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 تأثٌر المزٌج التروٌجً للخدمات المصرفٌة فً تحقٌق رضا الزبون
 دراسة تحليلية لأراء عينة من الزبائن في بعض المصارف الاهلية في مدينة الديوانية

 م.م  حٌدر حمزه صالح
 كلٌة الادارة و الاقتصاد /   جامعة القادسٌة

 المستخلص 

 دددددد   مددددد  االإصدددد   ة للم ظمددددد   التسددددويق  العمددددد  فددددد   الخ ويددددة ةالاس سددددد  الع  صدددد  احدددددا الخددددد    البحدددد  لقددددا ل ددددد        

 دمسدة علد  يشدتم  الدي  التر يجد  بد الإيي   االإتمثد  التسويق ة اهاا ه  لحق ق ف   االإئث ة االإهمة الانشؼة احا استع اض

  اقددد  دراسدددة ا ددد  البحددد   هدددا   الع مدددة  النشددد    الع قددد   االإب عددد    لنشددد ؽ الصخصددد    الب ددد  الاعددد    ) هددد  متغيدددرا 

 ماي دددددة فددددد  اهل ددددة مصددددد ر   5) شدددددمل  ع  ددددة مددددد  الب  ندددد   جمددددد  البحددددد   .  اعتمددددا الاهل دددددة االإصددددد ر  فدددد  التر يجددددد  االإدددديي 

 لتحق ق ها  البح  ق م الب ح  بتوزي  استب نة عا  لهيا الغ ض عل  مجتم  البحد  االإودو  مد  اليند ت     الايوان ة

 فدد  طددوك دلددج جدد ت جمدد    لحل دد  الب  ندد     ادت دد ر ال  طدد    ب سددتذاام  .زنددو     78)الت بعددة لهدديص االإصدد ر   شددمل  

    لوصدد  البحدد  ا دد   جددود ع قددة حا  دةلددة احصدد ت ة بددي  مووندد   االإدديي  التر يجدد    لحق ددق  (spss البرندد م  الاحصدد ث 

  طع  ة الينو    رط  االإب ع   لنش ؽ بي  التؤثير رط  م  عاا ع قة
 
 .احص ت  دالة  غير جاا

 
  

 

The impact of banking services is promotional mix in achiving customer  satisfaction 
A sample survey of the views of customers in Some private banks in the city of  Diwaniyah 

Haider H. Saleh 

 

Abstract 
The current research has dealt with one of the basic elements and vital in the marketing work for 

organizations Banking through a review of one of the important activities and influential in achieving 

marketing objectives The goal of the promotional mix , which includes five variables ( advertising , 

personal selling , Sales promotion , public relations and publishing ) and the aim of the research to the 

study of promotional mix reality in Private banks . The research data collected from a sample of (5) 

community banks in the city Diwaniyah, and to achieve the goal of research , the researcher has promised 

to distribute a questionnaire for this purpose on the community Find component of the customers of these 

banks included ( 87) customer. In light of the rules of engagement were And data collection and testing 

hypotheses using statistical program (spss) analysis and reach Search and no statistically significant 

relationship between the components of the promotional mix and achieve satisfaction what Excluding the 

effect relationship between sales promotion and customer satisfaction is very weak and statistically 

significant . 

 المقدمة

 هدددديا بدددد  يسدددده  الددددي  الخ ددددو   للددددا ر   حلددددج الاعمدددد   الإ ظمدددد   التسددددويق ادارة فدددد  ال تيسددددة الانشددددؼة مدددد  التددددر ي  يعددددا     

 الاقبدد   دد   مد  الخ ل ددة الاراسدة  دةأهم  لدديداد منهد   التسدويق ة  ةسدد م  االإ ظمدة اهداا  لحق ددق فد  التسدويق  الع صد 

 ل  يج ددة بدد ام  بوطدد  الق دد م الاهل ددة االإصدد ر  مدد  يسدتاي  ممدد  الخدد    االإصدد ف  القؼدد   فدد  ل سددتثم ر  االإسددتم  االإتزايدا

 القؼددد    يشدددها.  االإنشدددودة التسدددويق ة اهددداا ه  لتحق دددق  متك مددد  مت  سدددق ل  يجددد  مددديي  لبنددد  ػ يدددق عددد   ك دددوكص    علدددة

   سدد ي  بشددك  االإصدد ف  التسددويق بيئددة تغيددر ظدد  فدد  د صددة   ال ظيددر م قؼدد  شدداياا ل   سدد  العدد الإ  مسددتوت  لدد ع االإصدد ف 

 لقدددوم متعدددادة مصددد ر   ه ددد     السددد بق فددد  التددد  ت نددد  التقل ايدددة الخدددام   عددد  لذتلددد  جايددداة مصددد   ة ددددام   ظهدددور 

 اليندد ت  رطدد  كسدد  أجدد  مدد  أ ظدد  مدد  هددو لقدداي  مصدد   تدد  مح  لددة   مصدد   ة دددام   مدد  جايددا مدد  هددو تدد  بتقدداي 
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 الصدد ا  ت سدتعم     لل ظد  مل د  بشدك   التو ولوج ددة االإعلومد   نظد  فد  التؼدورا  عدد  ن ه دج   معهد  التع مد  لغد ض

 عددد   ظددد    ددددام  ه  مددديي  طدددم  التق  ددد   هددداص االإصددد ر   اددددد   الؤنترنددد   شدددبوة  اسدددتذاام ال دددوالير اسدددت م   الأ ددد 

 ال نخد  الهد م  أطدخ  ح د    الغ ن دة الأسدواق فد  االإ   سدة شداة بسدب  ال  م ة الا    أسواق ا   الع الإ ة االإص ر  لوج 

   االإصددد   ة دددام  ه  ل ويدد    لؼددوي    لحددداي  فدد  الؤسدد ا  ال  م ددة الدددا    مصدد ر  علدد  أ جدد  ممددد  طددل   االإصدد ر  لهدديص

 االإعقددا الجايددا الوطدد  هدديا فدد  لهدد  مكدد   ايجدد د مدد  لمونهدد  االإصدد   ة لخددام  ه  تسددويق ة اسددترال ج    عدد  ب لبحدد  اليامهدد 

 فدددد  االإصددد   ة الخدددام   عددد  للتدددر ي  العلم ددددة  الاسددد  االإ ددد ه   غ ددد   فددد  الاراسددددة مشدددكلة  لمثلددد . كبيدددر بشدددك   االإتغيدددر

 اهداا ه  بعدع لحق دق فد  ال تيسدة االإحدادا  كؤحدا التر ي  ةث  مارائه  ادرا  ف   الظع  البح  ع  ة الاهل ة االإص ر 

 سويق الت

 البحث منهجٌـة

 . البحث مشكلة
لقدامه  االإصد ر   االإصد   ة التد  الوثيدر مد  الخدام    نلدو  العد ل  فد  االإصد ف  يشدهاص القؼد   االإتزايا الي  التؼور  ا      

االإصددد   ة    ن لتدد    العمددد  علدد  لؼدددوي    ل ع دد  الع قدددة بدددي   الخددام   فدد  سدددوق  التؼدددور  يعوددد  درجددة ال ظددو  م حلدددة فدد 

    االإص   ع  ػ ق االإعلوم   االإتا قة م  الجهود التر يج ة.  نم  ا   جود االإ ظمد    اسدتم اره  يعتمدا بصدورص الينو 

مب شدد ص علدد  لحق ددق رطدد  اليندد ت  االإتعدد ملي  معهدد  لدديلج نجددا ا  الهددا  الا   لكدد  م ظمددة هددو التركيددز علدد  الينددو   جعدد  

 رغب ل  بها  ال وز ب طد ص .  مد  ه د  لنبد  مشدكلة البحد  التد  لتمثد  سلعه    دام  ه  ف  ح لة اشب     م تمة لخ ج ل  

فدد  طدددع   يددد  االإ ظمددد   االإصددد   ة الع ملددة فددد  القؼددد   االإصددد ف  فددد  ماي ددة الايوان دددة بؤهم دددة التدددر ي   اسدددتذاام ع  صددد ص 

 
 
 اس س  

 
 للم ظم   االإص   ة.االإذتل ة بؤسلو  يئد  ا   زي دة قارة االإ ظم   ف  لحق ق رط  الينو  الي  يعا ها  

 هدف البحث.
 -عل  م  يل : التع   ا   يها  البح 

 االإيي  كميزة ل   س ة لجي  حلج االإيي  التر يج  عل  الخامة االإص   ة   امك ن ة استذاام أث  دراسة -1

   لحق ق رط ه .  الين ت 

ف  ماي ة  الاهل ة االإص ر    يه تستذام الت   الو   ة االإص ف  التر يج  االإيي   م ه ة ػب عة عل   التع   -2

 لتحق ق التر يج  االإيي  ع  ص  استذاام اهم ة ادرا  طع  ف  التر يج  االإتمثلة االإيي  الايوان ة ع  ص 

 . االإص ف  القؼ   ف  الين ت  رط 

 .   البح  متغيرا  بي  الارلب غ   التؤثير ع ق   ػب عة لحايا -3

 البحث. أهمٌة

 لؼددوي  التددر ي  فدد  موطددو  أهم ددة مدد  البحدد  هدديا أهم ددة الإتغيددرا  التدد  يتؼدد ق اليهدد    لنبدد يسددتما البحدد  اهم تدد  مدد  ا    

  الخدددام   لقددداي  مجددد   الع ملدددة فددد  االإئسسددد   عمددد 
 
 التؼدددوي   ثقددد ف    هددديا اجتمددد ي  د ر  مددد  لهددد  الإددد  االإصددد ر     لحايددداا

 للددج لقددامه  التدد  الخددام   جددودة علدد   التددر ي  التدد  سددت عو فدد  الخايثددة  الؼدد ق  الأسدد ل   علدد  التعدد   ددد   مدد  يددؤت 

  اث هد  علد  الخامدة  الخدام  التر يجد  االإيي  ع  ص  أهم ة عل  التع   م  د   البح  هيا أهم ة لؤت  االإص ر  ليلج

 ع  عام دراسة القؼ   االإص ف  ف  ماي ة الايوان ة. 
 
 االإص   ة  ظ 

 البحث.  مجتمع 
 االإيي  انشؼة مم رسة د   م  الاهل ة للمص ر  الخامة لحقق درجة لحايا  تستها الخ ل ة البح  لوو   ب ل ظ     

اهل ة  مص ر   5) عاده   الب لغ الايوان ة ماي ة ف  الاهل ة االإص ر  بعع يشم  الاراسة مجتم      ليا.  التر يج 
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  لوط ح الها  م  البح    ت   يسبق عمل ة التوزي  لق ك الين ت  م  د   لوط ح مظمو  الاستب نة قب  تعبئته  

 كم  مبي  ف    قا ل  استذاام أسلو  الالص   االإب ش  بتسل   ت  مستج   نسخة ب اص   ل  جمعه  ب لؼ يقة ن سه  

   موق  االإص ر    لؤسيسه . 1الجا   رق  )

 االإوق  س ة التؤسي  نو  االإص   اس  االإص    

 و  الوبيرالايوان ة الص 1995 اشتثم ر     مص   الت م ة 1

 الايوان ة الع  نة الا    2006 استتثم ر     مص   الخل   2

 الايوان ة الصو  الوبير 1998 أستثم ر    مص   دار   الس م 3

 الايوان ة الصو  الصغير 2009 استثم ر    مص   أي   4

 الايوان ة ح  الخو   2008 استثم ر    مص   بغااد 5

 (9جدول رقم )

 . البحث فرضٌات
 ي ؼلق البح  م    ط    رتيس ة م  ده  :

    ال  ط ة ال تيس ة الأ: 
"عام  جود ع قة ارلب غ حا  دةلة احص ت ة بي  االإيي  التر يج  للخامة االإص   ة   لحق ق رط  الينو "   ل بثق م  

 ال  ط ة ال تيس ة ال  ط    ال  ع ة ادن ص. 

 الينو .ة لوجا ع قة ارلب غ بي  الؤع     لحق ق رط   

 . ة لوجا ع قة ارلب غ بي  الب   الصخص     لحق ق رط  الينو 

 . ة لوجا ع قة ارلب غ بي  لنش ؽ االإب ع     لحق ق رط  الينو 

 . ة لوجا ع قة ارلب غ بي  النش    الع ق   الع مة   لحق ق رط  الينو 

 ال  ط ة ال تيسة الث ن ة: 
 ت ة بي  االإيي  التر يج  للخامة االإص   ة   لحق ق رط  الينو "   يت    عنه  "عام  جود ع قة لؤثير ح  دةلة احص

 ال  ط    الآل ة.

 .  ة لوجا ع قة لؤثير بي  الؤع     لحق ق رط  الينو 

 . ة لوجا ع قة لؤثير بي  الب   الصخص     لحق ق رط  الينو 

 و .ة لوجا ع قة لؤثير بي  لنش ؽ االإب ع     لحق ق رط  الين 

  . ة لوجا ع قة لؤثير بي  النش    الع ق   الع مة   لحق ق رط  الينو 

 أنموذج البحث.
يبي  أنموح  البح   جود ع قة ارلب غ   لؤثير  يه  بي  متغيرا  البح    ع ا الاهتم م بتر ي  الخام   االإص   ة   

 .. 1سو  يوو  ايج ب  عل  رط  الينو . كم  ف  الشك  رق )
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 (9شكل رقم )

 

 

 

 

 

   

  

 

 

 

 

  

 

 

 

 
 
 

 معالجة البٌانات وتحلٌلها
 ا   ػب عة  لوجه   أهاا  البح    مظ مي    ط  ل   قا استعي  بمجموعة م  الأد ا  الؤحص ت ة 

 
است  دا

 لتمث    م  يل  : spssبؤستذاام البرن م  الاحص ث  

 لخس ب .الوسؽ ا -1

 الانح ا  االإع  ر . -2

 مع م  الارلب غ البس ؽ   االإتعاد. -3

 الانحاار البس ؽ   االإتعاد. -4

 صدق الأداة و ثباتها :
 مج   ف   الخبراك االإحومي  م  مجموعة عل  البح  أداة ع ض د   م  للمق  س الظ ه    الصاق م  التؤكا ل  

 مات  ن     طوحه   مات الاستب ن  عب را  عل   آرائه  حظ  ه م   لب     حلج    الؤحص ك  التسويق الأعم   ادارة

 ثب   مات لق  س ب لنسبة أم . النه ث  بشكله  الأداة اعتم د ل  أ  ا   البح  الإتغيرا  تغؼ ته  ح   م  الأداة شمول ة

 الت  سق مات م  للتؤكا  أل   ك  نب خ Cronbach Alpha) الثب   مع م  استذاام ل   قا االإستذامة االإق يي 

   .2) الجا    ف  ل  ص له   االإبي ة العب را  لهيص الاادل 

 

 

 

 

المزٌج التروٌجً 
 مصرفٌةللخدمة ال

 الإعلان 

 البٌع الشخصً

 تنشٌط المبٌعات

 النشر والعلاقات العامة 

 رضا الزبون
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 (ألفا كرونباخ) الاستبانه لأبعاد الداخلً الاتساق ثبات ( معامل1) رقم الجدول

 aق مة )أل    البعا عاد ال ق ا  

5 

5 

5 

5 

5 

 الؤع  

 الب   الصخص  

 لنش ؽ االإب ع  

 النش    الع ق   الع مة

 ينو  رط  ال

0.94 

0.96 

0.97 

0.96 

0.98 

 الأم % 60 االإقبولة م  النسبة أعل  كون  ج ا ثب   بمع م  ع مة بصورة الأداة لمت  عل  هيص الثب   مع م    لا   

 .  البح  أغ اض لحق ق ف  الأداة قارة يبي   الي   Sekaran, 1992)  للثب   م ل ع   معاة يعن  الي 

 

 للبحث النظري الإطار الاول / المبحث

 اولاً: تروٌج الخدمات المصرفٌة 

 م هوم االإيي  التر يج  .9

 . االإستها  ف  الجمهور  أ  السوق  ف  االإؼلو  التؤثير أ  التر يج  حلقة  ص  مهمة ف  ايص   ال و ة االإيي  يمث       

 أ   وم    الاهاا  م  العايا لتحق ق به  يستع   أ  سوية تعم    الع  ص  أ  االإ كب   م  مجموعة التر يج  االإيي 

 بسب   لو  للسل  أد  تسويق  ميي  أ  م  لتش ب  د   نحو عل  االإص   ة   بع م  للخام   تسويق  ميي  ه   

 االإيي   ع  ص    الخام  التسويق  االإيي  ف  مك   له  يظه  ة االإلموسة االإ دية الجوان   ؤ  للخام   االإ ت ة غير ص ة

: 2004الع مة )العج رمة    النش  الع ق     االإب ع   لنش ؽ   الصخص   الب    الؤع   م  وو  م للخامة التر يج 

  التر يج  االإيي  ع  ص  م  ع ص  لك    ا 204: 1998يئكا )حااد  سوياا   اد ت  جهة  .  م 230
 
  اث ا

 
 ف  مهم 

 زم  ة ماة  ف  محاد ها  حا  محادة رس لة ايص   ا   ي م  ع ص  ت  ة    للم ظم   التسويق ة الاهاا  لحق ق

 أ  يج    " دام  ه    م تج  ه  لب   االإ ظمة تستذامه  الت  التر يج ة التق     مجموعة"  بؤنه   لقا ع     .محادة

 timpson.) للين ت  مشوشة الالص   اش را  لص  ة حتى التسويق استرال ج ة م  متك م  التر ي  ميي  يوو  

,2002:199 S. أ  ح   االإب ع     ل  ي    الصخص    الب   الع مة  الع ق   الؤع    تشم  التر يج  االإيي  وون   م 

   .(Cron & decarlo ,2006:3   شخص   غير الص   تعتبر االإب ع   ل  ي    الؤع  

 التر يج  االإيي  موون   .1

 الاد ت  االإ ظم     ب لين ت  االإ غو  أ  لو االإؼ الالص   لتحق ق استعم له  للم ظمة يمو  عاياة أس ل   ه  لج    

 م  ت  الأس ل   هيص لظ   .  م تج  ه  ع  ايج ب  حهن  انؼب   لووي    التر ي  بقصا االإح ؼة التسويق ة البيئة ف 

 2010  ده    )العب د  التر يج  ب الإيي  يع   م  يشك  الت    النش    االإب ع   ل  ي    الصخص   الب     الؤع  

:481   
 : الإعلان -أ 

 الخام   لو ير ع  االإست  ا لإع م الؤع    يستذام ما و  م د  مق ب  لت    شخص ة غير الص    س لة هو   

 غير الؼل  ػب عة بسب  ب لخامة العم ك تع ي  ف  ال ع لة الؼ ق  م  الؤع   ػ يق ع  التر ي   يعا.  مياي ه   ش ح

   الثقة عل  للتؤك ا الاع   ف  لو ار ه    يوو   أ  الخام   مج   ف  الصوا   م  الخام   م  الوثير عل  االإستق 

 يع ض التم يز سه  اع   د   م  التر ي "  بؤن  الؤع   يع   . 200:2008  محمود) الخامة عل  الاعتم د امك ن ة
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 ,Baker. )االإستذامة االإس حة أ  الوق  بمق ب  االإستها  الجمهور  عل  ع ط  لظم   االإع   ة الؤع    س ت  بؤحا

1995: 484 .   
 الشخصي: البيع -ب 

 ب  ك   لتؼوي    الين ت   رط  لحقق ص قة  عقا بها  االإوظ ي    االإحتملي  الين ت  بي  مب ش  الص   ع  عب رة    

 جا مت وعة ع ق   اق مة ف  الصخص   أ  الخ   الب     يس عا  .Cron & DeCarlo, 2006:2.) رابحة ع قة
 
 ع ق   ا

 موطو  ه  االإشتر   اهتم م   مص لح  ب   االإحتر  الب ث  ا   ب لنسبة    دية ع ق   االإشتر   م  الب ث    رسم ة

    31: 2006   جو   كولل )  الأما ػويلة ح   ة الص ة  د له  م  ل بثق د صة مش ركة
 المبٌعات:(  تروٌج)  تنشٌط -ج 

 لص ي  ف  ب  عل ة االإوزعي  أ  تس عا الين ت  لتح ي للم ظمة التر يج ة شؼةالأن جم   تشم  االإب ع   لنش ؽ ا     

   االإذتل ة  االإب ع   لنش ؽ نم ح  عل  قل   مث   ه  الهااي  االإوس ق ة  ال  ايو أش ػة الوونون    مث  االإ تج  

 اهتم م جل  االإه  م  يوو   م ع ا  ع لة ه    البؼ ك  الاقتص د ف  الش اك عل  الين ت  لتح يز ط  رية تعتبر الت 

 االإب ع   لنش ؽ يوو      .  Rachman,1988:426) االإوزعي  لح يز عل  تعم  االإب ع   لنش ؽ أ  كم  بس عة  الينو  

 :Adcock et al,2001   االإ ل عة الؤع   ن ق   ازالة أ  ب لخا حلج   م ذ ظ  أ  بؼ ك السوق  نمو يوو   ع ام  م نح 

333)  
 لاقات العامة: النشر و الع -د 

  محادة لجم هير مق عة معلوم   حم  ػ يق ع    الش كة لأنشؼة مج ن  نش  بؤن   يع      
 
 ب د د العودة م  سل  

  للنش  يوو   أ  ل ظ  مش  ع   ه  لج أ  . اة  54: 2008  اليعب )  منه   ع 
 
  د را

 
    مميزا

 
  م  ص 

 
 ع  اداري 

  م   يست  ا الي  االإش    أ  الصخص يا    ة   الؼل  لإث رة شخص ة غير  س لة النش   .  الؤع  
 
  أ  مق ب 

 
 ل  ثم  

   ت لصخ  الاع م  س ت  بواسؼة االإش    أ  الخام     السل  ع  الؤيج ب ة الأدب ر لقاي  النش  م  الامثلة  م 

   مقصود ث ب   جها"  ق   الع مة بؤنه الع   تع    .168: 2009   الصم اي   الع ق) التل ييو     الاحاعة   االإج  

 الع ق   لإدارة   .  Adcock et al, 2001:333) زن تنه    االإ ظمة بي  االإتب د  الت  ه  عل  الؤبق ك   لتؤسي  مذؼؽ

 بصورة أط ار ا   لئد  قا الت    له  لتع ض قا الت  الخوادث ف  الش كة نظ   جهة لوط ح ه    أد ت  مهمة الع مة

 ,Stimpson) سي ذ ع ل  السلب  الأث   ب  الخاث هيا عل  الع م ال د ف  ل  ص     س عة ه    ت    بحا عته  سم أ 

 ب ستعم   االإستها  للجمهور  لوجيهه  يمو    االإتان ة التكل ة الع مة الع ق   دص تص أه  م   .   2002:203

 أق  يوونوا الق اك     دبرا عل  شك  لقام ع ام  دصوص    ع ل ة مصااق ة حا  تعتبر   صخ حة  اع م ة  س ت 

 ب لإدارة ب ةلص   الاستم ار الع مة الع ق   ادارة مه م أه   م  متحيز اع   بشك  مقامة ت ن  احا عم  لل س لة نقاا

 kotler & Keller, 2006:15)) االإ  سب   مذتل  ف  له  الاستش را  لقاي    العل  

  
 تشابه و الاختلاف بٌن عناصر المزٌج التروٌجًنقاط ال ( 1الجدول ) 

 جسويج المبيػاث الإغلان المػياز ث
 الػلاقاث

 الػامت

البيؼ        

 الشخص ي

1 
القدزة غلى جىصيل 

 السسالت
 غاليت منخفضت منخفضت منخفضت

2 
القدزة غلى الىصىل 

 للجمهىز 
 منخفضت مخىسطت مخىسط غاليت

 ةكثير  قليلت قليلت قليلت الخفاصيل 3
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 غاليت منخفضت مخىسط منخفضت كلفت الاجصال 4

 منخفضت مسجفؼ مخىسط مسجفؼ حجم الاسدثماز 5

 مخىسطت غاليت مخىسط منخفضت المصداقيت 6

 مسؤول الإدازة 7
مدًس    

 الدسىيق
 مدًس الدسىيق

 المدًس الػام أو زئيس مجلس

 الادازة

مدًس 

 المبيػاث

 .478     الوراق مئسسة عم   – مع ص  مع ف    مع ص   لس   م ظور    ق التسويق  2009 ده  احس     )العب د :  االإصار  

 

   التر يج  االإيي  ع  ص  لحايا ف  االإئث ة العوام  .1

 الترويجية: النفقات -أ 

 تشك  قا التر ي  ن ق    ب    به  التع     االإص   ة الخام   ل  ي  عل  ل كيص م  ال غ   عل    االإص ف  العم      

 بعملة  للتع   الهول اية الخوومة استذامته  الت  التر يج ة ال  ق   قار   قا   الج ن  هيا ف   اضخة  ةأهم

 الب   لك ل    ب  ث ن ة جهة م      2002 ع م مؼل  ف  للتاا    العملة ػ ح قب  أن قته  يور  مل و   بم تة ال ور 

  م ل عة الأد ت  ه  لبا  الصخص  
 
 التع ي  ة الجهود يبيلو     يعملو   ا  اد بح جة ال  م ة   الا   ليا   ة   نسب  

 يبيل   م  الصخص   الب   انم      الاع   م  عليه  حصلوا الت  الت مة ب الإع  ة لحت غ ة قا مع  ة سوق ة لتقس م  

   . 234: 2004  العج رمة) ا ظ  نحو عل  ثم رص يعؼ  قا د رجة   االإص   ف  الع م  االإوظ 

 السياسات: و الأهداف -  

 استرال ج ة تشير اح.  السخ  الا   استرال ج ة لتب  ت ن  احا   م  كبيرة بصورة للم ظمة التر يج  االإيي  يتؤث     

 لؼل   الوسؼ ك) ةستم لته  للوسؼ ك  االإوجهة االإب ع   لنش ؽ   س ت  الب   ل ج   االإ ظمة استذاام ا   الا  

 
َ
 ت

ُ
  الين ت  االإ ظمة بي  مب ش ة غير لوو  الالص ة  الاسترال ج ة هيص  ف . الينو   ا     ن ع  ل  يج  االإ ظمة م  االإ

 
 
  .Kotler, 2000:567) التوزيع ة ب لق  ة م  را

 السوقي: الهدف خصائص -  

 هو الصخص   الب   عل  التركيز     محادة م ؼقة ف  متم كيي  االإ ظمة زن ت   ت   محا د  السوق  حج  ت   احا    

  يتظم  السوق  حج  ت   احا ام .  الا ظ
 
  عادا

 
 الاع   عل  التركيز      اسعة  م  ػق ف   االإ تش ي  الين ت  م  كبيرا

 الواحا لل  د اق   نكل ة الا  اد م  اكبر عاد ا   لص  سو  الاس ل   هيص مث  ة  الا ظ  هو االإب ع    لنش ؽ

(Pride & Ferrel, 2000:445 .  

 دورة حياة الخدمة:  -د 

    عل ته  ف  التر يج ة الاد ا  لتب ي      
 
 ت  ح  ة د رة م  االإذتل ة للم اح  لبع 

ُ
 الاع   يلع  التقاي   م حلة    . االإ

   لوزيع ة م   ي عل  للخصو   الصخص   الب   يتبعهم  االإ تج   لتر ي  الاكبر الا ر   النش 
َ
 االإب ع    لنش ؽ للمُ ت

  بتج نة الينو   اق    بها 
ُ
 االإ

َ
 نمو بسب  اق  بصورة  لو  التر ي  اد ا  ت  استذاام   مو  ال مو م حلة ف  ام .  ت

  الب   الاع   االإب ع    لنش ؽ اهم ة اكبر بصورة  ليداد االإ   سة تشتا ال طج  م حلة  ف . االإ حلة هيص ف  الؼل 

  الصخص  
 
 م  ت  اهم ة لق  بي م  بقوة االإ حلة يصه ف  االإب ع   لنش ؽ استذاام يستم  الانحاار م حلة  ف  لب ع 

  حو   بس ؽ انتب ص اعؼ ك ف   قؽ   تحاد الب   رج  د ر  ام   النش   الاع  
َ
 ت

ُ
  .Kotler, 2000, 567-568) االإ

 الخدمات: و المنتوج طبيعة -ه 

ت  بؼب عة موون ل  ف  التر يج  االإيي  يتؤث       
ُ
 له  ل    الع ػ  ة الا ا    عل تشترت  الت    الإ تج   الع قة  ح  االإ 

  الصخص   الب   جهود ػ يق ع  له   تر   الص  ع ة االإ تج   ام  الانتش ر   اسعة بؼ اتق االإ ظمة
 
 لتعق اه   نظ ا

  .127  2002البرزنج     البر ار  .   )به  الالص    يمو  محا د االإشتري  عاد اسع ره   ارل   

 دمة:مرحلة استعداد الزبون للطلب على الخ -  
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. االإص   ة الخامة م  للتع م  العم   به  يم  الت  االإ حلة ب دت   االإستذامة التر ي   س ت    ع ل ة أهم ة لذتل 

 الب   د ر  ييداد بي م  الع مة  الع ق   ا   اط  ة  ع ل ة أكثر الؤشه ر يوو   م  مص   ة بذامة التع ي  م حلة    

 .  2009   الاي  نور )  الب ج م  لتع م ا عل   الخ  الؤق    م حلة ف  الصخص  
 
 

 ( العوامل المؤثرة1شكل رقم )

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( اعلاه المؤثرة العوامل معتمداً على الباحث عمل من المخطط) 

 ثانٌاً: مفهوم الخدمة المصرفٌة 
  الخددام   االإصدد   ة م هددوم يذتلدد  ة    

 
 التدد  الاعمدد   أ  نشدد غ لمثدد  انهدد  ح دد    عدد م بشددك  الخددام   م هددوم عدد  كثيددرا

  عد دة مت وعدة   عايداة انشدؼة عد  عبد رة  هد    د لهد  مد  لقدام التد  االإك ت  أ  الا  اد د   م  االإست  ا عليه  يحص 

   .42: 2007  االإع ) الاستثم ر   الاتتم     الاياا   ه  رتيس ة دام   بث ث ل لبؽ م 

 االإص   ة. الخامة دص تص .1
 الع قددددة ػب عددددة ا دددد  حلددددج ي جدددد    دصدددد تص  مدددد  بجملددددة الخصددددو   جدددد  علدددد  االإصدددد   ة   االإ ل ددددة االإئسسدددد   ل  دددد د    

 الخ ددد ة فدد  االإصدد ر  لحتلهدد  التدد   الاقتصدد دية الاجتم ع ددة الأهم ددة ج ندد  ا دد   اليندد ت   االإصدد   بددي  مدد  الق تمددة التب دل ددة

 امك ن دددة فددد  الازد اج دددة هدديص لتمثددد    يد جدددة م ػب عددة حا  االإصددد   مهمدددة أ  كمددد . الأعمدد    مئسسددد   االإجتمددد    الأ دد اد

 االإعيشدة متؼلبد   الإق بلدة الخدوا  علد  قد  ض شدك  فد  لوزيعهد   اعد دة اددد ر شك  ف  الأ  اد أموا  تعبئة عل  االإص  

   د صدددة ػب عدددة حا  ع قدددة للمصددد   االإيد جدددة االإهمدددة هددديص عددد   ل بثدددق اسدددتثم را   شدددك  فددد  الأعمددد   االإئسسددد    علددد 

 الخددام   ػب عددة عدد  ل بثددق االإ ظددور  هدديا  مدد . االإددورد الوقدد  ن دد  فدد  هددو الينددو   أ  كددو   فدد  لتمثدد  اليندد ت  مدد  م  دد دة

 :ه    مستواه  عل  التسويق لؼب ق لوج  أ  شؤنه  م   الت  الخص تص م  جملة االإص   ة

  الملموسٌة: عدم -أ 

 تحدٌد عناصر  

 المزٌج التروٌجً

النفقات 

 التروٌجٌة

الاهداف و 

 السٌاسات

خصائص 

الهدف 

 السوقً

دورة حٌاة 

 المنتوج

طبٌعة 

 المنتوج

مراحل 

استعداد 

 المشتري
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 لإدارة كبيدرة مشدو   حق قتهد  ف  لمث  ال ملموس ة بؤ  ري   ة. االإ د   االإ ت  ع  الخام   لميز ال ملموس ة  ص ة    

 مسدددتوت  علددد  انعك سددده   ن لتددد    للمسدددتهلوي  لقدددايمه  مع  ريدددة علددد  دددد   بشدددك  يددد عو  مددد   هددديا االإ ظمدددة  فددد  العمل ددد  

 .  Bingham & Baffield, 1995:219).  االإتحققة الارن ح
 

 :التلازم -  

ددددد  الخامدددددة ارلبدددد غ الصددددد ة هددددديص تعندددد        بم احددددد  يمددددد  أ  يمودددد  االإ دددددت  ا  ح ددددد    لدددد  االإب شددددد  الاسدددددته   عمل ددددةب عموم 

  لبدد   لنددت  انهدد  أ  م لبؼددة اسددته   ح لددة لمثدد  الخامددة بي مدد  أديددرة  م حلددة فدد  اسددته ك  ل ددت   الب دد    الخددي   التصددن  

 العدد   أ  االإقامددة  خصدد ةالص الخددام   فدد  الخدد   هددو كمدد  الوقدد  حا  انت جهدد   قدد  مدد    فدد  منهدد  الانت دد   أ  ل سددته  

 kotler,2006:468. )معد  مت زمدة لأنهد  م تجهد  غيدر ا د  لذدو   أ  شخص    لم ح أ  يمو  ة الخام    ب   عموم   الؼب  

  .  

 الخدمة: تملك عدم -  

 تد ال الخ صد ة هديص أطد  وا البد حثي   لود  أعد ص  حك هد  الدوارد ب لسدم   الخدام   دصد تص انحصد   ق يبة  ترة ا     

ددددد  مبررا هددددد  ل ؼلدددددق  ,Cannon.)   ملو تهددددد  بحدددددق التمتددددد  مددددد  يمو ددددد   ة مسدددددتذامه  منهددددد  ينت ددددد  الخامدددددة كدددددو   مددددد  أس س 

1996:210 .  

 :التباين -د 

  الصددع  مدد  يوددو  
 
-out االإذ جدد                   فدد  االإع  ريددة مدد  احددا   مسددتوت  علدد  االإح  ظددة الاح دد   مدد  كثيددر فدد  لم مدد 

put standard   ممثلدة.  الخامدة انتد   مداد   فد  االإئث ة االإحادا  ا   يعود حلج  لع  للمستهلج االإقامة امةالخ بيا 

  261: 2010 )البو    الخ...  االإستذامة الاد ا   الس عة  التوق    الخامة لؼلبه  الت  ب الإواد

 التقنيات: أحدث استخدام -ه 

. لت   ددديه  التق  ددد   أحددداث اسدددتذاام االإصددد   ة الأنشدددؼة لتؼلددد  الالوتر ن دددة  االإصددد ر  الالوتر ن دددة الصدددير ة ظددد    فددد 

 الجغ افدد  الؤػدد ر فدد   االإصدد   ة االإ ل ددة بدد لتؼورا  العدد ر  االإتذصددص االإصدد ف  لخلددق  التؼددوي  التدداري  مدد  حلددج  يتك مدد 

 مد  ت  دة  لدو ير الؤنترند  عبدر االإصد   ة الخدام   لقداي  علد  الع ن دة االإصد ر  لدات االإتزايدا الاهتمد م باأ.  الا    الؤقل م 

 مددد  االإ يدددي   ATM الب ددد   نقددد غ لدددايه  P.O.Sالع ن دددة.  االإصددد ر  اسدددتثم    قدددا االإجددد    هددديا فددد  االإصددد ف  السدددوق  يتؼلبددد 

  2005   الؤنترن . )عوض ػ يق ع  الخام   لقاي  نحو الآ  معظمه   يتج  الآ   الص ا  أجهية لتؼوي  الا ةرا 

 ثالثاً: رضا الزبون 

 ينو  م هوم رط  ال -1
لتشددددك  لددددات الينددددد ت  أحكدددد م مع  دددددة لجدددد ص ق مدددددة العدددد ض التسددددويق   هددددد  يقدددد ر     مددددد  احا تدددد نوا سددددد قبلون  أم ة .  ا    

مستوت للب ة لوقع   االإستهلج م  ص قة الش اك يتعلق ب   قار لت  س  للدج الصد قة مد  لوقع لد     د حا ت ند  ددوا  

بددددد   رغبددددد  ه  لددددد  لدددددت  للب تهددددد     احا ت نددددد  ددددددوا  السدددددلعة ل دددددوق  السدددددلعة لذتلددددد  عددددد  للدددددج االإتوقعدددددة يشدددددع  االإسدددددتهلوو  

بؤندددد  "اح يعدددد   ال طدددد :  )1994: 2002كددددولل   اددددد     )التوقعدددد   يصدددد  االإسددددتهلوو  ا دددد  م حلددددة القبددددو  التدددد م   ال طدددد  . 

.   Wesner etal ,1995 :280) "مق دد س لارجددة الؤشددب   االإتحققددة لليندد ت  ع ددا اسددتذاامه  م تجدد    دددام   الشدد كة

  بؤن  "ن ل  ع  ل  عد  نظد م مودو  مد  ث ثدة أجدياك هد  عمل د   االإ ظمدة  لوقعد   اليندو   االإدوارد Ross,1995:207 ي ت )

   يرت ان  "شعور شخص   ب لبهجة ا  د بة الأم  ن ل  ع  موازنة اداك االإ ت  م  لوقعد   Kotler,1997:40البش ية" ام  )

انددد  "درجدددة اشدددب   ح جددد   اليندددو   رغب لددد   درجدددة اسدددتعاادص لإعددد دة التع مددد  مددد      يدددرت 15:2002اليندددو " امددد  )البوددد   

 أ  الصددددد    مددددد  الإجموعدددددة  ال علددددد  االإثددددد    االإددددديي  بدددددي  ال ددددد ق  أنددددد  علددددد " :ال طددددد  عددددد   مددددد  االإ ظمدددددة مددددد ة ادددددد ت"  ه ددددد  

)122: 1998ال د د" )االإ  د      عليهد  الت  يحصد  الخص تص
 
 ب الإك  دؤة "الانؼبد   أند   علد Daniel,2001:22   يعد   ايظد 
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 عمل دددة ع دددا لليندددو   بدددؤ  يتطدددح التع يددد  دددد   الشددد اك". مددد  ع دددا اليندددو   يتحملهددد  التددد  التطدددخ    لقددد ك االإك  دددؤة عدددام أ 

 ال ت جتي  الت ل تي :  ببحات   ذ   االإ تو  الش اك

  بق معه .ق مة ايج ب ة  شعورص ب ل ط  احا زاد  الخص تص ال عل ة للم تو  ع  لوقع ل  أ  لتؼ 

  . ق مة سلب ة  عام ال ط  احا زاد  لوقع ل  لخص تص االإ تو  ع  الخص تص ال عل ة ل 

لديلج نجدا ه د   عد ملي  اس سد ي  يشددترت   فد  لودو  رطد  اليندو  همدد  اداك االإ دت    مسدتوت لوقعد   اليندو  لدديلج الاداك  

 عل ة يمو  للم ظمة ا  تعمد  علد  مسدتوت لحسدي  ددام  ه  ا  سدلعه   كديلج العمد  علد  تشدو   لوقعد   اليند ت  حدو  

اليندد ت  تشددك  مدد  ددد   الخبددرة السدد بقة ا  الاصدداق ك ا  الاقدد ر   نوع ددة هدديص لخددام   ا  السددل    مدد  االإعلددوم ا  لوقعدد  

 هدددد  موتسددددبة مدددد  الهددددا  الشدددد ث   ا  مدددد  ددددد   االإعلومدددد   التر يج ددددة التدددد  لب هدددد  م ظمددددة مع  ددددة عدددد  سددددلعه    دددددام  ه    

  هدو التوقعد    ب لت    يمو  استذاام  س ت  التر ي  االإذتل ة لتووي  الع ص  الث ن  م  ع  ص  لحق ق رطد  اليندو  اة 

 مددد  دددد   لي يدددا الينددد ت  بمعلومدددد   عددد  مسدددتوت الخدددام   االإصدددد   ة  مددد  ثددد  لقددداي  ددددام   ل ددددوق فددد  نوع تهددد  مددد  لدددد  

 التر ي  ع   .

  Caraman,1990:33العوام  االإئث ة ف  رط  الينو  .) -2

, وذلك الان الخدمت غير سػس الخدمت قد ًكىن له جأثير كبير في إدزاكاث الجىدة , والسضا , والقيمت السع  :  -أ 

 من الصػب الحكم غليها قبل الشساء .
َ
 ملمىست , و غالبا

ان زضا الزبىن ًمكن أن ًخأثس بالخصىز الرهني أو السمػت للمصسف . وهنا حػسف صىزة الصورة اليه  ة :  -ب 

 المصسف كئدزاكاث جنػكس فكسة ًخحفظ بها الزبىن في ذاكسجه.

لػىامل السئيسيت المؤثسة في ادزاكاث الزبىن للخدمت , وذلك كىن الخدمت غير وحػد من ادل   ا  م مح الخامة :  -ج 

 ملمىست , والزبىن ًبحث غن دليل أو مظهس للخدمت في أي غمليت جفاغل مؼ المصسف .

: ومن وجهت هظس الزبىن فأن الاهطباع المشسق للخدمت ًحصل في مىاجهت الخدمت غندما ًخفاغل  الخامة االإوجهة -د 

 لمصسف حيث ًبدأ الزبىن بأسخخدام خبرجه السابقت من حيث الاسخقبال وسسغت جقدًم الخدمت . الزبىن مؼ ا

 وصف و تشخٌص و تحلٌل لمتغٌرات البحثالمبحث الثانً/ 

 اولاً: وصف وتشخٌص متغٌرات البحث
  الخدددام     رطددد  تشدددير الجددداا   ادنددد ص ا ددد  نتددد ت  التحل ددد  الؤحصددد ث  ةسدددتج ب   ع  دددة البحددد  حدددو  متغيدددرا  التدددر ي     

 الينو     لقا ل  الاستع نة بك  م  االإتوسؼ   الخس ب ة   الانح ا    االإع  رية 

 الإعلان -9
 . 0.8    بدددد نح ا  مع دددد ر  بلددددغ )3.28  أ  الوسددددؽ الخسدددد ب  العدددد م الخدددد   لهدددديا االإتغيددددر بلددددغ )4ي حدددد  فدددد  الجددددا   رقدددد  )

 علددددد  للتع يدددد  االإ ت دددددة االإقدددد  كة  االإسددددموعة  االإذتل دددددة  الاعدددد    سددددد ت  االإصدددد     الخ صدددددة )يسددددتذام2حصددددل  ال قدددد ة )

   فدد  حددي  حصددل  ال قدد ة 0.55   نددؤدنا انحدد ا  مع دد ر  )4للينددو   علدد  اعلدد   سددؽ حسدد ب  بمقدداار ) االإقامددة الخددام  

 الخددددام    نسدددد  بعدددداد   للينددددو   الخ صددددة الخددددام   بعددددع الاع ن ددددة الوسدددد ت  ددددد   مدددد  االإصدددد    الخ صددددة )يعدددد ض3)

    بدددد نح ا  مع دددد ر  بلددددغ 2.88ع جهدددد   علدددد  ادنددددا  سددددؽ حسدددد ب  ) لدددد  التدددد  االإتعثددددرة  الخدددد ة  لددددايه    لمدددد  التدددد  ال  جخددددة

(0.97.  
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 ( المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة الخاصة بإجابات عٌنة البحث اتجاه متغٌر الإعلان1الجدول )

 الانح ا  االإع  ر   الخس ب  الوسؽ العب را   

1 
ح       صة الؤػ   عل  الخم   الؤع ن ة ع  عم  االإص ر  أل 

 الاهل ة ف  االإاي ة   ك   ة لقاي  الخام  
3.5 0.609 

2 
يستذام االإص    س ت  الاع   االإذتل ة) االإسموعة  االإق  كة  

 االإ ت ة  للتع ي  عل  الخام   االإقامة للينو .
4 0.55 

3 
ن ة بعع الخام   الخ صة يع ض االإص   م  د   الوس ت  الاع  

للينو    بعاد  نس  الخام   ال  جخة الت  لم  لايه   الخ ة  
 االإتعثرة الت  ل  ع جه .

2.88 0.97 

4 
يعل  االإص    بشك  مستم  م  د   الوس ت  الاع ن ة ع  لقاي  

 الخام   االإص   ة ا   الينو  
3.05 1.04 

5 
  ع  الخام   االإص   ة لتميز  س ت  الؤع   االإستذامة للإع  

 ب لج حب ة  الشمو  
3 0.88 

 0.8 3.28 االإعا  الع م 
 

  اح ل حصد  3-3.5 ي ح   أيظ  م  نت ت  اج ب   ع  ة البحد  ا  الوسدؽ الخسد ب  لل قد ا  الادد ت طدم  مدات معدي  )

 الإق ددد س )
 
متوسدددؽ لدددات ع  دددة البحددد     بدددي  موا دددق ا ددد  مح يدددا  هددديا يدددا  علددد  انؼبددد   بمسدددتوت likertهددديص ال تددد ت    قددد 

 الج ص متغير الاع   .

 البٌع الشخصً  -1
   ندد نح ا  مع دد ر  بلددغ 2.89  ا  الوسددؽ الخسدد ب  العدد م الخدد   لهدديا االإتغيددر بلددغ )5 كمدد  هددو موضددح ب لجددا   رقدد  )    

  االإصدددددد   ة الخامددددددة مقددددددام   جددددددود   الخ صددددددة )يمثدددددد 5 . حصددددددل  ال قدددددد ة )0.76)
 
  شخصدددددد  

 
  دعمدددددد 

 
  مع ويدددددد 

 
 ليندددددد ت ل مهمدددددد 

  2   فددد  حدددي  حصدددل  ال قددد ة )0.28    انحددد ا  مع ددد ر  )4الخدددام    علددد  اعلددد   سدددؽ حسددد ب  بمقددداار ) علددد  للخصدددو  

  بوصدد    اهتمدد م بلؼدد  الينددو   بمع ملددة االإصدد   فدد  الع ملددة الاقسدد م جم دد  الخ صددة ) هددت 
 
 ا  قبدد  االإصدد   علدد  طدد   

  يوو  
 
  .0.8 نح ا  مع  ر  بلغ )    ب1.04اليه    عل  ادنا  سؽ حس ب  ) محت ج 

 ( المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة الخاصة بإجابات عٌنة البحث اتجاه متغٌر البٌع الشخصً 1الجدول )
 الانح ا  االإع  ر   الخس ب  الوسؽ   العب را   

1 
 هت  جم   الاقس م الع ملة ف  االإص   بمع ملة الينو  بلؼ   اهتم م بوص   

 عل 
 
 اليه . ط   

 
 االإص   قب  ا  يوو  محت ج 

3.04 0.76 

2 
يعؼ  االإاي   رإس ك الاقس م ف  االإص   الاح  الص غ ة لك  م  ي يا ا  يقول  

 الينو  ف  ش ح ح ل  الخامة الت  يحت   له   .
1.04 0.8 

3 
يح   الع ملو  ف  االإص   عل  االإوازنة بي  لقاي  دام   االإص   ة بجودة 

 لتع م  اللؼ   م  الين ت .ع ل ة  ني  ا
3 1.08 

4 
يتميز مقامو الخامة االإص   ة ف  االإص   بس عة الاستج بة لخامة الينو   عام 

 الانشغ   عنه .
3.4 0.90 

5 
 للين ت  

 
 مهم 

 
 مع وي 

 
 دعم 

 
يمث   جود مقام  الخامة االإص   ة شخص  

 للخصو  عل  الخام  .
4 0.28 

 0.76 2.89 االإعا  الع م 
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 مد  نتد ت  اج بد   ع  دة البحد  ا  الوسدؽ الخسد ب  لل قد ا  الادد ت طدم  مدات معدي  )  
 
أح ل حصد   3-3.4)ي ح  ايظد 

 الإق ددد س )
 
  بدددي  موا دددق ا ددد  مح يدددا   هددديا يدددا  علددد  انؼبددد    سدددؽ لدددات ع  دددة البحددد  الجددد ص الب ددد  likertهددديص ال تددد ت    قددد 

 الصخص   .

 تنشٌط المبٌعات  -1
 . حصدل  0.68    بد نح ا  مع د ر  بلدغ )2.7لوسدؽ الخسد ب  العد م الخ صدة لهديا االإتغيدر بلدغ )  أ  ا6ي ح  ف  الجا   )

 االإعد رض اق مدة علد  الادد ت  الاج ب دة االإصد ر    اله ئد     االإ ظمد   مد  ب ةشدترا  االإصد     الخ صة )يحد  1ال ق ة )

    انحد ا  3.9علد  اعلد   سدؽ حسد ب  بمقداار )لدايه    االإسدتذامة الخايثدة  االإستليم   الخام    الاجهية انوا  لب   

  االإصد   ة الخدام   بتقداي  االإصد     الخ صدة )يقدوم4   ف  حي  حصل  ال ق ة )0.98مع  ر  )
 
 اجتم ع دة ل ئد   مج ند 

  .0.72    ب نح ا  مع  ر  بلغ )2الاسبو   عل  ادنا  سؽ حس ب  ) اي م م  اكثر ا  يوم ف  االإحا د الاد  ح  مع  ة

 ( المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة الخاصة بإجابات عٌنة البحث اتجاه متغٌر تنشٌط المبٌعات1ول )الجد

 الاهحساف المػيازي  الحسابي الىسط الػبازاث ث

1 
يح   االإص   ب ةشترا  م  االإ ظم     اله ئ     االإص ر  الاج ب ة الاد ت 

 االإستليم   الخايثة االإستذامة لايه عل  اق مة االإع رض لب    انوا  الاجهية   
3.9 0.98 

2 
يقوم االإص   بتقاي  هااي  ليت رية للين ت  االإتواجاي  داد  االإص   منه  مث  

 )لقوي  د   ب الإص   ا  بعع انوا  الاع ي   الخ صة به   .
3.65 0.58 

3 
يح   االإص   عل  لقاي  دص  بنسبة مع  ة ع ا ش اك الخامة منه  لتعييي 

 ك الينو . ة
2.09 0.9 

4 
 ل ئ   اجتم ع ة مع  ة ح  

 
يقوم االإص   بتقاي  الخام   االإص   ة مج ن 

 الاد  االإحا د ف  يوم ا  اكثر م  اي م الاسبو .
2 0.72 

 0.22 2.02 م  د   زي رت  للمص ر  أػلع  عل  العايا م  الخام   االإص   ة . 5

 0.68 2.7 االإعا  الع م 

 
 
  اح 2.02-3.65مددد  نتددد ت  اج بددد   ع  دددة البحددد  ا  الوسدددؽ الخسددد ب  لل قددد ا  الادددد ت طدددم  مدددات معدددي  ) ي حددد  ايظددد 

 الإق  س )
 
  بي  موا ق ا   مح يا   هديا يدا  علد  انؼبد   طدع   لدات ع  دة البحد  الجد ص likertل حص  هيص ال ت ت    ق 

 لنش ؽ االإب ع   . 

 النشر و العلاقات العامة  -1
 . 0.64    بدد نح ا  مع دد ر  بلددغ )3.1  أ  الوسددؽ الخسدد ب  العدد م الخدد   لهدديا االإتغيددر بلددغ )7  ) كمدد  هددو موضددح ب لجددا  

االإجتمد    عمدوم احهد   فد  للمصد   الؼ بدة السدمعة  تعييدي دعد  فد  االإصد   س  سدة   الخ صة )تسدى 3حصل  ال ق ة )

 فدد  االإصدد     الخ صددة )يسدد ه 2قد ة )   فدد  حددي  حصددل  ال 0.33    انحد ا  مع دد ر  )4علد  اعلدد   سددؽ حسدد ب  بمقدداار )

    بدد نح ا  2 االإصد    علد  ادنددا  سدؽ حسد ب  ) يقددامه  التد  االإصد   ة الخددام   جدودة تعود   صدد  ة مقد ة  اصداار

  .0.66مع  ر  بلغ )
 (1الجدول )

 ت العامة .المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة الخاصة بإجابات عٌنة البحث اتجاه متغٌر النشر و العلاقا

 الخس ب  الوسؽ العب را   
الانح ا  

 االإع  ر  

1 
ي ت االإص   بؤ  النش  يعم  عل  لوس   دات ة االإع  ة به   نؼب عة الخام   االإقامة ا   

 عموم الين ت .
2.04 0.5 
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2 
يس ه  االإص   ف  اصاار مق ة   ص  ة تعو  جودة الخام   االإص   ة الت  يقامه  

  االإص  
2 0.66 

 0.33 4 تسى  س  سة االإص   ف  دع   تعييي السمعة الؼ بة للمص   ف  احه   عموم االإجتم  3

 0.68 3.6 يتميز االإص   بع ق   ايج ب ة بي  االإوظ ي   بشك  يجعله  يعملو  ب  ح ال  يق الواحا 4

5 

يس ه  االإص   ف  اج اك حم   لوع ة  لثق   تس ه  ف  لوع ة االإواػ ي    ال     

تحققة م  د   الخام   االإقامة مث  )الاسه  الاستثم رية  الق  ض  الصير ة   االإ

 الخوالا  .
3.88 1.04 

 0.64 3.1 االإعا  الع م 

  اح ل حصدد  2.04-3.88 ي حدد  مدد  نتدد ت  اج بدد   ع  ددة البحدد  ا  الوسددؽ الخسدد ب  لل قدد ا  الاددد ت طددم  مددات معددي  )

 الإق د س  )
 
ي  موا دق ا د  مح يدا   هديا يدا  علد  انؼبد    سدؽ لدات ع  دة البحد  الجد ص النشد      بدlikertهيص ال ت ت    قد 

 الع ق   الع مة.

 رضا الزبون  -1
 . 3.95) بلدغ مع د ر   بد نح ا     3.05) بلدغ االإتغيدر لهديا الخ   الع م الخس ب  الوسؽ أ   8) ب لجا    موضح هو  كم 

  4) بمقداار حس ب   سؽ اعل  عل   م  سبة الاهل ة االإص ر  ف     االإقامة الخام   تل ة) الخ صة  4) ال ق ة حصل 

  سدؽ ادندا علد   اليند ت  مقترح     بآراك الع ملو   يهت ) الخ صة  5) ال ق ة حصل  حي  ف    0.28) مع  ر   انح ا   

 .  0.72) بلغ مع  ر   ب نح ا     2) حس ب 
 (8الجدول )

 الخاصة بإجابات عٌنة البحث اتجاه متغٌر رضا الزبون . المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة

 الخس ب  الوسؽ العب را   
الانح ا  

 االإع  ر  

1 
يح   الع ملو  ف  القؼ   االإص ف  عل  لقاي  الخام   حا  مستوت ع    م  

 الجودة
3.88 1.04 

 0.8 3.28 ت   مستوت الخامة االإقامة    أ ظ  مم  ك   الوقع  2

3 
ث    اق رب  للتع م  م  الخام   االإص   ة ف  االإاي ة  م  د   سؤح  اصاق 

 االإص ر  الاهل ة .
2.09 0.9 

 0.28 4 تل ة الخام   االإقامة    ف  االإص ر  الاهل ة م  سبة . 4

 0.72 2 يهت  الع ملو  بآراك   مقترح   الين ت . 5

 3.95 3.05 االإعا  الع م 

 ل حص  اح  3.5-3.88) معي  مات طم  الاد ت  لل ق ا  الخس ب  الوسؽ ا   البح ع  ة اج ب   نت ت  م   ي ح 

  ال ت ت  هيص
 
   النش  الج ص البح  ع  ة لات  سؽ انؼب   عل  يا  هيا   مح يا ا   موا ق بي   likert) الإق  س   ق 

 . الع مة الع ق  

 ثانٌاً: تحلٌل علاقات الارتباط بٌن متغٌرات البحث 

ق   الارلب غ بي  متغيرا  البح  م  اج  اكتش   ػب عة الع قة الواردة ف  ال  ط ة ال تيس ة الا    سيت  ل     ع 

 الت  ل ص عل  عام  جود ع قة ارلب غ بي  ل  ي  الخام   االإص   ة   لحق ق رط  الينو . 
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 ( علاقة الارتباط بٌن متغٌرات البحث1جدول)

 االإتغير االإعتما                

 

 تغير االإستق االإ

       

 رط  الينو        

 *0.829 الاع  

 *0.632 الب   الصخص   

 *0.343 لنش ؽ االإب ع  

 *0.668 النش   الع ق   الع مة 

 *0.818 ل  ي  الخام   االإص   ة 

 يتطح م  الجا   اع ص م  يؤت :

  بي  ل  ي  الخام   االإص   ة   (0.05ة لوجا ع قة ارلب غ موجبة  حا  دةلة احص ت ة ع اص مستوت االإع وي 

.  ل سير حلج ان  تلم  زاد  م ظم   الخامة االإص   ة م  0.818)لحق ق رط  الينو   اح بلغ  ق مة هيص الع قة )

جهوده  التر يج ة زاد  قار ه  عل  كس  رط  الينو    عل ة يت  ر ع ال  ط ة ال تيس ة الا     قبو  ال  ط ة 

 ص عل  ان  ) لوجا ع قة ارلب غ حا  دةلة احص ت ة بي  ل  ي  الخام   االإص   ة   لحق ق رط  البايلة الت  ل

 الينو  .

    ل سير حلج  جود ع قة ارلب غ حا  دةلة 0.892بلغ مع م  الارلب غ بي  الاع    لحق ق رط  الينو  ) -1

 ع ال  ط ة ال  ع ة الا     قبو  ال  ط ة  .  عل ة يت  ر 0.05احص ت ة بي  االإتغيري   ع اص مستوت االإع وية )

 البايلة الت  ل ص عل  ان  )لوجا ع قة ارلب غ حا  دةلة احص ت ة بي  الاع    لحق ق رط  الينو   .

  .  حلج يشير ا    جود ع قة ارلب غ حا  دةلة0.632بلغ مع م  الارلب غ بي  الب   الصخص     رط  الينو  ) -2

 ا   حلج يت  ر ع ال  ط ة ال  ع ة الث ن ة   0.05االإع وية) مستوت   ع اص االإتغيري  بي  احص ت ة
 
    است  دا

قبو  ال  ط ة البايلة الت  ل ص عل  ان  )لوجا ع قة ارلب غ حا  دةلة احص ت ة بي  الب   الصخص     لحق ق 

 رط  الينو  .

 .  ه  ق مة موجبة  لونه  غير دالة 0.343بلغ  مع م  الارلب غ بي  لنش ؽ االإب ع     لحق ق رط  الينو  ) -3

 ا   حلج سو  يت  قبو  0.05)االإع وية مستوت  احص ت ة  هيا يعن  طع  الع قة بي  االإتغيري   ع اص
 
 . است  دا

 ال  ط ة الت  ل ص عل  ان  )ة لوجا ع قة ارلب غ بي  لنش ؽ االإب ع     رط  الينو  . 

 . ل سير حلج  جود ع قة ارلب غ 0.668ق   الع مة  لحق ق رط  الينو )بلغ مع م  الارلب غ بي  النش    الع  -4

 .  عل ة يت  ر ع ال  ط ة ال  ع ة ال ابعة 0.05حا  دةلة احص ت ة بي  االإتغيري   ع اص مستوت االإع وية )

ق   الع مة قبو  ال  ط ة البايلة الت  ل ص عل  ان  )لوجا ع قة ارلب غ حا  دةلة احص ت ة بي  النش    الع 

  لحق ق رط  الينو  . 

 البحث  متغٌرات بٌن التأثٌر علاقات تحلٌل: ثالثاً 
لت     لحل   لع ق   التؤثير بي  ل  ي  للخام   االإص   ة   لحق ق رط  الينو    حلج م  اج   ادتب ر صخة 

 ال  ط ة ال تيس ة الث ن ة.
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الخام   االإص   ة بشك  ع م  لحق ق رط  الينو     م  د     ا    جود لؤثير مع و  بي  ل  ي  10يشير جا   رق  )

 1.67)  الجا ل ة   الب لغة )T   ه  اكبر م  )12.38  االإحسون ة )T  له  لبي  أ  ق مة )T   ادتب ر )Bمت بعة مع م   )

ص   ة يئث  ف  رط    مم  يعن  ا  التر ي  للخامة االإR2(  0.669     نلغ مع م  التحايا )0.05 ع ا مستوت مع وية )

 الينو . 

 ( علاقات التأثٌر بٌن متغٌرات البحث91جدول)

 االإتغير االإستق      

 

 االإتغير االإعتما

 ل  ي  الخام  

 االإص   ة
F T R2 

 رط  الينو  
B0 B1 الجا ل ة االإحسون ة الجا ل ة االإحسون ة  

0.669 0.654  0.818 153.4* 4.00 12.38* 1.67 
 

ق   التؤثير بي  ت  ع ص  م  ع  ص  االإيي  التر يج  للخامة االإص   ة   رط  الينو   عل  مستوت  بها  لوط ح ع 

االإص ر  ع  ة البح   ف  طوك ال  ط    ال  ع ة االإ بثقة م  ال  ط ة ال تيس ة الث ن ة    قا ل  لحل   ع ق   

 رط  الينو    نصورص م   دص  كم  يل  :  التؤثير بي  ت  ع ص  م  ع  ص  االإيي  التر يج  للخامة االإص   ة   

  ا    جود لؤثير مع و  بي  11تشير نت ت  لحل   لؤثير الاع     لحق ق رط  الينو  م  د   الجا   رق  )  -1

   ادتب ر B   م  د   مت بعة مع م   )R2(  0.687الاع    لحق ق رط  الينو    اح  نلغ مع م  التحايا )

(T ه  اكبر م  ) 12.92)لغة )  االإحسون ة الب T( 0.05   ع ا مستوت مع وية بلغ )1.67  الجا ل ة الب لغة  

. 

 ٌوضح تأثٌر الاعلان  وتحقٌق رضا الزبون البحث متغٌرات بٌن التأثٌر ( علاقات99جدول رقم )

 االإتغير االإستق 

 

 االإتغير االإعتما

 F T R2 الؤع  

 زضا الزبىن 
B0 B1 الجا ل ة حسون ةاالإ الجا ل ة االإحسون ة  

0.687 0.671 0.829 166.9* 4.00 12.92 1.67 
 

الينو   اح   نلغ مع م  التحايا  رط   لحق ق الب   الصخص   بي  مع و   لؤثير  جود ا    12)يشير الجا    -2

(R2(  0.399(   م  د   مت بعة مع م   (B ( ادتب ر T( ه  اكبر م  )7.101  االإحسون ة الب لغة   T  

  . 0.05ع ا مستوت مع وية ) 1.67)لجا ل ة الب لغة )ا

 ٌوضح تأثٌر البٌع الشخصً  وتحقٌق رضا الزبون البحث متغٌرات بٌن التأثٌر ( علاقات91جدول رقم )

 االإتغير االإستق     

 

 االإتغير االإعتما

 F T R2 الب   الصخص  

 رط  الينو  
B0 B1 الجا ل ة االإحسون ة الجا ل ة االإحسون ة  

0.399 0.144 0.632 50.41* 4.00 7.101* 1.67 
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  R2  ا    جود لؤثير مع و  بي  لنش ؽ االإب ع    لحق ق رط  الينو    اح  نلغ مع م  )13يشير الجا   ) -3

  الجا ل ة  ع ا T   ه  اق  م  )1.12االإحسون ة ) T)   ادتب ر )B   م  د   مت بعة مع م   )0.278)

   .0.05مستوت )

 ٌوضح تأثٌر تنشٌط المبٌعات  وتحقٌق رضا الزبون البحث متغٌرات بٌن التأثٌر ( علاقات91م )جدول رق

 االإتغير االإستق    

 

 االإتغير االإعتما

 F T R2 لنش ؽ االإب ع  

 رط  الينو  
B0 B1 الجا ل ة االإحسون ة الجا ل ة االإحسون ة  

0.278 0.224 0.343 18.2 2.2 1.12 1.2 

 

  جدود ا د   14)  رقد  الجدا    د   م  الينو   رط   لحق ق النش    الع ق   الع مة  لؤثير  لحل  نت ت  تشير -4

  R2(  0.446 ت نددد  معمددد  ق مدددة الخايدددا )  اليندددو   رطددد   لحق دددق النشددد   الع قددد   الع مدددة بدددي  مع دددو   لدددؤثير

  1.67  الجا ل دددة )T)   هددد  اكبدددر مددد   7.822  االإحسدددون ة الب لغدددة )T ادتبددد ر ) B) مددد  دددد   مت بعدددة مع مددد  )

   .0.05 ع ا مستوت مع وية )

 ٌوضح تأثٌر النشر و العلاقات  وتحقٌق رضا الزبون البحث متغٌرات بٌن التأثٌر ( علاقات91جدول رقم )

 االإتغير االإستق    

 

 االإتغير االإعتما

 النش    الع ق  

 الع مة
F T R2 

 رط  الينو  
B0 B1 لجا ل ةا االإحسون ة الجا ل ة االإحسون ة  

0.446 0.767 0.668 61.19 4.00 7.822 1.67 
                                     

 الاستنتاجات و التوصٌاتالمبحث الثالث /

 أولاً: الاستنتاجات
 ف  طوك ال ت ت  الت  لوص  اليه  البح  يمو  لقاي  مجموعة م  الاستنت ج     ت ةت  :

صدد  اليهدد  البحددد   جددود ع قدددة لددؤثير بددي  االإددديي  التر يجدد  للخامدددة االإصدد   ة  لحق دددق لبددي  مدد  دددد   ال تدد ت  التددد  لو  -1

 رط  الينو  .

ا ضددخ  نتدد ت  البحدد  عددام  جددود ع قددة ارلبدد غ بددي  موددو  لنشدد ؽ االإب عدد    لحق ددق رطدد  الينددو  ممدد  يعندد  ثبددو   -2

  ق رط  الينو  صخة ال  ط ة ال  ع ة للبح  )ة لوجا ع قة ارلب غ بي  لنش ؽ االإب ع     لحق

أ  ع قة التؤثير بي  لنش ؽ االإب ع    لحق ق رط  الينو  طع  ة مم  يعند  ثبدو  صدخة ال  طد ة ال  ع دة للبحد   -3

 )ة لوجا ع قة لؤثير بي  لنش ؽ االإب ع    لحق ق رط  الينو  

 اش ر  نت ت  البح   جود اهم   م  قب  االإص ر  ع  ة البح  الج ص موو  لنش ؽ االإب ع   . -4

 . ال ط  م  ج ا بمستوت  يتمتعو   الين ت  ا  الاراسة تصخ ص    ص  نت ت  اظه    -5

 . الينو   رط   لحق ق الع مة الع ق     النش    الصخص   الب     الاع   بي  لؤثير ع قة لوجا -6

 ثانٌاً: التوصٌات 
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 ة  مع لجدددة مدددواػ  الظدددع  العمددد  علددد  اجددد اك مسدددوح   د ريدددة ةراك الينددد ت  حدددو  ال دددة  لقددداي  الخدددام   االإصددد   -1

  يه .

 ط  رة ق  م االإ ظم   االإص   ة ف  ماي ة الايوان ة ببج اكا   ع لة ليي دة الوي   الثق  ة االإص   ة ف  االإاي ة  . -2

لؼدوي  اسدتذاام ع  صد  االإديي  التر يجدد   ل ع د  ع صد  لنشد ؽ االإب عد   ح دد  اثبتد  ال تد ت   جدود ع قدة طددع  ة  -3

 ف  لحق ق رط  الينو  .

عل  االإ ظم   االإص   ة  ط  س  ق عم  للتع م  مد  مشد ت  اليند ت    التعد   علد  متؼلبد  ه   العمد  علد  للب تهد   -4

. 

اق مدددة بددد ام  لاريب دددة دادلددد   د رج دددة  االإشددد ركة ب ل دددا ا    االإدددئلم ا  لتؼدددوي  مهددد را  العددد ملي  فددد  مجددد   تسدددويق  -5

 الخام   االإص   ة لتحق ق ا ظ  ال ت ت  .

  االإ   سدددة مددد  ا لويددد   العمددد  االإصددد ف  بدددي  االإصددد ر  للوصدددو  ا ددد  الاهددداا  الاسدددترال ج ة مددد  دددد   يجددد  ا  لودددو  -6

 كس  اكبر عاد م  الين ت  .

 المصادر

 اولاً: المصادر العربٌة 
 " مدداد  م دد ه م   ظ  دد  اسددترال ج  :التسددويق  "2002)احمدا محمددا    همدد  عبددا االإج ددار ندديا البرزنجدد   البدر ار   -1

  اق د  العبغاا

     عم    الارد دار  موتبة ح ما "التسويق االإص ف "  2004العج رمة  ليسير ) -2

  موتبة ح ما  عم    الارد دار  " التسويق االإص ف   "2004العج رمة  ليسير ) -3

 عم    الارد  اث اك للنش    التوزي    " ادارة التسويق"   البو    ث م  -4

  ل جمددة مدد ز  ن دد     دار عدد ك الدداي   "ويق التر يجدد  الجدديك الخدد م سددتال"  2006)  اددد     كددولل    ل دد   جددو   -5

     سوري للنش    التوزي  

 ي   عم    الارد موتبة الخ ما للنش   التوز  "اس س    التسويق"   1998) حااد   ش  ق سوياا   -6

 عم    الارد دار االإ  هج   "مب دة التسويق  "2008) بشير الع ق  الصم اي   -7

  عمد    مئسسدة الدوراق "التسدويق   دق م ظدور  لسد    مصد ف  مع صد "  2009)احسد   دهد  ج    العب د    -8

 الارد  

عمدد    مئسسددة الددوراق    "التسددويق   ددق م ظددور  لسدد   مع فدد  مع صدد   "2009) احسدد   دهدد جدد    العبدد د    -9

 481 الاد   

 عم    الارد الص     دار" ادارة التر ي   الالص ة  التسويق ة"  2008)عل    ح . اليعب   10 -11

 عم    الارد   دار االإ  هج    "التسويق الاسترال ج  للخام  "  2008) محما محمودمصؼ ا    -11

 عم    الارد   "الاحوا  العلم ة للتسويق االإص ف   "2007)ن ج  االإع     -12

ال تيسددة"  التسدويق اسدد ل      "التسدويق2002  ير ن كدد  )  نوندغ  ارمسدتر نغ  غدد ر   سدونارز  جددو   كدولل     ل دد   -13

   سوري   دمشق   الترجمة  التوزي  للنش  الاي  ع ك ن     دار م ز    ل جمة3 

 شدم   عدي  موتبدة الأ  د   الؼبعدة    الاسترال ج    االإ  ه  )االإستهلج سلو   .1998مصؼ ا ) االإ       ع ثشة  -14

 الق ه ة  مص 
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