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 بـالخمسة المتمثلة  وأبعادهالبحث الى التعرف على مفهوم التسوٌك التفاعلً هذا هدف 

من لبل الباحثٌن على اعتمادها،  إجماعا  جودة الخدمة( والتً وجد الباحث  التفاعل،الاتصال، ) الثمة، الالتزام،  

الخاص علالته فً الخدمات المصرفٌة التً ٌمدمها المطاع  و وأبعادهبالإضافة الى دراسة التسوٌك التفاعلً 

ودراسة عٌنة من الخاصة نموذجا  للمصارف العرالٌة أالإسلامً المصرفً العرالً عبر اختٌار مصرف الطٌف 

لتحلٌل البٌانات، وتوصل  (SPSS v.25) الإحصائً، وتم التوصل للنتائج عبر استخدام البرنامج زبائن المصرف

والخدمات المصرفٌة التً التسوٌك التفاعلً  أبعادتمحورت حول وجود علالة ارتباطٌة بٌن تطبٌك  لنتائجث الباح

فً الخدمات التً ٌمدمها المصرف عند معنوي إٌجابً وجود تأثٌر ٌمدمها مصرف الطٌف الإسلامً بالإضافة الى 

تركٌز إدارة المصرف على  ضرورة علىمع زبائنه، وأوصى الباحث التسوٌك التفاعلً فً تعامله  لأبعاداعتماده 

 أبعادمتباٌنة من خلال اعتماد المصرف على التسوٌك التفاعلً والتً جاءت بدرجات  أبعاد الاعتماد على عدد من

والتً جاءت بالدرجات الألل الثمة وجودة الخدمة والتفاعل  أبعادرجات الأولى على حساب دالالتزام والاتصال بال

 نسبٌا  على التوالً من خلال تحلٌل الخدمات التً ٌمدمها المصرف وفك وجهة نظر زبائنه.

 (.خاص العرالًتسوٌك تفاعلً، أبعاد التسوٌك التفاعلً، المطاع المصرفً ال) المفتاحٌة:الكلمات 
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Abstract: 

The objective and purpose of the research is to identify the concept of interactive 

marketing and its five dimensions (trust, commitment, communication, interaction, 

quality of service), which the researcher found a consensus among researchers to adopt it, 

In addition studying interactive marketing, its dimensions and its relationship to the 

banking services which it provided by the Iraqi private banking sector, through choosing 

Al-Taif Islamic Bank as a model for Iraqi private banks through studying a sample of the 

bank’s customers. 

The results were reached by using the statistical program (SPSS v.25) to analyze the data, 

and the researcher reached results centered around the existence of a correlation between 

the application of interactive marketing dimensions and the banking services provided by 

Al-Taif Islamic Bank. 

In addition, the researcher found that theirs a positive effect when the banking services 

provided when it adopts the dimensions of interactive marketing in its dealings with its 

customers. The researcher recommended that, theirs need for the bank's management to 

focus on a number of interactive marketing dimensions, which came in varying degrees 

through the bank's reliance on the dimensions of commitment and communication in the 

first degrees at the expense of the dimensions of trust, quality of service, and interaction, 

which came in relatively lower degrees, respectively, through an analysis of the services 

provided by the bank according to his customers'. 

Keywords: )interactive marketing, dimensions of interactive marketing, the Iraqi private 

banking sector(. 
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 :المقدمة 

الإدارة والالتصاد لما  تخصصاتالتفاعلً احد اهم الأسالٌب التسوٌمٌة الحدٌثة فً  التسوٌكٌعتبر 

فالتسوٌك التفاعلً  ،ٌشكل من اثر كبٌر فً رفع مستوى المنظمات الخاصة او العامة على حد سواء

ومعرفة من خلال  معهاٌشة امعالٌعكس حالة من وق المستهدف اسوالأ مع تماربال من حالة ٌشكل

طبٌعة التفاعل مع الخدمات او المنتجات التً تمدمها المنظمة وبالتالً رفع مستوٌات الأفضلٌة 

للمنظمة فً المجال التنافسً مع بالً المنظمات، وتظهر أهمٌة التسوٌك التفاعلً عندما تموم 

كانت على الصعٌد المادي او خمسة بهدف رفع مستوى خدماتها ان بأبعاده الالمنظمة باعتماده 

فً رفع ربحٌة المنظمة وزٌادة  مما ٌساهالمعنوي بما تمدمه من منتجات وخدمات متنوعة، وهو 

التسوٌك التفاعلً والتعرف على رجع  لأسالٌبإٌراداتها وفتح آفاق مستمبلٌة واسعة عبر تسخٌرها 

ن الزبائن، وتظهر أهمٌة هذا الأسلوب التً تأتٌها م العكسٌةوفك التغذٌة الصدى وبناء استراتٌجٌتها 

عندما تعمل المنظمة فً المطاع المالً، وتحدٌدا  فً المجال المصرفً وهو الذي ٌستلزم احتكان 

كسبهم وضمان ولاؤهم من خلال تمدٌم افضل الخدمات المنظمة مع الزبائن بشكل مباشرة ومحاولة 

لال اعتماد أسلوب التسوٌك التفاعلً فً المتاحة والتً ٌتم العمل على تحسٌنها باستمرار من خ

توفٌر الخدمات المصرفٌة عبر توظٌف الاتصال المباشر مع الزبون او الاتصال غٌر المباشر معه 

شبكة المعلوماتٌة العالمٌة، ومن هذا المنطلك سٌموم الباحث  من خلال الوسائل التمنٌة الحدٌثةعبر 

والخدمات المصرفٌة التً ٌمدمها المطاع  عاده الخمسةبأبفً دراسة العلالة بٌن التسوٌك التفاعلً 

على  ودراسة هذا المتغٌر المصرفً فً العراق عبر اخذ عٌنة من زبائن مصرف الطٌف الإسلامً

 مصرف فً بغداد.العٌنة من زبائن 

 المبحث الأول

 :منهجية البحث

 :مشكلة البحث :اولا 

تتمثل مشكلة البحث فً عدم وجود مؤشرات واضحة فً حالة اعتماد المطاع المصرفً فً العراق 

خدماته وإمكانٌة الاستفادة من ابعاد التسوٌك التفاعلً الخمسة )الثمة، التسوٌك التفاعلً فً تمدٌم 

 .ًالالتزام، التفاعل، الاتصال، جودة الخدمة( فً تمدٌم المصرف لخدماته فً السوق العرال
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 :أسئلة البحث

 ؟تفاعميا  عمى تدػيق خجماتو  مرخؼ الصيفىل يعسل  -1
 التدػيكية؟ ت السرخؼىل ىشاؾ ججوى مغ استخجاـ التدػيق التفاعمي في نذاشا -2

 :ثانياً: أهداف البحث
 يحاوؿ الباحث مغ خلاؿ ىحا البحث الى تحقيق جسمة مغ الأىجاؼ تتسحػر حػؿ الآتي:

 التدػيق التفاعمي في تدػيق خجماتو لأبعادالتعخؼ عمى مجى تبشي السشطسة  -7
 الستأتية لمسشطسة عبخ استخجاـ التدػيق التفاعميالتعخؼ عمى الفائجة  -1

 :البحث أهميةاً: ثالث
مغ الأىسية اف يتع تدميط الزػء مغ  إنياعجة وجج الباحث  لأسبابتع اختيار مػضػع البحث 

 خلاليا عمى ىحا السػضػع والتي تتسحػر حػؿ الآتي:
تعديد مفيػـ التدػيق التفاعمي لجى إدارة مرخؼ الصيف عمى وجو  يالسداىسة ف -7

 الخرػص ولجى إدارات القصاع السرخفي العاممة في العخاؽ كافة
مغ  في الدػؽ العخاقيودوره الحيػي  (مرخؼ الصيف الإسلامي)أىسية السجتسع السبحػث  -1

لاسيسا واف خلاؿ تقجيسو لحدمة متشػعة مغ الخجمات السالية والسرخفية لذخائح الدبائغ كافة 
استصاعت و  1002تأسدت عاـ  يعتبخ مغ الذخكات السالية الحجيثة التيالسرخؼ السحكػر 

ى شخكة مداىسة خلاؿ عقج ونرف مغ تأسيديا أف تتحػؿ مغ شخكة محجودة السدؤولية ال
( مميػف دولار أمخيكي وليا فخوع 41بخأس ماؿ وقجره ) 1074ومغ ثع الى مرخؼ في عاـ 

 عجة تشافذ بيا العجيج مغ السؤسدات السرخفية العخاقية السحمية مشيا والحكػمية.
شأنيا التي مغ تػصيات السقتخحات و الفي تقجيع التي سيتػصل ليا الباحث الشتائج ستداىع  -3

القصاع السرخفي بذكل عاـ وفي مرخؼ الصيف نب التدػيق التفاعمي في تعديد جػا
 الإسلامي عمى وجو الخرػص.

 :رابعاً: فرضيات البحث
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ىحا البحث اعتسج الباحث عمى فخضيتيغ  أىجاؼمغ اجل اختبار السخصط الفخضي لمبحث وتحقيق 
 أساسيتيغ تتسثلاف بالآتي:

التدػيق التفاعمي والخجمات السقجمة في القصاع السرخفي  أبعادتػجج علاقة ارتباشية بيغ  -7
 العخاقي

 أبعادفي مدتػى الخجمات السقجمة في القصاع السرخفي العخاؽ عبخ اعتساد  تأثيخيػجج  -1
 التدػيق التفاعمي

 ميدان وعينة البحثخامدا: 

اد لكافة تع تصبيق الجانب العسمي مغ الجراسة في فخوع مرخؼ الصيف الإسلامي في محافطة بغج
السقابلات  إجخاءوقج تع ، وكاف الفخع الخئيدي لمسرخؼ في مشصقة الكخادة ،الفخوع داخل السحافطة

ثع التسكغ مغ مقابمة وتػزيع  ،الخاصة لمحرػؿ عمى السػافقات الخسسية لتدييل ميسة الباحث
شسمت الحجود البذخية و  ،1011لغاية أغدصذ  1011ابتجاء مغ نػفسبخ  ،السدتيجفةالاستبانة لمفئة 

لمجراسة زبائغ فخوع مرخؼ الصيف الإسلامي في بغجاد اف لمسرخؼ خسدة فخوع في بغجاد والفخع 
 ( 1) مبحػث والسػضحيغ وفق الججوؿ 121البالغ عجدىع و  ،كخادةالالخئيدي في مشصقة 

 

 

 (1)جدول 
 الإسلاميعينة الدراسة من زبائن مررف الطيف  

 الندبة التكرار الجنس
 %61 223 ذكخ
 %39 144 انثى

 %100 367 المجمهع
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 الباحث إعدادمن  المردر:
 

 المبحث الثاني: دراسات سابقة
 أولا الدراسات العربية 

التدػيق التفاعمي ورضا العسلاء مغ خلاؿ  أبعاددراسة العلاقة بيغ ( الى 1074ىجفت دراسة )غخة،
نجػـ في مجيشة دمذق وتػصل  1مدتفيج مغ الخجمات الفشجقية التي تقجميا الفشادؽ فئة  141دراسة 

الباحث لشتائج عجة كاف أىسيا اف التدػيق التفاعمي يداىع في بشاء علاقة متيشة بيغ الفشجؽ والعسلاء 
فكخة الدبػف الستمقي وأحمت محمو الحػار الحكيقي مع  بعجتستالتي امغ خلاؿ تقشية الجحب والجفع 

 غالدبائ

بياف شبيعة العلاقة والتأثيخ بيغ متغيخي التدػيق التفاعمي ( الى 1074وسعت دراسة )الجبػري،
تػزيع السشتجات الرشاعية  ، وبيغمدتقلأ يتزسغ ثلاث متغيخات فخعية واستخاتيجية متغيخا  بػصفو 

 710، مغ خلاؿ دراسة عيشة قرجية بمغت فخعيةوالتي تتزسغ ثلاث متغيخات  تابعا،بػصفيا متغيخا 
، وتػصل مبحػث مغ مجراء الذخكة العامة لتػزيع السشتجات الشفصية في مػقع مرفى الجورة في بغجاد

ارتباط وتأثيخ معشػية بيغ التدػيق التفاعمي  وجػد علاقةالجراسة لجسمة مغ الشتائج تسثمت في 
دارة الذخكة بقخارات حيث تع التػصل الى وجػد اىتساـ لإ الرشاعية،ػزيع السشتجات واستخاتيجية ت

التجبيخ وقخارات القشاة بذكل أكبخ مقارنة مع استيجاؼ الدػؽ مغ خلاؿ تجييد وتمبية احتياجات 
 الرشاعي.الدبػف 

( الى الكذف عغ اثخ التدػيق التفاعمي في السكانة الحىشية لمسشطسة مغ 1075وحاولت دراسة )محمد، 
مبحػث شكمػا بسجسميع مجيخي ومدؤولي الإدارة العميا والػسصى لذخكة آسيا سيل  711خلاؿ دراسة 

فاعمي في بياف تأثيخ التدػيق التالكذف عغ وىجفت الجراسة الى للاترالات الستشقمة في العخاؽ، 
وتػصمت الجراسة ، الجراسةسياسيل كػنيا تسثل أندب خيار لتبشي مػضػع آالسكانة الحىشية لذخكة 
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سياسيل لمتدػيق التفاعمي وخاصة مغ حيث آاستخجاـ شخكة لجسمة مغ الشتائج تسحػرت حػؿ 
فزلا عغ  والالتداـ،عشج مدتػيات الثقة  تخاجعتالاتراؿ والتفاعل وجػدة الخجمات السقجمة ولكشيا 

الحىشية  السبحػثة بالسكانةقمة تذتت إجابات العيشة واتفاقيع عمى وجػد اىتساـ جيج مغ قبل الذخكة 
 يخسسيا الدبػف عمى صػرة ووضع الذخكة . أفالتي مغ السسكغ 

 ثانياً الدراسات الأجنبية

مفيػـ التدػيق التفاعمي وتأثيخه في رضا  (Dushyenthan,T.,2012) تشاولت دراسة 
مبحػث يذكمػف مدودي خجمة الاترالات الستشقمة في  700الدبػف عبخ دراسة عيشة متكػنة مغ 

تحديغ العلاقة التدػيكية ، حيث ىجفت الجراسة الى التعخؼ عمى إمكانية مجيشة جافانا في سخيلانكا
ؼ عمى والتعخ  ،التفاعمية وتعطيع حرة الدبائغ في ضػء الأثار السفيجة عمى الأداء السالي لمسشطسة

والتعخؼ عمى مدتػى رضا  ،مدتػى التدػيق التفاعمي في خجمات الاترالات الستشقمة في جافشا
، وتػصمت الجراسة الى جسمة مغ الشتائج تخكدت في الدبائغ في خجمات الاترالات الستشقمة في جافشا

ومعالجة  بذكل كبيخ مغ خلاؿ تخريز الخجماتيداىع الالتداـ والثقة في التدػيق التفاعمي  كػف 
 .الأجلوأيزا ىشاؾ اختلاؼ كبيخ في إرضاء الدبائغ بيغ خجمات الجفع السدبق والجفع  الذكاوى،

دراسة التأثيخ السباشخ لمتدػيق التفاعمي ( فحاولت الكذف عغ Aslam et al, 2015دراسة ) أما
مغ خلاؿ دراسة عيشة مغ الستعامميغ في القصاع السرخفي في  وأبعاده عمى رضا الدبائغ وولائيع

 التأكيج عمى افإقميع البشجاب في باكدتاف، وتػصمت الجراسة الى مجسػعة مغ الشتائج تسثمت في 
رضا الدبائغ يمعب أيزا دورا مذابيا  أف إلا السدتيمظ،رضا السدتيمظ قج يكػف ضسانا لمذخاء في 

 لمسشطسة التي يتعامل معيا.في تأكيج ولاء السدتيمظ 

 النظري  الإطارالمبحث الثالث 
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 التدهيق التفاعمي
 المفههم  -1

يػاجو السدػقػف الكثيخ مغ التحجيات مغ التقجـ التكشػلػجي الدخيع والسشافدة الذجيجة وتجدئة وانتذار 
أدى الى الأسػاؽ ، لحلظ فاف كل مؤسدة ترشع الدبػف أولا ، بحيث تتػقع احتياجاتو ورغباتو، مسا 

ضيػر مفيػـ التدػيق التفاعمي الحي قج يعصي أرضية لبشاء علاقات متػائسة بيغ الدبائغ الجاخمييغ 
كسا اف   ،والخارجييغ عمى حج سػاء والتي قج يشتج عشيا محادثات بيغ الأشخاص بذكل أفزل

ىحا يتع التدػيق التفاعمي سيذجع الدبائغ عمى اف يربحػا جدءا مغ عسميات تصػيخ الإنتاج ، و 
بعجة شخؽ ، كالحػارات والجردشة ومجاميع الشقاش ونساذج استبيانات  الأنتخنتباستخجاـ تكشػلػجيا 

وعمى ىحا الأساس سيكػف ليحا الشػع مغ  الإلكتخونيمغ خلاؿ الػيب والسخاسلات مغ خلاؿ البخيج 
لججيجة وعلاقات متيشة التدػيق مخدودات غشية بالشدبة لبيانات الدػؽ السيسة، وأفكار عغ السشتجات ا

( ويسثل نطاـ للاتراؿ في مجاؿ التدػيق يتزسغ التػاصل والتفاعل 23: 2019مع الدبائغ )محمد ، 
وجيا لػجو بيغ شخفيغ باستعساؿ مجسػعة مغ الػسائل غيخ التقميجية، مع الحج الأدنى مغ الجيج 

وقجرة الدبػف عمى  الإنتخنتلتحقيق استجابة ممسػسة مغ خلاؿ وسائل مشيا البخيج السباشخ وشبكة 
التفاعل بذكل مباشخ وتحجيج شمبو بسا يتػافق مع حاجاتو ورغباتو الى جانب الػصػؿ لمدبػف في أي 

مفاليع التدػيق  افيػضح( 2والذكل )( 2( والججوؿ )173: 2010،  الصائي وآخخوف مكاف )
 .التفاعمي عمى وفق أراء مجسػعة مغ الكتاب والباحثيغ

 (2جدول )
 مفاهيم التدهيق التفاعمي

 المفههم الباحث والدنة والرفحة ت
 تمبيتيا.عمسية تيتع بتحجيج احتياجات الدبػف والعسل عمى  25: 2019 محمد، 1
2 Yusepaldo Pasharibu et  السعاملات عبخ الانتخنت الحي يتع انذاؤىا مغ خلاؿ الحفاظ
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al 2020: 1  السدتيمكيغ.عمى علاقات جيجة مع 
ونطع السعمػمات  الإلكتخونيةالأساليب التي ارتبصت بالشطع  أحج 13: 2020 ،و بػسالع حسدة 3

وىػ احج الأثار الشاتجة عغ التصػر  ،الإنتخنتالتي تعتسج عمى 
تكشػلػجيا السعمػمات والاترالات وتحػؿ السسارسات والأنذصة 

 الإنتخنتوالتعامل مغ خلاؿ  الإلكتخونيةالتدػيكية الى أنذصة 
الحي يعتسج عمى وجػد حػار متبادؿ وفعاؿ بيغ السشطسة وزبائشيا 

حيث تتع عسمية التبادؿ مغ خلاؿ  الإلكتخونيةمغ مػاقعيا 
التفاعل مع الدبائغ والاتراؿ بيع وسخعة الاستجابة لذكػاىع 

 بالسشطسة.وتعديد ثقة الدبائغ 
4 Wang،2021:1 ت التأثيخ الستبادؿ خمق الكيسة ثشائية الاتجاه وعسمية التدػيق ذا

مغ خلاؿ الاتراؿ الفعاؿ مع الدبائغ والسذاركة والتفاعل. 
الجانب الأوؿ ىػ اتراؿ  جانبيغ،ويسيد ىحا السفيػـ مغ حيث 

ثشائي الاتجاه لو تأثيخات متبادلة في الشطع البيئية والاجتساعية 
 الدبائغ.يخكد عمى استجابة  ثانيا: والتجارية.

فمدفة تدػيكية ججيجة تكذف عغ التفاعل شػيل الأجل بيغ  30: 2022 الجليسي، 5
التي تسكغ  السعمػمات،الدبائغ والسشطسة تدتشج عمى تكشػلػجيا 

وضخورة انذاء وتصػيخ العلاقات مع  الدبػف،مغ تعديد ولاء 
  السشطسة.كافة الأشخاؼ ذات التأثيخ عمى نذاط 

العسمية الإدارية التي يتع مغ خلاليا تشطيع سمدمة مغ التفاعلات  32: 2022 الػازف، 6
بيغ مقجـ الخجمة والسدتيمظ لتدييل السذاركة الفعالة في أنتاج 

  الدبػف.الخجمة واستيلاكيا وخمق جػدة إيجابية يترػرىا 
 المردر: اعداد الباحث اعتمادا عمى المرادر الهاردة بالجدول المذكهر انفا 

 

 

 

 المنظمة 

 التسويق 

 التفاعلي
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 ( يهضح1الذكل )
 مفههم التدهيق التفاعمي

 النظرية.اعتمادا عمى الأدبيات  الباحث، إعداد المردر:

مغ وجية نطخ الباحث اف التدػيق التفاعمي مغ السفاليع السيسة التي يجب عمى كل مشطسة  
الدبائغ ويسكغ لمسشطسة الاستفادة مغ  أذىافاف تصبقيا مغ اجل معخفة صػرة الدمع والخجمات في 

  .ىحه اراء الدبائغ   في تعجيل او تصػيخ مشتج او خجمة وأيزا تػفيخ احتياجات الدبائغ

 تدهيق التفاعمي خرائص ال -2
اىتع الكثيخ مغ الكتاب والباحثيغ بخرائز التدػيق التفاعمي الحي ييتع بذكل كبيخ بالتعامل  

وبالتالي يديع التعخؼ عمى الخرائز في نجاح ىحا الشػع  الإنتخنتمع قاعجة كبيخة مغ الدبائغ عبخ 
 وكالاتي:( مجسػعة مغ الخرائز 205 :2018 ،)السدعػديويبيغ  أىجافو.مغ التدػيق وتحقيق 

وذلظ بدبب تشػع السشطسات التي  ،الإلكتخونيةلجحب الدبائغ لمخسائل  الإثارةاستعساؿ عشاصخ  -7
  بيا.الخاصة  الإلكتخونيةتعخض الخسائل 

التعامل مع مجسػعة واسعة مغ الخجمات والدبائغ الحيغ يتعاممػف مع مػاقع التدػيق في أي  -1
 وقت.

سيمة  الإنتخنتمقجـ الخجمة عمى تقجيع عشرخ الرخاحة في التدػيق لكػف خجمة  إجبار -1
 لداما  تقجيع محتػى  وأصبح واسع،الى عجد كبيخ مغ الدبائغ عمى نصاؽ إمكانية الػصػؿ 

عملٌة التسوٌك / اتصالات  تغذٌة عكسٌة متكررة 

 بدون وسٌط 

 الزبون 
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 أومغ الديل عمى أي فخد مغ الدبائغ نذخ معمػمات حػؿ السشطسة  لأنو ،حكيقي ومشاسب
  السشطسة.حالات الاحتياؿ او الغر مغ  لإحجى يعتعخضالسؤسدة في حالة 

ليا، وىحه  دلا حجو  السعمػماتمغ كسية مغ خلاؿ التدػيق عبخ شبكة الػيب يسكغ تقجيع  -1
 الانتخنت.شبكة  لعجـ إمكانية غمق اليػـساعة في  24 السعمسات متاحة لمعخض عمى مجار

مغ الاتراؿ ثشائي الاتجاه مسا يديج مغ  وىحا الشػع ومتبادؿ،تفاعمي  الإلكتخونيالاتراؿ  -1
يسكغ لمسشطسة تقجيع رد يصمب  السشطسة، أنحاءإمكانية إقامة علاقة قػية مع الدبائغ في جسيع 

أو ردا يعبخ عغ نية  معيشة،أو ردا يقتخح تحية  ،أو ردا عمى شكػى  ،الإرساؿفي التػقف عغ 
 البث.الذخاء في غزػف دقائق قميمة بعج 

 

 

  مشيا:التدػيق التفاعمي يستمظ خرائز عجيجه  إف( عمى 32: 2019 )محمد،ويخى 
 ،السحتسميغرسالة الى الدبائغ  إرساؿانو لا يقف عشج  واحج:وسيمة اتراؿ وقشاة تػزيع في أف  -1

 وسصاء(. )بجوف بل كحلظ يتمقى شمباتيع لكػنو قشاة تػزيع مباشخ 
اف إتساـ أنجاز أي حسمة مغ حسلات التدػيق التفاعمي لا يتع الا  والسخاقبة:قابمية الكياس  -2

مسا يؤدي الى تسييج الصخيق لسجيخي التدػيق  السدتفيجيغ،بتعقب الشتائج الستحرل عمييا مغ 
 حالة.لػضع تفديخ تدػيقي ليا في كل 

يغ عكذ تعتبخ عسميات التدػيق التفاعمي غيخ مخئية بالشدبة لمسشافد مخئي:سلاح تشافدي غيخ  -1
 الجساىيخية التي تدسح ليع بتحجيج حجع السيدانية والسحتػى  الإعلاـمثلا وسائل  الإشيار

حتى عمى اعمى مدتػى مغ  ،فائقةوبرفة متشالية مع الدبائغ محجديغ بعشاية  بجقة:الاستيجاؼ  -1
عمى عكذ ما ىػ عميو الأمخ في التدػيق العاـ التي تعتسج فيو  ،الفخديذلظ وىػ السدتػى 

اليػـ تفزل مديجيا التدػيقي عمى  الأعساؿفسشطسات  الحجع.لسشطسات عمى اقتراديات ا
 الدبػف.مقاس الدبػف بالاعتساد عمى مجسػعة مغ البيانات والسعمػمات الذاممة لتحقيق رضا 

ويخى الباحث اف لمتدػيق التفاعمي خرائز عجيجة ولكغ مع تػفخ التكشػلػجيا ووسائل 
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ي ساعجت عمى اف يكػف العالع عبارة عغ مشصقة صغيخة وىحا بجوره التػاصل الاجتساعي الت
ساعج في اىع خاصية مسكغ اف تصبق داخل السشطسات الخجمية الرشاعية وىي إمكانية 
الػصػؿ وتحجيج الدبائغ التي تترػر السشطسة مسكغ اف يكػنػف زبائغ دائسييغ ليا وىحا يسكغ 

 ورغباتيع.ئغ واحتياجاتيع السشطسة مغ اف تحجد مشتجاتيا وأيزا الدبا
 ابعاد التدهيق التفاعمي -3

تدػاىع  الأبعػادمغ مشصمػق اف ىػحه  التفاعمي،التدػيق  أبعادتشاوؿ العجيج مغ الكتاب والباحثيغ  
السشطسػة وكدػبيا لمدبػائغ،  أىػجاؼفي تسكيغ السشطسة مغ قياس تأثيخ ىحا الشسط التدػػيقي فػي تحقيػق 

ومدػتػياتو وقشػاتػو،  وأىسيتػوتع استعخاض نذأة مفيػػـ التدػػيق التفػاعمي وخرائرػو وأىجافػو  إفوبعج 
واستعخاض اىع الإيجابيات والإضافات التي سػيحققيا ىػحا الػشسط مػغ التدػػيق عمػى مدػتػى السشطسػة، 

مغ  الأبعادىحه  ىشاؾ تبايغ في عخض التدػيق التفاعمي والحي وجج الباحث اف أبعادسيتع استعخاض 
التػي تشدػجع مػع متغيػخات الجراسػة الستفػق عمييػا  الأبعػادوقج ركد الباحث عمى  ،قبل عجد مغ الباحثيغ

وتػػع  (،الخجمػػةجػػػدة  التفاعػػل، الاترػػاؿ، الالتػػداـ، )الثقػػة،مػػغ قبػػل اغمػػب الكتػػاب والبػػاحثيغ والتػػي ىػػي 
 :Dushyenthan, 2012( و)15: 2020تشاوليػا بالتفرػيل وفػق الذػكل الآتػي )حسػدة وبػسػالع، 

)محمد، و (31: 2010، الػػػػػػػػػػػػػزاف)و( 4: 2010، الذػػػػػػػػػػػػسخي ( و)38: 2022( و)الػػػػػػػػػػػػجليسي، 57-60
2019 :42) 

مجى قجرة العامميغ عمى تػضيح إجخاءات وشخوط الخجمة السقجمة  إنياتعخؼ عمى  :الثقة -أ 
 حسدةومجى قجرتيع في زيادة ثقة الدبائغ بالسشطسة مغ خلاؿ السرجاقية والسيشية في التعامل )

 الإنتاجية،ىي احجى نتائج العسمية  (Janjicek, 2002: 9ويخى )(، 71: 1010، وبػسالع
وتطيخ لجى الدبػف نتيجة تقجيع السشتج الرحيح لمدبػف ورضا الدبػف ومغ ثع يػلج الثقة في 

 ،بالدبػف التػاصل السدتسخ والفيع الجائع لسا يحجث في العسمية السالية لمتعاملات الخاصة 
كسا  القمق،بانيا الذعػر بالسرجاقية تجاه الذخيظ بجانب الذعػر بجرجات اقل مغ وتعخؼ 
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تعخؼ الثقة بأنيا السدتػى الحي يذعخ بو كل شخؼ في الاعتساد عمى صجؽ الػعػد السقجمة 
ومجى قجرة العامميغ عمى تػضيح إجخاءات وشخوط  التبادؿ،مغ قبل الصخؼ الأخخ في علاقات 

جرتيع في زيادة ثقة الدبائغ بالذخكة مغ خلاؿ السرجاقية والسيشية في الخجمة السقجمة ومجى ق
الدبائغ. علاقة مع  لإقامةالثقة ىي الذخط الخئيذ ، و (2021:21 وآخخوف،التعامل )حدغ 

السرجاقية يؤدي الى اف  ةاستسخارياتراؿ فعاؿ مع الدبػف اف  لإنذاءأيزا شخط أساسي  وىي
والثقة التي تجفع الدبػف للاعتساد  السقجمة،يكػف الدبػف راضيا عغ جػدة الخجمة والسعمػمات 

 وآخخوف )سميساف ، عمى الدمػؾ الإيجابي لمسشطسة تتجاوز عسميات الذخاء الستكخرة لسشتجاتيا
غ اف يكػف مدبب ( ويخى الباحث اف السرجاقية والتعامل الجيج لمدبائغ يسك215: 2015،

 الجائع بالدبػف.رئيدي لػجػد الثقة التي تسكغ السشطسة في الاحتفاظ 

يقرج بو بذكل عاـ الخغبة الجائسة في الحفاظ عمى علاقة قيسة مغ شخؼ واحج عمى  :الالتزام  -ب 
بانو الالتداـ  (Nusair et al, 2013: 59ويخى ) (،Dusshyenthan, 2012: 59الأقل )

قػة نفدية حاسسة تخبط الدبػف بالسشطسة ولو تأثيخ إيجابي قػي عمى نية البقاء في علاقة مع 
واف قػة العلاقة بيغ اشخاؼ عسمية التبادؿ  وتصػيخىا.السشطسة والخغبة في استثسار ىحه العلاقة 

غيخ الستػقع اف تتعخض  تقاس بجرجة الالتداـ ، فكمسا زادت درجة الالتداـ تجاه الدبػف  فانو مغ
 إضيارالعلاقة لمخصخ ، وبالتالي مغ السحتسل لمدبائغ الحيغ يتستعػف بعلاقة قػية مع السشطسة 

درجة أعمى مغ الالتداـ ، مغ وجية نطخ السشطسة ، فكمسا قاـ السػضفيغ بذكل إيجابي بتقييع 
خئيدة لمعلاقة التبادلية أي كمسا شعخوا بالتداميع تجاىيا .ويػصف الالتداـ بأنو احج العشاصخ ال

أف درجة التداـ الصخفيغ بيحه العلاقة ىي أساس نجاح ىحه العلاقة وتصػيخىا ومتابعتيا عمى 
السجى الصػيل لديادة ربحية السشطسات وكحلظ التبادلات والتفاعلات السخبحة السدتسخة بيغ 

نو الخغبة الجائسة ويعخؼ الالتداـ عمى أ Alrubaiee & Al-Nazer, 2010: 158)) الصخفيغ
في الحفاظ عمى العلاقة ، ويشطخ الى الالتداـ في العلاقة عمى انو مفيػـ أحادي البعج او ثشائي 

   الأبعاد أي مقدع الى التداـ عاشفي ) عمى أساس الػلاء والذعػر بالانتساء ( والتداـ مدتسخ 
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) عمى أساس التقييع العقلاني ( فالالتداـ العاشفي يقرج بو التعبيخ عغ أرادة السدتيمكيغ الحخة 
لمحفاظ عمى علاقتيع بعلامة تجارية بشاء عمى مذاعخىع تجاه العلامة التجارية ، مثل الذعػر 

يغ بالانتساء أو الاحتخاـ . ويتع استخجامو لتسثيل رغبة الدبػف في دعع شػؿ عسخ العلاقة ب
  (2019:40 )محمد،السدتيمظ والعلامة التجارية 

مجسػعة الأفعاؿ والتعبيخات والأشكاؿ التي تتع بيغ البذخ بغخض  ىػ عبارة عغ:  الاترال -ج 
( وىشاؾ مغ عخؼ 19: 2009لمعػاشف والأفكار )العلاؽ ،  والإملاء والإيحاءالإبلاغ 

البيانات بأسمػب اقشاعي مرسع الاتراؿ بأنو استخجاـ الأدوات والاتراؿ التدػيقي لشقل 
ومػجو لمتأثيخ في ذىغ الدبػف بسا يقػده في الشياية الى ترخؼ سمػكي معيغ اتجاه الدمعة او 

( ويخى البعس عمى انو عسمية تبادؿ السعمػمات 42: 2019الخجمة التي يخوج ليا )محمد، 
ق التفاعل بيشيسا والأفكار والاتجاىات ضسغ اشار ثقافي واجتساعي ونفدي يداعج عمى تحقي

ثشائي الاتجاه ، مسا يعشي انو يبجا مغ خارج السشطسة، ويفيع حاجات ورغبات الدبائغ ، ومغ ثع 
يتع استعساؿ الأساليب  السشطسة،يعسل عمى تمبيتيا . مغ خلاؿ تعديد الجيػد السبحولة داخل 

سػاء كاف ذلظ عمى السجى  الاتراؿ،بأىسية  وإبلاغيعالسشاسبة لشقل السعمػمات لمدبائغ 
ويخى  (2022:48، )الجليسيالدبائغ  أذىافوتخسيخ العلامة التجارية في  الصػيل،القريخ او 

(Liu, 2005: 5 عمى انو يذيخ الى إمكانية الاتراؿ الستبادلة بيغ مدتخجمي شبكة )
ػعات وأيزا ىػ عسمية يتع مغ خلاليا مذاركة الأفكار بيغ شخريغ أو بيغ مجس الإنتخنت،

قادرة عمى التػاصل فيسا بيشيا وتتاح الفخصة لسقجـ الفكخة ومتمقييا لمتػاصل وفيع بعزيع 
 البعس.

: يعج التفاعل العشرخ الخئيدي والأساسي لعسمية التدػيق التفاعمي ، حيث تمعب  التفاعل -د 
ة وغيخ عسمية التحاور والتفاعل مع الدبائغ دورا ميسا في اكتذاؼ احتياجاتيع ورغباتيع السعمش

 ,Harris et al) ( ويخى 44: 2019السعمشة ، كسا وتحدغ صػرة السؤسدة لجى الدبػف )محمد ، 
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مغ ضسغ الاحتخافية، قج يتفاعل السػضفػف عمى مدتػى العلاقات  وان (15 :2003
الذخرية، كأعزاء في السجتسعات والأماكغ الاجتساعية، ويتع تشطيع التفاعل بذكل أكبخ مغ 
خلاؿ الأدوار التي يتبشاىا السػضفيغ كسحتخفيغ عشج تسثيل أنفديع ومشطساتيع نطخا لاف سسعة 

مػضفييا، ويعتبخ التفاعل أمخا أساسيا لاشار العلاقة  الذخكة تتساشى بذكل وثيق مع صفات
في أسػاؽ العسل، ومع ذلظ يجب التأكيج عمى الصخيقة التي يعسل بيا التفاعل في الػقت 

(  ويذيخ البعس الى اف التفاعل ىػ ضخورة لأحجاث Medlin, 2004: 185السشاسب )
افع لمدبائغ، حيث يديع ىحا اترالات بيغ العلامات لمسؤسدات وزبائشيا ،كسا انو يسثل د

التفاعل في تحقيق ىجؼ ىاـ لمذخكات، وىػ تحجث الدبائغ عغ السشطسة ومشتجاتيا، وخمق 
مشاقذات بذأنيا، فالسشطسات تدتيجؼ أولا بشاء تفاعل بيغ ىؤلاء الدبائغ ومجسػعات أخخى مغ 

 (2021:367الدبائغ ) سخجيػس، 

الجػدة السجركة مسا يعشي حكع الدبػف عمى  إنيايتع تفديخ جػدة الخجمة عمى  :الخدمةجهدة  -ه 
فعمي وأيزا تفدخ عمى انيا بيغ ترػرات الدبػف وتػقعاتو وما حرل عميو بذكل  الخجمة،
 ليحا،ىشاؾ سبباف رئيداف  كافة،جػدة الخجمة مفيػما ميسا لمسيدة التشافدية لمذخكات  أصبحت

شخكات الخجمات في الاقتراديات  الشاتج السحمي الشاتج عغ إجساليالأوؿ غالبا ما يرل 
تذارؾ شخكات الترشيع بذكل متكخر ومتدايج في  والثاني ىػ %.70مغ  أكثخالحجيثة الى 

 الإيخاداتأي إضافة الخجمات الى السشتجات لتػسيع عخض لكيسة وتجفقات  الريانة،عسميات 
 & pemerمة ) كسا ثع وصف جػدة الخجمة بأنيا حكع أو مػقف يتعمق بتفػؽ الخج السحتسمة.

Skjolsvik, 2019: 352 ( اف جػدة الخجمة ىي درجة 37 :2015 )العشدي، (، ويخى
 يتأثخ ،استيفاء الستصمبات التي يتػقعيا السدتيمظ ) مدتخجـ الخجمة ( أو تمظ الستفق عمييا معو

رضا الدبػف بسجى ادراكو لأبعاد جػدة الخجمة ، حيث اف الدبائغ يقػمػف بتقييع جػدة الخجمة ، 
 ،ويقارنػف بيغ الخجمة الستػقعة والسدتػى الفعمي لمخجمة

تمظ الجػدة التي تذسل  إنيا( 32: 2017( ويخى ) خثيخ واخخوف، 45 :2018 )العيدى، 



هـ4445-م  2023. لسنة ( 2الرابع/ ملحق) /العددخامس المجلد ال / خامسةمجلة الدراسات المستدامة . السنة ال  

 

7313 
 

ميسة في تقجيع الخجمة ذات الجػدة العالية ، حيث  والبعج الذخري كأبعاد الإجخائيعمى البعج 
مغ الشطع والإجخاءات السحجدة لتقجيع الخجمة اما الجانب الذخري  الإجخائييتكػف الجانب 

ومسارساتيع المفطية ( مع الدبائغ .  عوسمػكياتيلمخجمة فيػ كيف يتفاعمػف العاممػف ) بسػاقفيع 
حيث يكسل الأوؿ الثاني فحيغ  شخري، وأخخ إجخائيفجػة الخجمة تشتج عغ تفاعل بعجيغ 

 الأوؿ.يتصمب الثاني 

ويجج الباحث اف ىحه الأبعاد تذكل الجعامة الأساسية لسفيػـ التدػيق التفاعمي وتسثل أساسيات 
تصبيق ىحا السفيػـ وإمكانية نجاح السشطسة إف ارتكدت عمييا في التدػيق لخجماتيا والتي ستحقق 

 .ف التأثيخ السصمػب بالدبػ 

 المبحث الرابع الجانب العممي

 يذتسل ىحا السبحث عمى الأجانب العسمي مغ البحث والحي يزع نتائج التحميل الػصفي 
لستغيخات  (معامل الاختلاؼسط الحدابي، الانحخاؼ السعياري، الأىسية الشدبية، الػ ) الإحرائي

 الفخضيات الخئيدية لمبحث البحث، واختبار 

 تدػيق التفاعميالػصفي لستغيخ العخض نتائج التحميل  -7

السخصط الفخضي لمبحث وبحدب  في ىحه الفقخة الى وصف وتحميل التدػيق التفاعمي يحاوؿ الباحث
وتع تحميل ذلظ مغ )الثقة ، الالتداـ ، التفاعل، الاترالات، جػدة الخجمة( ابعاد  الحي تزسغ خسذ

زبائغ  ضسغ مغ مبحػث( 367إجابات )( فقخة وعبخ 25)خلاؿ بشاء استسارة استبانة تزسشت 
مرخؼ الصيف الإسلامي في مجيشة بغجاد، اذ حرل التدػيق التفاعمي عمى وسط حدابي مقجاره 

في عمع  إيجابي متقجـاتجاه  الإسلاميامتلاؾ مرخؼ الصيف وىػ ما يعكذ ( مختفع ، 4.18)
سدتسخ مع زبائشو، ليحرل عمى عسميات الحػار الستكخرة والتفاعل ال أساسيالتدػيق يعتسج بذكل 



هـ4445-م  2023. لسنة ( 2الرابع/ ملحق) /العددخامس المجلد ال / خامسةمجلة الدراسات المستدامة . السنة ال  

 

7314 
 

( جيج ، وبسعامل %83.7( ، واىتساـ ندبي )0.523عمى انحخاؼ معياري )التدػيق التفاعمي 
( تختيب الابعاد 1يذيخ الى الاتفاؽ ، فيسا وضحت نتائج الججوؿ ) (%12.5اختلاؼ ندبي )

 وفقخاتيا ، فكانت بحدب معامل الاختلاؼ الشدبي وكالاتي:  

( مختفع 4.17لجػئو الى الثقة بالتختيب الثالث وبػسط حدابي ) الإسلامياضيخ مرخؼ الصيف  . أ
( الجيج في المجػء لتكػيغ الذعػر والاعتقاد الخاسخ %83.4السدتػى ومسارستو باىتساـ ندبي )

لجى زبائشو بإمكانية الاعتساد عمى البائع لتقجيع الخجمات السػعػدة، وتعدز مرجاقيتو وبالتالي 
( يجؿ عمى تقارب الإجابات مغ قبل 0.536ء مغ قبميع، وبانحخاؼ معياري )تكخار سمػؾ الذخا

العالي الى الجيج في معاممة إدارة  ( يجؿ عمى الاتفاؽ%15زبائشو، وبسعامل اختلاؼ ندبي )
، فزلا  عغ تقجيسو خجمات اكثخ مػثػقية الآخخيغدبائشو بأنراؼ دوف تسييد عغ لالسرخؼ 

عمى التفاعل مع حاجاتيع رخؼ إدارة السلأساس حخصت واماف مغ مشافديو، وعمى ىحا ا
الى  الأمخبجسيع وعػدىا مغ خجمات مرخفية، وقج يرل  وأوفتورغباتيع بسرجاقية عالية، 

 تعامميا معيع. أثشاءتعػيس زبائشيا ماديا  ومعشػيا حاؿ ارتكابيا خصأ ما 
( 4.36تبشيو الالتداـ بالتختيب الأوؿ وبػسط حدابي ) الإسلاميبيشسا أبجى مرخؼ الصيف  . ب

( عالي في الخغبة الجائسة في الحفاظ عمى علاقة %87.3مختفع السدتػى ججا ، وباىتساـ ندبي )
(، وبسعامل اختلاؼ ندبي 0.531، وبانحخاؼ معياري )الأقلقيسة مغ شخؼ واحج في 

السحافطة عمى امغ وسخية بزبائشو حث اتجاه السرخؼ نحػ  ذما يعك، وىػ (12.2%)
معمػماتو، والاستسخار في تقجيع الخجمات كجليل عمى الالتداـ، فزلا  عغ حخصيا عمى الاحتفاظ 
بعلاقة ودية وشيبة ومدتسخة معيع، وىحا ما تبمػر في تقجيسو مسيدات وتدييلات التداما مشو 

 اتجاىيع وبالػقت السحجد.
فحاز عمى وسط حدابي  بالتختيب الثاني، الاتراؿ عمى تبشي الإسلاميأقجـ مرخؼ الصيف  . ج

أدوات  ( جيج والشابع مغ امتلاكو%81.9( مختفع السدتػى، وتعشى بو بذكل ندبي )4.09)
وشخائق الاتراؿ التدػيقي لشقل البيانات بأسمػب اقشاعي مرسع ومػجو لمتأثيخ في ذىغ 
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لسشتج الحي يخوج لو مرخؼ الدبػف وبسا يقػده في الشياية الى ترخؼ سمػكي معيغ تجاه ا
 وىػ ما، (%14(، وبسعامل اختلاؼ ندبي )0.572الصيف الإسلامي، وبانحخاؼ معياري )

العالي لمجيج في ابجاء التػاصل مع زبائشو بمغة واضحة ومفيػمة، مغ خلاؿ يبيغ الاىتساـ 
التي استعسالو وسائل اتراؿ مختمفة ، وبسا يسكغ زبائشو عمى السذاركة في حل السذكلات 

تمقييع خجماتيا، لاسيسا وانو يتابع بحخص أي شكػى يقجمػنيا اليو، وصػلا  الى  أثشاءتػاجييع 
 وتحقيق رغباتيع . لصمبات الدبائغتمبية فػرية 

تبشيو  التفاعل بالتختيب الخامذ، فحاز عمى وسط حدابي  الإسلاميأضيخ مرخؼ الصيف  . د
( الجيج والخامي الى اعتساد اجخاء %83)( مختفع السدتػى، اذ أىتست بو بذكل ندبي 4.15)

(، 0.672متبادؿ بيغ شخفيغ او اكثخ ليسا تأثيخ في  بعزيسا البعس ، وبانحخاؼ معياري )
مع  الإسلاميتعامل مرخؼ الصيف  غما يبيوىػ (، %16.2وبسعامل اختلاؼ ندبي )

باشخ، اذ عغ حخصو عمى التفاعل السػضػعي الس وىػ ما يشجعزبائشو بذكل إيجابي ومثسخ 
يتعامل مع الدبائغ أصحاب الكفاءة والخبخة بفاعمية وججية، وبشاء علاقات مسيدة معيع، 

 لاسيسا وانو يعتسج تقييع زبائشيا عغ الخجمات السرخفية مغ خلاؿ استقراء آرائيع باستسخار.
( 4.14تبشيو جػدة الخجمة بالتختيب الخابع بػسط حدابي ) الإسلاميوأضيخ مرخؼ الصيف  . ه

( الجيج والخامي الى اعتساد تصابق %82.7أىتع بيا بذكل ندبي مقجاره ) إذع السدتػى، مختف
مدتػى الخجمة السقجمة مع تػقعات الدبائغ الحالييغ والسحتسميغ، وبانحخاؼ معياري 

عمى تقجيع  السرخؼ وىػ ما يبيغ اىتساـ(، %15.5(، وبسعامل اختلاؼ ندبي )0.642)
ع عغ تحجيجه الجقيق لاحتياجات زبائشو بجقة وتمبيتيا خجمات تتدع بالجػدة العالية والشاج

كو زبائغ أصحاب خبخة ومعخفة تؤىميع لمكياـ بسختمف بأسخع ما يسكغ، في ضل امتلا
عغ مػعج اشلاؽ خجماتو الججيجة،  إعلاميعالأنذصة التجارية والسرخفية، ليحخص عمى 

الاىتساـ الذخري بيع وتػجيو بعس الدبائغ لمتأثيخ عمى استقصاب الججد  اءهإبجفزلا  عغ 
 وقت مسكغ وبجػدة عالية. ، وىحا ما يتجدج في تمبيتو لاحتياجاتيع بأسخع 
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 (3جدول )
 وصف وتحميل التدهيق التفاعمي بأبعاده الخمدة 

 (.SPSS VR.28السرجر: مخخجات بخنامج )

 تحميل علاقة الارتباط والتأثير بين متغيرات الدراسة -2

غ متغيخي وقػة علاقة )الارتباط، والتأثيخ( بيعمى قياس علاقة الارتباط والتاثيخ  تخكد ىحه الفقخة
والتي اشارت ( كستغيخ معتسج ، الخجمات السرخفيةالبحث )التدػيق التفاعمي( كستغيخ مدتقل ، و)

( قاـ الباحث  بأجخاء تحميل بيانات 367بعج استقراء الباحث  لآراء العيشة )الييا فخضيتي البحث و 
( خجمةالبحث  السدتخمرة لمستغيخ السدتقل وابعاده )الثقة ، الالتداـ ، التفاعل، الاترالات، جػدة ال

( ، -+/7وزعت معامل الارتباط بيغ )و  (لسرخفية)الخجمات ابذكل مجتسع ، مع الستغيخ السعتسج 
( ضعيفة ، ومغ 0.30<->0متجية الى ) والإيجابيبيشسا كانت قػة العلاقة باتجاىييا الدمبي 

، ومغ خلاؿ ما (Cohen ,1986:14( قػية )1<-0.50( متػسط القػة ، ومغ )0.50>-0.30)
  تع ذكخه تع اختبار فخضيتي البحث وفق الآتي:

 الفخضية الخئيدة الأولىاختبار  - أ

الوسط  الفمرات ت
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

الأهمٌة 
 %النسبٌة

معامل 
 %الاختلاف

 الأولوٌة 

 الثالث 15 83.4 0.627 4.17 الثمة   1

 الأول 12.2 87.3 0.531 4.36 الالتزام   2

 الثانً 14 81.9 0.572 4.09 الاتصال 3

 الخامس 16.2 83 0.672 4.15 التفاعل 4

 الرابع 15.5 82.7 0.642 4.14 جودة الخدمة 5

 12.5 83.7 0.523 4.18 التسوٌك التفاعلً    



هـ4445-م  2023. لسنة ( 2الرابع/ ملحق) /العددخامس المجلد ال / خامسةمجلة الدراسات المستدامة . السنة ال  

 

7317 
 

 ة الأولى التي تقػؿييدئالخ تتزسغ ىحه الفقخة اختبار الفخضية 

تهجد علاقة ارتباطية بين ابعاد التدهيق التفاعمي والخدمات المقدمة في القطاع المررفي  " 
 (4ججوؿ رقع )وبعج اجخاء السعالجات الإحرائية تع التػصل لمشتائج الآتية والسػضحة في  "العراقي

 ( 4جدول )
 والخدمات التي يقدمها المررف بأبعادهعلاقة الارتباط بين التدهيق التفاعمي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

( بيغ التدػيق **0.614قػية ) ارتباط شخديةبػضػح وجػد علاقة  يطيخ( 4مغ خلاؿ الججوؿ )
أي زيادة اىتساـ  اف ليذيخ الى (0.000)وبكيسة احتسالية التفاعمي والخجمات التي يقجميا السرخؼ 

بالتدػيق التفاعمي لػحجة واحجة، فأف تمظ الديادة ستؤدي الى  الإسلاميمغ قبل مرخؼ الصيف 

 الخدمات التي يقدمها المصرف  المتغيرات

 **0.483 علاقة الرتباط الثقة

 0.000 قيمة الحتمالية

 **0.439 علاقة الرتباط اللتزام

 0.000 قيمة الحتمالية

 **0.436 علاقة الرتباط التفاعل

 0.000 قيمة الحتمالية

 **0.594 علاقة الرتباط التصالت

 0.000 قيمة الحتمالية

 **0.656 علاقة الرتباط جودة الخدمة

 0.000 قيمة الحتمالية

 **0.614 علاقة الرتباط التسويق التفاعلي

 0.000 قيمة الحتمالية
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بيشيسا والعكذ وبقجر قيسة معامل الارتباط بالخجمات التي يقجميا السرخؼ اىتسامو الإضافي 
 صحيح.

 اختبار الفخضية الخئيدية الثانية  - ب
 خئيدية الثانية التي تقػؿ التتزسغ ىحه الفقخة اختبار الفخضية 

وبعج  المقدمة في القطاع المررفي العراق "بالخدمات  ةتؤثر ابعاد التدهيق التفاعمي مجتمع" 
 ( 5) الججوؿالسعالجات الإحرائية تع التػصل الى الشتائج السبيشة في  إجخاء

قيستيا الججولية ( وىي تديج عغ 145.148( السحدػبة )Fتبيغ وجػد انسػذج لمتأثيخ بكيسة )
( 0.444( وجػد معامل تفديخ )5(، فيسا أضيخت نتائج الججوؿ )366( عشج درجة الحخية )3.865)

( ، اذ استصاعت ابعاد )التدػيق التفاعمي مجتسعة  ( مغ تفديخ ما 0.441، ومعامل تفديخ معجؿ )
الشدبة الستبكية ، فيسا تُعدى الخجمات السرخفية( مغ التغيخات التي تصخأ عمى %44.1ندبتو )

تقبل  يسكغ افالسختبخ، وعمى أساس ىحه الشتائج  الأنسػذج( لستغيخات أخخى لع تجخل في 55.9%)
الخجمات السرخفية السقجمة في التدػيق التفاعمي مجتسعة في  أبعادالفخضية الخئيدة الثانية )تؤثخ 

 تأثيخا  معشػيا ( . القصاع السرخفي في العخاؽ
( 0.345مقجاره )الخجمات السرخفية بيشسا تبيغ وجػد تأثيخ إيجابي شخدي لبعج جػدة الخجمة في  

( 0.128(، وتأثيخ لبعج التفاعل مقجاره )7.691( السحدػبة )T(، وبكيسة )0.000وبكيسة احتسالية )
التشبؤ لى ااذ تقػد ىحه الشتائج  (،0.003( عشج الكيسة الاحتسالية )2.977( السحتدبة )Tوبكيسة )

 :السعادلة الآتيةبالاعتساد عمى التدػيق التفاعمي وبحدب  بصبيعة الخجمات السرخفية
 * )التفاعل(  0.128* )جػدة الخجمة( +  0.345+  (1.652)(= Y) الخجمات السرخفية

 

  الخجمات السرخفية ( تأثيخ ابعاد التدػيق التفاعمي في5الججوؿ )
السرخفيةالخجمات   الستغيخ السدتقل
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α β R² A R² T P-V F 
 145.148 0.612 0.508 0.441 0.444 0.030 1.652 الثقة 

 0.463 0.734 0.037 الالتداـ 
 0.483 0.703 0.038 التفاعل

 0.003 2.977 0.128 الاترالات
 0.000 7.691 0.345 جػدة الخجمة

 (SPSS V.26السرجر: مخخجات بخنامج )

 المبحث الدادس
 الاستنتاجات والتهصيات

 اولًا: الاستنتاجات
بشاء عمى ما تػصل اليو  في ىحا السبحث سيتشاوؿ الباحث اىع ما خخج بو ىحا البحث مغ استشتاجات

مع تقجيع التػصيات لمسشطسة  مغ نتائج عبخ تحميل البيانات مغ خلاؿ الأساليب الإحرائية السعتسجة
 قيج الجراسة، ويسكغ تخميز الاستشتاجات بالآتي:

مغ وجية نطخ زبائشو بالثقة بذكل مختفع مغ خلاؿ تعاممو  الإسلاميمرخؼ الصيف يتستع  -7
 لأخصاء أثشاء بأنراؼ دوف تسييد، فزلا  عغ تعػيس زبائشو ماديا  او معشػيا عشج ارتكابو

 التعامل معيع.
مغ وجية نطخ زبائشو بالالتداـ بذكل مختفع والشاجع عغ  الإسلاميتبيغ اىتساـ مرخؼ الصيف  -1

غ وسخية معمػماتيع، فزلا  التدامو بتقجيع الخجمات السصمػبة بالػقت حثو زبائشو لمحفاظ عمى ام
 السحجد.

ضيخ الاىتساـ الجيج مغ قبل مرخؼ الصيف الإسلامي مغ وجية نطخ زبائشو بالاترالات،  -1
والشاجع عغ تػاصمو مع زبائشو بمغة واضحة ومفيػمة، فزلا  عغ تمبيتو شمباتيع وتحقيق 

 رغباتيع بذكل فػري دوف تأخيخ.
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ثبت اىتساـ مرخؼ الصيف الإسلامي مغ وجية نطخ زبائشو بالتفاعل، وعمى ىحا الأساس  -1
تعامل مع زبائشو بذكل إيجابي ومخضي، مع الاعتساد عمى تقييع خجماتيا مغ قبميع واعتساد 

 آرائيع حػؿ مختمف الخجمات السرخفية.
ة والشاجع عغ تقجيع مغ وجية نطخ زبائشو بجػدة الخجم الإسلامياتزح اىتساـ مرخؼ الصيف  -1

 خجمات ذات جػدة عالية، فزلا  عغ تػفيخه احتياجاتيع ورغباتيع بالػقت السسكغ وبسا يتػقعػه.
استصاع  الإسلاميمرخؼ الصيف فخضيات البحث يدتشتج الباحث اف  مغ خلاؿ نتائج اختبار -2

عمى  خلاؿ اعتسادهالسرخفية مغ الخجمات تػضيف التدػيق التفاعمي في تحديغ مغ خلاؿ 
 .والثقة عمى التػاليوالاتراؿ الالتداـ 

 

 ثانياً: التهصيات

مشح التفاعل السديج مغ الاىتساـ مغ خلاؿ التعامل الإيجابي  الإسلاميعمى مرخؼ الصيف  -7
والسخضي لدبائشو الحالييغ والستػقعيغ مغ خلاؿ التفاعل معيع بذكل مباشخ، لاسيسا إيلاء 

 :الآتية الآلياتبشطخ الاعتبار  الأخحذوي الكفاءة والخبخة مشيع تعاملا  مججيا  وفاعلا ، مع 
 بائشو.الدعي لبشاء علاقات مسيدة مع ز  -أ 
 بشطخ الاعتبار لجسيع آرائيع. والأخحالدبائغ عشج تقييع خجماتيا السرخفية  آراءاعتساد   -ب 
الاىتساـ بجػدة الخجمة وبسا يحدغ مغ مدتػى تدػيقيا  الإسلاميعمى مرخؼ الصيف  -2

التفاعمي مغ خلاؿ تقجيع خجمات مرخفية ذات جػدة عالية، مغ خلاؿ تحجيجه احتياجاتيع 
بجقة والعسل عمى تمبيتيا، لاسيسا وانيع يستمكػف الخبخة والسعخفة اللازمة لمحرػؿ عمى 

 :الآتية الآلياتالخجمات السرخفية، فزلا  عغ اعتساد  أفزل
 .تػفيخ السرخؼ احتياجات ورغبات الدبائغ بأسخع وقت مسكغ - أ

 الاىتساـ الذخري بدبائشو وتخريز مػضفيغ مغ أصحاب الخبخة والسيشية العالية. - ب



هـ4445-م  2023. لسنة ( 2الرابع/ ملحق) /العددخامس المجلد ال / خامسةمجلة الدراسات المستدامة . السنة ال  

 

7311 
 

 :المرادر العربية
التدػيق التفاعمي ودوره في استخاتيجية تػزيع السشتجات  (،1074) ،محمد معيػؼ لفتوالجبػري،  -7

 .الرشاعية: دراسة حالة في الذخكة العامة لتػزيع السشتجات الشفصية
 التدػيق التفاعمي عمى تعديد ولاء العسلاء لذخکات أثخ( 1017، )أبػزيجو  ،عيج ،حدغ -1

 .جامعة مجيشة الدادات-مجمة کمية الدياحة والفشادؽ ،الدياحة السرخية
 أثخ أبعاد التدػيق التفاعمي في الثقة بالعالسة التجارية (1010سفياف، )بػسالع، ، وساـ سدة،ح -1

 لمخجمة.
 بالسؤسدة،بيغ أبعاد جػدة الخجمة ورضا الدبػف  (، العلاقة التفاعمية1073وآخخوف، )خثيخ  -1

 .1العجد – 01السجمج  –مجمة الخيادة لاقتراديات الأعساؿ 
 دراسة ،دور التدػيق التفاعمي في تعديد الفخص التدػيكية ،(1011) ،جيل احسجالجليسي، ى -1

 راء عيشة مغ العامميغ في شخكة قانا للأثاثاستصلاعية لآ
 دور التدػيق التفاعمي في تعديد الفخص التدػيكية، دراسة (،1011) ،جيل احسجالجليسي، ى -2

 راء عيشة مغ العامميغ في شخكة قانا للأثاثاستصلاعية لآ
 مػاقع التػاصل الاجتساعي( تأثيخ أنذصة التدػيق عبخ 1077) إسكشجر،أنصػاف  سخجيػس، -3

 .قتراد والتجارةالسجمة العسمية للإ لمعلامة،الجور الػسيط لمػعي بالعلامة والرػرة الحىشية 
في قػاعج البيانات التدػيكية دراسة  الدػري  ( ثقة العسيل1071، )وآخخوف ساـ و سميساف،  -4

 .7، العجد 13البعث، السجمج  ، مجمة جامعةميجانية عمى عساؿ السرخؼ العقاري الدػري 
 العلاقة بيغ عشاصخ التدػيق الجاخمي ورضا العسلاء في (،1074العيدى، )سسيخ محسػد  -5

–في مجيشة الدرقاء الجولي  الإسلاميميجانية عمى البشظ العخبي  )دراسة الإسلاميةالسرارؼ 
 )الأردف 

العامة  دراسة الحالة في الذخكة السباشخ:متصمبات التدػيق  ،(1070) ،سخمج حسدة الذسخي، -70
 .82العجد  بغجاد،جامعة  والاقتراد،مجمة الإدارة  الألباف،لسشتجات 

، إيياب عم والعلاؽ بذيخلصائي، حسيج والرسيجعي، محسػد ا -77 التدػيق (، 1070ي، )والقخـ
 الأردف الحجيث: مجخل شامل، الصبعة العخبية، دار اليازوري العمسية لمشذخ والتػزيع، عساف،
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 ، الصبعة العخبية،الإلكتخوني والتقميجيالدياسات وتصبيقات التخويج  (،1005) العلاؽ، بذيخ -71
 ف.دار اليازوري العمسية لمشذخ والتػزيع، عساف، الأرد

  ( إمكانية تصبيق معيار1071) ،العشدي، قاسع محمد مطمػـ -71
( SYMONDS Q5_QUACQUARELLl ) في الجامعات العخاقية: بحث ميجاني في

كمية الإدارة والاقتراد،  ،فمدفة في عمػـ إدارة الأعساؿ جامعتي بغجاد والكػفة، أشخوحة دكتػراه 
 .جادكمية الإدارة والاقتراد، جامعة بغ .فمدفة في عمػـ إدارة الأعساؿ جامعة بغجاد.

 أثخ أبعاد التدػيق التفاعمي في رضا العسلاء دراسة ميجانية في(، 1074) ،رويجه بذارغخة،  -71
 .فشادؽ خسذ نجػـ في مجيشة دمذق

 دراسة ،التفاعمي وتأثيخه في السكانة الحىشية لمسشطسة التدػيق (،1075، )لؤي محمد ،محمد -71
 .سياسيل للاترالاتآميجانية في شخكة 

أثخ التدػيق التفاعمي في تحديغ جػدة الخجمات (، 1075)مخوة عمى عبج الػىاب، محمد،  -72
في الذخكات الدياحية السرخية، مجمة اتحاد الجامعات العخبية لمدياحة والزيافة،  السقجمة
 .الأوؿالعجد - 16السجمج 

 السؤسدات التفاعمي كسجخل لتحقيق ولاء العسلاء في ق، التدػي(1011الػزاف، بػبكخ، ) -73
 .حالةدراسة  الخجمية،
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