تحقيرق رضرا الزبرارال كرون المنت را  المقدمرة مرا 

  فيرره الزبررونل بررمل  قبررل هررم: المنظمررا ل قرردمت علررى نحررو ابتررز

ف ري لا تع رك الرضرا الحقيقريل برل الرضرا الم برر لانعردام تروفر 

 ( 127 :2218البديل ما المنت ا  )ال زارريل 

 ثانياً: مفهوم رضا الزبون

حاول العديد ما المصتصيا تحديد المعرالم الدالرة علرى الرضرا      

الرضررا علررى انرره   Hawardو  Shethلرردى الزبررونل    عررري 

يحصرل علرى م افئرة مقابرل  عنردماالزبرون قالحالة التي يشعر ب را 

التنحية بالنقد وال  ردق  وعلرى هرما الأسراا فرتن الزبرون سريقوم 

بمقارنررة قيمررة المنررت  بالسررعر وال  ررد الررمي بملرره للحصررول عليررهل 

ولي ون راضيا ي فـي رن يتساويـا رو ت ون قيمرة المنرت  اكبررل مرا 

السررابقة رو مررا كرران الزبررون يتوقررع  دون النظررر  لررى ا ررر الصبرررا 

الحصررول عليررهل ف ررما التعريررف لا ينطبررق  لا علررى الااتراعررا  

 :2212)المنراويل   ال ديردة التري لا يملر  الزبرون ري ف ررة عن را

222 ) 

فيعرفرره بأنرره قح ررم الزبررون بررالنظر  لررى الصبرررة Kotler رمررا      

الاسرررت لاكية رو الاسرررتعمال النرررات  عرررا توقعاتررره بالنسررربة للمنرررت  

برمل ل فرتن الزبرون   (Kotler, 2018: 343)والأداء المردرك ق 

يقوم بعملية تقييم رداء المنرت  رو القيمرة المدركرة ومقارنت را بالقيمرة 

المنرت  رو العلامرة مرا بريا  المتوقعة والتي تم على رساس ا ااتيرار

البدارلل فيصدر ح ما با ي اب رو السرلب علرى نتي رة التقيريم هرم: 

الأايرة تولد لدى الزبون شعور معريا سرواء بالرضرا رو الاسرتياء 

 كما هو موضح في الش ل الآتي:

 

 

للرضا والنفسي الموضوعي البعد( 2) الش ل

Resource: "Kotler, Philip, (2018), "Marketing Management", 21th edition, McGraw-Hill, U.S.A, p. 265" 
 

( فررتن كانررت نتي ررة التقيرريم 2و كمررا هررو موضررح فرري الشرر ل )     

اي ابية بمعنى رن الأداء حقق التوقعا  رو فاق ا ل سيشرعر الزبرون 

بالرضا وقد يصل  لى مستوى معريا مرا السرعادة علرى الع رك    

القيمة المدركرة( كبيررة  الفعلي)كانت الف وة بيا التوقعا  والأداء 

 زاد استياء الزبون وشعور: بعدم الرضا 

 اهمية رضا الزبونثالثاً: 

تحقررق حالررة الرضررا جملررة مررا المزايررا للزبررون والمنظمررة فرري      

الوقت نفسه ومن ا الآتي
 
 ( 112 :2214)الب ريل  :

  حالة الرضا تعتبر مزية في حد  ات ا للزبرون كون را تعبرر عرا

 الاستقرار النفسي ت ا: موضوع معيا  حالة ما

  رضا الزبون يحقق ميزة تنافك للمنظمة لأنره يسرمح باسرتقرار

برام  واطط العمل الال فترة زمنية وبالتالي تصفيت رعبراء 

 وت اليف المنظمة 

  تدفع مستويا  الرضا العالية الزبون  لى ت رار عملية الشرراء

ظمرررة برررالزبون ممرررا يعنررري ت ررررار المعررراملا  التررري ترررربط المن

 وبالتالي يم ا رن تنشا علاقة واتصال دارم  بين ما 

  الرضررررا يصلررررق حررررافز لرررردى الزبررررون لي ررررون وفيرّرررا للمنظمررررة

 ومنت ات ا 

 

 

 حكــم  تقييمــي

 نتيجة  ايجابية

 شعور بالرضا

 نتيجة سلبية

شعور بالاستياء وعدم 
 الرضا
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 قياس رضا الزبون رابعاً:

استطاعت المنظمة ف م حالة الرضا لدى الزبون و محدداته و      

رلبحت مستعدة لتحسريا رداء م ام را  مقارنرة بتوقع رال ل را هرما 

يبقى هير كافيل لأن مبدر الن اع في م رال الأعمرال هرو انرّه لريك 

بتم رران المنظمررة  دارة و تسرريير و الررتح م فرري معطيررا  و عوامررل 

ياسرر ال لررما ن ررد رن دراسررا  و  سررتراتي ية لا يم ررا ت ميم ررا و ق

ربحررال قيرراا رضررا الزبررون و ف ررم رسررباب و عوامررل الرضررا لديرره 

ومبررررا  عرردم الرضررا رلرربحت حتميررة مفروضررة علررى م سسررة 

تت ررره نحرررو زبارن رررا و تسرررعى  رضرررار م باسرررتمرار )عبيررردا ل 

2221-: 54 ) 

 لا انه قليلة هي المنظما   التي تردرك حقيقرة الأهميرة البالغرة      

ثرل هررم: القياسرا  و ضرررورت ا لتوجيره القرررارا  ا سررتراتي ية لم

المتعلقة بتلبية حاجا  و رهبا  زبارن ا ب فاءةل هي م موعة مرا 

التساشلا  تطرح ا باستمرار ري م سسة و لا يم ا ا جابة عن را 

 ( 121 :2212ه )الصميدعيل  لا بقياا الرضا و محددات

 هل الزبون راضي عما نقدمه له ؟ -

 لما ا يمتنع الزبارا الآاريا عا شراء منت ات ا ؟  -

 لما ا تحول زبارن ا نحو المنافسيا ؟  -

 ما المي يم ا رن يرضى ركثر زبارن ا ؟  -

كررل هررم: التسرراشلا  و هيرهررا تمثررل مواضرريع دراسررا  جررد      

حساسرةل لمعرفرة وضررعية المنظمرة مرا منظررور زبارن رال و تحديررد 

عال ت رررال تننررروع هرررم: الدراسرررا  و النقرررارف و نقررراط النرررعف لم

  :الأبحال كما يأتي

 القياسات غير المباشرة.  1

لا تتعلق هرم: القياسرا  بتحليرل سرلوك الرضرا رو عردم الرضرا      

لرردى الزبررون فرري حررد  اتررهل بررل تتعلررق بدراسررة و تحليررل العنالررر 

المرتبطرة بنشرراط المنظمررة و الترري تترأ ر بنرروات  حررالا  الرضررا رو 

الزبونل هناك متغيرا  كثيرةل ل را الأبحرال ركّرز  عدم الرضا 

و سلطت النوء على ما هو ركثر رهمية في نشاط المنظمرة والتري 

يرون رن ا ركثر ارتباط و تأ رًُا بمستويا  الرضا رو عدم الرضا و 

و )ربرو فرارةل  (Kotler and Keller, 2015: 321-323) هري:

2212 :221-222 ) 

  الزبارامعدل الاحتفاظ رو فقدان  

  معدل شراء المنت ا  بالنسبة للزبون 

   قياا قيمة المردودا 

 معدل الاحتفاظ أو فقدان الزبائن:  ر 

نعني بالاحتفاظ بالزبارا استمرارهم فري التعامرل مرع للم سسرةل و 

هنا نتحول ما الحديث عا تأ ير الرضا في بنراء الرولاء  لرى مردى 

رن الزبررون  تعبيررر ولاء الزبررون عررا مسررتوى رضررا:ل   ا يفتررر 

الوفي يبقرى وفيرا للم سسرة رو العلامرة نتي رة تحقيرق رداء المنظمرة 

لمسرررررتوى الرضرررررا ال فيرررررل بنرررررمان ولاررررررهل وفرررررق المعادلرررررة 

  ( 87 :2221الآتية:)عبيدا ل 

                  
فت ررد المنظمررة فرري ولاء زبارن ررا دلرريلا كافيررا علررى ارتفرراع مسررتوى 

الرضررا لرردي مل  لا رن هررما الافترررا  يبقررى نسرربي و يصتلررف مررا 

م ال لآارل  ضافة  لى رن الزبون الراضي لريك بالنررورة هرو 

زبررون وفرريل 
 

وهررما لررا يعباررر دارمررا فقرردان الزبررارا عررا انصفررا  

علقة بمدى تأ ير الرضا على مستوى الرضا لدي م لهم: النقطة المت

  ولاء الزبون

و مررا ت رردر ا شررارة  ليرره هررو كررون هررما المقيرراا لا يم ررا رن      

يعبر بدقة عا مستوى الرضرا الرمي تحققره المنظمرة لزبارن رال فرلا 

يم ررا اعتبرررار زبررارا روفيررراء لم سسررة تحت رررر م ررال عمل رررا هرررم 

نعرردام بالنررورة راضرون لأنّ ولاءهرم يم ررا رن ي رون مردفوعا با

  (Kotler, 2018: 343) البديل

 عدد المنتجات المستهلكة )متوسط تكرار الشراء(   ب 

يحسررب متوسررط الشررراء لم موعررة مررا الزبررارال ف لمررا كرران      

المتوسرررط مرتفرررع دلّ علرررى ارتفررراع مسرررتويا  الرضرررا و الع رررك 

لحيحل  لا رن العيرب  الرمي ي عرل هرما المقيراا يتميرز بنروع مرا 

القصور و قلة الدلالة هو كون المتوسط يتأ ر بالقيم الشا ة فيوازن 

نررة جرردال  و يصرربح برريا عرردد الشررراءا  المرتفعررة جرردا و المنصف

  (Kotler and Keller, 2015: 277)هير معبر عا الحقيقة 

 قياس قيمة المردودات  ج 

يرررتم قيررراا قيمرررة المرررردودا  مرررا ارررلال ملاحظرررة ال ميرررا       

والمسررت ل ة مررا الزبررارال ويتطلررب مررا رجررل التسررويق  المشررتراة

الباحث الالمام ببحول التسويق ومشاهدة حركة المنت  في السروق 

ل كمررا يررتم (Kotler, 2018, 348)اررلال فترررة زمنيررة معينررة 

التعررري علررى قيمررة المررردودا  عبررر كميررا  المنت ررا  المباعررة 

ت ا  المرت عرة والتي تم استن لاك ا فعلاً ما الزبارال وكمل  المن

نتي ة رسباب تتعلرق برالمنت  المعررو  كانت راء لرلاحية المنرت ل 

واطأ في موالرفا  المنت را  المقدمرة والموزعرة فري الأسرواقل 

 Kotler)رو اطأ في سياسة تسرعيرها ارلال فتررة زمنيرة محرددة 

and Keller, 2015:167)  

 عمليال الاطار

تم الاستعانة بال انرب بغية تعزيز ال انب النظري ما البحثل      

التطبيقي للبحثل و ل  للتعري على تأ ير الابترزاز التسرويقي فري 

رضا الزبون وتشصيصه وتحليلهل وهنا لابد ما استصراج علاقا  

الارتباط اولاً وبعدها يتم تحديد تأ ير المتغير المسرتقل فري المتغيرر 

 المعتمد 

 الولاء                            الرضا
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 اختبار فرضيات البحث وتشخيصها وتحليلها

علاقاات الارتبااط الكلياة والجزئياة لمت ياري البحاث  اختبارات  1

 الرئيس.

ااتبار علاقا  الارتباط بيا متغير الابتزاز التسرويقي ومتغيرر  - أ

 رضا الزبون على المستوى ال لي 

 

 علاقة الارتباط بيا متغيري الابتزاز التسويقي ورضا الزبون (1ال دول )

 المتغير المستقل

 المتغير المعتمد
 الابتزاز التسويقي

 0.432 رضا الزبون

*P≤ 0.05                                 N= 70 

( وجررود علاقررة ارتبرراط ضررعيفة عنررد مسررتوى 1يبريا ال رردول )     

برريا الابتررزاز التسررويقي ورضررا الزبررونل    ت شررف  0.05معنويررة 

(ل وهرما يشرير  لرى 0.432قيمة معاملا  الارتباط للم شر ال لي )

رن الابترزاز باشر اله المتعرددة الررمي تنت  ره م تراب ومنافرم توزيررع 

الاموال والحوالا  المالية التري تقروم ب را تر دي  لرى عردم الرضرا 

ادة الابتررزاز يرر دي الررى مررا قبررل الزبررون المسررتفيدل وبالتررالي زيرر

ضعف جمب الزبارا وهرما يعنري عردم تحقيرق حاجرا  ورهبرات مل 

وبرمل  ترم التحقرق مرا الفرضرية الرريسرة الأولرى ومفادهرا ق توجرد 

علاقررة ارتبرراط معنويرررة ضررعيفة برريا الابترررزاز التسررويقي ورضرررا 

 ق 0.05الزبون عند مستوى معنوية 

ترررزاز بعررراد الاااتبرررار علاقرررا  الارتبررراط بررريا كرررل بعرررد مرررا رب-ب

 التسويقي ورضا الزبون على المستوى ال زري 

 علاقا  الارتباط بيا ابعاد الابتزاز التسويقي ورضا الزبون على المستوى ال زري (2ال دول )

 المتغير المعتمد

 

 ابعاد المتغير المستقل

 الابتزاز التسويقي

 رضا الزبون

 0.412 الابتزاز الاجتماعي

 0.460 الابتزاز الاقتصادي

 0.435 الابتزاز العاطفي

*P≤ 0.05                                 N= 70 

(  لررى رن هنرراك علاقررة ارتبرراط 2تشررير النتررار  فرري ال رردول )     

برررريا الابتررررزاز  0.05معنويررررة ضررررعيفة عنررررد مسررررتوى معنويررررة 

ل وهرما ان دلل (0.412)الاجتماعي ورضا الزبونل وكران بواقرع 

انما يدل على ارتفاع حالا  الابتزاز الاجتمراعي الموجره للزبرارا 

المسررتفيديا مررا م اتررب لررري الامرروال يرر دي الررى عرردم الثقررة 

والرهبررة بالتعامررل المسررتقبليل كمررا تبرريا رن هنرراك علاقررة ارتبرراط 

الاقتصررادي ورضررا الزبررون وهررما مررا حرردد:  ضررعيفة برريا الابتررزاز

(ل وهرما يردل علرى 0.460قيمة معامل الارتبراط ال زرري وبواقرع )

  رن الابتزاز الاقتصادي له تأ ير سلبي على ديمومة العلاقة

 

بالزبون المستفيد وتحقيق حاجاته ورهباته والعمل علرى اشرباع ا  

وتحقيررق الرضررال وكررمل  يلاحررف قيمررة معامررل الارتبرراط ال زررري 

( بيا الابتزاز العاطفي ورضا الزبون المستفيدل وهما ان 0.435)

دلل انما يدل ان زيادة الابتزاز مرا قبرل المبترز باسرتصدام العاطفرة 

المسرتفيد مرا الصردما  التري تقردم ا  ي دي الى عردم رضرا الزبرون

 م اتب ومنافم لري الاموال والحوالا  المالية 

وب ما يم ا قبول فرضية البحث الثانية التي تنف على ان )يوجرد 

علاقة ارتباط معنوية ضعيفة بيا ابعاد الابترزاز التسرويقي ورضرا 

  (0.05الزبون عند مستوى معنوية 
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 اختبار التأثير لمت يري البحث وتشخيصها وتحليلها  2

 ( تأ ير الابتزاز التسويقي على رضا الزبون3ال دول )

 المتغير المستقل

 المتغير المعتمد
 الابتزاز التسويقي

 رضا الزبون

B
0 

B
1 

R
2 

F المحسوبة F ال دولية 

0.502 
0.761 

(12. 432)* 
0.770 131.8 4.00 

*P≤ 0.05               d,f (1, 68)                  N= 70 

(  لى وجرود علاقرة ترأ ير معنويرة للابترزاز 3يوضح ال دول )     

التسويقي في رضا الزبرونل ولتحديرد الترأ ير بريا متغيرري البحرث 

الرريكل رظ ر  نتار  التحليرل الاحصراري رن الابترزاز التسرويقي 

بأبعرراد: الثلا ررة بولررف ا متغيررراً مسررتقلاً ترر  ر م تمعررة فرري رضررا 

المحسروبة  (F)ة الزبون بولفه متغيراً معتمدالً  وي شر  لر  قيمر

( وهي قيمرة معنويرة ركبرر مرا قيمت را ال دوليرة 131.18والبالغة )

(ل وتردل قيمرة معامرل 68 ,1( عند درجتي الحريرة )4.00البالغة )

Rالتحديد )
2

( مرا الاارتلاي % 77( على رن )0.770( والبالغة )

فررري رضرررا الزبرررون يفسررررها الابترررزاز التسرررويقي بأبعررراد: الرررثلال 

تصررررادي والعرررراطفي(ل ومررررا اررررلال متابعررررة )الاجتمرررراعي والاق

( المحسروبة بلغرت tتبيا رن قيمرة ) (t)وااتبار (B)معاملا  قيمة 

( ومسررتوى معنويررة 48 ,1( عنررد درجترري الحريررة )*12.432)

( وهي قيمة معنويةل كون ا ركبر ما قيمت ا ال دولية البالغة 0.05)

ثالثررة ( وب ررما يررتم التحقررق والقبررول مررا الفرضررية الرريسررة ال1.68)

ومفادهررا قيوجررد تررأ ير  ا  دلالررة  حصررارية عنررد مسررتوى معنويررة 

 للابتزاز التسويقي في رضا الزبونق  0.05

 الاستنتاجات والتوصيات

 الاستنتاجات

بعد قراءة النتار  التي تولل ل ا البحث في اطاري را النظرري      

 والتطبيقيل تولل البحث الى جملة ما الاستنتاجا  وكالآتي:

الابتررزاز التسررويقي يرر دي الررى حالررة عرردم الرضررا مررا قبررل رن   1

الزبارا المستفيديال وهما ما اشرار  لره علاقرا  الارتبراط فري 

 ال انب التطبيقي ما البحث والتي ظ ر  ضعيفة 

الابتزاز التسويقي يعني ارضاأ الطري المقابرل وهرو الزبرون   2

المسرررتفيد الرررى تسرررليم امرررر: لم اترررب ومنافرررم الامررروال وبح ررر  

عددة ومن ا وهميةل وهما لره ترأ ير كبيرر علرى الحيراة اليوميرة مت

 والعملية للزبون المستفيد 

رضا الزبون يتحقق ما ارلال قيمرة المنت را  سرواء السرلع او   2

الصررردما  التررري تقررردم ا المنظمرررا  وم اترررب ومنافرررم الامررروال 

والحرروالا  الماليررةل ف لمررا كانررت الصدمررة ممتررازة كلمررا ع سررت 

لقبرول بالصدمرة المقدمرةل وديمومرة التوالرل الرضا والرولاء وا

 والتعامل 

 التوصيات

العمل على توظيف المفاهيم الادارية والتسويقية في المنظما    1

وتبني ممارسات ا واصارص ا كون ا مرا المتطلبرا  الأساسرية 

للن و  بالواقع الميداني لعمل الم اتب والمصاري على نحو 

 عام 

فري موضروعا  الابترزاز  اجراء البحول والدراسا  والورش  2

التسررررويقي وتفعيررررل دور الرقابررررة الماليررررة فرررري متابعررررة عمررررل 

 المصاري والم اتب والمنافم المنتشرة في الاسواق 

تفعيرل الارشرادا  والتوعيررة الاجتماعيرة لافررراد الم تمرع علررى   2

نحررو عررامل والمسررتفيديا مررا ارردما  م اتررب ومنافررم الامرروال 

حية هررم: العمليررا  الترري والحرروالا  الماليررةل كرري لا يقعرروا ضرر

 تقوم ب ا بعت ما هم: الم اتب والمنافم 

تفعيل القوانيا والتعليما  الملزمة بعمل المصراري والم اترب   4

والمنافم التوزيعيةل وتدقيق اجرازا  ممارسرة الم نرة لعردد مرا 

 الم اتب والمنافم المنتشرة في الاسواق العامة والمركزية 

 المصادر

قالابتررزاز الال ترونرري ومعوقاترره   (2215)  ابررراهيمالحسررناويل سررعيد 

على الحركرة الت اريرة والاسرت لاكيةقل المر تمر الصرامك ل امعرة 

 ل فلسطيا 1ل العدد 1القدال وقارع الم تمرل الم لد 

قالابتررزاز وآ ررار: الم تمعيررةقل   (2217)  الح رريمل عبررد   بررا حسررا

  2ل العدد 2ل الم لد م تمر جامعة القاهرة الثالثل وقارع الم تمر

قا ررار الابتررزاز واشرر اله علررى   (2222)  ربررو رمنررانل محمررد علرري

ل 22الم تمعا  العربيةقل م لة المستقبلل جامعة دمشرقل الم لرد 

  2العدد 

قالابترررزاز الال ترونررري وطررررق   (2222)  الالوسررريل سرررناء ابرررراهيم

ل 12القناء عليهقل م لة بحول انسانيةل جامعرة حلروانل الم لرد 

  2العدد 

شررعا وقانونراقل  –قالابتزاز   (2218)  ال زارريل سعود عبد الرحيم

  2ل العدد 22م لة العربية الاسلاميةل جامعة الازهرل الم لد 
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قالابتررررزاز العرررراطفي فررررري   (2217)  الزهررررراويل زهررررراء محمررررود

التعررراملا  المدنيرررةقل م لرررة القرررانون الاداريل جامعرررة القررراهرةل 

  2ل العدد 5الم لد 

قالابتزاز ورساليب مواج ته والحد منرهقل   (2222)  السيدل احمد عمر

  4ل العدد 24م لة الازهرل جامعة الازهرل الم لد 

قالابترزاز ور رر: علرى الاقتصراد   (2211)  الصالحيل حسان ابرراهيم 

المحلي والعالميقل م لة بحول انسانيةل جامعرة ال ويرتل الم لرد 

  2ل العدد 12

قجريمرررة الابترررزاز الال ترونررري/   (2211)  سرررعاد شررراكرالعيسررراويل 

ل 14دراسة مقارنةقل م لة كلية القانونل جامعة القادسريةل الم لرد 

  1العدد 

قاالاقيررررا  التعامررررل   (2222)  مسررررلمل عبررررد الرررررحما بررررا لررررالح

الال ترونرري المرراليقل م لررة البحررول المعرفيررةل جامعررة الريررا ل 

  4ل العدد 12الم لد 

الطبعة  :ل عمانل الاردنقالتسويق الال ترونيق  (2212)   ربو فأرةل  

  الثانيةل دار وارل للطباعة والنشر

ل ادارة التسرررويققل الطبعرررة الرابعرررةق  (2214)  الب رررريل  رررامر ياسرررر

   دار اليازوري للنشر والتوزيع :عمانل الاردن

وتحرديا   قالت رارة الال ترونيرة  (2211)  البرهوميل مصطفى حسرا

دار السرررلام للنشرررر  :ل القررراهرةل مصررررالعصررررقل الطبعرررة الاولرررى

  والتوزيع

قمصترار الصرحلحقل الطبعرة   (2214)  الرازيل ابو ب ر با عبد القادر

دار الترررال العربرري للطباعررة والنشررر  :ل بيرررو ل لبنررانالصامسررة

  والتوزيع

 الثانيرةلتسويق المصررفيقل الطبعرة قال  (2212)  الصميدعيل محمود

   : دار وارل للنشر والتوزيععمانل الاردن

يا  التسررويققل الطبعررة قاسررتراتي   (2221)  عبيرردا ل محمررد ابررراهيم

  : دار وارل للنشر والتوزيععمانل الاردن الاولىل

هلية / الى ايراقل الطبعرة قالمصاري الا  (2211)  كنعانل علي حسيا

  عة والنشردار الرسالة للطبا :ل القاهرةل مصرالاولى

ل لبنررروك الت اريرررةقل الطبعرررة الاولرررىقا  (2222)  محمررردل علررري سرررعد

  دار البشارر للطباعة والنشر :عمانل الاردن

هيم قالابتررزاز الال ترونرري/ المفررا  (2222)  المسررعوديل عبررد   جررابر

  دار البيان للنشر :ل بيرو ل لبنانواالتحديا قل الطبعة الاولى

سرررلوك المسرررت ل قل الطبعرررة ق  (2212)  المنررراويل عارشرررة مصرررطفى

  دار م دلاوي للنشر والتوزيع :ل بيرو ل لبنانالثانية
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 (1)الملحق 

 رسماء السادة المح ميا لاستمارة الاستبانة الال ترونية

 موقع العمل اللقب العلمي الاسم  

 كلية الادارة والاقتصاد/ جامعة دهوك رستا  الدكتور درمان لادق سليمان 1

 كلية ا دارة والاقتصاد / جامعة المولل رستا  الدكتور علاء عبد السلام اليماني 2

 كلية ا دارة والاقتصاد / جامعة المولل استا  مساعد عمير عبااالدكتورة جرجيك  2

 كلية ا دارة والاقتصاد / جامعة المولل رستا  مساعد الدكتورة ن لة يونك محمد آل مراد 4

 كلية ا دارة والاقتصاد / جامعة المولل استا  مساعد الدكتور عادل محمد عبد   5

 كلية ا دارة والاقتصاد / جامعة المولل مساعد استا  منمر انر يعقوبالدكتور  2

 كلية ا دارة والاقتصاد / جامعة المولل استا  مساعد الدكتورة الاء عبد الموجود العاني 7

 (2الملحق )

 استمارة الاستبانة

 السيد/ة الموظف/ ــة                                             المحترم/ ـة 

دراساة اساتطلاعية لآراء عيناة مان المساتفيدين المتعااملين أثر الابتزاز التسويقي في رضا الزباون  بدراسة بحث حول )تروم الباحثة 

وتنع بيا ريدي م هم: الاستبانةل راجيا من م التفنل بمرلء فقرات رال وهرما للمسراعدة فري  ن راع  مع مكاتب الصيرفة في مدينة الموصل

هما البحث و  راء جانب ا العملي المي يعزز ال انب النظري في ال علماً رن المعلوما  الواردة يتم التعامل مع ا لأهرا  البحرث العلمري 

 رامفقط لا هير وتفنلوا بتقبل فارق التقدير والاحت

 فقرات الخاصة بمت يرات البحث الرئيسةال

 ( بجانب الفقرة التي تراها مناسبة دون إهمال أي فقرة منها لإكمال إجراءات البحث العلمي.√يرجى التفضل بوضع علامة ) 

الحالا  التي تمارس ا المنظما  وعدد ما المنافم والم اترب التسرويقية والماليرة فري ابترزاز  : ويشير الى " الابتزاز التسويقيبيانات -1

ع الزبارا المستفيديا وبشتى الوسارل والأش الل والتي ما شأن ا تعدم الثقة المتبادلة بين ما على المدى المتوسرط والبعيردق  وهنرا يرتم طرر

 تي: لال ربعاد رساسية للابتزاز التسويقي وهي كالآ

 الفقرا   
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق 

 بشدة

 الابتزاز الاجتماعي - ر

      انا اتعر  لابتزاز دوما عبر قنوا  الاتصال اللاسل ية مثل ال وال 1

      تقوم الم اتب بارسال رسارل تع يزية ر ناء لري المرتبا   2

قربره او بعرد:  تستغل الم اتب الوضع الاجتماعي للمستفيد مرا حيرث 2

 ما الم تب

     

تعمل الم اتب على ابترزاز المسرتفيد عبرر الترروي  مرا ارلال مواقرع  4

 التوالل الاجتماعي

     

 الابتزاز الاقتصادي - ب

لا تلتررزم الم اتررب بالتعليمررا  والقرروانيا الصررادرة مررا ال يئررة الماليررة  5

 فيما نسب الاستقطاع ما المرتبا 

     

ارتفرررراع اسررررعار لررررري العملررررة الاجنبيررررة ا نرررراء تسرررتغل الم اتررررب  2

 التحويلا  المالية ولري المرتبا 

     

تسررتغل الم اتررب الازمررا  الاقتصررادية مثررل العررر  والطلررب علررى  7

 العملة المحلية او الاجنبية
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تتلاعرب الم اتررب بأسرعار الصررري ونسرب الاسررتقطاع بسربب انعرردام  8

 الرقابة المالية عن ا

     

 الابتزاز العاطفي -  

توظررف الم اتررب الماليررة شررتى الح رر  والوسررارل الصداعررة فرري سرربيل  1

 تحسيا لورة الم تب والتعامل بالثقة امام المستفيد

     

تتصم الم اتب اساليب العاطفة ل مب المستفيديا والتعامل والتوالل  12

 مع م

     

تميل ال ثير ما الم اتب ما استمالة النساء واستغلال نقراط النرعف  11

 لدي م لتحقيق م اسب م المادية 

     

تستصدم م اتب الصري والتحويلا  المالية لغة ال سد والاقنراع فري  12

 التعامل مع المستفيديا  

     

تقردم ا المنظمرا  مرا حيرث ال رودة والسرعر والترروي  والتوزيرعل مدى تقبل الزبون المسرتفيد للمنت را  التري  عني "ي: ورضا الزبون-2

 قوالموج ة جميعاً نحو تلبية حاجاته ورهباته وتحقيق الاشباع التام

 الفقرا   
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق 

 بشدة

      رضا الزبون يعني تحقيق حاجاته ورهباته على نحو تام  1

يتحقق ما الال تقديم الصدما  المالية ب رودة رضا الزبون ينبغي ان  2

 عالية وفي الوقت والزمان المناسب 

     

يتحقررق رضررا الزبررون مررا اررلال الالتررزام بأسررعار الصرردما  الماليررة  2

 والنسب المشار الي ا قانونا في الاستقطاع 

     

يم ا ان يتحقق رضا الزبون ما الال استصدام الاعلانرا  الصرادقة  4

 التمكير عا الصدما  المقدمة وكل ما يتعلق بالصدما في 

     

زيادة عدد الم اتب والمنافم المالية وانتشارها في الاسواق مرا شرأن ا  5

 ان يحقق رضا الزبون

     

 توظيرررف الم ترررب المرررالي المبترررز  معلومرررا  المسرررتفيديا لاهررررا  2

 الابتزاز الاجتماعي ي دي الى ضعف العلاقة وان ار ا مع المستفيد 

     

تلاعب الم تب المرالي المبترز بأسرعار الصرري للعمرلا  والحروالا   7

 المالية يعني فقدان المصداقية والشفافية مع الزبون المستفيد 

     

تلاعررب الم تررب المررالي المبتررز بمشرراعر واحاسرريك الزبررون المسررتفيد  8

 يعني انصراي الزبون المستفيد نحو م اتب مالية اارى 

     

 

  


