
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 الجمهورية العربية السورية

 جامعة دمشق

 كلية الاقتصاد

 قسم إدارة الأعمال

أثر تقييم البيئة التسويقية في مؤشرات 

 الأداء التسويقي

(دراسة ميدانية على شركات التأمين العاملة في سورية)  

درجة الماجستير في التسويقمقدمة لنيل  رسالة  

 
 إعداد:

محمد علي أحمد ترياقي   

 إشراف:

مصطفىأ. د. سامر    

 

0202 - 0202  



 ب
 

 

 

  



 ت
 

 

 

  



 ث
 

 

 

  



 ج
 

 

 شكر وتقدير

 الشكر لله سبحانه وتعالى أولًا على فضله وتوفيقه لي لإتمام هذا البحث.

 ويطيب لي عرفاناً بالجميل أن أتقدم بجزيل الشكر وعظيم الامتنان إلى:

 د. سامر مصطفى أ.

 "كلية الاقتصاد / جامعة دمشق"

سالة، وحرصه الدائم على تقديم الملاحظات القيمة لتفضله مشكوراً بالإشراف على هذه الر 
 طوال فترة إعداد هذا البحث.

لى السادة أعضاء لجنة المناقشة الأفاضل لتفضلهم بقبول ومناقشة هذا كما أتقدم بالشكر إ
 البحث وعلى دورهم الكبير في إثرائه بملاحظاتهم وتوجيهاتهم.

وأتوجه بالشكر الجزيل إلى جميع العاملين في كلية الاقتصاد / جامعة دمشق، الكادر 
 الإداري والتعليمي لجهودهم المبذولة.

مع الامتنان لكل من ساندني خلال فترة إنجازي لهذا البحث أبي وأمي، أخوتي وأخواتي، 
 زملائي وأصدقائي.
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 صخللما
في سورية.  في شتركات التأمين العاملة هدف هذا البحث إلى دراستة أثر تقييم البيئة التستويقية في مؤشترات الأداء التستويقي

قق من واقع الأداء التح فضتتتتلًا عنعلى مدا تبني شتتتتركات التأمين الستتتتورية لتقييم البيئة التستتتتويقية،  وُقِف  وفي ستتتتياق ذل  
ظمة نيعد تقييم البيئة التستتتتتتويقية جزءاً من عملية التدقيق التستتتتتتويقي الذي يهتم بتقييم بيئة الم التستتتتتتويقي في تل  الشتتتتتتركات.

قد ميز الباحث بين بعدين و وتحليل النهج التستتويقي الذي تستتلكه وأنشتتطتها التستتويقية وأهدافها والنتائج التي قامت بتحقيقها. 
وتؤثر  باشتتتتتترةً ملمنظمة، يتعلق الأول بالبيئة التستتتتتتويقية الخاصتتتتتتة، ويختص بالعوامل التي تتعلق بالمنظمة لبيئة التستتتتتتويقية لل

 يتعلق البعد الثاني بالبيئة التستتتتتتتتويقية العامة، ويختصة ومنافستتتتتتتتوها وموردوها ووستتتتتتتتطاؤها. لمنظموتتأثر بها وهي: عملاء ا
بالعوامل غير المباشتتتتتتتتتتترة التي تؤثر بالمنظمة دون أن تتأثر بها وهي: العوامل الاقتصتتتتتتتتتتتادية والقانونية والاجتماعية والثقافية 

اث ستتابقة ذات صتتلة بموضتتوع الدراستتة تناول الأداء التستتويقي كما ارتأا الباحث بحستتب ما اطلع عليه من أبح والتكنلوجية.
، أمين ستتتوريةثمانية شتتتركات ت الدراستتتة في أجريت التكيفية والربحية والحصتتتة الستتتوقية.ب مقاييستتته الثلاثة المتمثلةمن خلال 

على  -وفق مقياس ليكرت الخماستتتي  معدة - ( استتتتبانة111) إذ وُزِع ت  لجمع البيانات،  رئيستتتيةً  أداةً واعتُمِد على الاستتتتبانة 
علومات وإعداد الخطئ عينتة من الإداريين العتاملين في شتتتتتتتتتتتتتتركتات التأمين الستتتتتتتتتتتتتتورية والمستتتتتتتتتتتتتتؤولين عن جمع البيانات والم

مستتتتتردة ، وقد بلغ عدد الاستتتتتبانات الالذين يعملون عادةً في المقار الرئيستتتتية لشتتتتركات التأمين في مدينة دمشتتتتقالتستتتتويقية، 
اعتمد الباحث  الموزعة. ( من إجمالي الاستتتتبانات%42( بمعدل استتتتجابة جيد بلغ )42لإجابة والقابلة للتحليل )المستتتتوفية ا
الذي يقوم على اختبار الفرضتيات وتعميم النتائج، وما يناسبه ذل  من استخدام هج الوصتفي التحليلي في الدراستة، على المن

حدار البسيئ على الأساليب الإحصائية المتمثلة بالان اعتُمِد  وقد  ية المسح.الأستلوب الاستنتاجي والفلسفة الوضعية واستراتيج
والانحدار المتعدد، والمتوستتتتتتتطات الحستتتتتتتابية والانحرافات المعيارية لاختبار الفرضتتتتتتتيات. فضتتتتتتتلًا عن استتتتتتتتخدام معامل ألفا 

لي صتتدق أداة الدراستتة والاتستتاق الداخ وبعد التأكد من .وثباتها كرونباخ ومعامل ارتباط بيرستتون لاختبار صتتدق أداة الدراستتة
لعبارات المتغيرات، اتجه الباحث إلى وصتتتتتتف خصتتتتتتائص العينة واختبار صتتتتتتحة فرضتتتتتتيات البحث بالاعتماد على البرنامج 

خلص البحث إلى وجود علاقة تأثيرية بين تقييم البيئة التستتتتتتتتويقية ومؤشتتتتتتتترات الأداء التستتتتتتتتتويقي في  .SPSSالاحصتتتتتتتتائي 
عمل التركيز على استتتخدام أنظمة تستتويقية حديثة ت لة في ستتورية. وخرج الباحث بتوصتتيات من أبرزها:شتركات التأمين العام

ضتتتتترورة و  ؛على جمع المعلومات عن التطورات الحاصتتتتلة في البيئة التي تشتتتتتكل قاعدة أستتتتاستتتتتية لاتخاذ القرارات وتصتتتتنيفها
 ة والتكنلوجية وتقييمها بصتتتتتتتتتورة إجمالية من أجل زيادةالاهتمام بدراستتتتتتتتتة جميع المتغيرات الاقتصتتتتتتتتتادية والقانونية والاجتماعي

ضتتتتتتترورة أن تتعرف الشتتتتتتتركات على نجاح جهودها التستتتتتتتويقية بالاعتماد على مجموعة من و فاعلية أداء الشتتتتتتتركة وكفاءته؛ 
 التسويقي للشركة.الأساليب التسويقية بوصفها مؤشرات لقياس الأداء 

 
لخاصتتة، تقييم البيئة التستتويقية، مراجعة البيئة التستتويقية، البيئة التستتويقية االتدقيق التستتويقي،  الكلمات المفتاحية:

طَّاع التأمين، ق التكيفية، الربحية، الحصتتتتتتة الستتتتتتوقية، ،البيئة التستتتتتتويقية العامة، الأداء التستتتتتتويقي، مقاييس الأداء التستتتتتتويقي
 شركات التأمين السورية.
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 :الدراسة مقدمة

في ظل التقدم العلمي والتكنلوجي الذي يشهههههههههههدل العالخ اليوم ودخول ع ههههههههههر العولمة الذي  اد من التعقيد 

يشهدها من  والمنافسهة التي ووالتشهاب  الاتت هاديو وبسهبل التحديات التي جواجهها تط ال التنمين السهوري من جهة

قية مجال تحليل الأنشههطة والوظائا التسههويجهة أخرىو ينتي هذا البحث لتسههليا الءههوى عله مفهوم يعد الأهخ في 

تيق التسهههويقي في والتدوهو مفهوم التدتيق التسهههويقي  والتقييخ الدوري للفرص والتهدجدات ومواجهة ظروف المنافسهههة 

يقوم  إذ  ليالتسههويق الداخ منظمات الأعمال هو دراسههة مف ههلية للبيلة التسههويقية للشههرطةو وأنشههطة التسههويقو ونظام

بيلات والسهههههياسهههههية وليرها من ال سهههههة أسهههههواز الشهههههرطة و بائنها ومنافسهههههيها في سهههههياز البيلة الاتت هههههاديةالمدتق بدرا

مها ي   المنظمههات  يسهههههههههههههتلزم البحههث التسهههههههههههههويقي لجمع البيههانههات والمعلومههات التههاري يهة حول طههلوههذا الأخرى  

بالانتقال  هاومستقبل لتسويقيةضهمن هذا الإاار هو من سيحدد مسار المنظمة اولعل التدتيق التسهويقي   والمنتجات

طلع حال نق ههف في الأسههواز إله الطريقة الحدجلة التي تسههتفي النمطية التي تعتمد عله الطلل للمنتج  من الطريقة

أو ما يسههههمه بالمفهوم الحدجث للتسههههويق والأخذ برأيف  يما ي   الجودة وال دمة والسههههعرو  ورغباتف أراى المسههههتهل 

يعد أهخ  قيةبيلة التسهههههويولعل عن هههههر ال ا عله تقدم المنظمات نحو تحقيق أهدافها و يادة أدائه إيجابا   جنعكس وهذا

ما يجل الترطيز عليف عند إجراى عملية التدتيق التسههويقي من تبل إدارة الشههرطة  وتقسههخ البيلة التسههويقية للمنظمات 

ر وتتنثر بها وتؤث مباشهههههههههرة  ق بالمنظمة بطبيعة الحال إله بيلة تسهههههههههويقية خاخهههههههههةو وهي ت ت  بالعوامل التي تتعل

لتي العوامل لير المباشههههههرة اوتتءههههههمن عمنى المنظمة ومنافسههههههيها وموردجها  وبيلة تسههههههويقية عامةو وهي ت ت  ب

لا و  وتتءههمن العوامل الاتت ههادية والقانونية والاجتماوية واللقا ية والتكنلوجية  والمنظمة دون أن تتنثر بهاتؤثر في 

فوتة في أدائها مسههههتويات مت من أن يحقق للمنظمة وتقييمها البيلة التسههههويقية ببعدجها ال اص والعام بد لدراسههههة تل 

ن الأداى التسهههويقي يعد من أ لر أشهههكال الأداى ويمكن القول إ يءهههمن لها مكانة توية في السهههوز  وهذا والتسهههويقي

تسههههويق في تحقيق جتملل جوهر الإذ التي ترتبا بوظائا المؤسههههسههههة تنثرا  بالمتغيرات التي تشههههمل البيلة التسههههويقيةو 

ج من ناحية أخرى  ونن الم رجات أو النتائ وأهدافها توافق بين الفرص التسههههويقية من ناحيةو ونمكانيات المؤسههههسههههة

 لها لتي تسعه افي تحقيق الأهداف التسويقية  أو فشلها ة ما هي إلا انعكاس لمدى نجاح وظيفة التسويقالتسويقي
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 سات السابقةالمبحث الأول: الأدبيات والدرا  

تعد مراجعة الأبحاث والدراسات السابقة من المراحل المهمة في منهجية البحث العلمي ويحقق الباحث من 

ج المست دمة لمناهعرف لالسابقة  يما جتعلق بموضول البحثو والت   لإسهاماتعرف خنلها فوائد عدجدة منها: الت  

مشكلة البحث وخيالة فروضف  وتتل   الدراسات السابقة المتعلقة وأدوات جمع البياناتو والمساعدة في تحدجد 

 بموضول الدراسة طما جلي:

 العربية: باللغة الدراسات 1-1-1

التدقيق التسويقي وأثره في الكفاءة والفاعلية التسويقية التسويقيتين: دراسة  (:1998دراسة )أبو فارة،  (1

 ميدانية في مستشفيات بغداد

  أهميتها لها ة التوجف التسويقي و مستشفيات مجتمع الدراسة عله فلسفالتوخل إله إانل الهدفت هذل الدراسة

فءن  عن الكفاىة والفاعلية التسويقية؛ وتحفيز المستشفيات عله تطبيق عمليات التدتيق التسويقي عن اريق 

 ارف خارجي 

 ويجري جزئيا   ا  في ممارسة أنشطتهاوتوخلت الدراسة إله أن المستشفيات لا تمتل  توجها  استراتيجيا  تسويقي

تد و  عملية تطبيق بعض عمليات التدتيق التسويقي في المستشفياتو وتجري ب ورة لير نظامية ولير دورية 

تدريجي لفلسفة هدف إله تحقيق التعليخ اللكونف وسيلة تأوخه الباحث بءرورة الاعتماد عله التدتيق التسويقي 

 رورة أن تكون هناك وحدة للتدتيق التسويقي في المستشفيات التوجف التسويقيو فءن  عن ض

 دراسة :متغيرات البيئة الخارجية وأثرها في اداء المنظمات الصناعية (:2115دراسة )عبد الأمير وحمود،  (2

 )الديوانية، العراق( تطبيقية في المنشأة العامة لصناعات المطاطية

 ية م)المتغيرات الاتت ادية والتكنولوجية والاجتماوية والحكو  تستند الدراسة الحالية إله فرضية أساسية وهي

الاستبانة لغرض تحقيق أهداف الدراسة وتجميع البيانات الن مة  تو وتد خممأداى عينة الدراسة( فيتؤثر 
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ن المتغيرات فرضية الدراسة من خنل وجود عنتة إيجابية بي بالفعل تت  ثب  أ  وتد  وونثباتها الدراسةلتحليل فرضيات 

 البيلية وأداى عينة الدراسة 

 أسلوب حديث في الرقابة التسويقية –المراجعة التسويقية  (:2116دراسة )عبد القادر،  (3

  هدفت هذل الدراسة إله وضع إاار للمراجعة التسويقية لمفهوم الالتزام الءريبي بم لحة الءرائل عله

 هذل الدراسة في البيلة الم رية  أ جر ي تلمبيعات  وتد ا

 عنصر الفكري ال :وهذل العناخر هيو قية جتكون من أربعة عناخر رئيسيةتترح الباحث إاار للمراجعة التسويا: 

ويملل  صائي:العنصر الاح  ها وأهدافها وأهميتها وأساليبهاويملل تعريف المراجعة التسويقية وعناخرها ومراحل

هذا العن ر التحليل الإح ائي لقواعد البيانات التسويقية وتحلينت السنسل الزمنية والتحلينت المقارنة بين 

 اى رأي طل قويتملل في توائخ است العنصر الاستقصائي:  تطال الأعمال الذي تنتمي إليف المنظمة وبيانات

ة التسويقية ويتملل في تقرير المراجع عنصر الاستنتاجي:ال  الموظفين بالشرطة العمنىوو من المراجع التسويقي

الذي جتعرض لدور أعمال المراجعة التسويقية الذي تام بف المراجع تف يليا والفترات الزمنية ونتائج تحليل 

الإح اىات المقارنة سواى ال اخة بالسنوات السابقة أو ال اخة  إلهالعن رين الإح ائي والاستق ائي مشيرا 

  نحقتقرير الو ثخ ي تتخ التقرير بالتوخيات التي سيتخ تتبعها بالقطال الأعمال المرتبطين بالتقريرسة وببالمناف

دور عوامل البيئة التسويقية الكلية في الخصائص الشخصية لمشتري السلع  (:2119دراسة )البغدادي،  (4

 )الكوفة، العراق( الزبائنالكهربائية المنزلية: دراسة استطلاعية تحليلية لآراء عينة عشوائية من 

    تملل الدراسة الحالية محاولة لقياس تنثير عناخر البيلة التسويقية الكلية في ال  ائ  الش  ية للمستهل

ر  ولألراض هذل الدراسة فقد  نموذج افتراضي جبين أن هناك عنتة محددة بين عناخر البيلة التسويقية  ا و 

الكلية متمللة  به )السياسيةو القانونيةو التكنلوجيةو الاتت اديةو والاجتماوية( وال  ائ  الش  ية لمشتري 

 السلع الكهربائية المنزلية )الجنسو العمرو الدخلو المهنةو والتح يل العلمي( 

 م م تعة النظرية لبعض ما طتل حول متغيرات الدراسةو فقد من خنل المراج له استمارة استبانةو وو عت ع خ 

م ع ت وتد  عشوائيا   ا  (  بون061) ل ل ت واخت ب ر تالبيانات  ج   ائية باست دام بعض تقنيات الأساليل الإح وح 
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عض ال  ائ  ب فييقية الكلية لعناخر البيلة التسو  ا  أن هناك تنثير  أ ثب ت  المناسبة لألراض البحث  وتد 

الش  ية لمشتري السلع الكهربائية المنزلية وخ وخا  عناخر البيلة التكنلوجية والاتت ادية والسياسية  وفي 

ر تنهاية البحث فقد   ا  القيام بدراسات مستقبلية أ لر تعمقبوالتوخية  والاستنتاجات والتوخيات أ ا 

كة ستراتيجي للتسويق: بحث تطبيقي في الشر لإويقية في التخطيط اأثر البيئة التس (:2119دراسة )حلو،  (5

 العامة للصناعات الجلدية

 الأ لر  المتغيراتي ه وما وستراتيجي للتسويقالإف التنثير البيلي في الت طيا عر  ت  مشكلة البحث في  تمللت

قيق جملة من البحث اله تحوسعه  لووعناخر  فومستويات وما مجالات الت طيا الاستراتيجي للتسويق ا وتنثير 

  بالاستناد اله فرضية رئيسية الاهداف المعر ية

  من  (01)عله عينة مكونة من  إذ و   ع تاست دمت الاستبانة في جمع البيانات والمعلومات المتعلقة بالبحث

مت العدجد دولآجل معالجة البيانات است  مدجري الاتسام ورؤساى الشعل في الشرطة العامة لل ناعات الجلدية 

ساليل و ومعامل الانحدار( وتد أفر ت الأالمعياري  والانحراف ح ائية وهي )الوسا الحسابيوساليل الإمن الأ

الت طيا  البيلية الواسعة في للمتغيراتجتملل بوجود عنتة تنثير  أبر هاح ائية عددا  من النتائج لعل الإ

 ستراتيجي للتسويق الإ

  من تنثير في تحقيق  ابعاد البيلة التسويقية لما لهنيقي عله الاهتمام بمناتشة النتائج أ د البحث التطب إااروفي

 تراتيجيسالإالت طيا  متغيراتيجابية تجال طل من ما أظهرت النتائج خفة المواتا الإ  اهداف التسويق 

 للتسويق 

النشاطات التسويقية لقطاع في  عوامل البيئة الخارجية تقييم أثر (:2119دراسة )دلبوح وموسى،  (6

 المصوغات الذهبية: دراسة استطلاعية على عينة من مديري مؤسسات الذهب الأردنية

  الذهبية  النشااات التسويقية لقطال الم ولات فيعوامل البيلة ال ارجية تقييخ أثر  ت عر فهدفت هذل الدراسة

 ل ذفي الأردن من وجهة نظر مدجري المؤسساتو لتساعد المؤسسات عله تحقيق أهدافها ومعرفة مدى تنثير 

 الأداى التسويقي للمؤسسات  في
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  العوامل بهلة لالمستقلة في البيلة التسويقية ال ارجية المتم المتغيراتطل من تقييخ وجود أثر بين  الدراسةبينت( 

 الاتت اديةو والعوامل الاجتماوية اللقا يةو وعوامل المنافسةو وعوامل التكنولوجيا(و وبين النشااات التسويقية

 التسويقيةو المنتجو السعرو التو يعو لمؤسسات تطال الم ولات الذهبية في الأردن )توفير المعلومات

 الات الات التسويقية( 

  التجزئةو و  )الجملةوه جميع مؤسسات تطال الم ولات الذهبية في الأردن والمتمللة بمن  الدراسةتكون مجتمع

دالزبائنو  فءن  عنمؤسسةو  031ومشالل الإنتاج( وعددها  أخحاب المؤسسات طانت من  عله عينة واعت م 

 ( %01) نسبتها

  حيث  المرتبة الأوله من العوامل الاتت ادية من وجهة نظر مدجري المؤسسات احتلتتقييخ أن  الدراسةبينت

عتمادا  ا  العوامل ال ارجية عله النشااات التسويقية لمؤسسات تطال الم ولات الذهبية  الأثر بين مجموعة

ادفةو تسويقية ه وبرامجعله مؤسسات تطال الم ولات الذهبية وضع خطا  الدراسةعله النتائجو تقترح 

بالمؤسسةو إعادة تنهيل المؤسسات داخليا و  ل ارجية المحيطةالعوامل ا دراسةتوفير تاعدة بياناتو الإفادة من 

بائنو المنتجاتو بناى عنتات ايبة وواسعة مع الز  تطوير وسائل الإنتاجو تعزيز الات الات التسويقيةو تطوير

  الم ولات الذهبية تنسيس هيلة أو مؤسسة رسمية تعنه بشؤون تطال

تطبيق التدقيق التسويقي على أداء الشركات الصناعية  أثر مستوى  :(2111وآخرون،  الرواشدةدراسة ) (7

 الأردنية العامة

 ة المساهمة أداى الشرطات ال ناوية الأردني فيأثر مستوى تطبيق التدتيق التسويقي  ت عر ف إله هدفت الدراسة

 العامة 

 ي ة المدرجة فاشتمل مجتمع الدراسة عله مدجري التسويق في الشرطات الأردنية ال ناوية المساهمة العام

ذ ت  إذبورخة عمانو  خالحة للتحليل  استبانة (05) است ر دَّتشرطةو وتد  (20)عينة عشوائية مؤلفة من أ خ 

 من عينة الدراسة  (%63)الإح ائي تملل ما نسبتف 
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  توخلت الدراسة إله عدة نتائج من بينها: جوجد اهتمام بتطبيق التدتيق التسويقي في الشرطات ال ناوية

الأردنية المساهمة المحدودةو وهناك عنتة ذات دلالة إح ائية بين مستوى تطبيق التدتيق التسويقي وبين أداى 

ات ال ناوية أداى الشرط فيتدتيق التسويقي الشرطات ال ناوية الأردنية المساهمة العامة  ولا ي تلا تنثير ال

المساهمة العامة الأردنية باختنف خبرة الشرطة  طما توجد عقبات تحد من است دام التدتيق التسويقي في 

 الشرطات ال ناوية الأردنية المساهمة العامةو أبر ها تلة إدراك الإدارة العليا لأهمية التدتيق التسويقي 

 م ت بر ها ضرورة تفعيل دور وظيفة التدتيق التسويقي في المؤسساتو وهذا بإعادة النظر في عدة توخيات أ ت د 

الهيكل التنظيمي وننشاى مدجرية خاخة بهذل الوظيفةو ونعطاى المزيد من الدورات لمدجري الشرطات ورؤساى 

 الأتسام  يما جتعلق بالتدتيق التسويقي 

العمليات والأداء التسويقي: دراسة استطلاعية  راتيجيةإستالعلاقة بين أبعاد  (:2111دراسة )الكيكي،  (8

 لآراء المدراء في الشركة العامة لصناعة الأدوية والمستلزمات الطبية/نينوى 

  عامة ل ناعة الشرطة ال والأداى التسويقي فيالعمليات  إستراتيجيةسعه البحث إله تحدجد العنتة بين أبعاد

ن ف ذ ت ا ما ذإمن الأدوات المهمة التي  العمليات إستراتيجيةو إذ تعد أبعاد الأدوية والمستلزمات الطبية/نينوى 

ا في السوز  وأن تحقق مرطزا  تنافسيا  متميزا  له والتسويقي فستتمكن الشرطة من تحسين أدائها تنفيذا  خحيحا  

و فقد سعه ة العراقيةفي البيل ولاسيماالعنتة والأثر بين هذل المتغيرات  ولمحدودية الدراسات التي تناولت

 بحلف الحالي هذل الأبعاد بمتغيراتها ضمن إاار شمولي في محاولة لتحليل العنتة بينهما  الباحث إله تءمين

 :العمليات  ةإستراتيجيهناك عنتة ارتباط معنوية بين أبعاد  توخل البحث إله مجموعة من الاستنتاجات أهمها

ا  عله واعتماد العمليات في الأداى التسويقي  إستراتيجيةهناك تنثير معنوي لأبعاد ؛ والأداى التسويقي

 المنسجمة مع هذل الاستنتاجات  الاستنتاجات التي توخل إليها البحث فقد تدمت عدد من المقترحات

أثر خصائص معلومات البيئة الخارجية في اعتماد متطلبات  (:2111دراسة )محمود والكيكي،  (9

: دراسة استطلاعية لآراء المدراء في الشركة العامة لصناعة الأدوية التصنيع العالميةمواصفات 

 والمستلزمات الطبية )نينوى، العراق(
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 اعتماد  في إمكانية )الدتةو التوتيتو الشمولية( يحاول البحث قياس أثر خ ائ  معلومات البيلة ال ارجية

رجة )ت فيض المهل الزمنيةو ت فيض الكلا التشغيليةو  يادة د متطلبات تطبيق مواخفات الت نيع العالمية

وضوح الرؤية لأداى الشرطةو ت فيض  من الدخول للأسوازو تلبية توتعات الزبونو التوريد ال ارجيو إدارة 

تعد مواخفات الت نيع العالمية إحدى الوسائل المهمة والءرورية التي تساعد مواتع متعددة ومواتع عالمية(  و 

رطة وتمكنها من مواجهة التحديات في البيلة الحاليةو وعليف فإن تبني هذل النظخ الت نيعية المعاخرة يعد الش

تمد عليها مهمة تع إستراتيجيةوتملل المعلومات أداة  وأمرا  بالغ الأهمية للح ول عله ميزة تنافسية مستدامة

المعلومات أن تمتل  عددا  من ال  ائ  طالدتة الشرطات الراغبة بالوخول إله الدرجة العالميةو ولا بد لهذل 

والتوتيت والشمولية لكي تكون ذات قيمة أعله  وتوخل البحث إله وجود عنتة وأثر معنوي بين خ ائ  

 معلومات البيلة ال ارجية ومتطلبات الت نيع العالمية 

ويقي: دراسة ميدانية المعرفة التسويقية ودورها في تعزيز الأداء التس (:2111دراسة )عبد ومحمود،  (11

 ، العراقفي عينة من المنظمات الصناعية في محافظة صلاح الدين

 ال ناوية  تسعت الدراسة إله تحدجد العنتة بين المعرفة التسويقية وتعزيز الأداى التسويقي من تبل المنظما

التساؤلات التالية: هل تدرة المنظمات عله تعزيز أدائها  عنفي محافظة خنح الدجنو وهي تحاول الإجابة 

 التسويقي نابع من معرفتها التسويقية؟ ما ابيعة عنتتي الارتباط والأثر بين المعرفة التسويقية والأداى التسويقي؟

  :مل: شالمفاهيخ التي تتءمنها المعرفة التسويقية: وت الأول:وتتمحور مدلولات المعرفة التسويقية باتجاهين

فلسفة التوجف بالسوزو تحدجد وضعية المنتج في السوزو تقسيخ السوز إله تطاعاتو الاستغنل الأملل لعناخر 

الأنشطة التسويقية: وتتءمن مجموعة  الثاني:المزيج التسويقيو بناى الولاى للمارطة والعنمة التجارية  

يق لتسويقيةو ت طيا النشاط التسويقيو التنسممارسات تقوم بها المنظمةو وتتلمل بالآتي: تحدجد الأهداف ا

 والتكامل بين الأنشطة التسويقيةو التحفيزو التقييخ والرتابة عله النشاط التسويقي 

  توخلت الدراسة إله مجموعة من الاستنتاجات أهمها: وجود عنتة ارتباط معنوية بين المعرفة التسويقية

 للمعرفة التسويقية في الأداى التسويقي  ا  يمعنو  ا  والأداى التسويقيو طما أن هناك تنثير 
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الأداء التسويقي: دراسة  تدقيق البرامج التسويقية وأثرها في :(2112دراسة )السعودي والزيادات،  (11

 تطبيقية على الشركة العربية لصناعة الأدوية

  يقف في جنبغي تطبتعد هذل الدراسة محاولة لمعرفة مدى اهتمام المنظمات بموضول التدتيق التسويقي الذي

 بالأداى المنظمة قيام عن ذل  الكشا شان من لأن وجميع المنظمات وخ وخا ذات الطابع الإنتاجي

 في دارةالإ تساعد التي ساسيةالأ الوسائل هو احدىلذا فإن التدتيق التسويقي  السليخ  الوجف عله التسويقي

 تحقيق إاار المتاحة)الكفاىة( في للموارد المنئخخنل الاست دام  من المطلوبة داىالأ مستويات تحقيق

 المنشودة )الفاعلية(  الأهداف

 بعض ممارسة في  بيرة خ وخية يمتل  الذي ردنالأ الرائدة في الأدوية م انع الدراسة أحد هذل تناولت 

 المطلوب الاهتمام يعا لخ المذطور الم نع نأ مفادها ساسيةأ مشكلة الدراسة عله التسويقيةو رطزت الانشطة

  يف  التسويقية أنشطة البرامج لتدتيق التسويق لمفهوم

 الهيكل ضمن للتدتيق التسويقي مت   ة وحدة منها استحداث التوخيات من مجموعة لهإ الدراسة وتوخلت 

 مستوى  يحكخ الذي المعيار يع د لأنف للأداى التسويقي والفاعلية الكفاىة عله الترطيز وضرورة للشرطةو التنظيمي

 الأساليل من مجموعة وتبني الشرطة وترويجهاو وتسعيرهاعله أداى وظائا ت طيا المنتجات  الشرطة تدرة

خنل  من الحالية للشرطة التسويقية الإستراتيجيةالتسويقيو وضرورة مراجعة  الأداىويخ لتق مؤشرات   التسويقية

 .التسويقية هانستراتيجياتو  هدافهاوأ  الشرطة رسالة تحليل

الأداء من وجهة نظر  ومستوى العلاقة بين بعض متغيرات البيئة الخارجية  (:2113دراسة )الجنابي،  (12

 دراسة تحليلية الحلة:بعض منتسبي شركة السجاد اليدوي في 

  هدفت هذل الدراسة إله معرفة الواتع الفعلي لكل من الأداى والمتغيرات البيلية ال ارجية التي تحيا بالشرطة

وتخ قياس مكونات البيلة ال ارجية التي تءمنت )العوامل الاتت اديةو وقياس مستوى العنتة بينهما  

ا باست دام العناخر )رضا الزبونو رضالتكنلوجيةو الاجتماويةو الحكومية(و في حين تخ قياس متغير الأداى 

 العاملينو الإنتاجيةو المرطز السوتيو اتجاهات العاملينو المسؤولية العامة( 
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  ( 31دارية في الشرطةو وطان عددها )الإأو  الإنتاجيةتمللت عينة البحث من العاملين في م تلا المستويات

 عشوائيا  فردا  و عت عليهخ الاستبانة 

 التي توخل إليها البحث وجود عنتة توية بين مكونات البيلة ال ارجية ومستوى الأداى في  أهخ الاستنتاجات

شرطة السجاد اليدوي في الحلة  ومن أهخ التوخيات ضرورة استحداث وحدة ت ت  بإعداد نظام معلوماتي 

ها في تحقيق فشليسمح بالتواخل المستمر مع متغيرات البيلة ال ارجية لكونها أحد أسباب نجاح الشرطات أو 

 أهدافها 

دراسة تحليلية  -أثر إدارة علاقات الزبائن على الأداء التسويقي  (:2114دراسة )البكري وطالب،  (13

 على عينة من البنوك التجارية الأردنية

 ( هدف البحث إله معرفة أثر إدارة عنتات الزبائنCRM )في ( الأداى التسويقيMP في عينة من البنوك )

  وتحليلها ( بنوك0عددها )و التجارية الأردنية الرئيسة 

 عينة ت دية من موظفي الإدارة العليا والوسطه العاملين في تل  البنوك في مدجنة عمان وبلغ حجمها  اعت م د ت

ت  في جمع البيانات الاستبانةسلوب مفردة لألراض البحث باعتماد أ 041 ائية المتمللة الإح الأساليل  اعت م د 

 يات الفرض لاختبارالمعيارية  والانحرافاتوالمتوسطات الحسابية  المتعددو والانحدار البسيابالانحدار 

 ( خل   البحث إله وجود عنتة تنثيرية ذات دلالة إح ائية عند مستوى الدلالةα ≤ 0.05( ما بين )CRM )

( للبنوك التجارية الأردنية موضول البحثو وخرج البحث بتوخيات من أبر ها تعزيز قيمة الزبون لدى MPو)

ءن  عله الأداى التسويقي في طل الفرضيات  ف ا  توي ا  مؤثر  عامن  كونف لإدارات البنوك في تعاملها مع الزبائن 

 أبر لطما أهميتف و إله للبنوك نظرا  ي الهيكل التنظيمي تسخ خريح لإدارة عنتات الزبائن ف استحداثعن 

  بعض هذل البنوك لهذا القسخ ولافتقادالبحث 

 دور نظم المعلومات التسويقية في تحسين الأداء التسويقي (:2114دراسة )خالفي،  (14

  ذ يعدإتهدف هذل الدراسة إله معالجة موضول دور نظام المعلومات التسويقي في تحسين الأداى التسويقيو 

الذي تستعملف الإدارة من أجل موا بة التغيرات أحد الأدوات الأساسية والءرورية نظام المعلومات التسويقي 
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العمل عله تحسين الأداى التسويقي للمؤسسة وهو  من ثخ أنالتي تحدث في بيلة المؤسسة والتكيف معهاو و 

شكل معلومات الءرورية وضمان تدفقها بمفتاح الاستمرارية والبقاى في السوزو ويحدث ذل  من خنل توفير ال

 مناسل ومتواخل من أجل استعمالها من ارف إدارة المؤسسة في وتت اللزوم 

أثر إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة في الأداء  (:2114دراسة )الربيعي وآخرون،  (15

 دراسة ميدانية في المصارف التجارية العراقية -التسويقي

  ويقيوالأداى التسهدفت هذل الدراسة إله اختبار العنتة بين إدارة معرفة الزبونو وتطوير ال دمات الجدجدة  

م رفا  تجاريا  عامن  في مدجنة بغداد  أما عينة الدراسة  (01)الدراسة من جميع العاملين في  وتنلا مجتمع

ائنو ورؤساى الأتسام العاملين في سبعة ال دمات الجدجدةو ومدجري خدمات الزب فقد شملت مدجري تطوير

ر تبيانات الدراسةو  م ارف تجارية مو عة في مدجنة بغداد  ولجمع استبانة خاخة بناى عله الدراسات  ا و  

 ذات العنتة بموضول الدراسة 

 الإداى و  مستوى إدارة معرفة الزبون وتطوير ال دمات الجدجدة ارتفالالنتائج منها:  توخلت الدراسة إله جملة من

وجود أثر ذي دلالة إح ائية لإدارة معرفة الزبون في  فءن  عن  العراقيةالتسويقي في الم ارف التجارية 

داى ية لتطوير ال دمات الجدجدة في الأدلالة إح ائ تطوير ال دمات الجدجدة والاداى التسويقي  ووجود أثر ذي

 وتطوير ال دمات الجدجدة في ارة معرفة الزبون التسويقي للم ارف  وأ لر من ذل و وجود أثر مشترك لإد

و وأخيرا  ائن  بالزبوالاحتفاظ الأداى التسويقي للم ارف بنبعادل اللنثة: الربحية؛ معدل نمو الح ة السوقية 

لبناى  عله النتائج التي  خ     والأ اديمية داريةالإإليهاو تدمت الدراسة مجموعة من التوخيات  ت و 

العوامل البيئية للمنظمة وأثرها في تحقيق الميزة التنافسية:  (:2114وآخرون، دراسة )عبد اللطيف  (16

 دراسة استطلاعية في الشركات العامة للصناعات الكهربائية

 شرطة العامة متغيرين مستقلين في الداخلية وال ارجية للمنظمة بوخفهما تناولت هذل الدراسة العوامل البيلية ال

د )التميزو نثة أبعامن خنل ث ا  معتمد ا  متغير ثرها في تحقيق الميزة التنافسية بوخفها وأ ولل ناعات الكهربائية

تمللت المشكلة ما تعانيف الشرطات ال ناوية من تنثير بيلتها الداخلية وال ارجية عله  خفض الكلفةو الإبدال( 
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جودة بالسوز بالأفراد والمنظمات المو  الميزة التنافسيةو ومن خنل التغيرات المستمرة الحاخلة في البيلة المحيطة

 هخ الزبائن ورغبات طفاىة الإدارة التسويقية في تقديخ الأفءل لإشبال حاجات فيالمستهدف والمؤثرة 

  خمس فرضيات تعكس عنتة الارتباط والتنثير بين متغيرات الدراسة  اعت م د تولغرض تحقيق هدف الدراسة

المستقلة والتابعة  وتوخلت إله أن البيلة الداخلية وال ارجية ذات تنثير مهخ في تحقيق الميزة التنافسية للشرطة  

عا ض أما أهخ الاستنتاجات: تدار الشرطات في الوتت الحاضر بنسلوب الأ مات والحالات الطارئةو وهناك

في أنظمة الات الات وعدم موا بة التقدم التكنلوجي وعدم توفر بعض الأجهزة والمعدات الحدجلة  أما أهخ 

بما  ظيمفوتن التوخيات: بناى نظام خناعي متطور وتفويض ال نحيات وتطوير العمل في أتسام الشرطة

وتطوير  ومن خنل بناى نظام معلوماتالانتظار  مدة يحقق السرعة في تقديخ السلع وال دمات المطلوبة وتقليل

 وسائل وأنظمة الات الات متقدمة 

 السورية أثر متغيرات البيئة الداخلية في أداء شركات التأمين :(2114دراسة )ماء البارد،  (17

  ينو حجخ )مستوى التكنلوجيا المست دمةو خبرة العامل ف أثر متغيرات البيلة الداخليةعر  ت  هدفت هذل الدراسة إله

 وريةفي أداى شرطات التنمين في س الشرطةو العنتة بين الإدارة والعاملينو أسلوب تعامل العاملين مع العمنى(

 لباحلةا اعتمدتتد   و )الربحيةو الح ة السوقيةو النمو في حجخ الأعمالو التوسع في أنشطة تنمينية جدجدة(

م ت لاستنباايو مدخل المنهجي الفرضي اعله ال  طنداة لجمع البيانات  الاستبانةواست  د 

  توخلت الدراسة إله عدة نتائج أهمها أن العمل في مجال التنمين يحتاج إله مهارات متعددة طالتفاوض

ناك احترا ية ه تلة خبرة خريجي الجامعات السورية بالعلوم التطبيقية في مجال التنمينو وأن فءن  عنوالإتنالو 

 ءن  عنففي إدارة العنتة بين الإدارة والعامل باستلناى موضول مشارطة العامل بالرأي في المستويات الدنيا  

أن سلوك الفرد واتجاهاتف تتنثر بالبيلة المحيطةو وضعا ال برات في مجال التنمين نتيجة لاحتكارل من تبل 

 اويلة  مدةالقط ال العام ل
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 البيئة التسويقية قييمضرورة التوجه نحو الابتكار وت (:2114وآخرون،  دراسة )مرابطي (18

  النجاح التسويقي  نإذ إهدفت هذل الدراسة إله محاولة ال وض في المفاهيخ المتعلقة بالبيلة التسويقية والابتكارو

ويقية سيعتمد عله تطوير المزيج التسويقي الذي جتناسل مع الاتجاهات والتطورات التي تحدث في البيلة الت

التي تجعل المؤسسة تكيف مزيجها التسويقيو طما أن مدجري التي تشمل مجموعة القوى لير المسيطر عليها 

عوامل ها تد ي تارون إما تبول توى البيلة بوخفبتكارية التسويق لمنظمات الأعمال يقومون بتحفيز الأنشطة الا

 أو يحاولون الاستعداد للتنثير عليها  وتشكلها سلوك مؤسساتهخفي لير مسيطر عليها تؤثر 

 مؤسسة أن تنشا في معزل عن بيلة تسويقية معقدة ومءطربةو ولهذا  ةتوخلت الدراسة إله أنف لا يمكن لأي

عله  ن ة إستراتيجياتهخ فقاو بل هخ مجبرو ويق في ملل هذل المؤسسات تنميفإنف ليس من مهمة مدجري التس

 هخ التسويقية وتكليف العمليات الابتكارية وفقا  لهذل المغيرات البيلية إستراتيجياتتكييف 

التسويقية في تعزيز الأداء التسويقي: دراسة  دور مجالات الإستراتيجيات (:2114دراسة )مرعي،  (19

 تحليلية لآراء عينة من موظفي شركة آسياسيل في الموصل

 ها التسويقية في شرطة آسياسيل لنت الات المتنقلة لما ل ه البحث إله تحدجد دور مجالات الإستراتيجياتسع

ترشد نظمات فءن  عن أنف أداة فاعلة تسمن دور طبير في تعزيز الأداى التسويقيو إذ يملل تاعدة العمل في الم

سل هذا الموضول أهمية من خنل الربا بينهما لما لهما من دور فاعل في تحقيق تبها القيادات التسويقيةو ويك

 بيلة تنافسية تتمتع بالقدرة عله موا بة طل ما هو جدجد في مجال تقديخ ال دمة 

  شنن اد المبحوثين في شرطة آسياسيل ترطزت بالاتفاز بتبين من نتائج الوخا والتش ي  بنن إجابات الأفر

ن تلمسفو منها واتعا فعليا يمكن أ التسويقية وعله النحو الذي جسدها وجعل الإستراتيجياتبعض أبعاد مجالات 

 التسويقية  ياتإستراتيجكونها تاخدة مجالات لمع توجيهات رسالة المنظمة المبحوثة  هذا الاستنتاج ينتي متفقا  و 

  م تبناى عله هذل الاستنتاجات ة معها طالآتي: ضرورة عناية شرطة آسياسيل ببعض مالمقترحات المنسج ت د 

 تراتيجيةالإسالبعد المتملل )تراعي المنظمة عله أن تكون  ولاسيماالتسويقيةو  إستراتيجياتأبعاد مجالات 

 متنئمة مع إمكانياتها الحالية( 
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 –أداء المؤسسة الاقتصادية الجزائرية  فيرات البيئة الخارجية أثر متغي (:2114دراسة )الهاشمي،  (21

 حالة شركة موبيليس الجزائر

  أداى شرطة  يفتناولت هذل الدراسة محاولة معرفة أهخ التنثيرات لعوامل البيلة ال ارجية بنوعيها العامة وال اخة

 الجزائر في تطال خدمة الهاتا النقال في الجزائر  من أهخ الشرطات في تطاعهاو وهي شرطة موبيليس تعد

  خ  يما بعد و ليتعموما  تناولت الدراسة الإاار النظري للبيلة ال ارجية ومكوناتهاو ثخ التطرز إله الأداى الكلي

 محاولة إسقاط الدراسة النظرية عله واتع شرطة موبيليس الجزائر في عنتتها مع م تلا المتعاملين في القطال

  وفي الأخير تدمت الدراسة بعض التوخيات لمسيري شرطة موبيليس الجزائر من أجل البقاى والاستمرار فنفس

 في ظل المتغيرات البيلية الراهنة 

جودة الخدمات المقدمة  فيبعض عوامل البيئة الخارجية وأثرها  (:2115دراسة )الحدراوي وسهيل،  (21

 في المؤسسات التعليمية )دراسة تحليلية أكاديمية(

  ذل   ا ب  ق  و يملل هذا البحث محاولة بحلية لقياس تنثير عوامل البيلة ال ارجية في جودة ال دمات التعليميةو

 عله عينة عشوائية من أساتذة الجامعات 

 ( 33عدد الاستمارات المسترجعة وال الحة لنختبار )( استمارة عله أساتذة الجامعةو وبلغ 011) و    ع ت

م  أاستمارة   تات خنحية النموذج لنختبار باست دام النمذجة الهيكليةو واختبار العن خت ب ر تنموذج هيكلي ثخ ات د  

  SPSSبين المتغيرات باست دام 

  ل  وفي ضوى النتائج ثر بالعوامل البيلية ال ارجية جؤ عله مجموعة من الاستنتاجات أهمها: إن الاهتمام  ح   

 تنثيرا  مباشرا  وطبيرا  في رفع مستوى جودة ال دمة التعليميةو إلا أن هنال  تباجنا  بين مستوى تنثير هذل العوامل 

  أشارت النتائج إله أن أ لر العوامل تنثيرا  في جودة ال دمة التعليمية طان العامل السياسي 

الحصة السوقية: دراسة ميدانية على مطاعم  في التدقيق التسويقيأثر  (:2115دراسة )الزيادات،  (22

 الوجبات السريعة في مدينة السلط
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 الإنتاجية و و يةظمة التسويقنوالأالبيلة التسويقيةو المتعلقة ببنبعادل  هدفت الدراسة إله معرفة أثر التدتيق التسويقي

لسريعة ا مجتمع الدراسة من جميع مطاعخ الوجباتالسوقيةو وتكون  الح ة في الوظيفة التسويقيةو التسويقيةو 

  في مدجنة السلا

 و إذ ب ن ي ت استبانة وا و ر ت وو    ع ت ( موظفا من هذل المطاعخ33مكونة من ) وتد أجريت الدراسة عله عينة

م  فقد  لهذا الغرضو ولألراض التحليل الإح ائي  وخل ت الدراسة إله  أسلوب الانحدار المتعدد است  د 

نظمة الأو البيلة التسويقيةو المتعلقة ب بنبعادل مجموعة من النتائج طان أهمها وجود أثر للتدتيق التسويقي

خت الدراسة بمجموعة أو أخيرا  فقد و   السوقية عله الح ة الوظيفة التسويقيةو الإنتاجية التسويقيةو و و يةالتسويق

ات المعلومات عن التطور  جلة تعمل عله جمعالترطيز عله است دام أنظمة تسويقية حد من التوخيات منها

 ال ائبة القرارات  لات اذ وت نيفها الحاخلة في البيلة

المراجعة التسويقية وأهميتها في تحسين الأداء التسويقي للمؤسسة  :(2115دراسة )شناي ومحسن،  (23

 الخدمية: دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر الوحدة العملية للاتصالات ورقلة

  ة ال دميةفي المؤسس المراجعة التسويقية في تحسين الأداى التسويقي توضيح دورهدفت هذل الدراسة إله 

 بالتطبيق عله مؤسسة ات الات الجزائر الوحدة العملية لنت الات ورتلة 

 ن يميز الباحلان بين المراجعة ال ارجية وتتءمن: بيلة الأعمال والبيلة الاتت اديةو السوزو المنافسة؛ وب

المراجعة الداخلية وتتءمن: العمليات والمواردو أهداف التسويقو استراتيجيات التسويقو نظخ المعلوماتو تحليل 

 الربحية والتكلفةو الأداى والهيكل التنظيمي 

 م ع ت والمقابنت الش  ية مع عله المنحظة العلمية والوثائق الرسمية  الاعتماد البيانات من خنل ج 

 ستبيانية المعالجة الإح ائية لنستمارة الاتو يع و الالمسؤولينو ثخ 

  الأداى  يفتوخلت الدراسة إله أن للأداى التسويقي أهمية بالغةو وأنف لا جوجد تنثير طبير للمراجعة التسويقية

في ذل  ملل: عناخر المزيج التسويقيو نظام تسهخ التسويقي للمؤسسة مما جدل عله وجود عوامل أخرى 

 تسويقي المعلومات ال
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: دراسة يئة الخارجية واتخاذ القرارات الإستراتيجيةعوامل الب (:2115دراسة )الصميدعي وحسن،  (24

 تطبيقية في عينة من شركات القطاع الخاص / بغداد

 ي إاار الدور ف مل البيلة ال ارجية والقرارات الإستراتيجيةيسلا البحث الءوى عله دراسة متغيرين هما عوا

بينهما والعوامل المحددة هدفا  مرطزيا  للدراسة تتكامل معف محاولة تحدجد المكونات الأساسية  التبادلي في التنثير

 للمتغيرات وأهميتها فءن  عن أسبقية طل منها 

 ى إعدادها لهذا ر تحددت الأداة الرئيسية لجمع البيانات الأولية من م ادرها المباشرة باستمارة الاستبانة التي ج

الغرض ومن ثخ تو يعها عله عينة البحث التي شملت مدجري المعامل ومدجري الأتسام والوحدات الرئيسية في 

 في محافظة بغداد  ولاسيماخمس شرطات خناوية 

  انت أهخ الاستنتاجات التي أظهرها البحث بعد توظيف نماذج الانحدار ال طي والتحليل العاملي لاختبار 

و لإستراتيجيةاالبحث اللنثةو وجود عنتة وتنثير متبادلين بين عوامل البيلة ال ارجية للمنظمة وتراراتها فرضيات 

  يةالإستراتيجعنوة  عله وجود عوامل أساسية للعنتة والتنثير بين عوامل البيلة ال ارجية والقرارات 

  طيز عله عوامل البيلة ال ارجية في إاارأما بشنن أهخ المقترحات فتتعلق بوجوب قيام إدارة المنظمة بالتر 

د من جهةو وأن ينخذ الاهتمام نفسف بنهمية الاستجابة للمتغيرات البيلية عن الإستراتيجيةتنثيرها في تراراتها 

 مع مراعاة المكونات وحسل أسبقية التنثير  الإستراتيجيةات اذ القرارات 

للعوامل المؤثرة في تطبيق عملية المراجعة نموذج مفاهيمي  (:2116دراسة )آمال وعبيدات،  (25

 التسويقية في مجال الصناعة الفندقية

 لمهمة و فءن  عن طونها من الأساليل االإستراتيجيةعملية المرجعة التسويقية خطوة أساسية تسبق إعداد  تعد

تطبيق امل لالتسويقية  ومن هنا جهدف هذا البحث إله وضع ت ور متكالأداى ومراقبة الأنشطة  تقويخفي 

عملية التدتيق التسويقي في مؤسسات الفندتة عن اريق إدراج أهخ العوامل المتحكمة في تطبيق هذل العملية  

 ت تتخ هذل الورتة البحلية في النهاية باتتراح المءامين التسويقية وأهخ التوجهات المستقبلية بموضول البحث 
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في خلق أداء تسويقي  ودوره لبيئة التسويقيةتقييم عوامل ا (:2116دراسة )بن ساعد والهواري،  (26

 حالة البنوك الجزائرية –فعال 

 التكيف مع  عله السبل التسويقية الأساسية التي تساعد المنظمات أحدتقييخ عوامل البيلة التسويقية عد ي

( بنوك 3فردا من موظفي التسويق في )( 40) التغيرات البيلية الداخلية وال ارجيةو وتد استهدف هذا البحث

م ع تجزائريةو وتد    الأداى التسويقيو  البيلة التسويقيةالبيانات عن اريق ت ميخ استبيان خ   لمتغيرات  ج 

  البنوك  جت أنواستنت توخلت الدراسة إله أن هناك دور لعوامل البيلة التسويقية في خلق أداى تسويقي فعال

المنافسة ودراسة الطلل ودراسة الأنماط الاستهن ية بطريقة علمية  السوز ودراسةبتجزئة  تقوم الجزائرية

 لدراسة أيءا  ا لكنها تعاني من بعض النقائ  واللغرات  يما جتعلق بدراسة الأنماط  طما توخلت وخحيحةو

 التسويق  إله أن البنوك الجزائرية تتمتع بنداى تسويقي فعال من وجهة نظر مدراى

م الأداء التسويقي في تقوياستخدام نموذج الأبعاد الستة لابتكار الخدمات ل (:2116)جديد، دراسة  (27

 القطاع المصرفي خلال الأزمة السورية

   لتحقيق ذل  و  والأداى التسويقي فيجهدف البحث إله دراسة تطور الابتكار في ال دمة الم ر ية وتنثير ذل

رضيات رئيسية ف وخيغت ثنثالأداى التسويقي  قويخاست دمت الباحلة نموذج الأبعاد الستة لابتكار ال دمات لت

  SPSSباست دام برنامج  اختبرت

   ل تكار السوري في درجة تبنيف لنب إله عدة نتائج أهمها: جتفوز بن  بيمو عله الم رف التجاري  ت و خ 

الأ مةو ولا توجد عنتة معنوية بين الابتكار في ال دمات والأداى التسويقي  واتترحت  مدةخنل  إستراتيجية  

والاعتماد  والباحلة دراسة الفرص التي أفر تها الأ مة من خنل تحليل البيلة الداخلية وال ارجية للم ارف

 لنستلمار الأملل والنمو اويل الأجل  عله أنشطة الابتكار إستراتيجية  

دور نظم المعلومات التسويقية في تسويق خدمات التأمين: دراسة ميدانية  (:2116بجي، دراسة )شر  (28

 شركات التأمين العاملة في سورية في
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  لتنمينو ا نظخ المعلومات التسويقية ومكوناتها وخ ائ ها وأهميتها في تطالف عر  ت  جهدف هذا البحث إله

ي تسويق ف ف دور نظخ المعلومات التسويقيةعر  ت  و  وفةلوتوضيح مفهوم تسويق خدمات التنمين وأبعادل الم ت

تحدجد   عنفءن   خدمات التنمينو وتحدجد توة العنتة بين نظخ المعلومات التسويقية وتسويق خدمات التنمين

 التنمين  ية تسويق خدماتلفي عم تنثيرا  أي من أبعاد نظخ المعلومات التسويقية هو البعد الأ لر 

 م   السياز هذا وفي إذ  فةلم ت وظيفية بمستويات وال اخة العامة التنمين شرطات في موظفين من بياناتع ت ج 

م ع ت   دمشق محافظة في مفردة (30) ج 

  البحث إله مجموعة من النتائج أهمها: تست دم شرطات التنمين في عينة البحث مكونات نظخ المعلومات توخل

أ لر هذل المكونات است داما  هي نظام السجنت الداخلية  طما تبين وجود  إذ إنالتسويقية بدرجة متوسطةو 

دور لجميع مكونات نظخ المعلومات التسويقية في تسويق خدمات التنمين باستلناى نظام دعخ القرارات بسبل 

نل خ طما تبين منإله است دام هذل النظخ والاعتماد عله ال برة والقرارات الش  ية   المدجرينعدم لجوى 

يد من الدراسات يستف إذالبحث أن نظام بحوث التسويق هو البعد الأ لر تنثيرا  بعملية تسويق خدمات التنمينو 

 ترارات الترويج  ولاسيمالات اذ تراراتهخ  دجرون التسويقية عدة أتسام ويعتمد عليها الم

الخضراء على الأداء تأثير المعرفة البيئية بمفهوم المحاسبة  (:2116دراسة )نصور وياسين،  (29

 التسويقي: دراسة ميدانية في الشركة العامة لمصفاة بانياس

  تهدف هذل الدراسة إله بيان تدرة الشرطات السورية عله تحسين أدائها التسويقي من خنل تبني مفهوم المحاسبة

 لمحاسبة ال ءراىق االح ة السوقيةو فرطزت الدراسة عله المعرفة البيلية بمقومات تطبي فيال ءراى وأثر ذل  

 الأداى التسويقي  فيومدى تنثيرها  ومعوتاتف

  تخ ذل  باست دام المنهج الوخفي من خنل ت ميخ استبانة وتو يعها عله العاملين في شرطة بانياس لتكرير

  SPSSالنفاو طما تخ تحليل البيانات باست دام البرنامج الاح ائي 
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  توخل البحث إله أن المعرفة البيلية لدى العاملين ليست بالمستوى المطلوبو وهذا يعيق تطبيق المحاسبة

وجود الكلير من المعوتات التي حدت من النجاح في  فءن  عنال ءراى بمفهومها الأ اديمي بشكل أساسو 

  تطبيق المحاسبة ال ءراى وبدورل انعكس سلبا  عله الأداى التسويقي للشرطة

 قترحنموذج متفعيل تسويق المنتجات الجامعية: أالتدقيق التسويقي ودوره في  (:2117دراسة )الشجيري،  (31

 وفي  موما  عفي المنظمات ال دمية لير الهادفة للربح  فوتطبيقات جتناول البحث الحالي مفهوم التدتيق التسويقي

لتدتيق ل الجامعية بهدف ارح نموذج مقترحو ودورل في تحسين تسويق المنتجات خ وخا  الحكومية  الجامعات

خ في تفعيل هع والهيا ل واليات العمل التي تسالعراقية الحكومية جتناول المفاهيخ والمناف التسويقي في الجامعات

  مفهوم الجامعة المنتجة

   قائمة بينهاو لالمنهج الاستقرائي الوخفي من خنل ارح المفاهيخ النظرية لمتغيرات البحث والعنتات ا ت ب ن  ي

ظ  ا  في مجال عينة البحث   يما  فوممارسات في إاار وخا ابيعة التسويق الجامعي  ذل  هج المن و 

وم التدتيق لتوظيف مفه أساسا  مقترح تائخ عله نتائج المنهج الاستقرائي  نموذج معياري أالاستنبااي لبناى 

د   التسويقي في تفعيل تسويق المنتجات الجامعية  وتد ية من الجامعات العراقية عينة للدراسة الوخف تاعت م 

لكترونية الإ التسويقي عن اريق المواتع خنل جمع البيانات المتعلقة بالواتع الحالي للتسويق الجامعي والتدتيق

  0106وحته عام  0103 التي تمتد من تاريخ انشاى شعل تسويق النتاجاتلمدة للجامعات ل

   ل يعكس  لذياطبيقات العلمية للتسويق الجامعي ان من أبر ها محدودية النظخ والتاله استنتاجات عدة ط ت و خ  

مفهوم و فءن عن غياب تام ل آلياتفو  تفهميأ و  دارة الجامعية لمفهوم التسويق الجامعي الفاعلضعا إدراك الإ

وخه أل  فقد ذغياب دورل تماما  في دعخ التسويق الجامعي  وبناى عله  ف ومن ثخوتطبيقاتالتدتيق التسويقي 

سويقي همية التطبيقية والتنظيمية في مجال التدتيق التالجامعية للنموذج المقترح الأالإدارة جنى إالبحث بءرورة 

 فاعل وطفى  في تطوير تسويق جامعي حقيقي للإسهام

ق الدخول إلى الأسوا إستراتيجياتدور تحليل البيئة التسويقية في اختيار  (:2117دراسة )فروجي،  (31

 الدولية: دراسة حالة مجمع سيفيتال
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  الم تلفة  لإستراتيجياتاالمتعلقة بالبيلة التسويقية و  له تسليا الءوى عله المفاهيخ الأساسيةإهدفت هذل الدراسة

سات المؤس وجود محاولة الوتوف عله حقيقة فءن  عن خيرةوواز الدولية وما تمتا  بف هذل الألدخول الأس

ي السوز الجزائرية مكانتف فإله  ا  الميدانية في مجمع سيفيتال نظر  جزائرية بالأسواز الدوليةو وعليف تمت الدراسةال

 سواز دولية عدجدةأفي  وحءورل

 رة تمكن نها تحوي فرخا طبيألا إت فيف الأسواز الدولية من م اار نف بقدر ما أله إهذل الدراسة  وتد توخلت

نشاااتهاو وعمليا لا يمكن تحليل جميع العوامل المكونة للبيلة التسويقية ال ارجية بسبل من تدويل  المؤسسات

 ف من بين النتائجنأض العوامل التي تراها مهمةو طما وعليف تقت ر المؤسسة في تحليلها عله بع والكبير عددها

 واز الدوليةو بينماالمهمة وجود عنتات ش  ية خارجية تساهخ في اختيار ال ناعة والتواجد في الأس

 المؤسسات الجزائرية جبقه تمليلها في الأسواز الدولية محتشخ وتواجدها يقت ر عله الت دجر فقا 

 والاداء الخدمات وتطوير العميل معرفة ادارة بين العلاقة تقييم (:2117دراسة )مغراف والمقطف،  (32

 ليبيا للتامين لشركة التسويقي

 ووالأداى التسويقي وتطوير ال دمات العميلو معرفة إدارة بين تقييخ مستوى العنتة إله هدفت هذل الدراسة 

الدراسة  عينة مينو أمانتلشرطة ليبيا ل مكاتلمن  مكتبا( 04في ) العاملين جميع مجتمع الدراسة من وتكون 

 مدجنة في مكتباالاربعة عشر  في والعاملين الأتسام ورؤساى والعمنىمدجري تطوير ال دمات  شملت فقد

  ضواحيهاو ارابلس 

 والإداى ال دماتوتطوير  العميل معرفة إدارة مستوى  ارتفال منها من النتائج الدراسة إله مجموعة وتوخلت 

 التسويقي والاداى ال دمات تطوير في العمنى معرفة لإدارة ايجابي أثر وجود إله إضافة الشرطةو في التسويقي

 بنبعادل التسويقي الأداى في ال دمات العميل وتطوير معرفة لإدارة مشترك أثر وجودوايءا  ميننلشرطة ليبيا للت

بالإدارات المعنية  التوخيات للمسلولين من مجموعة ناتدم إليهاو التوخل تخ التي النتائج بناى عله واللنثة

 بالشرطة 
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البيئة التسويقية على الأداء التسويقي للمؤسسة:  تقييم تأثير تطبيق :(2117دراسة )مصباح،  (33

 دراسة ميدانية لمتعاملي سوق خدمة الهاتف النقال في الجزائر

 متغيرات  قييختالدراسة التي أجريت عله متعاملي سوز خدمة الهاتا النقال إله تقدجر تنثير عملية  هدفت هذل

البيلة التسويقية الداخلية وال ارجية عله مؤشرات الأداى التسويقي )الح ة السوقيةو نمو المبيعات ورضا 

  (وموبيليس مسؤول في الإدارة العليا للمتعاملين اللنث )جا يو أوريدو 02الزبون(  شملت الدراسة عينة من 

  الأداى التسويقي له ع التسويقية الداخلية وال ارجية مجتمعة  مغيرات البيلة  تقييخبينت النتائج وجود تنثير معنوي

 وطما بينت النتائج أن تنثير البيلة التسويقية إيجابي عله مؤشرات الأداى التسويقي مجتمعة   للمؤسسات اللنث 

الهاتا  البيلة التسويقية في  يادة فعالية الأداى التسويقي لمتعاملي خدمة تقييخفحسل عينة الدراسة جوجد تنثير ل

 النقال في الجزائر 

 دراسة محددات الربحية في شركات التأمين العاملة في سورية (:2117دراسة )وسوف،  (34

 عاملة في لجهدف هذا البحث إله تحدجد العوامل الداخلية وال ارجية المؤثرة في ربحية شرطات التنمين ال اخة ا

م ع تسورية  لتحقيق هذا الهدف  لسورية اشرطات تنمين وهي:  ت ن ا سنوية لمجموعة مكونة من ستبيانا ج 

الاتحاد و سورية –تنمين لالمتحدة ل وتنمينلالعربي ل شرطة المشرز  وتنمينلالسورية الوانية ل للتنمينوالكويتية 

  تنمينلالسورية الدولية لو تنمينلالتعاوني ل

 بينما  الربحية في شرطات التنمين المدروسةو ين وربحية السهخ تؤثر إيجابا  فيالنتائج أن أتساط التنم أظهرت

الرافعة المالية طان تنثيرها سلبيا و في حين أن طن  من حجخ الشرطةو م اار الا تتاب وسعر ال رف لخ يظهر 

 فترة الدراسة  فيالربحية  فيلها أي تنثير 

 المراجعة التسويقية كأداة لتقليل أثر البيئة الخارجية للمنظمة (:2117دراسة )يحياوي،  (35

  التسويق أ لر من أي وتت مءه هي الأداة الأساسية لنجاح الأداى التسويقي للمؤسسةو  إستراتيجيةأخبحت

ويرتبا التطور الإيجابي لهذا الأداى بمدى معرفة المؤسسات للبيلة التي تحيا بهاو ولكن في ظل التغيرات 

ذبذب المستمر؛ ستقرار والتالحاخلة والتطورات السريعة التي يعرفها العالخ اليوم يجعل هذا الأداى جتميز بعدم الا
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ها التسويقية وجل عليها مراجعة بيلت جيدا   وتنفيذها وحته تءمن المؤسسة تجسيد استراتيجيتها التسويقية

ذا المقال لتبيان   لذا هدف ها  حته جتسنه لها معرفة طل التغيرات سواى طانت تملل فرخا  لها أو تهدجد باستمرار

ادم بتغير الموضوعة في  من معين تتق الإستراتيجيةال ارجيةو انطنتا  من أن  أهمية المراجعة التسويقية للبيلة

 البيلة 

 الاتصالات التسويقية المتكاملة وتأثيرها في تنشيط الأداء التسويقي (:2118دراسة )حافظ وعبد الرزاق،  (36

 ا  متغير  الات الات التسويقية المتكاملة بوخفها هدف البحث إله معرفة نول العنتة ومدى التنثير الحاخل بين 

  ومن أجل تحقيق متملن  بنبعادل الأربعة ا  تابع ا  متغير نبعادل التسعة والأداى التسويقي بوخفف متملن  ب مستقن  

هذل الهدف ابقت الدراسة في الشرطة العامة ل ناعة الزيوت النباتية باست دام المنهج الوخفي والتحليلي بعينة 

الأتسام وموظفي الشرطة عن اريق الاستبانةو فءن  عن المقابنت  مدجري ( فردا  من 54ت دية بلغت )

 أجراها الباحلان الش  ية التي 

  أظهرت الأساليل الإح ائية عددا  من النتائج أهمها وجود عنتة ارتباط وتنثير معنوية بين الات الات

الباحلان مجموعة من التوخيات والمقترحات يمكن ذطر أهمها  التسويقية مع الأداى التسويقي  وختاما  تدم

فرض ضريبة جمرطية عله المنتجات المستوردة المماثلةو ودعمها بضرورة قيام الدولة بحماية منتجات الشرطة 

ويقي ونانعهخ التسفءن  عن ضرورة قيام إدارة الشرطة المبحوثة في تووية موظفيها برلبتها في  يادة الأداى 

 و وذل  لكشا الانحرافات وت حيحها دوريا  ها مستوى أدائ عله

أثر المزيج التسويقي الالكتروني المتبع في شركة سيريتل موبايل تيليكوم  (:2118دراسة )هلال،  (37

 على الأداء التسويقي )دراسة حالة(

 محاور الدراسة  من هدفت هذل الدراسة إله معرفة أثر المزيج التسويقي الالكتروني المتبع في شرطة سيريتل

الأداى ي فالسبعة )المنتجو التسعيرو التو يعو الترويجو العملياتو مقدمو ال دمةو الأدوات المادية الالكترونية( 

م  خ  إالتسويقي لشرطة سيريتل  ولتحقيق هذا الهدف اعتمد الباحث عله الأسلوب الوخفي التحليليو  ذ خ 



23 

 

تو يعها عله عينة الدراسةو وتد بلغ عدد الاستبيانات ال الحة للتحليل ومن ثخ  ولجمع البيانات أداة  الاستبيان 

  ا  استبيان 06

  يو لكتروني بكافة متغيرات الدراسة المستقلة عله الأداى التسويقا  للتسويق الإتوخلت الدراسة إله أن هناك أثر

لكترونيو سويق الإمجال التي ضرورة مواخلة شرطة سيريتل الاستمرار بسياسة تطوير استراتيجيتها ف فءن  عن

 وتفعيلها في طافة تعامنتها 

  دجدة في التسويق ابتكارية ج إستراتيجيةوضرورة تبني  الإلكترونيأوخت الدراسة بءرورة الاعتماد عله التو يع

  ترونية ءل لجذب ثقة الزبون بالعمليات الإإنشاى منتج أو خدمة إبداوية لف ثقلف ليعطي نتائج أفب الإلكتروني

الأداء التسويقي للمصارف: دراسة على عينة من  فيالإلكتروني أثر الإعلان  (:2119دراسة )حماد،  (38

 المصارف العاملة بولاية شمال كردفان

 الأداى التسويقي لدى الم ارف العاملة في ولاية الإلكتروني فيأثر الإعنن  فعر  ت  ل الدراسة إله هدفت هذ 

 ةو إذعله أدبيات الدراسات السابقنموذج الدراسة وتطوير الفرضيات والمقاجيس اعتمادا   ب ن ي  شمال طردفان  

اعتمدت الدراسة عله الفلسفة الواتعية والمنهج الكمي  است دمت الدراسة عينة لير احتمالية )ميسرة( لجمع 

  %23استجابة بلغت بنسبة  و041واسترد منها  واستبانة 001 إذ و    ع تالبيانات عن اريق الاستبيانو 

م  وللتن د من درجة الاعتمادية في البيانات   اختبار ألفا رونباخو واست دم أسلوب تحليل المسار ونمذجف است  د 

 المعادلة البنائية لاختبار الفرضيات 

  والربحيةو طما أشارت النتائج إله عدم الإلكترونيأظهرت النتائج وجود عنتة إيجابية بين وسائل الإعنن 

وأبعاد الأداى التسويقي )الربحية والح ة السوقية(  وأوخت  الإلكترونيوجود عنتة بين خ ائ  الإعنن 

في  نترنت عله سلوك الأفرادعبر الإ الإلكترونيالدراسة بإجراى المزيد من الدراسات عله معرفة دور الإعنن 

و طما أوخت بتطوير نموذج يست دم  يف عينة طبيرة من القطاعات ال دمية وتبنيف اتتبول الشراى للسلع وال دم

 الأخرى 
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 باللغة الإنجليزية:الدراسات  1-1-2

 مؤشرات الأداء التسويقي، تاريخ تطورها والعلاقات المتبادلة بينها (:Clark ،1999دراسة ) (39

Marketing Performance Measures: History and Interrelationships 

 ن مقاجيس : الانتقال مبالمراحل اللنثة في الشرطة يداى التسويقالأقياس  تطور تاريخ يستعرض هذا البحث

الم رجات المالية إله لير الماليةو والتوسع من قياس م رجات التسويق فقا إله قياس مدخنت التسويق 

تمع هذا التاريخ إله حاجة مج ويخالأبعاد للأداى  يشير تقتعددة و والتطور من الأحادي البعد لمقاجيس ما  أيء

التسويق إله تطوير مجموعة من التدابير ال غيرة بما يكفي لتكون تابلة للإدارة ولكنها طبيرة بما يكفي لتكون 

 شاملة  تدرس الورتة العنتات المتبادلة بين أربعة مقاجيس مهمة وتقترح تءايا البحث والأساليل للمساعدة في

  هذل المهمة

استكشافي في الممارسات  بحث: يداء التسويقالأيم و تق (:Ambler ،1999و Kokkinakiدراسة ) (41

 اتالشرك الذي تتخذهدور الالحالية و 

Marketing performance assessment: An exploratory investigation into current 

practice and the role of firm orientation 

  سع في المملكة المتحدة  ي عر ف التسويق هنا عله نطاز وا ةالتسويقيمقاجيس الهذل الورتة است دام تستكشا

ذل و فإن طل ل أهدافها ال اخة  وفقا   تحقيق من ثخو  العمنىوبننف ما تفعلف الشرطة بن ملها لتحقيق تفءينت 

اجيس من  يادة الإبنغ عن است دام مقالتسويق بهذا المعنه  عله الرلخ  ويخشرطة لدجها بعض الاهتمام في تق

الجوانل النظرية  لتمل التسويقو ترطز هذل الورتة عله فلات مقاجيس التسويق وبعض أسباب اختيار المقاجيس 

رمنطقة لخ  لهذا البحث   وهذل الورتة تملل خطوة في هذا الاتجال وحته الآن ت ط وَّ

ء الأدا ة، المراجعات التسويقية ونظم تقويمالتسويقيالإنتاجية  (:2112، وآخرون  Morganدراسة ) (41

 منظور متكامل –التسويقي 
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Marketing productivity, marketing audits, and systems for marketing 

performance assessment: Integrating multiple perspectives 

 طان يةو إذ ويقية والإنتاجية التسويقالمراجعة التسخ الأداى التسويقي بطريقتين: هدفت هذل الدراسة إله تقوي

ين ى من ارف الأ اديميين أو المدجر منطلق الدراسة هو نق  المعرفة  يما ي   عملية الأداى التسويقيو سوا

 الممارسين 

  ة نظرية ومناتشة تطبيقفو لكن تظل هذل الدراس الأداى التسويقي خلت إله تطوير نموذج ت وري لتقويخوتد تو

 وليس لها أي مجال للتطبيق الفعلي عله الميدان  فقا

التدقيق التسويقي وأداء الشركات: دراسة تجريبية على  (:Shaw ،2112و Taghianدراسة ) (42

 الكبيرة الأستراليةالشركات 

The Marketing Audit and Business Performance: An Empirical Study of Large 

Australian Companies 

  عينة الدراسة  شملت ه معرفة أثر التدتيق التسويقي في أداى الشرطات الأسترالية الكبيرةو إذالدراسة إلهدفت

ها ( من%30( من هذل الشرطات است دمت التدتيق وأن )%45( شرطة  وتوخلت الدراسة إله أن )006)

ي عله أداى للتدتيق التسويق ا  إيجابي ا  است دمت أساليل التدتيق الذاتيو طما توخلت أيءا  إله أن هناك أثر 

 الح ة السوقية ولاسيما المنظمة 

 وظائف ومسؤوليات مدققي التسويق في قياس الأداء المؤسسي :(Mylonakis ،2113دراسة ) (43

Functions and responsibilities of marketing auditors in measuring organizational 

performance 

  بنداة تحليلية  لمدجرينأن است دام التدتيق التسويقي إذا ما تخ بشكل خحيح جزود اهدفت هذا الدراسة إله إثبات

  وقياسها وتحفيزها ومراجعتها الأنشطة الإدارية الم تلفة قيمة لتقويخ

  أ دت هذل الدراسة عله أهمية المزاوجة بين مهارات التدتيق والكفاىة التسويقية من أجل تحقيق الهدف المنشودو

أهمية الرتابة والسيطرة الممارسة من تبل المنظمة في تحقيق ذل   طل ذل  يجل أن جتخ بعد   ما أ دت عله
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ام للمنظمة  تسويقي العدراسة للبيلة المحيطة من أجل تحدجد نقاط الءعا التي تد تكون موجودة في الهيكل ال

المنظمة  ياتإستراتيجنقاط الءعا والقوة من أجل الحث عله أحداث التغييرات الءرورية في  فعر  ت   ما يجل 

 التسويقية 

 م الأداء التسويقي: أسباب اختيار المقاييستقوي (:2114وآخرون،  Amblerدراسة ) (44

Assessing Marketing Performance: Reasons for Metrics Selection 

 تد استمدت و المقاجيس التي ت تارها الشرطات وبعض أسباب تل  الاختيارات   البحلية كشا هذل الورتةتست

من دراستين في المملكة المتحدة  أول تقارير است دام الممارس حسل فلات المقاجيس الرئيسية )سلوك  البيانات

 الفردية قاجيسالم لفيتناو  اللاني أما(  والابتكار المحاسبة المنافسو التجاريونو العمنى والمستهل  والمتوسا

ة في دور العنمة التجاري دطان ذل  ي تلا حسل القطال  يع اإذ وما أهمية الأ لر أنها عله إليها ج نظر التي

 اجيس الاتساز بين التوجف والمق ت الدراسةيخ الأداى وتوجهات الإدارة العليا من الاعتبارات الرئيسية  وجدو تق

 د د    ت رة تائمة منزلة ويمكن بالتالي أن تكون بم ويمكن اعتبارها أساسيةضمن هذل الفلات  ا  مقياس 02 ح 

ة المقارنة المعياري أن أبر هالأسباب  باهتماملنختيار الأولي  ومع ذل و فإن القطال يعدل هذا الاختيار 

وغياب  ويار المقاجيساخت في نظريات التحكخ والتوجيف والمؤسسية وتؤثرالتنافسية تتطلل توفر مقاجيس مماثلة  

بار ببعض المقترحات لاخت ت الدراسة  اختتمالدراسة ربما جرجع إله اريقة البحث في هذل  نظرية الوطالة

 رسميا   أساس اختيار المقاجيس

 س إنتاجية التسويق: المعرفة الحالية والتوجهات المستقبليةقيا :(2114وآخرون،  Rust)دراسة  (45

Measuring marketing productivity: Current knowledge and future directions 

   إنتاجية التسويقو وفهرسة ما هو معروف بالفعلو واتتراح مجالات لمزيد ويخ لتق يقترح هذا البحث إاارا  واسعا

  سيكون مينهنفقات التسويق إله قيمة المسمن البحث  استنتج المؤلفون أنف من الممكن إظهار طيف تءيف 

يق خ إنتاجية التسويق لمجتمع الأعمال خطوة رئيسية نحو  يادة حيوية التسو ويللأساليل الجدجدة لتقشر الفعال الن

لتي العدجد من المجالات ا الباحلون أيءا  في الشرطةو والأهخ من ذل و نحو رفع أداى الشرطة نفسها  يقترح 
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عملية ية التسويق خالحة وموثوتة و إنتاج ويخلجعل ارز تق ضروريا   يكون فيها إجراى المزيد من البحوث أمرا  

  بتزاجد

 فريقياالتسويقي في جنوب إقياس الأداء  (:Papageorge ،2115دراسة ) (46

Measuring Marketing Performance in South Africa 

  اليل من خنل فح  الت ورات والأس إفريقياوفي جنوب  يداى التسويقالأهذل الدراسة حالة قياس تستكشا

يسية   جبحث في خمسة مجالات رئيداى التسويقالأوالتحديات وحالة المنظمات  يما جتعلق بالنهوض بقياس 

؛ التي يست دمها المدجرون لقياس أداى التسويق ائق؛ الطر فوووي يداى التسويقالأللمشا لو وهي أهمية قياس 

العملية التي جتبعها هؤلاى المدجرون في اختيار هذل الأساليل؛ طيف تكون المنظمات المتقدمة من الناحية 

داى لأاالتحديات التي جواجهها المدجرون في قياس  المفاهيمية والعملية من حيث قياس الأداى التسويقيو وأخيرا  

ي تسعة مدجرين من ثماني شرطات متوسطة إله طبيرة في جنوب إفريقياو ف ت وب ل  جنوب إفريقيا  في  يالتسويق

 من هذا المنظور لأول مرة في جنوب إفريقيا  يداى التسويقالأدراسة نووية من المحتمل أن تستكشا قياس 

 وأداء الشركة يداء التسويقالأالقدرة على قياس  (:Abela، 2117و O'Sullivan)دراسة  (47

Marketing Performance Measurement Ability and Firm Performance 

 قدرة عله قياس تنثير ال إذ د ر س  عله طبار مدجري التسويق في شرطات التكنولوجيا العاليةو  هذل الدراسة أجريت

م ع تأداى الشرطة باست دام طل من البيانات الأولية التي  في يداى التسويقالأ لبيانات من طبار المسوتين وا ج 

تسويق تنثير القدرة عله قياس ال طما حاول هذا البحث استكشافاللانوية حول ربحية الشرطة وعائدات الأسهخ  

ل  التي و مكانة التسويق داخل الشرطة في ج عله أنها رضا الرئيس التنفيذي عن التسويق  تشير النتائ ت ف عَّ

ائد الم زونو أداى الشرطةو والربحيةو وعو  فيلها تنثير طبير  يداى التسويقالأاس التجريبية إله أن القدرة عله قي

 ومكانة التسويق داخل الشرطة 

 لأداء التسويقي: التحديات وأفضل الممارساتل ستراتيجيةالإدارة الإ :(Mishra ،2117و Jefferyدراسة ) (48

Strategic Marketing Performance Management: Challenges and Best Practices 
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  هدفت الدراسة إله ا تشاف مستويات النءج الم تلفة لإدارة التسويق والتحقيق في العنتة بين النءج لإدارة

والتحقيق أيءا  في تنثير التكنلوجيات الجدجدة ملل إدارة الموارد التسويقية  والأداى التسويقي للمنظمة والأداى

 ويقي للعائد عله الاستلمار من الحمنت التسويقية ومستودل بيانات المشرول والتحليل التس

  من المستجيبين أ دوا أن التسويق ضروري لأعمالهخ ووجدنا أيءا من تحليل البيانات أن  %30تبين أن

التي نسميها إدارة الأداى التسويقي تؤدي إله عائدات أعله من الاستلمارات التسويق  تحسين عملية إدارة

ل  وعله وتعزيز عنمتها التجارية  ومع ذ وارتفال نمو المبيعات و يادة ح تها في السوز التسويقية في شكل 

من المنظمات تعمل عله تحسين إدارة الأداى  جدا   تلين   ا  الرلخ من فوائد إدارة الأداى التسويقي جبدو أن عدد

 التسويقي 

 : نهج نظرية التعقيداتيجيةالإستر تأثير البيئة الخارجية على الإدارة و  (:Mason ،2117دراسة ) (49

The external environment's effect on management and strategy: A complexity 

theory approach 

 من  لإستراتيجيةاار أنشطة الإدارة اختي فيقيق في تنثير البيلة ال ارجية إله التح البحلية تسعه هذل الورتة

 هي نظام تكيفي معقد  لأن بيلة الأعمال منظور الفوضه والتعقيد

 ابنت باست دام التقنيات النووية لدراسة الحالة والمقوذل  و هذل الورتة ذات ابيعة استكشا ية  انت الدراسة في

و ليفات تكنولوجيا المعلومات والتغفي طل من خناعشرطتين العميقة وتحليل المستندات لجمع البيانات من 

  ا  / الأتل نجاح ا  الأ لر نجاح أي الشرطات

   يجل و ومدمرة   جذرية وسريعة إستراتيجياتفي البيلات المءطربة ستست دم  ا  أن الشرطات الأ لر نجاح اتت ر ح

عملية ديمقرااية تنطلق من القاعدة إله القمة ويجل أن تكون عءوية  الإستراتيجيةأن تكون عملية خنع 

في  ا  لأ لر نجاحأن الشرطات ا اتت ر ح   النتائج هذا الاتتراح  طماوتد أ دت   وذاتية التنظيخ وتابلة للتكيف وناشلة

ة  لخ تؤطد  لر رسميأ إستراتيجيةأ لر تقليدية وأنشطة ت طيا  نستراتيجياتالبيلات المستقرة ستست دم إدارة و 

 نوب إفريقيا في ج ا  ي الواتع لا توجد بيلة مستقرة حقو ربما جرجع ذل  إله حقيقة أنف فالنتائج هذا الاتتراح
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التدقيق التسويقي الخارجي والتدقيق التسويقي الداخلي:  (:Funar ،2111 و Chirlaدراسة ) (51

 دراسة مقارنة

External Marketing Audit and Internal Marketing Audit - Comparative Study 

 لتحقيق هذا و تحدجد المزايا والعيوب الرئيسية للتدتيق التسويقي الداخلي وال ارجي   إلههذل الدراسة  تهدف

ع ت الهدف تالسابقة  الأدبيات روج  م المدتقين لكل ومها للتدتيق التسويقيالمكونات الرئيسية الستة  وع ر ض 

  منها

   ا   التكاليف ها وموضوعيتها وطذلمزايا المراجعة ال ارجية باستقنليتبعن بعض النتائج المهمة  تتعلق    ش 

دها المتاحة( رطة بعمق )موار الإضا ية المطلوبة  ترتبا مزايا التدتيق الداخلي بقدرة المدتق عله فهخ وضع الش

تطلل طن من الفعال ج يتدتيق التسويقال واستنتجت الدراسة أخيرا  بننبإمكانية إجراى عملية مستمرة   ا  وأيء

 ن بعءهما ليكم الداخلي وال ارجيالتدتيق 

 ظيميالتطوير التن إستراتيجيةالبيئة الخارجية على  تقييم تأثير (:2111وآخرون،  Voiculetدراسة ) (51

The impact of external environment evaluation on organizational development 

strategy 

 يكون  دسلوطها وأدائها  ت فيشمل البيلة ال ارجية للمؤسسة مجموعة متنوعة من العوامل التي جؤثر وجودها ت

التغيرات  ملالوالت رفات المنافسين( أو لير مباشر )عله سبيل  الملالو)عله سبيل  ا  عمل هذل العوامل مباشر 

 معنيةو  ةتلفين: البيلة المتوسطة والكليالبيلي ال ارجي في سياتين م  تقييخال ويجري  (وفي مناخ الأعمال

ومعلومات عن  وستراتيجيالإوتوفير التش ي   المنظمةو فيتل  المتغيرات الرئيسية التي تؤثر  وتقييمهال

توى الداخلي  تستشعر نتائج الاختبارات عله هذا المس قييخمكملة لتل  التي يقدمها الت الإستراتيجيالوضع 

بيلة نوعين من ال تقييخفإن  ومن ثخحتملة للعمل الميداني  الفرص والتهدجدات عوامل النجاح الحالية والم

 للعمل أو خيارات السياسة  ةالإستراتيجيتحدجد الاتجاهات من يمكن  ةالمتوسطة والكلي
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والأهداف المتعلقة بفحص أثره وفوائده المدركة في التدقيق التسويقي  (:Pimenta ،2111دراسة ) (52

 المنظمات الخدمية

Marketing audits and aims to examine its impact and perceived benefits in 

service organizations 

  مدخنت في رجات والهدفت الدراسة إله تطوير أداة تست دم لاختبار العنتات بين المقاجيس التسويقية للم

 نظام التدتيق التسويقي 

 اى مقابنت فردية مع مدر  أ جر ي تالبيانات من تاعدة مت   ة في بيانات القطال المالي  طما  است  ر ج ت

تالتسويق؛ ثخ  ح  نفس هذل العينة من خنل استبانة استعملت لاحقا  لتحليل نموذج الدراسة وفقا  لأسلوب  م س 

 المعادلات الهيكلية  نمذجة

  توخلت الدراسة إله تن يد أهمية أنشطة التدتيق التسويقي عله الأداى المؤسسي  أهخ محددات هذل الدراسة هو

وجود تشوهات في العينة الم تارة ناتجة عن خغر الحجخ  يمكن است دام التدتيق التسويقي طنداة لتقييخ 

داة مهمة فهو أ ومن ثخجؤدي إله تحسين الأداى المؤسسيو  ذاوهالأنشطة التسويقية و يادة الوعي التسويقي 

 في شرطات ال دمات  والمدجرينللمسوتين 

التسويقي  والتدقيق أثر عناصر المزيج التسويقي على الأداء (:2111وآخرون،  Alipourدراسة ) (53

 في الشركات الإيرانية الصغيرة والمتوسطة

The Impact of Marketing Mix (4Ps) on Marketing Audit and Performance in 

Iranian SMEs 

 م ت تنثير ف تعر  لة لمستق متغيرات  لمنتج والسعر والمكان والترويج( عناخر المزيج التسويقي الأربعة )ا است  د 

التدتيق التسويقي عله مستوى الشرطات الإجرانية ال غيرة والمتوسطة  اعتمد الباحث عله منهج   ل منها في

 ست دم است دامين منظمين وا المسح

  عملت الدراسة عله استطنل آراى عينة من مدجري البيع وال براى المستهدفين في هذل الشرطات تدرت به

 (و وخل ت الدراسة إله أن هناك أثرا  للتدتيق التسويقي باست دام عناخر المزيج التسويقي عله الأداى 011)
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 أداة مهمة لتحديد نقاط القوة والضعف للشركات –التدقيق التسويقي  :(Loya ،2111دراسة ) (54

Marketing Audit- An Important Tool to Determine Strengths and Weaknesses of 

the Companies 

   فهخ عله منظمةال تساعد أن يمكن التي التسويقي التدتيق من وم تلفة واسعة في هذا البحث عله جوانل ر    ز 

 التدتيق عملية وتوخلت الدراسة إله أن  وتنفيذها هاستراتيجياتلإ فعال تحليل ومن ثخ وال ارجية الداخلية البيلة

 أيءا بل حسلوف العملية بداية في تجرى  لا التسويقي  وهي الت طيا عملية من أساسيا جزىا التسويقي تشكل

 ار التنثيراتالاعتب ينخذ في التسويقي التدتيق أن فءن  عن  ال طة تنفيذ أثناىفي  النقاط من سلسلة في

دم ست نفسها  وهنا فإن التدتيق التسويقي ي ال طة مراجعة وطذل  التسويقيو الت طيا عله وال ارجية الداخلية

للبيلة الداخلية وال ارجية وطنمللة أخرى  SWOTيخ الأداى التسويقي للمنظمةو ملل تحليل بعض الأدوات لتقو 

 للذان جرطزان فقا عله البيلة ال ارجية وتحليل القوى ال مس ا PESTتحليل 

 : هل الشمولية تحسن الأداء حقًا؟يداء التسويقالأنظم قياس  (:2112وآخرون،  Homburgدراسة ) (55

Marketing Performance Measurement Systems: Does Comprehensiveness Really 

Improve Performance? 

 بطاتة الأداى المتوا ن باهتمام طبير في التسويق  ومع ذل و لا تزال ظيت أنظمة قياس الأداى الشاملة ملل ح

حت  يف وتسهخ في أداى الشرطة وت مرلوبا   خاخية نظام قياس الأداى أمرا  بوخفها لية مسنلة ما إذا طانت الشمو 

 للنقاش في البحث والممارسة  أي ظروفو لا جزال موضوعا  

  حاسبة انات ميدانية ثنائية من مدجري التسويق والمدجرين التنفيذجين للمبي باحلون ست دم الالمعالجة هذل المشكلةو

ظهر ت يعتمد عله الطوارئ  الإدارية ويوسعون العمل السابق من خنل تطوير واختبار نموذج أ لر تعقيدا  

ق يبنداى الشرطة مشرواة  تتوسا محاذاة التسو  يداى التسويقالأالنتائج أن عنتة الشمولية في نظام قياس 

اميكية التسويقو وتعقيد التسويقو ودجن إستراتيجيةعله  والمعرفة المستندة إله السوز هذل العنتةو اعتمادا  

  يةمهمة للبحث والممارسة الإدار  السوز  تشرح هذل الرؤى النتائج الم تلطة للبحوث السابقة وتوفر آثارا  
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الإدارة الداخلية في  إستراتيجياتتأثير البيئة الخارجية على  (:Ogutu ،2112 و Njanjaدراسة ) (56

 الكينية حالةال :المؤسسات متناهية الصغر والصغيرة والمتوسطة

The Effects of the External Environment on Internal Management Strategies 

within Micro, Small and Medium Enterprises: Kenyan Case 

 غيرة الإدارة الداخلية داخل المشاريع ال غرى وال إستراتيجياتختبار تنثيرات البيلة ال ارجية عله الهدف هو ا 

 والمتوسطة 

  يكن  خالإدارة والعوامل البيلية  ومع ذل و ل إستراتيجياتأشارت نتائج الدراسة إله وجود ارتباط معنوي بين

ج أن البيلة ال ارجية تنتأداى المشروعات المتناهية ال غر وال غيرة والمتوسطة  يس فيهناك تنثير طبير للبيلة 

يسي الإدارة التي تت ذها الشرطات  سيكون عامل التحكخ الرئ إستراتيجياتالأداى من خنل التنثير عله  فيتؤثر 

 بيلةللتفاعل مع الالمت ذة  اتالإستراتيجيهو ابيعة الشرطة ومستوى الإدارة في الممارسة التي ستملي 

 دور تحليل السوق في رفع كفاءة التدقيق التسويقي :(Radulescu ،2112دراسة ) (57

The Role of Market Analysis in Develop Efficient Marketing Audit 

  هدفت هذل الدراسة إله تحدجد ال طوات الرئيسية في مؤشرات تحليل السوز التي ستست دم لإجراى تحليل شامل

جاهاتف ن العملية تبدأ بتحدجد السوز المستهدف واتالتسويق المنئمة  ونذ إ إستراتيجيةللسماح للشرطات لوضع 

ي الزمن  وفي النهاية فإن هذا التحليل يعط من لمدةوالمق ود هنا هو حجخ السوز الذي تعتزم الشرطة إشباعف 

ووحدات الأعمال الشرطة فرخة تحدجد الأهداف بشكل منئخ من حيث طميات طل من الوحدات الإدارية 

  ةالإستراتيجي

 لموزعي أجهزة الكمبيوتر المحمول تقويم الأداء التسويقيدراسة نظام  (:2112وآخرون،  Shu-Hao)دراسة  (58

A Study of Marketing Performance Evaluation System for Notebook 

Distributors 
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 ق لمو عي أجهزة الكمبيوتر المحمولة التاجوانيةيداى التسو الأيخ و ن هذل الدراسة هو تطوير نموذج تقهدف مال  

 منظورو وعوامل بما في ذل  عوامل المنظور الماليو يداى التسويقالأيخ و لتق ا  مؤشر  02ما مجموعف  أنشئ

ت ل  ج  و وعوامل الابتكار والتعلخ بناى  عله مراجعة الأدبيات ذات ال لة  لعميلو وعوامل العملية الداخليةا طل  ر 

( AHPلطريقة بطاتة الأداى المتوا ن  ت ست دم عملية التسلسل الهرمي التحليلي ) ا  مؤشر في أربعة معاجير وفق

 قويختلتحدجد الأولوية والأو ان النسبية للمعاجير  يمكن لإدارة تو يع أجهزة الكمبيوتر المحمول است دام نموذج 

 يخ أدائها بموضووية و الأداى التسويقي هذا لتق

 يةخطة التسويقالكطريقة لتقييم  يتدقيق التسويقال (:Černa ،2112 و Vanaدراسة ) (59

The marketing audit as a method of the evaluation of the marketing plan 

 تنظيمي للتعامل مع ال يداى التسويقلأيخ أ لر منهجية لو السوز الحالية عملية تق طلل التعقيد المتزاجد لبيلةجت

لية التسويق في لجميع  وايا عم شامن   ا  يمو تقبوخفف  يتدتيق التسويقالالسوز الدجناميكي  تتناول هذل الورتة 

 ءن  عنفوالأنشطة والهيكل التنظيمي  اتالإستراتيجييخ المنهجي لل طا والأهداف و و طما تتناول التق المنظمةو

 موظفي التسويق 

 أثر أنشطة البحوث التسويقية على الأداء التسويقي (:Bulut ،2113دراسة ) (61

The Impact of Marketing Research Activities on Marketing Performance in 

Textile Companies: A Study in Denizli 

 لتنثيرات  الأداى التسويقي ودرجة هذل ا فيسويقي التي تؤثر هدف من هذل الدراسة هو تحدجد أنشطة البحث التال

م ع ت تحليل إح ائي م تلا عله البيانات التي  ا ب  ق  في هذا الحساب   ناوية من الشرطات في المنطقة الج 

 المنظمة في دنيزلي 

  تشير النتائج التجريبية إله أن مرطبات جمع المعلومات التسويقية وأنوال معلومات أبحاث التسويق لها تنثيرات

ا بو  فيم تلفة  ها ضوح إله أن ميزانية أبحاث التسويق لأداى التسويق  عنوة عله ذل و يشير البحث أيء 

  ولكنها ليست أتوى تنثير وأداى التسويق فيتنثير إيجابي 
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 مقياس أداء السوق الديناميكي (:2113وآخرون،  Darmonدراسة ) (61

A Measure of Dynamic Market Performance 

 ل سهل التنفيذ لأداى السوز بمرور الوتت لوحدات البيع الم تلفة )عله سبي دجناميكيا   مقياسا   يقترح هذا البحث

داة أمبيعات بن ملها(  يمكن است دامف الملالو منااق المبيعات أو مكاتل المبيعات الإتليمية أو مؤسسة ال

 يتش ي  من خنل مقارنة أداى السوز للوحدات الم تلفةو مع الأخذ بعين الاعتبار الظروف السائدة ف

الأسواز الم تلفة )ملل الفعالية النسبية للمنافسةو أو اختراز المبيعاتو أو تقلبات السوز المحلية(  جوفر الجمع 

(و ISUMPوتغيرات الأرباح في مؤشر أداى سوز وحدة المبيعات ) وبين بيانات حجخ المبيعات وح ة السوز 

السوز  اتيجيةإستر لوحدات  تد يفسر هذا المؤشر يخ وحدات البيع أو ت  ي  الموارد بين او دارية لتقإرشادات إ

 المحددة للشرطة )اختراز السوز و تشا السوز و إلخ( 

 فحص المركز التسويقي للشركة –التدقيق التسويقي  :(Jha ،2113دراسة ) (62

Marketing Audit – An Examination of Company’s Marketing Position 

   تات البار ة لفوالسم وومدى تغطيتف وفي هذل الدراسة مفهوم التدتيق التسويقي والحاجة لف ن وت ش د  د  عوامل    وح 

تدتيق التسويقي التسويق وخطة ال إستراتيجيةم تلفة للتدتيق التسويقيو ووضع أسللة التدتيق الرئيسية في 

 للشرطة 

  منظمة وفح  ضمني للمرطز التسويقي للشرطةتوخلت هذل الدراسة إله أن التدتيق التسويقي هو عملية  

وهو يساعد الشرطة بالترطيز عله مواردها للتن د من أن العميل راض عن الربح للشرطة  طما أن التدتيق 

  وطذل  فعاليتهاو  التسويقي مفيد في تقييخ ما يجري والتوخية بتغييرات فعالة لتحسين طفاىة العمليات التسويقية

 من تبل الشرطات  بانتظامت من الإلحاح بإجراى التدتيق التسويقي فإن العولمة تد  اد

 ماهية وكيفية إدارة الأداء التسويقي (:2113 وآخرون، Mone)دراسة  (63

The “What” and “How” of Marketing Performance Management 
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 ن ذات ال لة  عله الرلخ م يداى التسويقالأإله تقديخ مراجعة مجمعة وشاملة لأدبيات إدارة  هذا البحثف جهد

خ و إلا أن القليل من الأبحاث السابقة رطزت عله تقديفوتحسين لقياس أداى التسويق سهاماتتقدم العدجد من الإ

القيام بذل  من خنل استكشاف المفاهيخ  هذا البحثحاول ينظرة عامة طاملة عله مجالات إدارة أداى التسويق  

: مقاجيس التسويقو ومؤشرات الأداى الرئيسيةو ولوحات المعلوماتو وبطاتات يالتسويقداى الأفي  الأ لر شيوعا  

تبناى  عله نموذج الإنتاجية التسويقية   يداى التسويقالأالأداىو وأنظمة إدارة  د  د   مجالات أداى التسويق ح 

ل  ل تو  النتائج  فيالتنثير  لهالتسويق إ ةإستراتيجيمن  وتفوندار  يداى التسويقالألقياس  طامن   جوفر نهجا   وهذا وح 

 المالية 

التسويقية وأثرها على الأداء  اتالإستراتيجي (Wardhana ،2013و Kartawinataدراسة ) (64

 ةالتسويقي لجمعية تصنيف السفن الإندونيسي

Marketing Strategies and Their Impact on Marketing Performance of 

Indonesian Ship Classification Society 

 المزيج  تراتيجياتنسالسوز و  إستراتيجياتالتسويق التي تتءمن تنفيذ  إستراتيجياتحث هذل الدراسة في تب

السوز  اتيجياتإستر وتشمل الأداى التسويقي لجمعية ت نيف السفن الإندونيسية   فيالتسويقي التي تؤثر 

(STP) ستراتيجياتإالمواتعو في حين تشمل تحدجد  نستراتيجيةالاستهداف و  نستراتيجيةالتجزئة و  إستراتيجية 

الترويج  يةنستراتيجالتو يع و  نستراتيجيةالأسعار و  نستراتيجيةالمنتج و  إستراتيجية( 3Ps)ي مزيج التسويقال

ق لتغطية الأش اصو وفي الوتت نفسف أداى التسوي نستراتيجيةالأدلة المادية و  نستراتيجيةالعملية و  نستراتيجيةو 

 حجخ المبيعاتو الربح وح ة السوز 

  ة طريقة السببية باست دام تحليل المسار  تست دم هذل الدراسالويست دم  والمنهج الوخفي علهالبحث يعتمد

نيف ى جمعية ت البيانات من جمهور عمن ت جم عواريقة أخذ العينات العنقودية المتناسبة   واريقة المسح

ل  عمين  مع خيغ جمع العينات التي  030 03يست دم  إذالسفن الإندونيسية   011عليها من إجمالي  ح   

  في إندونيسيا عميل مستجيبين
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  سويقي( والأداى المزيج الت نستراتيجياتالسوز و  إستراتيجياتالتسويق )التي تتكون من  إستراتيجياتتظهر

السوز هو  إستراتيجياتحالة جيدة  العامل المهيمن في  عموما  التسويقي لجمعية ت نيف السفن الإندونيسية 

 المزيج التسويقي هو التو يع  العامل المهيمن في أداى التسويق إستراتيجياتالاستهداف  العامل المهيمن في 

المزيج  تيجياتنستراالسوز و  إستراتيجياتالتسويق التي تشمل  اتيجياتإستر وأخيرا  فإن هو حجخ المبيعات  

  ٪4 34أداى التسويق بنسبة  فيالتسويقي في وتت واحد لها تنثير طبير 

التدقيق التسويقي والعوامل المؤثرة على استخدامه في  :(Ďaďo ،2113 و Lipnickáدراسة ) (65

 عمل الشركات )من منظور الخبراء(

Marketing Audit and Factors Influencing Its Use in Practice of Companies 

(From an Expert Point of View) 

 ويق لتنفيذ الأداى التسويقي بنجاح من تبل إدارات التس ووضعها هدفت هذل الدراسة إله تحدجد الشروط المسبقة

 للشرطات السلوفا ية 

  م ت بحلية   أداة  واختيرت الإستبانة أجريت الدراسة عله جولتين اى ال براى اريقة دلفي للح ول عله آر  واست  د 

تبشنن مسنلة التدتيق التسويقي  ومن  د  د   و ونتائجف لتسويقيطفاىة التدتيق ا فيالعوامل الرئيسية التي تؤثر  ثخ ح 

تل تام ا است دام التدتيق التسويقي في عمل الشرطات  وفي فيوطذل  الحواجز الرئيسية التي لها تنثير   ع ر ض 

 السوز  في عاملةال الشرطات ممارسة في التسويقي التدتيق تنفيذ في للنجاح الرئيسية والشروط الافتراضات

 السلوفا ية 

 أثير البيئة الخارجية على عدم يقين صانع القرار التسويقيت (:Jobber ،2114و Ashillدراسة ) (66

The effects of the external environment on marketing decision-maker 

uncertainty 

  العنتات بين خاخههههههههيتين بيليتين وت ههههههههورات للحالةو والتنثير وعدم اليقين في الاسههههههههتجابةو جدرس هذا البحث

والدور الوسههههههههيا لمرطز خههههههههانع القرار التسههههههههويقي للتحكخ  جرتبا طل من عدم اسههههههههتقرار التغيير والتعقيد البيلي 
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للأول تنثير أ بر  يعمل مرطز التحكخ عله تعدجل العنتات بين  يكون  إذو بارتياب خههههههههههانع القرار التسههههههههههويقي

لإدارية النظرية والممارسههههههههههههة ا فيالاسههههههههههههتجابة  النتائج لها آثار  ال  ههههههههههههائ  البيلية والتنثير وعدم اليقين في

 ومنهجية البحث 

 منهجي وشامل ي: فحص تسويقيدقيق التسويقالت (:2115وآخرون،  Al Fahadدراسة ) (67

Marketing Audit: A Systematic and Comprehensive Marketing Examination 

 اتلإستراتيجيافي التعامل مع التقييخ المنهجي لل طا والأهداف و  يتدتيق التسويقالشير هذل الورتة إله فائدة ت 

ل  ا  موظفي التسههههههويق  فءههههههن  عن والأنشههههههطة والهيكل التنظيمي  فة عله الجوانل الواسههههههعة والم تل الءههههههوى سهههههه 

تدتيق الأن  ا  أخير  الورتة هذل التي يمكن أن تسهههههههههههاعد المنظمة في توتها وضهههههههههههعفها  تقترح يتدتيق التسهههههههههههويقلل

 لتقييخ نظام التسويق بن ملف  آلية  يجل أن يست دم  يالتسويق

للمنظمات: أثر التدقيق التسويقي على الأداء التسويقي  (:Alsaid Suliman ،2115دراسة ) (68

 دراسة تجريبية على المشافي الخاصة في عمّان

The Impact of Marketing Audit on Organizations' Marketing Performance: An 

Empirical Study on Private Hospitals in Amman 

  اختبار و  سههههة اله معرفة مدى تطبيق التدتيق التسههههويقي في المسههههتشههههفيات ال اخههههة في عم انوالدراهدفت هذل

الأداى التسههويقي للمسههتشههفيات ال اخههة في عم انو وتحدجد أهخ المعوتات التي تحد  فيممارسههات التدتيق  تنثير

  المستشفيات تل  ق التسويقي فيالتدتي من تطبيق

 التسهههويقيةو تدتيق  ةالإسهههتراتيجيتدتيق البيلة التسهههويقيةو تدتيق ) أثر طل بعد من أبعاد التدتيق التسهههويقيراسهههة د

عله ( يةالتسهههههههههويقيةو تدتيق الوظائا التسهههههههههويق التنظيخ التسهههههههههويقيو تدتيق النظخ التسهههههههههويقيةو تدتيق الإنتاجية

 )الأرباح والح ة السوقية  ت الأداى التسويقيامجموعة من مؤشر 

 ية ورؤسههاى الأتسههام والموظفين في الأتسههام الإدار  جرينعله المد إذ و    ل  ام الباحث باعتماد أسههلوب الاسههتبيانو ت

 (00)للتحليل الاح ههههائي من ا  خههههالح ا  اسههههتبيان (003) واسههههت ل خ  في جميع المسههههتشههههفيات ال اخههههة في عم انو 
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ل  ل تفي عم ان   مسههههههتشههههههفه خاص م ع تالبيانات التي  وح  (  SPSSإح ههههههائيا  باسههههههت دام برنامج ) ع ول ج تو  ج 

ب ت حيث  سههه  م تحليل ت داالفرضهههيات باسههه واخت ب ر تو والتكرارات والانحراف المعياري للمتغيراتطات المتوسهههإذ ح 

 الانحدار البسيا 

  ات عله نطاز واسههههع في لالبية المسههههتشههههفي ت ط بَّقن ممارسههههات التدتيق التسههههويقي أاله  الدراسههههةوتد توخههههلت

تطبيق التدتيق التسههههههههههههويقي والأداى له وجود أثر ذي دلالة إح ههههههههههههائية بين نالمبحوثة في عم انو و  ال اخههههههههههههة

ن تطبيق في الحد م اله أهمية العوامل التالية الدراسهههةال اخهههة في عم انو وتوخهههلت  التسهههويقي للمسهههتشهههفيات

ويقي بمفهوم التدتيق التسهههه الدراسههههةعدم )التدتيق التسههههويقي في المسههههتشههههفيات ال اخههههة في عم ان:  ممارسههههات

منهجية في تطبيق التدتيق التسههههويقي ال ههههحيو وعدم معرفة الفوائد ومدلولاتف التطبيقيةو وعدم وجود  ال ههههحي

وف الت هههههههحيحيةو وعز  جراىاتالإالتدتيق التسهههههههويقي ال هههههههحيو وال وف من النتائج وات اذ  العائدة من عملية

إله الجهات العاملة في التدتيق التسهههههههويقيو وعدم وجود مدتقين تسهههههههويقيين  المسهههههههتشهههههههفه عن توفير معلومات

  (مت   ين

من  يداء التسويقالأفي  يةبيئة التسويقالدور تدقيق (: Ariawati ،2115 و Likewatiاسة )در  (69

 / أندونيسيا ( في فندق باندونغ ستارزISMEخلال مؤشر التميز في تسويق الخدمات )

The Role Of Marketing Environment Audit In Marketing Performance Through 

Index Of Services Marketing Excellence (ISME) In Bandung Stars Hotel / 

Indonesia 

 الأداى التسههههههههويقي لفندز النجوم في مدجنة باندونغ بإندونيسههههههههيا من  واتع الغرض من هذل الورتة هو شههههههههرح

  المتغيرات خنل تدتيق بيلة تسويق

 يتدتيق التسهههههههويقالنتائج الدراسهههههههة أن تنثير خدمات  تر أظه (ISMEعله )  الأداى التسهههههههويقي للفندز ليس

و لكن تدتيق يويقداى التسهههههههالأو فكنهما متغير في تدتيق البيلة التسهههههههويقية جؤثران بشهههههههكل طبير عله ا   بير 

  ISMEيق البيلة جؤثر بشهههكل طبير عله و بينما المهمة تدتISMEالبيلة الكلية لا جؤثر بشهههكل طبير عله 

رى من هذل   تشهههههير الفوائد الأخيداى التسهههههويقالأوبالتالي لا جوجد تنثير لير مباشهههههر لبيلة التسهههههويق عله 
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امل لأنشههههطتها واسههههتراتيجياتها التسههههويقية بشههههكل شهههه ا  منتظم ا  له أن الفنادز يجل أن تجري تقييمالدراسههههة إ

 ونظامي ودوري وموضوعي 

العوامل المؤثرة في المراجعة التسويقية ونتائجها: دراسة  :(2115وآخرون،  Wen-Kueiدراسة ) (71

 ميدانية للمؤسسات التايلاندية

Antecedents and consequences of marketing audits: Empirical evidence from 

Taiwanese firms 

 د المؤسهههسهههات من م تلا القطاعات  وت هدفت إله تطوير نموذج للمراجعة التسهههويقية وتطبيقف عله عينة من

هذل الدراسهة في البيلة التاجلنديةو وتوخلت إله إثبات أن هناك عنتة توية بين تطبيق التدتيق التسويقي  جرت

 وتحسين أداى المنشنة للأنشطة التسويقية 

  لتسههههههههههههويقية ا اتالإسههههههههههههتراتيجي ما خل  البحث إله أن تطبيق المراجعة التسههههههههههههويقية يعتمد بدرجة طبيرة عله

 المنتهجة من ارف تل  المؤسسات المبحوثة 

التأثير و  يةالتسويق ةالإستراتيجيعلى صياغة  العامة والخاصةالبيئة  قييمت (:Mose ،2116دراسة ) (71

 دراسة حالة -على الميزة التنافسية 

Evaluation of Macro and Micro Environment on the Marketing Strategy 

Formulation and the Influence to the Competitive Advantage - Case Study 

 التسهههههههويق  يةإسهههههههتراتيجالبيلة الكلية والجزئية في خهههههههيالة  تقييخ الهدف من هذل الدراسهههههههة هو التحقيق في دور

 قييخلتالمسههههح الوخههههفي والتوضههههيحي  أداة ا ائقهذا البحث باسههههت دام ار  أ جر ي  وتنثيرها عله الميزة التنافسههههية  

بينما وحدة المراقبة هي  Len Industriهي الشههرطات في مجموعة  قييخهي نماذج المعادلة الهيكلية  وحدة الت

م  القادة والمدجرون   بيلة لاال  ههائ  من طل مسههتجيل من  قيسههتئية الطبقية  أسههلوب العينات العشههوا اسههت  د 

 تنافسية الميزة التسويق و  نستراتيجيةو  الجزئيةكلية و ال
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 ة المحلية و : الاتت هههاد و سهههياسهههة الحكومهي نتائج الدراسهههة أن البيلة التسهههويقية المتعلقة بالبيلة الكلية تظهر أ

مستهلكون يؤثر البائع والوسهيا والسهوز الاسهتهن ية والمنافسهون والجزئيةو فلبيلة الا  وبالنسهبة إله اوالتكنولوجي

تؤثر كلية والجزئية البيلة التسههويقية التقييخ    خل ههت الدراسههة إله أنالتسههويق والميزة التنافسههية إسههتراتيجية في

 لتنافسية الميزة ا طليرا  فيتؤثر  يةالتسويق ةالإستراتيجي يةو وأنالتسويق ةالإستراتيجي  ليرا  في

 تأثير البيئة الخارجية على المنظمات (:2116وآخرون،  Muscaluدراسة ) (72

The Influence of the External Environment on Organizations 

  تغييرات في النشهههههاط العام للمؤسهههههسهههههات  يمكن أن جؤدي ذل  إله  هاوتعقيد ات البيلة ال ارجيةكيدجناميتسهههههبل

 أن العناخر المرتبطة بالبيلة ال ارجية للمؤسساتإله  ا  نظر في عمل تل  المؤسهسهات  و  وتداوياتاضهطرابات 

له هذل الكيانات ع ت طل قفإن التنثيرات التي  وهانفسههههههههه الكلافةو  فنفسهههههههه في الاتجالف نفسههههههههلا تتطور في الوتت 

ل منتجههاتههها البيلههة من خن في ههارجيههة متبههادلههة: فههالأوله تؤثر م تلفههة  إن التههنثيرات بين المنظمههات وبيلتههها ال

و يجل ماتفاىة والقدرة التنافسههههية للمنظلزيادة الك من ثخو المنظمات   فيبينما تؤثر بيلتها ال ارجية  وخدماتهاو

 أن تنخذ ترارات المدجرين في الاعتبار الترابا المذطور أعنل 

لشركات الهندسة  يداء التسويقالأمية التسويق وقياس أه (:2116وآخرون،  Phengدراسة ) (73

 المعمارية في سنغافورة: دراسة استكشافية

Marketing importance and marketing performance measurement of architecture 

firms in Singapore: an exploratory study 

 تحدجد واتع مناهج التسهويق الرسهمية وأهميتها لشهرطات الهندسهة المعمارية في سنغافورة  هدفت هذل الدراسهة إله

م ع  شههههههههرطة معمارية( ومقابنت متابعة   20من خنل اسههههههههتبيان )شههههههههارطت  يف  الردود من  34ما مجموعف  ج 

ق  ق  القابلة لنسههههههههت دام   لة دالتي وجدت أو إاار عملالمعماريةط  في ذل  باسههههههههت دام طعملية تطوير الأعمال ح 

 في الممارسة المعمارية في سنغافورة  ا  مهم ا  عن ر بف  ف  ر  اعت  تشير إله أن التسويق تد 
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  أظهرت النتائج أن تبني طمفهوم التسهههههههههويقط في مهنة الهندسهههههههههة المعمارية لا جزال في مراحلف التكوينية  تحتاج

إله الاسهههتفادة الكاملة من هذا المجال من  خ هههوخههها  والشهههرطات ال هههغيرة والمتوسهههطة  -الشهههرطات المعمارية 

لناحية المالية ن لنسههتمرار من االسههوز والسههيطرة عليف وفهمف ليظلوا تابلي فيالمعرفة التجارية من أجل التنثير 

ممارسههة  عله الرلخ من تلة الاهتمام بقياس أداى نتائج التسههويقو أتر جميع المسههتجيبين والمشههارطين بوخههفها 

يخ و وتقوم بتق وها المتزاجدة  مع  يادة حوطمة الشههههرطاتو بدأت هذل الشههههرطات تدرك أهمية التسههههويقبنهميت تقريبا  

ممارسهاتها لرطوب السهوز لتحقيق النجاح  تشهير هذل ال طوة إله خطوة إيجابية في سهد التفاوتات بين ممارسة 

 الهندسة المعمارية والت ميخ 

التسويقي لنشاط الابتكار للمؤسسات: المنهج لتدقيق ا :(Kolisnyk ،2017و  Balyk)دراسة  (74

 النظري والمنهجي

Marketing Audit of Innovation Activity of Enterprises: Theoretical and 

Methodical Approach 

   د د   هجي لإجراى نهج من اتت ر ح    فوخ هههههائ ههههه فوأهداف جوهر التدتيق التسهههههويقي لنشهههههاط الابتكار للمؤسهههههسهههههات ح 

عله الإاار القانوني الأوطراني المتعلق بنشهههههههههاط  تدتيق في الشهههههههههرطات المشهههههههههارطة في نشهههههههههاط الابتكارو بناى  

ر  المراجعة وتحليل الدراسهات النظرية والتطبيقية حول تدتيق التسههويق   فاىة التسههويق نظام مؤشهرات لتقييخ ط ا و  

 الابتكاري 

 وأهميته في تحقيق الأهداف التسويقية للشركة يالتسويقتدقيق ال (:Gâdău ،2117دراسة ) (75

Marketing audit and its importance in achievement of marketing objectives of a 

company 

  في نشههههههههههاط الشههههههههههرطات  تتزاجد أهمية التدتيق التسههههههههههويقي يتدتيق التسههههههههههويقالالغرض الرئيسههههههههههي هو دعخ تنفيذ 

وأهمية  يتسههويقتدتيق الالالورتة هذل واسههت دامف وتدرك الشههرطات أهميتف لنموها ونجاحها في المسههتقبل  تتناول 

عله  ءههوىتخ تسهليا الالمعلومات القيمة التي يمكن أن تسههخ في الكشها عن الفرص والتهدجدات في السههوز  



42 

 

التي يمكن أن تسهههههههههاعد المؤسهههههههههسهههههههههة عله فهخ البيلة الداخلية  يتدتيق التسهههههههههويقلة والم تلفة لالجوانل الواسهههههههههع

 بفعالية ها وتنفيذها إستراتيجياتتحليل  ومن ثخوال ارجية 

 في  ا  أساسي ا  إسهاملف وأن  يةو طة التسهويقالهو أهخ خطوة في تطوير  يتدتيق التسهويقخل  البحث إله أن ال

التي  يةالتسههويق ةالإسههتراتيجيال طة و  ت ههاغ اعتمادا  عله نتائج التدتيق التسههويقيالنجاح المسههتقبلي للأعمال  

 رطة الحقيقية تتماشه مع مشا ل الش إستراتيجيةالهدف النهائي للتدتيق التسويقي هو وضع و   ا  لاحق ست ط بَّق

في الأداء  اودوره يتدقيق التسويقالالعوامل المؤثرة في (: Salehi ،2117و Tilehnoueiدراسة ) (76

 التسويقي لبنك اقتصاد نوفين

The Factors Affecting on Marketing Audit and It's Role in Marketing 

Performance of Eghtesad Novin bank 

  يةويقلمراجعة التسههههههلو والوضههههههع الحالي يتدتيق التسههههههويقالالغرض من هذل الدراسههههههة هو التحقيق في محددات 

  مجتمع هذل الدراسههههههة هخ Eghtesad Novin Bankفي بن   يتدتيق التسههههههويقالوالحلول المناسههههههبة لتطوير 

ويبلغ حجخ  Eghtesad Novinجميع العاملين في تسهههههخ التسهههههويق والتسهههههويق الم هههههغر والشهههههرطات في بن  

سهههنوات  3بم هههطلحات التسهههويق ولدجهخ خبرة لا تقل عن  لدجهخ الحد الأدنه من الإلمام ا  شههه  ههه 401العينة 

  تشير النتائج إله أن الرفاهية LISRELو  SPSSفي مهنة التسهويق  تخ تحليل البيانات باست دام برنامجي 

نتة و وأن الدجناميكية البيلية واسههههههههتراتيجيات العمل لها عيةمراجعة التسههههههههويقالنتة لير مباشههههههههرة بالبيلية لها ع

  يداى التسويقالأبمراجعة التسويق وهذا العامل لف عنتة إيجابية ومباشرة بمباشرة 

القناة والأداء التسويقي لشركات سلع  إستراتيجية (:Adeniran ،2119 و Adefuluدراسة ) (77

 استهلاكية مختارة في ولاية لاغوس ، نيجيريا

Channel Strategy and Marketing Performance of Selected Consumer Goods 

Firms in Lagos State, Nigeria 
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 القناة عله الأداى التسهههههويقي لشهههههرطات السهههههلع الاسهههههتهن ية  إسهههههتراتيجيةالدراسهههههة الطريقة التي أثرت بها  ومتت

 الم تارة في ولاية لالوس و نيجيريا 

  يق موظف ا في تسهههههخ المبيعات والتسهههههو  020اعتمدت الدراسهههههة ت هههههميخ البحث المسهههههحي  طان مجتمع الدراسهههههة

لشههههرطات السههههلع الاسههههتهن ية الم تارة في ولاية لالوس و نيجيريا  تسههههيطر الشههههرطات الم تارة عله أ لر من 

القنوات   اتإسههتراتيجيمن ح ههة السههوز للسههلع الاسههتهن ية في ولاية لالوس وتشههارك بنشههاط في تنفيذ  31٪

م   ي ت أداة بحث  اسهههههتبيان منظخ مع أسهههههللة مغلقة  اسهههههت  د  نسههههه ة من الاسهههههتبيان عله المسهههههتجيبين   592أ عط 

ل  ل ت  البيانات باست دام الإح ائيات الوخفية والاستنتاجية )تحلينت الانحدار ال طي البسيطة والمتعددة(  ح 

 التأثير الوسيط لخفة الحركة في العلاقة بين التوجه السوقي والأداء التسويقي (:Lutfi ،2121دراسة ) (78

The mediating effect of agility at relationship between market orientation and 

marketing performance 

 نحو السههههوز هو وسههههيلة للشههههرطات للترطيز عله العمنى بحيث يسههههتمر العمنى في شههههراى منتجات  توجفال

ميزة تنافسههية مسههتدامة  أجريت هذل الدراسهههة بناى  عله  خلقلشههرطة عله اهي تدرة  طخفة الحرطةطالشههرطة  

ان فههاض مبيعههات البههاتيهه  في بيكههالونجههان ووجود فجوة بحليههة حول العنتههة بين التوجههف السهههههههههههههوتي والأداى 

التسهههههههويقي  تهدف هذل الورتة إله اختبار التنثير الوسهههههههيا ل فة الحرطة عله العنتة بين التوجف السهههههههوتي 

 طة خغيرة ومتوسطة في بيكالونجان شر  021البيانات من  م ع تج  والأداى التسويقي  

  لمرونة تؤثر و وأن ايداى التسهههويقالأسهههرعة الأداى و  فيجؤثر بشهههكل طبير  السهههوتيت ظهر النتيجة أن التوجف

توجف لاالعنتة بين  جتوسهههههههههها متغير طخفة الحرطةطعله ذل و    عنوة  يداى التسههههههههههويقالأ فيبشههههههههههكل طبير 

  يمكن تحسههين الأداى التسههويقي لشههرطات الباتي  ال ههغيرة والمتوسههطة من خنل يالتسههويق داىالأو  يالسههوت

حسههههههين في ت يف السههههههوتتوجالوخفة الحرطة في وتت واحد  سههههههيكون دور  يتوجف السههههههوتمفهومي التطوير 

 الأداى التسويقي أ لر فاعلية إذا تخ بشكل لير مباشر من خنل المرونة 
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 حالية عن الدراسات السابقة:ما يميز الدراسة ال 1-1-3

 ن ر أو البعد الع وهو بالأداى التسويقي أهخ عناخر التدتيق التسويقي واحد منربا هذل الدراسة عله  رطزت

)المتغيرات  مةالعاو )العمنى والمنافسون والموردون والوسطاى( منها  ال اخةالبيلة التسويقية  تقييخب ال اص

شكل أفءل الإحااة بالاتت ادية والقانونية واللقا ية والاجتماوية والتكنلوجية(  إن هذا الترطيز من شننف 

ن العملو الأمر الذي جرفع ممن خنل تبني توجف الت    في  بالموضول من جميع جوانبف وجزئياتف

  وموضووية قةفءن  عن الوخول إله نتائج بحلية دقي وجودتف  فاىة ذل  العمل

  وترجع  وةوالربحية والح ة السوقي التكيفية هي عدة مؤشراتتتميز هذل الدراسة بقياس الأداى التسويقي من

 أسباب اختيار الباحث لهذل المؤشرات إله ما جلي:

 انسجامها مع موضول الدراسة   0

 العدجد من الدراسات تناولت اثنين منها عله الأتل   0

 الأداى التسويقي في شرطات التنمين السورية إله حد طبير تعكس هذل المؤشرات واتع   3

 أخرى  إله مؤشرات ا  أو طلي جزئيا  بعءها جتءمن أو يعكس أو جؤدي أن  إذشمولية المؤشرات الم تارة   4

للخ    ت ت داو 

تناول مؤشرات من ناحية لير مالية لامتنال معظخ الشرطات عن تزويد الباحث بنية معلومات مالية   0

 المعلومات وخ وخيتها  بحجة سرية

 حوثةنداريي الشرطات المبموظفي تسخ التسويق و هة إله استهداف مؤشرات تكون فيها أداة القياس موج  6

ل و كون موضول الدراسة يقتءي ذل ورؤساى أتسام والمعنيين بالمراقبة والتقييخ والقياس من مدجرين

 ول عوبة الوخول إله عمنى شرطات التنمين 

إن تناول عدد أ بر من مؤشرات الأداى التسويقي يعني أسللة أ لر في أداة القياس الأمر الذي من شننف   3

ر المبحوث بالتململ  شوائيا  عأسللة الاستبيان أو الإجابة  عنعدم التعاون في الإجابة  ومن ثخأن ي شع 
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 دد مدروس من العباراتو وينتي ذل  من حرص الباحث عله ت ميخ استبانة نموذجية بعأو اعتباايا  

 دون أي حشو أو  يادة أو نق ان 

  قيام الباحث بقياس رضا العمنى عن الأداى التسويقي لشرطات التنمين السورية من خنل استبانة ملحقة

ا ف الانعكاس الإيجابي لتقييخ البيلة التسويقية عله ذل  الرضلتعر  وهذا جهيئ الفرخة معدة لهذا الغرضو 

 واتع الأداى التسويقي  فينثيرل انطنتا  من ت

  تنوعت وتعددت البيلات البحلية التي ا ب قت عليها الدراسات السابقة حول دور التدتيق التسويقي في تعزيز

 لباحث عليف ا االعالأداى التسويقيو إلا أن أيا  منها لخ يطبق هذا الموضول عله تط ال التنمين عله حد ما 

 ابيعة العمل له إلهذا الموضول اختيارا  خائبا  للغاية نظرا   بحلية   بيلة  لقطال التنمين اختيار الباحث  يعد

  اارمالتنميني القائخ عله حالات عدم التن د وعدم اليقينو وما تواجهف الشرطات العاملة  يف من تحديات و 

أثر  فتعر  بعتها و ومتا لتسويقيةخ بيلتها ادراسة واتع قيام الشرطات بتقيييجعل من  دائما و وهذافي هذا الشنن 

  في لاية الأهمية ا  ذل  في أدائها التسويقي أمر 

  من الدراسات السابقة في النواحي الآتية: است فيد  هذا وتد 

o   ف بعض المراجع العربية والأجنبية ذات العنتة بمتغيرات الدراسة تعر 

o  الاستفادة منها في تحدجد أسلوب جمع البيانات المناسل 

o  الاستفادة منها في تحدجد أساليل التحليل الإح ائية المنئمة 

  لاسيما و وأخيرا  فإن الباحث يحاول من خنل هذل الدراسة تقديخ إضافة علمية عما تدمتف الدراسات السابقةو

راى   من خنل إجلأداى التسويقيو وذلتقييخ البيلة التسويقية وأثرل في مؤشرات االدراسة الحالية ستتعرض ل أن

 دراسة ميدانية عله شرطات التنمين العاملة في سورية 

 

 

 



46 

 

 ة المبحث الثاني: خطة الدراس 

 مشكلة وتساؤلات الدراسة: 1-2-1

سوز التنمين في سورية أحد المحرطات الرئيسية للنمو الاتت اديو وفي ظل المنافسة التي يشهدها  ي ع د  

 عبة للظروف الاتت ادية ال نتيجة  الشرطات العاملة بف من جهة أخرى ف هي تواجق ور الذوال وهذا السوز من جهة

الناجمة عن الأ مة السوريةو ي  ب ح من المهخ تسليا الءوى عله أساليل أ لر طفاىة وفعالية في مواجهة التحديات 

لذي لفل اإلحاحا أسلوب التدتيق التسويقي  وندارة الأنشطة الاتت ادية والتعامل معهاو ولعل أ لر هذل الأساليل

سويقو يعد التدتيق التسويقي من المفاهيخ الجدجدة في إدارة الت إذلخ جولول الأهمية الكا ية  عنف الباحلون السوريون و 

يخ الأداى التسويقي عن اريق دراسة وتحليل مجمل نشااات الشرطة ووظائفها التسويقية تقو  جن ل اهتمامف في

ة والاجتماوية والاتت ادي قانونيةوامل المتمللة  بالع العامةمنها طالعمنى والوسطاى والمنافسينو و  ال اخةوبيلتهاو 

الفرص التي يجل  لشرطةو وتقييخلإمكان تحدجد نقاط القوة والءعا في الأداى التسويقي لوالتكنلوجية  ومنف ي بح با

يق التسويقي البيلية التسويقية أحد أهخ عناخر التدت جل تجنبها  الأمر الذي يجعل من تقييخاستغنلها والتهدجدات الوا

و وذل  بغية اردوريا  وباستمر جتطلل من شرطات التنمين السورية الإلمام بف وممارسة هذا النشاط  وهذاتنثيرا و  ا لرهوأ

  تمراربالبقاى والنمو والاس المتمللةلا إله تحقيق أهدافها المنشودةو وخو بمؤشرات أدائها التسويقي  الارتقاى

 ي:وعليف فإن مشكلة البحث تتجسد في التساؤل التال

 لأداء التسويقي في شركات التأمين العاملة في سورية؟في مؤشرات االبيئة التسويقية  قييمتلأثر  هل يوجد

 ويتفرل عن هذا التساؤل الرئيس عدة تساؤلات فروية من بينها:

 ية؟السور  في شرطات التنمين ببعدجها ال اص والعام البيلة التسويقية ما مستوى تطبيق تقييخ 

  التكيفية والربحية لمتمللة باالذي تعكسف مؤشراتف شرطات التنمين العاملة في سورية الأداى التسويقي لما مستوى

 ؟والح ة السوقية

 البيلة التسويقية في شرطات التنمين العاملة في سورية؟ قييخت هل توجد معوتات تحد من تطبيق 
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 أهداف الدراسة:  1-2-2

مين ستفادة منها وتعميمها عله شرطات التنتقديخ نتائج يمكن الاأهدافها إله تسعه هذل الدراسة من خنل 

 العاملة في سورية  ويمكن إيجا  أهداف الدراسة بالآتي:

  توضيح أثر تقييخ البيلة التسويقية ال اخة منها والعامة في مؤشرات الأداى التسويقي في شرطات التنمين العاملة

 في سورية 

 ين العاملة في سورية لكل من تقييخ البيلة التسويقية ال اخة والعامة الوتوف عله مدى تبني شرطات التنم 

   لتكيفية والربحية مؤشراتف المتمللة با الذي تعكسفالأداى التسويقي لشرطات التنمين العاملة في سورية  واتعف تعر

 والح ة السوقية 

 التنمين  عملية تقييخ البيلة التسويقية في شرطات التي تد تعترض أو تؤثر سلبا  في محاولة تحدجد المعوتات

 العاملة في سورية 

 أهمية الدراسة: 1-2-3

 تقسخ أهمية الدراسة إله أهمية نظرية )علمية( وأخرى عملية )تطبيقية(  

هذل  تعد إذاالإشارة إله أن الأهمية النظرية للدراسة تغلل عله الأهمية العمليةو  تجدر النظرية:الأهمية 

 والأداى التسويقيالبيلة التسويقية و  قييخالتي تسعه إله  يادة المعرفة بالعنتة بين ت الدراسات الأساسيةالدراسة من 

فإن هذل الدراسة ستكون إضافة نووية للمكتبة العلميةو  ومن ثخحول هذا الموضول   النظرية المفاهيخ وتطوير

الذي  نطنز للبحث في العناخر الأخرى لمفهوم التدتيق التسويقيقطة امهما  للباحلين النحقينو ونوستشكل مرجعا  

 لفل عنف الباحلون السوريون ولخ جولول الأهمية الكا ية 

عله الرلخ من أن هذل الدراسة لا تسعه إله حل مشكلة آنية تعاني منها الشرطات عينة  الأهمية العملية:

 الدراسةو إلا أنف يمكن أن تساعدها من خنل:
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 ها سوز التنمين في سورية من جهة والمنافسة الكبيرة التي يشهدها من جهة أخرىو هإن التحديات التي جواج

شرطات  البيلة التسويقية وتحدجد الجوانل الأساسية لفو وتحفيز تقييخيجعل من المهخ تسليا الءوى عله مفهوم 

يعود بالفائدة نعكس إيجابا  عله أدائها التسويقي و تد ج وهذاو دوريا  وبانتظامالتنمين المعنية بالبحث عله تطبيقف 

 ومن ثخ عله الاتت اد السوري بالمجمل  وعليها وعله عمنئها

 تي يشكل غيابها الونجاحهاو  البيلة التسويقية ساسية المطلوبة لبناى تقييخالبحث في مدى توفر المفاهيخ الأ

 السوري  عائقا  طبيرا  أمام فعالية هذل العملية في سوز التنمين

 ا البيلة التسويقية في تحدجد الموارد المتاحة لتحقيق أهدافه رطات المعنية بالبحث بنهمية تقييختووية الش

 لأداى التسويقي  االتسويقيةو والكشا عن جوانل الق ور في تل  الموارد وانعكاسها عله 

 سويقيين سويقي لبناى مدتقين تإله ضرورة تدريل طادر جتوله مسؤولية التدتيق الت دفع الشرطات المبحوثة

 ناجحين 

 من ثخو و موما  ععن واتع الأداى التسويقي لقط ال التنمين السوري  مشترك لشرطات التنمين السوريةقديخ مرجع ت 

جعل هذا المستوى معيارا  لها تسعه للوخول إليف ومن ثخ التفوز عليفو وذل  في إاار سعيها لتحقيق أهدافها 

 اويلة الأجل والمتمللة بالبقاى والنمو 

 نموذج الدراسة: 1-2-4

 
 

 

 

 

 

 (المتغير المستقل) (تابعالمتغير ال)

 مؤشرات الأداء التسويقي

 التكيفية(1

 الربحية(2

 الحصة السوقية(3

 تقييم البيئة التسويقية

 تقييم البيئة التسويقية الخاصة(1

)العملاء، المنافسون، الموردون، 

 الوسطاء(

 تقييم البيئة التسويقية العامة(2

)العوامل الاقتصادية، القانونية، 

 الاجتماعية، الثقافية، التكنلوجية(

 اعتماداً على متغيرات الدراسة( من إعداد الباحث) نموذج الدراسة (:1-1الشكل )



49 

 

 فرضيات الدراسة: 1-2-5

 الفرضية الرئيسة الأولى:

1H  : قي في مؤشرات الأداء التسوي )الخاصة والعامة(لتقييم البيئة التسويقية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا

 (.0.05في شركات التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة )

 ويتفرل عنها ثنثة فرضيات طما جلي: 

1-1H : لتقييخ البيلة التسههههههويقية )ال اخهههههههة والعامة( في التكيفية طنحد مؤشهههههههرات جوجد أثر ذو دلالة إح هههههههائية  لا

 ( 0.05عند مستوى الدلالة ) الأداى التسويقي في شرطات التنمين العاملة في سورية

2-1H  :البيلة التسهويقية )ال اخة والعامة( في الربحية طنحد مؤشرات الأداى لتقييخ وجد أثر ذو دلالة إح هائية لا ج

   ( 0.05عند مستوى الدلالة ) التسويقي في شرطات التنمين العاملة في سورية

3-1H : لتقييخ البيلة التسهههههههويقية )ال اخهههههههة والعامة( في الح هههههههة السهههههههوقية طنحد وجد أثر ذو دلالة إح هههههههائية لا ج

   ( 0.05عند مستوى الدلالة ) في شرطات التنمين العاملة في سورية مؤشرات الأداى التسويقي

 :الثانية الفرضية الرئيسة

2H  : في مؤشرات الأداء التسويقي في  (الخاصةلتقييم البيئة التسويقية )يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا

 (.0.05شركات التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة )

  ات طما جلي:فرضيثنثة ويتفرل عنها 

1-2H  :لتقييخ البيلة التسههههههههويقية )ال اخههههههههة( في التكيفية طنحد مؤشههههههههرات الأداى وجد أثر ذو دلالة إح ههههههههائية لا ج

   ( 0.05عند مستوى الدلالة ) التسويقي في شرطات التنمين العاملة في سورية

2-2H  :ال اخهههههههههة( في الربحية طنحد مؤشهههههههههرات الأداى لتقييخ البيلة التسهههههههههويقية وجد أثر ذو دلالة إح هههههههههائية لا ج(

 ( 0.05عند مستوى الدلالة ) التسويقي في شرطات التنمين العاملة في سورية
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3-2H  :لتقييخ البيلة التسهههههويقية )ال اخهههههة( في الح هههههة السهههههوقية طنحد مؤشهههههرات  وجد أثر ذو دلالة إح هههههائيةلا ج

   ( 0.05عند مستوى الدلالة ) الأداى التسويقي في شرطات التنمين العاملة في سورية

 :الثالثة الفرضية الرئيسة

3H  :كات في مؤشرات الأداء التسويقي في شر  (العامة)لتقييم البيئة التسويقية وجد أثر ذو دلالة إحصائية لا ي

 (.0.05التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة )

  ات طما جلي:فرضيثنثة ويتفرل عنها 

1-3H  :لتقييخ البيلة التسويقية )العامة( في التكيفية طنحد مؤشرات الأداى التسويقي وجد أثر ذو دلالة إح هائية لا ج

 ( 0.05عند مستوى الدلالة ) في شرطات التنمين العاملة في سورية

2-3H  :لتسويقي ا لتقييخ البيلة التسهويقية )العامة( في الربحية طنحد مؤشهرات الأداىوجد أثر ذو دلالة إح هائية لا ج

 ( 0.05عند مستوى الدلالة ) في شرطات التنمين العاملة في سورية

3-3H  :لتقييخ البيلة التسههويقية )العامة( في الح ههة السههوقية طنحد مؤشههرات الأداى  وجد أثر ذو دلالة إح ههائيةلا ج

 ( 0.05عند مستوى الدلالة ) التسويقي في شرطات التنمين العاملة في سورية
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 التعريفات الإجرائية: 1-2-6

 Marketing Auditالتدقيق التسويقي: 

تها وممارسسياستها و وأهدافها المؤسسة نظر إله التدتيق التسويقي عله أنف تقييخ متقن ومتكامل لبيلة ج 

ن عريفين السابقي  وهكذا من التوتقييمها يسمح با تشاف جميع البرامج التسويقيةونتائجها  وهناك من جرى بننف 

و 0103يحياويو )أداة للتقييخو طما أنف ينتي بعد تطبيق البرامج التسويقية  ننحظ أن التدتيق التسويقي يعد 

التدتيق التسويقي في الح ول عله المعلومات المتعلقة بالتغيرات في الكفاىة والفاعلية  اعدويس (052ص

المنظمة منها ضهذل البيانات من خنل تقييخ طل من البيلة العامة التي تعمل  إذ ت جم ع   والتسويقية والم رجات

 خ تحليل وضعالتحليلو البيلي ث ذل العملية القيام بتحليل لمجاليوتستلزم ه تهاوومراجع لها ال اخةوالبيلة 

 ييخ وضع المنظمة وسيلة في تقميخ تاعدة بيانات متوفرة تست دم ت  فيأن البيانات المتوفرة تد تؤثر المنظمة  و 

 نقاط القوة فتعر  جتطلل الأمر إذ فالغرض هو ا تشاف الفرص لتحسين فاعلية عملية التسويق الإجمالية 

 (033و ص0100)الزياداتو   يحية  يما جتعلق بنقاط الءعاوات اذ الإجراىات الت ح ووالءعا

 Marketing Environment Evaluationالبيئة التسويقية:  تقييم

لوك إدارة التسويق س فيتعرف البيلة التسويقية بننها مجموعة من العوامل والمتغيرات البيلية التي تؤثر 

وتحقيق  اتهخورغب شبال حاجات العمنىتها عله إفي إعداد خططها وبرامجها التسويقية وتنفيذهاو وفي مدى تدر 

ويتءمن تقييخ البيلة التسويقية تقييخ عناخر البيلة المحيطة  (635و ص0103)م باحو أهداف المنظمة  

تت ادية الا افسين أو البيلة العامة طالأحواللموردجن والمنبالمنظمةو سواى طانت البيلة ال اخة طالعمنى وا

 (300و ص0115)افو  السياسية والتشريعات الحكومية و 
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  الخاصةالبيئة التسويقية :Micro Marketing Environment 

وهي البيلة التي تتكون من عدد من العوامل المؤثرة وبشكل مباشر عله تدرة المنظمة عله انتاج وات ال 

وتسليخ قيمة للزبائن لنيل رضاهخ والمحافظة عليهخو ولا جتخ ذل  من خنل جهود إدارة التسويق بمفردها فهناك 

العدجد من القوى المؤثرة عله المنظمة والنشاط التسويقي تد تكون معرتلة أو مساهمة في نظام تسليخ القيمة 

لزبون طل من مع بعءها شبكة تسليخ القيمة ل للزبائن  وتتءمن عناخر البيلة التسويقية ال اخة والتي تشكل

 (33و ص0106)عبد اللفو  الزبائن والمنظمة والموردجن والوسطاى والجمهور والمنافسين 

  العامةالبيئة التسويقية :Macro Marketing Environment 

ول معين من ن فيو ولا جتوتا تنثيرها العوامل والمتغيرات التي تؤثر في المؤسسات عموما  تتملل بجميع 

عوامل الو العوامل الاتت اديةو و من العوامل الديمغرا يةو  الأعمالو وتسمه عوامل البيلة العامة  وتشمل طن  

هذل  (635ص و0103 وم باح) العوامل التكنلوجية و العوامل القانونية والسياسيةو و الاجتماوية واللقا يةو 

عزام ) فرص( أو أن ت بح مشروعا  ل طر حقيقي )تهدجدات(العوامل إما أن تفتح أمام الشرطة آفاتا  جيدة )

 (51و ص0112وآخرونو 

 Marketing Performanceالأداء التسويقي: 

لشرطة و ويرتبا ارتبااا  وثيقا  بمدى فاعلية ايعد الأداى التسويقي من المفاهيخ الجوهرية لإدارة الشرطة

والنموو والتكيف مع ظروف السوز لتحسين الأداى و يادة عله تحقيق أهدافها المتمللة بالبقاى والاستمرارية 

 (06و ص0102)هنلو  القدرة التنافسية 

  :التكيفيةAdaptability 

 ويستلزم ويةالبيل التغيرات ظل في البقاى لتءمن وأنظمتها وهيا لها سلوطها تغيير عله المنظمة تدرة مدى

 (03ص و0106 ال قرو)  ت رفات إله الأعمال بيلة متطلبات ترجمة
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  :الربحيةProfitability 

  في توليد الأرباح عن اريق است دام موجوداتها بكفاىة وفاعليتها مدى طفاىة إدارة المنظمةالربحية عن  تعبر

 ن ثخمإثبات وجودها وبقائها ضمن السوز التنافسيةو و من أجل  تجاريةلكل منظمة  ا  مرطزي ا  الأرباح هدف تعدو 

  فسينمستوى الأرباح التي تحققها المنظمة قياسا  بالمنا وتملل الربحية  ح ة من السوز عله توسعها وح ولها 

(Chandra 052و ص0223و) 

 ة السوقية: صالحMarket Share 

نسبة مبيعات عنمة تجارية إله إجمالي مبيعات العنمات التجارية المنافسةو أو نسبة مبيعات شرطة ما إله 

وحيث أن  (000و ص0223)رامزو إجمالي مبيعات طافة الشرطات التي تعمل في القطال ال ناعي ذاتف  

ن وأجن جتجف يفعلف المنافسو  و وماخورة أفءل لما يفعلف العمنى تعطي الشرطة الح ة السوقيةفي رات تغيال

(04و ص0101و Wood)  السوز 

 :وعينتها الدراسةمجتمع  1-2-7

/ 43لها بموجل أحكام المرسوم / ر خ     شهرطة تنمين خاخة  ةي عشهر تجتكون مجتمع الدراسهة من اثن

 نمين لتالمؤسسة العامة السورية  باستلناىمليار ليرة سورية  00بمجمول رؤوس أموال بلغ حوالي  0110لعام 

شههرطات تنمين سهههورية وهي المؤسههسهههة العامة السههورية للتنمينو والشهههرطة  ثماني وتع الاختيار في الدراسههة عله

ية آروبو والشههرطة السههورية الوانية للتنمينو وشههرطة التنمين العرب –المتحدة للتنمينو والسههورية الدولية للتنمين 

تحاد لاسهههورية )أدجر(و وشهههرطة ا –مية السهههورية للتنمين التكافليو وأدونيس للتنمين سهههوريةو والشهههرطة الإسهههن –

 كونها أبدت تعاونا  مع الباحث في إجراى البحثلهذل الشهههههههههههرطات  اختيرتالتعاوني للتنمين )سهههههههههههولدراتي(؛ وتد 

    و يع أداة الدراسة والإجابة عنهاتب
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عاملين في لإداريين العله أسهههلوب الح هههر الشهههاملو وذل  لالرئيسهههية للدراسهههة  ختيار العينةاعتمد الباحث في ا

عملون الذجن ي لمعلومات ونعداد ال طا التسهههههويقيةشهههههرطات التنمين السهههههورية والمسهههههؤولين عن جمع البيانات وا

قف خ هههوخهههية موضهههول الدراسهههة وتعلت التنمين في مدجنة دمشهههقو نظرا  إله الرئيسهههية لشهههرطا المقراتعادة  في 

ن تو يع أداة الدراسة عله أي موظا من شننف الح ول عله معلومات ية المرطزيةو وحيث إلمناخل الإدار با

 التوخل إله نتائج لير دقيقة  ومن ثخ واعتبااية

 منهجية الدراسة: 1-2-8

 :فلسفة الدراسة  

تقوم هذل الدراسة عله الفلسفة الوضعيةو فالفلسفة الوضعية تفترض أن الحقيقة واحدة ولا ت تلا 

رية فإنها تسمح بإعادة اختبار النظ ومن ثخو يجمعهاباختنف الأفرادو وأن الباحث مستقل عن البينات التي 

لوخول نةو الأمر الذي يساعد في امع طل أفراد العي نفسف واست دام المقياس نفسف لأنها تمكن من إعادة السؤال

 (00و ص0100)العظمةو   إله نتائج تابلة للتعميخ

 :تبني بمن الأهداف الموضوعة لهذا البحث واختبار مدى خحة الفرضيات  تخ التحقق منهج الدراسة

 المنهجين الوخفي والتحليلي طما جلي:

  :والأداى التسويقي  ةالتسويقي البيلة تقييخيات والدراسات المرتبطة بكل من الكتل والدور  منالمنهج الوخفي 

  :جمع البيانات باست دام تائمة الاستق اى وتحليلها باست دام برنامج  فيالمنهج التحليليSPSS  

 :أسلوب الدراسة  

تعتمد هذل الدراسة عله الأسلوب الاستنتاجي  ويقوم هذا الأسلوب عله مراجعة الدراسات السابقة 

المتعلقة بمشكلة البحثو وتحدجد الأسباب والأبعاد الم تلفة للمشكلة وخيالتها في إاار مجموعة من 
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عها عامة ونخءاله ال اصو وذل  بتبني مفاهيخ نظرية ي أن الدراسة سوف تتجف من العام إالفرضيات  أ

بعد ذل  البيانات من الواتع لاختبار خحة الفرضيات باست دام المقاجيس  ت جم ع  للتطبيق عله مجال محدد  ثخ 

(0116)العسافو   الإح ائية المناسبة

 د   الدراسة: إستراتيجية  وفلسفتها سةالدرا أهداف أنإله  نظرا   الدراسة في المسح إستراتيجيةعله  اعت م 

 نتائجها  وتعميخ الفرضيات اختبار عله من بة وأسلوبها

 أدوات جمع وتحليل البيانات: 1-2-9

   ن  الإاار النظري للبحث من خنل الم ادر اللانوية لجمع البينات:   و  

  الكتل والمراجع العربية والأجنبية 

  الدوريات والنشرات والمقالات 

  الأبحاث المنشورة ولير المنشورة 

  ن التي يمكن من خنلها التن د مر البيانات من الم ادر الأوليةو الميدانية من أجل توفيالقيام بالدراسة

 خحة الفرضياتو وذل  عن اريق:

 ة خ ي ا  لغرض الدراسة عله عينة البحث  )تجدون وخا الأداة  اوتو يعه ت ميخ استبانة معدَّ

  الرئيسية للدراسة في الف ل الرابع من البحث(

  ذا الإجراى حث في هلتعاون المتواضع الذي تلقال الباإله انظرا   عله تلةمقابنت بعض ال أ جري ت ما

نت والمعنيين بموضول الدر  جرينمن تبل المد اسة  وعله الرلخ من محدودية تل  اللقاىات إلا أنها مكَّ

بواتع متغيرات الدراسة في بعض الشرطات المبحوثةو فءن  عن الوتوف  أ لرالباحث من الإحااة 

  الشرطات في هذا الإاار البحليو وخولا  عله بعض المعوتات والم اعل التي تد تعاني منها تل

 مة إله ال روج بعدد من التوخيات المه
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 حدود الدراسة: 1-2-11

 :الحدود الموضوعية  

 لأداى التسويقيا عله مؤشرات العامو  ببعدجها ال اصة التسويقي البيلة تقييخنثر جتحدد موضول الدراسة ب

 الربحية والح ة السوقية التكيفية و والمتمللة ب

 :الحدود الزمنية 

 0100 - 0102بين عامي 

 :الحدود المكانية 

  سوريةفي  العاملة تنمينالالدراسة عله عدد من شرطات  أجريت

 :الحدود البشرية 

م ع ت البيانات من العاملين الذجن لهخ خلة بموضول الدراسةو أي أولل  المسؤولين عن وضع خطا  ج 

المراجعة التسويقية من جهة وقياس مؤشرات الأداى التسويقي من جهة أخرىو وهخ الذجن يعملون عادة  في 

 الواتعة في مدجنة دمشق لمرطزية لشرطات التنمين السورية الإدارات ا
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 المقدمة:

وظيفة التسوووويق المرال التد تدوو هوله عميل الوظائلأ اىخرفه  هي المسووونولة عا وؤس المنسوووسوووة  عدت

ببيئتها الخاوعيةه اما أنها مسوووووووووونولة عا ائناو اللؤائا وا،هتفا  بهمه وهي التي تةفن للمنسووووووووووسووووووووووة نموها وتةدو 

ه وواسووة السووو   ويقية تعتمد علىتسوو اسووتراتينيةمسووتقبلهاو وما أعل هتا   ت تبني مفهوم التسووويق بتطلب صوويا ة 

ئسووووووتوعب وعوو مرهلة أخيرل ما الرقاسة التسووووووويقية هي  الإسووووووتراتينيةت نناح هته وتفهم سوووووولوت المسووووووتهل ه و   ا

 لئيةوالتد بهتم بتةليل عناصر البيئة الخاوعية الكلية والنأو ما ئعرف سالتدقيق التسويقيه  المراععة التسويقية

 سوووسوووةن يم اىواء التسوووويقيه ا، أنه ئمتد لي ووومل وسوووالة المتقو  التسوووويقي بت وووما سال وووروولوؤالر م ما أت التدقيق 

التي ة التسووويقية اصوور المةمة للمراععها التسووويقية وعناصوور البيئة التسووويقيةه و يرها ما العن سووتراتينياتوأهدا ها و 

ف ايفية لتعر   يالمسووووتوييا النلئي والكلالتسووووويقيةو واما أنها تهتم س الإسووووتراتينياتقد تسووووفر عا ت يير اىهداف و 

قيق التسوووويقي على أنه الإعاسة ولعل الةدبث سات اليوم هول موضوووول التد المنسوووسوووة وخاوعهاوعمل النظام واخل 

البيئة التسووويقية ما أهم عناصوور هته العمليةو تعمل المنسووسووة ما  مماوسووة التسووويقية للمنسووسووةه وتعدتقييم ال عا

خمل تقييم البيئة التسووووووووووووويقية على ت ووووووووووووخيج وتةليل المت يرات الخاوعية والداخلية ما أعل صوووووووووووويا ة اىهداف 

م أواء يتهودبوداتو اول  لوو  بهودف امتوانيوة تقو ه ويسووووووووووووواعودهوا  لو   ي اقتنوا  الفر  وتننوب الالإسوووووووووووووتراتينيواتو 

 التسويقي وتةسينه اعتماواً على العدبد ما المنشراتوالمنسسة 

 نناح هته ي سوووووووووووبب يعوو الي عالم اىعمال نند أت هنات نوعيا ما منظمات )الناعةة والفاشووووووووووولة  و هيث أنه  

عتمد سقاء هته ، ئ ا ه التسووووووووويقية المةيطةالتكيف والتأقلم مل البيئة  ما قابليات وقدوات  ي هاأو   وووووووول المنظمات

 عيوووةالخووواو   قس على اىهووودال التي تةووودل  ي بيئتهوووا الوووداخليوووةه بووول هنوووات أهووودال  ي البيئوووةهوووا ونمو ات المنظمووو

هها وت ووووووتل هته التةدئات الخاوعية التي تواع هها ونموهاسقائ  يتنثر س ووووووتل مواشوووووور أو  ير مواشوووووور  التسووووووويقية

ر ما ة المواشوورل أو التةدد اى بالمنظماته وهي تسووعى  ي وضوول خططها وأهدا ها الطويلة والقصوويرل اىعل العقو

بيا التةدئات اىخرفو ومثل تل  التةدئات ، بد ما أت تكوت مةمً للدواسووة والمتاسعة المواشوورل والمسووتمرل ما قبل 

 المنظمة هتى ئمتا اووات أثرها على اىواء التسويقي للمنظمةو
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  المبحث الأول: التدقيق التسويقي 

 وخصائصه التسويقيمفهوم التدقيق  2-1-1

أهميةً  ي  هارقابية على السووووووووولوت التسوووووووووويقي للمنظمةه وما أبرة ال اهدف الآلياتالتدقيق التسوووووووووويقي  ئعد

ابير اىواء ه  هو بو ر القاعدل لمعونتائنه ويقصوووووود سه الفةج الدقيق وتقييم مماوسووووووات التسووووووويق والعملية الإواوية

ه آخروت و  الرواشوووووودل)و طاواً للتخطيس المنسووووووسووووووي الفعال ما أعل تعظيم المفهوم الإئنابي الخاوعي وخلق الطلبو 

تها سوووينظر الى التدقيق التسووويقي سأنه تقييم متقا ومتكامل ىهداف المنسووسووة وسووياسووتها ومماو   011ه  0202

و وهتتا ما اوتقييمه التدقيق التسووووووووويقي ئسوووووووومل سا ت وووووووواف عميل البرام  التسووووووووويقية ونتائنهاو وهنات ما برف أت

ويقيةو للتقييمه اما أنه ئأتي سعد تطبيق البرام  التسووووووووووووو أوالً ا نمهن أت التودقيق التسوووووووووووووويقي بد التعريفيا السووووووووووووواسقي

ومسووووتقل ئعمل ويوصوووولأ هتا النول ما التدقيق سأنه مدخل منظمه وشووووامله وهاوفه   082ه  0202)ئةياوده 

 ي توعيه النظام الكلي نةو تةقيق  اسووووووووووووهامهاعلى مسوووووووووووواعدل الإواول  ي  هم عمل مختللأ أعلاء المنظمة ومدف 

  030ه  0200ه Černaو Vana) وأهدا ه

ويعد التدقيق التسوووووويقي علءاً أسووووواسوووووياً ما عملية التخطيس التسوووووويقيه   ووووومً عا اونه ئسووووواعد  ي عميل مراهل 

وتةليل  SWOTالتنفيت والتقييم للخطسه  هو ئسوووووووووووووتخدم سعي اىووات لتقويم اىواء التسوووووووووووووويقي للمنظمة اتةليل 

  082ه  0202)ال نيرده  والقوف الخمسة و يرها

التدقيق التسوووويقي سأنه لعملية تقييم ومراععة نظامية نقدئة  ير متةيلل لنميل أن وووطة التسوووويق  يما  (Wild)ويرف 

بتعلق ساىهداف والسووووووياسووووووات وا، تراضووووووات التي قامظ عليها واتل  التنظيم واى راو واىسوووووواليب والإعراءات التي 

سأنه  (Kotler) ه ما ئعر   220 ه 0202)شووووووناد ومةسوووووواه  وتسووووووتخدم  ي تنفيت السووووووياسووووووات وؤلو  اىهدافل

اىن ووووطة و  الإسووووتراتينياتلاختواو شووووامل مسووووتقل نظامي ووود للبيئة التسووووويقية للمنسووووسووووة واىهداف التسووووويقية و 

و وتَُ خَّجالتسوويقيةه  سويقي وضل خطة عملية مقترهة لتةسيا اىواء التتمنا،ت الم تمت والفر  و  ومنه تُةَدَّ

  213ه  0200 هKellerو Kotler) ولللمنسسة
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 والرسووالة لبيئةما ا لكل ومنظم ومسووتقل شووامل ووود  مما سووبق ئمتا تعريف التدقيق التسووويقي سأنهص  ةج وتقييم

 خبرات خمل ام ه و ل التسووووويقية النظمو  والإنتاعية لوظيفةه واتل  لللمنظمة التسووووويقية الإسووووتراتينيةو  واىهداف

 ويقيالتسووو ىواءا ئسوواعد على النهوب سمسوووتوف  هتا خاوعهاه ما أو المنظمة واخل ما ومسووتقلة مناسوووة تسووويقية

 سالسو و للمنظمة اى  ل المتانة تةقيقومنه 

 يتميل التدقيق التسويقي سأوؤل خصائج أساسية هيصو 

لتي تعرف وليس  قس ائنب أت ئ وومل الفةج التسووويقي اا ة اىن ووطة والعمليات التسووويقية  ا  الشمممول:ة: 

 أعل تةدبد اىسواب الةقيقية للم تلة وما ثم الوةث عا الةلول الكفيلة سمعالنتهاوم ا له وهتا ما 

وسمعنى أت التوودقيق التسوووووووووووووويقي بتم و قوواً لمنه  معيا ومةودوه  المنهج:مة:  دَّ ععتووه هو مطلوب مرامووا  ا ا ئُةووَ

نام  عمل ر وما ثم بنتهي الت وووووخيج س عداو ب هو ل  سما ئ ووووما التةليل السوووووليم للنتائ  وأبا وايف ومتى

 وتصةيةي

ووياً وأد ، تنتظر المنسوووووووووووووسوووووووووووووة وقول الم وووووووووووووتلة ثم القيام سعملية الفةجه بل بتم  ل  الفةج  الدورية: 

 وؤاستمراوو

سمعنى أت النهة التي تقوم سعملية المراععة ئنب أت تتسوووم سالةياوئةه سوووواء اانظ تل  النهة ما  الح:ادية: 

ملية وئة واستقواخل المنسسة أو ما خاوعهاه وعاولً ما ئف ل اللنوء الى عهة خاوعية ل مات تو ير الةيا

عية أهد أ ثر و لو  على اعتواو أت الموضوووووووووووووو   213ه  0200ه Kellerو Kotler) المراعل )المودقق ه

  003ه  0228)ميي ه هيليا وويت اووه العناصر أهمية  ي عملية التدقيق التسويقيو 

  ي ال مما بليصتتمثل  خصائج نظام التدقيق التسويقي الفعال قد أوضل )الوترد  أتو 

 مة لطبيعة ن اط المنظمة وهنمهاوءالمم  0

 والخاوعية للمنظمةوالمرونة ل رب التكيف مل المت يرات البيئية الداخلية   0

 ما القائميا على نظام الرقاسة  ي المنظمةو ووقتها وضوح البيانات والمعابير المستخدمة  3
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 التةدبد الموتر لمنةرا ات والمعالنة السريعة للتنفيت الخاطئ للخطةو  1

  012ه  0202ه وآخروت  )وواشدلو ة ما التدقيق أ بر ما نفقاتهععل الإبراوات المتةقق  2

 التدقيق التسويقي أهم:ة 2-1-2

 تهدف التي ل وواملةا الإسووتراتينية التسووويقية للرقاسة الةدبثة المنهنية التدقيق التسووويقي أهد اىسوواليب عدئ

،وتناليةه وما هتا ا الع ووووائية التقدبرات على وليس هالسوووليمة العلمية اىسووواليب على المعتمد والتوعيه التقييم الى

 أهم أسووووووووواليب على أت التدقيق التسوووووووووويقي هو أهد  0203  و)أهمده 022  ه0222 هHajdú)المنطلق بناد 

 Radulescu) ما برف  وتسوووووووويقي ىد ن ووووووواط والنهائة البدائة نقطة سمنللة وهو التسوووووووويقي اىواء على الرقاسة

ة للتسووووووووويق  ي المنظم الإسووووووووتراتينيأت التدقيق التسووووووووويقي هو علء ما التخطيس   000ه  0200ه Cetinaو

 وعهة أخرف  ات الصلة ما  الإستراتينيةلتنفيت  اً للتقييم والمراقوة ما عهةه وأسلوؤ على اعتواوه أوالً 

  مل المنظمات التيئ وهو ، معياو و، بنةصر سموقل ه ا ة الرئيسوية التسوويقية المواقل التسوويقي وي طي التدقيق

 سغية لمنظمةا مواوو فالناعةة أئ ووواًو ويةدو المسوووتقبل لتعر   المنظمات ئ ووومل ه بل قس المطلوؤة أهدا ها تةقق ،

 ئسووتهل  التدقيق التسوويقي أت ما وعلى الر م  11ه  0201)بنانةه  وأ  ول سطريقة التسوويقية الفر  اسوت مل

 نهى اىعمال؛ لمنال اىهمية  ائة  ي انه ا، المتخصووجه الو وورد  والنهد والمال الوقظ هيث ما المواوو سعي

الطاوئةه وتةقيق  هم أ  ووووووووول للمنظمة  التسوووووووووويقية لمتصوووووووووا،ت التةدئات أ لب فتعر    ي المنظمات ئسووووووووواعد

  0203)أهمده  وعممئهاو

 ئمتا تلخيج ملائا التدقيق التسويقي ستل مما بليصوعليه 

  لتدقيق أهمية ا و  ووووومً عابلوو اواول التسوووووويق بنظرل شووووواملة لون وووووطة التسوووووويقية وللعمليات  ات الصووووولةو

 التسويقي  ي ا لأ العيوبه   نه ئقوو المنظمة الى الكفاءل  ي أواء أعمالهاو

 ئساعد المنظمة  ي صقل مماوساتها التناويةه   مً عا تةسيا انتاعيتها ووؤةيتهاو 
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  الصوووواب  ي و ل سئ وووما التدقيق التسوووويقي للعامليا  ي قسوووم التسوووويق ول واول العليا وللمسوووتثمريا قيامهم

 المنظمة نةو النموو

 ر قاعدل أسووووواسوووووية بو  ا ه ونتائنها ئعد التدقيق التسوووووويقي  ةصووووواً وتقييماً وقيقاً لمماوسوووووات وظيفة التسوووووويق

ه و لو  لتةقيق أقصوووووووووووووى قدو ما الوعي والإووات لدف سفواعليوةلمنشووووووووووووورات اىواء و طواواً لتخطيس اىعموال 

 لطلبوالمعنيياه واتل  المساعدل  ي توليد ا

 هم  ي التنبن سقيمة المبيعات وتةدبد العممء المةتملياوئس 

  ا متندو الإشواول الى أنه ، توعد اعاسات صوةيةة وائماً  ي التسويقه  ةاعات العممء مت يرل ساستمراوه و

  ت برام  التسوووويق تتطلب الفةج الدوود للوصوووول الى الصوووي ة اى ثر وؤةيةو وما هتا المنطلق   ت  ثم

يق التسوووويقي هو وسووويلة لتةقيق النناح ما خمل تو ير تقرير منقظ لمسووواعدل ال وووراة وموظفيها على التدق

 است مل المواوو الكامنةو

  ئة التسووووووووويقية التسووووووووويقيةو  التقييم الدقيق للبي الإسووووووووتراتينيةات التدقيق التسووووووووويقي  الواً ما بنود الى ت يير

ه 0200ه Loya)ياه قد بنود الى اعاول النظر  ي توعه ال راةو المت يرل وللعممء ومنا ت التوةيل والمنا س

 21  

أواء لتسووويق ها وأواء وهدل اسووتراتينياتات التدقيق التسووويقي ئسوواعد المنظمة  ي مراععة أهدا ها و ومنه ئمتا القول ا

 ياتالإسوووووووووووتراتيننظام اسوووووووووووتخواوات ئسووووووووووواعد  ي عمل المعلومات المةمة لمعر ة مدف  عالية  منللةه  هو سمنتظماً 

 وونناهها التسويقية للمنظمة

 هداف التدقيق التسويقيأ 2-1-3

يرتوس و ئختللأ هدف التدقيق ما وظيفة الى أخرف هسوووب المهام والعمل المةدو لكل قسوووم  ي المنسوووسوووةه 

المتوعة  ي  راتينيةالإسوووووتهدف التدقيق التسوووووويقي س واول التسوووووويق ما هيث أهدا هاه والوسوووووائل المتو رل لدبها بتقييم 

 ي فة ه مل تقدئم الةلول المناسوة للنقائي المتت وظيفة التسوويق ما عهةه وتقييم سوياسوة التسويق ما عهة أخرف 
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  ت ال رب ما التدقيق التسوووووووووووووويقي هو تةدبد  وعمومواً   01ه  0221)ةنواقيه أثنواء تقييم وظيفوة التسوووووووووووووويقو 

أعل تةسوووووووووويا أواء ال ووووووووووراةو اما بهدف الى التةقق ما الفر  والتهدبداته وتقدئم خطة عمل قابلة للتطبيق ما 

ه 0202ه  Funarو Chirla)ئخلق قيمة للعممء برؤل معياو  وهتاطريقة تطبيق مفهوم التسويق ما قبل ال راةه 

 لتدقيق التسويقي سما بليصالفرعية لهداف ،ا وتتمثل  20 

  واء وتقدئم التوعيهات والتوصووووويات بتصوووووةيل أتةدبد المتانة السووووووقية للمنسوووووسوووووة ومنا سووووويها سطريقة علمية

 عناصر الملي و

 سصوووووووول أسوووووواسووووووية  ي عملية التخطيس  سووووووهامالةتم على ا،لتلام العام سالتوعه التسووووووويقي للمنسووووووسووووووةه والإ

 التسويقيو

   لتكتيتية التسويقية والتفاصيل امدف تةقق اىهداف التسوويقية الموضووعيةه ومدف تناسوب ا،تناهات  فتعر

 سما  ي شأنه تصةيل اىخطاء وا تنام الفر  التسويقية للمنسسةو ا  بوصىه للمنسسة

  تطوير الةلول التسوووووويقية  ات الفعالية  ي التكلفة والقابلة للتطبيقه ما خمل المتانة السووووووقية للمنسوووووسوووووةه

 والمرال المالي والإمتانات الو رية والمالية المتاهةو

   الة التي تت ووما الملي  التسووويقي والإنتاعية والنظم التسووويقية ووسووعالية عناصوور اىواء التسووويقيه اختواو

 ها التسويقيةو ستراتينياتالمنسسة وأهدا ها و 

  ر اىواء التسويقيوللمنسسةه ومدف تناسبها مل عناص ةج البيئة التسويقية 

 ووضل آلية منهنية للرقاسة التسويقيةوة مقترهة لتطوير اىواء التسويقيه تقدئم خط 

 وس هتاميم وظيفة التسويق عدل على التنبن ساىعمال المستقبلية وتنظالمسا 

  عبد )تقدئم تقرير هول الوضوووواية التسووووويقية للمنسووووسووووة ئسوووومل سا،سووووتفاول ما قروب المنسووووسووووات الماليةو

  0222القاووه 
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 عناصر التدقيق التسويقي 2-1-4

 تةدل التي تالت يرا واسوووتك ووواف أو،ً  سالسوووو   البدء يالتسوووويق تدقيقال عمليات  ي الرئيسوووية المواوئ ما

سوووووووووويقية والتنظيم والنظم الت الإسوووووووووتراتينياتثم ا،نتقال لفةج اىهداف و  ه ر  وتهدبدات ما اعليه بنطود  وما

أو اثنتيا ما الوظائلأ التي بدوو هولها اىواء التسوووويقي لتل  ال وووراة سمليد ما  وظيفة تُفّةَجلل وووراةو وأخيراً قد 

أو ئ طيها أت هنات سووتة عناصوور أو منا،ت ئمتا أت ئ ووملها   Kotler قد أوضوول ) هتا النةووعلى  التفاصوويلو

 تها والوسائل المتاهةه وهيص ستراتينيو  هداف المنسسةالتدقيق التسويقي هسب أ 

 تدقيق البيئة التسويق:ة 2-1-4-1

ه Megicksو Blythe)بتعلق هتا النلء ما التدقيق سالعناصووور المختلفة التي تةيس سال وووراة وتنثر  ي أن وووطتهاو 

ضووووووومنها  كلية التي تعملالتقييم البيئة التسوووووووويقية ما خمل وواسوووووووة عوامل البيئة ب ومنه ئختج  21ه  0202

ه وما تت ومنه ما عوامل سياسية واقتصاوئة واعتماعية وتكنلوعيةو أما على مستوف البيئة النلئية وتةليلها ال وراة

  022ه  0222ه Hajdú) ينب اختواو اىسوا  والمنهليا وااوو المبيعات واللؤائا والمنا سياو 

لعنصوور ا،ختياو على هتا ا ه  قد وقلوم ووتلتها أهمية هتا المتوته وؤناءً على أهداف الدواسووة  نه نظراً الى وهتتا 

منشووورات اىواء التسوووويقيو وسووونتناول هتا العنصووور سالتفصووويل ،هقاً  ي الموةث الثاني ما هتا   ي ي وواسوووة أثره 

 الفصلو

 التسويق:ة الإسترات:ج:ةتدقيق  2-1-4-2

التسووويقية  لإسووتراتينيةامدف اسووتقراو و همهاه ئُقَيَّم ويُفّةَج  سعد وواسووة البيئة التسووويقية التي تعمل ضوومنها ال ووراة

وتةووظ هوتا البنود ئقوم الموودقق   23ه  0200ه Darabi و Alipour) ومل  ر  وتهودبودات البيئووة المةيطوة لهوا

 متهاه وينو ي النظر أئ ووووووووواً  ي الميلانية وتخصووووووووويجومدف ممءتقييم اىهداف وال ائات التسوووووووووويقية بالتسوووووووووويقي 

ولتةقيق اىهداف التسوووووووويقية بوةث المدقق التسوووووووويقي  يما ا ا   22ه  0202ه Megicksو Blythe)و المواوو
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ا ا ا اات لدف ال راة و يمالمنا سياه   ستراتينياتمقنعة ومناسووة لدوول هيال المنت  و التسوويقية  الإسوتراتينية انظ 

  008  ه0202 وآخروته Al Fahad)أ  ل المعابير  ي تنلئة السو  وتصنيف ال رائلو 

 تدقيق التنظ:م التسويقي 2-1-4-3

ئنرد الترايل عند تدقيق التنظيم التسوووووووويقي على تةليل  اعلية تنظيم التسوووووووويق  ي تةقيق التنسووووووويق والتكامل بيا 

مة ر ما اىوقات تةتاج المنظوظوائلأ التسوووووووووووووويق المختلفوةه وؤيا هوته الوظوائلأ وؤواقي وظوائلأ المنظمةو و ي اثي

ويقي ما أعل تةسوووويا  اعلية النهوو التسووووويقية ضووووما اىسوووووا  المسووووتهد ةو عراء ت ييرات  ي تنظيمها التسووووالى ا

 واقلمويمتا أت بو ر التدقيق التسوووووووووويقي  ةصووووووووواً موعلاً لتنظيم التسوووووووووويق لتةدبد   238ه  0202)مصوووووووووواحه 

 الم تلة والفر  التسويقيةو 

 التسويق:ة لنظمتدقيق ا 2-1-4-4

بوةث هتا النول ما التدقيق  ي أوؤعة منا،ت وئيسوووووووووووووية هيص نظم المعلوماته وأنظمة التخطيسه وأنظمة الرقاسةه 

ائماً و تتَّولوأنظموة تطوير المنتنوات النودبودلو وهيوث ئمثل ال نظام ما هته اىنظمة منموعة ما الإعراءات التي 

و والسونال هو ما ا ا اانظ هته الإعراءات هي اى ثر افاءل أو ما ا ا اات ئمتا توسيطها ما أعل ضومات التناسوق

 اما بليص النظم التسويقيةويمتا توضيل   28ه  0202ه Megicksو Blythe)لتةسيا  عاليتهاو 

 و ي يةواا  وقيقة معلومات س نتاج التسووووووويقية المعلومات نظام ئقوم أت ئنبالمعلومات التسووووووويقيةص  نظم 

 ا سوووووياهوالمن والتناوه والموةعيا والتوقعاته سالعممءه بتعلق  يما السوووووو   تطووات هول المناسوووووب الوقظ

 والمتنول والنمهوو والموووباه

 لقراوو ةصووول على نظام وعم اأنظمة التخطيس التسووويقيص ئسوواعد نظام التخطيس التسووويقي المسوووقيا  ي ال

لتسوووووووووووويقي بنت  عنه تةقيق أهداف وهصوووووووووووج بيل التخطيس ا ت ا،سوووووووووووتخدام الكلأء والفعال لنظاموهيث ا

 مقبولةو
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  أنظمة الرقاسة التسووووووووويقيةص و يها ئقوم المدقق التسووووووووويقي سالتةقق ما ال ماص هل الإعراءات الرقابية اا ية

ل وووومات تةقيق أهداف الخطة السووووونوية  هل تقوم الإواول وووياً بتةليل وؤةية المنتنات واىسووووووا  والمناطق 

 ه0202 وآخروته Al Fahad)التوةيل  هل بتم الفةج الدوود للتكاليف والإنتاعية التسووووووووووووويقية   ومنا ت

 002  

 قبل  تواوهاوتقييمها واخ ص مدف وعوو نظم لتةليل اى كاو التسوووووووووووويقيةوتطويرها ت الندبدلنظام تنمية المنتنا

  21ه  0202)آمال وعبيداته و نهائياً طرح المنتنات أو الخدمات 

 تدقيق الإنتاج:ة التسويق:ة 2-1-4-5

 Blythe)التأ د ما أت منموعة اىن وووووووووووووطة التسوووووووووووووويقية التي تقوم بها ال وووووووووووووراة تةقق نتائ  مثاليةو وال ائة منه 

 و ل  ما خملص  22ه  0202ه Megicksو

  تةليوول الرؤةيووةص ما خمل  ةج وؤةيووة المنتنووات واىسووووووووووووووا  والمنوواطق ومنووا ووت التوةيل المختلفووةو وعلى

   ت ال راة قد تدخل أو توسل أعمالها أو تتعاقد أو تنسةب ما قطال سوقي ماوأساسه 

  ة ئنب الى أت تكوت له تكاليف ساهظتةليل افاءل نظام التكاليفص على اعتواو أت أد ن ووواط تسوووويقي ئميل

 وآخروته Al Fahad)التةقيق  يهوواه وعلى أسوووووووووووووواج  لوو   قوود تتخووت اعراءات للةوود ما التكوواليف أو ،و 

  002  ه0202

 تدقيق الوظ:فة التسويق:ة 2-1-4-6

ئقوم المدقق التسووويقي  ي هته المرهلة ساسووتخدام عناصوور الملي  التسووويقي ما منت  وسووعر وتوةيل وتروي  لتةليل 

وما هته   022ه  0200ه Loya)خمل طرح تسووووووووووووواع،ت  ي هوته العناصووووووووووووورو وظوائلأ المنظموةه و لو  ما 

 الةصرصالتساع،ت على سبيل المثال وليس 

  يمووا ئخج المنت ص مووا أهووداف خس ال وووووووووووووراووة الإنتوواعي  هوول الخس الإنتوواعي الةووالي بلبي اىهووداف  مووا 

 المنتنات التي بنو ي اضا تها  وأبها بنو ي التخلج منها 
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 ةدوتُ  يما بتعلق سالتسوووعير  الى أد مدف  وسوووياسووواتها و سوووتراتينياتها  يما ئخج السوووعرص ما أهداف ال وووراة 

 اىسعاو على أساج الطلب أو التكلفة أو المعابير التنا سية 

  ل الممئم  السووو  سال ووت تُ طىبهتا الخصووو   هل و سووتراتينياتها  يما ئخج التوةيلص ما أهداف ال ووراة

 هل بنو ي أت تنظر ال راة  ي ت يير منا تها التوةياية 

   وسووووووووائل  تاوتُخية تروي  المبيعات اا ية  هل هل ميلان يما ئخج التروي ص ما أهداف ال ووووووووراة التروينية

لعمقات ا سفاعلية  هل موظفوسوووووووووووووتخودم أووات ترويل المبيعوات اوالعينوات والكوؤونوات   هول تُ عيوداً الإعمت 

  212ه  0200ه Kellerو Kotler)العامة منهلوت ومبدعوت  

ق ت وظيفية مةدوله ا  سووووووووينفالنول ما المراععة بتيل الفرصووووووووة لتو ير التخصووووووووج لدف المراععيا  ي منا،هتا 

هن،ء المراععوت وقتواً طويمً  ي مراععوة النول نفسوووووووووووووه ما الوظوائلأه وهتا بثمر لدبهم الخبرل والعمل ستفاءل أ برو 

ويعواب على التخصوووووووووووووج  ي مراععوة وظيفوة مةودوله الإخفوا   ي تةودبد الآثاو والعمقات المتواولة بيا الوظائلأ 

  22ه  0202)آمال وعبيداته ئخلج الى نتائ   ير وقيقة أهياناًو  وهتا

قد ئتوت ما الصوووووووعب تقييم سعي العناصووووووور السووووووواسقة عندما ، تكوت المعلومات متاهة سسووووووووهولة أو ما المتللأ 

د ئسووووووووواع وهتاالمنظمة  ي ال مناله  سه الةصوووووووووول عليهاه ولكا الهدف هو معر ة أ بر قدو ممتا هول ما تقوم

  20ه  0202ه Megicksو Blythe)اف نقاط ال علأ ويثير التفكير الإبداعي بيا المدبرياو على ا ت 

تطلب نتائ  ومعلومات أولية عا تدقيق أهد العناصوووور قبل قد وأخيراً ، بد ما ممهظة أت سعي ال ووووراات أهياناً 

ال اانظ نتائ  التسووويقيةه ثم  ي ه طلب تدقيق بيئتهاو  مثم قد تقوم اهدف ال وراات سو ةصوه تدقيق عنصور آخر

يق التنظيم تها التسووووووويقيةو وقد تبدأ شووووووراة أخرف بتدقاسووووووتراتيني  نها تواشوووووور بتدقيق  هتا التدقيق مرضووووووية ىهدا ها

ثم ات عناصوور التدقيق   033ه  0200ه Černaو Vana)ثم تنتقل الى تدقيق بيئتها التسووويقيةو  هالتسووويقي لها

قلةه سمعنى أت المنسوووووسوووووة  الواً ما تعتمد على أهدها  قسه وما الناوو ما تةتاج الى التسوووووويقي السوووووتة شووووووه مسوووووت

  20ه  0202ه Funar و Chirla)تطبيق عميل هته العناصرو 
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 خطوات التدقيق التسويقي 2-1-5

ا م بنظر الى التدقيق التسوووووويقي على أنه عملية منهنية وشووووواملة لفةج وظيفة التسوووووويق  ي المنسوووووسوووووة

 وخمل سووووولسووووولة ما المراهل المنظمةه مل اىخت  ي ا،عتواو اا ة العوامل التي تنثر  ي افاءل وأواء هته الوظيفة

(Al Fahad  002ه  0202ه وآخروت  

سوووويتوت التدقيق التسووووويقي ما خمل مراهله مسوووونوً، عا عمل البيانات هول اىواء التسووووويقي الةالي للمنسووووسووووةه 

ملة تالناتنة عا الت يرات  ي تف وووووووووويمت العممء وتوعهاتهمه والفر  والتهدبدات المةوت يرات البيئة التسووووووووووويقية 

   وومً عاو ت يرات ظروف المنا سووة  ي السووو و عا نتينة لهته الت يراته   وومً التي ئمتا أت تعترب ال ووراة 

الممئمة  ي  سال وووتل التد ئسووومل ساقتراح التوصووويات وتفسووويرها مسووونولية التدقيق التسوووويقي  ي تةليل هته البيانات

اتخا  القراو التسوووويقيو وأخيراً   ت عملية التدقيق التسوووويقي ئنب أت تراعل الوثائق المختلفة لل وووراة اخطة العمله 

 وليات التي ئستخدمها موظفو قسم التسويق  ي عملهموالخطة الخاصة بوظيفة التسويقه والنظم والبيانات والعم

 تنفيت عملية التدقيق التسويق ئمر سالمراهل التاليةصءً عليه   ت بنا

 مرحلة التحضير (1

ويتم  يها ا،عتمال ا، تتاهي بيا ممثلي ال وووووراة والمدقق التسوووووويقي لمناق وووووة طبيعة العمليات التسوووووويقيةه والفائدل 

ا عمليوووة م اىهووداف المرعو تةقيقهوواعلى بُتّفق المرعول ما تنفيووت التوودقيق التسوووووووووووووويقيو و ي هووالووة ا،قتنووال سووهه 

المدل و  ا،عتماو عليها  ي عمل البيانات ئمتاه والمصاوو التي وووعة شوموليتها لعناصور اىواء التسويقي المراععة

  030ه  0200ه Černaو Vana)المةمة لإنناة عملية التدقيق التسويقيو 

 التخط:طمرحلة  (2

 التي ئةتاعها ما الإواول العليا والنهات الداخلية التيئقوم المدقق التسوووووويقي بتةرير خطة المراععة والصووووومهيات 

سووووووويتعامل معها ى راب المراععةه وتةدبده عناصووووووور المراععة التي سوووووووت وووووووملها قوائم المراععة الرئيسوووووووية والقوائم 

  0203أهمده )الفرعيةو 



65 

 

 التنفيذمرحلة  (3

 هلة تنميل البيانات وتةليلها واستخم  النتائ  على النةو التاليصوتتناول هته المر 

 ما خملصما مصاووها اىولية بتم تنميل البيانات 

 وتقاوير التدقيق الساسقةو ويقيةوواسة الوثائق الةالية لل راة ما خمل التةليل الموضوعي للن اطات التس 

  ا،قتصاوئة ما مصاوو خاوعيةوآواء شرااء العمله والمعلومات المتعلقة سالبيئة 

  المقوووابمت مل الموظفيا والموووباه وآواء الموظفيا هول افووواءل أنظموووة التسوووووووووووووويقو(Gâdău ه 0202ه

 32  

 صما المصاوو الثانوية التاليةوقد ت مل أووات عمل البيانات سعي أو ال 

 لقوف الطلبوا والإهصاءات السوقية المنشرات ا،قتصاوئة والبيانات الإهصائية للمنا سي 

 كترونية على لقي والقوائم الووقية والقوائم الإالبيانات الإهصوووووائية التاويخية المتعلقة سعناصووووور التدقيق التسووووووي

 وقواعد البيانات سالمنظمة والةساسات والقوائم الماليةو هالةاسب الآلي

  ميةولتقييم التدقيق التسويقي الخا  سالم اهدات التسويقية  ير الك اً منشر البيانات ا،سوترشواوئة المستخدمة 

  028  0202 )اللياواتهالقراوات واللوائل الإواوية الداخلية والقوانيا المن وول والتوعهات السياسية المعلنةو  

ائلأ ظو ما الو مدف أهمية عمل قسووووووم التسووووووويق  ي عدعميل هته البيانات بنو ي أت تسووووووتخدم لخلق صوووووووول هول 

د المواوو المةمةه وتةدبه ووضووووووووول الميلانية وتنفيتها والتكتيتيه وتطوير البرام  الإسوووووووووتراتينيالنوهرية االتخطيس 

 التقاويرو سة هاعات العممءه والقياج وتقدئموتةليل السو  وووا

 تةليل البيانات واستخم  النتائ ص

ه و، ععظوو  ي مختللأ اىن ووووطة التي ما أعل اسووووتخراج نقاط القول وال ووووعلأ  عُمعظالبيانات التي  تُةلَّل

ئتتفي المراعل بتةودبود نقاط القول وال وووووووووووووعلأ بل ئقوم بتقدئم الةلول والإعراءات الواعب اتخا ها ما طرف 

ويعتمد ةما اعراء التدقيق التسوووووويقي على عدل عوامل منهاص نول   021ه  0202)ئةياوده المنسووووسووووةو 

  21ه  0202ه Megicksو Blythe)وطول ووول التخطيسه وسرعة الت ير البيئيو  ال راةه
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 مرحلة إعداد وعرض التقرير (4

اف مل عهة الإسناوه والوقوف على هنم اىهد ويعرب ويناقش ي هته المرهلة تقرير المراععة التسويقية  ويصا 

 وو ت تنظيم هووتا التقرير  ما ثمو   0203أهمووده )المتةققوة ما اىهووداف اىوليووة المتفق عليهووا بيا النهووة والمراعلو 

 بت ير هسب أهداف المراععةه وعاولً ئةمل النقاط التاليةص

 التتاير سأهداف المراععة والداعي للقيام بهاو 

 وضل تعليمات لتصةيل نقاط ال علأ أو تننبها وا،ستفاول ما نقاط القول واست ملهاو 

  222  0202 ه)شناد ومةسا الت خيج ووضل التعليماتوملخج ئ مل عميل المعلومات التي تساعد  ي  

التدقيق التسوويقي لةل م وتلة تواعهها ال وراةه بل بوصوى ساستخدامه  ي بدائة ال  بنوفالإشواول الى أنه ،  وتند

  32ه  0202ه Gâdău)عملية تخطيسه على اعتواوه الخطول اىهم لتةقيق اىهداف التسويقية لل راةو 

 تقويم عمل:ة التدقيق التسويقي 2-1-6

 مل الوظائلأع  ي ي المنسووسووة ما هيث عمقتها وتأثيرها  مهمة اسووتراتينيةوظيفة ات التسووويق بوصووفه 

وواسووووتها و   ات أهمية ابرف  ي تةليل نقاط ضوووعلأ وقول وظيفة التسوووويق وسووويلةً اىخرفه ئنعل ما عملية التدقيق 

دول ما طرف مسوونولي المنسووسووةه هسووب السووياسووة العامة والتوعهات ه والةلول المناسوووة لوهداف المةوت ووخيصووها

ا م مدف التوا ق بيا العرب والطلب وواسووووة  يومنه تبرة أهمية التدقيق لوظيفة التسووووويق  اىسووواسووووية للمنسووووسووووةو

ةدبد تةدبد سوووياسوووة تسوووويقية قائمة على ت   ووومً عا وقراوات المنسوووسوووة  يخمل تةليل مت يرات السوووو  وتأثيرها 

ةناقيه ) وهاوأهدا  ة مسوووووووتويات متعلقة سالمنت  والسوووووووعر والتوةيل والتروي  سما بتوا ق مل توعهات المنسوووووووسوووووووةأوؤع

  يص مختللأ ان  ا،ت المنظمة االوهيدل والمناسوة التي تنيب عووواسة السو  هته هي الوسيلة   22 

  المنت  مةوو العملية التسووووووويقية وأسوووووواج عملية التواوله ولهتا  ا  ئعدتن وووووو ل المنظمة سالمنت  التد تبيعهص

ال رب تمتا وواسوووووووة السوووووووو  ما تفصووووووويل وتةدبد أ ثر لخصوووووووائج المنتنات أو الخدمات أو الت وووووووتيلة 

 السلايةو
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 بد ما هقيقة أت لالمسووووووتهل  مل له لتل  ، وأوبياته تهتم المنظمة سالمسووووووتهل ص  كما تواوثظ اتب التسووووووويق 

 تناسب المنت  مل هاعات المستهلكياووواسة مدف 

  نفسوووه نت  المنا سووويا المواشوووريا التبا ئقدموت الم اسوووتراتينياتتن ووو ل المنظمة سمنا سووويهاص ويتم  ل  بتةليل

 أو ت تيلة م ابهةه و ير المواشرياو

 الطلب ما أهم المت يرات التي ترال عليها وواسوووووووووووة السوووووووووووو   ي تةدبد  ا  ئعد تن ووووووووووو ل المنظمة سالطلبص

  321)با ساعد والهواوده  لمبيعات المتوقعةه وما ثم الإنتاج وما بتول  ل  ما وواسات مالية و نيةو ا

لة بنوعية تسووووويقية متصوووو اسووووتراتينيةات المنسووووسووووة بتةدبد سووووياسووووة تسووووويقية متوا قة مل أهدا هاه تعمل على اعداو 

أو التسووووووويقية  الإسووووووتراتينية  ت نناح  ما ثمو  هاعة المسووووووتهل  ما عهة أخرفو لبيظالمنت  ما عهةه و يما ا ا 

ئعتمد على مدف تنفيت ااوو التسوووووووويق لخطة التسوووووووويقه وايفية تعامله مل العممء وا،سوووووووتناسة لةاعاتهمو   ووووووولها 

عمقة ئمتا أت ئسوواعد المدقق التسووويقي على توضوويل الو همها التسووويقية للمنسووسووة  الإسووتراتينية وهتتا   ت اووات

و ي هتا   020ه  0222ه Chen-Suو Wann-Yih)طات التسووووووووووويقيةو االقائم والن ووووووووووالسووووووووووببية بيا اىواء 

الصووودو بتوعب على القائم سعملية التدقيق التسوووويقي معر ة ايف تقيَّم ا،هتياعات التسوووويقية ما قبل ال وووراةه وأد 

ال هتاو وهتا بتطلب منه  هم ال وووووراة وأسوووووواقها ومنتناتها وتقنياتها  سووووويننلوؤأد طريقة  سووووتلبىهته ا،هتياعات 

ه 0203ه jha)هتى ئتوت  ي وضووووووووووووول بتيل لووه تكويا وعهووات نظر  ات معنىو  وعمليوواتهووا وأنظمتهووا وعمهووهووا

 ل  ل  ئنعل ما التدقيق التسووووووويقي ليس تقنية لنمل المعلومات  ةسووووووبه بل أئ ووووووا مصوووووودواً للمعر ة   012 

قدوته على  ةج مصوووووواوو المعلومات ا،سووووووتخواواتية ما هيث وقتها وصوووووومهيتها وافاءتهاه ومراععة والوصوووووويرل ل

 و Lipnická)مةو التنظيمية ما هيث السوووووورعة والممء  عالية عملية ن وووووور المعلومات الداخلية وتقييم ا،سووووووتناسة

Ďaďoي مقاومة الميلل التنا سووية  وؤالنتينة ئمتا للتدقيق التسوويقي ال ووامل أت ئعطي ال ووراة   08ه  0203 ه

منظمة والسووووووووريعة الت يره و ل  ما خمل مسوووووووواعدتها على القيام سالتخطيس المسووووووووتقبلي ال لية  يربيئة العمل الةا

وتنفيت الخطس والتةتم  يها وتةدبد ا،نةرا ات والخطس البدبلة المةتملةه  يسووومل التدقيق التسوووويقي بتل  سا ت ووواف 

 ىهداف التي انا نةاول تةقيقها  ي المقام اىولوالم ا ل وطرح أسئلة هول ا
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  المبحث الثاني: تقي:م البيئة التسويق:ة 

 وخصائصها بيئة التسويق:ةمفهوم ال 2-2-1

 علىقدوتها  ي التي تنثر لتسوووووووووويقية ما  هم البيئة المةيطة ، بد للمنظمة قبل البدء بتة وووووووووير الخطة ا

و ي بيئة تسوووويقية مت يرل ساسووووتمراو تبرة   22  ه0222 هلوه)تلبية اهتياعات اللؤائا والةصوووول على اىوؤاح 

ئصووووووول  ثم ماأ  ووووول مما ئفعل المنا سووووووته و  و وضوووووائهم ي قدوتها على خدمة اللؤائاالميلل التنا سوووووية لل وووووراة  

 ما أت لهته الظروف البيئية   32ه  0202ه Mose) ا ضووروول ، ئمتا تننبهاووالمنا سوي الترايل على اللؤائا

طبيعوووة القراوات المتخوووتل والمسوووووووووووووتوف العوووام ىواء الإواولو   يو صووووووووووووونل القراو الإواوده   ي ي التوووأثير  اً ابير  اً ووو 

(Gilmore ئطلب ما ال وراات التي تدبر أعمالها  ي سووو  سووريل الت ير أت تتكيف وتتول  ا   022ه  0223ه

ه 0222ه Danyi) الت يراته وأت تقوم بتعدبل المنتنات والخدمات لتلبية متطلوات السوووو  المتنامية س وووتل مربو

وما البوودبهي ا اً أت التكيف مل الت يرات  ي بيئووة اىعمووال أمر هوواسوووووووووووووم لمةوهوواو وننوواح اىعمووالو   332 

(Jackson وWood ولوسووووووووووووولأ   ت العدبد ما ال وووووووووووووراات ، تقوم بهتا اىمره  هي تر ي   32  ه0203ه

قا تها أقل وأسوووووووووواليبها وث تهااسووووووووووتراتينيعداً أو تقاومها الى أت ئصووووووووووول الوقظ متأخراً عداًه  تكوت  مهمةالت يرات ال

  22ه  0222)علام وآخروته مة للوضل المت يرو ممء

مواشوووورلً نثر التي توامل المةيطة سالن ووواط التسوووويقيه منموعة القوف أو العسأنها البيئة التسوووويقية   Kotler) ئعرف

مقات مرؤةة لبناء ع هالناعةةلقيام س عداو الخطس والبرام  التسووويقية قدول اواول التسووويق على ا  ي أو  ير مواشوورلً 

  20ه  0208ه Armstrongو Kotler)و على تل  العمقات مةا ظةوال هوناعةة مل اللؤائا المستهد يا

ي الت تل هي  المت يرات العامة أما عا  وواوات والمت يرات الخواصوووووووووووووة والعواموةوويقصووووووووووووود سمنموعوة العوامول ا،عت

المنسسة التي س طةوالمرتو ل القريوةمه أما الخاصة  هي تل  العواسةتم شوموليتها  يهاثير التأ وأالتةتم بها  ئصوعب

 ما أت المت يرات العامة تنثر  ي عميل المنسوووسوووات   022ه  0228)طهه  ئمتنها التأثير  يها بنسوووب متفاوتةو

التي تعمل  ي منتمل ماه بينما تنثر المت يرات البيئية الخاصوة  ي المنسووسووة التي تعمل  ي الصووناعة المعنيةه و، 
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  82-82ه  0222)وامله ئمتد تأثيرها على سقية المنسوووسوووات التي تعمل  ي الصوووناعات اىخرف  ي المنتملو 

ويمتا   021ه  0200ه Ogutuو Njanja) هاختم هووا تخلق للمنظمووة الفر  والتةوودئوواتة على والقوف البيئيوو

  28ه  0202وآخروته  Miller)أت تكوت  ات صلة بتةدبد اىهداف وتةقيقهاو 

ويقصود سالفرصوة أد عامل  ي البيئة الخاوعية ئقوم بتهيئة ظروف ائنابية لل راة  يما بتعلق بتةقيق هدف معياو 

تةقيق  لىعق قدول المنظمة ه ويمتا أت ئعيالتهدبد أو الخطر  يرتوس سأد تطوو سوووويتسووووبب  ي هدول م ووووا لأما 

 والندول التالي بوضل أهم الفرو  بيا البيئتياص  003ه  0228)ميي ه هيليا وويت اووه أهدا هاو 

 

 

 

 

 

 

 للبيئة التسويق:ة عدة خصائص منها:بناء على العرب السابق نمهن أت 

صوووووولأ بها البيئة التي تتت ووووووير الى هالة عدم ا،سووووووتقراو أو الدبناميتية الطبيعة المت يرل للبيئة وعدم ثواتهاص  

التقلوات البيئية مراقوة ال ما معدل مما ئسووووووووووووتدعي  ي   22ه  0202وآخروته  Miller)التسووووووووووووويقيةو 

 ي البيئووة  داوهومقوو وووعووة عوودم ثووواتهوواو وي وووووووووووووير معوودل الت ير البيئي الى تكراويووة الت ير هالت ير  ي البيئووة

ويتوت  همسووووووووتقرل ، ئتوت للمدبريا معلومات اا ية مرتوطة ساتخا  القراوال ير و اما أنه  ي البيئة الخاوعية

والما ةاو عدم ا،سوووووتقراو  ي البيئة التسوووووويقية ةاوت اهتمالية اتخا  قراوات مبنية ما الصوووووعب تقييم توعاتهو 

  020ه  0201ه Jobberو Ashill)و للمن ألعلى هالة عدم التأ د  يما بتعلق سالملي  التسويقي 

 البيئة التسويق:ة الكل:ة )العامة( البيئة التسويق:ة الجزئ:ة )الخاصة(

 ، ئمتا السيطرل عليها السيطرل عليهائمتا 

  يها، ئمتا التأثير  بنسب متفاوتة ئمتا التأثير  يها

 سالوقظ نفسهعميل المنظمات   يتنثر  سعي المنظمات سصفة خاصة  يتنثر 

 سطريقة  ير مواشرلتنثر على المنظمات  مواشرلً المنظمة   يتنثر 

 بالاعتماد على الأدبيات السابقة المصدر: من إعداد الباحث
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، سووووويما و  نهاالبيئية المختلفة والتفاعل بيو ل  سسوووووبب الت يرات  ي العوامل م وووووطرؤة و، ئمتا التنبن  يهاص  

 والتقاوب بيا صووووووناعات الكمبيوتر والإعممو وينت  عا هته ا،ضووووووطراسات البيئية هسسووووووبب التقدم التكنلوعي

ه Mason)وصوووووعوؤة أ بر  ي التنبن سمتطلوات العممء والمنتنات والخدماتو ه المتلابدل للمعلومات الةاعة

تها ه و ل  للةفا  على مقدو ةومبدع لمبتكر  طريقةوتتطلب هته الةالة أت تفكر ال ووووووووراة س  00ه  0222

  32ه  0202ه Mose)المنا سة الةرل سو  التنا سيةه وليس ا،نهياو  ي 

ا م وعلى الر م ما أنه ليس ما السووووهل التنبن سالمسووووتقبله لكا المسوووووقيا ئةاولوت التنبن سما سوووووف ئةدل

،سووووتناسة هم التسووووويقية بهدف ااسووووتراتينياتت المسوووووقيا ئسووووتمروت  ي تعدبل و ونسووووتطيل القول ااسووووتطاعوا

  021  ه0222 هلوه)لعوامل الدبناميتيةو 

التعقد البيئيص بتعلق التعقد البيئي سعدو عوامل البيئة التسوووووووووووووويقية المنثرل  ي ن ووووووووووووواط ال وووووووووووووراة ما عممء  

 هوتكنلوعية ما عهة أخرف عوامل سووياسووية وثقا ية واقتصوواوئة ما و  ما عهةه وموووبا ووسووطاء ومنا سوويا

 هاهالمطلوؤة عن وهنم المعلومات تل  العواملكلما ةاو عدو  وؤةنم المعلوموات المطلوؤة عا تل  العواملو 

  مً عا   32ه  0203ه Woodو Jackson) وه والعتس سالعتساوتفعظ ووعة تعقد البيئة التسوويقية

يئة نوعياً عناصووووووووووووور الباختمف عدم التنانس التد بتعلق سمدف  ا هماص ل    ت للتعقد البيئي عانبيا آخري

عا سع ووووووها الوعيو والت ووووووتظ التد ئ ووووووير الى ما ا ا اات تد ق مواوو ال ووووووراة )المدخمت والمخرعات  

ما ا ا اات التواول مل هته العناصووووووور ئختللأ ما هيث  يبنطود على عدو ابير ما العناصووووووور الخاوعيةه و 

 الإسوووووووووووووتراتينيوووووةاثوووووا وووووة تخطيس   ييئي وينثر التعقوووود الب  022ه  0202وآخروته  Miller)و الةنم

  32ه  Mose)منادل ال ير  ائة لتوقل الت يرات المستمرل و التسويقيةه لما تتطلوه ما بيئة موثوقة لل

لبيئة ما االتي تعمل  يهاه  المنظمة تنثر  ي  هنات تأثير متواول بيا المنظمة والبيئةالةسوووووووواسوووووووووية للتأثيرص  

المنظمة ما خمل العدبد ما القوف الخاوعية التي سوووونتناولها تها وخدماتهاه أما البيئة  تنثر  ي خمل منتنا

المنظمة وتدعم تأثيراتها التي تتناسوووووووووووووب طروئاً مل هنمها تةودو البيئوة التسوووووووووووووويقيوة الخواوعيوة عمل ،هقواًو 
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ناطق متةدبد أ ثر ال وموقعها بيا ال ووووراات وهنم أن ووووطتهاو هته الخاصووووية تعطي لكل منظمة القدول على

  032ه  وآخروت  Muscalu)والفر  التي تتيةهاه وتقييم تل  الفر و هساسية  ي البيئة الخاوعيةه 

خصووووائج البيئة  -  023ه  0201  و)مراسطي وآخروته 08ه  0203عمره ) –ساهثوت آخروت  وضوووولوي

الى آخر هسوووووووووووووب ظرو هه ويمتا  ما منتمل وأهميته ال منهابتفواوت تأثير التي ه ما منظوو آخر التسوووووووووووووويقيوة

 استعراب هته الخصائج اما بليص

ول سةرية اختياو الطريقة التي بنفق بها وخله ما هيث نبتمتل المسوووووتهل   ا هرية المسوووووتهل   ي ا،ختياوص  

ما هيث   تنتتتةدو السووولل والخدمات التي  وما ثمه ومتانه ه ووقظ شووورائهااالسووولل والخدمات التي ئ وووتريه

 وول والسعروالكمية والن

دبدل والمنا سوووة لها ملائا ع تعرب لها المنظمات ما منتمل لآخروالمنا سوووةص تتفاوت ووعة المنا سوووة التي ت 

 وقدئم خدمات أ  لمنها تةسيا الكفاءل الإنتاعيةه وا،ستخدام اىمثل للمواووه وعدم و ل اىسعاوه وت

وً، تسووووعى أاىعمال الخاصووووةه اما العامة منها  وعوو وا ل الرؤلص ئمثل الرؤل الدا ل اىسووواسووووي لم وووروعات  

 منها أئ اًوهتا اسقاط وا ل الرؤل  و، ئعنيه لتةقيق أهداف قومية

ويأخت هتا التدخل صووووووووواً مختلفة  ة واقعة هتى  ي الدول الرأسوووووووماليةوالتدخل الةتوميص التد أصوووووووول هقيق 

وتماوج الةتومة هتا التدخل بواسووووطة طر   ثماوه وتنظيم ا،سووووتيراو والتصوووودبرومثل تةدبد منا،ت ا،سووووت

 مختلفة مثل القوانيا والت ريعات والسياسة ال ريبية والسياسة النقدئةو

 عوامل البيئة التسويق:ة 2-2-2

أو  ما بيئتياه بيئة العمل )الخاصووووة  00ه  0200ه Kellerو Kotler)تتكوت البيئة التسووووويقية سةسووووب 

والبيئة الواسووووعة )العامة أو الكلية و وتت ووووما بيئة العمل اىطراف الم وووواواة  ي   أو المصوووو رل أو النلئية المةدول

الموووبا و ما ال وووووووووراة نفسوووووووووها  ه وهي بتل  ت ووووووووومل امً وتوةيعها وتروينها انتاج العروب التي تقدمها ال وووووووووراة

قتصوووووواوئة را ية وا،او أما عا البيئة الواسووووووعة  هي ت وووووومل العوامل الدئمو الوامء والعممء المسووووووتهد يوالموةعيا و 



66 

 

ا الخاصوووووة ويوضووووول ال وووووتل التالي عوامل البيئتيوا،عتماعية الثقا ية والطبياية والتكنلوعية والسوووووياسوووووية القانونيةو 

 والعامةص

 

 

 

 

 

 

 

 

 صقوف و  عواملم البيئتيا وما تت منانه ما شرهاً توضيةياً لكو يما بلي 

 البيئة الخاصة 2-2-2-1

اتصووووووووووووالها و انتاج قيمة لللؤائا  قدول المنظمة  ي  ي مواشوووووووووووورلً وهي البيئة التي تتكوت ما عدو ما العوامل المنثرل 

  32ه  0203)عبد اللهه لنيل وضاهم والمةا ظة عليهمو وتسليمها 

 :هم اى راو أو المنموعوات الوتبا ئ وووووووووووووتروت منتنوات ال وووووووووووووراوة وخدماتهاو  العملاء(Jones وGeorge ه

 التنوواو الووتباأو  أو اىعهلل الةتوميووة المسوووووووووووووتهلكيا النهووائييا وقوود بتكوت العممء ما  000ه  0201

ت أو الم وووتريا الصوووناعييا التبا ئ وووترو  مةدولمقابل هوامش وؤل ئ وووتروت مختللأ المنتنات لإعاول بيعها 

ويعد العممء و قاً للمفهوم   22ه  0222)الطائي وآخروته المنتنات لإعاول انتاعها سأشووووووووووووتال مختلفةو 

 تةقيق وما ثمالتسووووويقي المعاصووووور أسووووواج وعوو أد منظمةه  المنظمات توعد لإشووووووال هاعات عممئهاه 

  022ه  0228)طهه اىوؤاح  ي اىعل الطويل التي تمتنها ما ا،ستمراو والنناحو 

 
 المنظمة

 عوامل البيئة الخاصة

 العملاء

 المنافسون

 الموردون

 الوسطاء

 عوامل البيئة العامة

 الديموغرافية

 السياسية

 الاقتصادية

 الاجتماعية

 التكنلوجية

 (55، ص2008عوامل البيئة التسويقية الخاصة والعامة )هلال، (: 1-2الشكل )

 الجمهور
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 : التي تقدم منتنات للمنموعة نفسووووها ماات التي تعمل  ي الصووووناعة نفسووووهاه تل  ال وووورا هي المنافسمممو 

وعلى ضوووووووووء  ل  ئنب على المنظمة ابراة   28ه  0222ه Daft)اللؤائا واخل السووووووووو  المسووووووووتهدفو 

 سووة للمناو  تنا سوويةوالميلل الما أعل اهراة وعروضووهم ناتها وعروضووها س ووتل ئفو  منتنات المنا سوويا منت

 ي ا سووة ه مثل المننفسووها وهي التي تدوو بيا المنظمات التي تعمل  ي الصووناعة هتص منا سووة مواشوورلشووتم

المنظمات التي تقدم تتمثل بيا و وهنات منا سووووووة  ير مواشوووووورل BMWبيا مرسوووووويدج وصووووووناعة السووووووياوات 

االمنا سووووووة  ي اشوووووووال هاعة التنقل بيا   080ه  0228)طهه  منتنات مت ووووووابهة ت ووووووول نفس الةاعةه

 ت ناويةوشراة صناعة سياوات وشراة صناعة وواعا

 : خمت االمواو اىولية والخدمات والمعدات دوهم أ راو أو شوووووووووووراات ئنهلوت ال وووووووووووراة سمواوو الم الموردو

ه 0201ه Georgeو Jones)وت على تعويي مقابل تل  الخدماتو وؤالمقابل ئةصووووووووووووولوالعمول والطواقةه 

ها المنظمة و ي نناه اسوووووووتراتينيةالتي تنثر  ي هم عوامل البيئة الخاصوووووووة المووووت أهد أ  ويعد  000 

هسوووووواه و  )الصووووووميدعيو اهموت  ي تةدبد تكلفة منتنات المنظمة وؤالتالي أسووووووعاوهمواشوووووورلًه  هم التبا ئسوووووو

وتتنه ال ووووووووراات اليوم نةو اعتماو عدو قليل ما المنهلياه وؤناء عمقات قوية ومتينة   022ه  0202

ه Daft)معهم بهدف اسوووووووتمم مواو وأعلاء ومتونات  ات مسوووووووتويات مناسووووووووة  ي النوول وؤأسوووووووعاو مقبولةو 

ي  ل  ما  ل أو نوعهم أو عدوهم وعلى المدبريا ا،سووووووتناسة للت يرات  ي طبيعة الموووبا  22ه  0222

 ما  ر  أو تهدبداتو

  :و للم ووووتريا النهائييا وؤيعها وتوةيعها هم التبا ئسوووواعدوت ال ووووراة  ي تروي  منتناتهاالوسمممطاء(Kotler 

 ويقوم بتقدئم خدمة لقاء ه الوسويس هو هلقة الوصل بيا المنظمة وسوقها  21ه  0208ه Armstrongو

  22ه  0222)الطائي وآخروته عمولة معينةه وهنات تناو أو سوووماسوووورل ئ ووووتروت ما أعل اعاول البيلو 

)عمره وما الوسووووووووطاء مثمً شووووووووراات النقله وواا،ت الإعمته والمصوووووووواوف التناوية وشووووووووراات التأمياو 

  32ه  0203
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  :دول ق  ي اً س وووووووووراة معينة أو تأثير  اىشوووووووووخا  التبا ئتوت لهم اهتمام هقيقي أو مةتمل منموعةالجمهور

وتعمل ال وووراة  ي ظل سوووتة أنوال   22ه  0208ه Armstrongو Kotler)ال وووراة  ي تةقيق أهدا هاو 

 مختلفة ما النماهيرص

 النمهوو الماليص مثل البنوت وشراات ا،ستثماو وشراات التأمياو 

  الإعمميص مثل الصةلأه والمنمته والإ اعة والتلفليوت النمهوو 

 الوةاوات والمنسسات الةتومية سأنواعهاو النمهوو الةتوميص 

 النمهوو المدنيص مثل عمايات همائة المستهل ه وعمايات المةا ظة على البيئةو 

 النمهوو العامص موقلأ  ئات النمهوو العام تناه منتنات ال راةو 

 82-22ه  0222)علام وآخروته  ووأع وواء منلس الإواول عاملوت والمدبروت نمهوو الداخليص الال  

 البيئة العامة 2-2-2-2

ه Daft) اً عمومالمنسوووووسوووووات  ل   ي سصووووووول  ير مواشووووورل تمثل هته البيئة منموعة العوامل والمت يرات التي تنثر

 والةصوووووووووول على المواوو علىالتي تةدو قدوتها  بيئة عمل هته المنسوووووووووسوووووووووات  يتنثر اتل  ه و  20ه  0222

(Jones وGeorge 032ه  0201ه  

 :المنتمله  ا  يوعدو العامليومعد،ت اىعماوه ه التعداو السوتاني ونسوووة نموهس تمثلت العوامل الديموغراف:ة

عميعها  وما المت يرات المتعلقة سالبيئة الستانية و ير  ل نال هنم اىسرله ونسوة التاوو الى الإومتوسوس 

ه 0202وآخروته  Muscalu) ة  ي ال ما المدف القصوووووووووووووير والطويلهتطوو المنظم  يلها آثاو متعدول 

 اتخا  القراوات التسويقيةو   يلما لها ما أثر ابير و ل    032 

  تتةدو أعمال ال منظمة سالظروف السوووووياسوووووية والت وووووريعات القانونية التي ،  القانون:ة:العوامل السمممم:اسمممم:ة

بتطلب ما ال منظمة مهما اانظ أت تكيف  وهتائمتا سأد هال ما اىهوال تناوةها أو عدم ا،لتلام بهاه 

 القوانيا وما  22ه  0222)الطائي وآخروته سوووووياسووووواتها و قاً للقوانيا السوووووائدل  ي البلد التد تعمل سهو 

مثمً قانوت ال ووووورائب وقانوت العمل وقانوت البيئة و يرهو وما هتا المنطلق تأتي الةاعة الى ضووووومات وعوو 
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قد ئ ووووونل الن ووووواط التناود ويسووووواعد على تننب المخاطرو  وهتامناخ ما ا،سوووووتقراو السوووووياسوووووي والقانونيه 

(Voiculet  0202وآخروته    

 :لى أن ووطة التسووويق الخاصووة سأئة منسووسووة ع  يتعد البيئة ا،قتصوواوئة قول مهمة تنثر  العوامل الاقتصممادية

  32ه  0222)ابتلل وآخروته و خصوووووووصوووووواً الإعمالو ويتأثر البرنام  التسووووووويقي سالعوامل ا،قتصوووووواوئة 

ت وووووومل اا ة العناصوووووور المنثرل  ي القدول ال وووووورائية لللؤوت امسووووووتوف اىسووووووعاوه وانخفاب الدخوله واوتفال و 

عد،ت سالمبيعات المسووووووتقبلية وم بُتنوّأو ي ضوووووووء هته العناصوووووور  ومسووووووتوف الوطالةه والت ووووووخمه وال وووووورائب

  021ه  0201)عبد اللطيف وآخروته  اىوؤاح والةصة السوقية

  ت وووووووووير الى خصوووووووووائج المنتمله والناج التبا ئاي ووووووووووت  ي  ل  المنتمله  :الاجتماع:ة الثقاف:ةالعوامل

ا و ومنه على المسووووو  معر ة ثقا ة المنتمل والتكيف معها لما لهومعتقداته المنتملم والثقا ة التي تعتس قي

وآخروته  Solomonاسووووووتناسات الناج للمنتنات وللرسووووووائل التروينية  ي عميل اىسوووووووا و )  يما تأثير 

  12 ه 0203)عبود اللهه دباو الول وة و التقواليود و الو  عواواتالالمت يرات ا،عتمواعيوة   وما 12ه  0202

ير  ي ت والقيم التاويخية وأسوولوب الةيالو عميعها لها تأثير ابالتعليم والخبراه سالثقا ةالعوامل المتصوولة وما 

  022  ه0222 هلوه)الإواوية للمنظمات العاملةو  الإستراتينياتتةدبد 

 ووات ر ة واىسووووووواليب والمواو واىئمتا تعريف التكنلوعيا سأنها منموعة الوسوووووووائل االمع التكنلوج:ة: العوامل

التي تسووووووووووتخدم لتةقيق نتائ  عمليةو وهي سووووووووووبيل ال ووووووووووراة الى ان وووووووووواء أسوووووووووواليب العمل وأنماطه و يا ل 

المعلوماتو لتل   هي اىووات والوسووووائله وليسووووظ اىهداف أو النتائ  اىسوووواسووووية التي ئنب السووووعي اليهاو 

  022ه  0200ه Ogutuو Njanja)لنوول والكفاءلو  ما أت للتكنلوعيا المقدول على تةسوووويا السووووورعة وا

ه 0223ه Gilmore)لكتروني سوووووووواعدت على تةقيق التواصوووووووول أسوووووووورلو نظ والبريد الإنتر  مثمً تكنلوعيا الإ

وما ناهية أخرف  قد قاوت التطووات التكنلوعية الى ال اء صوناعات قائمة أو شتلظ تهدبداً لهاو   023 

  18ه  0203)عبد اللهه  مثم ظهوو الهاتلأ النقال شتل تهدبداً لصناعة الهواتلأ اىوضيةو 
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 مفهوم تقي:م البيئة التسويق:ة 2-2-3

أد شوووووووراة أو منسوووووووسوووووووة نظاماً مفتوهاً بنثر ويتأثر سالبيئة التي تعمل  يهاه ثم انها تةقق أهدا ها على  دتع

 يرات الةاصووووووووولة  ي هته البيئةلتل    ت  هم الت   020ه  0201)مراسطي وآخروته و  ل  التأثير ضووووووووووء مدف

 يةراو بدواسووووووووووووة عميل العوامل البيئتعد الخطول اىولى  ي العملية التسووووووووووووويقيةو  المنظمات الناعةة تقوم وؤاسووووووووووووتم

ته العوامل تأثير ه يةما خمل عمل المعلوموات عنهواه وما ثم القيوام بتةليلهواو والهودف ما  لو   هم ايف وتقييمهوا

  ي الةاضر والمستقبلووتفسيره الن اط التسويقي   ي

ىهداف المنسوووووسوووووةه وسوووووياسووووواتهاه ومماوسووووواتها ونتائنهاو اما ئسووووومل  ومتكاممً  اً متقن اً التدقيق التسوووووويقي تقييم ئعد

  082ه  0202)ئةياوده و وتقييمها سا ت اف عميل البرام  التسويقية

 وعميل ال ووووووووووووراات العاملة  ي السووووووووووووو    يببدأ المدقق التسووووووووووووويقي عمله ما خمل النظر  ي العوامل التي تنثر 

(Loya و  28ه  0200ه الت يرات الةاصووولة  ي بيئة عمل ال وووراة والتعامل معهاه أد تل  الت يرات  ي  ا  تُةدَّ

النوانب السوووياسوووية وا،قتصووواوئة وا،عتماعية والتكنلوعية ما عهةه وتل  المرتوطة سالسوووو  التد تعمل سه ال وووراة 

  20  ه0202 هFunar و Chirla) ما عممء ووسطاء ومنا سيا ما عهة أخرفو

 ئ طي تقييم البيئة التسويقية الخاصة ما بليصعليه ئمتا أت  بناءً 

 صتقييم العممء ما خمل قيام المدقق التسويقي بترايل عهووه على 

 توقيظ  وما بت منه  ل  ما هالمسوتهل  ما خمل معر ة سولواه ال ورائي والعوامل المنثرل  يه ةدبدت

ئيةو الى عانب تةدبد نمس هيال المسووووووتهل   يما والمقدول ال وووووورا هوالكميات والنوول المطلوؤة هال ووووووراء

 بتعلق سالن اطات وا،هتمامات والآواءو

 منت  ال ووووووووووراة على المنت  المنا سه و ل  ما خمل تةدبد ليل قيمة العميلص أد مدف تف ووووووووويله تة

 واليهالسمات التي ئعتمد عليها  ي  ل ه وتقييم أهمية ال منها سالنسوة 
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 المسول الدوود وتةليل شوتاوف العممءه واسوتك اف مدف استنابتهم  قياج وضوا العممءص عا طريق

تةودبود معودل  قودات العممءو  وما ثملتوصووووووووووووويوات الآخريا  ي التةول الى عمموات تنواويوة أخرفه 

(Radulescu وCetina302-322ه  0200 ه  

  ةج ايفية واتل لدبهموقول وال ووعلأ ونقاط ال ههم سووتراتينياتومةاولة معر ة أهدا همه و تةدبد المنا سوويا   

ا،هتمام والمعر ة العميقة سسوووووووووولوت  وؤما أت  320ه  0202)ئةياوده تطوو هصووووووووووصووووووووووهم السوووووووووووقيةو 

راةو اً ،  نى عنه  ي التنمية طويلة اىعل لل وووواسووووتراتينيئمتا أت ئ ووووتل تفكيراً  وخصووووائصووووهم المنا سوووويا

(Mose المنا سوووووووويا أمر سالة الصوووووووووعوؤةه   سووووووووتراتينياتوما النلي أت معر ة أهداف و   32ه  0202ه

 دل على تكهنات ما عانب المدبرياوووؤما ئعتمد س 

  ه وأت وصوووووووووووووول المواوو بتم  ي الوقظ المةدوه وهل هنات اختيروامعر ة عدو الموووباه وعلى أد أسووووووووووووواج

وينب أت ئسوووأل المدقق التسوووويقي عما ا ا   323ه  0202)ئةياوده ت يرات طرأت  ي شوووروط ال وووراءو 

لسوولة التوويد الةالية هي أ  ول ما ئمتاه أو ا ا اات ما اى  وول تعدبل الترتيوات القائمة أو ائناو  انظ سو

  22ه  0202ه Megicksو Blythe)ترتيوات عدبدلو 

  كل  عاليتها و متانياتهاه والنمو المتوقل لف تعر  يل المسوووتخدمة ما طرف المنسوووسوووةه و  ةج أهم قنوات التوة

 قنالو

  النتووائ  المرعول ما خوودمووات النقوول ومرا ق التخليا والمواوو الموواليووةه ومووا ئقووابلهووا ما تكوواليف متوقعووةو تقييم

 Al Fahad)التي تعتمد عليها ال ووووراة  ي تسووووهيل أعمالهاو الى عانب قياج مدف  عالية واا،ت الإعمت 

  008  ه0202 وآخروته

 ما بليص تقييم البيئة التسويقية العامة وي طي

 ة ال وووووراء ا،سوووووتهمت وعملي  يتأثيراتها ه ومعر ة ووصووووودها تطووات العوامل والمت يرات ا،قتصووووواوئة متاسعة

هته أهم اىن وووووووووطة التي قامظ بها هته اىخيرل للتأقلم مل ما المنسوووووووووسوووووووووة ما عهة أخرفه و   يما عهةه و 
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وعاولً ما بتم الرعول الى العدبد ما المنشوووووووورات ا،قتصوووووووواوئة التي   322ه  0202)ئةياوده  التطوواتو

  032ه  0222ه Jain) .ما مصاوو هتومية ئةصل عليها

  الت يرات التكنلوعية  ي الإنتاج والعملياتو وعلى المدقق التسوووووووووووووويقي هنا أو بولي اهتماماً خاصووووووووووووواً سفةج

ياه مدف تنفيتها ما قبل ال وووراة والمنا سووومعر ة تقنيات التسوووويق الندبدل  ي المنسوووسوووة مل تمييل أهمهاه و 

دف م   وووومً عاالتكنلوعيا الخاصووووة والمتتسوووووةه ما المنسووووسووووة  وقلأوما مصوووواوو هته التقنياته وتةدبد م

  23ه  0202ه Kolisnyk و Balyk)و استعداو المنتنات المبتكرل الندبدل لدخول السو  

  الطبياية التي تةتاعها ال راةو مدف و رل الطاقة والمواووالت يرات  ي التكاليف و 

  سوووووووووممة و الت يرات  ي القوانيا واللوائله والت يرات  ي منا،ت متا ةة التلوله و ر  العمل المتسووووووووواويةه

 ل راةوواىساليب التسويقية ل الإستراتينية  يالمنتناته والإعمناته ومراقوة اىسعاوو ال  ل  قد بنثر 

 التي تنود الى ت يرات  ي طريقووة هيووال اى راو وأنموواط اسوووووووووووووتهم هم  التطووات وا،تنوواهووات الوودئمو را يووة

 لل راة  رصاً أو تهدبداتو ئ تل وهتاللمنتناته 

 موقلأ النمهوو تناه ال وووووووووووراة ومنتناتهاه والت يرات  ي أنماط الةيال والقيم الخاصوووووووووووة سالعممءو (Loya ه

ة التطووات والت يرات  ي البيئدقق التسوووووويقي أت ئتوت على اطمل على ئنب على الم ا   28ه  0200

 أن طة المنسسةو  يومدف تأثيرها ا،عتماعية والثقا يةه و هم و،،تها التسويقيةه 

 أهم:ة تقي:م البيئة التسويق:ة 2-2-4

تنثر   اأمراً أسوووواسووووياً للتسووووويق الفعالو ما قبل المنسووووسووووات  وتقييمها تعد وواسووووة عوامل البيئة التسووووويقية

 Jackson)و المسوووووووووتخدم الإسوووووووووتراتينيالطبيعة العدائية للبيئة التسوووووووووويقية وهالة عدم التأ د على ا،بتكاو والنه  

و، شووووو  أت أهدال ا،سوووووتناسة التنظيمية للبيئة المةيطة تتطلب وواسوووووة و ةج هته   32ه  0203ه Woodو

التسويقية الفاعلة لها  الإستراتينياتو ت   00ه  0222)الو داوده الممئمةو  الإسوتراتينيةالبيئةه وما ثم وضول 

ووو ابير  ي مواعهوة المنوا سوووووووووووووة الوداخليوة والخواوعيوة عا طريق تطوير الإنتواج وتنويعوهه تقليل التكلفةه سووووووووووووورعة 

 ات متاسعة الت يرات البيئية ثم  0ه  0222)ولبوح وموسووووووىه و واسووووووت ملها الإنناةه تطوير العمقات مل اللؤائا
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 Chirla) ومنشوورات عا  ر  عدبدل فر  تعسوواعد اواول التسووويق على وتقييمها ستفاءل و عالية و ي الوقظ المةدو ئ

  مثل نمو السو  ووعوو هاعات سوقية  ير م وعةو  20  ه0202ه Funar و

وواسووة البيئة التسووويقية و، سوويما الخاوعية ئسوومل ل واول بتكويا نظام ل نتاو الموتر ما أعل  وما عهة أخرف   ت

هة مناسووووووة ومرنة قاوول على مواع اسوووووتراتينيةا،سوووووتعداو لمواعهة التهدبدات المسوووووتقبليةو وهنا على الإواول وضووووول 

التي  الإسوووووووووووتراتينيةا خمل البدائل الصوووووووووووعوؤاته والتكيف معهاه والتخفيف ما آثاواها السووووووووووولبية على المنظمة م

  021  ه0222 هلوه)تت منها سياسة المنظمةو 

وأخيراً وليس آخراً ئسوووواعد تقييم البيئة التسوووووويقية  ي وضوووول اىهداف الت ووووو يلية لمختللأ الإواوات والوظائلأو  مثمً 

 لىعه وخصووووووووائج ال نول ئسوووووووواعد اواول التسووووووووويق هااىنوال المختلفة ما العممءه و هم أهم الفرو  بين فتعر  ات 

  10  ه)واوود التسويقية التي تمتا ما اشوال هاعات ال نوله وتةقيق أهداف المنسسةو الإستراتينيةوضل 

  02ه  0222البيئة التسويقية سالنقاط التاليةص )قدائفةه  تقييموتتلخج أهمية 

  البيئيةوأت عميل المنظمات تعمل  ي ظل منموعة ما المت يرات 

 نظام مفتوح سمعنى تنثر  ي البيئة المةيطة وتتأثر بهاو منللة ل منظمة هي س 

 لنولوئختللأ  ي الدوعة وليس  ي ا وأهدا ها ات مدف تأثير مت يرات البيئة على تنفيت وظائلأ المنظمات 

  دول قات اختمف ووعة السووووووووويطرل على السوووووووووو  أو المةا ظة على المرال التنا سوووووووووي قد ئختللأ ساختمف

 المنظمة على التكيف مل مت يرات البيئة المختلفةو

  سالمت يرات البيئية سوووووووووووووواء على المسوووووووووووووتوف الدولي أو ات عميل المنظموات تتأثر بدوعات متفاوتة سالكثير

 القطردو

  ات التخطيس التسوووووووووويقي ئعتمد على تةليل الفر  التسوووووووووويقية الةالية والمرتقوة  ي البيئة التي تعمل  يها

 المنظمةو

  ىواء التسوووويقي ا  يالعوامل البيئية المةيطة وت وووخصووويها والتنبن بهاه واتل  تةدبد آثاوها  فتعر  ضوووروول

 التسويقيةو الإستراتينيةالتصميم واختياو   يو 
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 أساليب تقي:م البيئة التسويق:ة 2-2-5

على المعلومات البيئية المختلفة ما خمل المسوووووول البيئي التد هو منموعة ما اىن ووووووطة التي  ئُةصوووووول

تلوو المنظمووة سووالمعلومووات المسوووووووووووووتمرل عا البيئووة ستووا ووة مت يراتهووا وعا مواقلأ اللؤووائاو والهوودف ما  لوو  اعووداو 

عه المنظمةو تي ئمتا أت تواالتسووووويقية ،سووووت مل الفر  المتاهة  ي السووووو  وتننب التهدبدات ال الإسووووتراتينيات

عدبدل للتنبن س ووووتل اىشووووياء القاومةه  ائقويسوووواعد المسوووول البيئي بتل  على ائناو طر   32ه  0203)عبد اللهه 

ما عملية  اً أسووووووووواسوووووووووي اً ئنعل المسووووووووول البيئي علء وهتا  031ه  0222ه Jain)ه الإسوووووووووتراتينيةوتةليل البدائل 

و اما أت مفتاح المسوول البيئي الفعال هو تةدبد ا،تناهات  ي السووو  التي سوويتوت لها اىثر الإسووتراتينيالتخطيس 

 ر معظم المعلومووات المتعلقووة سووالبيئووة الكليووة اوتتو   32ه  0203ه Woodو Jackson)المنظمووةو   ياى بر 

 Blythe)سسوووووووووهولة ما خمل المصووووووووواوو المن ووووووووووول مثل الصوووووووووةلأ والإهصووووووووواءات الةتومية والمنمت والكتبو 

  22ه  0202ه Megicksو

 ئنب أت تتسم سما بليص ما خمل المسل البيئي تُنملالمعلومات التي  اتويندو القول 

  ت وووووووووتمل على أخطاء عوهريةو هيث ات و المعلومات المقدمة ل واول صوووووووووةيةةه ئنب أت تكوت  ا الدقةص ،

ها أو لعلى اتخا  القراوات المناسووة والصوةيةة لمسوتناسة للفر  واست م عوول المعلومات تسواعد المدبريا

 مواعهة التهدبدات والتصدد لهاو

  ًي مسوواعدل ال ووراة على ا تسوواب الميلل التنا سووية ما خمل تو ير  مهماً التوقيظص تنود هته الخاصووية وووا 

وعية رات الةاصووووووووووووولة  ي البيئة الخاالمعلومات  ي الوقظ المناسوووووووووووووب للمسوووووووووووووتفيدبا منهاه  يما بتعلق سالت ي

 لل راات ات ير هاعات اللؤائا س تل مستمرو

  ر هالة الت يسالةالة موضووووووووووووول الوةثو هتا ونظرا الى ئنب أت ت ووووووووووووم اا ة الةقائق المتعلقة ال ووووووووووووموليةص

ات  ات للةصووووول على معلوم المدبروت المسووووتمر  ي البيئة التسووووويقية اما أسوووولفنا سوووواسقاًه   نه مهما سووووعى 

عة عالية ما الخصوووووووووووائج المتاووله لا تكوت القراوات مثلىه ولكا ئةاولوت ععلها مناسووووووووووووة ما أمتاو وو 

  10ه  0202)مةموو والكيتيه 
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ئعتمد المدقق التسوووويقي  ي المسووول البيئي على عدل أسووواليب تختج  ي تقييم البيئة التسوووويقية التي تعمل ضووومنها 

 توضيةياً ىشهرهاصو نووو  يما بلي شرهاً وتةليلها المنظمة

 1SWOTتحليل  2-2-5-1

لهيتلة   022ه  0200ه Loya) لعملية ي بدائة هته ا ئُسووووووووووووتخدمالتد د أهم أووات التدقيق التسووووووووووووويقي هو أه

يقوم هتا النمو ج على أسووواج المقابلة بيا و   003ه  0228)ميي ه هيليا وويت ووواووه المعلومات الناتنة عنهاو 

ظروف البيئة الداخلية للمنظمة والبيئة الخاوعية لهاو أد بيا نقاط قول المنظمة ونقاط ضووووووووووعفها ما عهةه والفر  

وما خمل هووته   032ه  0202) روعيه و التي تتيةهووا البيئووة والتهوودبوودات التي تنطود عليهووا ما عهووة ثووانيووة

دائل ما خمل تةدبد البتةقيق أهدا هاه و ل  لالمناسووووووووووووووة  الإسوووووووووووووتراتينيةسوووووووووووووتقوم ساختياو المقوابلوة  و ت المنظمة 

 ا،ختياو اى  وووووولو وعلى العموم   ت عملية الإسووووووتراتينيثم تقييم هته البدائله واختياو البدبل وما  الإسووووووتراتينية

  032ه  0202)الطائي وهسووووووته لمنظمات ىت الخطأ  يها ئتلفها اثيراًو توقى عملية وقيقة عداً سالنسووووووة الى ا

 والمصفو ة التالية توضل هتا التةليل الثنائيص

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 SWOT: Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats. 
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 (92، صArmstrong ،2018و Kotler) SWOTتحليل  (:2-2الشكل )
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وما نقواط القول مثمً النوول العواليوة للمنتنواته والمصووووووووووووواوو الموالية المتاهةو وما نقاط ال وووووووووووووعلأ نقج المو وة 

دبدلو الدخول الى أسووووا  ع  متانيةو رل المواووه و  و وما الفر الإسوووتراتينيوالخبرل الإواويةه وعدم وضووووح التوعه 

 وما التهدبدات ةياول ال  وط التنا سيةه وت ير أ وا  المستهلكيا وهاعاتهمو

تميل نقاط القول وال وووووعلأ الى الترايل على الةاضووووور والماضووووويه وعلى العوامل الخاضوووووعة للرقاسة الداخليةو بينما 

ات والتطووات أوسل  ي الخياو  استراتينيو ما منظو  اليها وينظره تختج الفر  والتهدبدات سالةاضور والمسوتقبل

الفر  والتهووودبووودات النووواعموووة عا البيئوووة  تقيَّموهيوووث   122ه  0221ه Pettittو Brassington) المةتملوووةو

 التسويقية الخاوعية منال عمل التدقيق التسويقي اما بليص

  و02الى  2تةدبد ووعة أهمية الفرصة أو التهدبد )  0

  و2الى + 2-السلبي أو الإئنابي )تةدبد ووعة التأثير   0

ما ا ا اانظ  ئُةدّووؤالنتينة   22ه  0228)همله التأثير و  ×هسوواب وةت الفرصووة أو التهدبد )اىهمية   3

 منمل أن طة المنظمة تواعه  رصاً أ ثر ما التهدبدات أو العتسو

 1PESTتحليل  2-2-5-2

 التي تعمل ضمنها المنظمة والموضةة سال تل التاليصئختج هتا التةليل سالنظر  ي عوامل البيئة العامة 

 

 

 

 

 

                                                           
1 PEST: Political, Economic, Social and Technological factors. 
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 (157، صWilson ،2009و Gilligan) PESTتحليل  (:3-2الشكل )
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 سالتفصيل ساسقاًو نوق ظ ل ما هته العوامل الموضةة سال تل 

عملية تدقيق تسووووووووووويقي سسوووووووووويس أو معقد ئقوو المنظمة للتةقق ما العوامل التي قد  ةعداً ىئ اً تةليل مهمال ئعد هتا

  023ه  0202)ال نيرده تساعدها أو تعرقلها  ي تنفيت أعمالها أو ن اطاتها التسويقيةو 

 الخمسةالتنافس:ة ( للقوى Porter) نموذج 2-2-5-3

وقعها على ال ووراة ت هوئيسوويةتنا سووية قوف  خمسصووناعة تعتمد على  ةهالة المنا سووة  ي أئ  أت Porterبوضوول )

وهته القوف   32ه  0202ه Mose)و لكسوووب الميلل التنا سوويةتسووويقية  عالة  اسووتراتينيةو همها ما أعل وضوول 

 موضةة سال تل التاليص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 م هعلى اعتواو أت لدبئ وووووتل وخول أطراف عدبدل الى السوووووو  تهدبداً للمنظمة  صخطر وخول منا سووووويا عدو

ميدعي )الصوووووو خمل التنا س على المدخمت نفسووووووهاه ي الوصووووووول الى المواوو ما  القدول على تقييد قدوتها

و بد ل عنلة الإنتاج ويخلق الرغوة  ي ان وووووووووواء متانة آمنة  ي السووووووووووو   وهتا  022ه  0202وهسوووووووووواه 

(Porter و  على عدل أنوال ما قيوو الدخولصا عدو الى السويتوقلأ وخول منا سي  82ه  0228ه 

 (80، صPorter ،2008) PORTERتحليل  (:4-2الشكل )

خطر دخول 
 منافسين جدد

 تهديد
 المنتجات البديلة

المنافسة بين 
 الشركات القائمة

قوة مساومة 
 المشترين

قوة مساومة 
 الموردين
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  لو،ء ا وهتتا   تالو،ء للماواةص بتنسوووووووود  ل   ي تف وووووووويل الم ووووووووتريا لمنتنات ال ووووووووراات القائمةو

 للماواة ئقلل ما المخاطر المترتوة على وخول منا سيا عدوو

  ملائووا التكلفووة المطلقووةص وتتمثوول سعمليووات الإنتوواج المتفوقووةه والقوودول على التةتم سموودخمتووهه و متووانيووة

 ا ما اات لدف ال وووووراات القائمة هته الملائاه  سووووويتقلج التهدبد الناشوووووئ عاتو ير مواوو أوخجو و  

 عمليات وخول عدبدلو

  ووووووة عا الةنم مثل التكلفة المنخف  بيرل ثل سالملائا التي تننيها ال ووووورااتوتتماقتصووووواوئات الةنمص 

ما المدخمتو وهتتا   نه عندما بتو ر لدف أو الخصوووووووووووووم على شوووووووووووووراء اميات ابيرل  الكبيرالإنتاج 

هل ) عندئت مخاطر التهدبد المرتوطة سعمليات الدخولوال ووووووووراات القائمة هنماً اقتصوووووووواوئاًه تتقلج 

  031-033ه  0220وعونله 

   ما خمل متطلوات  أو تمنعها اللوائل الةتوميةص تةد الةتومة وخول شووووووووووووراات عدبدل الى السووووووووووووو

وضووووووووة على ا،سووووووووتثماو اىعنبيه والقيوو المتعلقة ببراءات ا،ختراله وقوانيا الترخيجه والقيوو المفر 

  80ه  0228ه Porter)البيئة والسممةو 

  ه وتةدبد أسووووووعاو المدخمت ي  رب شووووووروطهم  قدول الموووبا على المسوووووواومة أدقول مسوووووواومة الموووباص

وتلواو قول   20ه  0222ه Winerو Lehmann)و وما الواضووووووول أنها هالة  ير عتاسة  ي الصوووووووناعة

أو توقلأ الإنتاج عند انقطال  هأو ندول الماول المووول ه ي ها،ت قلة عدو مووود ماول ما مساومة الموووبا

  0202وآخروته  Voiculet)توويد الماولو 

 و وتخفيي أسووعاو المنتنات رب شووروطهم أد قدول الم ووتريا على المسوواومة  ي  قول مسوواومة الم ووترياص

(Lehmann وWiner ي الةا،ت التاليةصوتلواو قول مساومة الم تريا  ه 20ه  0222ه  

 الةنمو متعدول وص يرل الةنم مقابل م تريا قلة وابيرد  وعوو شراات 

 ا س راء اميات ابيرلوالم تري قيام 

 عدم تمابل منتنات ال راات العاوضةو 
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 عدوف اقتصووواوئة ما ال وووراء ما  أو وعوو تكلفة تةول الم وووتريا بيا ال وووراات العاوضوووة منخف وووةو

  83ه  0228ه Porter)شراات متعدول  ي آت واهدو 

  يم هبليد ما ميل ت وووووووووووووول نفس الةاعة لدف العممءهات وعوو منتنوات بودبلة  ا تهودبود المنتنوات البودبلوةص  

ه 0200ه Loya))مرونووة عوواليووة  ي الطلووب و  منتنووات ال وووووووووووووراووة واسوووووووووووووعووأالتةول اليهووا عنوود الليوواول  ي 

وما العوامل المةدول لتأثير هتا العنصووووووووووور أئ ووووووووووواً عوول المنتنات البدبلة وووعة و،ء العممء  ه 022 

 ومنوه ئنوب على هوته اىخيرل مراقووة اتنواهوات أسوووووووووووووعواو المنتنوات البودبلة  321ه 0228)طوهه للمنظموةو 

تل  التي تننم عا التقدم التقني أو ةياول هدل المنا سوووووووة السووووووووقية  ي الصوووووووناعات  و،سووووووويماه وتطوو أوائها

  000ه  )واملأسعاو منتنات الصناعة المعنية وأوؤاهها المةتملةو   يالبدبلةه لما له ما تأثير 

 ما  بتقل عا بية الصوووناعة ساةوئاو هدل المنا سووة بيا ال وووراات القائمة سسوووب صالمنا سووة بيا ال وووراات القائمة

بنت  عنووه ما اوتفووال  ي نفقووات التسوووووووووووووويقه وهروب اىسوووووووووووووعوواو وانخفوواب الر وواه لكوول ما المسوووووووووووووتهلكيا 

 صو هدل المنا سة بيا ال راات عندوعاولً ما تلوا  23ه  0222ه Winerو Lehmann)والمنا سياو 

 ةياول عدو المنا سيا وتساويهم  ي الةنم والمقدولو 

  اىسوا  التي تتسل وتنمو سسرعةوةياول الطلب على المنت  بوسء  ي 

 قدول المنا سيا على تخفيي أسعاوهمو 

 انخفاب تكلفة تةول العممء لعممة تناوية عدبدلو 

 ةياول الرؤل المةقق ما انتهاة الفر  الندبدلو 

 نده )تومسووووووووووووووت وسوووووووووووووتريتمما تكلفة الوقاء وا،سوووووووووووووتمراو  يهو  تكلفة الخروج ما العمل أعلى ستثير

ه سوووووة السووووووقيةتأثير ال ما العوامل الخمسوووووة التي تنثر  ي هدل المنا  ئُةلل  22-82ه  0222

 ه 000ه  0222)وامله  ثر تأثيراً  ي هدل المنا سوووووووووووةو اىالعوامل  وصووووووووووووً، الى ت وووووووووووخيج أد

ه تقلصوووووظ بدوعة أ بر السووووواسقة العوامل أهدأنه الما ةاوت قول  مفاوها نتينة   الىPorterويخلج )

  030ه  0220)هل وعونله على و ل اىسعاو وتةقيق اىوؤاحو قول ال راات القائمة 



56 

 

سقاء المنظمة ونناهها ، تةدوه  قس اىهدال التي تتم  ي بيئتها الداخلية عا طريق المالكيا  اتوخمصووووووووة القول 

أو المودبريا أو العوامليا  يهاه و نما هنات البيئة الخاوعية التسوووووووووووووويقية وما تةويه ما  ر  وتهدبدات وأهدال لها 

 وووتل هته ا ها القصووويرل والطويلة اىمدو وتتأثير على هاضووور ومسوووتقبل المنظمةه والقراوات التي تتختها لتةقيق أهد

التةدئات الخاوعية التي تواعهها المنظمات النلء اى بر واىصووعب واى ثر تأثيراً  ي أوائهاه و ل  سسووبب صووعوؤة 

التةتم سمتونات البيئة الخاوعية وضووووووووووعلأ القدول على التنبن سمسووووووووووبواتها واهتمالية هدوثهاو وتختللأ هتا التةدئات 

ة المنظمة وطبيعة أعمالها وشووووودل المنا سوووووةه   ووووومً عا عوامل أخرف تنود الى بروة مسوووووتويات ما ساختمف بيئ

 التعامل والتكيف مل البيئة الخاوعية مما بتطلب ا،ستناسة السريعة لمواعهة هتا الت ير المتساولو
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 المقدمة:

وهو  .الإسووووتراتيجية اعلى تحقيو أهدافه امنظمة من خلال مسوووواعدته ةفي أي يا  أسوووواسوووو ا  التسوووويو دور  يؤدي

يعني أنه يوجه رسووائل حول المنظمة ومنتجاتها وخدماتها ىلى البيئة الرارجية   وهذانشوواي يمتد عبر الحدود   أيضووا  

حرم أن يمن الطبيعي و فضوووولا  عن اسووووترلام المعلومات والاسووووتر ارات من تلأ البيئة من أجل فهم ما يجري. 

لعوائد على توصوووويل السوووولا والردمات  و يادة اب فيما يتعلوالتسووووويو وظيفة حدثه تتأثير الذي على رؤية ال يرينالمد

 وفضووولا  عن .همينالطويل ومكافأة المسوووت،مرين والمسوووالأصوووول والاسوووت،مارات  وتأمين الجدول المالية على المدل 

تحديد التغيرات آلية ل ا  ضتسوويو أيالوظيفة عد ت  مسوتول نجاحها أن تقيس هامن خلال توفير وسويلة يمكن للمؤسوسوة

ومنه  .ء والتنبؤ بالنتائ  المسووووووتقبلية  ومراق ة أنماي سوووووولول العملافي ظروف التداول  ومراق ة ىجراءات المنافسووووووين

 .لتمكين اتراذ ىجراءات علاجية المتبلورة عن المشاكل المحتملة أو المراطرعلى الفور يمكن الكشف 

هي   و في قيادة السوووووووم ولعلام المنظمة بالظروف السووووووائدة ا  أسوووووواسووووووي للمنظمات يعد عاملا  ولعل الأداء التسووووووويقي 

التميز  و متطل ات النمو وال قاء. وقد أصوووو حتسووووعى من خلاله ىلى تحقيو مسووووتويات متميزة في بيئة الأعمال لتحقي

من أداء  سوووووس التي تحسووووونفي الأداء التسوووووويقي  ووووورورة حتمية بسوووووبب متغيرات البيئة التنافسوووووية  وهو من أهم الأ

ل هذا ما يجعل المنظمات تسوووووعى و شوووووك ويسووووومح لها بالقيام بالنشووووواي المنوي بها لتحقيو أهدافها. لكالمؤسوووووسوووووة  

 والابتكار والإبداع في المنتجات والعمليات ما لتسووووووويقي  وذلأ من خلال خفف الكلفمتواصوووووول لتحسووووووين أدائها ا

 تحسين الجودة والإنتاجية من أجل  يادة قدراتها التنافسية.

فة عنصووووورا  محوريا  لجميا فروع المعر  دنه يعأعلماء الإدارة   ما  لاهتمامالقاسوووووم المشوووووترل الأداء التسوووووويقي ويم،ل 

الووذي يتمحور حولووه وجود ة لمرتلف منظمووات الأعمووال ،ر أهميوو  فضووووووووووووولا  عن  ونووه ال عوود الأكهوواوحقول الإداريووة

 .المنظمة من عدمه

مقاييس ف عر  توأهميته وأسووووالي ه و لتسووووليض الضوووووء على مفهوم الأداء التسووووويقي  تي هذا الفصوووولانطلاقا  من ذلأ يأ

دراسوووووووته المرتلفة  وصوووووووولا  ىلى تحديد العلاقة بين تقييم البيئة التسوووووووويقية و عف مؤشووووووورات الأداء التسوووووووويقي التي 

 في هذا ال حث. اعتُمدت
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 ا المبحث الأول: مفاهيم عامة في الأداء التسويقي 

 مفهوم الأداء التسويقي 3-1-1

ي ف وثيو بوجود المنظمووة  وهو يعكس قوودرتهووا وفوواعليتهوواالأداء مفهومووا  جوهريووا  لمووا لووه من ارت وواي يعوود 

يرات البيئيووة المتغما وفو المعووايير المحووددة في  ووووووووووووووء تفوواعلهووا المتم،لووة بووال قوواء والتكيم والنمو تحقيو أهوودافهووا 

  ىلا بكونه ير ز عن الأداء العامولا يرتلف الأداء التسوووويقي  (94  م1122)عبد ومحمود  . الداخلية والرارجية

  )حماد منية معينة. مدة خلال  تحقيقها لمنظمة علىالتي تسوووووووووووعى ىدارة ا ى الأهداف والأنشوووووووووووطة التسوووووووووووويقيةعل

لأداء افلا يتعلو الأداء التسوويقي فقض بأداء قسوم التسويو أو أداء نشاي تسويقي ما  بل يتعلو ب (242  م1124

و أحد الجوانب هيحقو النجاح لكامل الشووووور ة. و بالشووووكل الذي التسوووووويو وظيفة العام للشوووور ة ولنجا ها فيما يتعلو ب

و  Beukes). تبرير اسوووووت،مارات الشووووور ة أو الإنفام على التسوووووويوويسوووووتدعي  ووووورورة المرتلفة للأداء التنظيمي 

van Wy  2016على الرغم من  ،رة الدراسووات التي تناولا الأداء التسووويقي  ما سوونرل  ىلا أنه لم و  (211  م

ل ويرل ال عف أن السووووبب في ذلأ يعود ىلى اختلاف المعايير والمقاييس المسووووتردمة ىلى مفهوم محدد له.  يُتوصوووو 

 اتهم.في دراس واتجاهاتهم في دراسة الأداء وقياسه  ما القول بأن هذا الاختلاف يعود لتنوع أهداف ال اح،ين

قها خلال لتي تسووعى وظيفة التسووويو ىلى تحقييشووير الأداء التسووويقي ىلى المررجات أو النتائ  التسووويقية ا وعموما  

بالرقابة على  ارباسووتمر يجعلها تقوم  وهذا منية معينة. وهو يعكس قدرة الشوور ة على تحقيو أهدافها التسووويقية   مدة

والأداء التسووووووويقي هو عامل يسووووووتردم غال ا  لقياس تأثير  (49  م1122)كل،وم  . عدة أدائها باسوووووتردام وسووووووائل

التي توجه دائما  لرفا ذلأ الأداء م،ل حجم المبيعات ومسووووووتول نمو المبيعات. التسوووووويقية المط قة   الإسوووووتراتيجيات

(Ferdinand  2000)  وقد عرفته دراسووووة(Kokkinaki وAmbler  244496  م) نه درجة نجاح المنظمة بأ

لة أداء المنظمة بأداء مقاب( بأنه Kotlerفيما عرفه ) .ات التي تقدمهابواسوووووووووووووطوة المنتجو والتي تتحقفي السووووووووووووووم  

نافسوووووية. نقاي  وووووعفها لغرد الحد منها لأجل تحقيو مزايا ت وتعر فنقاي قوتها والقيام بتعزيزها   رّفلتعمنافسووووويها 

 (219  م1121)ج،ير والقيسي  
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 على أنه أداة مهمة لجعل الشوووووووور ات أك،ر تنافسووووووووا  في السوووووووووم  وهو (21  م1119)علوان وطالب  كما عرفه 

 بوصلة تشير ىلى اتجاهات التحسن المطلوب بنشاي العمليات للمنظمة. بمنزلة

وقد عُرِف الأداء التسوووووويقي بأنه تطوير لالية التي يمكن للمنظمة من خلالها التكييم ما متغيرات البيئة الرارجية 

 (221  م1129)مرعي  من أجل تحقيو الأهداف. 

يمة وخلو ق  التسويو ىستراتيجياتفي تنفيذ  الإسهامهو  (Piercy  1114و Craven)والأداء التسوويقي  ما ذ ر 

 لأر اح الشر ات تقاس بالمبيعات والر ح التشغيلي وحصة السوم.

تفسوووووير ما يحدة لحصوووووة السووووووم  ومعدل فقدان العملاء  ور ووووووا ثم يمكن للشووووور ات من خلال الأداء التسوووووويقي 

الآثار القانونية والأخلاقية والاجتماعية والبيئية  عن دراسوووووووووووةفضووووووووووولا  العملاء  وجودة المنت   وغيرها من التدابير. 

 (11  مKeller  2012و Kotler) لأنشطة و رام  التسويو.

ام للنتائ  التسووووويقية باسوووووترد ويمبأن الأداء التسووووويقي ع ارة عن مقياس وتق (12  مHomburg  1116) رل وي

يو التر يز م ذلأ عن طر   ويتوتحليل  فاءتها وفعاليتها مؤشوووورات محددة  وهو يسووووتردم لوصووووف العملية التسووووويقية

وقياس  يجياتالإسووووترات  و ين الأهداف المطلو ة لتلأ الأنشووووطة و ولسووووتراتيجياته مة بين أنشووووطة التسووووويوعلى المواء

بأن الأداء التسووووويقي يتضوووومن مفاهيم عديدة منها  (91  م1121)مصووووطفى  وتناقش دراسووووة  الأداء التسووووويقي.

   واستغلال موارد المنظمة وقابليتها في تحقيو أهدافها.فعاليةلفشل  الكفاءة والالنجاح وا

ويقصود بالفعالية التسوويقية درجة تحقيو أهداف السووم المرغو ة  بينما يقصد بالكفاءة التسويقية نس ة نفقات السوم 

ىلى ( 219  مMorgan  1996و Hunt)وتشوووووير دراسوووووة  (192  مBulut  1121)ىلى ىجمالي الإيرادات. 

ديد أفضووووووول أولا  تح أن الأداء التسووووووويقي وفقا  للتوجه القائم على المنافسوووووووة هو عملية تتكون من ثلاثة مراحل هي 

صوووووووميم الناشوووووووئة عن ت تلأ المصوووووووادريم و تقمصوووووووادر الحصوووووووول على الموارد والكفاءات وتنفيذها وتطويرها. ثانيا   

 .النتائ  المالية وما تؤدي ىليه من نتائ  غير مالية. ثال،ا   معرفة هاوتنفيذ التسويو ىستراتيجيات

لالنتائ  التي  ني أف (291  م1121وآخرون   Mone) دراسوووووووووة تابعاو  على مسوووووووووتول العلامة عليها  حُصوووووووووِ

 أداء الشر ة ومكانتها في السوم. منافسة  تحددبالشر ات والعلامات التجارية ال التجارية والعملاء مقارنة  



25 

 

 أهمية الأداء التسويقي 3-1-2

م هم في قياس مدل تقدالكلي للمنظمة  وهو يسووووووووومما تقدم يتبين أن الأداء التسوووووووووويقي هو جزء من الأداء 

  و ذلأ معرفة الانحرافات ومحاولة تصوووووحيحها لتحقيو أهداف المنظمة و يادة فعالية ومعرفته المنظمة في السووووووم 

تحقيو  لا  عنفضووويحقو  يادة في أر اح المنظمة   وهذاالوظائف الإدارية )ترطيض  تنظيم  تنفيذ  رقابة( للتسوووويو  

 ر ا الز ون.

لال النجاح في السووووووووم الذي تعمل فيه من خيعد الأداء التسووووووويقي انعكاسوووووووا  لقدرة الشووووووور ة وقابليتها على تحقيو و 

التي تعد الأسوووواس ل قاء الشوووور ة ونموها وتحقيو أهدافها الكلية ومن  وووومنها ورغ اتهم   الاسووووتجابة لحاجات الز ائن

 (21  م1122)عبد ومحمود  الأهداف التسوووووويقية. وعليه تتجلى أهمية الأداء التسوووووويقي  ما أو وووووحا دراسوووووة 

 بالنقاي التالية 

  ّمقدار ما أنجز من أهداف المنظمة. فتعر 

 معلومات لمرتلف المستويات الإدارية لغرد اتراذ القرارات الترطيطية والرقابية. يوفر 

 .يساعد الأداء التسويقي المنظمات في و ا المعايير اللا مة لتطوير رسالتها 

 لا  عن ل المناسوب لها  فضفة وو وعها في مكان العمالعناصور التي تمتلأ الربرة والمهارة والمعر  عن كشوفال

 تحديد العناصر التي تحتاج ىلى دعم وتطوير للنهود بأدائها.

 مرتلف أقسام المنظمة.التعاون والتنسيو بين  تحقيو التأكد من 

 الرطوات اللا مة لمعالجتها.واتراذ  والانحرافات تشريص الأخطاء 

  واتراذ القرار.يساعد على تحقيو الشمولية والعقلانية في عمليتي الترطيض 

 .تساعد المراجعة المستمرة للأداء التسويقي على ىجراء التحسينات المستمرة 

 فاتيح الأداء التسويقي المتميزم 3-1-3

 (29  م1124)هلال  ( ىلى أر عة مفاتيح للأداء التسويقي المتميز  Kotlerأشار )
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 :الحد الأدنى من توقعاتهم لكسووووووووووب تعرف احتياجاتهم  وتوفير مدل قدرة الشوووووووووور ة في  أصححححححححال الم حححححححالح

 تحقيو مستويات عالية في الأداء. من ثمر اهم  و 

 :ات التر يز على المهار  فضووولا  عنمن خلال تر يز الشووور ات على ىدارة العمليات الأسووواسوووية   إدارة العمليات

 المرتلفة ومقارنتها بما تفعله الشر ات المنافسة.

 :و الميزة التنافسوية في السووم المسوتهدفة سووواء بالإمكانيات المتميزةتسوعى الشور ات الناجحة ىلى تحقي الموارد 

التي من خلالها تتمكن الشووور ة من الوصوووول لإشووو اع احتياجات الز ائن و يادة   أو بالقدرات الجوهرية للشووور ة

لأعمال االتي تم،ل جوهر والمادية والمعلوماتية المناسوو ة ر وواهم  وذلأ من خلال ترصوويص الموارد ال شوورية 

 في الشر ة.

 :تلسووتراتيجيا ل شوور ة ناجحة تحتاج ىلى ىدارة فعالة ناجحة قادرة على و ووا خطض وا ووحة و  إدارة الشححة:ة 

ها راتيجياتىسوووووووتتنظم عملياتها بمشوووووووار ة العاملين في الشووووووور ة لاسوووووووت،مار الموارد الموجودة لديها بهدف تحقيو 

 وأهدافها التسويقية.

 التسويقيستويات الأداء م 3-1-4

يما يلي   الأداء التكتيكي والأداء التنفيذي. فالإسووتراتيجيمسوتويات للأداء التسوويقي هي الأداء  ةيوجد ثلاث

 (24  م1129)الصقر  شرحا  تو يحيا  لكل منها. 

  لوظيفة التسويق: الإستةاتيجيالأداء 

تنب،و من رسوووووووالة المنظمة ورؤيتها المسوووووووتقبلية و ذلأ أهدافها ومكوناته  الإسوووووووتراتيجيىن مفهوم الأداء التسوووووووويقي 

هي المنه  الذي تت عه الإدارة العليا في المنظمة للوصوووووول ىلى الأداء  الإسوووووتراتيجيةها  أي أن الإدارة لسوووووتراتيجياتو 

 لوظيفة التسويو. الإستراتيجي

يتطلب القيام بعدة خطوات تتم،ل في بحوة التسووووووووويو لجما المعلومات حول  الإسووووووووتراتيجيولن الأداء التسووووووووويقي 

الأسووام والمعلومات والعملاء والمنافسوين  ومن ثم تجزئة السووم واختيار القطاعات السوقية التي تستطيا المنظمة 

 خدمتها بكفاءة.
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 :الأداء التكتيكي لوظيفة التسويق 

الأنشووووووطة والعمليات الرئيسووووووية المتعلقة بعناصوووووور المزي  التسووووووويقي  عنه بالإنجا ات المحققة على مسووووووتول  ويعبر

وللوصوول ىلى أداء تكتيكي فعال لا بد من البدء بعناصور المزي  التسوويقي المصممة من وجهة نظر العميل وهي  

وهي   ةلعميل  الراحة  الاتصووووووالث ومن ثم عناصوووووور المزي  التسووووووويقي التقليديالقيمة للعميل  التكلفة بالنسوووووو ة ىلى ا

 المنت   السعر  التو يا  التروي .

 :الأداء التنفيذي لوظيفة التسويق 

وهو مجموعة الإنجا ات المحققة على المسوووووووووتول التنفيذي للمنظمة  أي تحويل الرطض التسوووووووووويقية ىلى تصووووووووورفات 

 للمنظمة. تيجيةاالإستر التي تقود ىلى تحقيو الأهداف التكتيكية و انا يومية أو أسبوعية أو شهرية  وأنشطة سواء  

 وتقويمه قياس الأداء التسويقي 3-1-5

ي جوهره ف يم،ل قياس الأداء التسووويقيو   يمهو التسووويقي من خلال قياسووه وتق على الأداء الاسووتدلاليمكن 

 (26  مPapageorge  1112). لقياس الأداء التنظيمي ا  وامتداد شكلا  

ف مووودل توافو الأداء تعرّ تقويم الأداء التسوووووووووووووويقي هو فووو ن  (96  مNorton  2449و Kaplan)و حسوووووووووووووووب 

التسووووويقي الفعلي ما المعايير التسووووويقية المحددة سوووولفا  حتى تتكون صووووورة حية لما يحدة فعلا   ومدل النجاح في 

قياس  وهو يتضووومن .تحقيو الأهداف وتنفيذ الرطض المو ووووعة بما يكفل اتراذ الإجراءات الملائمة لتحسووون الأداء

 Pheng) .لزيادة فعاليته ىلى أقصوووووووووى حد وتحسوووووووووين عائده على الاسوووووووووت،مارات هوتحليل تهولدار  التسوووووووووويقيالأداء 

 (692  م1129وآخرون  

يم لأداء التسوووووووووويقي يسووووووووومح للمنظمة بتقو بأن قياس ا (61  م1129نصوووووووووور وياسوووووووووين  )كما ناقشوووووووووا دراسوووووووووة 

وجدت   بالمعايير واكتشووووووووواف الانحرافات ىن حُقِّقَاتها التسوووووووووويقية  وذلأ من خلال مقارنة النتائ  التي ىسوووووووووتراتيجي

ينعكس  هذاو واتراذ الإجراءات التصووووحيحية اللا مة بالسوووورعة والوقا المناسووووبين   وتحليلها ودراسووووة هذه الانحرافات

 وحصتها السوقية. ىيجابا  على نجاح المنظمة
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تحليل تحليل مفصوول للمبيعات وحصووص السوووم و  يتم فيه حيويا   يعد الفحص الشووامل لأداء الشوور ة التسووويقي أمرا  و 

 .هولجراءات يم  فاءة المزي  التسوووووووووووووويقي للشووووووووووووور ة وخطض التحكم في التسوووووووووووووويوو   ىلى جانب تقالأر واح ىسوووووووووووووهوام

(Lancaster و Massingham  112222  م) 

( أن عملية القياس يجب أن ترت ض ب يجاد الز ائن )اكتسووووووووابهم( والحفا) عليهم )قيمة الز ون( Kotlerوقد أو ووووووووح )

اس الأداء أن قيووو( Ambler  1112و Clark)نقلا   (61  مAbela  1116و O'Sullivan) دراسوووووووووووووووة ترل و 

 العوامل فيطة تؤثر تلأ الأنشووووووووو ىذم العلاقة بين الأنشوووووووووطة التسوووووووووويقية وأداء الأعمال  التسوووووووووويقي هو عملية تقوي

لأداء المالي ا فيالتي تؤثر بدورها   الوسويطة )أفكار العملاء  ومشواعرهم  ومعرفتهم  وسلو هم في نهاية المطاف(

 يم يمكن للمسوووقين قياس العلاقات على طول سوولسوولة ىنتاجية التسووويوث ما المقاييس وتضوويم الدراسووة  للشوور ة.

ة الأصووووول المالية وغير المالي ولاسوووويماالتي تسووووتردمها الشوووور ات أو يمكنها اسووووتردامها على طول هذه السوووولسوووولة  

 .والأصول القائمة على السومث والعوامل السياقية  ولا سيما توجه الشر ة نحو السوم 

لبية اغلى ىم،ل شوووووواغلا  حيويا  بالنسوووووو ة تعملية قياس الأداء التسووووووويقي قضووووووية مر زية في مجال التسووووووويو و  عدوت

هووذا الاهتمووام في قيوواس الأداء التسوووووووووووووويقي ىلى التقووارب بين أر عووة  (Clark  2444)  وقوود عزا المنظمووات الكبيرة

 اتجاهات هي 

 ا  محر فه بوصوووت ىلى ىعادة التر يز على التسوووويو الشووور ات الكبرل ىلى نقطة تناقص العوائد التي أد ولوصووو  

 .للر ح والنمو في المستقبل

 الشكل الكافي.ب البيانات المالية ال،ابتةلم تعكسها التي   متزايد على المعلومات المتعلقة بالتسويوالطلب ال 

 م،ل بطاقة الأداء المتوا ن. يم العام لأداء الأعمالو تضمين مقاييس التسويو في التق الحاجة ىلى 

  التسويو أنها تقلل من قيمة ما يفعلونه. وج عن مقاييس الأداء التقليدية  التي يعتقد مديرو رورة الرر 

تقوم عملية قياس الأداء التسووووووويقي على ىنشوووووواء ىطار من المقاييس لرصوووووود أداء التسووووووويو  وتطوير الوسووووووائل التي 

كد من مدل تحقو الأهداف في حالة اختلاف الأداء الفعلي عن الرطض بواسووووووووووطتها تسووووووووووتطيا ىدارة التسووووووووووويو التأ

 (1129)ال كري وطالب  . هاواستردام المو وعة
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التدابير التي تسووووووووووواعد الشووووووووووور ات على تحديد أدائها من مجموعة على أنها الأداء التسوووووووووووويقي مقاييس وينظر ىلى 

موحيث  التسووووووويقي ومقارنته وتفسوووووويره. من خلال أبحاة  لفةالمرت يةنشووووووطة التسووووووويقلأالكفاءة والفعالية المالية ل تُقو 

توظيم العمليات والأنظمة للتأكد من أنها تزيد القيمة من السوووووووووووم والتحليل الإحصووووووووووائي. ثم ىن الشوووووووووور ات تقوم ب

لقيووواس القيموووة الحقيقيوووة   فووو ن في الواقاو  (11  مKeller  2012و Kotler) تحليوول هوووذه المقووواييس المرتلفوووة.

 ن ما أ .الأداء  ولكن في القرارات والإجراءات الناتجة عن اسوووووووووووتردامها أو تقارير الأداء لا تعتمد على مؤشوووووووووورات

الغرد من أنظمة ىدارة الجودة ومؤشوووورات الأداء والبيانات المرجوية والأشووووكال الأخرل المرتلفة لمقاييس التسووووويو 

دفا المنظمة ىلى الاقتراب من تحقيو أقصووووى قدر من  ثم منهو تحديد المشوووواكل وفرم التحسووووين عند ظهورها  و 

 (4  م1114وآخرون   Nicholson) النجاح.

زايدة في المنافسووووووووة المتوتصوووووووو ح عملية قياس أداء الوظيفة التسووووووووويقية أك،ر تحديا  بسووووووووبب العديد من العوامل م،ل 

ين وتطوير صووووووناعات جديدة وقادة صووووووناعي  لمطلعين والمتعلمين  والتقدم السووووووريا للتكنولوجيا  والعملاء االأسوووووووام

 وتحديد هدفعملية اختيار المقاييس  في تؤثر تلأ العوامل ىذ (211  مvan Wy  1129 و Beukes) جدد.

  وآخرون  Ambler) وتابعا دراسووووووووووووة (29  مPimenta  2011) .التقويمية الأداء  واختيار المعايير  وتكرار 

عقلانية يمكن لمديري التسووووويو من خلالها تعلم تحسووووين الأداء عن عملية  اختيار المقاييسأن  (966  م2004

 طريو تغيير مستويات المنفعة المرت طة بمتغيرات التحكم في التسويو.

  ائص عملية قياس الأداء التسويقيخ 3-1-6

 :يجادل  مقاييس مةنة(Morgan   1111وآخرون)  في أن القياس الفعال للأداء التسوووويقي يعد عملية طارئة

 التسويو وسيام الشر ة و يئة المهام. ىستراتيجيةعلى  تتغير اعتمادا  

 :دراسووة  أكدت ىذ مقاييس متسححقة ومححاملة(Ambler  2000291  م)  على أن المقاييس التي تسووتردمها

و  Lehmann)الإدارة العليا يجب أن تكون حيوية للأعمال ودقيقة ومتسووووووووووقة وشوووووووووواملة. وتضوووووووووويم دراسووووووووووة 

Reibstei  2006) .أنه لا يكفي التر يز على تطوير مجموعة مقاييس الأداء بل أيضا  على الروابض بينها 
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 :أ وووووووافا المراجعة الأدبية لدراسوووووووة  بسحححححي ة(Frosén   626  م1121وآخرون)  أن عملية قياس الأداء

وعلى  راراتهم.قبسويطة بما يكفي لتزويد المديرين فقض بالمعلومات ذات الصولة بصنا التسوويقي يجب أن تكون 

 سووووووووووووويماولايمات ويضووووووووووووولل المديرين  و ر من المقاييس يمكن أن يعقد التقجما عدد  بيالنقيف من ذلأ  ف ن 

من  جدا   ا    ويمكن أن يكون ذلأ مكلفالمقاييس في نظام شوووووووووامل للمسووووووووواعدة في صووووووووونا القرار تُدمَ عندما لا 

 حيث الوقا والمال.

 :يرة قصووووووووووووو ا  تحتواج المنظموة ىلى العوديود من المقواييس لأن لوديهوا أهدافغوال وا  موا  عمليحة قيحاس متعحددة الأبعحاد

ن يجووب أ من ثميم لووذلووأ بطرم متعووددة  و ن لووديهووا هوودف واحوود فقوود يحتوواج التقو وطويلووة الموودل  وحتى ىذا  ووا

والأداء التسوووووووووووووويقي متعدد الجوانب في طبيعته  ومن هنا ترتلف المقواييس بواعت وارها مكملة وليسوووووووووووووا بدائل. 

على عدد من المؤشوووووووووورات  يُعتمَدمنظمة  يةمؤشوووووووووورات قياسووووووووووه. ومن أجل معرفة الأداء التسووووووووووويقي لأتعددت 

 (229  م1126  وعبد الر ام )حافظللوصول ىلى نتائ  فعلية وشاملة عن الأداء التسويقي للمنظمة. 

 :تعرف دراسوة  ىذ مقاييس :مية أو رقمية(Barwise وFarley  111919  م)  بوصفها مقاييس التسوويو

الغالب  هي أن المقياس هو في هنا الفكرة الأسواسيةو  بانتظام. ايجب على الإدارة العليا مراجعته  ميةس ييمقا

 (119  مWood  1121)و حسووب  آخر لغرد تحديد الأداء.بكمي في طبيعته  ويسووتردم لمقارنة متغير 

رة ام لقياس الأنشووووووووووطة والنتائ  المرتاهي معايير رقمية محددة تُسووووووووووتردم بانتظ الأداء التسوووووووووويقي مقاييسف ن 

 منية  وقاتأاسووتردام تلأ المقاييس من خلال المرحلية النقطة الأسوواسووية هي فحص النتائ  و المتعلقة بالأداء. 

 .وتحليل التقدم المحر  نحو تحقيو أهداف خطة التسويو  محددة

 :التسوويقية  ما أو حا دراسة  تسوتردم المقاييس مقاييس قابلة للمقارنة(Ambler   1119وآخرون) يم و لتق

بالأداء شكل أساسي بمن خلال التنبؤ  الإسوتراتيجيةالمسوتقبلية وتنفيذ تلأ  الإسوتراتيجيةالأداء السوابو وتحسوين 

 وقاتلأمقارنة  ليس فقض ما ا المقواييس. هوذا يشوووووووووووووير ىلى أن المقاييس يجب أن تكون عادة  تلوأ على  المبني

. لعمليةمن ا ا  مهم م جزءا  ويىذا  ان التق ولاسوويماالمنافسووين   ما ما الرطض وحي،ما أمكن ولكن أيضووا    سووابقةال

أن جودة الأداء  (Ambler  1111)نقلا  عن ( 26  مPapageorge  1112)وقد أو ووووووووووووحا دراسووووووووووووة 
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  افسووووينالسوووووم أو المنبالتسووووويقي تعتمد على ثلاثة أنواع من المقارنة  ما ما  ان متوقعا   والمقارنة الرارجية 

 ما  انا الأهداف أو ين غي أن تكون.بوالمقارنة 

 يم الأداء التسويقيو ساليب تقأ 3-1-7

 هما ( 96-26  م1114)الشهاب  يم الأداء  ما أظهرت دراسة و ن لتقايوجد أسلو 

 :الأسلول التقليدي لتقييم الأداء 

م وفو هذا الأسووووووووووولوب باسوووووووووووتردام التحليل المالي للقوائم المالية للمنظمة  وتحليل الانحرافات بهدف التأكد من  ويُقو 

 كيفية استردام الموارد المتاحة والتحقو من تنفيذ الأهداف المرططة.

  يم الأداء:الأسلول الحديث لتقو 

 حاليا  سووووتردم تُ التي أثبتا فاعليتها في تطوير أداء المنظمات  و لعديد من الأسوووواليب الحدي،ة في تقويم الأداء يوجد ا

 في أغلب المنظمات  ومن أهمها  واسعا   استرداما  

o يم الأداء حسب الأنش ة:قو ت 

 ل نشوووووواي لمعرفة  يفية أداء هذا النشوووووواي  ويتطلب هذا التحليل معرفة الموارد المتاحة  يُحل لفي ظل هذا النموذج 

  و لفته  ودرجة مرونته  ومسووووتول يُؤدلللمنظمة والمرصووووصووووة لممارسووووة  ل نشوووواي  وحجم هذا النشوووواي  و يم 

 أداء  ل نشاي من خلال مقاييس مالية وغير مالية معا . ويُقاسالجودة  

o  ازن:ب اقة الأداء المتو 

يمه من منظور مالي وغير مالي  ومسواعدة الشر ات و وتق منهجيا  هي أسولوب ىداري ناشول لقياس الأداء التشوغيلي 

تحديد محر ات الأداء الرئيسووووووية التي يمكن أن ترلو الأداء العام للأعمال في الإدارية و  الإسوووووتراتيجياتعلى تنفيذ 

 (66  م1121وآخرون   Shu-Hao) المستقبل.

 النموذج الأساسي ل طاقة الأداء المتوا ن من أر عة منظورات أو جوانب هي يتكون و 
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 أر اح المنظمة  والتدفقاتظور باسوووووووتردام المؤشووووووورات الراصوووووووة بتقاس النتائ  وفو هذا المن المنظور المالي: .1

 من الأر اح.على الاست،مار  وسعر السهم ونصي ه النقدية  والعائد 

مة لمنظىلى ايتطلب هذا المنظور و وووووووا معايير ومؤشووووووورات تعكس و وووووووا العميل بالنسووووووو ة  منظور العميل: .2

كر وووووووا العميل  ودرجة الولاء للمنظمة  والقدرة على الاحتفا) بالعميل  ويتطلب أيضوووووووا  تحديد القيمة التي من 

 .وقياسها المفترد تقديمها للعملاء

اء التي تهدف الى الوفقيمة الداخلية للمنظمة  كل  ة اليشوووومل هذا المنظور سوووولسوووول منظور العمليات الداخلية: .3

 دةمبمتطل ات العميل الحالية والمسوووووتقبلية  ويتضووووومن مقاييس ومعايير تتعلو بنسوووووب المنتجات المعي ة وتكلفة 

 الضمان للمنتجات.

يتضوومن مؤشوورات تو ووح مسووتول التعلم والنمو في المنظمة م،ل مدل التحسووينات التي  منظور التعلم والنمو: .4

  ومووا المنتجووات الجووديوودة التي طرحتهووا وأسووووووووووووووالي ووه تمووا على المنتجووات  ومقوودار التطور في ىجراءات الإنتوواج

 المنظمة في السوم.

 احل ت ور مقاييس الأداء التسويقيمة  3-1-8

لم يتفو ال واح،ون على مقواييس محددة للأداء التسوووووووووووووويقي  وقد يعود ذلأ ىلى اختلاف وجهات نظرهم حول 

س  ما يرتلف اسوووووووووووتردام تلأ المقاييوعلاقته بوظيفة التسوووووووووووويو والوظائف الأخرل في المنظمة.  الأداءمفهوم هذا 

 وظروف السوم.والأشرام فيها  وأهدافها بحسب  ل منظمة

  مقاييس التسوووويو قد تطورت في ثلاثة اتجاهات متسوووقة على مر السوووونينىلى أن  )Clark  2444) دراسوووةتشوووير 

مقاييس غير مالية  ومن مقاييس خاصوووة بالمررجات ىلى مقاييس خاصوووة بالمدخلات  ومن من مقاييس مالية ىلى 

ويقصوووووووووووووود بوووالمررجووات عووائووودات الأر وواح والمبيعوووات   المقوواييس ذات ال عوود الواحوود ىلى المقوواييس متعووددة الأبعوواد.

 أنشطة الاست،مار والتسويو. هي المدخلاتو 

أن معظم الشووووووووووووور ات تطور  (Ambler  1111)نقلا  عن  (16  مPapageorge  2005)وتابعا دراسوووووووووووووة 

   يمكن تم،يلها  ما يلي مراحل أر عةفي  يم التسويقي الشاملو ها بشأن التقتفكير 
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 :(المقاييس المالية) التة:يز على المخةجات مةحلة (1

ير المعايسوووووووووتردام واحد أو مجموعة قليلة من افي وقا م كر من تاريخ قياس الأداء التسوووووووووويقي  ان من الشوووووووووائا 

 .المالية أو المقاييس المستندة على الجوانب الكمية لتت ا مررجات التسويو

ىلى تحليوول  قووديمووا  موجهووة   ووانووا الأنظووارأن   (9  مPimenta  2011)العرد الووذي قوودمتووه دراسووووووووووووووة  أكوود ىذ

  1114وآخرون   Nicholson)بحسوووب  وتم،ل الإنتاجية التسووويقية. ور حيتها ىنتاجية الجهود التسووويقية للشوور ات

ل المنتجات والأنشووووووووووووطة حل  تُ  ىذمقدار النات  من المررجات الذي يمكن تحقيقه من وحدة مدخلات معينة   (39م

نَاللر حية. وما تطور النظام  مِّ عو ات لصووو اد من ا وهذامقاييس غير مالية أخرل بين المدخلات والمررجات    وووُ

ثر الأداء أ في تحديدالمقاييس المحاسوووووبية  اسوووووتردام نفسوووووها ابقةوأو وووووحا الدراسوووووة السووووو الكامنة في هذا التحليل.

انية من خلال التأثير على الدخل النات  والتكاليم الفعلية  والميز  قائمة الر ح والرسوووارةالمالي للأنشوووطة التسوووويقية  

تحرل داخل المالتأثير على المال الأصوووووول والرصووووووم  وقائمة التدفقات النقدية التي تو وووووح  فيمن خلال التأثير 

 مراق ة ولدارة الإيرادات والنفقات.   والضوابض المتعلقة بالميزانية من خلالوخارج المنظمة

مقياسوووووووووووووين للأداء ما الدراسوووووووووووووة السوووووووووووووابقة  فقد حددا  (122  مMegicks  2010و Blythe) واتفو  ل من

لذي ينظر في ليل تكلفة التسويو االتسوويقي  تحليل المبيعات الذي ينظر في الدخل النات  عن أنشوطة الشر ة  وتح

 هذاو قد تواجه الشوور ات صووعو ات في و ووا ميزانيات التسووويو وتحديدها  ومن جهة أخرل  ف تكاليم توليد الدخل.

س نقاي يسوووواعد التحليل المالي في قياوفي هذا الصوووودد   .يؤدي عادة  ىلى أسووووئلة تتعلو بعائد الاسووووت،مار التسووووويقي

 زمن.ال مااية استدامة المنظمة وفي النه هاوتحديد التجاريةالقوة والضعف في الأعمال 

 :(المقاييس الغية مالية) التة:يز على المدخلات مةحلة (2

لا يمكن ترجمتها من خلال  مهمةاللاحقة جلبا عناصووووور تسوووووويقية  لمدةأن ا )Clark  2444)دراسوووووة  أو وووووحا

التي عادة  ما تعكس واقا الأداء في الوقا الحا ووووور دون أن تو وووووح الك،ير حول الو وووووا  الأبعاد المالية التقليدية

  تم،لا بالحصوووووة السووووووقية وجودة الردمة غير ماليةالمسوووووتقبلي  الأمر الذي شوووووكل نقلة نوعية لاسوووووتردام مقاييس 
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 تائ  المالية.سووويقية والنمتغيرات وسوويطة بين المدخلات التبوصووفها  وقيمة العلامة التجارية وولائهم ور ووا العملاء

 أس اب التحول بما يلي  (912  مZeman  1121 و Gacsi)دراسة  لرصا صددوفي هذا ال

 أقل ملاءمة للتعامل ما القضووووايا التي تواجه المنظمات فقض  التي تر ز على الأداء الماليالمقاييس  أصوووو حا

منافسوووة الدولية المتزايدة وصوووعود حر ة ىدارة الجودة الشووواملة قد وسووووعا جاذبية مقاييس الو المقابل ف ن  .الآن

 .ماليالغير الأداء 

 قة يم أك،ر دو مالية قد يحسووووووووووووون تصووووووووووووونيفات أداء المديرين من خلال توفير تقالغير  المقواييساسوووووووووووووترودام  ىن

 المالية.نظيرتها أقل عر ة للتأثيرات الرارجية من  ن العديد منهاىذ ىلأعمالهم  

 تكاليم  بيرة في الوقا والمال.غير المالية  المقاييستت ا العديد من  قد يتطلب 

  أمرا  صو ا . يمو والتق ةالمقارن من عملية مرتلفة تجعل ائومالية يمكن قياسها بطر الالعديد من المؤشرات غير 

المقاييس  أن من خلال المراجعة الأدبية التي قاما بها (9  مAdeniran  1124و Adefulu)دراسوووووة  وتابعا

أنشوووطة  معلومات حول  يفية تأثير ما توفر  لتحسوووين الأداء المالي. قويا   أسووواسوووا   توفر مالية لأداء التسوووويوالغير 

مالية الوما ذلأ ف ن المقاييس غير  (Lehmann  1119). ىدرال المسووووووتهلكين والمواقف والسوووووولول فيالتسووووووويو 

يسووووووتدعي  وووووورورة اسووووووتردامها جن ا  ىلى جنب ما  وهذاتفتقر ىلى المنظور النقدي في المعاملات ما المسووووووهمين  

 (Bharadwa  1116و Rao)المقاييس المالية التي سبو ذ رها. 

لعملاء  العملاء  م،ل اكتسووواب ا حول تتمحور المقاييس التي  شوووكل متزايدو  يسوووتردم المسووووقون  الوقا الحاليوفي 

هذه  حددتلا و ومشوووووووار ة العملاء  وتجر ة العملاء  والاحتفا) بالعميل  والقيمة الدائمة للعميل  ولنصووووووواف العملاء. 

 Kotler) .أيضووا   المقاييس أداء التسووويو الحالي فحسووب  بل الأداء المسووتقبلي النات  عن علاقات أقول ما العملاء

 (61م  Armstrong  1126و

ىلى اسوووووووووتردام معايير  (69  م1121وآخرون   Shu-Hao)وتوصووووووووولا المراجعة الأدبية التي قدمتها دراسوووووووووة 

أخرل في قياس الأداء التسووووووويقي هي  وقا طرح المنتجات الجديدة  وجودة المنتجات الجديدة  وتدريب الموظفين  

 دوران المرزون.والتسليم في الوقا المحدد  ووقا الاستجابة لشكاول العملاء ومعدل 
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ولا بد من الإشووووووووووارة ىلى  وووووووووورورة أن يكون هنال رؤية متوا نة بحيث لا يسوووووووووويطر متغير واحد على عملية التحكم 

تجنب اسوووووووووووتردام مؤشووووووووووورات وما ذلأ يميل المديرون ىلى  (289  م1116وآخرون   Drummond)والقياس. 

  Zeman  1121 و Gacsi). لا ل س فيهامتعددة  ما وجود تفضووووووويل قوي للمؤشووووووورات الفردية التي تنت  نتائ  

 (919م

 :(التوجه السوقيالأبعاد المتعددة )مةحلة  (3

 لضرورةكن فقض   ولفي مقاييس التسوويو جذريا   لا تعني تحولا   سوابقا   الاتجاهات المو وحةأن  تفترد هذه المرحلة

ة ما المالية يجب أن تكون متوا ن المقاييستتميز هذه المرحلة بفهم أن  ىذ النظر في مجموعة أوسووووووا من التدابير.

يقة لقياس أفضل طر  مجموعة المقاييس المحسنة دوتع .مالية  بما في ذلأ تلأ الموجودة في السووم الغير  نظيرتها

 .يداء التسويقالأ

 وان هنوال تغير تودريجي في التر يز من اسوووووووووووووتردام ال عد الواحد ىلى اسوووووووووووووتردام مقاييس الأداء وفي هوذه المرحلوة 

والقدرة على  يةفعالية التسوووووووويقالكفاءة و اليم  ل من و و تقيداء التسووووووو الأقياس يجب أن يتضوووووومن  ىذ  لأبعادمتعددة ا

يشير في أن الأداء التسوويقي  (9  مAdeniran  1124و Adefulu)وتابعا دراسوة  (Gao  2010) .التكيم

و فيما يتعلو بالأهداف المتعلقة بالسووووووم  م،ل الإيرادات والنم تهاو فاء فعالية الأنشوووووطة التسوووووويقية للمؤسوووووسوووووةىلى 

 وحصة السوم.

الكفاءة والفعالية و طاقة  في أن المقاييس متعددة الأبعاد يقصووووووود بها( 226  م1112)الجنابي  دراسووووووة  جادلاو 

و ومقوواييس التعلم والنميم المتوا نووة التي تشوووووووووووووموول المقوواييس الموواليووة  والمقوواييس المتعلقووة بووالعملاء  ومقوواييس التقو 

 العمليات الداخلية.

 داخل المنظمة وفو ونشوووورها تحتاج الشوووور ات التي يحر ها السوووووم  وووومن هذه المرحلة ىلى جما معلومات السوووووم 

سووووووووتشووووووووكل هذه المعايير بدورها ديناميكيات الكشووووووووف عن المعلومات ل دارة العليا بالإ ووووووووافة ىلى معايير محددة  

 (964  م1119وآخرون   Ambler) محتول هذه المعلومات.
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 المةحلة العلمية: (4

قد ظهر هذا و ين  هماقيمة المس في الآونة الأخيرة  ظهر اتجاه جديد ير ض الأداء التسوويقي بقيمة الشور ة  وخاصوة  

حديد ت جب على المسووووووقينو   وهنا يالاتجاه بسوووووبب المطالب للحصوووووول على قدر أكبر من المسووووواءلة والمصوووووداقية

 (Gao  2010). القياسات الكمية التي ت،با مساهمة التسويو في قيمة الشر ة

ضوواع المقاييس يمكن ىخمن المقاييس والتشووريصووات الشوواملة والقابلة للمقارنة. ثم تتميز هذه المرحلة بقاعدة بيانات 

ا الآثار على تت  ام قادرا  سووووووووووووويكون النظ. للتنبؤ بالأداء الحالي منها لتحديد الأفضووووووووووووول  المرشوووووووووووووحة للتحليل الكمي

ثم على قيمة  منو  سوووووووولول المسووووووووتهلأ  فيالتنافسوووووووية للتسووووووووويو على عقلية المسوووووووتهلكين  وتلأ التي بدورها تؤثر 

ابو ب سووقاي سوويسوومح التاريخ السووو  سووتشووكل المقاييس قاعدة بيانات ما تشووريصووات فرعية لإ الة الت اينات. هم.المسوو

يم الأداء و قل الأسووواس لتيهمين طويلة الأجل وتشوووكيمكن تحديد خطة تحسوووين قيمة المسووو السووويناريوهات البديلة حتى

 (11  مPapageorge  1112) اللاحو.

في  (Ambler  2444و Kokkinaki)دراسوووووووووة  من خلال ما اقترحته مقاييس الأداء التسححححححويقيتلخيص ويمكن 

 فئات هي  صنيم تلأ المقاييس بناء  على خمست

  (.والر ح والعائد على رأس المال والإيراداتم،ل حجم المبيعات ) المقاييس المالية 

 م في السوم(.ومستول التقد  والسعر النسبي  ونس ة الانفام  مقاييس السوم التنافسية )م،ل الحصة السوقية 

  مقاييس سوووووولول المسووووووتهلأ )م،ل اكتسوووووواب عملاء جدد وعددهم  ولاء العملاء  والمكاسووووووب والرسووووووائر الناتجة

 عنهم(.

 ( م،ل الوعي والمواقف والر وووووووووووا والالتزام ونوايا الشوووووووووووراء والجودة المقاييس الوسووووووووووويطة المتعلقة بالمسوووووووووووتهلكين

 (.المدر ة

 ( م،ل التو يا أو التوفر  ر حية العميل  الر ا وجودة الردمةمقاييس العميل الم اشرة.) 

 ابهة ومتداخلةمتش   ولكنهابالأداء التسويقي أنه على الرغم من تعدد المقاييس الراصةىلى ولا بد من الإشارة أخيرا  

 لا .وأك،رها شمو  المقاييس تلأ ىلى حد بعيد  وفي الم حث التالي سنسلض الضوء على أبر  في مضمونها



117 

 

 المبحث الثاني: مقاييس الأداء التسويقي  

  وقد ارتأل ال احث بحسووووب ما اطلا عليه من الأداء التسووووويقي لمقاييسهنال عدة تقسوووويمات كما لاحظنا 

  ما يلي  تقسمأن متعلقة بهذا المجال سابقة دراسات وأبحاة 

 المقاييس متعددة الأبعاد 3-2-1

 Morgan). بنوواء ثلاثي الأبعواد  يتووألف من الفعواليووة والكفوواءة والقوودرة على التكيم هوالأداء التسوووووووووووووويقي 

 (126  م1129)خالفي  و (1111وآخرون  

 :الفعالية التسويقية 

وهي   مدل مسووواعدة بعف الإجراءات التسوووويقية للشووور ة على تحقيو هدفها التجاري تشوووير الفعالية التسوووويقية ىلى 

نافسية  ستقر طويل الأمد  وتعزيز ر ا العملاء  والميزة التمترت ض بو "النتائ  التنظيمية القيّمة  بما في ذلأ النمو ال

 (966  م2004  وآخرون  Ambler). وقد أظهرت دراسوووووووة (19  مHerde  1119) والتوجه القوي للسووووووووم 

جب أن تكون  فاءة أشوووووووووووكال التحكم القائمة على أنه  لما  ادت الصوووووووووووعو ة في قياس فعالية الأداء التسوووووووووووويقي  و 

 .بأشكال التحكم القائمة على النتائ  السلول أكبر مقارنة  

أن الفعالية هي ( Drucker  2469)عن  (Gao  2010) نقلا دراسووووووةوللتمييز بين الفعالية والكفاءة التسووووووويقية 

أسوووواس النجاح  بينما الكفاءة هي الشووووري الأدنى لل قاء بعد تحقيو النجاحث والفعالية هي فعل الأشووووياء الصووووحيحة  

يما يتعلو ف   و التالي ف ن هذه الأخيرة تهتم بنتائ  برام  الأعمالعملا  صوووووحيحا  بينما الكفاءة معنية بعمل الأشووووياء 

 بالموارد المستردمة في تنفيذها. 

  :الكفاءة التسويقية 

تشوووووووير ىلى العائد على  ل نفقات التسوووووووويو  وهي تعكس قدرة المنظمة على تحقيو العمليات والوظائف بأقل تكلفة 

عدة أهمها  الأر اح المتحققة والعائد على الاسووت،مار.  ائوبطر  وتُقاسممكنة  ما ىعطاء أفضوول أداء وجودة ممكنة  

أو  التسوووووووووووووويو نتائ العلاقة بين بأنها تحدد  (9  مAdeniran  1124و Adefulu)وقد أو وووووووووووووحتها دراسوووووووووووووة 
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والموارد المو ووووووعة في التسووووووويو )م،ل نفقات  من جهة  ومدخلات التسوووووويو من جهة أخرل  أي الجهد مررجاته

 الأولى بالنس ة للأخيرة.التسويو والمعرفة والتكنولوجيا وساعة العمل( بهدف تعظيم 

 سوووووووووووووهوواموواتفهي تعبر عن قوودرة المنظمووة على تحويوول الإ( 69  مAbela  1116و O'Sullivan)و حسووووووووووووووب 

في  تتم،ل التسوووووويقية الكفاءة يمخمسوووووة مجالات لتقو ( Kotlerىلى النوات  التسوووووويقية. ويو وووووح ) بكفاءةالتسوووووويقية 

  Kellerو Kotler). المبيعات كادر و فاءة التروي  و فاءة التو يا و فاءة التسوووووووووووعيرية والكفاءة المنت   كفاءة

وآخرون   Mone)وتبر  أهميووة هووذا المقيوواس من خلال تعريم الأداء التسوووووووووووووويقي الووذي نقلتووه دراسووووووووووووووة  (2012

كممارسووة لإدارة الكفاءة والقيمة في التسووويو من خلال  (162  مPatterson  1116)عن  (212  م1121

 مواءمة الأشرام والعمليات والأنظمة نحو مجموعة مشتر ة من الأهداف.

 :التكيفية 

يعكس الأداء التسووووووووووووويقي قدرة المنظمة في النمو وال قاء والتكيم من خلال الاسووووووووووووتجابة للتغيرات البيئية المرتلفة. 

ئة ما تغيرات البي ىيجابيا  قدرة المؤسوووووووووووووسوووووووووووووة على التفاعل ىلى  التكيفية تشووووووووووووويرو  (94  م1122ومحمود  )عبد 

عن طريو نجاح المنتجات التي  وتقواس (626  م1121وآخرون   Frosén)وقودرتهوا على الابتكوار.  المحيطوة

مامنتجات المنافسوووين  ونسووو ة المنتجات التي بتقدمها المؤسوووسوووة للأسووووام  ومدل نجاحها مقارنة   ى الأسووووام ىل قُدِّ

قدرة الشووووووور ة على التكيم ما عن  (96  مNurcholis  1111)وتعبر التكيفية بحسوووووووب  .المدة نفسوووووووهاخلال 

سووويو الجديدة واسوووتردام الت ىسووتراتيجياتلتعديل  التكلفة  ترفيف ىسووتراتيجيةطريو التمايز أو  عن البيئات المتغيرة

لشووور ة ا ىسوووتراتيجيةالتكيم التسوووويقي هي  ىسوووتراتيجيةوأ وووافا الدراسوووة السوووابقة أن  تكامل التسوووويو. ىسوووتراتيجيات

لتحليل الموقف واختيار الاتجاه لتنفيذ الأنشووووطة التسووووويقية التي تتوافو ما احتياجات العميل وطلب السوووووم  وهكذا 

د في بيئة غير امتلال أسلوب جديبلسريعة لتغيرات السوم يجب أن تتمتا الشور ة بالقدرة على التكيم والاسوتجابة ا

نجاح المنظمة في تسوووووووويير أعمالها والتحكم في قول  ثم ىن مؤ دة لإيجاد عمليات جديدة واكتسوووووووواب ميزة تنافسووووووووية.

على قدرتها على التكيم ما المتغيرات البيئية  وصووووووولا  ىلى تحسووووووين أدائها والكشووووووف عن الفرم يعتمد المنافسووووووة 

   (116  م1121)رؤوف  المتاحة سويا  نحو استغلالها بما يمكنها من تحقيو أهدافها. 
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 مقاييس الإنتاجية التسويقية 3-2-2

أنهوووا بووومن منظور ير ز على العملاء  (Sisodia  1111 و Sheth)نقلا  عن  (Gao  1121)عرفهوووا 

ا لكل من الكفاءة والفعالية. "الكفاءة الفعالة" ما    غال ا  وما ذلأ. أي يجب أن تتضووووووووومن الإنتاجية التسوووووووووويقية أبعاد 

يكون الأمر هو أن الشووووووور ات ىما أن ترلو عملاء را وووووووين بتكلفة عالية بشوووووووكل غير مقبول  أو تنفر العملاء في 

 ءة التسويقية.سعيهم لتحقيو الكفا

نسوووووووو ة المبيعات أو الأر اح بأن الإنتاجية التسووووووووويقية تم،ل  (Sevin  2492)وتابعا الدراسووووووووة السووووووووابقة نقلا  عن 

خلال  . ويمكن منالصووووووافية )الأثر النات ( ىلى تكاليم التسووووووويو )الطاقة المسووووووتهلكة( لقطاع معين من الشوووووور ات

ىلى بالنسووو ة ما ولاسووويبسوووهولة ودقة نسوووبيا    وقياسوووها ت والمررجاتيم  ل من المدخلاو تحليل الإنتاجية التسوووويقية تق

 لمادية منها أي التكاليم والإيرادات.ا

الإعلان أو تحسوووووووينات الردمة أو ىطلام  الإجراءات التسوووووووويقية أن  (1119وآخرون   Rust)وتضووووووويم دراسوووووووة 

العلامة التجارية. ومن ثم يمكن ملكية  م،لسووووووووووووواعد في بناء أصوووووووووووووول طويلة الأجل ييمكن أن   المنتجات الجديدة

 .الاستفادة من هذه الأصول لتحقيو ر حية قصيرة الأجل

 النات  يم للبياو تقهو تحليل الإنتاجية   ف ن (62م Wardhana  1121 و Kartawinata)و حسوووووووب دراسوووووووة 

سوووة ويغطي تحليل الإنتاجية العلاقات التاريرية ما الز ون  وتحليل المناف معينة. يةتسوووويق ىسوووتراتيجياتعن تطبيو 

بالتناوب  يةويقجهود التسوال  ل منفي هذه الحالة تقوم الشور ة باخت ار مسوتول المتكافئة وتحليل السووم والتجارب. 

 لتحديد تأثيرها على البيا.

 سويقية ناصر لتحليل الإنتاجية التقاما بها خمسة عبحسب المراجعة الأدبية التي نفسها وأوجزت الدراسة السابقة 

التسوووووووويقية  م،ل برنام  الولاء والبيا المتقاطا والبيا البديل. ونسووووووومي البيا متقاطعا  ىذا  الإسوووووووتراتيجيةالتقنية و  (2

صوووووووووووولة بالمنت  الأسوووووووووووواسووووووووووووي  أما ىذا  ان المنت  المراد بيعه هو المنت    أو ذاكان المنت  المراد بيعه مكملا  

يا البديل أو الب ىسوووتراتيجيةأو شوووبيه به ما وجود قيمة ى وووافية وخصوووائص أحدة  فتلأ هي  نفسوووه سووواسووويالأ

 الارتقاء بالصفقة.
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 .تأثير العملاء  م،ل وعي العملاء واتحاد العملاء واتجاهات العملاء وتعلو العملاء وتجر ة العملاء (1

 .ملاءصول تسويقية م،ل حقوم ملكية العلامة التجارية وحقوم العالأ (1

 .ومستول الاحتفا)  والولاء الأكبر والعمر الطويل للعملاء  تأثير السوم م،ل المرونة (9

 .(IRRمعدل العائد الداخلي )و  (ROIالتأثير المالي م،ل العائد على الاست،مار ) (2

لناتجة اوعلى الرغم من أن الإنتاجية التسوووويقية حسووونا من فهمنا في تحديد  ل من التكاليم التسوووويقية والايرادات 

 Morgan) ما أظهرت دراسوة  فيما يتعلو بالمفهوم والتنفيذ الجديةفقد عانا من عدد من المشواكل   وقياسوها عنها

  (1111وآخرون  

لا تزال غير ي التوطبيعة التحولات المعنية   التي تر ض المدخلات بالمررجات العلاقات السوووببيةشووح المعرفة ب (2

 .وا حة

 تجاهل تأثير الفجوة الزمنية بين مدخلات التسويو والتغيير النات  في النات .يميل تحليل الإنتاجية ىلى  (1

 .على  ميات المدخلات التسويقية والمررجات الناتجة بدلا  من الجودة التر يز (1

 .م،ل الفعالية والقدرة على التكيم يتجاهل تحليل ىنتاجية التسويو الأبعاد الأخرل  (9

  دقةب يم المدخلات التسووووووويقية والمررجات الناتجة اقتصوووووواديا  و أنه يمكن تق تحليل الإنتاجية التسووووووويقية يفترد (2

 بمرور الوقا. يم سيظل مستقرا  و وأن هذا التق

 نوضح فيما يلي أبةز مقاييس الإنتاجية التسويقية:

 :الةبحية 

 وآخرون  Slevam)تشووير الر حية ىلى مسووتول الأر اح التي تحققها المنظمة قياسووا  بالمنافسووين. وقد عرفتها دراسووة 

بوأنهوا قودرة المنظموة على تحقيو الر ح  والر ح هو موا يت قى من الإيرادات التي يولودها العمل بعد  (41  م1129

مة تتعلو بالقيمة السووووووووووووووقية القيمة الحالية لأر اح المنظ (1121)العوادي   ا جميا النفقوات المرت طوة بوه. ويعدّ دف

مغراف )فضووووووووووول للكفاءة في العمل التنافسوووووووووووي. وتم،ل الر حية حسوووووووووووب الهدف المبدئي والمقاس الأ دّهاعي ما لها  

صوووووووافي نتائ  عدد  بير من السووووووووياسووووووووات والقرارات  وتقيس مدل قدرة ىدارة المنظمة في جني  (1126والمقطف  
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نقلا   (62م Wardhana  1121 و Kartawinata)دراسوووووة  أو وووووحاو باسوووووتردام موجوداتها بكفاءة. الأر اح 

 يجياتالإسوووووووووووووتراتتأثيرات مرتلف تُراجا بوه يم الوذي و تحليول الر حيوة هو التقأن  (1116وآخرون   Fandyet)عن 

 .لأ المنفعةفي ت منت  أو مر ز منتجات معينةكل  ىسهام ومعرفة مدل منفعتها بالنس ة ىلى  يةرام  التسويقالبو 

تهدف ىلى معرفة أي الأنشووطة والمواقا والقنوات التسووويقية للسوولا ( ىلى أن الرقابة على الر حية Kotlerأشووار )كما 

والردمات تحقو أر احا   وأي منها يكون ذا مردود سوولبي يجعل الشوور ة ترسوور  ويتم ذلأ عن طريو تحليل الر حية 

ومعرفوة التكاليم. انطلاقا  من ذلأ يأتي حرم الشووووووووووووور ات على التحكم في مسوووووووووووووتويات أر احها من خلال اتراذ 

وذلأ من   أو ترفيضوووووها أو ىلغائها قرارات المتعلقة بزيادة العرود الراصوووووة بالمنتجات أو الردمات التي تقدمهاال

خلال فحص ر حية منتجاتها أو أنشوووطتها  ومن الضوووروري حينئذ أن يكون لكل شووور ة أسووواس منهجي لترصووويص 

 (288  م1116وآخرون   Drummond)تكاليفها وتحديد أر احها. 

 يةالح ة السوق 

في تعزيز  وهي تسوووواعد  لوظيفة التسووووويو في المنظمة ا  رئيسووووي ا  الحصووووة السوووووقية في  ،ير من الأحيان مؤشوووور  د  تع

تشوووير الحصوووة . و المر ز التنافسوووي للمنظمة التي تسوووعى بدورها ىلى تحقيو حصوووة متميزة في السووووم الذي تعمل به

ائن في ىطار عدد الز  تلأ السوووووم  ويمكن أن تقاس فيالمبيعات  من مجمل ىلى الجزء الرام بالمنظمة السووووقية

لكول منت  أو خدمة قياسوووووووووووووا  ىلى القيمة النقدية المتحققة للمبيعات  ة النقوديوة المتحققوة من مبيعوات المنظموةأو القيمو

مؤشوووور الحصووووة السوووووقية عندما تقوم الشوووور ات بتحديد  ويُقاس (Norton  2449و Kaplan). الكلية في السوووووم 

المنافسوووووين في القطاع نفسوووووه  سوووووواء  ما الحصوووووة السووووووقية بالحصوووووة السووووووقية التي يجب تغطيتها وخدمتها مقارنة  

ائدة في شوووور ات ق نفسووووه أو ما الحصووووة السوووووقية لأكبر ثلاةللشوووور ة التي تمتلأ أكبر حصووووة سوووووقية في القطاع 

مدة  منية معينة  ويمكن تحقيقها بشوووكل يتناسوووب ما الظروف  فيوصوووول ىلى هذه الحصووة السوووم  بحيث يمكن ال

 (1129)الدليمي  البيئية الرارجية والداخلية. 

 الردمة بيا جديدة  وتك،يم سووووقية قطاعات خدمة خلالالمؤشووور من  هذا في جلي ا   التسوووويو وظيفة دور ويظهر

)الر يعي المنافسووين.  حسوواب علىالسوووقية  الحصووة  يادة وذلأ بهدف  نفسووها القطاعات الحالية في جدد   ائن لىى
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من مودل تحقيو الأهوداف التسوووووووووووووويقية  ثم القيام تتوأكود الشووووووووووووور وة بواسوووووووووووووطتهوا كموا  (161  م1129وآخرون  

)جووديووود  بووالإجراءات اللا مووة لتحسوووووووووووووين الأداء أو تعووديوول الأهووداف في حوووال اختلاف الأداء الفعلي عن الرطووة. 

( بأنها تشووكل أسوواسووا  للتمييز بين المنظمات Kotlerوتبر  أهمية الحصووة السوووقية  ما أو ووح ) (261  م1129

مسوووووووووووتول أداء المنظمة نسووووووووووو ة  ىلى المنظمات  يصوووووووووووور ناجحة  برلاف مقياس المبيعات الذي لاالالناجحة وغير 

تحقيو  ترفيف التكلفة عبرتعطي مزايا نها ث  ما أ  لذا فالمنظمة بحاجة ىلى متابعة حصووووتها في السوووووم المنافسووووة

 (1122)عبد ومحمود  اديات الحجم و يادة منحنى الربرة. اقتص

بأن الزيادة في الحصوووووووة السووووووووقية يسوووووووتدل منها أن المزي  التسوووووووويقي  (266  م2446وآخرون   Lamb)ويرل 

ك،ر وجودة ر احا  أللشوووور ة أك،ر فعالية مما تعتمده الشوووور ات المنافسووووة   ما أن الزيادة في الحصووووة السوووووقية تعني أ

بأنه يمكن للشوووور ة  (42  مArmstrong  1126و Kotlerبي ن )مميزة لمنتجات الشوووور ة وقوة في السوووووم.  ما 

تحقيو الأر اح عندما تكون  لفة الوحدة من المنت  منرفضووووووة وعندما تقدم  ومن ثمأن تزيد من حصوووووتها السوووووووقية  

وتهتم المؤسووووسووووة الردمية بدراسووووة تأثير حصووووتها السوووووقية على الر ح للتأكد من الاسووووتردام  منتجات بجودة متميزة.

 لجودة العلامة ومدل انتشووووووارها وقبولها. ا  مؤشوووووور بوصووووووفها الكلي للموارد المتاحة. وينظر العميل للحصووووووة السوووووووقية 

شووووناي )ات أو الز ائن. وتهتم المؤسووووسووووات الردمية بتحليل الحصووووة السوووووقية ومعرفة اتجاهاتها على مسووووتول الردم

 (961  م1122ومحسن  

 معدل نمو المبيعات 

  وهي تعد أحد أهداف البرنام  التسوووووويقي سوووووواء  انا  مية أو مؤشووووورات الأداء التسوووووويقيأبر  المبيعات من  عد  ت

 ىلى أن هنال مفهومين لنمو تلأ المبيعات وهما  (229  م1129)الدليمي  أو حا دراسة  ىذرقمية. 

  من  وووو وهي النسوووو ة المئوية القصووووول لاحتمالية السوووووم التي تتوقعها منظمة واحدة مفردة المبيعات:احتمالية

 صناعات معينة  أي تتوقا تحقيقها سواء في هبوي المبيعات أو صعودها.

 :تشير ىلى  مية المنتجات التي تتوقا الشر ة بيعها خلال مدة معينة. تنبؤات المبيعات 



113 

 

بأنه النسووووووووو ة التي تشوووووووووير ىلى المبيعات الصوووووووووافية المتحققة خلال سووووووووونة مالية معينة ويمكن تعريم نمو المبيعات 

ي. في الأداء التسووووووووويق ا  بالقياس ما السوووووووونة الما ووووووووية  وتدل الزيادة في معدل نمو المبيعات ىلى أن هنال تحسوووووووون

معايير تعكسووووه ثلاثة ( Ferdinand  1111)فالأداء التسووووويقي الجيد بحسووووب  (22  م1129)ال كري وطالب  

ون يسووووووووووتهلكعلى عدد العملاء الذين  هي  مية المبيعات ونمو المبيعات وحصووووووووووة السوووووووووووم. ويعتمد نمو المبيعات

 أو مسوووووتهلكينلل الشووووور ة باعتها التي المنت  وحدات عدد المبيعات كمية تو وووووح حين اسوووووتهلاكا  ثابتا   فيالمنت  

معها في السووويطرة على السووووم لمنتجات مماثلة  يُتعاملالمنتجات التي  ىسوووهاميو وووح جزء السووووم مدل و  العملاء 

كما يمكن لإدارة التسووووووووويو في الشوووووووور ة أن تزيد من حجم مبيعاتها عن طريو حجم المبيعات  بالمنافسووووووووين. مقارنة  

المرتقب وحجم المبيعات التقديريث ويشوووير الأول ىلى الرقم الذي تأمل الشووور ة تحقيقه  بينما يشوووير ال،اني ىلى الرقم 

 (1116)الحمداني  . ولمكانياتها لواجب تحقيقه في  وء ظروف الشر ة الحاليةا

بأن الزيادة في حجم المبيعات تؤدي ىلى  (1116)الطائي والعلام  عن  (92  م1121)الكيكي  ونقلا دراسوووووة 

 يوادة الر ح الإجمواليث ومن جهوة أخرل فو ن الزيادة في حجم المبيعات يمكن  ومن ثم يوادة معودل دوران المرزون  

الشووووووووووووور وة من الاسوووووووووووووتفوادة من مزايوا منحنى الربرة انطلاقوا  من مبدأ انرفاد التكلفة و يادة خبرة العامل في انتاج 

 كميات  بيرة من المنت  نفسه.

 (122  مMegicks  1121و Blythe) تحليل المبيعات: مؤمةاتومن 

  تقوارن الشووووووووووووور وة المبيعوات الفعليوة التي تحققا مقابل ما  ان  ىذ المبيعوات الفعليوة مقوابول المبيعوات المتوقعوة

 للفترة نفسها. متوقعا  

  يمكن للشر ة شريطة توفر المعلومات أن تقدِر مدل نجاح أنشطتها  مبيعات الشور ة مقابل مبيعات المنافسين

تسوووووويقية لعالية للأنشوووووطة الهنا ت،با أن الاختلاف نات  عن الجودة االمشوووووكلة التسوووووويقية مقارنة  بمنافسووووويها. و 

   وليس بسبب عدم  فاءة المنافس.للشر ة
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  فحص أداء الشوور ة من حيث الحصووة أي  حصووة مبيعات الشوور ة من ىجمالي مبيعات القطاع الذي تعمل به

من  فيها عدد قليل نسووووووبيا  في الصووووووناعات التي يسوووووويطر  اسووووووترداما  شووووووائعا   المقياس يسووووووتردم هذا. و السوووووووقية

 صناعة السيارات.  الشر ات على السوم 

  عات في  ل من المبي هي عامل مشوووترلميزة أن العملة  لهذا المقياس النقد المتولد  من حيثمبيعات الشووور ة

 أن ارتفاع الأسعار قد يجعل الشر ة تعتقد أن أداءها أفضل مما فعلا. وسلبية هذا المقياسث والتكاليم

  مقوووارنوووة المبيعوووات من حيوووث عووودد الوحووودات الم ووواعوووة  أو في بعف الأحيوووان عووودد  مبيعوووات الوحووودة تحليووول

أو  بمعزل عن المتغيرات يُؤخذولكن لا ين غي أن  المبيعات معواملات البيا. هوذا مقيواس مفيود لأنشوووووووووووووطة قوة 

 المقاييس الأخرل.

  م مبيعات الشوور ة بحسووب المنطقة الجغرافية  المبيعات ىقليميا  حتى تتمكن الشوور ة من معرفة ما ىذا  انا تُقسووَ

تغطي تكوواليم منطقووة أو منطقتووان تم،وول معظم المبيعووات  ومووا ىذا  ووانووا بعف المنوواطو الأقوول ىنتوواجيووة لا 

 تشغيلها.

  ويردم هذا المقياس غر وووووووووين اثنين  الأول  مبيعات الشووووووووور ة بحسوووووووووب المنت    الردمة أو العلامة التجارية

د أي نتواجها  ال،اني تحديؤهوا لأن مبيعواتهوا لا تغطي تكواليم ىأي المنتجوات يجوب ترفيضوووووووووووووهوا أو ىلغواتحوديود 

 ىلى مرحلة التدهور في دورة حياة المنتجات. تصل المنتجات المر حة و التالي  رورة تنشيطها عندما

  د عظم الجهو ميمكن أن تسوووووتكشوووووف الشووووور ة من خلال هذا المقياس أن  مبيعات الشووووور ة بحسوووووب نوع العميل

تقدم يميلون ىلى الها أو أن عملاء تبذل على مجموعة من العملاء الذين يقومون بعمليات شووووووووراء قليلة نسووووووووبيا  

   .في السن

أر عوووة مقووواييس  ميوووة لأداء المبيعوووات هي   (292  م1121وآخرون   Darmon)في حين تفترد دراسوووووووووووووووة 

ة والحصووووة السوووووقية والتقل ات في الأر اح. وتؤ د الدراسوووو مبيعات الإقليم أو المنطقة الجغرافية  ومبيعات الصووووناعة 

 أك،ر اكتمالا   ما  يو توفر تق في هوذه المقواييس بول يجوب أن تؤخوذ معوا   و وذلوأ فو نهوا ا  أنوه من غير الكوافي النظر فرديو

 لأداء سوم وحدة البيا.



115 

 

 ومن المهم أن تكون تلأ المقاييس 

 .ذات مغزل للمديرين (2

 .ملاحظتها وقياسها بسهولةتستند ىلى بيانات يمكن  (1

 .صالحة وتعكس قدرة وحدات البيا على التقدم  ما الأخذ بعين الاعت ار تطور السوم  (1

 يمات أداء السوم على المدل القصير و ذلأ على المدل الطويل.و يمكن أن تستوعب تق (9

زيادة أو حتى ال كما أن  وقدرات مرتلفة ا  دجهو  تتطلب ظروف السوووم المرتلفة أننفسووها وتضوويم الدراسووة السووابقة 

 في سووووووووم منه  أداء سووووووووقي أعلى دلالة على على حجم المبيعات و   أو الأر اح في السووووووووم المتدهورة المحافظة

 )حجم الزيادة في المبيعات(. نفسه و وجود الإنجا  سريا التوسا

 المقاييس المتعلقة بالعملاء 3-2-3

ث تهموعلاقاتهم وتجر   وجذبهمتقسوووووووم ىلى مقاييس الأنشوووووووطة الموجهة نحو العملاء  م،ل الاحتفا) بالعملاء 

 .مل ر ا العملاء وولاءهمومقاييس العميل الم اشرة  وتش

 :رضا الزبون 

 تحقيودي يؤ المتعلقة بالعملاء متداخلة ما بضوووووعها بشوووووكل أو بآخر  فم،لا   قاييسجميا الم تجدر الإشوووووارة ىلى أن

الشر ة أو  لمنتجات وتكرار عملية الشوراء  ب   ائن جددصوولا  الى جذو الاحتفا) به و سوب ولائه ىلى  ر وا الز ون 

خدماتها  فضولا  عن أن تحقيو ر وا الز ون يزيد من قدرة الشر ة على تطوير وتقديم منتجات جديدة تفوم توقعات 

نات   (226  م1126  وعبد الر ام )حافظراسووووووووة والر ووووووووا  ما جاء في د (14  م1121)الكيكي  العملاء. 

ن فو ذا  وان أداء المنت  أدنى من توقعواتوه ف ن الز و  عن المقوارنوة بين توقعوات الز ون للمنتجوات والأداء الفعلي لهواث

 عُرِّفذلأ  غير رادٍ  ولذا  ان يوافو توقعاته ف ن الز ون رادٍ  ولذا  ان يفوم توقعاته ف ن الز ون سوووووعيد جدا . و 

بأنه عملية ىدراكية لمقارنة ما يتلقاه الز ون مقابل ما يترلى عنه )التكاليم( للحصووووول على المنت  أو ر ووووا الز ون 

يعد ر وووووووا الز ون مقياسوووووووا  يتيح ىمكانية المقارنة بين توقعات الفرد الناجمة عن تعاملاته السوووووووابقة  من ثمو  الردمة.
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ة التحقو بين   فهو يم،ل عمليل اسووووووووووووتهلاكه للمنت جنيها من خلاوخبراته و ين النتائ  الحقيقية الملموسووووووووووووة التي ي

 في الذهن و ين الحقيقة.صور مترسرة 

يقوم العميل الرا ووي بالتروي  لمنتجات الشوور ة وخدماتها وعلاماتها التجارية من خلال  لمة الفم ومن جهة أخرل  

 د وتحقيو المزيد من المبيعات.عملاء جدوهذا يؤدي ىلى اكتسووووووووووواب المنطوقة والتوصووووووووووويات التي يقدمها لاخرين  

(Nicholson   45  م1114وآخرون)  يعد العميل الرا وووووي مصووووودر ر ح الشووووور ة والقيمة التي يعول عليها لذا

تتآكل سوووها  وللا لائها  على الأقل  ما يفعل منافسوووو لا بد لكل شووور ة من السوووعي من أجل ىر ووواء عمو المنافسوووون  

 المبيعات والأر اح بسرعة.

  Wilsonو Gilligan) .لأداء المديرين ومقياسووووووووووا   رئيسوووووووووويا   هدفا  ،ر من ذلأ يجب أن يكون ىر وووووووووواء العملاء وأك

الحصوووووووووول على تعليقات م اشووووووووورة من المهم ( 162  مStern  1119و Doyle)و حسوووووووووب  (26  م2009

وسووولول الموظفين واتجاهاتهم    ومنتظمة ومنهجية من العملاء حول مدل ر ووواهم عن الردمة ومكوناتها الرئيسوووية

 وخدمات ما قبل و عد البيا.وجودة المرافو  

 (121  مAmbler  2444و Kokkinaki) لقياس ر ا الز ون أهمها  ةوتستردم أساليب متعدد

التسووووووووووووم الرفي  يتم من خلال قيام بعف العاملين في المنظمة بأداء دور الز ون لشوووووووووووراء منتجاتها  وعكس  .2

 الإيجابيات والسلبيات التي ترافو تلأ العملية بما يمكن الإدارة من تعديل وتحسين أساليب البيا.صورة عن 

 متابعة الاقتراحات والشكاول المقدمة من قبل   ائن المنظمة. .1

 الدراسات المسحية للتحقو من ر ا الز ون. .1

 ما المنظمة.تحليل فقد الز ون  لمعرفة الدوافا الكامنة وراء توقف الز ون عن التعامل  .9

 :ولاء الزبون والاحتفاظ به 

يشووير الولاء ىلى سوولول الز ون الحقيقي حا وورا  ومسووتقبلا   وقد يعني الشووعور العميو أو التمسووأ بالمنت  أو الردمة 

 (4  مAdeniran  1124و Adefulu)أو العلامة التجارية أو المنظمة. 
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الز ون بالشوراء أو التعامل ما منظمة ما   التزامبأن الولاء يم،ل مسوتول  (116  1121)رؤوف  وأو وحا دراسوة 

وتكرار عملية الشوووووووراء بما يم،ل ميزة تنافسوووووووية لها  تحتم عليها بذل أقصوووووووى طاقتها للتفوم على رغ ات الز ون بما 

ي مجال التسوووووووووويقية فترفيف التكاليم ب بر  أهمية الولاء من خلال مسووووووووواعدة الشووووووووور ةوت يعز  حالة الولاء لديه.

)الر يعي  .التروي  وجهود اسوووووووووووتقطاب الز ائن الجدد  فضووووووووووولا  عن ترفيف نفقات الردمة المقدمة للز ائن الموالين

 (161  م1129  رون وآخ

أن على المؤسووسووة  وومان اسووتمرار التواصوول والتفاعل ما عملائها  (47  م1114وآخرون   Nicholson)يرل 

يؤدي ىلى تعزيز ولائهم وتشوووجيا المبيعات وتعظيم قيمة حياتهم ما الشووور ة. وقد  وهذابشوووتى الأسووواليب التكنلوجية  

 يكون هذا التفاعل ما منتجات أو خدمات أو العلامة التجارية للشر ة أو ما بعضهم ال عف.

ل مدة لى نسووووو ة الز ائن الذين يشوووووترون للمرة ال،انية خلامقياسوووووان هما  اسوووووتمرارية الز ون  وتشوووووير ى اس الولاءولقي

محددةث ونصووووووويب المنظمة من مشوووووووتريات الز ون  أي نسووووووو ة ما ينفقه الز ون على شوووووووراء منتجات المنظمة مجمل 

 (21  م1121)عبد وحنظل   مشترياته.

موودل تحقيو أهووداف المنظمووة وغووايوواتهووا من خلال الاحتفووا) مقيوواس الأداء التسوووووووووووووويقي هو  ن من جهووة أخرل  فووو 

ويمكن للشووور ة الاحتفا) بعملائها من  (266  م1129)كشووومولة  بالز ائن الحاليين والحصووول على   ائن جدد. 

  1129)الر يعي وآخرون  خلال العديد من الأنشوووووووووووووطة الموجهة نحو تلبية حاجاتهم ورغ اتهم على المدل ال عيد. 

مراق ة معدلات الاحتفا) بالعملاء والتناقص بأنه يجب  (94  مPapageorge  1112)دراسة  د  تَعُ و  (166م

ب  )ال كري وطال أخرل  وتجادل دراسووووووووووووة .حقيقيفي الوقا ال بعناية لاكتشوووووووووووواف أي تغييرات في محفظة العملاء

 من ثمو   الز ائن الجددمعظم أموالها وأر احها من خلال الز ائن الحاليين وليس تحقو الشووووووووووووور ات  في أن (1129

ون أنشوووووووووووووطة المنظمة ور حيتها  ولكي ي قى الز  فيفقدان أي   ون وخسوووووووووووووارته يمكن أن يكون له تأثير  بير ف ن 

ا و ين ة بينهيرا ووويا  يتوجب على المنظمة ى وووافة مكاسوووب اجتماعية ومالية ىلى الردمة المقدمة  ولنشووواء روابض قو 

   ائنها.
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 :ل المقاييس المتعلقة بالعملاء من خلال المؤمةات: (134ص، Kotler ،2113)وقد جمع 

 جدا . أو غير راد أو محايد أو راد أو راد أبدا   غير راد  النس ة المئوية للعملاء في فئات 

 .النس ة المئوية للعملاء الجدد ىلى متوسض عدد العملاء 

  العملاء.متوسض عدد ىلى  الذين خسرتهم الشر ةالنس ة المئوية للعملاء 

  متوسض عدد العملاء.ىلى  الذين عادواالنس ة المئوية للعملاء 

  لشراء من الشر ة.لن دو النس ة المئوية للعملاء الذين سيعو 

 بالشر ة النس ة المئوية للعملاء الذين سيوصون الآخرين. 

  منتجات الشر ة هي الأك،ر تفضيلا  في فئتها. دون يعالنس ة المئوية للعملاء الذين 

 في الشر ة. موا ا التمايز تحديدا  صحيحا   ة المئوية للعملاء الذين يحددون النس 

 .متوسض ىدرال جودة منتجات الشر ة بالنس ة ىلى المنافس الرئيسي 

 .متوسض ىدرال جودة خدمة الشر ة بالنس ة ىلى المنافس الرئيسي 

 مقياسا الجودة والابتكار 3-2-4

 :جودة الخدمة 

تأتي أهمية هذا العنصووووور بسوووووبب ما تواجهه شووووور ات اليوم من  وووووغوي تقتضوووووي منها تحقيو مسوووووتويات عالية من 

من فشوووول الردمة أمرا  غير  يجعل وهذاالردمة لإر وووواء المسووووتهلأ الذي أصوووو ح لديه مجموعة  بيرة من الريارات  

لروودموة بشوووووووووووووكوول يفوم توقعووات . ولعول تلووأ الضوووووووووووووغوي أدت ىلى تطور نموذج جوديوود ير ز على التميز في امقبول

 (919  مWilsonو Gilligan)العملاء  وليس مجرد تلبية توقعاتهم  ما هو الحال في نموذج جودة الردمة. 

يم جودة الردمة ولدارتها. ير ز هذا النموذج على بهدف تقو ( SERVQUAL)قام )باراسووووووورمان( بتصووووووميم نموذج 

 هاثمه لهذه الردمة بعد الحصوووووووول علييتقو تصووووووووراته لها أو و  الفرم بين توقعات العميل عن خدمة في مجال معين

ويتضووووومن هذا النموذج خمسوووووة   وجودة الردمة هي دالة على حجم الفجوة بين الردمة المتوقعة والردمة المتصوووووورة

 (292  م1116)مييأ  هيلين وريتشارد    مكونات أو أبعاد هي
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 بدقة وتميز.  القدرة على تقديم الردمة المنتظرة )المصداقية( الاعتمادية (2

 درجة الاستجابة  الاستعداد لمساعدة العملاء وتقديم الردمة الفورية لهم. (1

   قدرتهم على التعامل ما العملاء و سب ثقتهم.)الضمان( خبرة العاملين (1

 تياجاته.م لكل عميل  والعناية باح  توفير الرعاية والاهتما)التعاطف( العناية بالعملاء (9

 الجوانب الملموسة  الجوانب المادية لأداء الردمة  بما في ذلأ مظهر العاملين. (2

ىلى الاعتقاد بأن هنال صعو ات مهمة  (216  م1121وآخرون   Mone)المراجعة الأدبية لدراسوة  أشوارتوقد 

على مستول ثلاثة جوانب  أبعاد الجودة  والاختلافات من حيث تصورات العملاء  ولاسيمافي قياس جودة الردمة  

سوووليم عملية الت الحسووو انوالأدوات المسوووتردمة للقياسث علاوة  على ذلأ ف ن قياس أداء الردمات يجب أن يأخذ في 

 لردمة.المحدد لتقديم اوالسيام   و ذلأ غير الملموسة ة ( والأشياء الملموسوأثناءه و عده الكاملة )قبل التسليم

 :الابتكار التسويقي 

ل من خلالهاالابتكار التسووويقي عملية  د  يع أو هو   على فكرة أو سوولعة أو تقنية جديدة لم تكن موجودة أصوولا   يُحصووَ

ل  العمليوة التي عن طريقهوا الأفكوار الإبوداعيوة ىلى منتجوات أو عمليوات تتمتا بروام فريودة تسوووووووووووووهم في تقديم تُحو 

( بأن الابتكار التسوووووووويقي هو مبدأ Kotlerوقد أو وووووووح ) (261  م1129)جديد  أشوووووووياء تفوم توقعات الز ائن. 

وأ ووافا  (99  مHerde  2004) مرشوود للتسووويو يتطلب من الشوور ة السووعي بصووورة جادة لتحسووين منتجاتها.

ام التسووويو يمكن لأقسووث و الكمية االنقطة الجوهرية عند قياس الابتكار هي جودة الابتكار وليسوالدراسوة السووابقة أن 

ىظهوار دورهوا في تطوير معرفوة العملاء وقيوادة مفواهيم المنتجوات الجوديودة بناء  على تلأ من خلال عمليوة الابتكوار 

. ةمة للشر ات لت قى قادرة على التكيم ما الأسوام والتكنولوجيا والمنافسابتكار المنتجات طريقة مه يعد  و  المعرفة.

 وترتكز المعاصووووورة  المنظمات لدل التحديات مواجهة في المؤثرة الأسووووولحة أهم أحد الابتكار على القدرة تم،ل ىذ

 فضووووووولا  عما المعلومات  وتكنولوجيا الاتصوووووووالات مجال في السوووووووريا التطور أهمها عدة عوامل على القدرة تلأ

 تسووهم عمليات أو منتجات ىلى الرلاقة الأفكار لتحويل تسوورر متميزة داخلية وقدرات ىمكانات من المنظمة تمتلكه

 (116  م1121)رؤوف  الز ائن.  توقعات تفوم  أشياء تقديم في
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 المبحث الثالث: أثر تقييم البيئة التسويقية في مؤشرات الأداء التسويقي  

 بال قاء ةلالمتم، دافهالأ تحقيو ىلع قدرتها خلال من الهفشوووووو أو المنظمة نجاح درجة التسووووووويقي يعكس الأداء

متطل اتها  في التغيير سوووووووريعة بيئة هتواج باتا المعاصووووووورة المنظمات أنخاصوووووووة   البيئة  متغيرات ما والتكييم

 الذي الأمر الأسووووووام  في حادةال منافسوووووةال  يادة  على ذلأ ا همواصوووووفات في والتنوع بلالط حجم وفي ومواردها 

الأهداف  وذلأ باسووووووتردام مقاييس  تحقيوو  البيئة للمتغيرات الاسووووووتجابة السووووووعي لتطوير قدرتها على اليهع فرد

ترتلف مقاييس الأداء التسووووووووويقي المسووووووووتردمة  ويمكن أن (221  م1129)مرعي  الأداء التسووووووووويقي للمنظمة. 

بحسب الأهداف التي تسعى  ل شر ة ىلى تحقيقها في سيام بيئتها التسويقية العامة والتي تتضمن عوامل سياسية 

   (91  مPapageorge  1112)واجتماعية واقتصادية وتكنلوجية وقانونية. 

أن الأداء التنظيمي يتأثر بالبيئة التسوووويقية الراصوووة والتي  (269  م1122)الصوووميدعي وحسووون  نقلا دراسوووة و 

تتضووووووووومن قول محددة  الز ائن  والمجهزين  والمنافسوووووووووين  والجماعات والأفراد التي يجب على المنظمة أن تتفاعل 

ة يمعها لغرد ال قاء والنجاح. وهي عوامل ذات أهمية م اشوووووووورة للمنظمة في عمليتها اليومية. وتعد البيئة التسووووووووويق

 حوأو وووووووالراصوووووووة ذلأ الجزء من البيئة الذي يؤثر بشوووووووكل م اشووووووور في عمليات و وووووووا وتحقيو أهداف المنظمة. 

(Adefulu وAdeniran  11249  م)  نظام قياس الأداء التسووويقي الأك،ر فاعلية هو النظام الذي يناسووب بأن

 و يئتها. أهداف المؤسسة

صوووورة وا وووحة عن سوووير أعمال المنظمة وسوووياسووواتها و رامجها يعد الأداء التسوووويقي المجس الحقيقي الذي يعطي و 

ليس على مسووووووووووووتول البيئة الداخلية و يئة  الإسووووووووووووتراتيجيوموا ناتها  ىذا أن الأداء هو الذي يحقو للمنظمة الموقف 

 غف النظر ولكن و  (219  م1121. )ج،ير والقيسوووي  المهمة فحسوووب ولنما على صوووعيد البيئة الرارجية أيضوووا  

قياس الأداء خارج بيئتها مقابل القول والشووووووور ات  جودة أداء العملية الداخلية للشووووووور ة  يجب عليها دائما  عن مدل 

يجب على حيث  (211  مvan Wy  2016و  Beukes). التنافسووووووية من أجل  وووووومان التحسووووووين المسووووووتمر

   (61  مHomburg  1121). الشر ات مواءمة قياس الأداء ما البيئة الداخلية والرارجية
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مدل قدرة هذه   و وتقييمها ويشوار ىلى أن تحسوين الأداء التسوويقي يعد من أهم ما يحدة عن دراسوة البيئة التسويقية

سوووووووين الأداء تح د  الأخيرة على تحقيو الأهداف  والتحكم في التكاليم وتحقيو الرواج لمنتجات المؤسوووووووسوووووووة.  ما يع

  التسووووووويقي ما متغيرات البيئة التسووووووويقية  وهو ما التسووووووويقي من العوامل المسوووووواعدة على تكييم عناصوووووور المزي

  1129وآخرون   Pheng)وتجادل دراسوووووووة   (124  م1129)خالفي  ينعكس على  يادة فعالية المؤسوووووووسوووووووة. 

 العملاء ووعلى جهووات خووارجيووة لا يمكن السووووووووووووويطرة عليهووا ىلى حوود  بير  ي يعتموودداء التسوووووووووووووويقالأ بووأن (691م

 لتسووووووووووويو.مقاييس لأداء اجوانب العقلية والسوووووووووولو ية للعميل دور اللذلأ عادة  يتم التر يز م،لا  على   والمنافسووووووووووين

سووويام  شووور ة التسوووويو لل ىسوووتراتيجية على قياس الأداء الفعال هو عملية طارئة تتغير اعتمادا   وتابعا الدراسوووة بأن

 البيئة التسويقية الراصة. الشر ة و 

 الإسووتراتيجيةالبيئة و  التسووويو الشووامل من تقييمات لكل من مكونات التسووويو التالية يتكون تدقيو ومن جانب آخر 

حيث يتضوووووووومن التدقيو التسووووووووويقي بحسووووووووب  (92  مHerde  1119). والتنظيم والأنظمة والإنتاجية والوظائف

(Lancaster و Massingham  1122996  م)  لأداء اتحليلا  دقيقا  للبيئة التسووويقية  يكون فيه من تحسوووين

أن تقترن  أن عملية تقييم البيئة التسووووويقية يجبنفسووووها التسوووويقي نتيجة رئيسووووة لعملية المراجعة.  ما تؤ د الدراسووووة 

وظيفة المراجعة أن  (996  م1122)شوووووناي ومحسوووون   وأو وووووحا دراسووووة بفلسووووفة التسووووويو الشووووواملة للشوووور ة.

يرها من ها التسوووووويقية وعناصووووور البيئة التسوووووويقية وغلسوووووتراتيجياتلتشووووومل رسوووووالة المنظمة وأهدافها و  تمتد التسوووووويقية

تهتم ة  و ما أنها التسووويقي الإسووتراتيجياتالتي قد تسووفر عن تغيير الأهداف و اصوور اللا مة للمراجعة التسووويقية العن

 .  وخارجها ف  يفية عمل النظام داخل المنظمةتعرّ بالمستويين الجزئي والكلي ل

فوواعوول ما البيئووة ذات العلاقووة وترضوووووووووووووا لمحوودداتهووا  وتحوواول التوفيو بين كوول المنظمووات هي منظمووات مفتوحووة تت

مواطن القوة والضوووووعف في المنظمة و ين الاتجاهات المرتلفة في البيئة المتم،لة بالفرم والتهديدات. وتتميز البيئة 

راسة مكونات د من دالمعاصورة بالتغيرات المسوتمرة في الظروف الاقتصادية والتكنلوجية والعلاقة ما الحكومة  ولا ب

وقوود  (49  م1121)الجنووابي  البيئووة الرووارجيووة ومتووابعووة تلووأ المكونووات والتكيم معهووا لغرد تحقيو النجوواح. 

ىلى أن المنظمات التي تسووم بفعالية هي تلأ المنظمات التي تطور ىجراءات  (121  مKotler  1111)أشوار 
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ن تحسين أدائها باستمرار من خلال مراجعة وظائفها الأساسية م  وتسوعى ىلى وتط قها تقويم ومراق ة جيدة للتسوويو

 ة ما الزمن ولعووادة هنوودسوووووووووووووتووه ىذا دعوواوقووا لآخر للتووأكوود من أن  وول مجووال منظم بطريقووة ملائمووة للظروف المتغير 

ئة يالأمر. فمراجعة التسوويو عملية دورية وشواملة ومنظمة ومستقلة لاخت ار البيئة التسويقية للمنظمة أو وحداتها  ب

والنشووووووواطات بغرد تحديد أماكن الفرم والتهديدات والتوصوووووووية برطة عمل  الإسوووووووتراتيجياتالتسوووووووويو والأهداف و 

   لتطوير أداء المنظمة التسويقي.

العناصوور الأسوواسووية التي تؤثر بشووكل  تم،ل البيئة التسووويقيةأن ( 21  م1122)الحدراوي وسووهيل  ونقلا دراسووة 

 لتحقيقها  سووووواء  انا هذه ا  عام ا  ىطار المو وووووعة أداء المنظمات ونسووووب ىنجا ها للأهداف الرئيسووووية و  فيم اشوووور 

العناصووور اقتصوووادية أو تكنلوجية أو اجتماعية أو حكومية وغيرها تم،ل تهديدات على المنظمة لا بد من الاسوووتعداد 

ويم،ل حجم   تغيير في أي وقا لا تتوقعهلمواجهتها  وتكمن هذه الصوووعو ة بأن جميا العناصووور البيئية خا وووعة لل

التكيم والاسووتعداد من قبل المنظمات لتلأ العناصووور قد تحقو منها مكاسووب تنافسوووية فيما لو اسوووتطاعا أن تحقو 

ىلى أن توفير ( 94  م1121)محمود والكيكي  في ظوول هووذه الظروف. وقوود توصووووووووووووولووا دراسوووووووووووووووة  ا  متميز  أداء  

شر ات على التكيم ما التغييرات الحاصلة في العلاقات الدولية واقتصاديات المعلومات بالوقا المناسب يساعد ال

 الدول والسياسات والأنظمة القانونية والتقانة وغيرها من المؤثرات.

بوووأن متغيرات البيئوووة  (91  مDaft  2461)عن  (66  م1112)عبووود الأمير وحمود  وقووود نقلوووا دراسوووووووووووووووة 

ات )الصووووووووووناعة  ال،قافة  الحكومة  الظروف الاقتصووووووووووادية( تم،ل أر عة مجموع فيالتسووووووووووويقية الرارجية تصوووووووووونف 

أداء المنظمووات.  وول من هووذه المجموعووات تتكون من عوودد  فيالقطوواعووات الرووارجيووة التي يمكن أن يكون لهووا تووأثير 

أداء  يفمن العناصووووووووور التي يمكن أن يكون لها تأثير ما على الأداء. فالحكومة م،لا  يمكن أن تسووووووووون قوانين تؤثر 

نال بعف ن هىلمنظمات المرتلفة  ىذ ا بالنسوووووو ة ىلى انظمة. تلأ المجموعات غير متسوووووواوية في تأثيرها وأهميتهالم

المنظمات التي يتأثر أداؤها بشووكل أكبر بمجموعة واحدة أو اثنتين من تلأ المجموعات.  ما أن أهميتها تت اين من 

من أجل  حليلهاوت بدراسووووة متغيرات البيئة التسووووويقيةوقا ىلى آخر  لذلأ ين غي على المنظمات أن تقوم باسووووتمرار 

 الأداء. فيتقييم تأثيرها 
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العوامل البيئية أن ىلى  (29  مPimenta  2011)كما توصوووولا العديد من الدراسووووات التجريبية التي أو ووووحها 

وهي  العلاقات.لأ تفي تعديل  ولكن أيضووووا    يم الأداءو وتق الإسووووتراتيجيةليس فقض في تشووووكيل  دورا   تؤديوالسوووووقية 

   ناتجة عن التأثير المشترل للقول التالية 

 ووتيرتها ديناميكية الصناعة  حجم التغييرات المتعلقة بتفضيلات العملاء وتكوينهم. 

 وجودتهم الك،افة التنافسية  المستول التنافسي المرت ض بعدد المنافسين. 

 اختيووار  يفعمووال. ومن المتوقا أن تؤثر هووذه الجوانووب عوودم اليقين البيئي  درجووة القوودرة على التنبؤ ببيئووة الأ

 .المقاييس في  ل بعد  وتحديد أهداف الأداء  واختيار المعايير  وتكرار التقييم

لوحيدة تسووتمر متطل ات الأسوووام في التغير  ف ن الطريقة ا ىذوفي بيئة تسوويقية تتسووم بدرجة عالية من عدم اليقين  

 وتابعا الدراسووووووووة (1112وآخرون   Danskin)للحصووووووووول على أداء متفوم هي عبر معرفة تلأ البيئة وتقييمها. 

احث على المررجات التسووويقية للشوور ةث ويقصوود ال  ىيجابيا  حاجات العملاء سووينعكس بالضوورورة  فتعرّ نفسووها بأن 

ىلى أن تقييم  (Shaw  1116و Taghian) دراسوووة كما توصووولا ية والحصوووة السووووقية ومعدل المبيعات.بها الر ح

عملية    ولكي يحدة هذا التغيير يجب أن تكون قد يؤدي ىلى تغيير ىيجابي في الحصوووووة السووووووقيةالبيئة التسوووووويقية 

 التقييم دورية وليسا عر ية.

وظيفة تر ض المسوووتهلأ أو العميل بقسوووم  (216  م1124)ذيب وسووويد   البيئة التسوووويقية بحسوووب يشوووكل تقييمكما 

الفرم التسوووووويقية وتقسووووويمها  و ذلأ المشوووووكلات التسوووووويقية  فتعرّ ن خلال المعلومة التي تسووووواعد في التسوووووويو م

المصووواح ة لها  وتقديم حلول تسوووويقية ممكنة للمشووواكل  وأخيرا  تسووواعد على متابعة الأداء التسوووويقي ومدل سوووعادة 

بوجود علاقة ىيجابية بين  (196  مBulut  1121) وقد تن أت دراسوووةالعملاء ور ووواهم عن المنت  أو الردمة. 

أن الفعالية  ىلى الدراسووة توصوولاىذ تكرارية تقييم المعلومات التسووويقية من جهة  والأداء التسووويقي من جهة أخرلث 

ء بشووكل أكبر ومعلومات العملا الإسووتراتيجيةالتي تقاس بنمو الحصووة السوووقية تزداد ما تقييم المعلومات التسووويقية 

الكفاءة  يفتقييم المعلوموات البيئيوة والتنوافسووووووووووووويوة  بينموا  ان لتقييم المعلومات البيئية الكلية تأثير أكبر  من أثرمنوه 

ة )البيئة فسووووووووووووويتقييم معلوموات العملاء والمعلوموات التنا ما التسوووووووووووووويقيوة التي تقواس بمعودل نمو الأر واح بوالمقوارنوة
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 لنظام (164  م1122)الزيادات  الإيجابي الذي أو ووووحته دراسووووة  الإسووووهام فضووووولا  عن التسووووويقية الراصووووة(.

 ىليه تحتاج لما تقديمه طريو عن وذلأ السوووقية  الحصووة الأهداف هذه ومن المنظمة أهداف تحقيو في المعلومات

 .الأهداف تحقيو على تعمل التي القرارات لاتراذ المناسوووب والوقا والنوعية الكمية حيث من معلومات من الإدارة

 التي الرارجية البيئة لدراسووووة ترضووووا تحقيقها  يجب التي الأهدافبأن  (92  م1116)داودي   ونقلا دراسووووة

 التشووغيلية الأهداف و ووا في دورها جانب ىلى هذا الدراسووات  تلأ نتائ  حسووب تعديلها أو و ووعها على يسوواعد

 هذه بين الفروم  أهم وفهم العملاء من المرتلفة الأنواع تعرّف الم،ال سوووووووبيل فعلى  والوظائف الإدارات لمرتلف

 احتياجات ىشوو اع نتمك التي التسووويقية الإسووتراتيجية و ووا في التسووويو رجل يسوواعد نوع كل وخصووائص الأنواع

 .  المؤسسة أهداف وتحقيو  نوع كل

فسووووووية التي تعمل التناالتسووووووويقية بأن تقييم البيئة  (121  م1129)بن سوووووواعد والهواري   اسووووووتنتجا دراسووووووةوقد 

غير مالية و ا الهم في تحسون مسوتول الأداء التسوويقي  لأن نجاح المؤسوسوات في  يادة مؤشراته ومنها المنظمة تسو

 لى تعرّفمنافسوووووويها وقدرتها ع ىسووووووتراتيجياتمالية مرهون ىلى حد  بير بمدل قدرتها على التماشووووووي والتكيم ما ال

 ولا م اشوووور.لا  الم اشووور وغير لف المنافس القوي والضوووويم  الجيد والسووويتعرّ من ثم ردود أفعالهم وتصووورفاتهم  و 

 كيم المنظمة تعرف لم ما كافيا   (211  م1114)حلو   والعملاء بحسوووب المنافسوووين عن المعلومات جما يعد

والتحديات  الفرم ولدرال  التسووووويقية للبيئة الحالي الو ووووا ففهم  الإسووووتراتيجي الترطيض في تسووووتردم المعلومات

 التسووووووووووويقية وتطوير للجهود الحالي الاداء يمو تق في التسووووووووووويو مديري  تسوووووووووواعد فيها تحدة التي التغيرات من

تتكون ي تتم،ل بالبيئة الرارجية التن البيئة التسوووويقية للمنظمة ىوخلاصوووة القول  .المسوووتقبلية التسوووويو ىسوووتراتيجيات

  اشوووووووووورةممتغيرات لا يمكن التحكم فيها وتتكون بدورها من البيئة العامة والبيئة الراصوووووووووة. هذه المتغيرات تؤثر من 

ضووووووروري من ثم من المسووووووتول  فاءة الإدارة التسووووووويقية  و ذلأ في اتراذ القرارات التسووووووويقية. و  في ةوغير م اشووووور 

حه من فرم الأداء التسوووووويقي  وما تتي فيالعوامل البيئية المحيطة وتشوووووريصوووووها والتنبؤ بها  وتحديد آثارها  فتعرّ 

ومووا تفر ووووووووووووووه من قيود وتهووديوودات  والعموول على ىحووداة التوا ن الفعووال بين حر ووة القول البيئيووة الرووارجيووة التي لا 

 سيطرة عليه.ترضا لسيطرته وتحكمه في عناصر المزي  التسويقي الذي يمكنه ال
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 المقدمة:

الوقوف  لننتقل بعدها إلى ض مفهوم التأمين وأنواعه ووظائفهالعملية سةةةةةةةنسةةةةةةةتعر قبل الخوض في الدراسةةةةةةةة 

 شركات التأمين السورية والتحديات التي تواجهها. فتعر  واقع صناعة التأمين في سورية، و على 

 جمعةانات الم، ثم إجراء تحليل تفصةةيلي للبي، وأداة جمع البياناتوعينته سةةيقوم الباحب بعدها حتحديد مجتمع البحب

على عينة الدراسةةة، واختبار الفرضةةيات الخاصةةة بايعةةا  العلاقة حين تقييم البي ة من خلال المعالجات الإحصةةائية 

 وعرض التوصيات. ،ى النتائج النهائيةالتسةوييية ومششرات الأداء التسويقي في شركات التأمين السورية للوصول إل

  :ووظائفه مفهوم التأمين وأنواعهالمبحث الأول  

 مفهوم التأمين: 4-1-1

وبصفة شاملة يمكن تعريفه على أنه ، تعريف محدد تعددت تعاريف التأمين وتنوعت ولم يتم الوصةول إلى

المنشةةةةنت من الخسةةةةائر المادية المحتملة الناشةةةة ة عن تحقق الأخطار  أو الأفراد"وسةةةةيلة أو نيام يهدف إلى حماية 

ل ن له عن كمالهي يتعهد حتعويض المش من نقةل عبء ملل هه  الأخطار إلى المش  طريق منهةا، وللةع عن منالمش 

ائية وإحصةةةةةة الخسةةةةةةارة المالية التي يتكب دها وللع مقاحل أقسةةةةةةاب محددة محسةةةةةةوبة وفق ا لمباد  رياضةةةةةةية من أو جزء

 (83، ص4102)ماء البارد، ". معروفة

ين بأنه: "عقد يلتزم المشم  ن بمقتعةةةةةةةةةةةةا  أن يشدي إلى   منه التأم308ويعرف القانون المدني السةةةةةةةةةةةةوري في المادة  

المشمَّن له أو المسةةةةةتفيد الهي اشةةةةةترب التأمين لصةةةةةالحه مبلغا  من المال أو إيرادا  مرتبا  أو أي عوض مالي  خر في 

 هحالة وقوع الحادث أو تحقق الخطر المبين في العقد، وللع نيير قسةةةةةةي أو أي دفعة مالية أخره يشديها المشمَّن ل

 للمشم  ن.

 (83، ص4102)ماء البارد، من خلال التعريفين السابقين يمكن الاستنتاج أن للتأمين أربعة أركان أساسية وهي: 



121 

 

  طرفا العقد: وهما: المشم  ن وهو الطرف أو الشةةةركة التي يقع على عاتقها تحمل مسةةةةشولية التأمين واسةةةةتلام

لأخطار المبينة في العقد، والمشمَّن )المستفيد( وهو الأقسةاب ودفع التعويعةات في حال وقوع الحوادث أو ا

 الطرف اللاني في عملية التأمين الهي يقوم حدفع الأقساب مقاحل التعويض الهي سيقدمه المشم  ن.

  التعويض المالي )مبلغ التأمين(: وهو المبلغ الهي يدفعه المشم  ن للمشمَّن له تعويعةةةةةةةةا  عن الخسةةةةةةةةائر التي

 روب العقد المبينة.يتكبدها، وللع حسب ش

  الخطر: وهو عبةارة عن حةادث متوقع حةدوثه في المسةةةةةةةةةةةةةتقبل، ولا يتوقف عن إرادة أي من الطرفين. وهو

 حادث احتمالي يشدي إلى الخسائر المادية.

  القسةةي: وهو المقاحل المادي الهي يقوم المشمَّن له حدفعه من أجل الحصةةول على منفعة تغطية الخطر أي

المشمَّن  الخطر. ويتم حساب قيمة القسي على أساس عدة عوامل أهمها: درجة الخطرهو عبارة عن ثمن 

 منه، الدراسات التي تحدد عدد مرات تكرار الخطر، مدة خبرة شركة التأمين وغيرها.

 أنواع التأمين: 4-1-2

 لاقتصةةةةةاديوالتطور اءم مع التقدم لانواع جديدة تتلأإن الزيادة الكبيرة في أنواع التأمين واليهور المسةةةةةتمر 

نواع كليرة أ إل يمكن أن يقسةةةةةم إلى ،هالتي ينير فيها إلي الزاويةمتعددة للتأمين بحسةةةةةب  تتجعلنا نقف أمام تقسةةةةةيما

 (4102)يوسف،  مها:هسنهكر فيما يلي أ 

 :من حيث الغرض 

  لمشسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةة أو لالتجاري(: ويشةةةةةةةةةمل جميع أنواع التأمين التي يكون بموجبها للفرد -التأمين الخاص )الاختياري

 كامل الحرية في شراء حوليصات التأمين.

  التأمين الاجتماعي )الإلزامي(: ويشةةةةةةمل أنواع التأمين التي يكون بموجبها الفرد ملزما  بشةةةةةةراء حوليصةةةةةةة التأمين

 إما بحكم القانون أو بأي حكم  خر.

 :من حيث موضوع التأمين 
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 طر المشمن ضةةةةةةةةةةةةد  يتعلق بشةةةةةةةةةةةةخ  المشمن له تأمينات الأشةةةةةةةةةةةةخاص: في هها النوع من التأمينات يكون الخ

 )تأمينات الحياة، التأمين ضد البطالة(.

  تةةأمينةةات الممتلكةةات: في هةةها النوع من التةةأمينةةات يكون الخطر المشمن ضةةةةةةةةةةةةةةد  يتعلق بممتلكةةات المشمن لةةه

 )التأمين ضد الحريق، التأمين ضد السرقة(.

 :يقسم بحسب العمل في شركات التأمين إلى قسمين رئيسيين: التقسيم العملي للتأمين 

 من التأمين بأن يدفع للمشمن له أو المسةةةةةةةةةةتفيد تأمينات الحياة: يتعهد المشمن أو شةةةةةةةةةةركة التأمين في هها النوع 

 مبلغا  من المال عند الوفاة أو عند بقاء  حيا  بعد مدة معينة أو راتب بشكل دوري في مقاحل أقساب محددة.

 مينةات العةامةة: تنةدرج تحةت هةها النوع من التةأمين كةافة أنواع التأمين الأخره وفيما يلي سةةةةةةةةةةةةةنهكر أهم هه  التةأ

 الأنواع:

  تأمين الحوادث الشةةخصةةية: يقوم المشمن حدفع مبلغ نقدي للمسةةتفيد في حالة وفاة المشمن له بسةةبب حادث

 .إلى عجز المشمن له كليا  أو جزئيا  يتعرض له أو يتم دفع مبالغ نقدية للمشمن له في حال أده الحادث 

  تأمين السةةةيارات: يغطي هها النوع من التأمين تعويض الحوادث التي تنجم من جراء اسةةةتخدام المشمن لهم

 لسياراتهم إضافة إلى تغطية المسشولية المدنية التي تلحق بالمشمن لهم عند إلحاقهم العرر بالغير.

 التأمين الأضةةةةةةةرار التي تلحق بالمشمن له وممتلكاته من جراء  التأمين ضةةةةةةةد الحريق: يغطي هها النوع من

 تحقق خطر الحريق.

  التأمين ضةد السةرقة: يغطي هها النوع من التأمين الخسةائر التي يتعرض لها المشمن له من جراء استيلاء

 الغير على أمواله باستخدام العنف أو الإكرا .

  يض مالكي الطائرات عن الخسةةةةةةةةةةةةارة المالية المتحققة تأمين الطيران: يتعةةةةةةةةةةةةمن هها النوع من التأمين تعو

 نتيجة تعرر طائراتهم، إضافة للمسشولية المدنية تجا  الركاب والشحنات.

  تةأمين المسةةةةةةةةةةةةةشوليةة المةدنيةة: يتعةةةةةةةةةةةةةمن هةها النوع من التأمين تعويض المشمن له عن المبالغ التي يلزمه

 ماديا  أو جسديا .القانون حدفعها للغير إلا ما تسبب بالحاق العرر بالغير 



121 

 

 وظائف التأمين:  4-1-3

وظةائف ومهةام كليرة، اجتمةاعيةة واقتصةةةةةةةةةةةةةاديةة انطلاقا  من دور  المهم في حماية الفرد  للنشةةةةةةةةةةةةةاب التةأميني

بشةةةةةةخصةةةةةةه حوصةةةةةةفه أهم عامل من عوامل العملية الإنتاجية وحماية ممتلكاته ومسةةةةةةشولياته تجا  الغير، عن أخطاء 

 (Fitch ،4113 ،P106) ارتكبها بغير قصد وحماية الاقتصاد الوطني وتتجلى المزايا الاقتصادية بما يلي:

  التأمين بصةةفته وسةةيلة لحماية الاقتصةةاد الوطني، يقوم حدور الحارس الخفي للمنشةةنت المشمنة العامة والخاصةةة

بغرض المحافية على وسةةةةةةةائل الأمن والسةةةةةةةلامة فيها صةةةةةةةالحة وجاهزة وتوفيرها بالقدر المسةةةةةةةتطاع في بعض 

 الإنهار والإطفاء الآلي أو اليدوي متوافرة.المنشنت من خلال منح أسعار تأمين أفعل كلما كانت وسائي 

  يعمل التأمين على مسةةاعدة أصةةحاب المعامل التي تتعرض لحرائق أو انفجارات فورا  حتعويعةةهم عن الخسةةائر

المادية الناتجة عن تلع الحوادث المشةةمولة بالتأمين بالسةةرعة الممكنة، الأمر الهي يسةةاعدهم على شةةراء  لات 

رقةةةة ويعيةةةد عجلةةةة الإنتةةةاج إلى الحركةةةة والةةةدوران من دون ارتبةةةاكةةةات تةةةهكر على نحو حةةةديلةةةة عن الآلات المحت

 محسوب ومدروس.

  ،التأمين يعمل من خلال كونه أحد الأقنية الادخارية، في سةةةةةةةةحب جزء من الكتلة النقدية الموجودة لده الأفراد

تها أو توجه قسةةةما  من احتياطا إل توجه شةةةركات التأمين هه  الأقسةةةاب المحصةةةلة من الأفراد في تأمينات الحياة

الفنية باتجا  الاسةةتلمار في مشةةاريع إنتاجية وخدمية مدروسةةة وعوائدها عالية، فيزيد عرض المنتجات ويتحسةةن 

 مستوه الخدمات فتنخفض الأسعار وتقل معدلات التعخم.

 مان العةةةةةةة يسةةةةةةةاعد في تخغيف العةةةةةةةغي على الحكومة لتقديم كافة خدمات الحماية للمواطنين عن طريق نيم

الاجتماعي بالإضةةافة إلى الاسةةتفادة من ضةةرائب الأربا  المحققة في شةةركات التأمين التي تصةةب في الموازنة 

 العامة للدولة.

بجةةةانةةةب الأهميةةةة الكبيرة التي يتمتع فيهةةةا التةةةأمين يوجةةةد لةةةديةةةه وظيفةةةة اجتمةةةاعيةةةة في غةةةايةةةة الأهميةةةة توازي أهميتةةةه 

 (38، ص4108)شربجي،  ب التالية:الاقتصادية أو تعاهيها وتتجلى في النقا
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  وسةةةةةيلة من وسةةةةةائل تنييم التوزان الهاتي في المجتمع، ففي فترات الرواج الاقتصةةةةةادي يدفع العاملون جزءا  من

 دخولهم كأقساب تأمين يعاد دفعها في أوقات الكساد كتعويض بطالة أو غيرها.

 به  ف الأسةةاسةةي مواجهة الخسةةائر التي قد تلحقيسةةاعد التأمين في توفير الأمن والأمان للفرد في حياته، والهد

 جراء حوادث مشسفة أو لأسرته من بعد  إلا أده الحادث لوفاته.

 .التعاون والتعامن المتملل في توزيع نتائج الخطر على الجميع حين يتعرض له البعض 

  فراده ومجتمعين ضد المخاطر المستقبلية.تنمية الشعور بالمسشولية تجا  أفراد المجتمع 

من خلال اسةةةةةةةتعراض هه  الوظائف، يتبين دور التأمين المهم في حماية الأفراد وممتلكاتهم وضةةةةةةةمان مسةةةةةةةشولياتهم 

تجا  الغير، مللما تيهر مهام التأمين في المحافية على الاسةةةةةةةةتقرار الاجتماعي والاقتصةةةةةةةةادي وحماية الاقتصةةةةةةةةاد 

 القومي حوجه عام.
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  :ةفي الجمهورية العربية السورياقع التأمين و المبحث الثاني  

ى ويسةةةهم إسةةةهاما  كبيرا  في الحفا  عل ،ة اقتصةةةاديا  وخدميا  مهميعد قطاع التأمين من القطاعات الوطنية ال

ه شديلهي يالدور ا فعةةةةةةةةةةةةةلا  عن ،اللروة القوميةة وزيةادة المةدخرات الفرديةة التي تحتةاجهةا الةدولةة لتنفيةه خطي التنميةة

 حياة أفراد المجتمع وأسرهم وصون صحتهم وممتلكاتهم.التأمين في استقرار 

 (24، ص4102)يوسف،  وفيما يلي نستعرض التطور التاريخي لصناعة التأمين في سورية:

وللع  ،شةةةةةةةركة ووكالة 33التأمين يمارس سةةةةةةةابقا  من خلال شةةةةةةةركات ووكالات عربية وأجنبية زاد عددها على كان 

الهي بموجبه جره تأميم جميع شةةةةةةةةةةةةةركات  0690-3-41تاريخ  003م لقانون رقحتى صةةةةةةةةةةةةةدور قرارات التأميم با

ركة تأمين شةةحوصةةفها سةةورية حصةةرا  إصةةدار عقود التأمين وأنيي إلى شةةركة العةةمان ال ،التأمين والبنوك في سةةورية

لت كهلع وظ ،وأطلق عليها اسةةةةم المشسةةةةةسةةةةة العامة السةةةةةورية للتأمين ،وحيدة في سةةةةورية بعد أن  لت ملكيتها للدولة

 .4113و 4112حتى صدور التشريعات الأخيرة عامي 

المشةةةةةةرع السةةةةةةوري حتعديل عدد من التشةةةةةةةريعات المتعلقة بالتأمين لتتلاءم مع متطلبات العصةةةةةةر ومنها صةةةةةةةدور قام 

لمتعمن إحداث هي ة الإشراف على التأمين وهها المرسوم يهدف ا 4112-6-9تاريخ  93المرسةوم التشةريعي رقم 

قطاع التأمين في سةةةةةةورية والإشةةةةةةراف عليه بما يكفل توفير المناو الملائم لتطوير  وتعزيز دور صةةةةةةناعة  إلى تنييم

 .صاديةتلمارها لدعم التنمية الاقتالتأمين وضةمان الأشخاص والإشراف على تجميع المدخرات الوطنية وتنميتها واس

المتعةةةمن قانون التأمين وبموجبه أنهى العمل بقانون  4113-3-9تاريخ  28كما صةةةدر المرسةةةوم التشةةةريعي رقم 

تتطلبه طبيعة  إلى مابانشةةةةةةةاء شةةةةةةةركات تأمين خاصةةةةةةةة نيرا  وسةةةةةةةمح ، 0636عام ل 063الرقم  لاتهي ات التأمين 

 المرحلة التي تمر حها سورية من حيب التعددية.
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 التحديات التي يواجها قطاع التأمين السوري: 4-2-2

مة التي يحتلها القطاع التأميني بسةةةةةةورية في الحياة الاقتصةةةةةةادية، إلا أنه لم يصةةةةةةل مهالبالرغم من المكانة 

إلى مسةةةةةةةةةةةةةتوه التقةدم الةهي حققتةه القطةاعةات الاقتصةةةةةةةةةةةةةاديةةة الأخره من حيةب المنتجةات ونوعيةة الخةدمةات وكفةةاءة 

شةةةةةةةةةةركات التأمين، لأنها تواجه صةةةةةةةةةةعوبات  شديهالعمليات، و هها ما أده إلى محدودية الدور الاقتصةةةةةةةةةةادي الهي ت

فتح  لا  عنفعةةةخارجية وداخلية لاحد من معالجتها، من خلال زيادة الوعي التأميني الهي يفتقر إليه أفراد المجتمع، 

الأسةةةةواق أمام شةةةةركات التأمين وربي هه  الشةةةةركات المحلية بأسةةةةواق التأمين العالمية، الأمر الهي يمكن معه جعل 

ة السةةورية سةةوقا  جالبة ومحف زة للاسةةتلمار فيها، تحقق الطمو  الاسةةتلماري لأصةةحاب ر وس الأموال السةةوق التأميني

 المحلية والعربية.

ومن هنا جاء حرص الدولة السةةةةةةةةةةةةةورية على تعزيز اللقة بشةةةةةةةةةةةةةركات التأمين وتعطائها أدوارا  مهمة في التأمين على 

ام الجهات المعنية بالتأمين سةةةةةةةواء على الممتلكات، أو المشةةةةةةةروعات بالقطاعين العام والخاص، وللع من خلال إلز 

 (4103)كنعان،  التأمين ضد الحوادث المفاج ة للأفراد والشركات.

هها، ومن أحرز نقاب العةةعف المتعلقة بأداء شةةركات التأمين، اقتصةةار حجم أعمالها على أرقام ضةة يلة سةةنويا ، من 

السةابقة منه تحرير القطاع، لتحقيق أية نقلات نوعية في حجم  دون التحرك لمواجهة هها الأمر على مدار السةنوات

  .العمل وتجراء تحولات جهرية في سةةةةةةةةياسةةةةةةةةاتها وأدائها ومنتجاتها، الأمر الهي أبقاها في موقف تنافسةةةةةةةةي  ضةةةةةةةة يف

 من أكلر معةةي رغم التأمين سةةوق  في العمل على الكلاسةةيكية والممارسةةات الأفكار سةةيطرة مع ا  عةةأي للع يترافق

 العالم في المعروفة التأمين لمنتجاترفي الح بالتقليد التأمينية الممارسةةات أغلب توصةف إل تحرير ، علىعاما   13

 الاقتصةةاد حنية أن رغم التأميني، العمل ومقومات قواعد أبسةةي عن التخلي حد التقليد هها حلغ وقد صةةورها، بأبسةةي

 عملها أن الشةةةةركات أعمال نتائج تحليل كشةةةةف وقد وتطور ، التأمين قطاع لعمل ملائمة حي ة منه تجعل السةةةةوري 

من  ثاحتا   يكون  يكاد رقم على تتنافس بحيب العقود، التأمينية من ر(الأخطا( الأعمال من واحدة حلقة ضةةةمن يدور

 (4106)مداد،  .الانتبا  لفت تستطيع تأمينية ومنتجات جديدة تجارب فيالعقود، دون الولوج 
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  :الطريقة والإجراءاتالمبحث الثالث  

 الدراسة: مجتمع وعينة 4-3-1

  لعام 28لها بموجب أحكام المرسوم   رُخ     شةركة تأمين خاصة  ةي عشةر تمجتمع الدراسةة من اثنيتكون 

 يوضةةح .مليار ليرة سةةورية عدا عن المشسةةسةةة العامة السةةورية للتأمين 03بمجموع ر وس أموال حلغ حوالي  4113

 شركة التأمين مجتمع الدراسة.الجدول التالي كافة 

 (: شركات التأمين السورية1-4الجدول )

 الموقع الإلكتروني التأسيس الشركة

 /https://sic.sy 0634 المشسسة العامة السورية للتأمين

 /http://www.uic.com.sy 4119 الشركة المتحدة للتأمين

 /http://www.syrian-arab.com 4119 الشركة السورية العربية للتأمين

 /http://www.aropesyria.com 4119  روب -السورية الدولية للتأمين 

 /http://www.natinsurance.com 4119 الوطنية للتأمينالشركة السورية 

 /https://www.arabiasyria.com 4119 سورية -شركة التأمين العربية 

 /http://www.gig.com.sy 4119 الشركة السورية الكويتية للتأمين

 /http://www.insuracesyria.com 4119 شركة المشرق العربي للتأمين

 /http://www.trustsyria.com 4119 شركة اللقة السورية للتأمين

 /htt://www.siic-insurance.com 4113 للتأمين التكافليالإسلامية السورية 

 /http://adirinsurance-sy.com 4113 سورية )أدير( –أدونيس للتأمين 

 /http://www.atisyria.com 4119 شركة العقيلة للتأمين التكافلي

 /http://www.solidarity-sy.com 4119 شركة الإتحاد التعاوني للتأمين

 موقع هيئة الإشراف على التأمين إعداد الباحث بالرجوع إلىمن المصدر:  

https://sic.sy/
http://www.uic.com.sy/
http://www.syrian-arab.com/
http://www.aropesyria.com/
http://www.natinsurance.com/
https://www.arabiasyria.com/
http://www.insuracesyria.com/
http://www.trustsyria.com/
http://www.siic-insurance.com/
http://adirinsurance-sy.com/
http://www.atisyria.com/
http://www.solidarity-sy.com/
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 للتأمين، والشةةركة المتحدة للتأمين،المشسةةسةةة العامة السةةورية شةةركات تأمين سةةورية وهي  ةثماني فيالدراسةةة  أُجري ت

والشةةةركة  رية،سةةةو  –وشةةةركة التأمين العربية  للتأمين،، والشةةةركة السةةةورية الوطنية  روب –والسةةةورية الدولية للتأمين 

أمين التعاوني للت الاتحادوشةةةةةةةةةةةةةركة  (،سةةةةةةةةةةةةورية )أدير –وأدونيس للتأمين  التكافلي،الإسةةةةةةةةةةةةلامية السةةةةةةةةةةةةورية للتأمين 

   ا.هتوزيع أداة الدراسة والإجابة عن تعاونا  مع الباحب في إجراء البحب من خلال والتي أحدت حدورها (؛)سولدراتي

الحصر على أسلوب  اعتُم د  ، الشركات المبحوثةفي  لدراسةة أثر تقييم البي ة التسةوييية في مششرات الأداء التسويقيو 

المسةةةةشولين عن جمع البيانات والمعلومات وتعداد و  التأمين السةةةةورية العاملين في شةةةةركات لإداريينل الشةةةةامل، وللع

خصةةةةوصةةةةية لنيرا   دمشةةةةق،ية لشةةةةركات التأمين في مدينة الهين يعملون عادة  في المقار الرئيسةةةة التسةةةةوييية،الخطي 

ن توزيع أداة الدراسةةةةةةة على أي موظف من شةةةةةةأنه وحيب إ ،المركزيةموضةةةةةةوع الدراسةةةةةةة وتعلقه بالمناصةةةةةةب الإدارية 

 التوصل إلى نتائج غير دقيقة. من ثمو  ،الحصول على معلومات اعتباطية

والقاحلة  جابةالمسةةتوفية الإ وقد حلغ عدد الاسةةتبانات المسةةتردة، لدراسةةةالرئيسةةية ل عينةالعلى ( اسةةتبانة 011) وُز  ع ت

 ( من إجمالي الاسةةةةتبانات الموزعة، وللع بعد اسةةةةتبعاد غير الملائم%34) حلغ بمعدل اسةةةةتجابة جيد( 34للتحليل )

 هانفسةةةةة أو وضةةةةةع الإجابة ،بعض الأسةةةةة لة بأكلر من خيار نأو الإجابة ع ،بصةةةةةورة كاملة لعدم الإجابة عنها منها

 على الأس لة كافة.

مده  فتعر  لشةركات التأمين السورية، وللع موجهة للمتعاملين مع  ملحقة كما ارتأه الباحب تصةميم اسةتبانة أخره 

تقييم الانعكاس الإيجاحي ل فلتعر  يهيئ الفرصةةةةةةةة قع الأداء التسةةةةةةةويقي لتلع الشةةةةةةةركات. الأمر الهي رضةةةةةةةاهم عن وا

 واقع الأداء التسويقي. فيالبي ة التسوييية على للع الرضا انطلاقا  من تأثير  

، ص 4116و خرون،  Saunders) لمجتمع حجمةةةه غير معلومهنةةةا اعتمةةةد البةةةاحةةةب قةةةانون تحةةةديةةةد حجم العينةةةة 

 .(832تمع المتعاملين مع شركات التأمين، والهي ينتج عن تطبيقه الييمة )وللع لصعوبة تحديد حجم مج (330

  

 

 

n = p * q *  z2 
                     d2 
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 حيب أن:

n.حجم العينة : 

p : قيمة احتمالية تتراو  قيمتها حين الصفر والواحدp=0.5 

qالمتمم : (1-p)  31وتساوي%. 

d : 1.13نسبة الخطأ المسمو  فيه وهو غالبا  يساوي 

z : 63عند معامل ثقة  0.69الدرجة الم يارية وتساوي% 

مع شةةةةةركات التأمين السةةةةةورية، وقد  إلكترونيا  على عينة المتعاملين ملحقة اسةةةةةتبانة (832)ومنه قام الباحب حتوزيع 

( من %36.9) بمعدل اسةةةتجابة جيد حلغ( 819) حلغ عدد الاسةةةتبانات المسةةةتردة المسةةةتوفية الإجابة والقاحلة للتحليل

  .إجمالي الاستبانات الموزعة

 وصف أداة الدراسة: 4-3-2

يم البي ة من تقي كلا  لت على الدراسةةةةةةةات والأبحاث التي تناو الاسةةةةةةتبانتين  وضةةةةةةع أسةةةةةة لةاعتمد الباحب في 

ا مع واقع مفها وتكييمقام حتطويره ثم ورضةةةا العملاء عن الأداء التسةةةويقي؛ ،الأداء التسةةةويقيرات ، ومششةةةالتسةةةوييية

 .بالشكل النهائي بعد إجراء اختبارات الصدق واللبات تهماصياغ لتتم أخيرا  شركات التأمين وبي ة البحب، 

ة الدراسةةةةة في تقدير إجابات عين ،من النوع المقفل وفق ميياس ليكرت الخماسةةةةي تينأسةةةة لة الاسةةةةتبان الباحب اختار

وفيه خمسةةةةةةةةة خيارات لكل عبارة من عبارات الميياس  ،لكل عبارة من عبارات المقاييس المسةةةةةةةةتخدمة في الدراسةةةةةةةةة

: على التواليلهةةةا الةةةدرجةةةات التةةةاليةةةة ، وتقةةةاحغير موافق إطلاقةةةا ( ،غير موافق ،، محةةةايةةةدموافق ،وهي: ) موافق جةةةدا  

( هي 8.2ل بارات السةةةةةةةةةلبية، وتعد الييمة )إلى ان الاعتبار قلب الميياس بالنسةةةةةةةةةبة ( ، مع الأخه بعي0،4،8،2،3)

 ،غير موافق إطلاقا  تبدأ من الواحد وليس الصةةفر إل إن ،(8وليسةت الييمة ) ،التي تتوسةي ميياس ليكرت الخماسةي

( يجةةب تقسةةةةةةةةةةةةةيمهةةةا على درجةةات الإجةةابةةةة 3-2)،(2-8)،(8-4)،(4-0يكون لةةةدينةةا أربع فترات وهي : ) ومن ثم

 صبح قيم الإجابات كما في الجدول:( لت1.3الخمس في ميياس ليكرت الخماسي ، فتكون قيمة كل فترة هي )
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 آلية معالجة البيانات حسب مقياس ليكرت الخماسي(: 2-4الجدول )

تصنيف 
خيارات 
 الإجابة

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة
 مرتفع جدا   مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا  

الوزن 
 المطلق

1 2 3 4 1 

1.1 - 1 المدى  1.1 - 2.1  2.1 - 3.4  3.4 – 4.2  4.2 – 1  
الوزن 
 النسبي

21 - 31 %  31 – 12 %  12 – 11 %  11 – 14 %  14 – 111 %  

 141-141ص ،2114 ،عبد الفتاح عزالمصدر:  

ات ر والأبعاد المقاحلة لكل محور وعدد ال با الرئيسةةةةةةةةية للدراسةةةةةةةةة يوضةةةةةةةةح المحاور الللاثة للاسةةةةةةةةتبانةالجدول التالي 

بالمتغيرات الأخره ( خاصةةةةة 9منها ) بالمجمل ( عبارة وسةةةةشال83ييهر وضةةةةع ) إلالمتعلقة بكل من هه  الأبعاد، 

 –( خاصةةةة بالمتغير التابع 40تقييم البي ة التسةةةوييية و) –( خاصةةةة بالمتغير المسةةةتقل 01و) ،المتعلقة بالمسةةةتجيب

 مششرات الأداء التسويقي.

 )من إعداد الباحث( (: محاور الاستبانة ومتغيرات البحث والعبارات المقابلة لها3-4الجدول )

 عدد العبارات المتغيرات اسم المحور المحور

 تقييم البي ة التسوييية 0
 عبارات 3 لخاصةاتقييم البي ة التسوييية 

 عبارات 3 تقييم البي ة التسوييية العامة

 مششرات الأداء التسويقي 4
 عبارات 3 التكيغية
 عبارات 3 الربحية

 عبارات 3 الحصة السوقية

8 
متغيرات أخره متعلقة 

 بالمستجيب

 ف ة 4 الجنس
 ف ات 2 الف ة العمرية

 ف ات 3 الحالة الاجتماعية
 ف ات 2 العلميالمشهل 

 ف ات 2 عدد سنوات الخبرة
 ف ات 3 متوسي الدخل الشهري 
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 الدراسة:فرضيات  4-3-3

 الفرضية الرئيسة الأولى:

1H  : قي في مؤشرات الأداء التسوي )الخاصة والعامة(لتقييم البيئة التسويقية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا

 (.0.05في شركات التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة )

 ويتفرع عنها ثلاثة فرضيات كما يلي: 

1-1H : د مششةةةةةةةرات كأح في التكيغيةلتقييم البي ة التسةةةةةةوييية )الخاصةةةةةةةة والعامة( يوجد أثر لو دلالة إحصةةةةةةةائية  لا

 (.0.05عند مستوه الدلالة ) الأداء التسويقي في شركات التأمين العاملة في سورية

2-1H  : ششرات الأداء كأحد م في الربحيةلتقييم البي ة التسةوييية )الخاصة والعامة( أثر لو دلالة إحصةائية يوجد لا

   (.0.05) عند مستوه الدلالة التسويقي في شركات التأمين العاملة في سورية

3-1H : لتقييم البي ة التسةةةةةةةوييية )الخاصةةةةةةةة والعامة( في الحصةةةةةةةة السةةةةةةةوقية كأحد وجد أثر لو دلالة إحصةةةةةةةائية لا ي

   (.0.05عند مستوه الدلالة ) مششرات الأداء التسويقي في شركات التأمين العاملة في سورية

 :الثانية الفرضية الرئيسة

2H  :في مؤشرات الأداء التسويقي في  (الخاصةلتقييم البيئة التسويقية )وجد أثر ذو دلالة إحصائية لا ي

 (.0.05شركات التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة )

  ات كما يلي:فرضيثلاثة ويتفرع عنها 

1-2H  :الأداء  كأحد مششةةةةةةةةرات في التكيغيةلتقييم البي ة التسةةةةةةةةوييية )الخاصةةةةةةةةة( وجد أثر لو دلالة إحصةةةةةةةةائية لا ي

   (.0.05عند مستوه الدلالة ) التسويقي في شركات التأمين العاملة في سورية

2-2H  :داء كأحد مششةةةةةةةةةرات الأ في الربحيةلتقييم البي ة التسةةةةةةةةةوييية )الخاصةةةةةةةةةة( وجد أثر لو دلالة إحصةةةةةةةةةائية لا ي

 (.0.05عند مستوه الدلالة ) التسويقي في شركات التأمين العاملة في سورية
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3-2H  :لتقييم البي ة التسةةةةةوييية )الخاصةةةةةة( في الحصةةةةةة السةةةةةوقية كأحد مششةةةةةرات  وجد أثر لو دلالة إحصةةةةةائيةلا ي

   (.0.05عند مستوه الدلالة ) الأداء التسويقي في شركات التأمين العاملة في سورية

 :الثالثة الفرضية الرئيسة

3H  :كات في مؤشرات الأداء التسويقي في شر  (العامة)لتقييم البيئة التسويقية وجد أثر ذو دلالة إحصائية لا ي

 (.0.05التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة )

  ات كما يلي:فرضيثلاثة ويتفرع عنها 

1-3H  :داء التسويقي كأحد مششرات الأ في التكيغيةلتقييم البي ة التسوييية )العامة( وجد أثر لو دلالة إحصةائية لا ي

 (.0.05عند مستوه الدلالة ) في شركات التأمين العاملة في سورية

2-3H  :التسويقي  كأحد مششةرات الأداء في الربحيةلتقييم البي ة التسةوييية )العامة( وجد أثر لو دلالة إحصةائية لا ي

 (.0.05عند مستوه الدلالة ) في شركات التأمين العاملة في سورية

3-3H  :لتقييم البي ة التسةةوييية )العامة( في الحصةةة السةةوقية كأحد مششةةرات الأداء  وجد أثر لو دلالة إحصةةائيةلا ي

 (.0.05عند مستوه الدلالة ) التسويقي في شركات التأمين العاملة في سورية
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 :ئي المستخدمة في معالجة البياناتأساليب التحليل الإحصا 4-3-4

د  علىمن أجةةةل تحليةةةل حيةةةانةةةات الةةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة واختبةةةار فرضةةةةةةةةةةةةةيةةةاتهةةةا،  حرنةةةامج الحزم الإحصةةةةةةةةةةةةةةةائيةةةة  اعتُمةةة 

(SPSS.V.24)م ت فيه المقاييس والاختبارات التالية  :، والهي استُخد 

 بارفعلا  عن اخت الدراسة،يعبر عن رأي أفراد العينة عن مستوه كل محور من محاور إل  الحسةاحي:المتوسةي  .0

 وحيد العينة. ستيودنت

 .الانحراف الم ياري: ليياس تشتت الإجابات حول المتوسي الحساحي .4

 والنسب الم وية لإظهار خصائ  عينة الدراسة. التوزيعات التكرارية .8

 ومعامل ارتباب حيرسةون لاختبار الصدق واللبات لأداة الدراسة. ،(Cronbach’s Alphaمعامل ألفا كرونباو ) .2

للتحقق من شةةةروب اسةةةةتخدام  ،(Durbin-Watson) ، وتحصةةةةائية دربن واتسةةةون VIF)التباين ) معامل تعةةةخم .3

 الانحدار الخطي المتعدد.

على  المسةةةةةةةةةتقل متغير تأثير لبيان (Simple Regression Analysis) البسةةةةةةةةةيي الانحدار الخطي تحليل .9

 واحد. تابع متغير

من  كل بعد أهمية لتحديد (Multi Regression-Stepwise) التدريجي الخطي المتعدد الانحدار اختبار .3

 دخول هه  الأبعاد في طريق ترتيب عن الرياضي، الأنمولج في سةهامالإ في حدة على المسةتقل أبعاد المتغير

   .الانحدار معادلة

لمعرفة إلا ما كان متوسةةةةةةةةةي إجابات أفراد عينة  (One Samples T-Test) الأحادي سةةةةةةةةةتودنت T اختبار .3

 (.3.4) الدراسة يختلف عن قيمة المتوسي الحساحي الحيادي لأداة اليياس
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  :تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة ومناقشتها المبحث الرابع  

 الدراسة وثباتها واتساقها:اختبار صدق أداة  4-4-1

 الظاهري:الصدق  اختبار 

، (8)الملحق  على عدد من الأسةةةةةةاتهة المختصةةةةةةين في مجال البحب من الاسةةةةةةتبانتين كلا  عرض الباحب 

واسةةتنادا  إلى الملاحيات والتوجيهات التي أحداها المحكمون، قام الباحب باجراء التعديلات اللازمة التي اتفق عليها 

وحهف بععةةةةةةها الآخر وصةةةةةةولا  إلى تحقيق أفعةةةةةةل نتيجة ممكنة،  وبنائها، من خلال إعادة صةةةةةياغة بعض الفقرات

 .الدراسةعلى جودة أداة الدراسة من الناحية النيرية وتغطيتها لموضوع  صودق وأخيرا  

 )قياس ثبات أداة البحث )الوثوقية: 

ويقصد حلبات  ،(Alpha Cronbach) ارتباب اختبار اللبات على عينة الدراسة باستخدام معامل أجري 

للبات الأداة جانبان، الأول هو استقرار الميياس كأن يتم الحصول على ، و باللبات الداخلي حين عباراتها أداة اليياس

لحصول على أي أن يتم ا ،النتائج نفسها إلا قيس المتغير مرات متتالية، أما الجانب الآخر لللبات فهو الموضوعية

و  حين تترا المعاملتن قيمة و  ؛هلهي يطبق الاختبار أو الهي قام حتصميملات الدرجة بغض النير عن الشخ  ا

 (33، ص4102)دليو،  0.70 قل الحد الأدنى لييمة المعامل عنوحتى يتمتع الميياس باللبات يجب ألا ي ،(1–0)

 ( لكل بعد من أبعاد محاور الدراسةAlpha Cronbach) الثباتنتائج تحليل معامل  (:4-4)الجدول 

 المحاور
 أبعاد المحاور

Dimensions 
عدد العبارات 
N of Items 

 معامل ثبات ألفا كرونباخ
Cronbach's Alpha 

 معامل الصدق

تقييم 
البيئة 

 التسويقية

 0.504 0.71 5 البي ة التسوييية الخاصة

 0.624 0.79 5 البي ة التسوييية العامة

مؤشرات 
الأداء 

 التسويقي

 0.592 0.77 7 التكيغية
 0.562 0.75 7 الربحية

 0.547 0.74 7 الحصة السوقية
 (SPSS.v24)إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج  المصدر:
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( 0.70)إحصائيا  لللبات المقبول الأدنى قيم معامل ألفا كرونباو أكبر من الحد كافة أن  (2)يتعح من الجدول 

يدل على  وهها ،(0.79-0.71تراوحت قيم معاملات اللبات ما حين الحدين ) إلأبعاد محاور الدراسة،  وللع لكافة

 الصدق كما أن معاملات ،جيدا  وتعبر عن معمونها أن كافة ال بارات تحقق الاتساق الداخلي مع محورها التابعة له 

ه لييمكن الاعتماد عو  ،واللبات للقةمن ا جيدةالاستبيان يتمتع حدرجة  من ثم(، و 0.50لها كانت جميعها أكبر من )

 في التطبيق الميداني للدراسة.

 ( لثبات مقياس رضا العملاءAlpha Cronbach)الثبات نتائج تحليل معامل  (:1-4)الجدول 

عدد العبارات  المقياس
N of Items 

 معامل ألفا كرونباخ
Cronbach's Alpha 

واقع الأداء رضا العملاء عن 
لشركات التأمينالتسويقي   

10 0.89 

n=306 
 (SPSS.v24)إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج  المصدر:

( 1.31( وهي أكبر من الحد المقبول )1.36أن قيمة معامل ألفا كرونباو لللبات حلغت )( 3)يتعح من الجدول 

عملاء ميياس رضا ال من ثميدل على أن كافة ال بارات تحقق الاتساق الداخلي، و  وهها وفق م يار كرونباو ألفا،

يق الميداني ويمكن الاعتماد عليه في التطب ،عن واقع الأداء التسويقي لشركات التأمين يتمتع حدرجة عالية من اللبات

 للدراسة وتعميم نتائج الدراسة على المجتمع.

 لأداة الدراسة (أو المحتوى  ءالبناي )صدق اختبار الاتساق الداخل: 

مليياس الاتساق الداخلي   حين عبارات كل بعد من أبعاد الميياس وبعدها الكلي حيرسون معامل ارتباب  استُخد 

 التالي:كما في الجدول لمعرفة مده الاتساق حينهما 

 لمحاور الدراسةملخص معاملات الاتساق الداخلي  (:1-4)الجدول 

 القيم الاحتمالية حدود معاملات الارتباط عدد العبارات أبعاد المحاور المحاور
تقييم 
البيئة 

 التسويقية

 ((0 ((0.76 – 0.60 5 البي ة التسوييية الخاصة

 ((0 ((0.84 – 0.64 5 البي ة التسوييية العامة
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مؤشرات 
الأداء 

 التسويقي

 ((0 ((0.72 – 0.53 7 التكيغية
 ((0 ((0.78 – 0.48 7 الربحية

 ((0 ((0.73 – 0.56 7 السوقية الحصة
 (SPSS.v24): إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج المصدر

معاملات الارتباب حين كل من ال بارات وبين المحور الكلي لكل منها قد تراوحت قيم أن  (9) يتعح من الجدول

 وهها (،0.05لات دلالة إحصائية عند مستوه الدلالة )كانت جميعها (، و 0.84-0.48حين الحدين ) ما عموما  

 .تطبيقصلاحيتها لل ومن ثم ومحاورها يشكد وجود اتساق داخلي مقبول إحصائيا  داخل كل بعد من أبعاد أداة الدراسة

دومن جانب  خر  من صدق المحتوه من خلال قياس الاتساق الداخلي حين ميياس رضا العملاء الكلي وعباراته  تشك 

لياهرة قيد عن البعد أو ا أو ضعفها ممللة له، بحيب تعكس قيم الارتباطات المعنوية، قوة تعبير هه  ال باراتال

 :جدولا العملاء، كما في الالدراسة، باستخدام معامل الارتباب حيرسون حين كل عبارة والدرجة الكلية لميياس رض

 n=306قيم معاملات الارتباط بين مقياس رضا العملاء الكلي وعباراته الممثلة له     :(1-4الجدول )

 العبارة
معاملات 

 الارتباط
 مستوى الدلالة

Sig. (2-tailed) 
 الدلالة

تستجيب شركة التأمين التي أتعامل معها بسرعة 
 لاحتياجات المتعاملين.

%0دالة عند 0.000 **766.  

لفة خدماتها حتك أتعامل معهاتقدم شركة التأمين التي 
%0دالة عند 0.000 **765. .مقبولة بشكل مرض    

تحرص شركة التأمين التي أتعامل معها على تقديم 
 خدمة لات جودة عالية.

%0دالة عند 0.000 **844.  

تحرص شركة التأمين التي أتعامل معها على 
 المحافية على علاقة قوية مع المتعاملين.

%0عند دالة 0.000 **838.  

تقوم شركة التأمين التي أتعامل معها حتحسين الخدمة 
 المقدمة بما يحقق رضا المتعاملين.

%0دالة عند 0.000 **687.  

تعمل شركة التأمين التي أتعامل معها على تنويع 
 خدماتها بما يلبي احتياجات المتعاملين.

%0دالة عند 0.000 **521.  

معها إلى نشر تسعى شركة التأمين التي أتعامل 
 خدماتها بشكل يسهل الوصول إليه.

%0دالة عند 0.000 **773.  
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تسعى شركة التأمين التي أتعامل معها إلى الاحتكار 
 في تقديم خدماتها بما يلبي احتياجات المتعاملين.

%0دالة عند 0.000 **632.  

تقوم شركة التأمين التي أتعامل معها بمواكبة 
قنيات الحديلة بما يلبي واستخدام التكنلوجيا والت
 احتياجات المتعاملين.

%0دالة عند 0.000 **739.  

لشركة التأمين التي أتعامل معها العديد من 
 الإسهامات الإيجاحية لصالح المجتمع.

%0دالة عند 0.000 **598.  

 (SPSS.v24المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج )

من الجدول الساحق وجود ارتباب قوي حين كل عبارة من عبارات ميياس رضا العملاء عن واقع الأداء نلاحظ 

ا يدعو وهه(، 1.10وهها الارتباب معنوي عند مستوه دلالة ) ،التسويقي لشركات التأمين والدرجة الكلية للميياس

من و  ،كات التأمين تتمتع بالاتساق الداخليإلى القول بأن جميع عبارات رضا العملاء عن واقع الأداء التسويقي لشر 

 صلاحية أداة الدراسة للتطبيق واليياس في ظل حي ة الدراسة، وتعميم النتائج. ثم

 ية:الديمغرافالتوزيع التكراري النسبي لأفراد عينة الدراسة حسب خصائصهم  4-4-2

 الدراسةالتوزيع التكراري للمتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة (: 1-4) الجدول

 % Frequency Percent العمر
[30:39] 19 26.4 
[40:49] 31 43.1 
=>50 22 30.6 

 % Frequency Percent المؤهل التعليمي
Secondary 3 4.2 
Institute 19 26.4 
Bachelor 41 56.9 

Higher Education 9 12.5 
 % Frequency Percent الجنس
 66.7 48 لكر
 33.3 24 أنلى
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سنوات الخبرة عدد  Frequency Percent % 
<=5 4 5.6 

[6:10] 8 11.1 
[11:15] 21 29.2 
[16:20] 28 38.9 

>20 11 15.3 
 (SPSS.v24)إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج  المصدر:

 ةالدراسة حسب خصائصهم الديمغرافي (: الدوائر البيانية لتوزع أفراد عينة1-4شكل )ال

 (SPSS.v24المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج )

   لي:ما يالعينة جدول التوزيع التكراري والرسم البياني للمتغيرات الديمغرافية لأفراد  من ييهر
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  66.7ن نسةةةةةةةةةبة الهكور في عينة الدراسةةةةةةةةةة حلغت أ لمتغير النوع الاجتماعي يبين جدول التوزيع التكراري%)) 

ويره الباحب أن هه  النسةةةةةةةةةةةةةب تتوافق تقريبا  مع النسةةةةةةةةةةةةةب  ،((%33.3وهي أكبر من نسةةةةةةةةةةةةةبة الإناث البالغة 

تي كما أنها تعكس طبيعة عمل شةةةركات التأمين ال ،التقديرية للإداريين العاملين في المجتمع الأصةةةلي للدراسةةةة

تتوافق مع الةهكور أكلر من الإنةاث من حيةب متطلبةات الخبرة والمهةارات الخةاصةةةةةةةةةةةةةة اللازمة للعمل في قطاع 

 نسبة ملائمة في هها المجال. علما  أن نسبة الإناث تعد   الدراسة،التأمين محل 

  أن غالبية الإداريين العاملين في شةةةةةةةةةةةةركات التأمين العاملة في  لمتغير العمركما يبين جدول التوزيع التكراري

ر أو بثم تليها شةةةةريحة الف ة العمرية )أك (،(%43.1 حنسةةةةبة( سةةةةنة 49-40سةةةةورية هم من الف ة العمرية حين )

(، وتدل %26.4( سةةةنة حنسةةةبة )39-30) (، وأخيرا  شةةةريحة الف ة العمرية(%30.6( حنسةةةبة سةةةنة 50يسةةةاوي 

مع وجود أفعةةةةةةةةلية للأعمار  السةةةةةةةةوريةهه  النسةةةةةةةةب على تنوع أعمار الإداريين العاملين في شةةةةةةةةركات التأمين 

 المتوسطة والكبيرة نسبيا .

  لدراسةةةةةةة اأن نسةةةةةةبة حملة الشةةةةةةهادة الجام ية في عينة  تغير المؤهل العلميلم كما يبين جدول التوزيع التكراري

أي أن غالبية الإداريين العاملين في شةةةةةةةةةةةةركات التأمين  ،((%56.9حلغت نسةةةةةةةةةةةةبتها  هي الأكبر حين الف ات إل

ثم تليها ف ة حملة شةةةةةةةةةةهادة المعهد المتوسةةةةةةةةةةي حنسةةةةةةةةةةبة  الجام ية،العاملة في سةةةةةةةةةةورية هم من حملة الشةةةةةةةةةةهادة 

 وأخيرا ف ة حملة شةةةةةةهادة اللانوية ،(%04.3حنسةةةةةةبة )ثم تليها ف ة حملة شةةةةةةهادة الدراسةةةةةةات العليا  (،49.2%)

ا يعكس المسةةةةةتوه التعليمي المرتفع لده الإداريين العاملين في شةةةةةركات التأمين العاملة وهه ،((%4.2حنسةةةةةبة 

 .في سورية محل الدراسة

  أمين أن غالبية الإداريين العاملين في شةةةركات الت لمتغير عدد سننننوات الخبرةكما يبين جدول التوزيع التكراري

ثم تليها شةةةريحة ف ة  ،((%38.9حلغت نسةةةبتهم  إل ،( سةةةنة20-16العاملة في سةةةورية هم من ف ة الخبرة حين )

(، وأخيرا  الف ة %15.3سةنة( حنسةبة ) 41(، ثم الف ة )أكبر أو تسةاوي %29.2( سةنة حنسةبة )15-11الخبرة )

(، وتدل هه  النسةةةةب على ارتفاع مسةةةةتوه الخبرة لده الإداريين العاملين في (%5.6 ( سةةةةنة حنسةةةةبة5)أقل من 

 شركات التأمين العاملة في سورية وانخفاض معدل دوران العاملين الإداريين في شركات التأمين.
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 محاور الدراسة باستخدام اختبار ستودنت والإحصاء الوصفي: تحليل عبارات 4-4-3

 التسويقية الخاصة البيئة تقييم 4-4-3-1

 الخاصة التسويقية البيئة لتقييم وحيد العينة والإحصائيات الوصفيةاختبار ستودنت  (:1-4) الجدول

 Test Value = 3.4    -One-Sample Test  

 المتغيرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

T 
 المحسوبة

القيمة 
 الاحتمالية

 الترتيب
تقييم مستوى 

 العبارة
 بمعرفةةةةة الشةةةةةةةةةةةةةركةةةةة تهتم

 لعملائها الشةةرائي السةةلوك
 .فيه المشثرة والعوامل

 جيد 3 000. 7.287 731. 4.03

 رضةةةةةةةةةةةةا الشةةةةةةةةةةةةركة تييس
 طةةةةريةةةةق عةةةةن الةةةةعةةةةمةةةةلاء
 وتحليل الدوري  المسةةةةةةةةةةةةح
 .شكاواهم

 جيد 4 000. 4.408 781. 3.81

 دوريا   الشةةةةةةةةةةةةةركةة تحرص
 الةمعلومةةةةةةةات جةمةع عةلةى
 .وأهدافهم المنافسين عن

 جيد 1 000. 8.502 737. 4.14

 مده حتقييم الشةةةةةةركة تقوم
 توريد على مورديها قدرة

 بةةةةةالوقةةةةةت اللازمةةةةةة المواد
 والةةجةةودة الةةمةةنةةةةةةةاسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةب

 .المطلوبة

 متوسي 5 090. 1.719 836. 3.57

 على الشةةةةةةةةةةةةةركةةةةةةةة تةتحقق
 وسةةةةةطائها قدرة من الدوام
 في دورهم تةةةةةةةأديةةةةةةةة على

 إلى الخةةةةدمةةةةة إيصةةةةةةةةةةةةةةةةال
 .الملائم بالشكل العميل

 جيد 2 000. 8.705 666. 4.08

متوسط عبارات تقييم 
 التسويقية الخاصة البيئة

 جيد  000. 8.742 50956. 3.9250

 (SPSS.v24)إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج  المصدر:
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  في  الخاصةةةة التسةةوييية البي ة تقييمأقوه أبعاد أن ( من خلال تحليل إجابات أفراد عينة الدراسةةةة 6( الجدولييهر

 وبشكل الشركة )تحرص من وجهة نير الإداريين العاملين لديها تملل بال بارة شركات التأمين العاملة في سورية

حلغت قيمته وفق ميياس ليكرت بأعلى متوسةةةةةةي حسةةةةةةاحي وأهدافهم(  المنافسةةةةةةين عن المعلومات جمع على دوري 

وللع  ،( 3.4وهو أعلى من المتوسةةةةةةةي الحيادي المعدل لميياس ليكرت الخماسةةةةةةةي البالغ )  ،(4.14)الخماسةةةةةةةي 

ويدل على تجانس  (0.737)حلغ نسةةةبيا  بانحراف م ياري منخفض و (، (sig=0<0.05بفرق دال إحصةةةائيا  حيب 

ين العاملة في شةةةةةةةةةةركات التأم فان واقع  تقييم  حرص من ثم، و ينة الدراسةةةةةةةةةةة حول تقييم هها البعدإجابات أفراد ع

 .وجهة نير الإداريين العاملينبمستوه جيد من  كان وأهدافهم المنافسين عن المعلومات جمع على دوريا  سورية 

  إيصةةةال الخدمة في دورهم تأدية على وسةةةطائها قدرة من الدوام على الشةةةركة تتحقق)ويليه بالمرتبة اللانية ال بارة 

وهو أعلى من  ،(4.08)حلغت قيمته وفق ميياس ليكرت الخماسةةي بمتوسةةي حسةةاحي  (الملائم بالشةةكل العميل إلى

وللةةع بفرق دال إحصةةةةةةةةةةةةةةائيةةا  حيةةب  ،(3.4المتوسةةةةةةةةةةةةةي الحيةةادي المعةةدل لمييةةاس ليكرت الخمةةاسةةةةةةةةةةةةةي البةةالغ    )

sig=0<0.05) ،) بةةانحراف م يةةاري منخفض يةةدل على تجةةانس إجةةابةةات أفراد عينةةة الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةة حول تقييم هةةها و

 إلى إيصةةةةال الخدمة في دورهم تأدية على وسةةةطائها قدرة من الدوام على الشةةةةركة حققفان واقع ت ثم ومن، البعد

 بمستوه جيد من وجهة نير الإداريين العاملين لديها. كانفي شركات التأمين في سورية  الملائم بالشكل العميل

  َّجيد،بمسةةتوه  (فيه المشثرة والعوامل لعملائها الشةةرائي السةةلوك بمعرفة الشةةركة تهتم)ت ال بارة وبالمرتبة اللاللة حل 

 .بمستوه جيدشكاواهم(  وتحليل الدوري  المسح طريق عن العملاء رضا الشركة تييس)وبالمرتبة الرابعة ال بارة 

  ر من وجهة ني في شركات التأمين العاملة في سورية الخاصةة التسةوييية البي ة تقييمأبعاد أضةعف  تمللفي حين

 بالوقت اللازمة المواد توريد على مورديها قدرة مده حتقييم الشةةةةةةةةةةةةةركة )تقوم الإداريين العاملين لديها بال بارة

وهو أعلى  ،(3.57)حلغت قيمته وفق ميياس ليكرت الخماسي بأدنى متوسي حساحي  المطلوبة( والجودة المناسةب

وللع بفرق غير دال إحصةةةةةةةةةةةائيا  حيب  ،(3.4الخماسةةةةةةةةةةةي البالغ ) من المتوسةةةةةةةةةةي الحيادي المعدل لميياس ليكرت

sig=0.090>0.05) ،)المواد توريد على مورديها قدرة مدهشةركات التأمين في سورية ل فان واقع تقييم ومن ثم 

 لديها.بمستوه متوسي من وجهة نير الإداريين العاملين  كان المطلوبة والجودة المناسب بالوقت اللازمة
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  ي سةةةورية في شةةةركات التأمين العاملة ف (متوسةةةي عبارات تقييم البي ة التسةةةوييية الخاصةةةة)ميياس أما بالنسةةةبة إلى

وهو أعلى من المتوسةةةةي الحيادي المعدل لميياس ليكرت الخماسةةةةةي  ،(3.925فقد حلغت قيمة وسةةةةطه الحسةةةةةاحي )

م ياري منخفض يدل على تجانس  وبانحراف (،(sig=0<0.05وللع بفرق دال إحصةةةةةةةةةةةةائيا  حيب  ،(3.4البالغ )

سةةةوييية متوسةةةي عبارات تقييم البي ة الت)فان مسةةةتوه  من ثمو  ،إجابات أفراد عينة الدراسةةةة حول تقييم هها الميياس

 في شركات التأمين العاملة في سورية كان بمستوه جيد من وجهة نير الإداريين العاملين لديها. (الخاصة

 العامة التسويقية البيئة تقييم 4-4-3-2

 العامة التسويقية البيئة لتقييمالوصفية اختبار ستودنت وحيد العينة والإحصائيات  :(11-4)جدول ال

Test Value = 3.4    -One-Sample Test  

 المتغيرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

T 
 المحسوبة

القيمة 
 الاحتمالية

 الترتيب
تقييم مستوى 

 العبارة
رصةةةةةد  تعمل الشةةةةةركة على

تةةةةةةةةطةةةةةةةةورات الةةةةةةةةعةةةةةةةةوامةةةةةةةةل 
والمتغيرات الاقتصةةةةةةةةةةةةةةةاديةةةة 

 باستمرار.

 جيد  2 000. 8.178 781. 4.15

تهتم الإدارة بمراجعةةةةة كةةةةل 
الةةةتةةةغةةةيةةةرات فةةةي الةةةقةةةوانةةةيةةةن 

 يفواللوائح لما لها من أثر 
والخطي  الإسةةةةةةةةةةةةةتةراتةيجيةةةةةةةة
 التسوييية للشركة.

 جيد جدا   1 000. 12.064 705. 4.40

 تقوم الشةركة بمتابعة وتقييم
التطورات والاتجةةةاهةةةات في 
الهيكل السةةةةةةةةةكاني للمجتمع 

 الهي تعمل به.

2.89 .683 
-

6.351- 
 منخفض 5 000.

تسةةةةةةةةةعى الشةةةةةةةةةركة إلى فهم 
الييم والعادات السةةةةةائدة في 
المجتمع المعةةةةةةةةيف ومده 

 أنشطتها. فيتأثيرها 

 متوسي 3 145. 1.473 976. 3.57
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تحرص إدارة الشةةةةةركة على 
المتةةابعةةة الةةدوريةةة للتطورات 
الةةةةةتةةةةةكةةةةةنةةةةةلةةةةةوجةةةةةيةةةةةةةة ومةةةةةةةده 
مسةةةةةةةةةةةةةةةةاهمتهةةةةا في إدخةةةةال 
التعةةةديلات والتحسةةةةةةةةةةةةةينةةةات 

 على الخدمات المقدمة.

3.15 .867 
-

2.421- 
 دون المتوسي 4 018.

تقييم متوسط عبارات 
 البيئة التسويقية العامة

3.6333 .60047 3.297 0.002  
فوق 

 المتوسط
 (SPSS.v24): إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج المصدر

  العامة في  التسةةةةوييية البي ة من خلال تحليل إجابات أفراد عينة الدراسةةةةة أن أقوه أبعاد تقييم (01( الجدولييهر

 بمراجعة الإدارة )تهتمشةةةةةركات التأمين العاملة في سةةةةةةورية من وجهة نير الإداريين العاملين لديها تملل بال بارة 

بأعلى متوسةةةةي  للشةةةةركة( التسةةةةوييية والخطي الإسةةةةتراتيجية على أثر من لها لما واللوائح القوانين في التغيرات كل

وهو أعلى من المتوسةةةةةةةةةي الحيادي المعدل لميياس  ،(4.4الخماسةةةةةةةةةي ) حسةةةةةةةةةاحي حلغت قيمته وفق ميياس ليكرت

(، وبانحراف م ياري (sig=0<0.05رق مرتفع ودال إحصةةةةةةةةةائيا  حيب اوللع بف ،(3.4ليكرت الخماسةةةةةةةةةي البالغ )

ع فان واق من ثمويةدل على تجةانس إجةابةات أفراد عينة الدراسةةةةةةةةةةةةةة حول تقييم هها البعد، و  (0.705)منخفض حلغ 

 والخطي الإسةةةةةةةةةةةةةتراتيجية في أثر من لها لما واللوائح القوانين في التغيرات كل بمراجعة الإدارة مامتقييم اهت

 لشركات التأمين العاملة في سورية كان بمستوه جيد جدا  من وجهة نير الإداريين العاملين فيها. التسوييية

  باسةةةةةةةةتمرار(  الاقتصةةةةةةةةادية والمتغيرات العوامل تطورات رصةةةةةةةةد على الشةةةةةةةةركة )تعملويليه بالمرتبة اللانية ال بارة

وهو أعلى من المتوسةةةةةي الحيادي المعدل  ،(4.15بمتوسةةةةةي حسةةةةةاحي حلغت قيمته وفق ميياس ليكرت الخماسةةةةةي )

(، وبانحراف م ياري (sig=0<0.05وللع بفرق دال إحصةةةةةةةةةةائيا  حيب  ،(3.4لميياس ليكرت الخماسةةةةةةةةةةي البالغ )

 تطورات فان واقع رصةةةةةةةةةةد من ثمالدراسةةةةةةةةةةة حول تقييم هها البعد، و منخفض يدل على تجانس إجابات أفراد عينة 

في شةركات التأمين العاملة في سورية كان بمستوه جيد من وجهة نير  باسةتمرار الاقتصةادية والمتغيرات العوامل

 الإداريين العاملين لديها.
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  ومده المعةةةةةةيف المجتمع في السةةةةةةائدة والعادات الييم فهم إلى الشةةةةةةركة )تسةةةةةةعىوبالمرتبة اللاللة حلت ال بارة 

 بمستوه متوسي. أنشطتها( على تأثيرها

  في شةةةركات التأمين العاملة في سةةةورية من وجهة نير  العامة التسةةةوييية البي ة أضةةةعف أبعاد تقييم تمللفي حين

 للمجتمع السةةكاني الهيكل في والاتجاهات التطورات وتقييم بمتابعة الشةةركة )تقومالإداريين العاملين لديها بال بارة 

وهو أدنى من  ،(2.89بأدنى متوسةةةةةةةةةةةي حسةةةةةةةةةةةاحي حلغت قيمته وفق ميياس ليكرت الخماسةةةةةةةةةةةي ) به( تعمل الهي

وللةةةع بفرق دال إحصةةةةةةةةةةةةةةةائيةةةا  حيةةةب  ،(3.4المتوسةةةةةةةةةةةةةي الحيةةةادي المعةةةدل لمييةةةاس ليكرت الخمةةةاسةةةةةةةةةةةةةي البةةةالغ )

sig=0<0.05) الهي للمجتمع السةةةةةةةةةكاني الهيكل في والاتجاهات التطورات وتقييم فان واقع متابعة من ثم(، و 

 هة نير الإداريين العاملين لديها.به شركات التأمين العاملة في سورية كان بمستوه منخفض من وج تعمل

  للتطورات الدورية المتابعة على الشةةةركة إدارة )تحرصكما حلت بالمرتبة الرابعة وبمسةةةتوه دون المتوسةةةي ال بارة 

يدل على أن هاتين  وهها ،المقدمة( الخدمات على والتحسةةةينات التعديلات إدخال في هاإسةةةهام ومده التكنولوجية

 العامة في شركات التأمين العاملة في سورية. التسوييية البي ة ال بارتين تمللان نقطتي الععف في تقييم

  سةةورية فقد  في شةةركات التأمين العاملة في( متوسةةي عبارات تقييم البي ة التسةةوييية العامة) ميياسأما بالنسةةبة إلى

وهو أعلى من المتوسةةي الحيادي المعدل لميياس ليكرت الخماسةةي البالغ  ،(3.633حلغت قيمة وسةةطه الحسةةاحي )

وبانحراف م ياري منخفض يدل على تجانس (، (sig=0.002<0.05وللع بفرق دال إحصةةةةةةةةةةةائيا  حيب  ،(3.4)

سةةةوييية )متوسةةةي عبارات تقييم البي ة التتوه فان مسةةة من ثمو  ،إجابات أفراد عينة الدراسةةةة حول تقييم هها الميياس

 .من وجهة نير الإداريين العاملين في شركات التأمين العاملة في سورية كان بمستوه فوق المتوسي العامة(

 التكيفية 4-4-3-3

 التسويقي التكيفية كأحد مؤشرات الأداء لعبارات وحيد العينة والإحصائيات الوصفيةاختبار ستودنت  (:11-4)جدول ال

Test Value = 3.4    -One-Sample Test  

 المتغيرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

T 
 المحسوبة

القيمة 
 الاحتمالية

 الترتيب
تقييم مستوى 

 العبارة
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تعمةةةةل الشةةةةةةةةةةةةةركةةةةة على 
تعديل الخدمات المقدمة 
بما يتلاءم مع الأسةةةةةواق 

 معها. يُتعاملالتي 

 جيد  3 000. 6.467 787. 4.00

تقوم الشةةةةةةةةةةةةةركةةةة حتطوير 
سةةةةةةةةةياسةةةةةةةةةتها للتكيف مع 
 تغيرات البي ة المحيطة.

 جيد 4 000. 4.877 875. 3.90

تحةةةافظ الشةةةةةةةةةةةةةركةةةة على 
درجة عالية من المرونة 
في مواجهةة المشةةةةةةةةةةةةةاكل 

 الطارئة.

 جيد 6 001. 3.589 959. 3.81

تسةتجيب الشركة بسرعة 
لةةةلةةةتةةةغةةةيةةةر فةةةي ر ةةةبةةةةةةةات 

 العملاء.
 جيد 2 000. 8.261 816. 4.19

تسةتجيب الشركة بسرعة 
لتحركةةةةات الشةةةةةةةةةةةةةركةةةةةات 
المنةةةافسةةةةةةةةةةةةةةةة في تطوير 

 خدماتها.

 جيد جدا   1 000. 8.309 868. 4.25

تقوم الشةةةةةةةةةةةةةركةةة بمواكبةةة 
واسةةةةةةةةةةةةةتخةةةدام التكنلوجيةةةا 
والتقنيةةةات الحةةةديلةةةة فور 

 ظهورها.

2.99 .760 
-

4.622- 
.000 7 

دون 
 المتوسي 

تحرص الشةةةةةةةةةةةةةركةةةةةةة أن 
تكون خةةدمةةاتهةةا متوافقةةة 

المجتمع مع قيم وعادات 
 الهي تعمل به.

 جيد 5 000. 4.858 781. 3.85

متوسط عبارات مؤشر 
 التكيفية

 جيد  000. 7.083 54609. 3.856

 (SPSS.v24)إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج  المصدر:
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  التكيغية كأحد مششةةةةةةرات  من خلال تحليل إجابات أفراد عينة الدراسةةةةةةة أن أقوه عبارات واقع (00( الجدولييهر

الأداء التسةةةةةةةةويقي في شةةةةةةةةركات التأمين العاملة في سةةةةةةةةورية من وجهة نير الإداريين العاملين لديها تملل بال بارة 

سةةةي حسةةةاحي حلغت قيمته بأعلى متو خدماتها(  تطوير في المنافسةةةة الشةةةركات لتحركات بسةةةرعة الشةةةركة )تسةةةتجيب

وهو أعلى من المتوسةةةي الحيادي المعدل لميياس ليكرت الخماسةةةي البالغ  ،(4.25وفق ميياس ليكرت الخماسةةةي )

(، وبةةانحراف م يةةاري منخفض نسةةةةةةةةةةةةةبيةا  حلغ (sig=0<0.05رق مرتفع ودال إحصةةةةةةةةةةةةةائيةةا  حيةةب اوللةع بفة ،(3.4)

 بةفان واقع الاسةةةةةةةةةتجا من ثمويدل على تجانس إجابات أفراد عينة الدراسةةةةةةةةةة حول تقييم هه  ال بارة، و  (0.868)

لده شةةةركات التأمين العاملة في سةةةورية كان بمسةةةتوه  خدماتها تطوير في المنافسةةةة الشةةةركات السةةةريعة لتحركات

 جيد جدا  من وجهة نير الإداريين العاملين فيها.

  ت قيمته بمتوسةةةي حسةةةاحي حلغالعملاء(  ر بات في للتغير بسةةةرعة الشةةةركة )تسةةةتجيبال بارة ويليه بالمرتبة اللانية

وهو أعلى من المتوسةةةي الحيادي المعدل لميياس ليكرت الخماسةةةي البالغ  ،(4.19) وفق ميياس ليكرت الخماسةةةي

وبانحراف م ياري منخفض يدل على تجانس إجابات  (،(sig=0<0.05وللع بفرق دال إحصةةةائيا  حيب  ،(3.4)

في  العملاء ر بات في للتغير فان واقع الاسةةةةةتجابة السةةةةةريعة من ثم، و ة الدراسةةةةةة حول تقييم هه  ال بارةأفراد عين

 شركات التأمين العاملة في سورية كان بمستوه جيد من وجهة نير الإداريين العاملين لديها.

  يتم التي الأسةةةةةةةةواق مع يتلاءم بما المقدمة الخدمات تعديل على الشةةةةةةةةركة )تعملوبالمرتبة اللاللة حلت ال بارة 

 بيية ال بارات فقد كانت بمستوه جيد أيعا .، وكهلع بالنسبة إلى بمستوه جيد معها( التعامل

 ورية التأمين العاملة في سةةة في حين كان أضةةةعف عبارات واقع التكيغية كأحد مششةةةرات الأداء التسةةةويقي لشةةةركات

 والتقنيات التكنلوجيا واسةةةةةةةةةةةةتخدام بمواكبة الشةةةةةةةةةةةةركة )تقوممن وجهة نير الإداريين العاملين لديها تملل بال بارة 

وهو أدنى من  ،(2.99بأدنى متوسةةةةي حسةةةةاحي حلغت قيمته وفق ميياس ليكرت الخماسةةةةي )ظهورها(  فور الحديلة

رق دال إحصةةةةةةةةةةةةةةةائيةةةا  حيةةةب اوللةةةع بفةةة ،(3.4الخمةةةاسةةةةةةةةةةةةةي البةةةالغ ) المتوسةةةةةةةةةةةةةي الحيةةةادي المعةةةدل لمييةةةاس ليكرت

sig=0<0.05) ،)ظهورها لده شةةةةةةركات  فور واسةةةةةةتخدامها الحديلة والتقنيات التكنلوجيا فان واقع مواكبة ومن ثم

 نير الإداريين العاملين لديها. التأمين العاملة في سورية كان بمستوه دون المتوسي من وجهة



113 

 

  مة في شةةةركات التأمين العاملة في سةةةورية فقد حلغت قي (متوسةةةي عبارات مششةةةر التكيغية) ميياسأما بالنسةةةبة إلى

 ،(3.4وهو أعلى من المتوسةةةةةي الحيادي المعدل لميياس ليكرت الخماسةةةةةي البالغ ) ،(3.856وسةةةةةطه الحسةةةةةاحي )

أفراد وبةانحراف م ياري منخفض يدل على تجانس إجابات (، (sig=0<0.05وللةع بفرق دال إحصةةةةةةةةةةةةةائيةا  حيةب 

الأداء  كأحد مششةةةرات )متوسةةةي عبارات مششةةةر التكيغية(فان مسةةةتوه  ومن ثم ،عينة الدراسةةةة حول تقييم هها البعد

 شركات التأمين العاملة في سورية كان بمستوه جيد من وجهة نير الإداريين العاملين لديها.لالتسويقي 

 الربحية 4-4-3-4

 التسويقي الربحية كأحد مؤشرات الأداء عباراتوحيد العينة والإحصائيات الوصفية ل اختبار ستودنت(: 12-4)جدول ال

Test Value = 3.4    -One-Sample Test  

 المتغيرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

T 
 المحسوبة

القيمة 
 الاحتمالية

 الترتيب
تقييم مستوى 

 العبارة
تسةةةةةةةةةةةةعى الشةةةةةةةةةةةةركة بالدرجة 

الةةربةةح الأولةةى إلةةى تةةحةةقةةيةةق 
 أفعل من المنافسين.

دون  7 007. -2.784 838. 3.13
 المتوسي 

تغطي الشةةةةةةةةركة كل تكاليف 
ربةةةةةةاحةةةةةةا وتحقق أنتةةةةةةاجهةةةةةةا إ

 معتبرة.
 جيد 5 003. 3.066 892. 3.72

تةةحةةرص الشةةةةةةةةةةةةةةركةةةةةةةة عةةلةةى 
الةمحةةةةةةةافيةةةةةةةة على العملاء 
المربحين بكةةافةةة الوسةةةةةةةةةةةةةةائةةل 

 الممكنة.

 جيد جدا   1 000. 18.960 561. 4.65

الشةةةةةةةةةةةةةركةةةة على تزداد قةةةدرة 
تحقيق الأربا  حزيادة قدرتها 
عةةلةةى تةةحةةلةةيةةةةةةةل حةةةةةةةاجةةةةةةةات 

 عملائها.

 جيد 3 000. 7.340 838. 4.13

تعمل الشركة على الاستفادة 
القصوه من الموارد المتاحة 
من خلال تقلي  معةةةةدلات 

 الهدر والعياع.

 جيد جدا   2 000. 10.077 762. 4.31
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تعمةةةل المشسةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةةةة على 
تحسةةةةةةةةةةةةين خدماتها وتنويعها 

 بشكل يزيد من أرباحها.
 جيد 4 000. 7.008 811. 4.07

تسةةةةتخدم الشةةةةركة العديد من 
الحملات الترويجية لتنشةةةةيي 

 مبيعاتها وزيادة أرباحها.
 متوسي 6 343. 955. 888. 3.50

متوسط عبارات مؤشر 
 الربحية

 جيد  000. 8.732 5146. 3.929

 (SPSS.v24)إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج  المصدر:

  الربحية كأحد مششةةةةةةةرات  من خلال تحليل إجابات أفراد عينة الدراسةةةةةةةة أن أقوه عبارات واقع (04(الجدول ييهر

الأداء التسةةةةةةةةويقي في شةةةةةةةةركات التأمين العاملة في سةةةةةةةةورية من وجهة نير الإداريين العاملين لديها تملل بال بارة 

بأعلى متوسةةةةي حسةةةةاحي حلغت  الممكنة( الوسةةةةائل بكافة المربحين العملاء على المحافية على الشةةةةركة )تحرص

وهو أعلى من المتوسةةةي الحيادي المعدل لميياس ليكرت الخماسةةةي  ،(4.65) قيمته وفق ميياس ليكرت الخماسةةةي

(، وبانحراف م ياري منخفض نسةةةةةةبيا  حلغ (sig=0<0.05وللع بفرق مرتفع ودال إحصةةةةةةائيا  حيب  ،(3.4البالغ )

شركات  فان واقع حرص ومن ثمويدل على تجانس إجابات أفراد عينة الدراسة حول تقييم هه  ال بارة،  (0.563)

الممكنة كان بمسةةةةتوه جيد جدا   الوسةةةةائل بكافة المربحينعلى العملاء  المحافية ن العاملة في سةةةةورية علىالتأمي

 من وجهة نير الإداريين العاملين فيها.

  تقلي  خلال من المتاحة الموارد من القصةةةةةةةةوه  الاسةةةةةةةةتفادة على الشةةةةةةةةركة )تعملويليه بالمرتبة اللانية ال بارة 

ين العاملين لديها؛ وبالمرتبة اللاللة حلت من وجهة نير الإداريبمسةةةةةةةةةةةةةتوه جيد جدا   والعةةةةةةةةةةةةةياع( الهدر معدلات

يد، وكهلع بمسةةةةتوه ج (تزداد قدرة الشةةةةركة على تحقيق الأربا  حزيادة قدرتها على تحليل حاجات عملائها)ال بارة 

 ية ال بارات فقد كانت بمستوه جيد.بيبالنسبة إلى 

  أضةةعف عبارات واقع الربحية كأحد مششةةرات الأداء التسةةويقي لشةةركات التأمين العاملة في سةةورية  تمللتفي حين

 أفعةةةل بشةةةكل الربح تحقيق إلى الأولى بالدرجة الشةةةركة )تسةةةعىبال بارة  ة نير الإداريين العاملين لديهامن وجه

وهو أدنى من  ،(3.13بأدنى متوسةةةةةةةةةي حسةةةةةةةةةةاحي حلغت قيمته وفق ميياس ليكرت الخماسةةةةةةةةةةي ) المنافسةةةةةةةةةةين( من
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وللةةةع بفرق دال إحصةةةةةةةةةةةةةةةائيةةةا  حيةةةب  ،(3.4المتوسةةةةةةةةةةةةةي الحيةةةادي المعةةةدل لمييةةةاس ليكرت الخمةةةاسةةةةةةةةةةةةةي البةةةالغ )

sig=0.007<0.05) ،)المنافسةةةين  من أفعةةةل الربح تحقيق إلى الأولى بالدرجة الشةةةركة فان واقع سةةعي ومن ثم

 لده شركات التأمين العاملة في سورية كان بمستوه دون المتوسي من وجهة نير الإداريين العاملين لديها. 

  في شةةةركات التأمين العاملة في سةةةورية فقد حلغت قيمة  (متوسةةةي عبارات مششةةةر الربحية) ميياسأما بالنسةةةبة إلى

 ،(3.4وهو أعلى من المتوسةةةةةي الحيادي المعدل لميياس ليكرت الخماسةةةةةي البالغ ) ،(3.929وسةةةةةطه الحسةةةةةاحي )

وبةانحراف م ياري منخفض يدل على تجانس إجابات أفراد  (،(sig=0<0.05وللةع بفرق دال إحصةةةةةةةةةةةةةائيةا  حيةب 

الأداء  مششةةةرات كأحد )متوسةةةي عبارات مششةةةر الربحية(فان مسةةةتوه  ومن ثم ،عينة الدراسةةةة حول تقييم هها البعد

 شركات التأمين العاملة في سورية كان بمستوه جيد من وجهة نير الإداريين العاملين لديها.لالتسويقي 

 الحصة السوقية 4-4-3-1

 الحصة السوقيةلعبارات  وحيد العينة والإحصائيات الوصفيةاختبار ستودنت  (:13-4)جدول ال

Test Value = 3.4    -One-Sample Test  

 المتغيرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

T 
 المحسوبة

القيمة 
 الاحتمالية

 الترتيب
تقييم مستوى 

 العبارة
للشةركة حصة سوقية جيدة 
 في السوق الهي تعمل به.

 متوسي  6 742. 331. 784. 3.43

تتزايد الحصةةةةةةةةةةةة السةةةةةةةةةةةوقية 
 للشركة باستمرار.

3.28 .697 -
1.489- 

 متوسي  7 141.

السةةةةةوقية للشةةةةةركة الحصةةةةةة 
 مطابقة للتوقعات.

 فوق المتوسي 5 013. 2.547 703. 3.61

تعةد الحصةةةةةةةةةةةةةة السةةةةةةةةةةةةةوقية 
مةششةةةةةةةةةةةةةر فةعةةةةةةةال لنجةةةةةةةا  
الأنشةةةةةةةةةةةةةطةةةةة التسةةةةةةةةةةةةةويييةةةةة 

 للشركة.

 جيد 3 000. 7.626 729. 4.06

ينير إلى الحصةة السوقية 
كةةقةةوة تةةةةةةةأثةةيةةر فةةي عةةمةةةةةةةل 

 الشركة.
 جيد  4 000. 6.172 787. 3.97
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تتأثر الحصةةةةةةةةةةةة السةةةةةةةةةةةوقية 
لةةلشةةةةةةةةةةةةةةةركةةةةةةةة بةةةةةةةالةةةتةةغةةةيةةةرات 

 الاقتصادية السائدة.
 جيد جدا   1 000. 12.295 730. 4.46

تعمل المشسةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةة على 
حةةةةداث التغييرات اللازمةةةةة إ

للمحافية على حصةةةةةةةةةةةةةتها 
 السوقية مقارنة بمنافسيها.

 جيد 2 000. 8.373 763. 4.15

متوسط عبارات مؤشر 
 الحصة السوقية

 جيد  000. 8.170 46867. 3.8513

 (SPSS.v24): إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج المصدر

  الحصةةةةةةة السةةةةةةوقية كأحد  من خلال تحليل إجابات أفراد عينة الدراسةةةةةةة أن أقوه عبارات واقع (08)جدول الييهر

 تها تملللدي مششةةةةرات الأداء التسةةةةويقي في شةةةةركات التأمين العاملة في سةةةةورية من وجهة نير الإداريين العاملين

بأعلى متوسةةةةةي حسةةةةةاحي حلغت قيمته  السةةةةةائدة( الاقتصةةةةةادية بالتغيرات للشةةةةةركة السةةةةةوقية الحصةةةةةة )تتأثربال بارة 

وهو أعلى من المتوسةةةي الحيادي المعدل لميياس ليكرت الخماسةةةي البالغ  ،( وفق ميياس ليكرت الخماسةةةي4.46)

 (0.73)(، وبةةانحراف م يةةاري منخفض حلغ (sig=0<0.05وللةةع بفرق مرتفع ودال إحصةةةةةةةةةةةةةةائيةةا  حيةةب  ،(3.4)

 جيد جدا .فهي بمستوه  ومن ثم، ة الدراسة حول تقييم هه  ال بارةويدل على تجانس إجابات أفراد عين

  السةةةةةوقية حصةةةةتها على للمحافية اللازمة التغييرات إحداث على المشسةةةةسةةةةة )تعملويليه بالمرتبة اللانية ال بارة 

وهو أعلى من  ،(4.15بمتوسةةةةةةةةةي حسةةةةةةةةةاحي حلغت قيمته وفق ميياس ليكرت الخماسةةةةةةةةةي    ) بمنافسةةةةةةةةةيها( مقارنة

(،  وبانحراف م ياري منخفض يدل على تجانس (sig=0<0.05المتوسةةةةةةةةةي الحيادي بفرق دال إحصةةةةةةةةةائيا  حيب 

 اللازمة شةةةةةةةركات التأمين التغييرات حداثومن ثم فان واقع إ، ة الدراسةةةةةةةة حول تقييم هه  ال بارةإجابات أفراد عين

بمنافسةةةةةةةيها كان بمسةةةةةةةةتوه جيد من وجهة نير الإداريين العاملين في  مقارنة السةةةةةةةوقية حصةةةةةةةتها على للمحافية

 شركات التأمين العاملة في سورية.

  وكهلع بمسةةتوه جيد التسةةوييية( الأنشةةطة لنجا  فعال مششةةر السةةوقية الحصةةة )تعدوبالمرتبة اللاللة حلت ال بارة ،

 ال بارات فقد كانت بمستوه جيد أيعا .بيية بالنسبة إلى 
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  في حين كان أضةةعف عبارات واقع الحصةةة السةةوقية كأحد مششةةرات الأداء التسةةويقي لشةةركات التأمين العاملة في

بأدنى باسةةةةتمرار(  للشةةةةركة السةةةةوقية الحصةةةةة )تتزايدسةةةةورية من وجهة نير الإداريين العاملين لديها تملل بال بارة 

وهو أدنى من المتوسةةةةةةي الحيادي المعدل  ،( وفق ميياس ليكرت الخماسةةةةةةي3.28) متوسةةةةةي حسةةةةةةاحي حلغت قيمته

 ومن ثم(، (sig=0.039<0.05وللع بفرق غير دال إحصةةةةةةةةائيا  حيب  ،(3.4لميياس ليكرت الخماسةةةةةةةةي البالغ )

ن ملده شركات التأمين العاملة في سورية كان بمستوه متوسي  باستمرار للشةركة السةوقية الحصةة فان واقع تزايد

 .  هة نير الإداريين العاملين لديهاوج

  غت في شركات التأمين العاملة في سورية فقد حل (متوسي عبارات مششر الحصة السوقية) ميياسأما بالنسةبة إلى

 ،(3.4وهو أعلى من المتوسةي الحيادي المعدل لميياس ليكرت الخماسةي البالغ ) ،(3.85قيمة وسةطه الحسةاحي )

وبةانحراف م ياري منخفض يدل على تجانس إجابات أفراد  (،(sig=0<0.05وللةع بفرق دال إحصةةةةةةةةةةةةةائيةا  حيةب 

مششرات  كأحد)متوسةي عبارات مششةر الحصةة السةوقية( فان مسةتوه  ومن ثم ،عينة الدراسةة حول تقييم هها البعد

 يها.هة نير الإداريين العاملين لدشركات التأمين العاملة في سورية كان بمستوه جيد من وجلالأداء التسويقي 

 تقييم رضا العملاء عن واقع الأداء التسويقي لشركات التأمين: 4-4-3-1

متلتقييم رضةةةةةةا العملاء عن واقع الأداء التسةةةةةةويقي لشةةةةةةركات التأمين  ات المتوسةةةةةةطات الحسةةةةةةاحية والانحراف اسةةةةةةتُخد 

 :لنتائج فيوقام الباحب حتلخي  ا ،للاستجابات لوزن النسبيفعلا  عن االم يارية واختبار ستودنت وحيد العينة 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية واختبار ستودنت لاستجابات أفراد العينة حول مستوى رضا العملاء عن واقع  :(14-4) الجدول
 الأداء التسويقي لشركات التأمين

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

T 
 المحسوبة

Sig. 
 الدلالة

الوزن 
 النسبي

 المستوى  الترتيب

تسةةةةةةةةةةةةةتجيةب شةةةةةةةةةةةةةركة 
التةةأمين التي أتعةةامةةةل 
مةةةةعةةةةهةةةةةةةا بسةةةةةةةةةةةةةةةةرعةةةةةةةة 
لاحةةةةةةةةةةةتةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةاجةةةةةةةةةةةات 

 المتعاملين.

 مرتفع 5 70.80% 000. 10.909 865. 3.54
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تقدم شةةةةةةةةةةةةةركة التأمين 
التي أتعةةةةةامةةةةةل معهةةةةةا 
خةةةةةةةدمةةةةةةةاتهةةةةةةةا حتكلفةةةةةةةة 

 مقبولة بشكل مرض  

 متوسي 6 67.80% 000. 7.000 980. 3.39

ن التأميتحرص شركة 
التي أتعةةةةةامةةةةةل معهةةةةةا 
على تقةةةةةةديم خةةةةةةدمةةةةةةة 

 لات جودة عالية.

 مرتفع 2 77.40% 000. 19.337 789. 3.87

تحرص شركة التأمين 
التي أتعةةةةةامةةةةةل معهةةةةةا 
على المحةةافيةةة على 
عةةةلاقةةةةةةةة قةةةويةةةةةةةة مةةةع 

 المتعاملين.

 مرتفع 3 75.40% 000. 16.170 831. 3.77

تقوم شةةةةةةةةةةةةةركة التأمين 
التي أتعةةةةةامةةةةةل معهةةةةةا 

الخةةةةةدمةةةةةة حتحسةةةةةةةةةةةةةين 
المقةةةةةدمةةةةةة بمةةةةةا يحقق 

 رضا المتعاملين.

 مرتفع 4 72.00% 000. 12.895 820. 3.60

تعمل شةةةةةةةةركة التأمين 
التي أتعةةةةةامةةةةةل معهةةةةةا 
على تنويع خةةةدمةةةاتهةةةا 
بمةةةا يلبي احتيةةةاجةةةات 

 المتعاملين.

 متوسي 10 56.40% 000. 3.891- 808. 2.82

تسةةةعى شةةةركة التأمين 
التي أتعةةةةةامةةةةةل معهةةةةةا 
إلى نشةةةةةةةةةةةةةر خةدمةاتها 

 يسهل الوصولبشكل 
 إليه.

 مرتفع 1 82.40% 000. 23.490 835. 4.12

تسةةةعى شةةةركة التأمين 
التي أتعةةةةةامةةةةةل معهةةةةةا 
إلةةةى الاحةةةتةةةكةةةةةةةار فةةةي 
تقةةةديم خةةةدمةةةاتهةةةا بمةةةا 

 متوسي 8 62.60% 006. 2.750 852. 3.13
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يةةةلةةةبةةةي احةةةتةةةيةةةةةةةاجةةةةةةةات 
 المتعاملين.

تقوم شةةةةةةةةةةةةةركة التأمين 
التي أتعةةةةةامةةةةةل معهةةةةةا 
بمواكبةةة واسةةةةةةةةةةةةةتخةةةدام 

ات والتقنيةةةةالتكنلوجيةةةةا 
الحةةةةةةديلةةةةةةة بمةةةةةةا يلبي 
احةةةةةةةةةةةةتةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةةاجةةةةةةةةةةةةات 

 المتعاملين.

 متوسي 7 65.20% 000. 4.962 910. 3.26

لشةةةةةةةةةركة التأمين التي 
أتعةةامةةل معهةةا العةةديةةد 
من الإسةةةةةةةةةةةةةهةةةةةةامةةةةةةات 
الإيجةةةاحيةةةة لصةةةةةةةةةةةةةةةالح 

 المجتمع.

 متوسي 9 58.80% 183. 1.336- 770. 2.94

رضا العملاء عن 
واقع الأداء 

التسويقي لشركات 
 التأمين

 مرتفع  68.90% 000. 12.816 607. 3.445

 (SPSS.v24المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج )

  ييهر الجدول السةةةةةةاحق من خلال تحليل إجابات أفراد عينة الدراسةةةةةةة من عملاء شةةةةةةركات التأمين عن واقع الأداء

شةةةركة التأمين  )تسةةةعىالتسةةويقي لشةةةركات التأمين أن أهم جوانب الأداء التسةةةويقي لشةةركات التأمين، تملل بال بارة 

اس بأعلى متوسةةي حسةةاحي حلغت قيمته وفق ميي التي أتعامل معها إلى نشةةر خدماتها بشةةكل يسةةهل الوصةةول إليه(

 ،(0.835)( وهو بالحدود العليا لإجابة الموافق وبانحراف م ياري مرتفع نسةةةةةةةةةةةةبيا  حلغ 4.12ليكرت الخماسةةةةةةةةةةةةي )

( ، %82.4ويدل على تباين إجابات أفراد عينة الدراسةةةةةةةةةةة حول تقييم هها الجانب، وبأعلى أهمية نسةةةةةةةةةةبية حلغت )

في شةركات التأمين السةورية كان بمستوه مرتفع  الخدمات مع سةهولة الحصةول عليها()نشةر فان مسةتوه  ومن ثم

، ويعزو الباحب هه  النتيجة لحرص إدارة شةةةةةةركات التأمين على تسةةةةةةهيل الحصةةةةةةول على عملائهامن وجهة نير 

                        خدماتها باستخدام عدة وسائل كالوسطاء والمندوبين والتقنيات الحديلة.                          
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  بمتوسةةةةةي حسةةةةةاحي حلغت ) )حرص شةةةةركات التأمين على تقديم خدمة لات جودة عاليةويليه بالمرتبة اللانية جانب

ويةدل على تجانس  (0.789)( وبةانحراف م يةاري منخفض حلغ  3.87قيمتةه وفق مييةاس ليكرت الخمةاسةةةةةةةةةةةةةي ) 

)حرص فان مسةةةةةةةتوه  ومن ثم(  %77.4بية حلغت     ) إجابات أفراد عينة الدراسةةةةةةةة حول تقييمه، وبأهمية نسةةةةةةة

احب ، ويعزو البمن وجهة نير عملائها كان بمسةةةتوه مرتفعة( شةةةركات التأمين على تقديم خدمة لات جودة عالي

هه  النتيجة لتطور عمل شةةةركات التأمين وارتفاع حدة المنافسةةةة حين شةةةركات التأمين في تقديم خدمات لات جودة 

            وزيادة الميزة التنافسية.                                                       في الحصة السوقيةعالية للحفا  على عملائها وجهب عملاء جدد للحفا  

  سةةةةةةةةةةةةةي بمتو  )حرص شةةةةةةةةةةةةةركات التأمين على المحافية على علاقة قوية مع المتعاملين( وبةالمرتبةة اللةاللةة جانب

( ويدل على (0.831وبانحراف م ياري منخفض حلغ  (8.33)حسةاحي حلغت قيمته وفق ميياس ليكرت الخماسي 

مده )حرص فان  ومن ثم (،%33.2غت )حل، وبأهمية نسةةةةةةةةةةبية تقييمتجانس إجابات أفراد عينة الدراسةةةةةةةةةةة حول ال

كان بمسةةةةةةةةةتوه مرتفع من وجهة نير عملائها  شةةةةةةةةةركات التأمين على المحافية على علاقة قوية مع المتعاملين(

 .ويعزو الباحب هه  النتيجة لتعاون الأفراد والأقسام فيما حينهم على حناء علاقة قوية مع العملاء

  يمته وفق بمتوسةةي حسةةاحي حلغت ق الخدمة المقدمة بما يحقق رضةةا المتعاملين()تحسةةين حينما جاء بالمرتبة الرابعة

 ،((0.82وهو بالحدود الوسةةةةةةةةةطى لإجابة الموافق وبانحراف م ياري مرتفع حلغ  (8.9)ميياس ليكرت الخماسةةةةةةةةةي 

فان  مومن ث (،%34.1)وبأهمية نسةبية متوسةطة حلغت  التقييم،ويدل على تباين إجابات أفراد عينة الدراسةة حول 

في شةةةركات التأمين كان بمسةةةتوه مرتفع من وجهة  )تحسةةةين الخدمة المقدمة بما يحقق رضةةةا المتعاملين(مسةةةتوه 

 .ويعزو الباحب هه  النتيجة لاهتمام شركات التأمين باحتياجات ور بات عملائها عملائها،نير 

  ( رعة لاحتياجات المتعاملين)تسةةةةةةةتجيب شةةةةةةةركة التأمين التي أتعامل معها بسةةةةةةةوفي المرتبة الخامسةةةةةةةة كان جانب

 بمستوه مرتفع أيعا  من وجهة نير عملائها.

 الاحتكار  -  )تكلفة مقبولة بشةةةةكل مرض   في حين كانت كل من جوانب الأداء التسةةةةويقي التالية لشةةةةركات التأمين

بما  تمع(الإسةةهامات الإيجاحية لصةةالح المج -مواكبة واسةةتخدام التكنلوجيا والتقنيات الحديلة  -في تقديم خدماتها  

 ، كانت كل منها بمستوه متوسي من وجهة نير عملائها.عملائهايلبي احتياجات 
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 يرة ير عملائها بالمرتبة الأخحينما كانت أضةةةةةعف جوانب الأداء التسةةةةةويقي لشةةةةةركات التأمين السةةةةةورية من وجهة ن

سةةي بمتوسةي حسةةاحي حلغت قيمته وفق ميياس ليكرت الخما )تنويع خدماتها بما يلبي احتياجات المتعاملين(جانب 

( ويةةدل على تبةةاين (0.808( وهو بةةالحةةدود الوسةةةةةةةةةةةةةطى لإجةةابةةة المحةةايةةد وبةةانحراف م يةةاري مرتفع حلغ  2.82) 

) تنويع  فان مستوه  ومن ثم( ، %56.4وبأهمية نسةبية متوسةطة حلغت ) ،تقييمإجابات أفراد عينة الدراسةة حول ال

يعزو ، و من وجهة نير عملائها كان بمسةةةةةتوه متوسةةةةةةي ن بما يلبي احتياجات المتعاملين(شةةةةةركات التأمي خدمات

عمليات  وضةةةةةةةةةةةعف، الفرص المتاحة وشةةةةةةةةةةةبه اسةةةةةةةةةةةتنفاد، الباحب هه  النتيجة لارتفاع تكلفة حرامج خدمات التأمين

اءاتها وقواعد وتجر  ، وتقييد سةةةةةةياسةةةةةةات شةةةةةةركات التأمينالاحتكار وسةةةةةةيطرة العمل الروتيني التطوير والتشةةةةةةجيع على

 .مع أولويات العمل الرئيسية عملها

  يمة وسطه فقد حلغت ق( متوسةي رضةا العملاء عن واقع الأداء التسةويقي لشةركات التأمين)ميياس إلى أما بالنسةبة

)متوسةةةةةةي رضةةةةةةا العملاء عن واقع  مسةةةةةةتوه  فان ومن ثم، (%68.9نسةةةةةةبية حلغت )( وبأهمية 3.445الحسةةةةةةاحي )

لهلع يتوجب و ي الحدود الدنيا للمسةةةةتوه المرتفع؛ كان بمسةةةةتوه مرتفع، ولكنه فالأداء التسةةةةويقي لشةةةةركات التأمين( 

لفة المناسةةبة من حيب التكولاسةةيما  ،على شةةركات التأمين السةةعي لرفع مسةةتوه أدائها التسةةويقي لمسةةتويات أفعةةل

اسةةةةةةةتخدام التكنلوجيا والتقنيات الحديلة في تقديم الخدمات وزيادة الإسةةةةةةةهامات ومواكبة والاحتكار في تقديم خدماتها 

والعمةل الحليةب على تنويع خةدمةاتهةا بمةا يلبي احتيةاجةات المتعاملين للحفا  عليهم  ،الإيجةاحيةة لصةةةةةةةةةةةةةالح المجتمع

 ة السوقية وزيادة الميزة التنافسية.وتحسين الحص ،وجهب عملاء جدد
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 التحقق من فرضيات الدراسة إحصائيا   4-4-4

 من الفرضية الرئيسية الأولى: الأولىالفرعية اختبار الفرضية 

1-1H :رات كأحد مؤش في التكيفيةوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتقييم البيئة التسويقية )الخاصة والعامة( لا ي

 .(0.05) عند مستوى الدلالةالأداء التسويقي في شركات التأمين العاملة في سورية 

كأحد  يةفي التكيف )الخاصة والعامة( اختبار نموذج معاملات الارتباط الخطي المتعدد التدريجي لأثر تقييم البيئة التسويقية (:11-4الجدول )
 العاملة في سورية مؤشرات الأداء التسويقي في شركات التأمين

Model Summaryc 

Model R 
R 

Square 

Adjusted 
R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 
Durbin-
Watson R Square 

Change 
F 

Change 
Sig. F 

Change 
1 .582a .338 .329 .44738 .338 35.790 .000  
2 .640b .409 .392 .42576 .071 8.288 .005 1.799 

a. Predictors: (Constant) – تقييم البي ة التسوييية الخاصة 
b. Predictors: (Constant) – تقييم البي ة التسوييية الخاصة، تقييم البي ة التسوييية العامة 

c. Dependent Variable –  التكيغية(مششرات الأداء التسويقي(  

أحد مؤشرات ك في التكيفية )الخاصة والعامة( اختبار معاملات الانحدار الخطي المتعدد التدريجي لأثر تقييم البيئة التسويقية :(11-4الجدول )
 العاملة في سورية الأداء التسويقي في شركات التأمين

aCoefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error 

Beta Tolerance VIF 

1 
(Constant) 1.409 .412  3.417 .001   

 التسوييية البي ة تقييم
 الخاصة

.623 .104 .582 5.982 .000 1.000 1.000 

2 
(Constant) 1.109 .406  2.731 .008   

 التسوييية البي ة تقييم
 الخاصة

.428 .120 .400 3.565 .001 .682 1.467 
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 التسوييية البي ة تقييم
 العامة

.293 .102 .323 2.879 .005 .682 1.467 

a. Dependent Variable – )مششرات الأداء التسويقي )التكيغية 

 (SPSS.v24: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج )مصدر الجدولين

( VIFأن قيم إحصةةةةةةةةةةةائية معامل تعةةةةةةةةةةةخم التباين )تحليل الانحدار الخطي المتعدد التدريجي  يهر جداول اختبارت

 (3)أي لم تتجاوز الييمة  ،(4-0)الخطي( كانت تتراو  حين  )الازدواجلاختبار عدم وجود مشةةةةةةةةكلة التعدد الخطي 

 لى عدم وجود مشكلة التعدد الخطي.يدل ع وهها

 لى اسةةةتقلالية البواقي الم ياريةا يدل عوهه (2( قريبة من الييمة )Durbin-Watsonكما كانت قيمة إحصةةةائية ) 

((Kutner-2004 ،ويمكننا  ،فان أهم شةةةةةةةروب اسةةةةةةةتخدام الانحدار الخطي المتعدد في هها النمولج محققة ومن ثم

 الانحدار الخطي المتعدد كما يلي:تفسير نتائج 

أحد مششةةةةةةةةةرات لعامة( وبين التكيغية كاو  الخاصةةةةةةةةةةحين تقييم البي ة التسةةةةةةةةةوييية حبعديها ) ارتباب إيجاحيةيوجد علاقة 

-sigحيب ) ا  وكان النمولج معنوي(، 0.64) حلغ معامل الارتباب المتعدد إل الأداء التسةةةةةويقي في شةةةةةركات التأمين

F <0.05)ة لتقييم البي ة التسةةةوييي الإسةةةهام النسةةةبي( التي تملل %39.2) ، وقد حلغت قيمة معامل التحديد المعدل

ي شةةةةةركات لأداء التسةةةةةويقي ففي مسةةةةةتوه التكيغية كأحد مششةةةةةرات ا لعامة( في تفسةةةةةير التبايناو  الخاصةةةةةةحبعديها )

 ولج الانحدار في الدراسة الحالية.، والباقي يعود تفسير  لعوامل أخره خارج نمالتأمين

بي ة التسةةوييية الخاصةةة والعامة لا دلالة إحصةةائية كما يتعةةح في الخطوة اللانية من وقد كان كل من بعدي تقييم ال

 ومن ثم(، sig-t-B<0.05كةةانةةت الييم الاحتمةةاليةةة لكةةل منهمةةا ) إل ،نمولج الانحةةدار بمعةةاملات انحةةدار معنويةةة

 :ونقبل الفرضية البديلة التي تقول عدم المختبرةالفرضية ال رفضن

داء كأحد مؤشننننننرات الأ في التكيفية )الخاصننننننة والعامة( إحصنننننائية لتقييم البيئة التسننننننويقيةيوجد أثر ذو دلالة 

 .(0.05) التسويقي في شركات التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة

 

 
  :قاعدة اتخاذ القرار في اختبار الفرضيات

 عندما تكون القيمة الاحتمالية (Sig.)   نقبل  (0.0.أكبر من مستتتتتود الدلالة

 ونرفض الفرضية البديلة  أي لا يوجد أثر( فرضية العدم

 وعندما تكون القيمة الاحتمالية (Sig.)   0.0.أصتتتتنر من مستتتتتود الدلالة )

 ة  أي يوجد أثر(البديل يةنرفض فرضية العدم ونقبل الفرض
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 :من الفرضية الرئيسية الأولى اللانية الفرعية اختبار الفرضية

2-1H : لأداء كأحد مؤشرات ا في الربحية ذو دلالة إحصائية لتقييم البيئة التسويقية )الخاصة والعامة(يوجد أثر لا

 .(0.05) التسويقي في شركات التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة

كأحد  في الربحية )الخاصة والعامة( م البيئة التسويقيةاختبار نموذج معاملات الارتباط الخطي المتعدد التدريجي لأثر تقيي :(11-4) الجدول
 مؤشرات الأداء التسويقي في شركات التأمين

Model Summaryb 

Model R R 
Square 

Adjusted 
R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 
Durbin-
Watson R Square 

Change 
F 

Change 
Sig. F 

Change 
1 .516a .267 .256 .44384 .267 25.450 .000 1.724 

a. Predictors: (Constant) – تقييم البي ة التسوييية الخاصة 
b. Dependent Variable – )مششرات الأداء التسويقي )الربحية 

ؤشرات كأحد م الربحيةفي )الخاصة والعامة( يم البيئة التسويقية اختبار معاملات الانحدار الخطي المتعدد التدريجي لأثر تقي :(11-4الجدول )
 الأداء التسويقي في شركات التأمين

aCoefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error 

Beta Tolerance VIF 

1 
(Constant) 1.883 .409  4.602 .000   

 التسوييية البي ة تقييم
 الخاصة

.521 .103 .516 5.045 .000 1.000 1.000 

a. Dependent Variable – )مششرات الأداء التسويقي )الربحية 

 المتغيرات المستبعدة من الانحدار الخطي المتعدد التدريجي(: 11-4الجدول )

aExcluded Variables 

Model 
Beta 
In 

t Sig. 
Partial 

Correlation 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 
Minimum 
Tolerance 
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1 
 التسوييية البي ة تقييم

 عامةال
b.235 1.934 .057 .227 .682 1.467 .682 

a. Dependent Variable – )مششرات الأداء التسويقي )الربحية 
b. Predictors: (Constant) – تقييم البي ة التسوييية الخاصة 

 (SPSS.v24): إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج الجداولمصدر 

( VIFأن قيم إحصةةةةةةةةةةةائية معامل تعةةةةةةةةةةةخم التباين )تحليل الانحدار الخطي المتعدد التدريجي  يهر جداول اختبارت

يدل  وهها( 5الييمة )( أي لم تتجاوز 1.467وجود مشةةةةةةكلة التعدد الخطي )الازدواج الخطي( حلغت )عدم لاختبار 

 لى عدم وجود مشكلة التعدد الخطي.ع

يدل على اسةةةتقلالية البواقي الم يارية  وهها (4)( قريبة من الييمة Durbin-Watsonكما كانت قيمة إحصةةةائية ) 

((Kutner-2004 ،فان أهم شةةةةةةةةةروب اسةةةةةةةةةتخدام الانحدار الخطي المتعدد في هها النمولج محققة ويمكننا  ومن ثم

 الانحدار الخطي المتعدد كما يلي:تفسير نتائج 

ات الأداء التسةةويقي كأحد مششةةر  ( وبين الربحيةفقي الخاصةةةحين تقييم البي ة التسةةوييية ) يوجد علاقة ارتباب إيجاحية

، وقد حلغت (sig-F <0.05حيب ) ا  ، وكان النمولج معنوي(0.516لارتباب )حلغ معامل ا إلفي شةةةةةةةركات التأمين 

في  (قيف الخاصةةةةةةةةلتقييم البي ة التسةةةةةةةوييية ) لإسةةةةةةةهام النسةةةةةةةبي( التي تملل ا%25.6) قيمة معامل التحديد المعدل

تفسةةير  لعوامل د ، والباقي يعو لأداء التسةةويقي في شةةركات التأمينكأحد مششةةرات اتفسةةير التباين في مسةةتوه الربحية 

 .موج الانحدار في الدراسة الحاليةأخره خارج ن

لا دلالة إحصةةةةةائية كما يتعةةةةةح في الخطوة الأولى من نمولج  (الخاصةةةةةة فقي)وقد كان بعد تقييم البي ة التسةةةةةوييية 

 (.sig-t-B<0.05الانحدار بمعامل انحدار معنوي حيب كانت الييمة الاحتمالية )

نوي في لأن معامل انحدار  كان غير مع ،م البي ة التسةةوييية العامة من نمولج الانحداربعد تقيي اسةةتُبعدفي حين تم 

 (.  sig-t-B>0.05النمولج حيب كانت الييمة الاحتمالية )

 :ونقبل الفرضية البديلة التي تقول المختبرة جزئيا  العدم الفرضية  رفضن ومن ثم

تسويقي كأحد مؤشنرات الأداء ال في الربحية فقط( )الخاصنة يوجد أثر ذو دلالة إحصنائية لتقييم البيئة التسنويقية

 (.0.05) في شركات التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة
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 :من الفرضية الرئيسية الأولى اللاللة الفرعية اختبار الفرضية

3-1H : الحصة السوقية كأحد مؤشرات في لتقييم البيئة التسويقية )الخاصة والعامة( يوجد أثر ذو دلالة إحصائيةلا 

 (.1.11)الأداء التسويقي في شركات التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة 

 الحصة السوقية فياختبار نموذج معاملات الارتباط الخطي المتعدد التدريجي لأثر تقييم البيئة التسويقية ( 21-4)الجدول 

Model Summaryc 

Model R 
R 

Square 

Adjusted 
R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 
Durbin-
Watson R Square 

Change 
F 

Change 
Sig. F 

Change 
1 .483a .233 .222 .41343 .233 21.242 .000  
2 .543b .295 .275 .39915 .062 6.098 .005 1.396 

a. Predictors: (Constant) –  التسوييية العامةتقييم البي ة  
b. Predictors: (Constant) – تقييم البي ة التسوييية الخاصة، تقييم البي ة التسوييية العامة 

c. Dependent Variable – )مششرات الأداء التسويقي )الحصة السوقية 

 الحصة السوقية فياختبار معاملات الانحدار الخطي المتعدد التدريجي لأثر تقييم البيئة التسويقية  :(21-4) الجدول

aCoefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 

1 
(Constant) 2.483 .301  8.253 .000   

 التسوييية البي ة تقييم
 العامة

.377 .082 .483 4.609 .000 1.000 1.000 

2 

(Constant) 1.875 .381  4.926 .000   
 التسوييية البي ة تقييم

 العامة
.243 .096 .312 2.547 .013 .682 1.467 

 التسوييية البي ة تقييم
 الخاصة

.278 .113 .302 2.469 .016 .682 1.467 

a. Dependent Variable – )مششرات الأداء التسويقي )الحصة السوقية 

 (SPSS.v24): إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج المصدر
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( VIFأن قيم إحصةةةةةةةةةةةائية معامل تعةةةةةةةةةةةخم التباين )تحليل الانحدار الخطي المتعدد التدريجي  يهر جداول اختبارت

( 5( أي لم تتجاوز الييمة )2-0) كانت تتراو  حين الخطي( )الازدواجلاختبار عدم وجود مشةةةةةةةةةةكلة التعدد الخطي 

 الخطي.ا يدل على عدم وجود مشكلة التعدد وهه

يدل على اسةةةتقلالية البواقي الم يارية  اوهه( 4)( قريبة من الييمة Durbin-Watsonكما كانت قيمة إحصةةةائية ) 

((Kutner-2004، فان أهم شةةةةةةةةروب اسةةةةةةةةتخدام الانحدار الخطي المتعدد في هها النمولج محققة ويمكننا  ومن ثم

 :الانحدار الخطي المتعدد كما يلي تفسير نتائج

وقية كأحد لعامة( وبين الحصةةةةةةةةة السةةةةةةةةاو  الخاصةةةةةةةةةحين تقييم البي ة التسةةةةةةةةوييية حبعديها ) يوجد علاقة ارتباب إيجاحية

 ا  ، وكان النمولج معنوي(0.543حلغ معامل الارتباب المتعدد ) إلمششةةةةةةةةرات الأداء التسةةةةةةةةويقي في شةةةةةةةةركات التأمين 

ة لتقييم البي  الإسةةهام النسةةبي( التي تملل %27.5) ، وقد حلغت قيمة معامل التحديد المعدل(sig-F<0.05حيب )

( في تفسةةير التباين  في مسةةتوه الحصةةة السةةوقية كأحد مششةةرات الأداء التسةةويقي لعاماو  الخاصالتسةةوييية حبعديها )

 .موج الانحدار في الدراسة الحاليةفي شركات التأمين، والباقي يعود تفسير  لعوامل أخره خارج ن

ة اللانية من و وقد كان كل من بعدي تقييم البي ة التسةةوييية الخاصةةة والعامة لا دلالة إحصةةائية كما يتعةةح في الخط

 (.sig-t-B<0.05كانت الييم الاحتمالية لكل منهما ) ، إلنمولج الانحدار بمعاملات انحدار معنوية

 نرفض الفرضية العدم المختبرة ونقبل الفرضية البديلة التي تقول: ومن ثم

 الحصننة السننوقية   كأحد مؤشننرات في )الخاصننة والعامة( يوجد أثر ذو دلالة إحصننائية لتقييم البيئة التسننويقية

 (.0.05) الأداء التسويقي في شركات التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة
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 اختبار الفرضية الرئيسية الأولى:

1H : ركات في الأداء التسويقي في ش )الخاصة والعامة( لتقييم البيئة التسويقيةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا

 (.0.05العاملة في سورية عند مستوى الدلالة )التأمين 

 تقييم البيئة التسويقية في الأداء التسويقي لشركات التأمينالخطي المتعدد التدريجي لأثر  نموذج معاملات الارتباط( جدول اختبار 22-4) الجدول

Model Summaryc 

Model R 
R 

Square 

Adjusted 
R 

Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 
Durbin-
Watson R Square 

Change 
F 

Change 
Sig. F 

Change 
1 .638a .406 .398 .32759 .406 47.9 .000  
2 .700b .490 .475 .30586 .084 11.3 .001 1.345 

 a. Predictors: (Constant): تقييم البي ة التسوييية الخاصة 
 b. Predictors: (Constant): )تقييم البي ة التسوييية )الخاصة(، تقييم البي ة التسوييية )العامة 

c. Dependent Variable: الأداء التسويقي  
 

 قيالأداء التسوي تقييم البيئة التسويقية الخاصة والعامة فيالانحدار الخطي المتعدد التدريجي لأثر معاملات ( جدول اختبار 23-4الجدول )
aCoefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 

1 
(Constant) 1.805 .302  5.979 .000   

 التسوييية البي ة تقييم
 الخاصة

.528 .076 .638 6.924 .000 1.000 1.000 

2 

(Constant) 1.554 .292  5.326 .000   
 التسوييية البي ة تقييم

 الخاصة
.365 .086 .440 4.225 .000 .682 1.467 

 التسوييية البي ة تقييم
 العامة

.246 .073 .350 3.362 .001 .682 1.467 

a. Dependent Variable: الأداء التسويقي  
 (SPSS.v24برنامج ): إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق المصدر
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( VIFأن قيم إحصةةةةةةةةةةةائية معامل تعةةةةةةةةةةةخم التباين )تحليل الانحدار الخطي المتعدد التدريجي  يهر جداول اختبارت

 (3)( أي لم تتجاوز الييمة 2-1)الازدواج الخطي( كانت تتراو  حين) لاختبةار عدم وجود مشةةةةةةةةةةةةةكلة التعدد الخطي

 .لى عدم وجود مشكلة التعدد الخطيمما يدل ع

 على اسةةةةةتقلالية البواقي الم ياريةيدل  ( مما4)( قريبة من الييمة Durbin-Watsonكما كانت قيمة إحصةةةةةائية ) 

(Kotler ،4112) وبالتالي فان أهم شةةةةةةةةةروب اسةةةةةةةةةتخدام الانحدار الخطي المتعدد في هها النمولج محققة ويمكننا ،

 يلي:تفسير نتائج الانحدار الخطي المتعدد كما 

التسةةةةةةةةةةةةةويقي في  ( وبين الأداءلعاماالخاص و )حبعديها قوية حين تقييم البي ة التسةةةةةةةةةةةةةوييية  ارتباب إيجاحيةيوجةد علاقة 

(، وقد sig-F<0.05وكان النمولج معنوي حيب ) ،(0.70) شةةةةةةةةةةةركات التأمين حيب حلغ معامل الارتباب المتعدد

لخاص التقييم البي ة التسةةوييية حبعديها )( التي تملل المسةةاهمة النسةةبية %47.5) حلغت قيمة معامل التحديد المعدل

خارج  عوامل أخره ، والباقي يعود تفسير  للأداء التسةويقي في شركات التأمينفي مسةتوه ا( في تفسةير التباين والعام

 وج الانحدار في الدراسة الحالية.نم

لانية من يتعةةح في الخطوة الكما  دلالة إحصةةائيةلا الخاصةةة والعامة  كل من بعدي تقييم البي ة التسةةوييية وقد كان

 (.sig-t-B<0.05)كانت الييم الاحتمالية لكل منهما حيب  ةانحدار معنوي تبمعاملا نمولج الانحدار

 نرفض الفرضية العدم المختبرة ونقبل الفرضية البديلة التي تقول:ومن ثم 

 الأداء التسنننننويقي في شنننننركات)الخاصنننننة والعامة( في  لتقييم البيئة التسنننننويقيةيوجد أثر ذو دلالة إحصنننننائية 

 .(0.05) عند مستوى الدلالة التأمين العاملة في سورية
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 :فرعية الأولى من الفرضية الرئيسية اللانيةاختبار الفرضية ال

 1-2H:  لأداء كأحد مؤشرات ا في التكيفيةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتقييم البيئة التسويقية الخاصة لا

 .(0.05الدلالة )التسويقي في شركات التأمين العاملة في سورية عند مستوى 

اء كأحد مؤشرات الأد في التكيفيةاختبار نموذج معاملات الارتباط الخطي البسيط لأثر تقييم البيئة التسويقية الخاصة  :(24-4الجدول )
 التسويقي في شركات التأمين

Sig T B F 
معامل 
 التحديد
 المعدل

 معامل
 التحديد
R2 

 معامل
 الارتباط

R 
 المتغير التابع

المتغير 
 المستقل

0 5.98 0.623 35.7 0.329 0.338 0.582 

التكيغية كأحد 
مششرات 
الأداء 
 التسويقي

تقييم البي ة 
التسوييية 

 الخاصة

 (SPSS.v24)إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج  المصدر:

سةةةةةويقي في وبين التكيغية كأحد مششةةةةةرات الأداء الت الخاصةةةةةةحين تقييم البي ة التسةةةةةوييية يوجد علاقة ارتباب إيجاحية 

(، sig-F<0.05) ا  إلوكان النمولج معنوي ،(0.582شةةةركات التأمين حيب حلغ معامل الارتباب الخطي البسةةةةيي )

في  اصةةةةةالخلتقييم البي ة التسةةةةوييية  الإسةةةةهام النسةةةةبيالتي تملل  (%84.6)وقد حلغت قيمة معامل التحديد المعدل 

عود تفسةير  لعوامل والباقي ي التأمين،في مسةتوه التكيغية كأحد مششةرات الأداء التسةويقي في شةركات تفسةير التباين 

 الحالية.أخره خارج نموج الانحدار في الدراسة 

( ويملةةل قوة أثر تقييم البي ةةة 0.623( وبلغةةت قيمتةةه )sig-t-B<0.05حيةةب ) ا  وقةةد كةةان معةةامةةل الانحةةدار معنويةة

 كأحد مششرات الأداء التسويقي في شركات التأمين. في التكيغية الخاصةالتسوييية 

 نرفض الفرضية العدم المختبرة ونقبل الفرضية البديلة التي تقول:ومن ثم 

قي في كأحد مؤشنننرات الأداء التسنننوي التكيفيةفي يوجد أثر ذو دلالة إحصنننائية لتقييم البيئة التسنننويقية الخاصنننة 

 (.0.05) شركات التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة
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 فرعية اللانية من الفرضية الرئيسية اللانية:اختبار الفرضية ال

2-2H:  كأحد مؤشرات الأداء في الربحية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتقييم البيئة التسويقية الخاصةلا 

 .(0.05) التسويقي في شركات التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة

كأحد مؤشرات الأداء  في الربحيةاختبار نموذج معاملات الارتباط الخطي البسيط لأثر تقييم البيئة التسويقية الخاصة (: 21-4الجدول )
 في شركات التأمين السورية التسويقي

Sig T B F 
معامل 
 التحديد
 المعدل

 معامل
 التحديد
R2 

 معامل
 الارتباط

R 
 المتغير التابع

المتغير 
 المستقل

0 5.045 0.521 25.4 0.256 0.267 0.516 

الربحية كأحد 
مششرات 
الأداء 
 التسويقي

تقييم البي ة 
التسوييية 

 الخاصة

 (SPSS.v24)إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج  المصدر:

يقي في وبين الربحية كأحد مششةةةةةرات الأداء التسةةةةةو  الخاصةةةةةةحين تقييم البي ة التسةةةةةوييية  يوجد علاقة ارتباب إيجاحية

(، وقد sig-F<0.05) إلا  وكان النمولج معنوي (،1.309)حلغ معامل الارتباب الخطي البسةيي  إلشةركات التأمين 

في تفسير  الخاصةلتقييم البي ة التسوييية  الإسةهام النسةبيالتي تملل  (%43.9) حلغت قيمة معامل التحديد المعدل

لعوامل أخره  والباقي يعود تفسةةير  التأمين،مسةةتوه الربحية كأحد مششةةرات الأداء التسةةويقي في شةةركات  التباين في

 سة الحالية.ج الانحدار في الدرالخارج نمو 

ويملةةل قوة أثر تقييم البي ةةة  (1.340)وبلغةةت قيمتةةه  (sig-t-B<0.05)حيةةب  ا  وقةةد كةةان معةةامةةل الانحةةدار معنويةة

ه  على ضةةةةةةوء ه ومن ثمداء التسةةةةةةويقي في شةةةةةةركات التأمين، كأحد مششةةةةةةرات الأ في الربحية الخاصةةةةةةةالتسةةةةةةوييية 

 الفرضية البديلة التي تقول:نرفض الفرضية العدم المختبرة ونقبل الإحصائية المششرات 

في  كأحد مؤشنننرات الأداء التسنننويقي في الربحيةيوجد أثر ذو دلالة إحصنننائية لتقييم البيئة التسنننويقية الخاصنننة 

 (.0.05) شركات التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة
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 فرعية اللاللة من الفرضية الرئيسية اللانية:لفرضية الاختبار ا

 3-2H:  ء الحصة السوقية كأحد مؤشرات الأدا فيلتقييم البيئة التسويقية الخاصة  ةيوجد أثر ذو دلالة إحصائيلا

 .(0.05التسويقي في شركات التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة )

الحصة السوقية كأحد مؤشرات  فياختبار نموذج معاملات الارتباط الخطي البسيط لأثر تقييم البيئة التسويقية الخاصة  :(21-4الجدول )
 الأداء التسويقي في شركات التأمين

Sig T B F 
معامل 
 التحديد
 المعدل

 معامل
 التحديد
R2 

 معامل
 الارتباط

R 
 المتغير المستقل المتغير التابع

0 4.55 0.44 20.7 0.218 0.229 0.478 
الحصة السوقية 
كأحد مششرات 
 الأداء التسويقي

تقييم البي ة 
التسوييية 

 الخاصة
 (SPSS.v24): إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج المصدر

 وبين الحصةةةةةةةةة السةةةةةةةةةوقية كأحد مششةةةةةةةةةرات الأداء الخاصةةةةةةةةةةحين تقييم البي ة التسةةةةةةةةوييية  يوجد علاقة ارتباب إيجاحية

-sig) حيب ا  ( وكان النمولج معنوي0.478) حلغ معامل الارتباب الخطي البسةةيي إلالتسةةويقي في شةةركات التأمين 

F<0.05( وقد حلغت قيمة معامل التحديد المعدل ،)ة لتقييم البي ة التسةةةةةوييي الإسةةةةةهام النسةةةةةبي( التي تملل %21.8

، والباقي التأمين اتفي مستوه الحصة السوقية كأحد مششرات الأداء التسويقي في شركفي تفسةير التباين  الخاصةة

 .موج الانحدار في الدراسة الحاليةمل أخره خارج نيعود تفسير  لعوا

( ويملةةةل قوة أثر تقييم البي ةةةة 0.44( وبلغةةت قيمتةةه )sig-t-B<0.05وقةةد كةةان معةةةامةةل الانحةةدار معنوي حيةةب )

لى ضةةةوء ع ومن ثملتأمين، الحصةةةة السةةةوقية كأحد مششةةةرات الأداء التسةةةويقي في شةةةركات ا في الخاصةةةةالتسةةةوييية 

 نرفض الفرضية العدم المختبرة ونقبل الفرضية البديلة التي تقول:لإحصائية هه  المششرات ا

الحصنننننة السنننننوقية كأحد مؤشنننننرات الأداء  فييوجد أثر ذو دلالة إحصنننننائية لتقييم البيئة التسنننننويقية الخاصنننننة 

 (.0.05) التسويقي في شركات التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة
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 الرئيسية الثانية:اختبار الفرضية 

2H : املة ( في الأداء التسويقي لشركات التأمين العالخاصة) لتقييم البيئة التسويقيةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا

 (.0.05في سورية عند مستوى الدلالة )

 كات التأمينلشر  في الأداء التسويقيتقييم البيئة التسويقية الخاصة لأثر  البسيطالخطي  نموذج معاملات الارتباط( جدول اختبار 21-4الجدول )

Sig T B F 
معامل 
 التحديد
 المعدل

 معامل
 التحديد
R2 

 معامل
 الارتباط

R 
 المتغير التابع

 المتغير
 المستقل

 الأداء التسويقي 0.638 0.406 0.398 47.9 0.528 6.92 0
تقييم البي ة 
التسوييية 

 الخاصة

 (SPSS.v24)المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج 
 

ات التأمين حيب وبين الأداء التسويقي في شرك الخاصةةقوية حين تقييم البي ة التسةوييية  يوجد علاقة ارتباب إيجاحية

(، وقةةد حلغةةت قيمةةة sig-F<0.05) ( وكةةان النمولج معنوي حيةةب0.638)الخطي البسةةةةةةةةةةةةةييحلغ معةةامةةل الارتبةةاب 

فسةةةير التباين في ت الخاصةةةة( التي تملل المسةةةاهمة النسةةةبية لتقييم البي ة التسةةةوييية %39.8) معامل التحديد المعدل

حدار في موج الانخارج ن ، والباقي يعود تفسةةةةةةةةير  لعوامل أخره التسةةةةةةةةويقي في شةةةةةةةةركات التأمينفي مسةةةةةةةةتوه الأداء 

 .الدراسة الحالية

قييم البي ةةة ت أثر( ويملةةل قوة 0.528( وبلغةةت قيمتةةه )sig-t-B<0.05نحةةدار معنوي حيةةب )وقةةد كةةان معةةامةةل الا

 في شركات التأمين. في الأداء التسويقي الخاصةالتسوييية 

 ل:نرفض الفرضية العدم المختبرة ونقبل الفرضية البديلة التي تقو وبالتالي على ضوء هه  المششرات الإحصائية 

ن العاملة في شننركات التأمي في الأداء التسننويقيلتقييم البيئة التسننويقية الخاصننة يوجد أثر ذو دلالة إحصننائية 

 .(0.05) عند مستوى الدلالة في سورية
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 فرعية الأولى من الفرضية الرئيسية اللاللة:اختبار الفرضية ال

1-3H : كأحد مؤشرات الأداء في التكيفيةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتقييم البيئة التسويقية العامة لا 

 .(0.05) التسويقي في شركات التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة

 كأحد مؤشرات الأداء التكيفيةفي اختبار نموذج معاملات الارتباط الخطي البسيط لأثر تقييم البيئة التسويقية العامة  :(21-4) الجدول
 التسويقي في شركات التأمين

Sig T B F 
معامل 
 التحديد
 المعدل

 معامل
 التحديد
R2 

 معامل
 الارتباط

R 
 المتغير التابع

المتغير 
 المستقل

0 5.48 0.499 30.06 0.29 0.30 0.548 

التكيغية كأحد 
مششرات 
الأداء 
 التسويقي

تقييم البي ة 
التسوييية 

 العامة

 (SPSS.v24)إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج  المصدر:

يقي في وبين التكيغية كأحد مششةةةةةةةةةرات الأداء التسةةةةةةةةةو  العامةحين تقييم البي ة التسةةةةةةةةةوييية يوجد علاقة ارتباب إيجاحية 

-sig) حيةةب ا  وكةةان النمولج معنويةة ،(0.548شةةةةةةةةةةةةةركةةات التةةأمين حيةةب حلغ معةةامةةل الارتبةةاب الخطي البسةةةةةةةةةةةةةيي )

F<0.05لتقييم البي ة التسةةةةةةةةوييية  الإسةةةةةةةةهام النسةةةةةةةةبي( التي تملل %29) (، وقد حلغت قيمة معامل التحديد المعدل

والباقي يعود  ،لأداء التسةةةةةويقي في شةةةةةركات التأمينفي مسةةةةةتوه التكيغية كأحد مششةةةةةرات افي تفسةةةةةير التباين  العامة

 .موج الانحدار في الدراسة الحاليةتفسير  لعوامل أخره خارج ن

( ويملةةل قوة أثر تقييم البي ةةة 0.499( وبلغةةت قيمتةةه )sig-t-B<0.05حيةةب ) ا  وقةةد كةةان معةةامةةل الانحةةدار معنويةة

هه   على ضةةةةةةةةوء ومن ثمداء التسةةةةةةةةويقي في شةةةةةةةةركات التأمين، كأحد مششةةةةةةةةرات الأ في التكيغية العامةالتسةةةةةةةةوييية 

 العدم المختبرة ونقبل الفرضية البديلة التي تقول:نرفض الفرضية الإحصائية المششرات 

في  كأحد مؤشننننرات الأداء التسننننويقي في التكيفيةيوجد أثر ذو دلالة إحصننننائية لتقييم البيئة التسننننويقية العامة 

 (.0.05) شركات التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة
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 اللاللة: فرعية اللانية من الفرضية الرئيسيةاختبار الفرضية ال

2-3H:  كأحد مؤشرات الأداء  في الربحيةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتقييم البيئة التسويقية العامة لا

 .(0.05) التسويقي في شركات التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة

كأحد مؤشرات الأداء  في الربحيةاختبار نموذج معاملات الارتباط الخطي البسيط لأثر تقييم البيئة التسويقية العامة  :(21-4) الجدول
 التسويقي في شركات التأمين

Sig T B F 
معامل 
 التحديد
 المعدل

 معامل
 التحديد
R2 

 معامل
 الارتباط

R 
 المتغير التابع

المتغير 
 المستقل

0 4.23 0.387 17.9 0.193 0.204 0.452 
الربحية كأحد 

مششرات الأداء 
 التسويقي

تقييم البي ة 
التسوييية 

 العامة
 (SPSS.v24)إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج  المصدر:

ي في وبين الربحية كأحد مششةةةةةةةةةرات الأداء التسةةةةةةةةةةويق العامةحين تقييم البي ة التسةةةةةةةةةوييية يوجد علاقة ارتباب إيجاحية 

، (sig-F<0.05) إل ا  وكان النمولج معنوي (،1.234)شةةةركات التأمين حيب حلغ معامل الارتباب الخطي البسةةةيي 

في  امةالعلتقييم البي ة التسةةةةةةةوييية  الإسةةةةةةةهام النسةةةةةةةبيالتي تملل  (%06.8)وقد حلغت قيمة معامل التحديد المعدل 

ود تفسةةير  لعوامل والباقي يع التأمين،مسةةتوه الربحية كأحد مششةةرات الأداء التسةةويقي في شةةركات  ن فيالتبايتفسةةير 

 الحالية.أخره خارج نموج الانحدار في الدراسة 

ويملةةل قوة أثر تقييم البي ةةة  (1.833)وبلغةةت قيمتةةه  (sig-t-B<0.05)حيةةب  ا  وقةةد كةةان معةةامةةل الانحةةدار معنويةة

  على ضةةةةةةةةةوء هه ومن ثمداء التسةةةةةةةةويقي في شةةةةةةةةةركات التأمين، كأحد مششةةةةةةةةةرات الأ بحيةفي الر  العامةالتسةةةةةةةةوييية 

 نرفض الفرضية العدم المختبرة ونقبل الفرضية البديلة التي تقول:لإحصائية المششرات ا

ي كأحد مؤشنننننرات الأداء التسنننننويقي ف في الربحيةيوجد أثر ذو دلالة إحصنننننائية لتقييم البيئة التسنننننويقية العامة 

 (.0.05) شركات التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة
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 فرعية اللاللة من الفرضية الرئيسية اللاللة:اختبار الفرضية ال

3-3H:  الأداء  كأحد مؤشرات في الحصة السوقيةلتقييم البيئة التسويقية العامة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا

 .(0.05التسويقي في شركات التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة )

ت الأداء كأحد مؤشرا في الحصة السوقيةاختبار نموذج معاملات الارتباط الخطي البسيط لأثر تقييم البيئة التسويقية العامة  :(31-4الجدول )
 التسويقي في شركات التأمين

Sig T B F 
معامل 
 التحديد
 المعدل

 معامل
 التحديد
R2 

 معامل
 الارتباط

R 
 المتغير التابع

المتغير 
 المستقل

0 4.609 0.377 21.24 0.222 0.233 0.483 
الحصة السوقية 
كأحد مششرات 
 الأداء التسويقي

تقييم البي ة 
التسوييية 

 العامة

 (SPSS.v24)إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج  المصدر:

تسةةويقي وبين الحصةةة السةةوقية كأحد مششةةرات الأداء ال العامةحين تقييم البي ة التسةةوييية  يوجد علاقة ارتباب إيجاحية

-sig) حيةةب ا  معنويةة( وكةةان النمولج 0.483) حلغ معةةامةةل الارتبةةاب الخطي البسةةةةةةةةةةةةةيي إلفي شةةةةةةةةةةةةةركةةات التةةأمين 

F<0.05( وقد حلغت قيمة معامل التحديد المعدل ،)ة لتقييم البي ة التسةةةةةوييي الإسةةةةةهام النسةةةةةبي( التي تملل %22.2

، والباقي ني في شةةركات التأميفي مسةةتوه الحصةةة السةةوقية كأحد مششةةرات الأداء التسةةويق في تفسةةير التباين العامة

 نحدار في الدراسة الحالية.وج الايعود تفسير  لعوامل أخره خارج نم

ويملةةل قوة أثر تقييم البي ةةة  ،(0.377( وبلغةةت قيمتةةه )sig-t-B<0.05وقةةد كةةان معةةامةةل الانحةةدار معنوي حيةةب )

ضةوء هه   على ومن ثمي شةركات التأمين، كأحد مششةرات الأداء التسةويقي ف في الحصةة السةوقية العامةالتسةوييية 

 العدم المختبرة ونقبل الفرضية البديلة التي تقول:نرفض الفرضية لإحصائية المششرات ا

سويقي كأحد مؤشرات الأداء الت في الحصنة السوقيةيوجد أثر ذو دلالة إحصنائية لتقييم البيئة التسنويقية العامة 

 (.0.05) في شركات التأمين العاملة في سورية عند مستوى الدلالة
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 اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة:

3H : املة في الأداء التسويقي لشركات التأمين الع (العامة)لتقييم البيئة التسويقيةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا

 (.0.05في سورية عند مستوى الدلالة )

 كات التأمينلشر  في الأداء التسويقيتقييم البيئة التسويقية العامة لأثر  البسيطالخطي  نموذج معاملات الارتباطجدول اختبار  (31-4)الجدول 

Sig T B F 
معامل 
 التحديد
 المعدل

 معامل
 التحديد
R2 

 معامل
 الارتباط

R 
 المتغير التابع

 المتغير
 المستقل

 الأداء التسويقي 0.598 0.358 0.349 39.04 0.421 6.25 0
تقييم البي ة 
التسوييية 

 العامة
 (SPSS.v24): إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات تحليل البيانات وفق برنامج المصدر

 
لتأمين حيب وبين الأداء التسةةةةويقي في شةةةةركات ا العامةيوجد علاقة ارتباب إيجاحية قوية حين تقييم البي ة التسةةةةوييية 

، وقد حلغت قيمة (sig-F<0.05)حيةب وكةان النمولج معنوي  (،1.363الخطي البسةةةةةةةةةةةةةيي )حلغ معةامةل الارتبةاب 

 التباين فيير في تفسةة العامةالتي تملل المسةاهمة النسةبية لتقييم البي ة التسةوييية  (%34.9) معامل التحديد المعدل

الدراسةةةة  خارج نموج الانحدار في والباقي يعود تفسةةةير  لعوامل أخره  التأمين،مسةةةتوه الأداء التسةةةويقي في شةةةركات 

 الحالية.

قييم البي ةةة ت أثرويملةةل قوة  (1.240)وبلغةةت قيمتةةه  (sig-t-B<0.05)ر معنوي حيةةب وقةةد كةةان معةةامةةل الانحةةدا

 في شركات التأمين. في الأداء التسويقي العامةالتسوييية 

 ل:نرفض الفرضية العدم المختبرة ونقبل الفرضية البديلة التي تقو وبالتالي على ضوء هه  المششرات الإحصائية 

العاملة  في شنننركات التأمين في الأداء التسنننويقيلتقييم البيئة التسنننويقية العامة يوجد أثر ذو دلالة إحصنننائية 

 .(0.05) عند مستوى الدلالة في سورية
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  :المقترحاتالنتائج و المبحث: الخامس  

 نتائج الدراسة: 4-1-1

من وجهة نير الإداريين  في شةةركات التأمين العاملة في سةةورية الخاصةةة التسةةوييية البي ة تقييمأقوه أبعاد ن إ (0

بمسةةةةةتوه وأهدافهم(  المنافسةةةةةينعلى جمع المعلومات عن  دوريا   الشةةةةةركة )تحرص العاملين لديها تملل بال بارة

قدرة  من الدوام على الشةةةةركة تتحقق)العاملين فيها، ويليه بالمرتبة اللانية ال بارة نير الإداريين جيد من وجهة 

وجهة نير جيد من بمسةةةةةةتوه  (الملائم بالشةةةةةةكل العميل إلى إيصةةةةةةال الخدمة في دورهم تأدية علىوسةةةةةةطائها 

 عملائهالتهتم الشةةةةةةةةةةةةركة بمعرفة السةةةةةةةةةةةةلوك الشةةةةةةةةةةةةرائي )اللاللة حلت ال بارة ، وبالمرتبة الإداريين العاملين لديها

 المسةةح طريق عن العملاء رضةةا الشةةركة تييس)وبالمرتبة الرابعة ال بارة ، بمسةةتوه جيد (فيه المشثرة والعوامل

في الخاصةةة  التسةةوييية البي ة تقييمأبعاد ، في حين كان أضةةعف  بمسةةتوه جيد أيعةةا   (الدوري وتحليل شةةكاواهم

 حتقييم الشةةركة )تقوم من وجهة نير الإداريين العاملين لديها تملل بال بارة شةةركات التأمين العاملة في سةةورية

بمسةةةةتوه متوسةةةةي من وجهة  المطلوبة(المناسةةةةب والجودة  بالوقت اللازمة المواد توريد على مورديها قدرة مده

في اصةةةةة( البي ة التسةةةةوييية الخ متوسةةةةي عبارات تقييم) ميياسإلى  ، أما بالنسةةةةبةنير الإداريين العاملين لديها

 كان بمستوه جيد من وجهة نير الإداريين العاملين لديها.فقد  في سورية شركات التأمين العاملة

في شةةةةةركات التأمين العاملة في سةةةةةورية من وجهة نير الإداريين  العامة التسةةةةةوييية البي ة ن أقوه أبعاد تقييمإ (4

 في أثر من لها لما واللوائح القوانين في التغيرات كل بمراجعة الإدارة )تهتمالعةاملين لةديهةا تملل بال بارة 

اريين العاملين فيها، ويليه كان بمسةةتوه جيد جدا  من وجهة نير الإد للشةةركة( التسةةوييية والخطي الإسةةتراتيجية

كان باسةةةةةةتمرار(  الاقتصةةةةةةادية والمتغيرات العوامل تطورات رصةةةةةةد على الشةةةةةةركة )تعملبالمرتبة اللانية ال بارة 

 فهم إلى الشةةةركة )تسةةةعىبمسةةةتوه جيد من وجهة نير الإداريين العاملين لديها، وبالمرتبة اللاللة حلت ال بارة 

بمسةةةةتوه متوسةةةةي، في حين كان  أنشةةةةطتها( في تأثيرها ومده المعةةةةيف المجتمع في السةةةةائدة والعادات الييم

 العامة في شركات التأمين العاملة في سورية من وجهة نير الإداريين التسوييية البي ة أضعف أبعاد تقييم
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 تعمل الهي للمجتمع السةةةةكاني الهيكل في والاتجاهات التطورات وتقييم بمتابعة الشةةةةركة )تقومالعاملين لديها 

ون الرابعة وبمسةةةةةةةةةةةةتوه دكما حلت بالمرتبة  بمسةةةةةةةةةةةةتوه منخفض من وجهة نير الإداريين العاملين لديها، به(

 إدخال في هاإسةةهام ومده التكنولوجية للتطورات الدورية المتابعة على الشةركة إدارة )تحرصالمتوسةي ال بارة 

يدل على أن هاتين ال بارتين تمللان نقطتي العةةةةةةعف  وهها ،المقدمة( الخدمات على والتحسةةةةةةينات التعديلات

وسةةةةةي مت) ميياسأما بالنسةةةةةبة إلى  في شةةةةةركات التأمين العاملة في سةةةةةورية، ةالعام التسةةةةةوييية البي ة في تقييم

في شةةةركات التأمين العاملة في سةةةورية فقد كان بمسةةةتوه فوق المتوسةةةي  (العامة التسةةةوييية البي ة تقييمعبارات 

 الإداريين العاملين.وجهة نير من 

التكيغية كأحد مششةةةةةةرات الأداء التسةةةةةةةويقي في شةةةةةةةركات التأمين العاملة في سةةةةةةةورية من  ن أقوه عبارات واقعإ (8

 في المنافسةةة الشةةركات لتحركات بسةةرعة الشةةركة )تسةةتجيبوجهة نير الإداريين العاملين لديها تملل بال بارة 

بمسةةةةةةةةةةةةةتوه جيةد جةةدا  من وجهةة نير الإداريين العةاملين فيهةا، ويليةةه بةةالمرتبةة اللةانيةةة ال بةةارة خةدمةةاتهةا(  تطوير

 بمسةةةتوه جيد من وجهة نير الإداريين العاملين لديها، العملاء( ر بات في للتغير بسةةةرعة الشةةةركة )تسةةةتجيب

اقع التكيغية ارات و بيية ال بارات فقد كانت بمسةةةتوه جيد أيعةةةا ، في حين كان أضةةةعف عبوكهلع بالنسةةةبة إلى 

كأحد مششةةةةرات الأداء التسةةةةةويقي لشةةةةةركات التأمين العاملة في سةةةةةورية من وجهة نير الإداريين العاملين لديها 

بمسةةةةةةةةتوه دون  ظهورها( فور واسةةةةةةةةتخدامها الحديلة والتقنيات التكنلوجيا بمواكبة الشةةةةةةةةركة )تقومتملل بال بارة 

( يةمتوسةةةي عبارات مششةةةر التكيغ) ميياسأما بالنسةةةبة إلى  المتوسةةةي من وجهة نير الإداريين العاملين لديها،

 في شركات التأمين العاملة في سورية فقد كان بمستوه جيد من وجهة نير الإداريين العاملين لديها.

الربحية كأحد مششرات الأداء التسويقي في شركات التأمين العاملة في سورية من وجهة  ن أقوه عبارات واقعإ (2

 بكافة المربحين العملاء على المحافية على الشةةةةةةةةةركة )تحرصنير الإداريين العاملين لديها تملل بال بارة 

ة ال بارات بيية إلى ن العاملين فيها، وكهلع بالنسةةببمسةةتوه جيد جدا  من وجهة نير الإداريي الممكنة( الوسةةائل

فقد كانت بمسةةةةةتوه جيد أيعةةةةةا ، في حين كان أضةةةةةعف عبارات واقع الربحية كأحد مششةةةةةرات الأداء التسةةةةةويقي 

  الشركة )تسعىلشركات التأمين العاملة في سورية من وجهة نير الإداريين العاملين لديها تملل بال بارة 
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بمسةةةةةةتوه دون المتوسةةةةةةي من وجهة نير الإداريين المنافسةةةةةةين(  من أفعةةةةةةل الربح تحقيق إلى الأولى بالدرجة

في شةةةةةةةركات التأمين العاملة في  (متوسةةةةةةةي عبارات مششةةةةةةةر الربحية) ميياسأما بالنسةةةةةةةبة إلى  العاملين لديها،

 سورية فقد كان بمستوه جيد من وجهة نير الإداريين العاملين لديها.

الحصةةة السةةوقية كأحد مششةةرات الأداء التسةةويقي في شةةركات التأمين العاملة في سةةورية  ن أقوه عبارات واقعإ (3

 الاقتصةةةادية بالتغيرات للشةةةركة السةةةوقية الحصةةةة )تتأثرمن وجهة نير الإداريين العاملين لديها تملل بال بارة 

 اللازمة التغييرات إحداث على المشسةةةةةةسةةةةةةة )تعملبمسةةةةةةتوه جيد جدا ، ويليه بالمرتبة اللانية ال بارة السةةةةةةائدة( 

بمستوه جيد من وجهة نير الإداريين العاملين في شركات بمنافسيها(  مقارنة السوقية حصةتها على للمحافية

بيية ال بارات فقد كانت بمسةةةةةةتوه جيد أيعةةةةةةا ، في حين كان ي سةةةةةةورية، وكهلع بالنسةةةةةةبة إلى التأمين العاملة ف

أضةعف عبارات واقع الحصةةة السةةوقية كأحد مششةةرات الأداء التسةةويقي لشةةركات التأمين العاملة في سةةورية من 

بمسةةتوه متوسةةي  باسةةتمرار( للشةةركة السةةوقية الحصةةة )تتزايدوجهة نير الإداريين العاملين لديها تملل بال بارة 

في  (متوسي عبارات مششر الحصة السوقية) ميياسأما بالنسةبة إلى  ر الإداريين العاملين لديها،من وجهة ني

 شركات التأمين العاملة في سورية فقد كان بمستوه جيد من وجهة نير الإداريين العاملين لديها.

شةةرات الأداء وبين التكيغية كأحد مش  )الخاصةةة والعامة(حين تقييم البي ة التسةةوييية  أثر لو دلالة إحصةةائيةيوجد  (9

وقد حلغت قيمة معامل التحديد  (،0.05العاملة في سةةورية عند مسةةتوه الدلالة ) التسةةويقي في شةةركات التأمين

ي تقييم البي ة التسةوييية )الخاصة والعامة( في تفسير التباين فل الإسةهام النسةبيملل الهي ي( %39.2) المعدل

 .لدراسة الحاليةج الانحدار في اليعود تفسير  لعوامل أخره خارج نمو ، والباقي مستوه التكيغية

ششةةةةةةرات الأداء م الربحية كأحدوبين فقي(  حين تقييم البي ة التسةةةةةةوييية )الخاصةةةةةةةأثر لو دلالة إحصةةةةةةائية يوجد  (3

وقد حلغت قيمة معامل التحديد  (،0.05العاملة في سةةورية عند مسةةتوه الدلالة ) التسةةويقي في شةةركات التأمين

ر التباين في ( في تفسةةةةيلتقييم البي ة التسةةةةوييية )الخاصةةةةة فقي الإسةةةةهام النسةةةةبيملل لهي يا( %25.6) المعدل

 ج الانحدار في الدراسة الحالية.لو والباقي يعود تفسير  لعوامل أخره خارج نم مستوه الربحية،
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حد وبين الحصةةةةةةةةة السةةةةةةةةوقية كأ )الخاصةةةةةةةةة والعامة(حين تقييم البي ة التسةةةةةةةةوييية أثر لو دلالة إحصةةةةةةةةائية يوجد  (3

، وقد حلغت قيمة (0.05العاملة في سةورية عند مستوه الدلالة ) مششةرات الأداء التسةويقي في شةركات التأمين

خاصةةةةةةةةةة اللتقييم البي ة التسةةةةةةةةةوييية حبعديها ) الإسةةةةةةةةهام النسةةةةةةةةةبيملل الهي ي( %27.5) معامل التحديد المعدل

ج لو والباقي يعود تفسةةةةةةير  لعوامل أخره خارج نم، التباين في مسةةةةةةتوه الحصةةةةةةة السةةةةةةوقية في تفسةةةةةةير والعامة(

 الانحدار في الدراسة الحالية.

تأمين )الخاصة والعامة( في الأداء التسويقي في شركات ال لتقييم البي ة التسةويييةيوجد أثر لو دلالة إحصةائية  (6

التي تملل  (%23.3)المعدل وقد حلغت قيمة معامل التحديد (، 0.05) وه الدلالةعند مسةةت العاملة في سةةورية

مسةةةةةةةةتوه الأداء  التباين في( في تفسةةةةةةةةير الخاص والعامالمسةةةةةةةةاهمة النسةةةةةةةةبية لتقييم البي ة التسةةةةةةةةوييية حبعديها )

 التأمين.التسويقي في شركات 

لتسةةويقي وبين التكيغية كأحد مششةةرات الأداء احين تقييم البي ة التسةةوييية الخاصةةة أثر لو دلالة إحصةةائية يوجد  (01

وقد حلغت قيمة معامل التحديد المعدل  ،(0.05العاملة في سةةةةةورية عند مسةةةةةتوه الدلالة ) في شةةةةةركات التأمين

ي مستوه التكيغية، ف في تفسةير التباينلتقييم البي ة التسةوييية الخاصةة  الإسةهام النسةبيملل ي الهي( 32.9%)

 ج الانحدار في الدراسة الحالية.لمو والباقي يعود تفسير  لعوامل أخره خارج ن

حين تقييم البي ة التسةةوييية الخاصةةة وبين الربحية كأحد مششةةرات الأداء التسةةويقي أثر لو دلالة إحصةةائية يوجد  (00

حلغت قيمة معامل التحديد المعدل  (، وقد0.05في شةةةةةركات التأمين العاملة في سةةةةةورية عند مسةةةةةتوه الدلالة )

ية، لتقييم البي ة التسةةوييية الخاصةةة في تفسةةير التباين في مسةةتوه الربح الإسةةهام النسةةبيملل ي الهي( 43.9%)

 ج الانحدار في الدراسة الحالية.لوالباقي يعود تفسير  لعوامل أخره خارج نمو 

حين تقييم البي ة التسةةةوييية الخاصةةةة وبين الحصةةةة السةةةوقية كأحد مششةةةرات الأداء أثر لو دلالة إحصةةةائية يوجد  (04

وقد حلغت قيمة معامل التحديد ، (0.05) العاملة في سةةورية عند مسةةتوه الدلالةالتسةةويقي في شةةركات التأمين 

في مسةةةتوه  نفي تفسةةير التبايلتقييم البي ة التسةةوييية الخاصةةةة  الإسةةةهام النسةةبيملل ي الهي( %21.8) المعدل

 .ج الانحدار في الدراسة الحاليةلمو ، والباقي يعود تفسير  لعوامل أخره خارج نصة السوقيةالح
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تأمين العاملة في شةةةركات ال في الأداء التسةةةويقيلتقييم البي ة التسةةةوييية الخاصةةةة يوجد أثر لو دلالة إحصةةةائية  (08

( التي تملل %39.8) التحديد المعدلوقد حلغت قيمة معامل (، 0.05) عند مسةةةةةةةةةةةةةتوه الدلالة في سةةةةةةةةةةةةةوريةة

ويقي في شةةركات مسةةتوه الأداء التسةة التباين فيفي تفسةةير  المسةةاهمة النسةةبية لتقييم البي ة التسةةوييية الخاصةةة

 .التأمين

حين تقييم البي ة التسةةةةوييية العامة وبين التكيغية كأحد مششةةةةرات الأداء التسةةةةويقي أثر لو دلالة إحصةةةةائية يوجد  (02

وقد حلغت قيمة معامل التحديد المعدل (، 0.05العاملة في سةةةةةورية عند مسةةةةةتوه الدلالة )مين في شةةةةةركات التأ

، وه التكيغيةفسةةةةةير التباين في مسةةةةةتلتقييم البي ة التسةةةةةوييية العامة في ت الإسةةةةةهام النسةةةةةبيملل ي الهي( 29%)

 .ج الانحدار في الدراسة الحاليةلمو والباقي يعود تفسير  لعوامل أخره خارج ن

داء التسةةةةةويقي لأحين تقييم البي ة التسةةةةةوييية العامة وبين الربحية كأحد مششةةةةةرات اأثر لو دلالة إحصةةةةائية يوجد  (03

وقد حلغت قيمة معامل التحديد المعدل  (،0.05في شةةةةةركات التأمين العاملة في سةةةةةورية عند مسةةةةةتوه الدلالة )

ي مسةةةتوه الربحية، ف في تفسةةةير التباينامة لتقييم البي ة التسةةةوييية الع الإسةةةهام النسةةةبيملل ي الهي( 19.3%)

 .ج الانحدار في الدراسة الحاليةلمو والباقي يعود تفسير  لعوامل أخره خارج ن

حين تقييم البي ة التسةةةةةوييية العامة وبين الحصةةةةةة السةةةةةوقية كأحد مششةةةةةرات الأداء أثر لو دلالة إحصةةةةةائية يوجد  (09

وقد حلغت قيمة معامل التحديد (، 0.05العاملة في سةةورية عند مسةةتوه الدلالة ) التسةةويقي في شةةركات التأمين

ي مسةةةةتوه ف في تفسةةةةير التباينلتقييم البي ة التسةةةةوييية العامة  الإسةةةةهام النسةةةةبيملل ي الهي( %22.2) المعدل

 .ج الانحدار في الدراسة الحاليةلمو الحصة السوقية، والباقي يعود تفسير  لعوامل أخره خارج ن

أمين العاملة في في شةركات الت في الأداء التسةويقيلتقييم البي ة التسةوييية العامة يوجد أثر لو دلالة إحصةائية  (03

( التي تملل المسةةةاهمة %82.6وقد حلغت قيمة معامل التحديد المعدل )، (0.05) عند مسةةةتوه الدلالة سةةةورية

 ركات التأمين.مستوه الأداء التسويقي في ش في ييية العامة في تفسير التباينالنسبية لتقييم البي ة التسو 
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ن من العاملين في شةةةةةةةةةةةركات التأمي انطلاقا  من المقاحلات المحدودة التي أجراها الباحب على بعض المبحوثين (03

د ت بعض معوقات تطبيق ، السةةةةةةةةورية فوائد هها  عدم إدراكبما يلي:  تلع الشةةةةةةةةركاتفي  التدقيق التسةةةةةةةةويقيحُد  

توفير المعلومةةات اللازمةةة لتطبيقةةه، ونق  الموارد المةةاليةةة المطلوبةةة، والخوف من  المنهج، وعةةدم الر بةةة في

نتائج التدقيق التسةةويقي، وتحجام الشةةركة عن تنفيه التغييرات، وعدم وجود مدققي تسةةويق متخصةةصةةين، ونق  

 الخبرة في تنفيه التدقيق التسويقي. 

رضنننننا العملاء عن واقع الأداء التسنننننويقي في شنننننركات فيما يلي نتائج تحليل العبارات الخاصنننننة بمقياس تقييم 

 التأمين السورية:

ييهر الجدول السةاحق من خلال تحليل إجابات أفراد عينة الدراسةة من عملاء شركات التأمين عن واقع الأداء  (06

عى شةةةةةةركة )تسةةةةةالتسةةةةةويقي لشةةةةةركات التأمين أن أهم جوانب الأداء التسةةةةةةويقي لشةةةةةركات التأمين، تملل بال بارة 

يمته بأعلى متوسةةةي حسةةةاحي حلغت ق التأمين التي أتعامل معها إلى نشةةةر خدماتها بشةةةكل يسةةةهل الوصةةةول إليه(

( وهو بالحدود العليا لإجابة الموافق وبانحراف م ياري مرتفع نسةةةةبيا  حلغ 4.12وفق ميياس ليكرت الخماسةةةةي )

 لجانب، وبأعلى أهمية نسةةةةةةةبية حلغت، ويدل على تباين إجابات أفراد عينة الدراسةةةةةةةة حول تقييم هها ا(0.835)

في شةةةركات التأمين السةةةورية  )نشةةةر الخدمات مع سةةةهولة الحصةةةول عليها(( ، ومن ثم فان مسةةةتوه 82.4%)

كان بمسةةةةةةتوه مرتفع من وجهة نير عملائها، ويعزو الباحب هه  النتيجة لحرص إدارة شةةةةةةركات التأمين على 

 الوسطاء والمندوبين والتقنيات الحديلة.                                                 تسهيل الحصول على خدماتها باستخدام عدة وسائل ك

بمتوسةةةةةةةةي حسةةةةةةةةاحي ) )حرص شةةةةةةةةركات التأمين على تقديم خدمة لات جودة عاليةويليه بالمرتبة اللانية جانب  (41

ويدل على  (0.789)( وبانحراف م ياري منخفض حلغ  3.87حلغت قيمته وفق ميياس ليكرت الخماسةةةةةةةةةةي ) 

)حرص ( ومن ثم فان مستوه %77.4تجانس إجابات أفراد عينة الدراسةة حول تقييمه، وبأهمية نسبية حلغت )

كان بمسةةةةةةةةةةةةةتوه مرتفع من وجهة نير عملائها، ويعزو شةةةةةةةةةةةةةركات التأمين على تقديم خدمة لات جودة عالية( 

خدمات  ين شةةركات التأمين في تقديمالباحب هه  النتيجة لتطور عمل شةةركات التأمين وارتفاع حدة المنافسةةة ح

                                     لات جودة عالية للحفا  على عملائها وجهب عملاء جدد للحفا  في الحصةة السوقية وزيادة الميزة التنافسية.                            
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متوسةةةةةةةةةةي ب قة قوية مع المتعاملين()حرص شةةةةةةةةةركات التأمين على المحافية على علاوبالمرتبة اللاللة جانب   (40

( ويدل (0.831( وبانحراف م ياري منخفض حلغ 8.33حسةةةةةاحي حلغت قيمته وفق ميياس ليكرت الخماسةةةةةي )

مده (، ومن ثم فان %33.2على تجانس إجابات أفراد عينة الدراسةةةةةةةةةةة حول التقييم، وبأهمية نسةةةةةةةةةةبية حلغت )

كان بمسةةةتوه مرتفع من وجهة نير  مع المتعاملين( )حرص شةةةركات التأمين على المحافية على علاقة قوية

 عملائها ويعزو الباحب هه  النتيجة لتعاون الأفراد والأقسام فيما حينهم على حناء علاقة قوية مع العملاء.

ت قيمته بمتوسةةةي حسةةةاحي حلغ )تحسةةةين الخدمة المقدمة بما يحقق رضةةةا المتعاملين(حينما جاء بالمرتبة الرابعة  (44

( وهو بالحدود الوسةةةةةةةةةةةةةطى لإجابة الموافق وبانحراف م ياري مرتفع حلغ 8.9ليكرت الخماسةةةةةةةةةةةةةي )وفق ميياس 

(، ويةةدل على تبةاين إجةةابةةات أفراد عينةةة الةةدراسةةةةةةةةةةةةةة حول التقييم، وبةةأهميةةة نسةةةةةةةةةةةةةبيةةة متوسةةةةةةةةةةةةةطةةة حلغةةت (0.82

 نفي شةةةةةركات التأمي )تحسةةةةةين الخدمة المقدمة بما يحقق رضةةةةةا المتعاملين((، ومن ثم فان مسةةةةةتوه 34.1%)

كان بمسةةةةتوه مرتفع من وجهة نير عملائها، ويعزو الباحب هه  النتيجة لاهتمام شةةةةركات التأمين باحتياجات 

 ور بات عملائها.

)تسةةةةتجيب شةةةةركة التأمين التي أتعامل معها بسةةةةرعة لاحتياجات المتعاملين( وفي المرتبة الخامسةةةةة كان جانب  (48

 بمستوه مرتفع أيعا  من وجهة نير عملائها.

 -)تكلفة مقبولة بشةةةةةةةةةةةةكل مرض   انت كل من جوانب الأداء التسةةةةةةةةةةةةويقي التالية لشةةةةةةةةةةةةركات التأمين في حين ك (42

ية لصةةةةالح الإسةةةةهامات الإيجاح -مواكبة واسةةةةتخدام التكنلوجيا والتقنيات الحديلة  -الاحتكار في تقديم خدماتها  

 ر عملائها.بما يلبي احتياجات عملائها، كانت كل منها بمستوه متوسي من وجهة ني المجتمع(
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حينما كانت أضةعف جوانب الأداء التسةويقي لشةركات التأمين السورية من وجهة نير عملائها بالمرتبة الأخيرة  (43

بمتوسةةةةةةةةةةةةةي حسةةةةةةةةةةةةةاحي حلغت قيمته وفق ميياس ليكرت  )تنويع خةدماتها بما يلبي احتياجات المتعاملين(جةانةب 

( ويدل (0.808اف م ياري مرتفع حلغ ( وهو بالحدود الوسةةةةةةةةةةةطى لإجابة المحايد وبانحر  2.82الخماسةةةةةةةةةةةي ) 

( ، ومن ثم فان %56.4على تباين إجابات أفراد عينة الدراسةةةة حول التقييم، وبأهمية نسةةةبية متوسةةةطة حلغت )

ير كان بمسةةتوه متوسةةي من وجهة ن ) تنويع خدمات شةةركات التأمين بما يلبي احتياجات المتعاملين(مسةةتوه 

لارتفاع تكلفة حرامج خدمات التأمين، وشةةةةةةةةةةةبه اسةةةةةةةةةةةتنفاد الفرص المتاحة، عملائها، ويعزو الباحب هه  النتيجة 

وضةةةعف عمليات التطوير والتشةةةجيع على الاحتكار وسةةةيطرة العمل الروتيني، وتقييد سةةةياسةةةات شةةةركات التأمين 

 وتجراءاتها وقواعد عملها مع أولويات العمل الرئيسية.

قيمة  فقد حلغتالأداء التسةةةةةويقي لشةةةةةركات التأمين( )متوسةةةةةي رضةةةةةا العملاء عن واقع أما بالنسةةةةةبة إلى ميياس  (49

)متوسي رضا العملاء عن (، ومن ثم فان مسةتوه %68.9( وبأهمية نسةبية حلغت )3.445وسةطه الحسةاحي )

 كان بمسةةةتوه مرتفع، ولكنه في الحدود الدنيا للمسةةةتوه المرتفع؛ ولهلعواقع الأداء التسةةةويقي لشةةةركات التأمين( 

ين السةعي لرفع مسةتوه أدائها التسةويقي لمستويات أفعل، ولاسيما من حيب التكلفة يتوجب على شةركات التأم

المناسةةةةةبة والاحتكار في تقديم خدماتها ومواكبة اسةةةةةتخدام التكنلوجيا والتقنيات الحديلة في تقديم الخدمات وزيادة 

عاملين حتياجات المتالإسةةةةةةةةةةهامات الإيجاحية لصةةةةةةةةةةالح المجتمع، والعمل الحليب على تنويع خدماتها بما يلبي ا

 للحفا  عليهم وجهب عملاء جدد، وتحسين الحصة السوقية وزيادة الميزة التنافسية.
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 الدراسة: مقترحات 4-1-2 

لما في يلها وتحلضةةةرورة دراسةةةة معةةةامين الفكر الإداري وتعميقها بما يتصةةةل حدراسةةةة عوامل البي ة التسةةةوييية  (0

 مناسبة. إستراتيجيةللع من إسهام وتعزيز لقدرة المنيمات في اتخال قرارات 

 التركيز على اسةةةةةةتخدام أنيمة تسةةةةةةوييية حديلة تعمل على جمع المعلومات عن التطورات الحاصةةةةةةلة في البي ة (4

زمن والبي ة الالصةةةائبة منها في هها الوقت من ولاسةةةيما تشةةةكل قاعدة أسةةةاسةةةية لاتخال القرارات،  التي وتصةةةنيف

 التي تتسم حدرجة عالية من التعقيد.

 اللازمة بالوقت خةدمةاتأن تحرص شةةةةةةةةةةةةةركةات التةأمين السةةةةةةةةةةةةةوريةة على تقييم مةده قةدرة مورديهةا على توريةد ال (8

 للشركات. في الأداء التسويقيينعكس إيجابا   وههاالمناسب والجودة المطلوبة، 

في المجتمع  السةةةائدة والعادات الييم فهم سةةةوييية العامة علىيجب أن تركز شةةةركات التأمين في تقييم البي ة الت (2

أنشةطتها، وللع بسةبب اختلاف وجهات النير حول شرعية العمل التأميني،  على تأثيرها ومده الهي تعمل به

 ضرورة فهم الدلالة التسوييية لهلع. ومن ثم

 ، وكهلع دراسةةةةةةة معدلاتومتابعتها أن تبهل الإدارات كل الجهد في دراسةةةةةةة التهحهبات الحاصةةةةةةلة في الأسةةةةةةعار (3

 .عمل الشركة وتحقيق أهدافها فيبسبب تأثيرها  ونسبه التعخم

الدراسةةةةةة المسةةةةةتغيعةةةةةة والتقييم الدوري للسةةةةةياسةةةةةة العامة للدولة وبرامجها التنموية، وكهلع دراسةةةةةة القوانين التي  (9

 تصدرها الدولة والنقابات لما لهلع منُ أثر كبير في عمل الشركة.

هه   يفالعمل على تأقلم شةةةةةةركات التأمين السةةةةةةورية مع عوامل حي تها التسةةةةةةوييية وجعلها تشثر بشةةةةةةكل إيجاحي  (3

 زيادة تحسين أدائها الكلي من أجل الييام حدور فعال تجا  تطور ونمو الاقتصاد الوطني. ومن ثمالبي ة، 

ادة من مل البي ة المشثرة، والاسةةةةتفيتوقف نجا  شةةةةركات التأمين السةةةةورية إلى حد كبير على مده دراسةةةةتها لعوا (3

يفرض عليهةا تحةديةد الأهةداف التي يجةب تحييقها وبيان  وهةهااتجةاهةات هةه  العوامةل وبةدرجةة تةأثير كةل منهةا، 

 الموارد المتاحة ونطاق السوق المرتقب، وأنماب الييم والعادات والتقاليد السائدة.
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، تقييمهاو  ات في الهيكل السةةةةكاني للمجتمع السةةةةوري أن تعمل شةةةةركات التأمين على متابعة التطورات والاتجاه (6

ا  أو يشةةةةةةكل للشةةةةةةركة فرصةةةةةة وههاتشدي إلى تغيرات في طريقة حياة الأفراد وأنماب اسةةةةةةتهلاكهم للخدمات،  التي

 تهديدات.

ال في إدخ إسةةةةةةةةةةةةهامهاحرص شةةةةةةةةةةةةركات التأمين السةةةةةةةةةةةةورية على المتابعة الدورية للتطورات التكنولوجية ومده  (01

على عنصةةةةةةةةةةر التكيغية كأحد مششةةةةةةةةةةرات  إيجابا  ينعكس  وههاالتعديلات والتحسةةةةةةةةةةينات على الخدمات المقدمة، 

 الأداء التسويقي.

ضةةةةرورة أن تتعرف الشةةةةركات محل الدراسةةةةة على نجا  جهودها التسةةةةوييية )الأداء التسةةةةويقي( بالاعتماد على  (00

ركة، للشةةركة نهكر منها تحليل مبيعات الشةة لأداء التسةةويقيتقويم امجموعة من الأسةةاليب التسةةوييية كمششةةرات ل

 تحليل نصيب الشركة من السوق، تحليل ربحية التسويق، تحليل الكفاءة التسوييية.

اريخ التنفيه بحيب تتعةةةةمن تفي شةةةةركات التأمين السةةةةورية،  ةتقييم البي ة التسةةةةويييرسةةةةم خطة واضةةةةحة لعملية  (04

 ة.والنتائج المتوقع ،وأسلوب دراستها وتحليلها ،المطلوب جمعهاوالزمن المتوقع للتنفيه والمعلومات 

ولاسةةةةةيما  ،بسةةةةةبب التغيرات المسةةةةةتمرة التي تطرأ عليها دوريا  ومنتيما  ممارسةةةةةة عملية مراجعة البي ة التسةةةةةوييية  (08

 للع هرات اقتصةةةةةةةةةةادية وقانونية وتكنلوجية، ومما يحققلبي ة التسةةةةةةةةةةوييية العامة وما فيها من تغيبالنسةةةةةةةةةةبة إلى ا

 المشكلة قبل وقوعها. إل تُكتشفإدارة المخاطر  من مزاياللشركة 

هاعن عملية تقييم البي ة التسةةةةةةةويييةإعداد تقارير ختامية  (02 شةةةةةةةركة إحده أهم الأدوات الرقاحية التي تمكن ال ، وعدَّ

 من تحقيق أهدافها المتمللة بالبقاء والنمو والاستمرار.

حقيق م يارا  لتحديد قدرة كل شةةةركة على ت عدَّ ت التأمين السةةةورية، و النهوض بمسةةةتوه الأداء التسةةةويقي لشةةةركا (03

 أهدافها.

حناء كادر يتولى عملية التدقيق التسةةويقي في شةةركات التأمين السةةورية، وتزويد  بكافة الأدوات اللازمة لإنجاز  (09

 المهمة بالشكل الأملل والزمن المطلوب.
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سةةةةوييية على عدة أسةةةةاليب تخت  حتقييم البي ة الت يعتمد فيهإجراء عملية المسةةةةح البي ي بشةةةةكل مدروس بحيب  (03

للقوه  Porterوتحليةةل  PESTELوتحليةةل  SWOT، ملةةل تحليةةل وتحليلهةةا التي تعمةةل ضةةةةةةةةةةةةةمنهةةا المنيمةةة

 التنافسية الخمسة.

لوصول إلى ل التنسةيق حين أقسةام الشةركة والتحلي بالشةفافية والموضةوعية عند إجراء عملية التقييم والاسةتقصةاء (03

تةةائج نهةةائيةةة دقيقةةة يمكن الانطلاق منهةةا من أجةةل تقةةديم خطةةة عمةةل قةةاحلةةة للتطبيق من أجةةل تحسةةةةةةةةةةةةةين أداء ن

 الشركة.

 ودراسةةتها لسةةوري قطاع التأمين ا فيالتأمين السةةورية في تقييم بعض المتغيرات التي تشثر  حين شةةركات تعاون ال (06

 على حدة. شركة كلمن لتوفير وقت وجهد تقييم هه  المتغيرات  بشكل عام

هة من ج يجب أن تسةةةةعى شةةةةركات التأمين السةةةةورية قدر الإمكان إلى خفض تكاليف الحصةةةةول على خدماتها (41

، ء جددب عملااسةةةةةةتكيمكنها من ارضةةةةةةا عملائها الحاليين و  وتنويع خدماتها التأمينية من جهة أخره بما يلبي

 الناحيتين.وللع على اعتبار أن نتائج الدراسة أظهرت ضعفا  في هاتين 

 الدراسات المقترحة: 4-1-3 

  سةةةوييية، تدقيق تدقيق أو تقييم البي ة الت فعةةةلا  عنتشةةةمل  التيالبحب في العناصةةةر الأخره للتدقيق التسةةةويقي

 ،تاجية التسةةةةةةويييةوتدقيق الإن ،وتدقيق النيم التسةةةةةةوييية ،وتدقيق التنييم التسةةةةةةويقي ،التسةةةةةةوييية الإسةةةةةةتراتيجية

 وتدقيق الوظيفة التسوييية.

  وجودة الخدمة والاحتكار التسويقي وغيرها. وولائهم كرضا الزبائنتناول مششرات أخره للأداء التسويقي 

 الدراسة على قطاعات أخره سواء كانت خدمية أو صناعية. إجراء 
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 أسماء الأساتذة محكمي أداة الدراسة )صفحة واحدة( -1-الملحق 

 
 

 

تم تحكيم الاستتتنة ال ايسيي تتتيل ي الاستتتل ايامليل ي   ر ات     تتتس    
 اينأرات اي مليل رت قبل الأس تذة:

 د. س رس رصطفى
 د. أيات ديمب

 دع س حااد. أ
 د. اعيم رسد شت

 تتس     رع  ر ات اني الاستتل ايامليل ي  ايا حقلتم تحكيم الاستتنة ال 
 :اينأرات اي مليل رت قبل الأس تذة

 د. س رس رصطفى
 د. تي اس زاهس
 د. ااى ع  

 د. رن ل صقس
 



 صفحات( 5الاستبانة الرئيسية للدراسة الموجهة للعاملين في شركات التأمين السورية ) -2-الملحق 

 

 

 

 

 

 السادة المحترمون 

 تحية طيبة وبعد

 المخصييي و  في إطار التحضيييير ل ير دراة المااسيييتير في التسيييو أن أسيييرني ين يميييا ايس ييدأ     ا ا  يييت يان

 :بع وانلبحث علمي قيد الإنجاز لإتمام الدرا ة الميدانية 

كات ر "أثر تقييم البيئة التسويقية في مؤشرات الأداء التسويقي )دراسة ميدانية على ش

 التأمين العاملة في سورية("

ن إااباتت  ي ؛ علماا المرفأ واختيار الإاابة التي تع س الواقا فعلا  ا  يييييييييييييت يانيراى مس حضيييييييييييييرتت  قرا ة ف را  

 البحث العلمي.  تعامر بسر ة تامةن ولس تستخدم إ  لأغراض

 وبدوره فإن نتائج   ه الدرا ة مس شأنها ين ت ع س إأجاباا على  وق التأميس السوري.

 دقائأ. 5 لس يتجاوزال ي ا  ت يان  في مر    ا حسس تعاونت لت   لفاا  ش ري

 ..والت دير ا حترامفائأ  وتفضلوا ب  ول

  

محمد علي أحمد ترياقيلباحث: إعداد ا سامر المصطفى: الدكتورإشراف    

9201 - 2020  

 الجمهورية العربية السورية

 جامعة دمشق

 كلية الاقتصاد

 قسم إدارة الأعمال
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 :العلومات الشخصية

 توميح المعلوما  الشخصية التالية: يراى اداأةا 

 :الج س 

 ينثى  ذكر 
 
 :الفئة العمر ة 

 فأكثر 52  02 - 02مس   02 - 02مس   02 - 02مس  
 
 :الحالة ا اتماعية 

 يرمر  مطلأ  متزوج  عازب 
 
 :المؤ ر العلمي 

 درا ا  عليا  إاازة اامعية  معهد  ثانو ة 
 
 :عدد   وا  الخ رة 

 02فوق   02 - 06مس   05 - 00مس   02 - 6مس   ويقر 5 
 
 :)متو ط الدخر الشهري )بالآ ف 

 522فوق   522 – 020  022 – 020  022 – 52  52 – 05 
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 يرجى اختيار درجة موافقتكم على العبارات أدناه. :الدراسة أسئلة

 الرقم
 لعبارات المتعلقة بالمتغير المستقل:ا

 تقييم البيئة التسويقية
موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 للغاية

  )الخاصة( البعد الأول: تقييم البيئة التسويقية الجزئية

1 
تهت  الشيييييييييييييركة بمعرفة السيييييييييييييلو  الشيييييييييييييرائي 

      لعملئها والعوامر المؤثرة فيه.

2 
العمل  عس طر أ تقيس الشييييييييييييييركة رمييييييييييييييا 

      المسح الدوري وتحلير ش اوا  .

على اما المعلوما   دور اا تحرص الشييييييركة  3
 عس الم افسيس وي دافه .

     

4 
ت وم الشييييييييييركة ات يي  مدد قدرة مورديها على 
تور د المواد اللزمة بالوقت الم ا ب والجودة 

 المطلوبة.
     

5 
تتح أ الشيركة على الدوام مس قدرة و طائها 

تييأدأيية دور   في إأصيييييييييييييييال الخييدميية إلى  في
 العمير بالش ر الملئ .

     

 )العامة( البعد الثاني: تقييم البيئة التسويقية الكلية

6 
تعمر الشيييييييركة على رايييييييد تطورا  العوامر 

      والمتغيرا  ا قتصادأة با تمرار.

7 
كييييييير التغيرا  في بيميراايعييييييية  تيهيتي  الإدارة

يثير فييي الي يوانييييس واليلييوائيح ليميييييييا لييهيييييييا ميس 
  تراتيجية والخطط التسو قية للشركة.الإ

     

8 
متابعة التطورا  وا تجا ا  ب ت وم الشييييييييركة

 ر السيييييي اني للمجتما ال ي تعمر به في الهي
 وت ييمها.

     

9 
 والعادا  القي  فه  إلى الشييييييييييييركة تسييييييييييييعى
 ا ومدد تأثير  المضييي  المجتما في السييائدة

 ينشطتها. في
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10 

الشيييييييييييركة على المتابعة الدور ة  إدارة تحرص
 يف مسييييييييييا متها ومدد للتطورا  التت لواية

 ا الخدم على والتحسي ا  التعديل  إدخال
 .الم دمة

     

 

 الرقم
 العبارات المتعلقة بالمتغير التابع:

 مؤشرات الأداء التسويقي
موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 للغاية

 المؤشر الأول: التكيفية

11 
تعمر الشيييييييركة على تعدير الخدما  الم دمة 
بمييا يتل م ما الأ ييييييييييييييواق التي يت  التعيياميير 

 .معها
     

12 
ا  يييييييا ييييييتها للتتي  م اتطو ر الشييييييركة ت وم

      تغيرا  ال يئة المحيطة.

13 
تحافظ الشييركة على دراة عالية مس المرونة 

      موااهة المشاكر الطارئة.في 

14 
تسييييتجيب الشييييركة بسييييرعة للتغير في ر با  

      العمل .

15 
تسييتجيب الشييركة بسييرعة لتحركا  الشييركا  

      الم افسة في تطو ر خدماتها.

16 
ت وم الشييييييييييييييركيية بمواكبيية التت لوايييا والت  يييا  

      .فور ظهور ا هاوا تخدام الحديثة

ين تتون خدماتها متواف ة  الشييييييييييييييركةتحرص  17
 ما قي  وعادا  المجتما ال ي تعمر به.

     

 المؤشر الثاني: الربحية

18 
تسييييييييعى الشييييييييركة بالدراة الأولى إلى تح يأ 

 الربح يفضر مس الم افسيس.
     

19 
 وتح أ انتااها تتالي  كر شيييييركةال تغطي
 .معت رة ارباحا
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20 
  العملتحرص الشركة على المحافظة على 

 المربحيس ب افة الو ائر المم  ة.
     

21 
تزداد قدرة الشركة على تح يأ الأرباح از ادة 
قييييييدرتهييييييا على تحلييييييير حييييييااييييييا  عملئهييييييا 

 وإشباعها.
     

22 
تعمر الشيييييركة على ا  يييييتفادة ال صيييييود مس 
الموارد المتييياحييية مس خلل ت لي  معيييد   

 الهدر والضياع.
     

23 
 دماتهاخ تحسيييييييييس على المؤ ييييييييسيييييييية تعمر

      .رباحهاي سم يز د بش ر وت و عها

24 
تسييييييييييييييتخيييدم الشييييييييييييييركييية العيييدييييد مس الحمل  

      الترو جية لت شيط م يعاتها وز ادة يرباحها.

 المؤشر الثالث: الحصة السوقية

25 
للشييركة حصيية  ييوقية ايدة في السييوق ال ي 

 .فيهتعمر 
     

      الحصة السوقية للشركة با تمرار. تتزايد 26
      .الحصة السوقية للشركة مطاب ة للتوقعا  27

28 
تعد الحصيييييييية السييييييييوقية مؤشيييييييير فعال ل جاح 

      الأنشطة التسو قية للشركة.

29 
ي ظر إلى الحصيييييييية السييييييييوقية ك وة تأثير في 

      عمر الشركة.

30 
را  بالتغي تتأثر الحصيييييييية السييييييييوقية للشييييييييركة

      .ا قتصادأة السائدة

31 
 التغييرا  حداثإ على المؤ ييييييييييسيييييييييية تعمر

 السيييييييوقية حصيييييييتها على للمحافظة اللزمة
 .بم افسيها ةا م ارن

     

 

 



 صفحات( 3شركات التأمين السورية ) متعاملين معللدراسة الموجهة لل الملحقةالاستبانة  -3-الملحق 

 

 

 

 

 

 

 

 السادة المحترمون 

 تحية طيبة وبعد

 

 المخصييي و  هذا الاسيييتنيانفي إطار التحضيييير ل ير دراة المااسيييتير في التسيييو أن أسيييرني ين يمييي   ي  ي دأ   

 لقياس رماك  ع  واق  الأداء التسو قي لشركة التأمي  التي تتعاملون معها.

ن إااباتت  ي ؛ علماا المرفأ واختيار الإاابة التي تع س الواق  فعلا  الاسيييييييييييييتنيان راى م  حضيييييييييييييرتت  قراءة فقرا  

 ستعامر بسر ة تامةن ول  تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي.

 فإن نتائج هذه الدراسة م  شأنها ين ت ع س إأجاباا على سوق التأمي  السوري.وبدوره 

 دقائأ. 3 ملئه ل   تجاوزالذي الاستنيان  في مرء هذا حس  تعاونت لت  سلفاا  ش ري

 ..والتقد ر الاحترامفائأ  وتفضلوا بقنول

  

محمد علي أحمد ترياقيلباحث: إعداد ا  

سامر المصطفىإشراف الدكتور:   

 

 الجمهورية العربية السورية

 جامعة دمشق

 كلية الاقتصاد

 قسم إدارة الأعمال
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 العلومات الشخصية:

  داأةا  راى توميح المعلوما  الشخصية التالية:

 :الج س 

 ينثى  ذكر 
 
 :الفئة العمر ة 

 فأكثر 02  02 - 02م    02 - 02م    02 - 02م   
 
 :الحالة الااتماعية 

 يرمر  مطلأ  متزوج  عازب 
 
 :المؤهر العلمي 

 دراسا  عليا  إاازة اامعية  معهد  ثانو ة 
 
  س وا  الخنرة:عدد 

 02فوق   02 - 06م    00 - 00م    02 - 6م    ويقر 5 
 
 :)متوسط الدخر الشهري )بالآلاف 

 022فوق   022 – 020  022 – 020  022 – 02  02 – 00 
 

 

 



Page 3 of 3 

 

 

 يرجى اختيار درجة موافقتكم على العبارات أدناه. :الدراسة أسئلة

 العبارة الرقم
موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 للغاية

0 
ا تي يتعامر معهتسييييييتجي  شييييييركة التأمي  ال

 بسرعة لاحتيااا  المتعاملي .
     

0 
 تقيييدم شييييييييييييييركييية التيييأمي  التي يتعيييامييير معهيييا

 .خدماتها  تتلفة مقنولة بش ر مرض  
     

0 
تحرص شييييييييييييييركية التيأمي  التي يتعامر معها 

 على تقدأ  خدمة ذا  اودة عالية.
     

0 
شييييييييييييييركية التيأمي  التي يتعامر معها تحرص 

على المحيييييييافعيييييية على علقيييييية قو ييييييية م  
 المتعاملي .

     

0 
التيييأمي  التي يتعيييامييير معهيييا  تقوم شييييييييييييييركييية

رميييييييييا  أحقأالخدمة المقدمة بما   تحسيييييييييي 
 المتعاملي .

     

6 
 شييييييييييييييركية التيأمي  التي يتعيامير معها تعمير

 لني احتيييياايييا  ميييا بخيييدمييياتهيييا  ت و   ىعل
 .المتعاملي 

     

7 
تسييعى شييركة التأمي  التي يتعامر معها إلى 

 نشر خدماتها بش ر أسهر الوصول إليه.
     

8 
تسييعى شييركة التأمي  التي يتعامر معها إلى 

هيييييا بميييييا  لني الا تتيييييار في تقيييييدأ  خيييييدميييييات
 احتيااا  المتعاملي .

     

2 
 شييييييييييييييركييية التيييأمي  التي يتعيييامييير معهييياتقوم 

 ةالحيييييييد ثيييييييلتت لواييييييييا والتق ييييييييا  بمواكبيييييية ا
 بما  لني احتيااا  المتعاملي . هاواستخدام

     

02 
لشيييركة التأمي  التي يتعامر معها العد د م  

 الإأجا ية لصالح المجتم .الإسهاما  
     

 



 (SPSS V.24)وفق برنامج  الدراسة الاحصائيةمخرجات  -4-الملحق 

 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 72 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 72 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.705 5 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 72 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 72 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.795 5 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 72 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 72 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 



Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.774 7 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 72 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 72 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.747 7 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 72 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 72 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.759 7 

 

 

 

 

 

 

 

 



Correlations 

 

 الشركة تهتم

 بمعرفة

 السلوك

 الشرائي

 لعملائها

 والعوامل

 .فيه المؤثرة

 الشركة تقيس

 العملاء رضا

 طريق عن

 المسح

 الدوري

 وتحليل

 .شكاواهم

 تحرص

 الشركة

 دوري وبشكل

 جمع على

 المعلومات

نالمنافسي عن  

 .وأهدافهم

 الشركة تقوم

 مدى بتقييم

 مورديها قدرة

 توريد على

 اللازمة المواد

 بالوقت

 المناسب

 والجودة

 .المطلوبة

 تتحقق

 على الشركة

 من الدوام

 وسطائها قدرة

 تأدية على

 في دورهم

 إيصال

 إلى الخدمة

 العميل

 بالشكل

 .الملائم

 البيئة تقييم

 التسويقية

 الجزئية

 (الخاصة)

 بمعرفة الشركة تهتم

 لعملائها الشرائي السلوك

 .فيه المؤثرة والعوامل

Pearson 

Correlation 

1 .404** .359** .135 .284* .633** 

Sig. (2-tailed)  .000 .002 .258 .015 .000 

N 72 72 72 72 72 72 

 رضا الشركة تقيس

 المسح طريق عن العملاء

 وتحليل الدوري

 .شكاواهم

Pearson 

Correlation 

.404** 1 .439** .301* .302** .728** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .010 .010 .000 

N 72 72 72 72 72 72 

 وبشكل الشركة تحرص

 جمع على دوري

نالمنافسي عن المعلومات  

 .وأهدافهم

Pearson 

Correlation 

.359** .439** 1 .464** .320** .763** 

Sig. (2-tailed) .002 .000  .000 .006 .000 

N 72 72 72 72 72 72 

 مدى بتقييم الشركة تقوم

 توريد على مورديها قدرة

 بالوقت اللازمة المواد

 والجودة المناسب

 .المطلوبة

Pearson 

Correlation 

.135 .301* .464** 1 .242* .657** 

Sig. (2-tailed) .258 .010 .000  .040 .000 

N 72 72 72 72 72 72 

 على الشركة تتحقق

 وسطائها قدرة من الدوام

 في دورهم تأدية على

 إلى الخدمة إيصال

 .الملائم بالشكل العميل

Pearson 

Correlation 

.284* .302** .320** .242* 1 .608** 

Sig. (2-tailed) .015 .010 .006 .040  .000 

N 72 72 72 72 72 72 

 التسويقية البيئة تقييم

 (الخاصة) الجزئية

Pearson 

Correlation 

.633** .728** .763** .657** .608** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 72 72 72 72 72 72 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 



Correlations 

  

 على الشركة تعمل

 تطورات رصد

 العوامل

 والمتغيرات

 الاقتصادية

 .باستمرار

 الإدارة تهتم

 كل بمراجعة

 في التغيرات

 واللوائح القوانين

 أثر من لها لما

يةالاستراتيج على  

يةالتسويق والخطط  

 .للشركة

 الشركة تقوم

 وتقييم بمتابعة

 التطورات

 في والاتجاهات

 السكاني الهيكل

 الذي للمجتمع

 .به تعمل

 إلى الشركة تسعى

 والعادات القيم فهم

 في السائدة

 المضيف المجتمع

 تأثيرها ومدى

 .أنشطتها على

 إدارة تحرص

 على الشركة

 الدورية المتابعة

 للتطورات

 ومدى التكنلوجية

 في مساهمتها

 التعديلات إدخال

 على والتحسينات

 .المقدمة الخدمات

 البيئة تقييم

 الكلية التسويقية

 (العامة)

 على الشركة تعمل

 تطورات رصد

 العوامل

 والمتغيرات

 الاقتصادية

 .باستمرار

Pearson 

Correlation 

1 .424** .217 .457** .402** .674** 

Sig. (2-

tailed) 
 

.000 .067 .000 .000 .000 

N 72 72 72 72 72 72 

 الإدارة تهتم

 كل بمراجعة

 في التغيرات

 واللوائح القوانين

 أثر من لها لما

يةالاستراتيج على  

يةالتسويق والخطط  

 .للشركة

Pearson 

Correlation 

.424** 1 .474** .562** .405** .753** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 
 

.000 .000 .000 .000 

N 72 72 72 72 72 72 

 الشركة تقوم

 وتقييم بمتابعة

 التطورات

 في والاتجاهات

 السكاني الهيكل

 الذي للمجتمع

 .به تعمل

Pearson 

Correlation 

.217 .474** 1 .392** .410** .641** 

Sig. (2-

tailed) 

.067 .000 
 

.001 .000 .000 

N 72 72 72 72 72 72 

 إلى الشركة تسعى

 والعادات القيم فهم

 في السائدة

 المضيف المجتمع

 تأثيرها ومدى

 .أنشطتها على

Pearson 

Correlation 

.457** .562** .392** 1 .628** .847** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .001 
 

.000 .000 

N 72 72 72 72 72 72 

 إدارة تحرص

 على الشركة

 الدورية المتابعة

 للتطورات

Pearson 

Correlation 

.402** .405** .410** .628** 1 .786** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 
 

.000 



 ومدى التكنلوجية

 في مساهمتها

 التعديلات إدخال

 على والتحسينات

 .المقدمة الخدمات

N 72 72 72 72 72 72 

 البيئة تقييم

 الكلية التسويقية

 (العامة)

Pearson 

Correlation 

.674** .753** .641** .847** .786** 1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 
 

N 72 72 72 72 72 72 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

  

 الشركة تعمل

 تعديل على

 الخدمات

 بما المقدمة

 مع يتلاءم

 التي الأسواق

 التعامل يتم

 .معها

 الشركة تقوم

 بتطوير

 سياستها

 مع للتكيف

ةالبيئ تغيرات  

 .المحيطة

 الشركة تحافظ

 درجة على

 من عالية

 في المرونة

 مواجهة

 المشاكل

 .الطارئة

 تستجيب

 الشركة

رللتغي بسرعة  

 رغبات في

 .العملاء

 تستجيب

 الشركة

 بسرعة

 لتحركات

 الشركات

 في المنافسة

 تطوير

 .خدماتها

 الشركة تقوم

 بمواكبة

 واستخدام

 التكنلوجيا

 والتقنيات

 فور الحديثة

 .ظهورها

 تحرص

 أن الشركة

 خدماتها تكون

 مع متوافقة

 وعادات قيم

 الذي المجتمع

 .به تعمل

 مؤشرات

 الأداء

- التسويقي

 التكيفية

 الشركة تعمل

 تعديل على

 الخدمات

 بما المقدمة

 مع يتلاءم

 التي الأسواق

 التعامل يتم

 .معها

Pearson 

Correlatio

n 

1 .430** .355** .417** .247* .188 .252* .627** 

Sig. (2-

tailed) 
 

.000 .002 .000 .036 .113 .033 .000 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

 الشركة تقوم

 بتطوير

 سياستها

 مع للتكيف

ةالبيئ تغيرات  

 .المحيطة

Pearson 

Correlatio

n 

.430** 1 .397** .402** .274* .273* .205 .662** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 
 

.001 .000 .020 .020 .085 .000 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

 الشركة تحافظ

 درجة على

 من عالية

 في المرونة

 مواجهة

Pearson 

Correlatio

n 

.355** .397** 1 .481** .364** .480** .261* .749** 

Sig. (2-

tailed) 

.002 .001 
 

.000 .002 .000 .027 .000 



 المشاكل

 .الطارئة

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

 تستجيب

 الشركة

رللتغي بسرعة  

 رغبات في

 .العملاء

Pearson 

Correlatio

n 

.417** .402** .481** 1 .288* .504** .246* .728** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 
 

.014 .000 .037 .000 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

 تستجيب

 الشركة

 بسرعة

 لتحركات

 الشركات

 في المنافسة

 تطوير

 .خدماتها

Pearson 

Correlatio

n 

.247* .274* .364** .288* 1 .304** .203 .596** 

Sig. (2-

tailed) 

.036 .020 .002 .014 
 

.009 .088 .000 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

 الشركة تقوم

 بمواكبة

 واستخدام

 التكنلوجيا

 والتقنيات

 فور الحديثة

 .ظهورها

Pearson 

Correlatio

n 

.188 .273* .480** .504** .304** 1 .329** .664** 

Sig. (2-

tailed) 

.113 .020 .000 .000 .009 
 

.005 .000 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

 تحرص

 أن الشركة

 خدماتها تكون

 قيم مع متوافقة

 وعادات

 الذي المجتمع

 .به تعمل

Pearson 

Correlatio

n 

.252* .205 .261* .246* .203 .329** 1 .532** 

Sig. (2-

tailed) 

.033 .085 .027 .037 .088 .005 
 

.000 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

 مؤشرات

 الأداء

- التسويقي

 التكيفية

Pearson 

Correlatio

n 

.627** .662** .749** .728** .596** .664** .532** 1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 

 



Correlations 

  

 الشركة تسعى

 بالدرجة

 إلى الأولى

 الربح تحقيق

 أفضل بشكل

نالمنافسي من . 

 الشركة تغطي

 تكاليف كل

 وتحقق انتاجها

 ارباحا

 .معتبرة

 تحرص

 على الشركة

 على المحافظة

 العملاء

 المربحين

 الوسائل بكافة

 .الممكنة

 الشركة تسعى

 لتحقيق

ةبزياد الأرباح  

 على قدرتها

 حاجات تحليل

 عملائها

 .وإشباعها

 الشركة تعمل

دةالاستفا على  

 من القصوى

 الموارد

 من المتاحة

 تقليص خلال

 الهدر معدلات

 .والضياع

 تعمل

 على المؤسسة

 تحسين

 خدماتها

 وتنويعها

 يزيد بشكل

 .أرباحها من

 تستخدم

 العديد الشركة

 الحملات من

 الترويجية

 لتنشيط

 مبيعاتها

 وزيادة

 .أرباحها

 مؤشرات

 الأداء

- التسويقي

 الربحية

 الشركة تسعى

 بالدرجة

 إلى الأولى

 الربح تحقيق

 أفضل بشكل

نالمنافسي من . 

Pearson 

Correlatio

n 

1 .594** .453** .258* .116 .381** .501** .744** 

Sig. (2-

tailed) 
 

.000 .000 .029 .333 .001 .000 .000 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

 الشركة تغطي

 تكاليف كل

 وتحقق انتاجها

ةمعتبر ارباحا . 

Pearson 

Correlatio

n 

.594** 1 .481** .424** .272* .339** .374** .785** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 
 

.000 .000 .021 .004 .001 .000 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

 تحرص

 على الشركة

 على المحافظة

 العملاء

 المربحين

 الوسائل بكافة

 .الممكنة

Pearson 

Correlatio

n 

.453** .481** 1 .273* .120 .240* .212 .575** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 
 

.020 .316 .043 .074 .000 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

 الشركة تسعى

 لتحقيق

 بزيادة الأرباح

 على قدرتها

 حاجات تحليل

 عملائها

 .وإشباعها

Pearson 

Correlatio

n 

.258* .424** .273* 1 .314** .257* .312** .641** 

Sig. (2-

tailed) 

.029 .000 .020 
 

.007 .030 .008 .000 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

 الشركة تعمل

دةالاستفا على  

 من القصوى

 الموارد

 من المتاحة

 تقليص خلال

 الهدر معدلات

 .والضياع

Pearson 

Correlatio

n 

.116 .272* .120 .314** 1 .102 .250* .482** 

Sig. (2-

tailed) 

.333 .021 .316 .007 
 

.394 .034 .000 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 



 المؤسسة تعمل

 تحسين على

 خدماتها

 وتنويعها

 من يزيد بشكل

 .أرباحها

Pearson 

Correlatio

n 

.381** .339** .240* .257* .102 1 .225 .572** 

Sig. (2-

tailed) 

.001 .004 .043 .030 .394 
 

.057 .000 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

 تستخدم

 العديد الشركة

 الحملات من

 الترويجية

 لتنشيط

 مبيعاتها

 وزيادة

 .أرباحها

Pearson 

Correlatio

n 

.501** .374** .212 .312** .250* .225 1 .663** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .001 .074 .008 .034 .057 
 

.000 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

 مؤشرات

 الأداء

- التسويقي

 الربحية

Pearson 

Correlatio

n 

.744** .785** .575** .641** .482** .572** .663** 1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

  

 حصة للشركة

 جيدة سوقية

 السوق في

 .به تعمل الذي

 الحصة

 السوقية

 للشركة

 مطابقة

 .للتوقعات

 الحصة تتزايد

 السوقية

 للشركة

 .باستمرار

 الحصة تعد

 مؤشر السوقية

 لنجاح فعال

 الأنشطة

 التسويقية

 .للشركة

 إلى ينظر

 الحصة

 كقوة السوقية

 عمل في تأثير

 .الشركة

 الحصة تتأثر

 السوقية

 للشركة

 بالتغيرات

 الاقتصادية

 .السائدة

 تعمل

 على المؤسسة

 احداث

 التغييرات

 اللازمة

 على للمحافظة

 حصتها

 السوقية

 مقارنة

 .بمنافسيها

 مؤشرات

 الأداء

- التسويقي

 الحصة

 السوقية

 حصة للشركة

 جيدة سوقية

 السوق في

 .به تعمل الذي

Pearson 

Correlatio

n 

1 .228 .348** .396** .355** .179 .121 .601** 

Sig. (2-

tailed) 
 

.054 .003 .001 .002 .133 .312 .000 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 



 الحصة

 السوقية

 للشركة

 مطابقة

 .للتوقعات

Pearson 

Correlatio

n 

.228 1 .341** .320** .298* .359** .380** .632** 

Sig. (2-

tailed) 

.054 
 

.003 .006 .011 .002 .001 .000 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

 الحصة تتزايد

 السوقية

 للشركة

 .باستمرار

Pearson 

Correlatio

n 

.348** .341** 1 .541** .561** .227 .323** .735** 

Sig. (2-

tailed) 

.003 .003 
 

.000 .000 .055 .006 .000 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

 الحصة تعد

 مؤشر السوقية

 لنجاح فعال

 الأنشطة

 التسويقية

 .للشركة

Pearson 

Correlatio

n 

.396** .320** .541** 1 .317** .330** .387** .728** 

Sig. (2-

tailed) 

.001 .006 .000 
 

.007 .005 .001 .000 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

 إلى ينظر

 الحصة

 كقوة السوقية

 عمل في تأثير

 .الشركة

Pearson 

Correlatio

n 

.355** .298* .561** .317** 1 .205 .246* .672** 

Sig. (2-

tailed) 

.002 .011 .000 .007 
 

.084 .037 .000 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

 الحصة تتأثر

 السوقية

 للشركة

 بالتغيرات

 الاقتصادية

 .السائدة

Pearson 

Correlatio

n 

.179 .359** .227 .330** .205 1 .372** .566** 

Sig. (2-

tailed) 

.133 .002 .055 .005 .084 
 

.001 .000 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

 المؤسسة تعمل

 احداث على

 التغييرات

 اللازمة

 على للمحافظة

 حصتها

 السوقية

 مقارنة

 .بمنافسيها

Pearson 

Correlatio

n 

.121 .380** .323** .387** .246* .372** 1 .608** 

Sig. (2-

tailed) 

.312 .001 .006 .001 .037 .001 
 

.000 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

 مؤشرات

 الأداء

- التسويقي

Pearson 

Correlatio

n 

.601** .632** .735** .728** .672** .566** .608** 1 



 الحصة

 السوقية

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

N 72 72 72 72 72 72 72 72 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

Gender 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Male 48 66.7 66.7 66.7 

Female 24 33.3 33.3 100.0 

Total 72 100.0 100.0  

 

 

Age 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid [30:39] 19 26.4 26.4 26.4 

[40:49] 31 43.1 43.1 69.4 

=>50 22 30.6 30.6 100.0 

Total 72 100.0 100.0  

 

 

Status 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Single 9 12.5 12.5 12.5 

Married 53 73.6 73.6 86.1 

Divorced 6 8.3 8.3 94.4 

Widow 4 5.6 5.6 100.0 

Total 72 100.0 100.0  

 

 

Education 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Secondary 3 4.2 4.2 4.2 

Institute 19 26.4 26.4 30.6 

Bachelor 41 56.9 56.9 87.5 



Higher Education 9 12.5 12.5 100.0 

Total 72 100.0 100.0  

 

 

Experience 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid <=5 4 5.6 5.6 5.6 

[6:10] 8 11.1 11.1 16.7 

[11:15] 21 29.2 29.2 45.8 

[16:20] 28 38.9 38.9 84.7 

>20 11 15.3 15.3 100.0 

Total 72 100.0 100.0  

 

 

Income 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid [25:50[ 1 1.4 1.4 1.4 

[50:100[ 8 11.1 11.1 12.5 

[100:200[ 11 15.3 15.3 27.8 

[200:500[ 30 41.7 41.7 69.4 

=>500 22 30.6 30.6 100.0 

Total 72 100.0 100.0  

 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 لعملائها الشرائي السلوك بمعرفة الشركة تهتم

 .فيه المؤثرة والعوامل

72 4.03 .731 .086 

 المسح طريق عن العملاء رضا الشركة تقيس

 .شكاواهم وتحليل الدوري

72 3.81 .781 .092 

 جمع على دوري وبشكل الشركة تحرص

 .وأهدافهم المنافسين عن المعلومات

72 4.14 .737 .087 

 على مورديها قدرة مدى بتقييم الشركة تقوم

 والجودة المناسب بالوقت اللازمة المواد توريد

 .المطلوبة

72 3.57 .836 .099 

 وسطائها قدرة من الدوام على الشركة تتحقق

 العميل إلى الخدمة إيصال في دورهم تأدية على

 .الملائم بالشكل

72 4.08 .666 .078 



 06005. 50956. 3.9250 72 (الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3.4 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 الشرائي السلوك بمعرفة الشركة تهتم

 .فيه المؤثرة والعوامل لعملائها

7.287 71 .000 .628 .46 .80 

 عن العملاء رضا الشركة تقيس

 وتحليل الدوري المسح طريق

 .شكاواهم

4.408 71 .000 .406 .22 .59 

 على دوري وبشكل الشركة تحرص

 المنافسين عن المعلومات جمع

 .وأهدافهم

8.502 71 .000 .739 .57 .91 

 قدرة مدى بتقييم الشركة تقوم

 اللازمة المواد توريد على مورديها

 .المطلوبة والجودة المناسب بالوقت

1.719 71 .090 .169 -.03- .37 

 قدرة من الدوام على الشركة تتحقق

 في دورهم تأدية على وسطائها

 بالشكل العميل إلى الخدمة إيصال

 .الملائم

8.705 71 .000 .683 .53 .84 

 الجزئية التسويقية البيئة تقييم

 (الخاصة)

8.742 71 .000 .52500 .4053 .6447 

 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 العوامل تطورات رصد على الشركة تعمل

 .باستمرار الاقتصادية والمتغيرات

72 4.15 .781 .092 

 القوانين في التغيرات كل بمراجعة الإدارة تهتم

 الاستراتيجية على أثر من لها لما واللوائح

 .للشركة التسويقية والخطط

72 4.40 .705 .083 

 التطورات وتقييم بمتابعة الشركة تقوم

 الذي للمجتمع السكاني الهيكل في والاتجاهات

 .به تعمل

72 2.89 .683 .080 

 السائدة والعادات القيم فهم إلى الشركة تسعى

 على تأثيرها ومدى المضيف المجتمع في

 .أنشطتها

72 3.57 .976 .115 



 الدورية المتابعة على الشركة إدارة تحرص

 في مساهمتها ومدى التكنلوجية للتطورات

 الخدمات على والتحسينات التعديلات إدخال

 .المقدمة

72 3.15 .867 .102 

 07077. 60047. 3.6333 72 (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3.4 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 تطورات رصد على الشركة تعمل

 الاقتصادية والمتغيرات العوامل

 .باستمرار

8.178 71 .000 .753 .57 .94 

 التغيرات كل بمراجعة الإدارة تهتم

 أثر من لها لما واللوائح القوانين في

يةالتسويق والخطط الاستراتيجية على  

 .للشركة

12.064 71 .000 1.003 .84 1.17 

 وتقييم بمتابعة الشركة تقوم

 الهيكل في والاتجاهات التطورات

 .به تعمل الذي للمجتمع السكاني

-6.351- 71 .000 -.511- -.67- -.35- 

 والعادات القيم فهم إلى الشركة تسعى

 ومدى المضيف المجتمع في السائدة

 .أنشطتها على تأثيرها

1.473 71 .145 .169 -.06- .40 

 المتابعة على الشركة إدارة تحرص

 ومدى التكنلوجية للتطورات الدورية

 التعديلات إدخال في مساهمتها

 .المقدمة الخدمات على والتحسينات

-2.421- 71 .018 -.247- -.45- -.04- 

 3744. 0922. 23333. 002. 71 3.297 (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم

 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 بما المقدمة الخدمات تعديل على الشركة تعمل

 .معها التعامل يتم التي الأسواق مع يتلاءم

72 4.00 .787 .093 

 مع للتكيف سياستها بتطوير الشركة تقوم

 .المحيطة البيئة تغيرات

72 3.90 .875 .103 

 المرونة من عالية درجة على الشركة تحافظ

 .الطارئة المشاكل مواجهة في

72 3.81 .959 .113 



 رغبات في للتغير بسرعة الشركة تستجيب

 .العملاء

72 4.19 .816 .096 

 الشركات لتحركات بسرعة الشركة تستجيب

 .خدماتها تطوير في المنافسة

72 4.25 .868 .102 

 التكنلوجيا واستخدام بمواكبة الشركة تقوم

 .ظهورها فور الحديثة والتقنيات

72 2.99 .760 .090 

 مع متوافقة خدماتها تكون أن الشركة تحرص

 .به تعمل الذي المجتمع وعادات قيم

72 3.85 .781 .092 

 06436. 54609. 3.8558 72 التكيفية- التسويقي الأداء مؤشرات

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3.4 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 الخدمات تعديل على الشركة تعمل

 التي الأسواق مع يتلاءم بما المقدمة

 .معها التعامل يتم

6.467 71 .000 .600 .42 .78 

 للتكيف سياستها بتطوير الشركة تقوم

 .المحيطة البيئة تغيرات مع

4.877 71 .000 .503 .30 .71 

 من عالية درجة على الشركة تحافظ

 .الطارئة المشاكل مواجهة في المرونة

3.589 71 .001 .406 .18 .63 

 في للتغير بسرعة الشركة تستجيب

 .العملاء رغبات

8.261 71 .000 .794 .60 .99 

 لتحركات بسرعة الشركة تستجيب

 .خدماتها تطوير في المنافسة الشركات

8.309 71 .000 .850 .65 1.05 

 واستخدام بمواكبة الشركة تقوم

 فور الحديثة والتقنيات التكنلوجيا

 .ظهورها

-4.622- 71 .000 -.414- -.59- -.24- 

 خدماتها تكون أن الشركة تحرص

 الذي المجتمع وعادات قيم مع متوافقة

 .به تعمل

4.858 71 .000 .447 .26 .63 

 5842. 3275. 45583. 000. 71 7.083 التكيفية- التسويقي الأداء مؤشرات

 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 الربح تحقيق إلى الأولى بالدرجة الشركة تسعى

 .المنافسين من أفضل بشكل

72 3.13 .838 .099 



 وتحقق انتاجها تكاليف كل الشركة تغطي

 .معتبرة ارباحا

72 3.72 .892 .105 

 العملاء على المحافظة على الشركة تحرص

 .الممكنة الوسائل بكافة المربحين

72 4.65 .561 .066 

 قدرتها بزيادة الأرباح لتحقيق الشركة تسعى

 .وإشباعها عملائها حاجات تحليل على

72 4.13 .838 .099 

 من القصوى الاستفادة على الشركة تعمل

 معدلات تقليص خلال من المتاحة الموارد

 .والضياع الهدر

72 4.31 .762 .090 

 وتنويعها خدماتها تحسين على المؤسسة تعمل

 .أرباحها من يزيد بشكل

72 4.07 .811 .096 

 الترويجية الحملات من العديد الشركة تستخدم

 .أرباحها وزيادة مبيعاتها لتنشيط

72 3.50 .888 .105 

 06065. 51462. 3.9296 72 الربحية- التسويقي الأداء مؤشرات

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3.4 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 تحقيق إلى الأولى بالدرجة الشركة تسعى

 .المنافسين من أفضل بشكل الربح

-2.784- 71 .007 -.275- -.47- -.08- 

 وتحقق انتاجها تكاليف كل الشركة تغطي

 .معتبرة ارباحا

3.066 71 .003 .322 .11 .53 

 على المحافظة على الشركة تحرص

 .الممكنة الوسائل بكافة المربحين العملاء

18.960 71 .000 1.253 1.12 1.38 

 بزيادة الأرباح لتحقيق الشركة تسعى

 عملائها حاجات تحليل على قدرتها

 .وإشباعها

7.340 71 .000 .725 .53 .92 

 من القصوى الاستفادة على الشركة تعمل

 معدلات تقليص خلال من المتاحة الموارد

 .والضياع الهدر

10.077 71 .000 .906 .73 1.08 

 خدماتها تحسين على المؤسسة تعمل

 .أرباحها من يزيد بشكل وتنويعها

7.008 71 .000 .669 .48 .86 

 الحملات من العديد الشركة تستخدم

 وزيادة مبيعاتها لتنشيط الترويجية

 .أرباحها

.955 71 .343 .100 -.11- .31 

 6505. 4087. 52958. 000. 71 8.732 الربحية- التسويقي الأداء مؤشرات

 

 



Model Summaryc 

Model R R Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change 

Statistics 

Durbin-

Watson 

R Square 

Change F Change df1 df2 

Sig. F 

Change  

1 .582a .338 .329 .44738 .338 35.790 1 70 .000  

2 .640b .409 .392 .42576 .071 8.288 1 69 .005 1.799 

a. Predictors: (Constant), (الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم 

b. Predictors: (Constant), (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم ,(الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم 

c. Dependent Variable: التكيفية- التسويقي الأداء مؤشرات 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7.163 1 7.163 35.790 .000b 

Residual 14.010 70 .200   

Total 21.174 71    

2 Regression 8.666 2 4.333 23.902 .000c 

Residual 12.508 69 .181   

Total 21.174 71    

a. Dependent Variable: التكيفية- التسويقي الأداء مؤشرات 

b. Predictors: (Constant), (الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم 

c. Predictors: (Constant), (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم ,(الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.409 .412  3.417 .001   

 الجزئية التسويقية البيئة تقييم

 (الخاصة)

.623 .104 .582 5.982 .000 1.000 1.000 

2 (Constant) 1.109 .406  2.731 .008   

 الجزئية التسويقية البيئة تقييم

 (الخاصة)

.428 .120 .400 3.565 .001 .682 1.467 

 الكلية التسويقية البيئة تقييم

 (العامة)

.293 .102 .323 2.879 .005 .682 1.467 

a. Dependent Variable: التكيفية- التسويقي الأداء مؤشرات 

 

 

 



Excluded Variablesa 

Model Beta In t Sig. Partial Correlation 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

Minimum 

Tolerance 

 323b 2.879 .005 .327 .682 1.467 .682. (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم 1

a. Dependent Variable: التكيفية- التسويقي الأداء مؤشرات 

b. Predictors in the Model: (Constant), (الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم 

 

 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

Durbin-

Watson 

R Square 

Change F Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .516a .267 .256 .44384 .267 25.450 1 70 .000 1.724 

a. Predictors: (Constant), (الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم 

b. Dependent Variable: الربحية- التسويقي الأداء مؤشرات 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.014 1 5.014 25.450 .000b 

Residual 13.789 70 .197   

Total 18.803 71    

a. Dependent Variable: الربحية- التسويقي الأداء مؤشرات 

b. Predictors: (Constant), (الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.883 .409  4.602 .000   

 1.000 1.000 000. 5.045 516. 103. 521. (الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم

a. Dependent Variable: الربحية- التسويقي الأداء مؤشرات 

 

 

Excluded Variablesa 

Model Beta In t Sig. Partial Correlation 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

Minimum 

Tolerance 

 235b 1.934 .057 .227 .682 1.467 .682. (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم 1



a. Dependent Variable: الربحية- التسويقي الأداء مؤشرات 

b. Predictors in the Model: (Constant), (الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم 

 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

Durbin-

Watson 

R Square 

Change F Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .535a .286 .276 .40417 .286 28.091 1 70 .000 1.446 

a. Predictors: (Constant), (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم 

b. Dependent Variable: السوقية الحصة- التسويقي الأداء مؤشرات 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.589 1 4.589 28.091 .000b 

Residual 11.435 70 .163   

Total 16.023 71    

a. Dependent Variable: السوقية الحصة- التسويقي الأداء مؤشرات 

b. Predictors: (Constant), (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.289 .294  7.783 .000   

 الكلية التسويقية البيئة تقييم

 (العامة)

.423 .080 .535 5.300 .000 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: السوقية الحصة- التسويقي الأداء مؤشرات 

 

 

Excluded Variablesa 

Model Beta In t Sig. 

Partial 

Correlation 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF Minimum Tolerance 

 الجزئية التسويقية البيئة تقييم 1

 (الخاصة)

.209b 1.730 .088 .204 .682 1.467 .682 

a. Dependent Variable: السوقية الحصة- التسويقي الأداء مؤشرات 

b. Predictors in the Model: (Constant), (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم 

 



 

Model Summaryc 

Model R R Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

Durbin-

Watson 

R Square 

Change F Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .483a .233 .222 .41343 .233 21.242 1 70 .000  

2 .543b .295 .275 .39915 .062 6.098 1 69 .016 1.396 

a. Predictors: (Constant), (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم 

b. Predictors: (Constant), (الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم ,(العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم 

c. Dependent Variable: السوقية الحصة- التسويقي الأداء مؤشرات 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3.631 1 3.631 21.242 .000b 

Residual 11.965 70 .171   

Total 15.596 71    

2 Regression 4.602 2 2.301 14.443 .000c 

Residual 10.993 69 .159   

Total 15.596 71    

a. Dependent Variable: السوقية الحصة- التسويقي الأداء مؤشرات 

b. Predictors: (Constant), (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم 

c. Predictors: (Constant), (الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم ,(العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.483 .301  8.253 .000   

 1.000 1.000 000. 4.609 483. 082. 377. (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم

2 (Constant) 1.875 .381  4.926 .000   

 1.467 682. 013. 2.547 312. 096. 243. (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم

 1.467 682. 016. 2.469 302. 113. 278. (الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم

a. Dependent Variable: السوقية الحصة- التسويقي الأداء مؤشرات 

 

 

 

 



Excluded Variablesa 

Model Beta In t Sig. 

Partial 

Correlation 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF Minimum Tolerance 

 الجزئية التسويقية البيئة تقييم 1

 (الخاصة)

.302b 2.469 .016 .285 .682 1.467 .682 

a. Dependent Variable: السوقية الحصة- التسويقي الأداء مؤشرات 

b. Predictors in the Model: (Constant), (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم 

 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 الذي السوق في جيدة سوقية حصة للشركة

 .به تعمل

72 3.43 .784 .092 

 082. 697. 3.28 72 .باستمرار للشركة السوقية الحصة تتزايد

 083. 703. 3.61 72 .للتوقعات مطابقة للشركة السوقية الحصة

 الأنشطة لنجاح فعال مؤشر السوقية الحصة تعد

 .للشركة التسويقية

72 4.06 .729 .086 

 عمل في تأثير كقوة السوقية الحصة إلى ينظر

 .الشركة

72 3.97 .787 .093 

 بالتغيرات للشركة السوقية الحصة تتأثر

 .السائدة الاقتصادية

72 4.46 .730 .086 

 اللازمة التغييرات احداث على المؤسسة تعمل

 مقارنة السوقية حصتها على للمحافظة

 .بمنافسيها

72 4.15 .763 .090 

 05523. 46867. 3.8513 72 السوقية الحصة- التسويقي الأداء مؤشرات

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3.4 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 السوق في جيدة سوقية حصة للشركة

 .به تعمل الذي

.331 71 .742 .031 -.15- .21 

 للشركة السوقية الحصة تتزايد

 .باستمرار

-1.489- 71 .141 -.122- -.29- .04 

 مطابقة للشركة السوقية الحصة

 .للتوقعات

2.547 71 .013 .211 .05 .38 

 لنجاح فعال مؤشر السوقية الحصة تعد

 .للشركة التسويقية الأنشطة

7.626 71 .000 .656 .48 .83 



 في تأثير كقوة السوقية الحصة إلى ينظر

 .الشركة عمل

6.172 71 .000 .572 .39 .76 

 بالتغيرات للشركة السوقية الحصة تتأثر

 .السائدة الاقتصادية

12.295 71 .000 1.058 .89 1.23 

 التغييرات احداث على المؤسسة تعمل

 السوقية حصتها على للمحافظة اللازمة

 .بمنافسيها مقارنة

8.373 71 .000 .753 .57 .93 

 الحصة- التسويقي الأداء مؤشرات

 السوقية

8.170 71 .000 .45125 .3411 .5614 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .582a .338 .329 .44738 

a. Predictors: (Constant), (الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7.163 1 7.163 35.790 .000b 

Residual 14.010 70 .200   

Total 21.174 71    

a. Dependent Variable: التكيفية- التسويقي الأداء مؤشرات 

b. Predictors: (Constant), (الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.409 .412  3.417 .001 

 000. 5.982 582. 104. 623. (الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم

a. Dependent Variable: التكيفية- التسويقي الأداء مؤشرات 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .516a .267 .256 .44384 



a. Predictors: (Constant), (الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.014 1 5.014 25.450 .000b 

Residual 13.789 70 .197   

Total 18.803 71    

a. Dependent Variable: الربحية- التسويقي الأداء مؤشرات 

b. Predictors: (Constant), (الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.883 .409  4.602 .000 

 000. 5.045 516. 103. 521. (الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم

a. Dependent Variable: الربحية- التسويقي الأداء مؤشرات 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .478a .229 .218 .41451 

a. Predictors: (Constant), (الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3.568 1 3.568 20.769 .000b 

Residual 12.027 70 .172   

Total 15.596 71    

a. Dependent Variable: السوقية الحصة- التسويقي الأداء مؤشرات 

b. Predictors: (Constant), (الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم 

 

 

 

 



 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .548a .300 .290 .45999 

a. Predictors: (Constant), (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.362 1 6.362 30.067 .000b 

Residual 14.811 70 .212   

Total 21.174 71    

a. Dependent Variable: التكيفية- التسويقي الأداء مؤشرات 

b. Predictors: (Constant), (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.045 .335  6.108 .000 

 000. 5.483 548. 091. 499. (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم

a. Dependent Variable: التكيفية- التسويقي الأداء مؤشرات 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .452a .204 .193 .46238 

a. Predictors: (Constant), (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.124 .382  5.560 .000 

 000. 4.557 478. 097. 440. (الخاصة) الجزئية التسويقية البيئة تقييم

a. Dependent Variable: السوقية الحصة- التسويقي الأداء مؤشرات 



 

 

 

 

 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3.631 1 3.631 21.242 .000b 

Residual 11.965 70 .171   

Total 15.596 71    

a. Dependent Variable: السوقية الحصة- التسويقي الأداء مؤشرات 

b. Predictors: (Constant), (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم 

 

 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3.837 1 3.837 17.947 .000b 

Residual 14.966 70 .214   

Total 18.803 71    

a. Dependent Variable: الربحية- التسويقي الأداء مؤشرات 

b. Predictors: (Constant), (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.523 .336  7.498 .000 

 000. 4.236 452. 091. 387. (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم

a. Dependent Variable: الربحية- التسويقي الأداء مؤشرات 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .483a .233 .222 .41343 

a. Predictors: (Constant), (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.483 .301  8.253 .000 

 000. 4.609 483. 082. 377. (العامة) الكلية التسويقية البيئة تقييم

a. Dependent Variable: السوقية الحصة- التسويقي الأداء مؤشرات 



Abstract 

The aim of this research is to study the effect of marketing environment evaluation on the 

marketing performance metrics in insurance companies operating in Syria. In the context of 

this, the extent to which the Syrian insurance companies have adopted the assessment of the 

marketing environment, as well as the verification of the reality of the marketing performance 

in these companies, was examined. The researcher distinguished between two dimensions of 

the organization's marketing environment. The first relates to the micro marketing 

environment, and is concerned with the factors that directly relate to the organization and affect 

and are affected by it, namely: the organization's customers, competitors, suppliers and 

intermediaries. The second dimension relates to the macro marketing environment, and is 

concerned with the indirect factors that affect the organization without being affected by it: 

economic, legal, social, cultural and technological factors. The researcher also considered, 

according to what he had obtained from previous research related to the subject of the study, 

to deal with marketing performance through its three measures of adaptability, profitability and 

market share. The study was conducted in eight Syrian insurance companies, and the 

questionnaire was relied on as a main tool for data collection. (100) questionnaires - prepared 

according to the five-year Likert scale. The number of questionnaires retrieved that are fully 

answered and capable of analysis reached (72), with a good response rate of (72%) of the total 

distributed questionnaires. The researcher relied on the descriptive analytical method in the 

study, which is based on testing hypotheses and generalizing the results, and the appropriate 

use of the deductive method, positivist philosophy and survey strategy. The statistical methods 

represented by simple regression, multiple regression, arithmetic averages and standard 

deviations were relied on to test the hypotheses. In addition to using Cronbach's alpha 

coefficient and Pearson correlation coefficient to test the validity and reliability of the study 

tool. After confirming the validity of the study tool and the internal consistency of the variable 

statements, the researcher went to describe the characteristics of the sample and test the validity 

of the research hypotheses by relying on the SPSS statistical program. The research concluded 

that there is an effective relationship between marketing environment evaluation and marketing 

performance metrics in insurance companies operating in Syria. Some recommendations are: 

Focusing on the use of modern marketing systems that collect information on developments in 

the environment, which constitute a basic basis for decision-making and classification. 

Studying and evaluating all economic, legal, social and technological variables in a 

comprehensive manner in order to increase the effectiveness and efficiency of the company’s 

performance;  

 

Key words: Marketing Audit, Marketing Environment Evaluation, Marketing 

Environment Audit, Micro Marketing Environment, Macro Marketing Environment, 

Marketing Performance, Measures of Marketing Performance, Adaptability, Profitability, 

Market Share, Insurance Sector, Syrian Insurance Companies. 



 
Syrian Arab Republic 

Damascus University 

Faculty of Economics 

Department of Business 

Administration 

The Effect of Marketing Environment 

Evaluation on Marketing Performance Metrics  

(A field study on insurance companies operating in Syria) 

A presented thesis for obtaining a Master's degree in Marketing 

Prepared by: 

MHD ALI TERYAKI 

 Supervised by: 

Prof. SAMER MUSTAFA 

2020 - 2021 


