
 هـ4111-م  2022. لسنة الرابع  العدد /رابع المجلد ال / رابعةمجلة الدراسات المستدامة . السنة ال

 
 

 

 
 
 

 413 

دراسة تحليلية لاراء  في الابداع التسويقي ودوره التوجو نحو الزبون
 عينة مه مدراء الاعمال في المنظمات الصغيرة

 
 وجهت ٌووس محمد ال مرادأ.د  عهً سعد عبئد  انببحث

 كهٍت الادارة والاقتصبد كهٍت الادارة والاقتصبد

 جبمعت انموصم جبمعت انموصم

Journalofstudies2009@gmail.com 

 مخص:الم
كذلك توضيح سعى البحث إلى بيان دور التوجو نحو الزبون في الابداع التسويقي، و 

وقد أجري البحث بالاعتماد عمى جانبين اساسيين تمثل الاول ، ر بين البعدينعلاقات الارتباط والاث
عمى عدد من الأدبيّات لتوضيح الخمفية النظرية لكل من  بالإطلاع بكونو وثائقي وصفي متمثلا

توجو طويل ’ ومتغيراتو المتمثمة ) تمبية احتياجات ورغبات الزبائن, رضا الزبون  التوجو نحو الزبون 
ومتغيراتو المتمثمة )الطلاقة , المرونة , الاصالة ,  والابداع التسويقيالامد, نشر معمومات الزبون (

التي عرضيا الباحثين في نتاجاتيم العممية. أما الأسموب الثاني فيو أسموب  المشكلات( حساسية
استطلاعي تحميمي, عن طريق دراسة استطلاعية في ضوء اعداد استمارة استبانة اعدت لغرض جمع 

سعى الباحثان إلى تضمين عدد من الأسئمة المعبرة عن البيانات والمعمومات المتعمقة بالبحث، و 
منيا منيجية البحث والاعتماد عمييا في الجانب  تة البحث التي كانت الاساس التي انطمقمشكم

تمت  الابداع التسويقيلتوجو نحو الزبون في االميداني وكان اىميا التساؤل الرئيسي: ىل ىناك دور 
صياغة مخطط فرضي لمبحث يعكس من خلالو العلاقات والتأثيرات بين بعدي البحث ، مما نتجت 

و مجموعة من الفرضيات الرئيسة والفرعية التي اختبرت باستخدام عددٍ من الوسائل الإحصائية عن
 المنظمات الصغيرة فردا مبحوثا في ( 88لمبيانات التي جمعت بالاستبانة التي وزعت عمى  )

، وتوصل البحث إلى مجموعة من الاستنتاجات أىميا الى وجود علاقات في مدينة الموصلالمبحوثة 
في ضوء اجابات الافراد المبحوثين، الامر  والابداع التسويقي التوجو نحو الزبونتباط واثر بين ار 

 لوصول المنظمات المبحوثة الى الابداع التسويقي  التوجو نحو الزبونالذي يوكد اىمية 
 .(التوجه نحو الزبون، الابداع التسويقي) :الكممات المفتاحية
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Orientation towards the customer and its role in marketing 

creativity An analytical study of the opinions of a sample of 

business managers in small organizations 
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Abstracts: 

The research sought to clarify the role of customer orientation in marketing 

creativity, as well as clarifying the correlation and impact between the two 

dimensions. The needs and desires of customers, customer satisfaction, a 

long-term orientation, dissemination of customer information (and marketing 

creativity and its variables represented (fluency, flexibility, originality, 

sensitivity to problems) presented by researchers in their scientific products. 

As for the second method, it is an analytical exploratory method, through an 

exploratory study in the light of the preparation of a questionnaire prepared 

for the purpose of collecting data and information related to the research. 

The most important of which is the main question: Is there a role of customer 

orientation in marketing creativity? A hypothesis was formulated for 

research that reflects the relationships and influences between the two 

dimensions of the research, which resulted in a set of main and secondary 

hypotheses that were tested using a number of statistical means for the data 

collected by the questionnaire that was distributed to ( 82) An individual 

surveyed in the small organizations surveyed in the city of Mosul, and the 

research reached a set of conclusions, the most important of which is the 

existence of correlation and impact relationships between customer 

orientation and marketing creativity in the light of the answers of the 

respondents, which confirms the importance of orientation towards the 

customer for the surveyed organizations to reach marketing creativity 

Keywords: (customer orientation, marketing creativity). 

 

 :المقدمة 
و نحو الزبون مدخلًا إِداريًا وتسويقيًا تعتمد عمية منظمات الَأعمال  يُعدُّ التوجُّ
في العصر الحالي؛ لأنََّو  الأساس الذي يساعد تمك المنظمات عمى البقاء في السوق 
التنافسي، وذلك من خلال ما يوفره  لمزبائن من منتجات تمبي طموحيم وتشبع حاجاتيم  

و نحو الزبون سوف يمكن لممنظمة من كسب رضا الزبائن ورغباتيم، وم ن خلال التوجُّ
عمى وصول من خلال المعمومات التي تم جمعيا عن الزبائن، بما ينعكس ذلك إِيجابيا 
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الذي يعد مصدر التميز لَأي منظمة إِنتاجية  المنظمات المبحوثة الى الابداع التسويقي
اجات الزبائن وتوفيرىا بالجودة والوقت أَو خدمية لما لو من دور فاعل في كشف ح

 المناسبين .
شباع لإرضاء التسويقي الِإبداع ويسعى  لمزبائن والمتغيرة الحاجات المتطورة وا 

الدافعة والداعمة لمقدرة عمى معرفة المشاكل التسويقية   القوى أحد ويعدّ  المستفيدين،
مستوياتيم  كافة عمى منيا لممستفيدين المقدمة المنتجات وتطوير استمرار لضمان

 الملائم والوقت المناسب بالأسموب لموصول إِلى رضاىم وتوجياتيم
و نحو الزبون   فمن ىنا يمكن القول إِنَّ المنظمات التي تتبنى مفيوم التوجُّ
ىدفيا تمبية متطمباتو وتوقعاتو المتغيرة مع التغيرات الحاصمة في بيئة الَأعمال بشكل 

ناء العلاقة الطويمة الَأمد ىي العممية الَأفضل مع الزبون إِذ مستمر، إِذ صارت عممية ب
تُعدُّ اليدف الرئيس للاستمرار بالعلاقة في الوقت الحاضر سيمكن المنظمة من تحقيق 
أَفضل قيمة لمزبائن، إِذ تمتمك المنظمات اليوم أكثر من ذي قبل إمكانيات أَكبر في 

مد، وىذا ما يسيم في مساعدة منظمات بناء وتغذية ودعم علاقات الزبون طويمة الأَ 
الَأعمال في الوصول إِلى الِإبداع التسويقي الذي يعد أَحد الَأنشطة التي تعمل عمى 

 .إِيجاد تفوق تسويقي لممنظمة عمى المنظمات الُأخرى
 -وعميو يتضمن البحث المحاور الاتية :

 : منيجية البحث المحور الاول
 بون )الاطار المفاىيمي(: التوجو نحو الز المحور الثاني
 : الابداع التسويقي)اطار المفاىيمي (المحور الثالث
 :وصف بعدي البحث وتشخيصيما واختبار الفرضيات المحور الرابع

 : الاستنتاجات والتوصياتالمحور الخامس
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 منهجية البحث :المحور الاول
، البحثتضمَّن ىذا المبحث الكيفية التي صيغت بوساطتيا تساؤلات مشكمة 

كما تضمن أَيضًاحًا لَأىدافيا وأىميتيا ومخططيا الفرضي، وكذلك سيقدم أَيضًاحًا 
وأَدوات جمع البيانات والمعمومات، والتحميل والمعالجة  محدوده ومجتمعة وعينتو

 الإحصائية.
 : البحثأولا: مشكمة 

  ريةاستمرا الَأعمال إِذ إِنَّ  منظمات  لعمميات النيائي اليدف الزبون يمثل 
 المنظمة تستطيع ولكي وفشميا المنظمة نجاح مفتاح بالزبون؛ لَأنَّو  مرىون المنظمة

 سوف الذي  لمزبون عالية قيمة ذات تقدم منتجات ان ينبغي والاستمرار البقاء من
التي تشيدىا بيئة الَأعمال إِذ إِنَّ المشكمة  السريعة التغيرات ظل في النجاح  ليا يحقق

و الرئيسة التي تو  اجو المنظمات الصغيرة المبحوثة اليوم ىي وجود صعوبة في التوجُّ
و نحو  نحو الِإبداع التسويقي أَو تعزيزه وىذا الامر ادى إِلى زيادة القناعة بدور التوجُّ
الزبون بوصفو مدخلا ميما في الِإبداع التسويقي ومؤشر أَداء المنظمات الصغيرة 

ة التنافسية اذ ان الِإبداع التسويقي يرتبط بفاعمية المبحوثة الَّذي من خلالو تحقق الميز 
و نحو الزبون ممَّا يؤدي إِلى اطالة امد العلاقة معو , وبيدف الاسيام المتواضع  التوجُّ
الذي قام بو الباحث من خلال دراسة استطلاعية لعدد من المنظمات الصغيرة في 

وتم التعرف  88/5/8288ولغاية  11/5/8288مدينة الموصل وابتداء من تاريخ 
و نحو الزبون واستعمال متغيراتو  في تحقيق الِإبداع التسويقي  عمى مستوى تبني التوجُّ

واتساقا عمى ماتقدم فإِنَّ عرض التساؤلات الآتية يمكن ان تسيم في توضيح مشكمة , 
 -الدراسة :

و نحو الزبون واسيامو ف -1 ي تعزيز مامستوى ادراك المنظمات المبحوثة لَأىميَّة التوجُّ
 الِإبداع التسويقي؟

و نحو الزبون؟  -8  مامستوى تبني المنظمات المبحوثة التوجُّ
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ماطبيعة علاقة الارتباط والاثر لمتوجو نحو الزبون وبدلال متغيراتو وبين الِإبداع  -3
 التسويقي وبدلالة متغيراتو ؟

و نحو الزبون في الِإب -4 داع ماطبيعة التأثيرات المعنوية لكل من متغيرات التوجُّ
 التسويقي ؟

و نحو الزبون  -5 مامستوى تباين الَأىميَّة النسبية لتأثير كل متغير من متغيرات التوجُّ
 في الِإبداع التسويقي مجتمعة؟

 : البحثثانيا: أَهميَّة 
من واقع ارتباطيا بدعوة الباحثين في مجالات إِدارة  البحثتنبثق أَىميَّة  

و نحو الزبون ومتغيرات الِإبداع التسويق إِلى الاخذ بنظر الاعتبار متغي رات التوجُّ
و نحو  التسويقي ونظرا لتأكيد اغمب الباحثين عمى أَىميَّة العلاقة بين متغيرات التوجُّ
و نحو الزبون في الِإبداع التسويقي كما تتجسد  الزبون والِإبداع التسويقي ودور التوجُّ

الابعاد الميمة في تعزيز نجاح ليذين البعدين بوصفيما من البحث في تقديمو أَىميَّة 
في تحقيق النجاح  فاعلالمنظمات إِذ إِنَّ الربط بينيما تُعَدُّ اضافة فريدة لما لو من دور 

لممنظمات المبحوثة ومواجية المنافسين بقدرتيا عمى مواكبة ماىو جديد في مجال 
  ويكتسب البحث اىميةعمل المنظمات 

 البحثثالثا: أَهداف 
اساسا في  البحثينصب ىدف و  البحث واىميتومشكمة في ضوء تحديد  

و نحو الزبون ليكونمى مدى تبني  المنظمات المبحوثة لالتعرف ع لو دور اساسيا  متوجُّ
 فضلا عن تحقيق الَأىداف الآتية:  في تعزيز الابداع التسويقي

 ا مالتعرف عمى مدى ادراك الَأفراد المبحوثين حول بعدي الدراسة ومتغيراتي -1
ق إسيام فكري جديد يساعد المنظمات المبحوثة في عمميا ويوضح أَىميَّة تحقي -8

و نحو الزبون ليكون  دورا ميما في الِإبداع التسويقي  لو تنبي التوجُّ



 هـ4111-م  2022. لسنة الرابع  العدد /رابع المجلد ال / رابعةمجلة الدراسات المستدامة . السنة ال

 
 

 

 
 
 

 414 

و نحو الزبون وبدلالة  -3 التعرف عمى طبيعة علاقات الارتباط والاثر بين التوجُّ
 متغيراتو والِإبداع التسويقي بدلالة متغيراتو

و التعرف ع -4 مى مستوى تباين الَأىميَّة النسبية لتأثير كل متغير من متغيرات التوجُّ
 نحو الزبون في الِإبداع التسويقي مجتمعة

و نحو الزبون في  -5 التعرف عمى التأثيرا المعنوية لكل متغير من متغيرات التوجُّ
 الِإبداع التسويقي مجتمعة 

لات الاحصائية بين بعدي تقديم بعض المقترحات اعتمادا عمى ما ستفرزه التحمي -6
 البحث

 الفرضي البحثمخطط رابعا: 
مجموعة العلاقات المنطقية التي قد تكون في  البحثيوضح مخطط  

 البحثصورة كمية أَو كيفية أَو تجمع ملامح الواقع الذي تيتم بو، إِذ صمم مخطط 
ا الَّتي بوصفو مخططا فرضيا لدراسة العلاقات التي حددتيا مشكمة الدراسة وتساؤلاتي

و نحو الزبون بعدا مستقلا  أَوضحت بعد التوجُّ
 (1وبعد الِإبداع التسويقي بعدا معتمدا الشكل )

 الفرضي البحث( مخطط 1الشكل )

 التوجه نحو الزبون

نشر معلومات 

 الزبون

تلبية احتياجات  رضا الزبون توجه طويل الامد 

 ورغبات الزبون

 الابداع التسويقي

حساسية 

 المشكلات

 الطلاقة المرونة صالةالا 

 يشير الى علاقة التأثير  يشير الى علاقة الارتباط



 هـ4111-م  2022. لسنة الرابع  العدد /رابع المجلد ال / رابعةمجلة الدراسات المستدامة . السنة ال

 
 

 

 
 
 

 414 

 البحثخامسا: فرضيات 
و نحو  الفرضية الرئيسة الُأولى: -1 لا تتباين مستوى تبني المنظمات المبحوثة التوجُّ

بداع التسويقي وينبثق ومنيا الفرضيتين الزبون ومستوى توافر المتغيرات الإِ 
 الفرعيتين الاتيتين : 

و نحو الزبون  والِإبداع   - أ لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين التوجُّ
 التسويقي وعمى مستوى الكمي.

و نحو  - ب لا توجد علاقو ارتباط ذات دلالة معنويو ككل متغير من متغيرات التوجُّ
 قي مجتمعة.الزبون والِإبداع التسوي

و نحو الزبون  في  الفرضية الرئيسة الثانية: -8 لا يوجد تأثير ذي دلالة معنوية التوجُّ
 تعزيز الِإبداع التسويقي عمى مستوى الكمي

و نحو  :الثالثةالفرضية الرئيسة  -3 لاتتباين  الَأىميَّة النسبية لتأثير متغيرات التوجُّ
 الزبون في الِإبداع التسويقي مجتمعة 

 البحثنهج سادسا: م
اعتمد الباحث في اختبار فرضياتو عمى المنيج الوصفي والتحميمي في عرض الأسس 
النظرية لمموضوع وذلك بدراسة العلاقة بين المتغيرات الرئيسة والفرعية من خلال جمع 

 البيانات ذات العلاقة بالمنظمات الصغيرة المبحوثة .
 البحثسابعا: حدود 

 ( . 21/26/8288ولغاية  21/18/8281 الحدود الزمانية: المدة من ) .1
طبقت عمى مجموعة من المنظمات  لمبحثالحدود المكانية الحدود المكانية:  .8

 الصغيرة في مدينة الموصل 
ء الذين يعممون مع بالمدرا شرية: تمثمت الحدود البشرية ليذا البحثالحدود الب .3

 .المنظمات الصغيرة المبحوثة
 ون )الاطار المفاهيمي(التوجه نحو الزب :المحور الثاني
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و نحو الزبون من المفاىيم الَأساسية التي ينبغي عمى  المفهوم:  اولا: يُعدُّ التوجُّ
المنظمات أن تعمل عمى تحقيقيا من خلال عممية التقسيم واختيار الزبائن وذلك قصد 
ة استيداف الزبائن الأكثر ربحية لممنظمة ومن خلال التسويق بالعلاقات ومفاىيم العلاق

و نحو  مع الزبون التي تيدف إِلى بناء علاقة دائمة ومريحة مع الزبون، كما أن التوجُّ
يجاد قيمة لمزبون  الزبون يحتم عمى المنظمة ضرورة تحقيق ولاء زبائنيا الحاليين واِ 
تُسيم في رضاه عن المنتجات أَو الخدمات المقدمة لو من طرف 

  124 )   , 8216عطلاوي,(المنظمة.
و نحو الزبون عمى جمع معمومات الزبائن وتطبيقيا بكفاءة، وبالتالي يرکِّز   التوجُّ

إلزام المنظمات الصغيرة بالتعرف بضمير حي عمى احتياجات الزبائن من خلال الجمع 
 & Li sa بين مصادر المعرفة الداخمية والخارجية عن زبائنيم التي تحقق قيمة ثابتة.

other,2020,67 )) عديدة لمتوجو نحو الزبون عمى وفق آراء عدد  ولقد وردت مفاىيم
 (1من الباحثين الجدول)

و نحو الزبون عمى وفق آراء عدد من الباحثين1الجدول)  ( يوضح مفاىيم التوجُّ
1  

 =8, >710كريم,دهام,
ىو إستراتيجية اعمال تتطمب من المنظمة 
التركيز عمى المتطمبات والحاجات المتغيرة 

 .لزبائنيا
2  

Yang&Zhang:2018,443 

يُعَدُّ فمسفة قائمة عمى دمج كل ما يتعمق بالزبون 
بأَنشطة المنظمة وجعميا نقطة الانطلاق في 

الَّتي  العمل بغية تحقيق الغاية الَأساسية لممنظمة
تتمثل بتحقيق رضا الزبائن ممَّا ينعكس ايجابا 
عمى زيادة الربحية والحصة السوقية لممنظمة 

 مستدامة.وتحقيق الميزة التنافسية ال
يُعَدُّ فمسفة قائمة عمى دمج كل ما يتعمق بالزبون  8,7170>الكهربجي,  3

بأَنشطة المنظمة وجعميا نقطة الانطلاق في 
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الَّتي  العمل بغية تحقيق الغاية الَأساسية لممنظمة
تتمثل بتحقيق رضا الزبائن ممَّا ينعكس ايجابا 
عمى زيادة الربحية والحصة السوقية لممنظمة 

 الميزة التنافسية المستدامة. وتحقيق
 المصدر : من إِعداد الباحث اعتمادًا عمى المصادر الواردة في الجدول

 ( بان ىناك اتفاقا بين اغمب الباحثين عمى الاتي:1ونلاحظ في الجدول )
و نحو الزبون يساعد المنظمة عمى بناء علاقة طويمة الَأمد مع زبائنيا   .1 إِنَّ التوجُّ

 ضمان ربحية المنظمة. ممَّا يؤدي إِلى
و نحو الزبون ىي الركيزة الَأساسية لممنظمة التي تعمل عمى مد الجسور  .8 ويُعَدُّ التوجُّ

بينيا وبين زبائنيا من أَجل الاحتفاظ بيم لاطول مُدَّة ممكنة ممَّا ينعكس إِيجابيًا 
 عمى تحقيق رضا الزبائن.

و نحو الزبون يساعد المنظمة عمى تحقيق مي .3 زة تنافسية والحصة السوقية ان التوجُّ
 بين المنظمات الُأخرى.

و نحو الزبون يكون أساس انطلاق إعمال   واتساقًا عمى ماتقدم نرى إن التوجُّ
المنظمة الَّذي يساعد المنظمة عمى الاتصال المستمر مع زبائنيا ممَّا يساعدىا عمى 

 ة ورضا الزبائن. معرفة متطمبات وحاجات الزبائن وىذا يعكس ايجابا عمى تحقيق قيم
 اهمية التوجه نحو الزبونثانيا:

 & Narver & 1990;20,Jaworski)قد برىنت العديد من الدراسات الميدانية مثل،
Kohli,1993,35), Slater  الَأىميَّة الاقتصادية الكامنة لمتوجو نحو الزبون. وأيد

(81 :8214 ,Junkkariو نحو ا لزبون يمكن ( ىذه التوجُّيات بتأكيده أن التوجُّ
المنظمة من إِيجاد قيمة عالية لزبائنيا من خلال الفيم الَأفضل لحاجاتيم، ومن ثم 

ينعكس ذلك إِيجابيا عمى القيمة الاقتصادية التي تحصل عمييا المنظمة ويمكن إِيجاز 
و نحو الزبون من خلال الآتي: )الكيربجي, مريم ,  (75, 8281أَىميَّة التوجُّ
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و نحو ا -1 لزبون معرفة الزبائن الحاليين والمحتممين والبحث عن كيفية يسمح التوجُّ
 التأثير فييم بطرائق تتماشى مع أَىداف المنظمة 

و نحو الزبون من خلال فيم العوامل والمؤثرات الشخصية  -2 وتبرز أَىميَّة التوجُّ
 والخارجية التي تؤثر عمى تصرفات الزبائن

و نحو الزبون من خلال  -3 مساعدتو إِلى فيم احتياجات ورغبات تظير أَىميَّة التوجُّ
 الزبائن واذواقيم ودوافعيم الشرائية

و نحو الزبون في تحديد أساليب الترويج الممكنة واختيار الوسائل  -4 يسيم التوجُّ
عداد الحملات الإعلانية والترويجية   وا 

ه نحو الزبون: ثالثا: و نحو الزبائن ىو المحور الرئيأَهداف التوجُّ س لعلاقة يُعَدُّ التوجُّ
أي منظمة بالبيئة، ومحرك ميم لَأداء ىذه المنظمات. لذلك ينبغي عمى جميع 

المنظمات الاستفادة من جيودىا لصالح زبائنيا من خلال مجموعة من الَأىداف وعمى 
 &Nwankwo ( )8216,51-Rouhelamini, 8214,8وفق آراء بعض الباحثين: )

Alizadeh( )8216,32,Korhonenو نحو الزبون يتمثل ( بأن الَأىد اف التوجُّ
  بالاتي:

إنشاء ثقافة وفمسفة المنظمة بيدف أن تكون موجية نحو الزبائن، واعتمادىا لجعل  -1
 الزبون جزءًا لا يتجزأ من عممية المنظمة.

يفصح عن العلاقة الِإيجابية أَو السمبية بين الَأداء التنظيمي وتوجيو لمزبائن من  -2
 امل الداخميةخلال الاعتماد عمى بعض العو 

يفيم موظفو الخدمة احتياجات ومتطمبات الزبائن ويتوافق سموكيم مع الغرض من  -3
 تمبية احتياجات ومتطمبات الزبائن في منظمة الخدمة. 

بناء علاقات طويمة الَأمد بين الزبائن والمنظمات من خلال ىؤلاء الأشخاص.  -4
بيع السريع لذلك يجب البحث عن أنسب الظروف لمزبون، ليس من خلال ال

 والأرباح السريعة.
 تطوير معمومات الزبائن وأنظمة التعمم -5
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 ابعاد التوجه نحو الزبون رابعا:
و نحو الزبون من القضايا الرئيسة في مفهوم تمبية احتياجات الزبائن: -1 يُعَدُّ التوجُّ

ام مجال البيع والتسويق الموجو نحو الزبون، إِذ إِنَّ توجو يضع مصمحة الزبون في المق
( Morales 2019: 220الَأوَّل. فيما يتعمق بقدرة المنظمة عمى النجاح والتميز )

ونظرًا لمتغيرات اليائمة في احتياجات الزبائن، صار من الضروري تقريبًا تمبية 
احتياجات كل زبون معين بنجاح. لضمان التنفيذ الناجح لَأفكار التسويق، ينبغي عمى 

اليرمي الدقيق لاحتياجات الزبائن الفردية. لا تركز المنظمات محاولة فيم التسمسل 
المنظمات الموجية نحو الزبائن فقط عمى تحديد احتياجات الزبائن وتمبية احتياجات 
المبيعات الخاصة بيم، ولكن أَيضًا عمى فيم تفضيلاتيم قصيرة وطويمة الأجل. يتم 

سو. وبما أَنَّ شرح التفضيلات أَو الرغبات قصيرة المدى بوضوح من الزبون نف
تفضيلات الزبائن واحتياجاتيم طويمة الَأجل؛ لذا تيدف المنظمات الموجية نحو الزبون 
إِلى الكشف عن ىذه الاحتياجات الكامنة ومعالجتيا لتجنب خسارة الزبائن أمام 

 (. Singh & Koshy: 74,8218المنافسين )
الذي تبحث عنو المنظمة،  ويُعدُّ رضا الزبون ىو اليدف أَو المركز رضا الزبون: -7

كونو يعتمد عمى أَداء العرض وعلاقتو بتوقعات وتفسيرات الزبون لمتباين الذي يحصل 
مابين الَأداء والتوقعات، كما ويُعدُّ قياس رضا الزبون بشكل منتظم العنصر الرئيس 

رضائو، فعندما يكون الزبون راضيًا يكون ولائو لممنتج  وىذا ما يدف عو للاحتفاظ بو وا 
لشراء ما تقدمو المنظمات من منتجات جديدة وبذلك يكون دعاية مجانية لممنظمة 

( أَنَّو شعور الشخصي بنوع من Kotler,8229:143( ويرى )65,8281)العبيدي,
السرور أَو خيبة الَأمل نتيجة مقارنة أَداء المنتج مع توقعاتو، وذلك يعني إِنَّ الرضا بعد 

ييم التي يجرييا الزبون عند شرائو منتج، بمعنى آخر إنَّو الناتج النيائي لعممية التق
عممية تقييم الَأداء الذي ينبغي ملاحظة وما يحممو الزبون من توقعات تدور في ذىنو 

 لتمبية حاجاتو
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: الفكرة الَأساسية لِإدارة  علاقة طويمة مع الزبون منبثة من التوجه طويل الامد-8
عتباره أحد الأركان الَأساسية لممنظمة في تحقيق عناية التسويق الحديث بالزبون وا

النجاح والنمو والاستمرار بمد جسور وعلاقات مترابطة مع إِدارة العلاقة مع الزبائن:" 
( إِدارة علاقة طويمة الَأمد 197,8229وعرف كل من )الطائي يوسف, والعبادي ىاشم

 الوسائل من تشكيمة عمالباست الزبائن مع المستمرمع الزبون: ىي القدرة عمى الحوار 
. وذكر كل من بين المنظمة والزبون دائم اتصال في البقاء عمى تعمل التي المختمفة

(  أَنَّ الزبون صار في الوقت الحالي يحتل 21,2010)جروة حكيم ,حوحو محمد,
المكانة الُأولى لدى مختمف المنظمات فيو يشكل المحور الَأساسي للَأنشطة التسويقية، 

لا يمكن أن يكتب ليا النجاح و تحقيق أَىدافيا ما لم تكن مسندة في تصميميا الَّتي 
عدادىا عمى فمسفة فيم الزبون وسموكو عن طريق معرفة حاجياتو ورغباتو ومحاولة  وا 
توفيرىا في الوقت المكان والجودة المناسبة، ولاسيَّما وأَنَّ توجيات وأذواق الزبون متغيرة 

ى المنظمة التفكير أكثر في سبل إقامة علاقة متينة باستمرار، كل ىذا فرض عم
و  وطويمة بينيا وبين زبائنيا وذلك من اجل التفوق عمى منافسييا بإعتبار أَنَّ التوجُّ
طويل الَأمد يُعَدُّ المنيج الذي يؤكد مدى استمرارية العلاقات التي ينبغي أَن توجد بين 

خدمة الزبائن والجودة وتطوير العديد من المنظمة وزبائنيا، الَّتي تؤكد عمى أَىميَّة 
 التعاملات معيم

تمعب عممية نشر المعمومات دورًا حاسمًا في استيداف  نشر معمومات الزبون : -9
الَأسواق والقطاعات الفرعية لممنظمة لمحصول عمى أقصى ربح ممكن. ما يتم تجربتو، 

تمعبو التكنولوجيا اليوم خاصة في مجال التسويق، وما ىو أبرز مثال عمى الدور الذي 
في نشر المعمومات إِلى الأطراف أَو الأطراف التي تتعامل معيا المنظمة، إِذ تساعد 
المنظمات عمى زيادة قيمتيا وتقدم لمزبائن وتحقق في نفس الوقت الربحية لأن عممية 
نشر المعمومات والتواصل تجمب العديد من الوسائل الفعالة التي تساعد عمى توفير 

وقت والجيد والمال لخدمة الزبائن والرد عمى استفساراتيم في الوقت الفعمي ممَّا يؤدي ال
إِلى زيادة عدد الزبائن الذين يطمبون طمبًا محددًا عن طريق "البريد الإلكتروني" زادوا؛ 
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لَأنَّو سُئل عند التحدث بالصوت"؛ إِذ ساعدت ىـذه الطرائـق عمـى زيـادة حـالات التفاعـل 
 ( 79, 8215مـزود الخدمـة والزبـون والواقـع )جودي, وصالحي,بـيـن 

 المحور الثالث:الابداع التسويقي )الاطار المفاهيمي(
يُعدُّ الِإبداع من المواضيع الميمة والحديثة في العموم   مفهوم الابداع التسويقي:اولا: 

لربحية عمى السواء، الِإدارية؛ إِذ صار الِإبداع الشغل الشاغل لممنظمات الربحية وغير ا
ويبرز ذلك من خلال المصطمحات المختمفة )المنظمة الِإبداعية، المنظمة الذكية، 
المنظمة الابتكارية وغيرىا من المسميات باعتبار أن الِإبداع طريق النجاح والتميز في 
عالم شديد المنافسية والتغير، كما يقود الِإبداع المنظمات إِلى التجديد ويساعدىا عمى 
مواجية التحديات المختمفة عبر تقديم منتجات إِبداعية جديدة 

(  فأدركت المنظمات أَىميَّة الِإبداع لتمبية التحديات التي 13,8228ومبتكرة)الجعبري,
تواجييا من وقت الآخر، إِذ تسيم عممية الِإبداع نحو: تطوير منتج جديد، تحقيق 

مبيعات وتنفيذ وسائل الترويج الِإبداعية. الجودة، استعمال تكتيكات إِبداعية لمتسويق وال
ومن ثم فمن دون الِإبداع المناسب، لا يمكن لممنظمات أن تصبح فاعمة وذات كفاءة 

 (Gautam,18,8218عالية لمبقاء في ظل العصر التنافسي )
ولقد وردت مفاىيم عديدة للِإبداع التسويقي عمى وفق آراء عدد من الباحثين 

 (8الجدول)
 مفيوم الِإبداع التسويقي عمى وفق آراء عدد من الباحثين  (8الجدول )

 <9,710:الاحبابي, 1

ىو عممية إِبداع الأنَشطة والَأعمال المميزة الَّتي تركز 
عمى الممارسات الحالية والمستقبمية لموصول إِلى 
أَفكار جديدة خارجة عن نطاق المألوف بيدف مواكبة 

 ات الَأداءالتغيرات البيئية وتحقيق أعمى مستوي

عممية مترابطة الإبعاد تسعى المنظمة من خلاليا إِلى  7171,<;عكاب, 8
تطبيق وتطوير الَأفكار الِإبداعية الجديدة متحدية بذلك 
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مكانية استغلاليا  المنطق التقميدي في تحديد الفرص وا 
وبما يؤدي إِلى تحقيق منفعة ذات قيمة عالية لممنظمة 

يز موقفيا التنافسي في والمنتفعين منيا من أجل تعز 
 ظل التحديات البيئية المعاصرة
 المصدر : من إِعداد الباحث اعتمادًا عمى المصادر الواردة في الجدول

( التعريف الِإجرائي للِإبداع التسويقي ىو تقديم 8ومن المفاىيم الواردة في الجدول)
يعات المنظمة منتجات جديدة من خلال طرح أَفكار جديدة التي تعمل عمى زيادة مب

 وتساعدىا عمى تحقيق الميزة التنافسية بعيدًا عن الَأساليب التقميدية في طرح المنتجات.

 أَهميَّة الِإبداع التسويقي: ثانيا:
صار الِإبداع التسويقي عنصرًا ذا أَولوية في المنظمات المعاصرة إِذ يقدر  

لوية كأحد أَبرز العناصر الَأساسية لمنجاح  المديرون الِإبداع في منظماتيم ويعطونو الَأوَّ
التنظيمي. صار الِإبداع أحد العناصر الميمة المقاييس التي تساعد في استنتاج مدى 

( ويتَّضح ىذا من خلال العناية الواضح 39، 8223)الصيرفي، تقدم المنظمة. 
لممنظمة بأَنشطة البحث والتطوير والمستوى العالي من الإنفاق عمى الرغم من ارتفاع 
مخاطر الفشل بسبب أسباب العمل المتعمقة بالسوق والمنظمة, يعد الِإبداع لتطوير 
منتجات جديدة وتقديميا إِلى السوق عاملًا رئيسًا في نجاحيا)محسن و النجار، 

8226 ،57 ) 
 نظريات الِإبداع التسويقي: ثالثا:

أَىميَّة في تزايد عناية العمماء والمفكرين بموضوع الِإبداع التسويقي ما لو من  
تطوير كل من الفرد والمنظمة، وىذا ما أدى إِلى وضع الكثير من الَأفكار والرؤى حول 

( 52,8211)عكاف, ىذا المجال، وفيما يأتي نوجز أَبرز النظرات للِإبداع التسويقي
 (:51,8215يوسف,(( 68,8213جمولي, )اسماء
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الرئيس ىو حل  ترى ىذه النظرية أن اليدف (:Simon March1958نظرية ) -0
المشكلات التي تعاني منيا المنظمات، ونمر ىذه النظرية مراحل عديدة ىي )فجوة 

 الَأداء، الرخاء، البحث، الوعي(، تسعى لإحداث تغييرات بالبيئة الداخمية والخارجية.
توصمت ىذه النظرية إِلى أَنَّ التركيب  (: Stalker Burns 0;<0نظرية )-7

كثر ملائمة ىي التي تسعى لتطبيق الِإبداع داخل المنظمات، واليياكل التنظيمية الأ
 وبأنماط آلية تلاءم وتتكيف مع تغيرات البيئة.

ترى أَنَّ العممية الِإبداعية تغير المنظمة مرور بثلاث  (:Wilson ;;<0نظرية )-8
مراحل )إدراك التعبير اقتراح التغيير، تبني وتطبيق التغيير(، والِإبداع متفاوت في 

رجة تطبيق نظرًا لمتعقيد البيروقراطي ونمطية الِإدارة، ومن الضروري حل كل د
 المشكلات كما أَنَّ لمحوافز دورًا إِيجابيًا لاستحداث الجديد.

ركزت ىذه النظرية عمى إِيجاد حمول  (: Mill,Harvey1970نظرية ) -9 
ؤ لحمول لممشكلات التي تعاني منيا المنظفات في حتى أنيا تقوم بالوصف والش

إِبداعية جديدة ليا، استخدمت عدة عوامل تؤثر في الحمول الِإبداعية والروتينية كعمر 
 وحجم المنظمة ومستوى منافستيا وتطورىا التكنولوجي.

ترى ىذه النظرية أَنَّ أحسن وسيمة لموصول إِلى  (:8Osborne><0نظرية )  - :
لمدراسة والتحميل، وبفضل ىذا  النتائج وحمول ناجحة ىو وضع احتمالات وبدائل كثيرة

الأسموب أَو القيام بإجرء تكميمي حتى الِإبداعية داخل المنظمة من أجل تطوير 
معاينة المشكمة، تقصي الحقائق، (برامجيا وتفعيل قدراتيا، باتباع الخطوات التالية 

  توليد الَأفكار، إِيجاد الحمول وتبنييا(
 ابعاد الابداع التسويقيرابعا: 
يعد التدفق التمقائي للَأفكار والصور )أي الطلاقة( سمة ميمة لمتفكير ة :الطلاق -1

الِإبداعي. تعتمد معالجة القدرة الِإبداعية عمى ربط المجالات المفاىيمية 
المختمفة تُسيم الطلاقة في توليد القدرة الِإبداعية، وغالبًا ما تكون الَأفكار 

الَأفكار أمرًا ميمًا للِإبداع  ضرورية للِإبداع ولمحمول ضرورية ويعد توليد
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تمثل تنمية التفكير (. و Runco,M.A,2015: 297) التسويقي في لممنظمة
داخل المنظمات أَىميَّة كبرى بالنسبة لتحقيق الَأىداف الاستراتيجية الموجية 
نحو الأسواق المنافسة فالقابمية للِإبداع ترجع إِلى تييئة الظروف المناسبة 

مل عمى تنمية ميارات التفكير تمثل أساليب الِإدارة المناسبة لمفرد، فإِنَّ الع
داخل أي منظمة، التي تشمل الجوانب الإنسانية والإجتماعية وغيرىا ،ويتكون 
التفكير من عدة ميارات منيا الطلاقة وىي ميارة أَو قدرة لدى الفرد عمى إِيجاد 

معين، وقد تكون  عدد كبير من البدائل، أَو الَأفكار عند الإستجابة لمثير
لفظية، غير لفظية، ولمرحمة العصف الذىني أَىميَّة لإكساب الفرد ىذه 

 (.882,,,0,الميارة)عبدالحميد عطا ,
وزادت من حجم الضغوط وعدم  لقد فرضت جائحة كورونا واقعاً جديداً  المرونة: -2

التأكد والاضطراب عمى كافة منظمات الَأعمال وألزمتيا بالتحرك والتكيف 
 رونة في مواجية تمك التغيرات أَو التنبؤ بيا إذا أَرادت البقاء والاستمراروالم

(Rizk,E, 2020,99)( 8214:147ويؤكد,Singh& Shalender أَنَّو في )
مقابل مفيوم التسويق الذي كان دائمًا في طميعة النقاش العممي والبحوث، فإِنَّ 

يقية تفتقر بشدة من حيث استكشافيا في الَأدبيات والبحوث جوانب المرونة التسو 
وتبرز أىميتيا من خلال الجمع بين كل من القوة الاستراتيجية التي ، العممية

 تعرف عمى أَنَّيا إِمكانية النجاح في ظل ظروف أَو سيناريوىات مستقبمية مختمفة، 
ى، ما ىو ذكي وحاذق تعني إِنتاج ما ىو غير مألوف، ما ىو بعيد المدالَأصالة:  -3

وبالرجوع إِلى آراء عديد الباحثين الذين يؤكِّدون عمى أَنَّ الفكرة لا تكون أَصيمة 
وجديدة إِلاَّ إِذا لم يسبق ليا مثيل أَي أَن تكون متفردة وغير مطروقة سابقاً من 
المنظمات المنافسة بما يحقق عنصر المفاجأة لمجميور المستيدف الَّذي يمثل 

التفرد والجدة، وىو العنصر ( 824,8213جاح والتفوق )عاطف عوض,ركيزة الن
الأكثر ارتباطًا بالِإبداع والِإبداع التسويقي، إِذ يعبر عن قيمة الَأفكار التي 

 ( 15: 8214يطرحيا العاممون من حيث الجودة والجدية. )جروان، العبادي،
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ركا وىي عمميات تجعل الفرد حساساً ومد مفهوم حساسية المشكلات: -4
لمتغيرات، والاختلال في المعمومات والعناصر المفقودة، ثم البحث عن دلائل 

( 678، 8282ومؤشرات في الموقف، وفيما لدى الفرد من معمومات، )خيايا،
الشخص المبدع يستطيع رؤية الكثير من المشكلات في الموقف الواحد فيو 

من المبدع القدرة يعي الأخطاء ونواحي القصور، ويتطمب الِإحساس بالمشكمة 
عمى الرؤية الواضحة لأبعاد المشكمة وتحديدىا تحديدا دقيقا واستيعاب كافة 
الآثار التي تنجم عنيا من خلال الفيم العميق لمدور المناط بو أَو الموضوع 
قيد الدراسة، فكمما أجيد الفرد نفسو في دراسة المشكمة وتعمق في استيعاب 

وصل لَأفكار جديدة ومفيدة، إِذ إِنَّ الشخص الدور المناط بو ازدات فرص الت
المبدع يمتمك حساسية مفرطة تجاه المشكلات فيو أقدر من غيره عمى رؤيتيا 
والتعرف عمى أسبابيا ويعرف بعمق لماذا يفكر في قضية دون أُخرى ويدرك 

 (.44,8214الَأىداف التي دفعتو لمتفكير ويؤمن بيا)المرشد,
ا واختبار فرضياتهموتشخيصه لبحثبعدي ا وصف: الرابعالمحور   

 وصف بعدي البحث وتشخيصها: اولا
( التوزيعات 3يعرض الجدول ) وتشخيصه.التوجه نحو الزبون وصف بعد  .1

لبعد التوجو نحو التكرارية والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية 
تمبية الخاصة المتمثمة ) المتغيراتمن خلال إجابات الأفراد المبحوثين عمى  الزبون

توجو طويل الامد, نشر معمومات ، رضا الزبون، احتياجات ورغبات الزبائن
كان معدل الاتفاق الكمي لبعد التوجو نحو الزبون ما مقداره إذ (، الزبائن

الافراد الذين تم استطلاعيم يؤكدون عمى وجود )تبني(  غالبيةأي إنَّ (، 88.53%)
الافراد الذين كانت إجاباتيم بالاتجاه السمبي فبمغت نسبتيم  ، أماالتوجو نحو الزبون

، في حين شكمت نسبة الافراد الذين لم يكن لدييم رأي أو كانت  (8.78%)
(، لذا َؤكد التحلُل الأولٍ لإجاباث الأفزاد المبحىثُه %8..0إجابتهم محاَدة )

سطً الحسابٍ  لدي العاملُه فٍ المىظمت ، مه و التىجً وحى الزبىن علً وجىد 

 (6...8( وباوحزاف معُارٌ قدري )..4.4البالغ )
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انتوزٌعبث انتكرارٌت وانىسب انمئوٌت والاوسبط انحسببٍت (: 3انجدول )

 والاوحرفبث انمعٍبرٌت نبعد انتوجه وحو انسبون

N=82 
 .SPSSانمصدر: مه إِعداد انببحث اعتمبدًا عهى وتبئج انبروبمج الإحصبئً 

تهبٍت 

احتٍبجبث 

ورغببث 

 انسببئه

 اتفق  بشدة اتفق محبٌد لا اتفق لا اتفق بشدة
انوسط 

 ًانحسبب

الاوحراف 

 % عدد % عدد انمعٍبري
عد

 د
 % عدد % عدد %

x1   1 1.1 5 6.1 14 1... 51 6..4 4.540 8.66.4 

X2   1 1.4 5 6.1 .5 41.. 48 40.0 4...0 8..1.0 

X3     8 9.8 28 34.1 46 56.1 4.46. 8.6.81 

X4  1.2   7 8.5 23 28 51 62.2 4.588 8..5.6 

X5   2 2.4 2 2.4 31 37.8 47 57.3 4.588 8.6.11 

 ..8.6 4.4.0 57.56 34.38 6.58 1.2 0.24 انكهً

رضب 

 انسبون

 اتفق  بشدة اتفق محبٌد لا اتفق لا اتفق بشدة
انوسط 

 انحسببً

الاوحراف 

 % عدد % عدد انمعٍبري
عد

 د
 % عدد % عدد %

X6 
1 1.2   

1

0 12.2 18 22 53 64.6 

4.40. 8.084. 

X7 1 1.2   5 6.1 24 29.3 52 63.4 4.5.6 8..1.4 

X8 
  1 1.2 

1
5 18.3 24 29.3 42 51.2 

4..84 8.011. 

X9 1 1.2 4 4.9 7 8.5 27 32.9 43 52.4 4..84 8..118 

X10     4 4.9 28 34.1 50 61 4.561 8.50.. 

 60..8 ..4.4 59.24 29.52 10 1.22 0.72 انكهً

توجه 

طوٌم 

 الامد

 اتفق  بشدة اتفق بٌدمح لا اتفق لا اتفق بشدة
انوسط 

 انحسببً

الاوحراف 

 انمعٍبري
 % عدد % عدد

عد

 د
 % عدد % عدد %

X11     8 9.8 18 22 56 68.3 4.505 8.665. 

X12   1 1.2 2 2.4 24 29.3 55 67.1 4.611 8.6811 

X13   2 2.4 1 1.2 27 32.9 52 63.4 4.5.. 8.6404 

X14 2 2.4 6 7.3 5 6.1 18 22 51 62.2 4..41 1.844. 

X15   2 2.4 3 3.7 31 37.8 46 56.1 4.4.5 8.600. 

 ...8 .4.51 63.42 28.8 4.64 2.66 0.48 انكهً

وشر 

معهومبث 

 انسبون

 اتفق  بشدة اتفق محبٌد لا اتفق لا اتفق بشدة
انوسط 

 انحسببً

الاوحراف 

 انمعٍبري
 % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد

X16 
  4 4.9 7 8.5 22 26.8 49 59.8 

4.414 8.0454 

X17 
1 1.2 2 2.4 8 9.8 24 29.3 47 57.3 

4...8 8.05.1 

X18 
2 2.4 4 4.9 11 13.4 25 30.5 40 48.8 

4.101 1.88.. 

X19 
1 1.2 2 2.4 18 22 16 19.5 45 54.9 

4.14. 8..6.8 

X20   2 2.4 15 18.3 15 18.3 50 61 4...0 8.06.0 

 .8..8 11..4 56.36 24.88 14.4 3.4 0.96 انكهً

 6...8 ..4.4 .00.5 8..0 1..1 انعبو
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( التوزيعات التكرارية 4يعرض الجدول ) وتشخيصه.الابداع التسويقي وصف بعد  .8
 الابداع التسويقي بعدلوالنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية 

، الطلاقة الخاصة المتمثمة ) المتغيراتمن خلال إجابات الأفراد المبحوثين عمى 
لبعد الابداع كان معدل الاتفاق الكمي إذ (، الاصالة,حساسية المشكلات، المرونة

الافراد الذين تم استطلاعيم  غالبية(، أي إنَّ %86.89ما مقداره ) التسويقي
، أما الافراد الذين كانت إجاباتيم الابداع التسويقي)تبني( يؤكدون عمى وجود 

، في حين شكمت نسبة الافراد الذين لم  (%5.23بالاتجاه السمبي فبمغت نسبتيم )
(، لذا يؤكد التحميل الأولي %8.25يكن لدييم رأي أو كانت إجابتيم محايدة )

العاممين في المنظمة لدى  الابداع التسويقيلإجابات الأفراد المبحوثين عمى وجود 
 (2.882( وبانحراف معياري قدره )4.349، من وسطو الحسابي  البالغ )

التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والاوساط الحسابية (: 9الجدول )
 والانحرفات المعيارية لبعد التوجه نحو الزبون

 
 

 الطلاقة
الوسط  اتفق  بشدة اتفق محايد لا اتفق لا اتفق بشدة

 بيالحسا
الانحراف 
 % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد المعياري

y1     3 3.7 18 22 61 74.4 4.707 0.53
25 

y2   2 2.4 9 11.0 25 30.5 46 56.1 4.402 
0.78
34 

y3 1 1.2 2 2.4 8 9.8 30 36.6 41 50 4.317 0.84
44 

y4     7 8.5 3 37.8 44 53.7 4.451 
0.65
07 

y5   1 1.2 6 7.3 22 26.8 53 64.6 4.548 0.68
76 

 2.7 4.485 59.76 30.74 8.06 1.2 0.24 الكمي
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             spssالمصدر: من اعداد الباحث اعتمادا عمى النتائج البرنامج الاحصائي 
                  n=82 

 المرونة
الوسط  اتفق  بشدة اتفق محايد لا اتفق لا اتفق بشدة

 الحسابي
الانحراف 
 % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد المعياري

Y6   2 2.4 10 12.2 20 24.4 50 61.0 4.439 0.8027 

Y7   2 2.4 5 6.1 32 39 43 52.4 4.414 0.7192 

Y8 1 1.2 6 7.3 11 13.4 28 34.1 36 43.9 4.122 0.9862 

Y9 1 1.2 4 4.9 19 23.2 14 17.1 44 53.7 4.170 1.0280 

Y10   1 1.2 5 6.1 27 32.9 49 59.8 4.512 0.6711 

 2.841 4.331 54.16 29.5 12.2 3.64 0.48 الكمي

 الأصالة
الوسط  اتفق  بشدة اتفق ايدمح لا اتفق لا اتفق بشدة

 الحسابي
الانحراف 
 % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد المعياري

Y11   1 1.2 9 
11.
0 31 37.8 41 50 4.365 0.72

88 

Y12   1 1.2 7 8.5 27 32.9 47 57.3 4.463 
0.70
61 

Y13 1 1.2 4 4.9 7 8.5 29 35.4 41 50 4.280 0.90
64 

Y14     6 7.3 28 34.1 48 58.5 4.512 
0.63
33 

Y15     1 1.2 32 39 49 59.8 4.585 
0.52
00 

 2.699 4.441 55.12 35.84 7.3 1.46 0.24 الكمي

حساسية 
المشكلا

 ت

 اتفق  بشدة اتفق محايد لا اتفق لا اتفق بشدة
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد المعياري

Y16     2 2.4 21 25.6 59 72 4.695 0.51
37 

Y17   10 12.2 3 3.7 24 29.3 45 54.9 4.268 1.00
67 

Y18     4 4.9 32 39 46 56.1 4.512 
0.59
30 

Y19 20 24.4   4 4.9 27 32.9 31 37.8 3.597 1.57
80 

Y20 13 15.9 10 12.2 6 7.3 19 23.2 34 41.5 3.622 1.51
24 

 1.241 4.139 52.46 30 4.64 4.85 8.04 الكمي

 2.882 4.349 86.89 8.25 5.23 العام
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 البحث فرضيات: اختبار ثانيا
 تحميل علاقات الارتباط -0

ه نحو الزبون والِإبداع التسويقي - أ  :تحميل علاقة الارتباط بين التوجُّ
و نحو الزبون والِإبداع التسويقي 5الجدول )  ( قيمة علاقة الارتباط بين التوجُّ

Correlations الِإبداع التسويقي 

ه نحو الزبون  التوجُّ
Pearson Correlation 2.884 

P-Value 0.000 
N 88 

  .SPSS المصدر: من إِعداد الباحث اعتمادًا عمى نتائج البرنامج الإحصائي
تتحقق صحة الفرضية الفرعية الُأولى من الفرضية  لم(  5عمى الجدول )وبناءً  

الرئيسة الُأولى لذا ترفض الفرضية الفرعية الُأولى الَّتي تنص ) لاتوجد علاقة ارتباط 
و نحو الزبون والِإبداع التسويقي وعمى مستوى الكمي(  ذات دلالة معنوية بين التوجُّ

و  وتقبل الفرضية البديمة الَّتي تنص )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين التوجُّ
 نحو الزبون والِإبداع التسويقي وعمى مستوى الكمي(

( ىناك علاقة ارتباط طردية ومعنوية بين 5وذلك لأنََّو  يتبين من الجدول )  
( وبقيمة احتمالية 0.884بعدي الدراسة، وذلك بدلالة قيمة معامل الارتباط التي بمغت )

(P-value( بمغت )وتدل ىذه النتيجة عمى انو 2.25( وىي اقل بكثير من )2.222 )
و نحو الزبون  كمما اتجيت ىذه المنظمات إِلى  كمما تبنت المنظمات المبحوثة التوجُّ

 .الِإبداع التسويقي 
بين التوجه نحو الزبون وبين كل متغير من متغيرات رتباط لا تحميل علاقة ا - ب

 الابداع التسويقي
و نحو الزبون وكل متغير من متغيرات الِإبداع التسويقي6) الجدول   (: علاقة الارتباط بين التوجُّ

 الأصَالت المزووت الطلاقت معامل الارتباط
حساسُت 

 المشكلاث

ً وحى  التىجُّ Pearson Correlation **8...6  **8...1 **8..61 **8.6.5 
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 P-Value 0.000 0.000 0.000 0.000 الزبىن

N 01 01 01 01 

 .SPSSالمصدر: من إِعداد الباحث اعتمادًا عمى نتائج البرنامج الإحصائي 

( أَنَّ علاقة الارتباط بين التوجة نحو الزبون 38يتَّضح من نتائج الجدول ) 
 مجتمعةً وأَبعاد الِإبداع التسويقي كانت كما يأتي:

ك بدلالة قيمة ىناك علاقة طردية ومعنوية بين التوجة نحو الزبون والطلاقة وذل ●
( وىي قيمة أقل 2.222( وبقيمة احتمالية بمغت )2.776معامل الارتباط البالغة )

 (.2.21من )
ىناك علاقة طردية ومعنوية بين التوجة نحو الزبون والمرونة وذلك بدلالة قيمة  ●

( وىي قيمة أقل 2.222( وبقيمة احتمالية بمغت )2.791معامل الارتباط البالغة )
 (.2.21من )

ناك علاقة طردية ومعنوية بين التوجة نحو الزبون والَأصالة وذلك بدلالة قيمة ى ●
( وىي قيمة أقل 2.222( وبقيمة احتمالية بمغت )2.761معامل الارتباط البالغة )

 (.2.21من )
ىناك علاقة طردية ومعنوية بين التوجة نحو الزبون وحساسية المشكلات وذلك  ●

( 2.222( وبقيمة احتمالية بمغت )2.695الغة )بدلالة قيمة معامل الارتباط الب
 (.0.01وىي قيمة أقل من )

واستناداً إِلى ما سبق ترفض فرضية الفرعية الثانية الَّتي تنص عمى لاتوجد 
علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية لكل متغير من متغيرات التوجة نحو الزبون والِإبداع 

حوثة. وتدل ىذه النتائج عمى ان كمما التسويقي مجتمعة في المنظمات الصغيرة المب
اثبتت المنظمات المبحوثة التوجو نحو الزبون بكافة متغيراتو كمما توصمت الى الابداع 

 التسويقي 
 :علاقات التأثير -8

وتنصَ ىذه الفرضية عمى أَنَّو لايوجد تأثير ذي دلالة معنوية لمتوجو نحو الزبون في 
 الِإبداع التسويقي. 
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و نحو الزبون في الِإبداع التسويقي(: ع7جدول )   لاقة تأثير التوجُّ
القيمة 
 الاحتمالية

P-
value 

F 
معامل 
 التحديد
R2 

 حدود الثقة
95% 

Confidence 
Interval 

معامل 
الانحدار 
 المعياري
Std. 
Error 

معامل 
 الانحدار

Estimate 

البعد 
 المعتمد

اتجاه 
 العلاقة

االبعد 
 المستقل

0.000 886.349 2.779 
1.452 2.643 2.823 1.246 

الِإبداع 
 التسويقي

→ 
و  التوجُّ
نحو 
 0.678 2.245 2.678 2.858 الزبون

              SPSS.N=82المصدر: من إِعداد الباحث اعتمادًا عمى نتائج البرنامج الإحصائي 
P<0.05           

أثيرًا معنوي ( الخاص بنتائج تحميل الانحدار وجود ت 35يتبيَّن من الجدول ) 
بوصفو بعدا مستقلًا في الِإبداع التسويقي بعدّىا بعدا معتمداً. إِذ  لمتوجو نحو الزبون

( 3.96( وىي أَكبر من قيمتيا الجدولية البالغة )886.349المحسوبة ) Fبمغت قيمة 
(. وبمغت قيمة معامل التحديد 2.25( وبمستوى معنوية )1.81عند درجتي حرية )

(R2( )2.779وى ) ذا يعني إِنَّ الاختلافات المفسرة في الِإبداع التسويقي تفسرىا
و نحو الزبون ويعود الباقي إِلى متغيرات عشوائية لا يمكن السيطرة عمييا أَو أَنَّيا  التوجُّ

البالغة  β1غير الداخمة في أُنموذج الانحدار أصلًا. ومن متابعة قيمة معامل 
( وىي  16.922( المحسوبة بمغت ) Tمة )( ليا تبين أن قيT( واختبار )2.678)

( 2.25( عند مستوى معنوية )1.665قيمة معنوية وأَكبر من قيمتيا الجدولية البالغة )
(. وىذه النتيجة تشير إِلى أَنَّ تحسين التوجة نحو الزبون 1.81ودرجتي حرية )

 معتمداً. بوصفو متغيراً مستقلًا يؤدي إِلى تحسين الِإبداع التسويقي بعدّىا متغيراً 
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 الخامس المحور 
 والمقترحاتالاستنتاجات 

 اولا: الاستنتاجات
عمى عرض الاستنتاجات التي أَسفرت عنو نتائج المختبر  البحث عكف

, كانت  البحثالِإحصائي التحميمي ومعالجة بيانات ومعمومات متغيرات بعدي مخطط 
ات الحالية لا تخرج عن ؛ لذا فإِنَّ الاستنتاجالبحثفي أَساسيا تجيب عن تساؤلات 

 حدود تمك التساؤلات، وىي: 
و نحو الزبون من أَبرز البرامج في المنظمات التي تتضمن تطوير  .1 صار التوجُّ

الَأفراد العاممين في لممنظمة، وىذا يشير إِلى عناية المنظمات المبحوثة عمى تقديم 
 أَفضل العروض التي تتناسب مع احتياجات ورغبات الزبون

بداع التسويقي من أَفكار إِبداعية تؤسس عمييا خدمات، أساليب، ينطمق الإِ  .8
استراتيجيات تسويقية إِبداعية متميزة، وأكثر الِإبداعات التسويقية تقبلا ونجاحا تمك 

 التي تتسم بالبساطة وعدم التعقيد والأكثر قربا لمواقع 
ل دراسة يمكن من خلال الِإبداع التسويقي إِيجاد الطمب، ويكون ذلك من خلا .3

حاجات الزبائن وتقديم إِبداعات جديدة بشكل منتجات، أساليب عمل، استراتيجيات 
تشبع ىذه الحاجات، أي يمكن لممنظمة أن تتوجو بالِإبداع التسويقي إِلى السوق 

 الَّذي يمثل العرض الِإبداعي لممنظمة في السوق.
ثة لمميزة التنافسية عناية المنظمات المبحو إِلى  الوصف والتشخيصأَظيرت النتائج  .4

لتبنييا مبدأ تحقيق رضا الزبون,الذي يساعد المنظمة عمى تحقيق رضا الزبون 
 باستمرار وتحقيق ولائو لممنظمة

عناية أَظيرت نتائج التحميل الوصفي أَنَّ غالبية الَأفراد المبحوثين اتفقوا عمى أَنَّ   .5
من خلال الاتصال الدائم  علاقة طويمة الَأمد مع الزبون المنظمات المبحوثة ببناء

 معيم الَّذي كان اعمى نسبة مابين متغيرات لمتوجو نحو الزبون.
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عناية المنظمات تبين من خلال آراء المبحوثين فيما يخص نشر معمومات الزبون  .6
 المبحوثة بسجلات دقيقة عن الزبائن ومختمف التعاملات معيم.

و نح  .7 و الزبون والِإبداع التسويقي فكمما تبين وجود علاقة ارتباط معنوية بين التوجُّ
و نحو الزبون بكافة متغيراتو المقاسة كمما اتجيت  تبنت المنظمات المبحوثة التوجُّ

وجود  استنتاج اخر ىو وجود علاقة ارتباط نحو تعزيز الِإبداع التسويقي لدييا.  
 معةمعنوية بين كل متغير من متغيرات التوجو نحو الزبون والابداع التسويقي مجت

أوضحت نتائج تحميل الانحدار علاقة تأثير معنوية لتوجو نحو الزبون في الِإبداع  .8
التسويقي عمى مستوى المنظمات المبحوثة وكما يتَّضح لنا من خلال عرض نتائج 
تحميل الأثر بين بعدي الدراسة، أَنَّ بعد الدراسة المستقل يتفأوت في نسب تأثيره 

و طويل الَأمد بالمرتبة الُأولى وتمبية في البعد المعتمد، فقد جاء تأث ير التوجُّ
احتياجات ورغبات الزبائن بالمرتبة الثانية ورضا الزبون بالمرتبة الثالثة ونشر 

 .معمومات الزبون بالمرتبة الرابعة
 ثانيا: المقترحات

استنادًا إِلى الاستنتاجات التي افرزىا الميدان المبحوث يمكن تقديم مجموعة 
 ت تمثمت بما يأتي : من المقترحا

بما أَنَّ الزبون ىو عصب وحياة أي منظمة ينبغي عمى المنظمة المبحوثة أَن  .1
و طويل الَأمد من انشاء أَو توليد حالة من الولاء بين  تسعى من خلال التوجُّ

 المنظمة والزبون.
 التفكير جدياً بإِقامة شبكة اتصالات داخمية في المنظمة المبحوثة لتساعد في تبادل .8

 .والمشاركة بالمعمومات الزبائن وتسييل انتقاليا ونشرىا بين الأقسام بأمان وبيسر
ضرورة القيام بعممية التقييم الدوري للِإبداعات التسويقية ولاسيَّما فيما يتعمق  .3

بالمجالات التسويقية لغرض اكتشاف أَسباب فشل بعض الِإبداعات وتعزيز نجاح 
 بدرجة كبيرة . التي نالت قبول واستجابة الزبائن
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أَفكار جديدة ممَّا يجعميا إِلى  ضرورة أَن تشارك إِدارة المنظمة العاممين لموصول .4
تحقق التفوق والتنافس عمى المنظمات الُأخرى وكذلك ضرورة العمل بمبدأ الباب 
المفتوح تجاه العاممين لغرض الوصول إِلى الَأفكار والمقترحات بسرعة إِلى الِإدارة 

 العميا .
اختصار الِإبداع التسويقي عمى منتجات المنظمة حصرًا، بل يمكن أن تأتي  عدم .5

أَفضل الِإبداعات التسويقية أحيانا من عناصر أَو عوامل أَو متغيرات أُخرى غير 
 المنتج التي تقوم المنظمة بإِنتاجيا وتسويقيا كالتدريب والنقل والترفيو.

يجــــاد نظــــام فاعــــل التأكيــــد عمــــى إدارات المنظمــــات تشــــجيع المبــــدعين  .6 وتحفيــــزىم واِ 
لمحوافز لما لو مـن اثـأر إِيجابيـة للِإبـداع التسـويقي تعـود بـالنفع العـام عمـى المنظمـة 

 والعاممين فييا.
ينبغي عمى المنظمات المبحوثة أَن تعمل عمى تمبية حاجات ورغبات الزبائن  .7

 المتطورة بسرعة
مان استمرار علاقتيا حاجة المنظمات المبحوثة عمى تقديم أَفضل المنتجات لض .8

 .مع الزبون
 

 المصادر العربية:
 اولا:القران الكريم:

 ثانيا: الرسائل والاطاريح
, (. دور جودة الخدمة و أثرىا في تعزيز رضا الزبائن8216عطلاوي، زكريا. ) .1

دراسة ميدانية في مؤسسة اتصلات الجزائر, رسالة ماجستير تخصص إِدارة العمميات 
 م الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التيسييركمية العمو التجارية,

و نحو  8281الكيربجي, مريم , .1 , جودة نظم المعمومات الِإدارية واسياماتيا في التوجُّ
دراسة استطلاعية لآراء عينة من التدريسين في جامعتي جييان ونوروز   -الزبون 
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, كمية التقنية  في محافظة دىوك , رسالة ماجستير , قسم تقنيات إِدارة الَأعمال
  جامعة التقنية الشمالية/الموصلالِإدارية , 

, دور الِإبداع التنظيمي في تحسين جودة 8281العبيدي, عمر طلال عبدالقادر, ..
الخدمات الصحية دراسة استطلاعية في مستشفى الموصل العام, رسالة الدبموم 

 والاقتصاد جامعة الموصل كمية الِإدارةالعالي التخصصي في إِدارة الجودة,
، دور تكنموجيا المعمومات والاتصال في 802,جودي، كريمة وصالحي، مريم،  .4

و نحو الزبون دراسة حالة مؤسسة موبيميس )وكالة قالمة(، رسالة  تفعيل التوجُّ
 ، الجزائر0292ماي  80 جامعة قالمةماجستير في العموم التجارية، 

لعميا في تحقيق الِإبداع المؤسسي دور الِإدارة ا2008, , الجعبري,طارق عبد الفتاح .5
في المنظمات الاىمية في جنوب الضفة الغربية من وجية نظر المديرين,رسالة 

 جامعة القدس ماجستير غير منشورة,
"خصائص المنظمة الذكية مدخلًا لتعزيز  8219الأحبابي, تحسين فاضل محمد  .6

ات الاكاديمية في جامعة عممية الِإبداع الاستراتيجي: دراسة استطلاعية لآراء القياد
الكتاب الاىمية", رسالة ماجستير في عموم إِدارة الَأعمال, كمية الِإدارة والاقتصاد, 

 .جامعة تكريت
, "أثر الثقافة التنظيمية عمى الِإبداع الِإداري لدى العاممين في 802,جمولي,أسماء, ..

عة محمد جامبسكرة: خيضر،’مؤسسات التعميم العالي الجزائرية )مذكرة ماستر
 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التيسير,قسم عموم التسيير(. ’خيضر

, "القيادة الِإبداعية ودورىا في تحقيق الِإبداع الِإداري في 802,صلاب يوسف، .0
")مذكرة -دراسة حالة مؤسسة كوندور برج بوعريريج -المؤسسة الجزائرية
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اسية، قسم العموم  السياسية والعلاقات ماستر،المسيمة: كمية الحقوق والعموم السي
 جامعة الحاج لخضر الدولية(.

, الثقة التنظيمية وعلاقتيا بالِإبداع الِإداري، رسالة 8214منى عبد اليادي المرشد,  ..
ماجستير    )غير  منشورة( قسم العموم الِإدارية كمية العموم الاجتماعية والِإدارية، 

 ، الرياض، السعودية.يةجامعة نايف العربية لمعموم الأمن
, الذكاء التسويقي وتاثيره عمى الِإبداع الاستراتيجي ,دراسة 8282عكاب,عمر اسعد, .18

تحميمة لآراء عينة من المديرين في الشركة العامة لممنتوجات الغذائية, رسالة 
 الجامعة العراقية-ماجستير, كمية الِإدارة والاقتصاد

 
 ثالثا: المجلات والدوريات

و نحو 8217م,كريم, دىا .1 , تنافسية منظمات الَأعمال طبقا لدور إِدارة المعرفة والتوجُّ
الزبون دراسة استطلاعية مقارنة في منظمات الَأعمال العراقية , كمية الِإدارة 

 مجمة كمية بغداد لمعموم الاقتصادية الجامعةوالاقتصاد جامعة الفموجة, جامعة بغداد ,
 , العدد الخمسون 

إِدارة علاقات الزبون كتوجو حديث في  8282أَوسرير منور, , يسمين دروازي .8
و الحديث  – -التسويق المصرفي مقاربة نظرية  إِدارة علاقات الزبائن بوصفيا التوجُّ

/  29ر , المجمد جامعة بومرداس الجزائالمنيج النظري,  -في التسويق المصرفي 
  21العدد: 

دارة الِإبداع في المؤسسات الاعلانية , إِ 8229عبدالحميد عطا, ايمان صلاح الدين , .3
– مجمة بحوث التربية النوعيةودورىا في تنمية ميارات التفكير الِإبداعي لممحترفين, 

 15جامعة المنصور , العدد
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, أثر تطبيق عناصر الِإبداع الِإداري في التطوير التنظيمي 8213عاطف عوض، .4
مجمة لخموية في لبنان، دراسة ميدانية عمى العالمين في مؤسسات الاتصالات ا

 ، العدد الثالث،89، المجمد جامعة دمشق لمعموم الاقتصادية والقانونية
(. واقع ميارات التفكير الِإبداعي بالمرحمة الابتدائية من وجية 8282خيايا، ياسر.) .5

 (18)4، المجمة العربية لمعموم التربوية والنفسيةنظر معممي العموم، 
(، أثر برنامج تعمىمي قائم 8214ن حسن العبادي)فتحي عبد الرحمن جروان، زي .6

عمى استراتيجية الحل الِإبداعي لممشكلات في تنمية ميارات التفكير الِإبداعي لدى 
مجمة اتحاد الجامعات العربية لمتربية وعمم الطمبة الموىوبين ذوي صعوبات التعمم، 

ل، المجمد الثاني عشر، عمان، الُأردن. النفس  ، العدد الَأوَّ
 

 رابعا: الكتب
إِدارة علاقات ,  8229س ،باالطائي يوسف حجيم سمطان العبادي وىاشم فوزي د .1

 , الوراق لمنشر والتوزيع، عمان 1، طالزبون
 ، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الُأردنالِإدارة الرائدة، 8223الصيرفي، محمد،  .,
، ط الِإنتاج والعممياتإِدارة (، 8226النجار، صباح مجيد و محسن، عبد الكريم، )  .2

 ، مكتبة الذاكرة، بغداد، العراق8
 ط ،الَأعمال منظمات في وابتكار إِبداع إِدارة ,8211خصاونة ,عكاف، لطفي .9

 والتوزيع. لمنشر الحامد دار :،عمان1
2.  

 خامسا: المؤتمرات والندوات
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 نوفمبر  28-29
 الاجنبية المصادر

A. Thesis 

1. Junkkari Mia, 2014, CUSTOMER ORIENTATION OF 

SALES PERSONNEL: IMPLICATIONS FOR SERVICE 

QUALITY, MASTER’S THESIS, LAPPEENRANTA 

UNIVERSITY OF TECHNOLOGY School Of Business 

International Marketing Management (MIMM). 

2.  Korhonen, H., 2016, Customer Orientation in Industrial 

Service Innovation, Doctoral Dissertation, Aalto University 

B- Journals  

1. Yang, F., & Zhang, H., 2018, The Impact of Customer 

Orientation on New Product Development Performance, 

International Journal of Productivity and Performance 

Management. 

2. Sa, Melissa Liow Li, et al. 1818"Knowledge creation 

process, customer orientation and firm performance: 

Evidence from small hotels in Malaysia." Asia Pacific 

Management Review vol25. No2  



 هـ4111-م  2022. لسنة الرابع  العدد /رابع المجلد ال / رابعةمجلة الدراسات المستدامة . السنة ال

 
 

 

 
 
 

 443 

3. Narver, J.C. & Slater, S.F. (1990). The effect of a market 

orientation on business profitability.Journal of Marketing, 

54 (4), 20-35. 

4. Nwankwo, S., 2014, Developing a Customer Orientation, 

Journal of Consumer Marketing, Vol. (12), No. (5). 

5. Rouholamini, M., & Alizadeh, R., 2016, A Study of 

Customer Orientation in the Iranian Banking Industry: The 

Case of Mellat Bank, International Journal of Research in 

Management, Economics and Commerce, Vol. (6), No. (6). 

Pp. 50-55. 

6. Morales, M. J., & Ruiz, A. J. L., 2019, New Perspective on 

Customer Orientation of Service Employees: A conceptual 

framework, The Service Industries Journal, Vol. (39), No. 

(14). Pp. 966-982 

7. Singh, R., & Koshy, A., 2012, A New Conceptualization of 

Salesperson's Customer Orientation, Marketing Intelligence 

& Planning, Vol. (30), No. (1). 

8. Runco, M. A. (2015). Meta-creativity: Being creative about 

creativity. Creativity Research Journal, 27(3), 295-298 

9. Singh, N., & Shalender, K. (2014). Success of Tata Nano 

through marketing flexibility: A SAP-LAP matrices and 

linkages approach. Global Journal of  Flexible Systems 

Management 152 145-160. 



 هـ4111-م  2022. لسنة الرابع  العدد /رابع المجلد ال / رابعةمجلة الدراسات المستدامة . السنة ال

 
 

 

 
 
 

 444 

10. Gautam, R. K. (2012). Success determination by innovation: 

a theoretical  approach in marketing. Quality Innovation 

Prosperity, 16(1) 

C- Books 

1. Kotler, Philip, &Keller(2009)KivenLane”Marketing 

Management”, 12thedition, prentice Hall  

 

 

 


