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يهدف البحث الى قياس طبيعة العلاقة لمتغيرات البحث لكل من  -المستتتتت ت ل 

نظام الذکاء التستتتويقي وابعاده الفرعية واستتتعاد الابون. اما مشتتت ة الدراستتتة  ت ثل 

سؤال الآتي : هل  سعاد الابون في  المنظماتبال  لنظام الذکاء التسويقي دور في تحقيق ا

 المبحوثة؟

اما الفرضية الرئيسة للدراسة  كانت )هناك دور لنظام الذکاء التسويقي في تحقيق    

اسعاد الابون في المنظمات المبحوثة(، وبذلك تتفرع من الفرضية الرئيسة  رضيتين 

 رعيتين، الأولى مفادها ان هناك علاقة ارتباط  معنوية ذات دللة احصائية بين نظام 

شير وتحقيق اسعاد الابون في المنظمات المدروسة، أأما الثانية  ت الذکاء التسويقي وابعاده 

الى ان هناك تأأثير معنوي ذو دللة احصائية لنظام الذکاء التسويقي وابعاده في تحقيق 

اسعاد الابون في المنظمات المدروسة. ولغرض اختبار الفرضيات تم اس ت دام عدد من 

المئوية والأوساط الحسابية و  اساليب التحليل الاحصائي کالتكرارات والنسب

الانحرا ات المعيارية ومعامل الارتباط بالضا ة الى معامل الانحدار الخطي البس يط. 

س تنتاجات من اهمها ان هناك علاقة معنوية بين الذکاء التسويقي  وصل البحث اإلى عدة اإ

لابون. وبناءاً ا وبين اسعاد الابون، كما تبين ان الذکاء التسويقي له تاثير معنوي في اسعاد

على الاس تنتاجات قدمت الدرسة مجموعة من التوصيات من اهمها، ان على المنظمات 

المبحوثة الإهتمام بكل العوامل والابعاد التي من شأأنها أأن تؤدي اإلى اإسعاد الابائن، 

 تس توجب على المنظمات أأن تعمل على زرع ثقا ة اسعاد الابون لدى العاملين  يها.

 

الذکاء التسويقي، أأبعاد الذکاء التسويقي، اإسعاد الابون، الفنادق خمس  -الةالد ال مات

 النجوم، مدينة السليمانية.
 

 المحور الأول

 الإطار العام للبحث ومنهجيته 

 
 أأولً: مش ة البحث

يتطلب من منظمات الاعمال القيام بمجموعة من الإجراءات في اطار عمل نظام الذکاء 

  لتطوراتيع ومس  ر ذات العلاقة باعلى المعلومات بشكل س  التسويقي لغرض الحصول

 

 

 ير مباشرة بأأهدافا صلة مباشرة وغوالتغييرات التي تحدث في البيئة التسويقية التي له

منظمة الأعمال بدءاً بالتركيز على الابون ومروراً برضا الابون ووصولً الى  تحقيق اسعاد 

   .الابون

 ش ة الدراسة بالتساؤلت الآتية:ومن هذه المنطلقات أأطرت م 

  ون هل لنظام الذکاء التسويقي دور في تحقيق اسعاد الاب: للبحثالسؤال الرئيس

  في  المنظمات المدروسة؟  ويتفرع عن السؤال الرئيس التساؤلت الفرعية الَتية: 

هل توجد علاقة ارتباط بين نظام الذکاء التسويقي وابعاده واسعاد الابون  .1

 في المنظمات المدروسة ؟ 

هل يؤثر نظام الذکاء التسويقي وابعاده في تحقيق اسعاد الابون في   .2

 المنظمات المدروسة ؟

 

 أأهمية البحثثانياً: 

 تبرز أأهمية الدراسة في الجوانب الآتية:

مُناقشة أأحد المواضيع الحديثة في مجال ادارة التسويق على نحوٍ عام : الأهمية الأکاديمية. 1

ومضامين سلوك الابون على نحوٍ خاص، ولعل التصدي لبحث هذه المفاهيم من 

آخرين على دراسة تفاصيل أأبعاد وعوامل  آ اق جديدة وتشجيع باحثين أ شأأنه  تح أ

 ة.ثراء المكتبة الاداريأأخرى لم تتناولها الدراسة، مما يُُقق تراكماً معر ياً لإ 

ة(  توَجيه المنظمات المدروسة )  نادق الخمس نجوم في مدينة السليماني .:الأهمية الميدانية. 2

لتبني هذه المفاهيم الحديثة وتطبيقها بهدف تعايا أأدائها وبناء الوعي والاهتمام 

دارة المنظمات تجاه انتهاج مداخل حديثة وأأساليب عمل بتكرة مُ  لمت ذي القرار في اإ

دارة المنظمات عن طريق الفهم السليم لمضامين هذه الأساليب و لسفتها وكيفية  في اإ

ا تطبيقها، وهُنا تتبلور أأهمية الدراسة في التوصل اإلى نتائج يمُكن أأن تسُهم في تعاي

نشاط التسويق على نحوٍ خاص،  ضلًا عن اإمكانية تعميم النتائج على المنُظمات في 

 بة لها على نحوٍ عام.القطاعات المقُار 

 

 

 

 دور نظام الذکاء التسويقي في تحقيق اإسعاد الابون
س تطلاعية تحليلية لآراء عينة من المديرين والعاملين في الفنادق خمس نجوم في مدينة السليمانية  دراسة اإ

 
 الديننيش تمان عثمان محي  و يوسف عبيد حمه امين

دارة الأعمال  ردس تان، العراقو كاقليم  السليمانية، ،جامعة التنمية البشرية ،كلية الأدارة والأقتصاد ،قسم اإ
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 أأهداف البحثثالثاً: 

 في ضوء مش ة البحث وأأهميته  يسعى البحث اإلى تحقيق الأهداف الآتية:

وضع أأنموذج  كري يشُخ  ابعاد البحث الرئيسة استناداً اإلى الجهود الدراس ية  .1

السابقة، مروراً باعتمادها للمناقشة النظرية ووصلًا اإلى تحليلها ودراس تها ضمن 

   .الإطار العملي

قياس مس توى ادراك العينة المبحوثة لأهمية أأبعاد البحث الحالية، وما تتضمنه  .2

 .من متغيرات  رعية

قياس طبيعة العلاقة وتحليلها لمتغيرات البحث لكل من نظام الذکاء التسويقي . .3

وابعاده الفرعية واسعاد الابون، عن طريق اختبار  رضيات البحث و ق 

 .المخطط الفرضي

.تقديم مقترحات يمُكن أأن تسُهم في خدمة المنظمات المبحوثة في ضوء  .4

ليها البحث.  الاس تنتاجات التي سيتوصل اإ

 

 مخطط البحث الفرضيةرابعاً: 

يعُّد تصميم المخُطط الفرضي للبحث مِن مُتطلبات المعُالجة المنهجية لمشُِ ته لأنه يشُير 

تسود بين  يبُين طبيعة العلاقة واتجاهها التي اإلى العلاقة المنطقية بين أأبعاد البحث، كما

 ( يعرض الأبعاد الرئيسة والفرعية للبحث.1هذه الأبعاد، والشكل )

 

 
 لمخطط الفرضي للبحث  1الشكل  

عداد الباحثين.المصدر:   الشكل مِن اإ
 

(  1أأما على النحو التفصيلي  يمكن القول اإن هذا الأنموذج يتضمن كما يوضح الشكل )  

بعدين رئيس يين، البُعد الرئيس الأول بوصفه بعُداً مس تقلاً ) مُفسراً(  يشير اإلى مضامين 

نظام الذکاء التسويقي وابعاده الفرعية التي اش  لت على كل من )  هم الابون،  هم 

 ، ذکاء المنا سين(، في حين ي ثل البُعد الرئيس الثاني-الخدمة-تج السوق، ذکاء المن 

 بوصفه بعُداً مع داً )مس تجيباً(الم ثل باسعاد الابون.

 

 : رضيات البحث خامساً: 

  اع د  البحث في التوصيل لأهدا ه واختبار أأنموذجه على  رضية رئيسة مؤداها

 ،وسة(اد الابون في المنظمات المدر اسع)هناك دور لنظام الذکاء التسويقي في تحقيق 

 : ولتوضيح ابعاد  هذا الدور  قد تفرعت عن هذه الفرضية الفرضيات الفرعية الَتية

هناك علاقة ارتباط  معنوية ذات دللة احصائية بين نظام الذکاء التسويقي  -1

 .وابعاده، وتحقيق اسعاد الابون في المنظمات المدروسة

 دللة احصائية لنظام الذکاء التسويقي وابعاده في تحقيقهناك تأأثير معنوي ذو  -2

 اسعاد الابون في المنظمات المدروسة.

 

 .منهج البحث وتقاناته: سادساً  

تم اعتماد المنهج الوصتتفي التحليلي،  ضتتلًا عن اعتماد تقانات هذا المنهج في تحصتتيل 

ستتتتبانة استتت تمارة امستتت تلامات الدراستتتة من البيانات، والتي تم تحصتتتيلها بالإ ادة من 

مناستتت بة، والتي  امها الباحثان على و ق الستتت ياقات العلمية واشتتت  لت على ثلاث 

 محاور کالَتي:

يخت  بتحصتتيل البيانات الشتتخصتتية للمستت تبينيين ،  واشتت  لت على بيانات  الأول:

 )الجنس، العمر، المؤهل العلمي، س نوات الخدمة، الدورات التدريبية(.

( متغيراً 22يشتت  ل المتغيرات التي تقيس متغير نظام الذکاء التستتويقي، وعددها) الثاني:

 موزعة على اربعة ابعاد  رعية تعبر عن مكونات نظام الذکاء التسويقي 

) هم  ( متغيرات وهي 5)  يخت  بالمتغيرات التي تقيس اسعاد الابون وعددها  الثالث:

 ، ذکاء المنا ستتين(بحستتب ماذكر-الخدمة-الابون،  هم الستتوق، ذکاء المنتج 

) ندق رامادا الستتتليمانية،  ندق تايتانف،  ندق هاي كرستتتت،  ندق وستتت با 

 ميلينيوم كوردس تان (

 
 

 أأساليب التحليل الإحصائيسابعاً:  

ضامين  رضياتها اع دا الباحثان مجموعة من     سة وم ستناداً اإلى طبيعة توجهات الدرا ا

صائية لغ ساليب الإح سة ومتغيراتها،الأ  رض الوصول اإلى طبيعة العلاقة بين أأبعاد الدرا

  ضلًا عن التحقق من صحة الفرضيات، تم توضحيها على النحو الآتي :

 معامل الارتباط (Coefficient Correlation:)  ويستتتت ت دم لتحديد طبيعة وقوة العلاقة بين

 الأبعاد التفسيرية والبُعد المس تجيب.

 تة( في البُع البستت يط: معامل الانحدار الخطي د لقياس تأأثير الأبعاد المستت تقلة )المفُسرت

 المعُ د )المس تجيب(.

 

 حدود البحثثامناً:  

 ي ثل حدود الدراسة بالتَي:      

، في حين شرعا  2018اعد الاطار النظري للدراسة في عام  الحدود الامنية : .1

، وتم التوزيع اس تمارة الأستبانة  10/1/2019الباحثان بالدراسة الميدانية في 

 . 2019/ 16/10، وتم اإس تلامها في  2019/ 10/ 1في

تمت الدراسة في عدد من الفنادق خمس نجوم العاملة في  الحدود المكانية : .2

 .ة اقليم كوردس تان العراقمدينة  السليماني

 تم اختيار العاملين بوصفهم عينة الدراسة على ا تراض امتلاك الحدود البشرية: .3

   الفئة المس تهد ة المعر ة الكا ية بمتغيرات الدراسة وابعادها.
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 المحور الثاني

 الجانب النظري للبحث
 

 ماهية نظام الذکاء التسويقي :أأولً / 

 :التسويقيمفهوم نظام الذکاء  .أأ 

 تعد البيئة التي تنشط  يها الشرکات التسويقية اليوم بيئة مضطربة وذات متغيرات    

متشابكة ومعقدة ومتسارعة، وتظهر في مقدمة هذه المتغيرات المنا سة الحادة بين 

ذ تتطلب اإس ت دام استراتيجيات وأأساليب تسويقية ممكنة  الشرکات التسويقية، اإ

والإس  رار والمحا ظة على الوضع التنا سي والحصة السوقية  لمواجهتها من أأجل البقاء

نطلاقاً من هذا الأساس ظهرت الحاجة اإلى نظام  كتساب الميزة التنا س ية المس تدامة.اإ واإ

س تخبار الشركة عن المس تجدات في البيئة الخارجية العامة والخاصة مع  س تعلام واإ يهتم باإ

ذ يدعى هذا النظام ب ) نظام الذالمتابعة والس يطرة والرقابة على البيئة الد کاء اخلية، اإ

     .(773، 2012التسويقي(. )قاشي وخلفاوي، 

( أأن نظام الذکاء التسويقي ي ثل بمجموعة 151 -150، 2016كما يرى )الشمري،     

دارة المنظمة لغرض الحصول على المعلومات بشكل  من الإجراءات المس ت دمة من قبل اإ

ة والتي بالتطورات والتغييرات التي تحدث في البيئة التسويقيسيع ومس  ر ذات علاقة 

لها صلة مباشرة وغير مباشرة بأأهداف منظمة الأعمال، الم ثلة بالربحية، ورضا الابائن، 

   .ور اهية العاملين

 Krishna & David,2001,P2) ) : كذلك يعرف نظام الذکاء التسويقي و ق رئي   

دارة التسويق في منظمات الأعمال من أأجل نظام يُصل على المعلومات ال ضرورية لمدير اإ

صناعة القرارات التسويقية لغرض تحقيق الأهداف والحصول على الميزة التنا س ية 

 .المس تدامة

بتعريف الذکاء التسويقي على أأنه تجميع  P51) (Ladipo & etal ,2017قاموا    

  .(السوقية ، المنا سين والتطوراتوتحليل النظامي لمعلومات المتاحة حول ) المس تهلكين

بأأنه نظام لوضع وضبط الإجراءات والمصارد   ,P24) (Goddy ,2014وصفه           

ذ يس ت دم من           قبل المدراء وذلك من أأجل الحصول على    اإ

 (Adrian & etal,2014,P338) قدموا التعريف للذکاء التسويقي بأأنه نظام يمكن

قت التجائة الوصول اإلى المس تهلكين بطريقة أأكثر  عالية ، وتقليل و      لبائعي            

التشغيل والتكاليف مع تخصي  الموارد بكفاءة أأكبر عن طريق سلسلة القيمة الخاصة 

 بهم.

 

 :أأهمية الذکاء التسويقي .2

ظام نيعد الذکاء التسويقي مجالَ مهماَ جداَ لنجاح المنظمة من خلال المعلومات المرتدة من 

الذکاء التسويقي، ومن ثم اس تغلال نقاط القوة والضعف ووضع الخطط والاستراتيجيات 

( وتس تطيع المنظمة بواسطة هذا النظام www.symarketers.comالتسويقية الفعالة)

تحقيق أأهدا ها بكفاء و اعلية عالية، وبدوره يعطي القدرة لإدارة التسويق لإرضاء الابون 

ش باع وتلبية حاجات ومتطلبات العاملين وتحقيق الر اهية العالية لهم، ومعر ة  واإ

التطورات الحالية والمس تقبلية بخصوص الحالت السوقية وكذلك  يما يخ  أأصحاب 

(.وأأيضاَ بشكل عام يمكن تلخي  أأهمية نظام 2017،414المصالح)عبدالله واَخرون،

 (:468، 2018رون، ( )نصور واخ36، 2017الذکاء التسويقي بالنقاط الَتية) ش يخ، 

 

ص أأ.القدرة على التنبؤ بالمس تقبل وتجنيد الرؤية المس تقبلية في تحديد التهديدات والفر 

  .التسويقية

 .ب.تو ير المعلومة التسويقية التنا س ية لإدارة الموقع التنا سي بكفاءة و اعلية عالية

قود المنظمة ت ت.يساهم في صياغة الإستراتيجيات الناجحة، ويعد أأساس القرارات التي

 .نحو التغيير

 ث.يسهم الذکاء التسويقي في تقليل مس توى الخطر في صناعة القرار

    ج.يساعد الذکاء التسويقي في تحديد المنتجات المناس بة والملائمة للسوق.

 
 

 :مكونات نظام الذکاء التسويقي .3

رعي  نظام الذکاء التسويقي يتكون من خمسة مكونات كل مكون عبارة عن نظام 

أأي هناك نظاما )لفهم الابون ، لفهم السوق، لذکاء المنتج، لذکاء المنا سين و لذکاء 

ذ هذه الأنظمة تتكامل  يما بينها لجمع البيانات عن البيئة التسويقية و تحويل  ها المجهاين( اإ

 فياإلى المعلومات و القيام بتفسيرها تفسيراً علمياً ومن ثم تقديمها الى المدراء التسويقيين 

 . (36، 2016المنظمات لإتخاذ القرارات بكفاءة و اعلية)عبدالرزاق، 

  ان الذکاء التسويقي ينقسم الى خمس أأقسام أأساس ية وهي:     

 هم الابون: الاهتمام الكبير بالابون و هم متطلباته تمكن المنظمة من الوصول اإلى كم  -1

لناتجة عن  هم ة  الفعل اكبير من المعلومات، وبناء عليه تصبح المنظمة في موقف رد

عميق لسلوك الابون وبالتالي التقليل من درجة الانحراف في الأهداف المخططة، 

علماً أأن ردة الفعل هذه تحمل درجة متقدمة من الس بق لتوقعات الابون ذاته 

 (36، 2016)عبدالرزاق، 

 و هم السوق : من اهم المتغيرات التي يتوجب التحسب لها في  هم السوق هي نم -2

السوق ، الحصة السوقية ، وحجم السوق، ، وطبيعة الابائن المح لين ،  التعرف 

على هذه العوامل ينتج ادرأکاً واضحاً من قبل المنظمة للاسواق التي تحيط بها ، كما 

ان التعرف على السوق يساعد المنظمة في تحديد استراتيجياتها التي تساعدها في 

 س ية. كيف مع ظروف السوق بهدف تحقيق الميزة التناالارتقاء بمس توى أأدائها ، والت 

 (414، 2017)عبدالله واَخرون، 

ذکاء المنتج : يؤدي المنتج دوراً مهماً في توجيه القرارات الإستراتيجية للمنظمة  -3

ليها المنظمة ومن ثم طبيعة  ونشطاتها وله تأأثير في تحديد نوع الصناعة التي تن ي اإ

ليها،  ضلاً عن الأداة التي تقدمها المنظمة لتلبية حونطاق الأسواق التي تن ي  اجات اإ

لغاء المنتج القائم  ذ أأن تحديد نوع المنتج اواضا ة منتج جديد أأو اإ ورغبات الابائن، اإ

 (157، 2018أأو تطويره يؤثر في القرارات الإستراتيجية للمنظمة.)لطيفة،

ذکاء المنا سين: يقصد بذکاء المنا سين المعلومات الموثوقة والدقيقة وذات العلاقة  -4

ذ ياود المنظمات ببياناتٍ  المباشرة بالمنا سين والمتو رة في الوقت المناسب، اإ

ل ومعلوماتٍ تمكنها في التنبؤ بما س يحدث في البيئة التنا س ية، وذلك عن طريق تحلي

تهم في راتهم الجوهرية ومعر ة نقاط قوتهم وضعفهم وتحرکاالأداء الحالي للمنا سين وقد

الأسواق، والتعرف على خططهم الأستراتيجية والوظيفية الخاصة بأأسواقٍ معينة، 

و هم منتجاتهم الأساس ية وس ياساتهم التسعيرية والترويجية، ومعر ة ماهو الهدف 

وير طالسوقي من جانب المنا سين وحصتهم السوقية ونشاطات البحث والت

ليها )نصور واَخرون،  ( .  هيي 470، 2018والتحالفات الأستراتيجية التي ينضمون اإ

تشير اذاً اإلى القدرة على جمع البيانات والمعلومات عن المنا سين ونشاطاتهم الحالية 

، ثم تحليل سلوكهم  الماضي من أأجل تقديم نموذج للتنبؤ بسلوكهم  المس تقبلي 
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دخلات تيجيات منتجاتهم الحالية والمح لة التي تمثل موالحصول على رؤية حول استرا

 (414، 2017مهمة لتشكيل استراتيجية التسويق. )عبدالله واَخرون، 

(  اشار الى ان المقصود بذکاء المنا سين تو ير المعلومات 157، 2018اما )لطيفة،    

تكون و في الوقت المناسب حول المنا س وأأصحاب المصالح في البيئة التنا س ية 

اء مفيدة ومضيفة للقيمة،  تشمل عمليات اس تخباراتية وتوليد المعلومات وتحليلها لبن

ميزات تنا س ية بهدف تعايا الإرباح، وهي طريقة نظامية مس  رة قانونية أأخلاقية 

تمكن المنظمة من فح  بيئتها الداخلية والخارجية وخاصة بيئتها التنا س ية ومن ثم 

 دام المتاحة وتحليلها، وفي الخطوة الأخيرة تقوم المنظمة باس تالقيام بجمع المعلومات 

 .هذه المعلومات في اتخاذها القرارات الأستراتيجية والوظيفية والتشغيلية

ذکاء المجهاين: ، يساعد ذکاء المجهاين المنظمة في اختيار المجهاين طبقاً لحتياجاتها  -5

ادر شركة، ويمكن الاس تعانة بمصوو قاً لمدى ملائمة المجهاين وسماتهم المحددة لل 

خارجية للبحث عن مجهاين ملائمين وتخصي  الموارد المناس بة للحصول عليهم بدقة 

عالية ويمكن  ضلًا عن ذلك مراقبة أأداء المجهاين بشكل  عال و  تقييمهم واختيارهم 

 على أأساس قابلياتهم في تجهيز المنتج طبقاً لمتطلبات المنظمة . )عبدالله واَخرون،

2017 ،414) 

دارة المجهاين المح لين وتصنيفهم لتشكيل استراتيجيات التكامل بين الموارد  ينبغي اإ

والمجهاين، ومن أأجل تنفيذ اس تخبارات المجهاين لبد من بناء قاعدة بيانات لجمع 

آرائهم    (8، 2012)اوسو  و خطاب،. المعلومات عن الابائن ومعر ة أ

 

 اإسعاد الابون  / ثانياً 

 

 م رضا الابون و اإسعاد الابونمفهو  -1

لقد تم تصور اإسعاد الابون على أأنها تتعلق برضا الابون، لكن يعتبر اإسعاد الابون مكون 

مميز مقارنةً بالرضا الابون، وعلى الرغم أأن رضا الابون بشكل عام يعتبر أأكثر من توقعات 

لَ أأن اإسعاد الابون تقتضي أأن يتلقى الابون مفاجئة  يجابية ت الابون، اإ  ) .تجاوز توقعاتهاإ

Vincent P. Magnini,& etal, 2011,P: 535)  

أأصبح رضا الابائن واحدة من الأمور الحيوية والهامة للمنظمات، لن رضا الابائن   

يمنحها مبرراَ قويَا للبقاء والنمو وان عدم تمكنها من تحقيق ذلك الرضا يجعلها عاجاة عن 

ة  ظل التحديات الم ثلة بالتطور التكنولوي  وسعالاس  رار والمنا سة لس يما في

الانتشار والتوسع وما س يتبع ذلك من تغيرات في أأذواق وحاجات الابائن. ورضا الابائن 

هو أأحد أأهم العوامل التي تقود نحو المركا التنا سي المتفوق والنجاح المنظمي) محمود، 

 تحقيق جميع المنظمات الراغبة في (. لذا يكتسب رضا الابون أأهمية كبيرة لدى363، 2015

الاس  رار والنمو في السوق، كما ان رضا الابون هو موضوع بالغ الأهمية لتحقيق النجاح 

 . (84، 2013في کا ة المجالت)الخفاي ،

رضا الابون بأأنه "احساس الابون بالمتعة أأو خيبة الأمل الناتجة عن  Kotlerعرف   

 Reed بتوقعاته السابقة عن هذا المنتوج" وعرف كل من مقارنته لأداء المنتوج المقدم له

& Hall  رضا الابون على أأنه" درجة ادراك الابون مدى  اعلية المؤسسة في تقديم

( أأما  اسعاد الابون 33، 2017المنتجات التي تلبي احتياجاته ورغباته")خثير ومرايمي، 

التقدير الخدمة والمنتج و   يعني أأن يكون الابون مندهشاَ ومس تغربَا من مس توى ونوع

( لن الابون بعد 10،  2014واللطف الذي يُصل عليه ويجعله سعيداَ)حسين، 

أأس تهلاك المنتج يقوم بمقارنة اداء المنتج  المتوقع قبل الاس تهلاك مع ادائه المدرك لديه بعد 

(:  اذا کان الاداء يتساوى مع التوقعات يؤدي 13، 2016الاس تهلاك )عبدالرزاق ، 

لى رضا الابون أأما اذا کان الاداء أأكبر من التوقعات يؤدي الى اسعاد الابون)ابو اع، ا

( لذا تسعى المنظمات الى ايجاد الفرص لر ع مس توى رضاء الابون الى درجة 19، 2015

( وذلك بمنح المنتج ماايا جديدة غير متوقعة أأو غير مذكورة، هذه Delightالاسعاد)

لمصمم لل دمة أأو السلعة أأو قطاع التسويق أأو حتى ممثلى خدمة الماايا يمكن ان يُددها ا

العملاء، كما يمكن أأيضاَ تحديد تلك الماايا من خلال مراقبة كيفية أأس تعمال العملاء لل دمة 

أأو السلعة أأو كيفية  الصيانة أأو المتابعة وبالتالي تحديد مجال التحسين 

 (.5، 2012الممكن)الكيالي،

 

  وائد اإسعاد الابون -2

( بأأن هناك عدة  وائد أأن تحققها الشرکات من اإسعاد 6، ص2012يرى )الحيالي،    

 الابون وکالَتي :

 

 إ نخفاض كلف إلترويج.   .أأ 

يرإدإت إلشركة.      ب.   زيادة إ 

 ج.   إل يجابيات إل سترإتيجية طويلة إلأمد.

 مبادئ اإسعاد الابون :  -3

الأساس ية لإسعاد الابون ( ثلاث مبادئ 51 – 50،ص ص 2007حددت ) الطائي، 

 : وهي کالَتي

سعاد الابون وذلك عن طريق تقديم المنتجات التي تفوق توقعات الابون،  .أأ  القيام باإ

قناعه وتحفيزه على تكرار عملية الشراء ور ع مس توى  رضاءه واإ كتفاء باإ بدلً من اإ

 .ولئه

لمعوقات اكيفية تبيني اإتجاهات منظمية ت حور حول اإسعاد الابون مع الكشف عن  .ب

 .التي تحول دون تحقيق ذلك

 وضع اَليات ومعايير لرقابة نتائج اإسعاد الابون. .ت

 

 

 الجانب العملي

تم اختيار عدد من الفنادق خمس نجوم العاملة في مدينة السليمانية اقليم كوردس تان 

 رداً من الا راد  45اس تمارة اس تبيان على  45العراق كمج ع الدراسة ، كما تم توزيع 

   العاملين في تلك الفنادق بوصفهم عينة البحث وابعادها .  

 

 المستبانيننتائج تحليل الاجابات المس تحصلة من اولً: 

من أأجل تحقيق أأهداف الدراستتة قاما الباحثان باستت ت دام المنهج الوصتتفى التحليلي 

قة)تحليل التباين المتعدد  ( SPSS.V17( وباستتتتت ت دام برنامج )MANOVAبطري

سة، وتحليل بياناته، والعلاقة بين  الذي يُاول عن طريقه وصف الظاهرة موضوع الدرا

لمجهاين(  هم السوق، ذکاء المنتج، ذکاء المنا سين، ذکاءاالمتغيرين المس تقل) هم الابون ، 

  والتابع)اسعاد الابون( وقد أأس ت دم الباحث مصدرين أأساسين للمعلومات.  
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 :نتائج تحليل البيانات الشخصية -1

 (1) جدول

 تكرارات والنس بة المئوية للبيانات الشخصية

 

 و قاَ لمعيار الجنس الى 45( يظهر ان توزعت عينة البحث وعددها 1من الجدول )

س نة  أأكثر  51أأناث. في حين أأوضحت الدراسة بان الفئة العمرية  %40ذكور و  60%

في جانبٍ اَخر بلغت نس بة الفئة  %6.66تشكل أأقل نس بة من أأ راد العينة اذ بلغت 

س نة  30والفئة العمرية أأقل من  %26.66س نة بنس بة  50- 31العمرية المحصورة بين 

ذ    .%66.66وصلت الى تشكل أأعلى نس بة من أأ راد العينة اإ

اما  يما تخ  المؤهلات الدراس ية  ان حملة شهادة البكالوريوس تشكل أأعلى نس بة    

ذ حصلت على  ، تليها في الترتيب حملة الشهادات الأقل من  %55.55من أأ راد العينة اإ

 %13.33ثم  ئة حملة الشهادة الاعدادية بنس بة  %6.66الاعدادية اذ بلغت نسبتها 

 .%24.44الشهادة الدبلوم بنس بة  واخيرا حملة

 %22.22من عينة الدراسة من الموظفين. اما  %48.88وتبين عن طريق الدراسة أأن   

من العينة يعملون في  %20من العينة  يعملون في مناصب رؤساء وحدات. وان 

 انهم يعملون في مناصب الادارة العليا. و يما  %8.88مناصب رؤساء اقسام أأما الباقي 

س نة  2-1س نوات الخدمة أأوضحت الدراسة بان الفئة التي خدمتها الوظيفية بين تخ  

تليها الفئة التي خدمتها الوظيفية  %44.44هي أأعلى نس بة في عينة الدراسة اذ بلغت 

س نوات بلغت  6وأأخيراَ الفئة التي خدمتها أأكثر من  %42.22س نة بلغت نسبتها  3-6

من أأ راد عينة الدراسة لم يشاركوا  %11.11. أأوضحت الدراسة أأن  %13.33نسبتها 

 %33.33دورة، وان  2-1تتراوح مشاركتهم بين  %37.77في الدورات التدريبية، وان 

تتراوح مشاركتهم بالدورات التدريبة  %17.77دورة، وان  4-3تتراوح مشاركتهم بين 

 دورات  أأكثر. 5
 

 نتائج تحليل اجابات المس تبينيين  -2

رة الاستبانة لجمع البيانات اللازمة عن طريق توظيف خمس تم الاعتماد على اس تما

نا سين، ، ذکاء الم -الخدمة –أأبعاد رئيسة هي)   هم الابون ،  هم السوق، ذکاء المنتج 

ذکاءالمجهاين( وتم اعتماد مقياس ليكرت الخماسي والمتضمن خمس درجات وصفية 

ان من ( التي تحمل أأوزهي)موا ق بشدة، موا ق، محايد، غيرموا ق، غير موا ق بشدة

 ( يبين المتوسط الموزون والانحراف المعياري بالشكل التالي:2. والجدول ) 5الى  1

 

 (2الجدول )

 المتوسط الموزون والانحراف المعياري المتغير  ذکاء التسويقي
 

 المعدل ذکاءالمجهاين ذکااء المنا سين ذکاء المنتج  هم السوق  هم الابون 

المتوسط 

 الحسابي
3.54 3.97 3.76 3.92 3.44 3.726 

الأنحراف 

 المعياري
1.11 0.87 0.88 1.703 0.95 1.102 

 

( وبانحراف معياري 3.726( يظهر ان المتوسط الحسابي العام بلغ )2من الجدول )

( ممايشير الى ان النتائج 3( وبما ان المتوسط العام اكبر من المتوسط الفرضي )1.102)

اشارة الى ان الذکاء التسويقي يتو ر بمس تويات جيدة بشكل عام کانت ايجابية ، وهذه 

( ، اما أأقل 3.97في مج ع البحث ، كما نجد اكبر متوسط کان  لمتغير  هم السوق البالغ )

 ( .3.44متوسط  كان من نصيب متغير ذکاء المجهاين والذي بلغ )

 

 اساليب التحليل والمعالجة الاحصائية  -3

 
 (3الجدول)

 الارتباط بين ابعاد المتغير المس تقل والمتغير التابععلاقة 

Variables 
Pearson 

Correlation 
Results 

 Positive (Relative Correlation) 0.22  هم الابون

 Positive (Moderate Correlation) **0.486  هم السوق

 Positive (Moderate Correlation) **0.390 ذکاء المنتج

المنا سينذکاء   0.418** Positive (Moderate Correlation) 

 Positive (Strong Correlation) **0.577 ذکاء المجهاين

 Positive (Strong Correlation) 0.736 الذکاء التسويقي

 

( ان قيمة علاقة الارتباط بين المتغير ) هم الابون( وبين المتغير 3يتبين من الجدول)

( وهذه اشارة الى ان هناك علاقة ايجابية ضعيفة 0.22المس تقل )اسعاد الابون( بلغت )

بين  هم الابون وبين اسعادالابون. كما يتضح من الجدول ان قيمة علاقة الارتباط بين 

**( وهذه 0.486وبين المتغير المس تقل )اسعاد الابون( بلغت ) المتغير ) هم السوق(

اشارة الى ان هناك علاقة ايجابية متوسطة بين  هم السوق وبين اسعادالابون. وايضا 

يتبين ان قيمة علاقة الارتباط بين المتغير )ذکاء المنتج( وبين المتغير المس تقل )اسعاد 

علاقة ايجابية متوسطة بين ذکاء المنتج  **( مما يدل على وجود0.396الابون( بلغت )

ل وبين اسعادالابون. أأما علاقة الارتباط بين المتغير )ذکاء المنا سين( وبين المتغير المس تق

**( مما يدل على وجود علاقة ايجابية متوسطة بين 0.418)اسعاد الابون(  بلغت قيمتها )

 تكرارات العمر
نس بة 

 مئوية%

I.  المنصب

 الوظيفي

 

 نس بة مئوية% تكرارات

 8.88 4 مدير 66.66 30 س نة  أأقل 30

 20 9 رئيس قسم 26.66 12 س نة 31-50

 22.22 10 رئيس وحدة 6.66 3 س نة  أأكثر 51

 48.66 22 موظف الجنس

 س نوات الخدمة 60 27 ذكر

 44.44 20 س نة II. 18 40 1-2 أأنثى

 42.22 19 س نوات 6-3 المؤهل العلمي

 13.33 6 س نوات 6أأكثرمن 6.66 3 أأقل من اعدادية

 الدورات التدريبية 13.33 6 اعدادية

 11.11 5 ليوجد 24.44 11 دبلوم

 37.77 17 دورات 2-1 55.55 25 بكالوريوس فما  وق

 33.33 15 دورات 3-4   

 17.17 8 و أأكثر 5   
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باط بين ان قيمة علاقة الارت  ذکاء المنا سين وبين اسعادالابون. كما يتضح من الجدول

**( وهذه 0.57المتغير )ذکاء المجهاين( وبين المتغير المس تقل )اسعاد الابون( بلغت )

 .اشارة الى ان هناك علاقة ايجابية قوية بين ذکاء المجهاين وبين اسعاد الابون

 ء( بين المتغير المس تقل )الذکاR( ان قيمة علاقة الارتباط)2كما يتبين من الجدول)

( وهذه اشارة الى ان هناك علاقة 0.736التسويقي( والتابع )اسعاد الابون( بلغت )

 ايجابية قوية بين المتغيرين .

 

 (4الجدول)

 تحليل الانحدار الخطي لقياس تاثير الذکاء التسويقي في اسعاد الابون
 R2 Beta Sig 

 0.000 1.054 0.541 الذکاء التسويقي

 

( R2( بمعامل تحديد)1.054( بلغت )Betaقيمة بيتا )( أأن 4.يتبين من الجدول) 

( ، وهذا يدل 0.000( وبدللة معنوية ، اذ بلغت قيمة معنوية الاختبار )0.541البالغ )

عاد على ان المتغير المس تقل )الذکاء التسويقي( له تأأثير ايجابي قوي على المتغير التابع )اس

  الابون( . 

 (5الجدول)

 لقياس تاثير أأبعاد الذکاء التسويقي على اسعاد الابون تحليل الانحدار الخطي
 

 Beta Sig أأبعاد نظام الذکاء التسويقي

 0.000 0.585 ذکاء المنتج

 0.000 0.522 ذکاء المنا سين

 0.023 0.188 ذکاء المجهاين

 

( وبمعنوية 0.585( لبعد ذکاءالمنتج بلغت )Beta( أأن قيمة بيتا )5يتبين من الجدول)    

( مما يشير الى ان هذا البعد )ذکاء المنتج( له تأأثير ايجابي على 0.000الاختبار البالغة )

( وبمعنوية 0.522( لبعد ذکاء المنا سين بلغت )Betaالمتغير التابع . كما نجد أأن قيمة بيتا )

.  ع( مما يشير الى ان هذا البعد له تأأثير ايجابي على المتغير التاب0.000الاختبار البالغة )

( وبمعنوية الاختبار البالغة 0.188( لبعد ذکاء المجهاين بلغت )Betaكما نجد أأن قيمة بيتا )

( مما يشير الى ان هذا البعد له تأأثير ايجابي على المتغير التابع  . أأما البعدين 0.023)

 الاخرين ) هم الابون و هم السوق(  كانت نتيجة الاختبار عدم المعنوية .
 

 

 

 

 الاس تنتاجات:

يتبين من النتائج الدراسة ان هناك علاقة موجبة قوية بين الذکاء التسويقي وبين  -1

 .اسعاد الابون

 .تظهر من النتائج الدراسة ان للذکاء التسويقي تأأثير ايجابي قوي في اسعاد الابون -2

كشفت نتائج الدراسة ان هناك علاقة ايجابية ضعيفة بين  هم الابون واسعاد  -3

 .الابون

توجد علاقة ايجابية متوسطة بين كل من المتغيرات ) هم السوق، ذکاء المنتج،  -4

 .ذکاء المنا سين( وبين اسعاد الابون

اظهرت نتائج الدراسة أأنها توجد علاقة ايجابية قوية بين الذکاء المجهاين واسعاد  -5

 .الابون

ير ايجابى ثان كل من الابعاد)ذکاء المنتج، ذکاءالمنا سين، ذکاء المجهاين( لها تا -6

  .عل اسعاد الابون

 أأثبتت نتائج الدراسة أأن بعد ذکاء المنتج من أأكثر ابعاد الذکاء التسويقي تاثيراَ في -7

  .اسعاد الابون

نس تنتج في ضوء نتائج التحليل أأن اقل المتغيرات تأأثيراَ على أأسعاد الابون هو  -8

 ذکاء المجهاين.

 

 

 التوصيات والمقترحات:

دارات المنظمات .1 محل الدراسة ان تركا اهتمامها بالذکاء التسويقي كونها من  ضرورة اإ

 .العوامل المهمة التي تعمل على كسب الابون واسعاده

توصي الدراسة المنظمات المدروسة ان تنصب اهتمامها بصورة متزايدة بكل من  .2

ذکاء المجهاين و هم الابون ومحاولة تخطي العقبات والمعوقات التي تحد من الارتقاء 

 .المس توى المطلوبالى 

تتقترح الدراسة أأن تهتم المنظمات المدروسة اإهتماماً متزايداً بمجال التدريب والتأأهيل  .3

وتنمية قدرات الرأأس المال البشري، وذلك عن طريق  تح دورات تدريبية حول 

 .المفاهيم المتعلقة بالنظام الذکاء التسويقي

ذ يؤدي با .4 ا ة الإهتمام لنتيجة اإلى زرع ثقتو ير البيئة المناس بة للعمل المنظمي اإ

 بالابون والإحتفاظ به ومعر ة اَليات وطرائق اإسعاده.
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 الموضوع/ اس تمارة الأس تبيان

الاس تمارة التي بين يديكم جاءاً من مشروع الدراسة الموسومة " دور نظام تعدّ هذه    

الذکاء التسويقي في تحقيق اإسعاد الابون دراسة اإس تطلاعية تحليلية لآراء عينة من 

المديرين العاملين في الفنادق خمس نجوم في مدينة السليمانية" ويعدّ الباحثان هذه 

آثار اض البحث العلمي، وأأن مشاركتكم ستنعكس بالاس تمارة مقياساً س يع د عليه لأغر  أ

ليه الباحثان   .اإيجابية في اإظهار هذه الدراسة بالمس توى الذي يطمح اإ

لذا يرجى تفضلكم مشكورين باختيار الإجابة التي ترونها مناس بة لكل سؤال، علماً     

ذر تأأن الإجابات ستس ت دم لأغراض البحث العلمي حصراً  لا داعي لذكر الاسم، ونع 

بأأننا ننوه لحضراتكم مشكورين بأأن اإهمال أأي سؤال في الإجابة س يجعل هذا المقياس غير 

 شاكرين لكم تعاونكممك ل، نشكر لكم حسن اس تجابتكم.. والله المو ق 

 والسلام عليكم ورحمة الله وبرکات

 
 شاكرين لكم تعاونكم

 والسلام عليكم ورحمة الله وبرکات

 

 

 أأولً. البيانات الشخصية

 ( في المربع المناسب:يرجى وضع اإشارة )

 . العمر:1

 س نة  أأكثر )   ( 51       س نة )   ( 50-31      س نة  أأقل )   (  30

 . الجنس2

 ذكر )   (   أأنثى )   (

 

 . المؤهل العلمي3

 بكالوريوس فما  وق )    (    دبلوم)     (  اعدادية ) (  أأقل من اعدادية)   (

 . المنصب الوظيفي4

 مدير )   (   رئيس قسم  )   (   رئيس وحدة  )   (   موظف  )   (   

 . عدد س نوات الخدمة في الوظيفة الحالية5

 س نوات )   ( 6س نوات )   (      أأكثر من  6-3س نة )   (        1-2

 . عدد الدورات التدريبية6

 )   (     و أأكثر 5دورات )   (    4-3دورات )   (    2-1ل يوجد )   (      

 

( اإلى عدم التفاق 1( ، حيث يشير الرقم )5اإلى  1: مقياس الاس تجابة من ) ملاحظة

( اإلى التفاق بشدة . 5بشدة ، في حين يشير الرقم )  
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 يکاء التسويقالذثانياً: 

 

 العوامل ت
اتفق 

 بشدة
 اتفق

اتفق اإلى 

 حد ما
 ل اتفق

ل اتفق 

 بشدة

 العبارات المتعلقة ببعد ) هم الابون(

1 

تحرص المنظمة في الحصول على 

المعلومات من الابائن حول الخدمات 

 المطلوبة

     

2 

تعتقد المنظمة ان المعلومات الواردة من 

 الابائن تساهم في تطوير الخدمات 

 المنظمة

     

3 

 تع د المنظمة على المعلومات الواردة 

من الابائن في صنع القرارات التسويقية 

 واتخاذها

     

4 
توجد في منظمتنا قواعد بيانات خاصة 

 بابائننا
     

5 

 معلوماتتقوم  منظمتنا بجمع وتحليل 

 عن حاجات زبائننا من الخدمات 

 المطلوبة 

     

 العبارات المتعلقة ببعد ) هم السوق(

6 
تسعى المنظمة أأن تكون دائماً في وسط 

 السوق للحصول على المعلومات
     

7 
 منظمتنا من المنظمات الرائدة والس باقة

 في الحصول على المعلومات من السوق 
     

8 
استراتيجياتها بموجب تغير المنظمة 

 التغيرات الحاصلة في السوق
     

9 
ان المنظمة لديها قدرة التكيف مع 

 تغيرات السوق
     

 العبارات المتعلقة ببعد )ذکاء المنتج(

10 
تحرص المنظمة  على الغاء المنتجات و 

 الخدمات غير المربحة
     

11 

 يساعد الذکاء التسويقي في تحديد

 مس توى جودة المنتجات و الخدمات 

 التي تقدمها المنظمة 

     

12 

 المنظمة تضمن تحقيق الابتكارات

الحديثة في المنتجات و  الخدمات التي  

 تقدمها

     

13 
ان المنظمة تهتم بتلبية حاجات ورغبات 

 الابائن
     

 

 

 

 

 ثالثاَ: اإسعاد الابون

 

 العبارات المتعلقة ببعد )ذکاءالمنا سين(

14 
تمتلك المنظمة معلومات کا ية عن 

 المنا سين
     

15 
عن المنا سين تخدم المعلومات الواردة 

 المنظمة في معر ة تحرکاتهم المس بقة
     

16 
 تتابع المنظمة بكثب الاستراتيجيات

 يتبعها المنا سون التي
     

17 
تقوم المنظمة بتحليل نقاط القوة 

 والضعف للمنا سين
     

18 

 

تبحث المنظمة عن س ياسات المتبعة 

 للتسعير و الترويج للمنا سين
     

 المتعلقة ببعد )ذکاء المجهاين( العبارات

19 
تحا ظ المنظمة على تقوية علاقاتها مع 

 المجهاين لتأأمين احتياجاتها
     

20 
 تعاز المنظمة  علاقاتها مع المجهاين 

 للحصول على المعلومات المطلوبة
     

21 
تغير المنظمة من استراتيجياتها حسب 

 المعلومات الواردة عن المجهاين
     

22 
المنظمة تبحث باس  رار عن مجهاين 

 الملائمين
     

 العوامل ت
اتفق 

 بشدة
 اتفق

اتفق اإلى 

 حد ما

ل 

 اتفق

ل اتفق 

 بشدة

 العبارات المتعلقة بالأسعاد الابون

1 
ان الابائن تعبر باس  رار عن  الدهشة 

 والاس تغراب للمنتجات و خدمات المنظمة
     

2 

ان الابائن راضون عن حسن التعامل 

واللطف والتقدير عند التعامل وشراء 

 المنتجات و الخدمات

     

3 
ان الابائن تلمس بوضوح تفوق المنا ع التي 

 عهاالمنتج  على المنا ع التي کان تتوق  تقدمها
     

4 

تاداد رضا الابائن عن طريق خلق  رص 

وايجاد بدائل و من خلال ماايا اضا ية 

 للمنتج

     

5 
الابون  ترغب بتكرار عملية الشراء بسبب 

 تقديم خدمات اضا ية بعد البيع
     


