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ثر المراجعة التسويقية في استدامة ولاء الزبونأ
في مدينة دهوكالاتصالات شركات الوحدات الإدارية في عدد من لآراء عينة من مديري تحليليةدراسة 

شرفانيدلمان خوشفي رمضان
العراق-اقليم كوردستانجامعة دهوك، ،كلية الادارة والاقتصاد،إدارة السياحة والفنادققسم

)2019شباط، 18:،  تاريخ القبول بالنشر2018تشرين الثاني، 27: خ استلام البحثتاري(

الخلاصة
النظرية ومن الناحية تحديداً، في مجال التسويقوالتي تعد من الموضوعات الحديثة نسبياً المتغيرات التي تم تناولهافي بحثتكمن أهمية ال

المراجعة التسويقية واستدامة ولاء الزبون، أما من الناحية التطبيقية فهي محاولة بكل منات المتعلقة في إثراء الأدبيبحث اسهاماً متواضعاً اليعد
الارتباط والأثر بين المراجعة علاقة التعرف على طبيعة هدف البحث إلى وي. للتعرف على أثر المراجعة التسويقية في استدامة ولاء الزبون ميدانياً 

جرى تطوير استمارة إذ . لزبون عن طريق دراسة آراء عينة من مديري عدد من شركات الاتصالات في مدينة دهوكالتسويقية واستدامة ولاء ا
، وباستخدام العديد من الأساليب فرداً )34(همبلغ عدد والذين استخدمت كأداة رئيسة لجمع البيانات من الأفراد المبحوثين،والتي الاستبيان 
للمراجعة التسويقية أثر أيجابي ومباشر على استدامة ولاء الزبون لشركات أن "والتي كان من أهم استنتاجاتها البحث اختبار فرضيات تمالإحصائية 

ضرورة قيام الشركات كما وخلص البحث  إلى عدد من المقترحات التي تراها الباحثة مناسبة والتي من أهمها "دهوكدينةالاتصالات في م
.جعة التسويقية وتقديم تقارير دورية منتظمة اضافة إلى التقارير الواجب تقديمها في ظروف غير عاديةالمبحوثة القيام بعملية المرا

.المراجعة التسويقية، الاستدامة، ولاء الزبون، استدامة ولاء الزبون:الكلمات الدالة

المقدمة

تزايدت الضغوط على منظمات الأعمال تجاه تحسين 
العديد من المنظمات نشطته، إذ أنوتطوير وظيفة التسويق وأ

إلى مراجعة وتدقيق أنشطتها باعتبارها من الوسائل الحديثة في 
وعلى الرغم من أن . إدخال الإصلاحات على تلك الأنشطة

لا مفهوم المراجعة التسويقية قد تم تناوله في أعمال مختلفة، فإنه
يمكننا أن نتكلم من حيث النظرية والمفهوم العام أن هناك اتفاقاً 
في أدوات تنفيذ المراجعة التسويقية عملياً، غير أن هناك توافقاً 
في الآراء بشأن إجراء المراجعة التسويقية، مما تطلب من المدققين 
تطوير أساليبهم الخاصة تجاه أنشطة التسويق وبنحو مناسب 

وف المتاحة أو باستخدام الطرق الأكثر ملائمة وعلى وفق الظر 
,Thaghian and Shaw,2008لتطبيق المراجعة التسويقية

113-114) .(

ويظهر دور المراجعة التسويقية في تحليل وتقييم أهم العوامل 

.(Hashem, et al., هوم استدامة كما أن مف(62 ,2016
ولاء الزبون ساد في العديد من المنظمات الإنتاجية في العقد 
الماضي، واقترحت الأدبيات الأكاديمية أن المنظمة يمكن أن تحقق 
استدامة أعمالها على وجه التحديد من خلال رضا الزبائن 

لتعرف البحث الحالي افياولنحو . Yan,2015,1)(وولائهم 
لمراجعة التسويقية واستدامة ولاء الزبون على طبيعة العلاقة بين ا

شركات الاتصالات ضمن عدد من لدى عينة من المديرين في 
مدينة دهوك، وعلى ضوء ذلك يتضمن البحث ثلاثة جوانب 

خصص لمنهجية -الجانب النظري، وفي الثاني-في الأولتناول
على التطبيق تم التركيز، أما في الجانب الثالث فقد البحث
.الميداني
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منهجية البحث: المبحث الأول

تبنت العديد من المنظمات في مختلف دول :مشكلة البحث.1
العالم تطبيق أسلوب المراجعة التسويقية، نظراً لمدى فاعليتها 

نحو الموجهة ا
ت والتي تسعى عن طريقها تحقيق ولاء زبائنها، إلا أن منظما

الأعمال في الإقليم لازالت تعمل في النطاق المحلي مما يفقدها 
ث أساليب العمل المعتمدة من قبل المنظمات العالمية دمواكبة أح

والإقليمية، ولهذا تتحدد مشكلة البحث في الاجابة على 
:التساؤلات الاتية

هل تتبنى شركات الاتصالات العمل بأسلوب المراجعة .أ
إلى أية درجة يتم تطبيق ذلك؟لأنشطتها التسويقية و 

استخدام المراجعة التسويقية لدى تمنعهل توجد عقبات .ب
الشركات المستجيبة؟

هل تتبنى الشركات المستجيبة استدامة ولاء الزبون؟ وما هي .ت
مديات تطبيق ذلك؟

ما مدى مساهمة المراجعة التسويقية في تحقيق استدامة ولاء .ث
الزبون؟

:سة أهميتها من خلالتستمد الدرا:أهمية البحث.2
مساعدة الشركات المذكورة في التعرف على الموارد التسويقية .أ

وذلك من خلال الكشف استدامة ولاء الزبونالمتاحة لتحقيق 
.ذلكعن أوجه القصور في 

المساهمة في تكوين رؤية واسعة وشاملة لأنشطة الشركات .ب
.المستجيبة الداخلية والخارجية

تحديد من البحثهتناولفي ضوء ما: أهداف البحث.3
فانه يمكننا استخلاص الأهداف الآتية من يته وأهمالمشكلة فيه

: البحث
محاولة اعداد جانب نظري يشمل المفاهيم والنظريات المتعلقة .أ

.بمتغيرات البحث
التعرف على مستوى المراجعة التسويقية وتحديدها في .ب

.الميدانيدهوك، من واقع التطبيق مدينةشركات الاتصالات في 

تشخيص مستويات استدامة ولاء الزبون لدى العينة .ت
.دهوكمدينة المبحوثة في الشركات المستجيبة في 

التعرف على طبيعة الارتباط والأثر بين المراجعة التسويقية .ث
واستدامة ولاء الزبون على المستوى الكلي وعلى مستوى ابعاده 

.لدى العينة المبحوثة
المستجيبة في تحديد الموارد المتاحة مساعدة إدارة المنظمات .ج

لها لتحقيق أهدافها التسويقية، والكشف عن جوانب القصور في 
.تلك الموارد وانعكاسها على استدامة ولاء الزبون

استناداً إلى ما جاء في المشكلة وانسجاماً :فرضيات البحث.4
:مع أهدافها تبنى البحث الفرضيات الاتية

من وجهة نظر أفراد بحث ات التختلف مستويات اهمية متغير .أ
.العينة المبحوثة في شركات الاتصالات في مدينة دهوك

ذات دلالة احصائية عند علاقة ارتباط معنوية توجد .ب
المراجعة التسويقية واستدامة ولاء الزبون بين ) (0.05مستوى 

.دهوكدينةلدى العينة المبحوثة في شركات الاتصالات في م
:الفرعية الاتيةويتفرع منها الفرضيات

توجد علاقة ارتباط معنوية بين الشمولية واستدامة ولاء -
.الزبون

.توجد علاقة ارتباط معنوية بين النظامية واستدامة ولاء الزبون-
توجد علاقة ارتباط معنوية بين الاستقلالية واستدامة ولاء -

.الزبون
.نتوجد علاقة ارتباط معنوية بين الدورية واستدامة ولاء الزبو -

يوجد تأثير معنوي ذي دلالة احصائية عند مستوى .ت
للمراجعة التسويقية في استدامة ولاء الزبون في شركات ) 0.05(

ويتفرع منها الفرضيات الفرعية . دهوكمدينةالاتصالات في 
:الاتية

.يوجد تاثير معنوي للشمولية في استدامة ولاء الزبون-
.ة ولاء الزبونيوجد تاثير معنوي النظامية في استدام-
.يوجد تاثير معنوي الاستقلالية في استدامة ولاء الزبون-
.يوجد تاثير معنوي الدورية في استدامة ولاء الزبون-
تحديد أثر المراجعة يتضمن أنموذج البحث: أنموذج البحث.5

) 1(التسويقية في استدامة ولاء الزبون، كما موضح في الشكل 
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المتغير المستقل في البحث، حيث يمثل المراجعة التسويقية
واستدامة ولاء الزبون المتغير المعتمد، ومن أجل اختبار فرضيات 

البحث تم وضع الانموذج ليعبر عن المنهجية التي أعتمدت في 
.تحديد اتجاه العلاقات بين متغيرات البحث

المراجعة التسويقية
الدوريةالاستقلاليةالنظاميةالشمولية

لاء الزبوناستدامة و 

إعداد الباحثة: المصدر
الافتراضيالبحثأنموذج:)1(الشكل 

تناول البحث تأثير المراجعة التسويقية في : حدود البحث
استدامة ولاء الزبون لدى العينة المبحوثة من مديري شركات 

الاتصالات في مدينة دهوك  لذلك فإن حدود البحث تتمثل 
:بالآتي

تحددت بالفترة التي تم خلالها انجاز الجانب : يةالحدود الزمان.1
ولغاية )1/5/2018(النظري والتطبيقي من البحث وتقع بين 

)20/11/2018(.
تمثل الحدود المكانية للبحث بشركات : الحدود المكانية.2

.الاتصالات في مدينة دهوك
تشمل متغيري قيد البحث المراجعة : الحدود الموضوعية.3

.ولاء الزبونالتسويقية واستدامة
التوصل الى من أجل :الاساليب الاحصائية المتبعة.6

مؤشرات دقيقة تخدم البحث الحالي ومن أجل اختبار فرضياته 
فقد اعتمد البحث على مجموعة من الاساليب الاحصائية تتمثل 

:في الأتي
 الانحدار الخطي البسيط في قياس التأثير المعنوي للمتغير

.تمدالمستقل في المتغير المع

 المئوية والتكرارات والمتوسطات الحسابية والانحرافات النسب
.المعيارية من أجل وصف متغيرات البحث وتشخيصها

الارتباط البسيط لتحديد قوة وطبيعة العلاقة بين معامل .7
اختبارات الاستبانة.متغيرات البحث

للتأكد من ثبات المقياس المستخدم في :اختبار الثبات.أ
Reliability(معامل الثبات تماد علىتم الاعالبحث 

Coefficient (وبطريقة)Alpha - Cronbach ( لكونه
الأسلوب المناسب للعبارات الوصفية والموضوعية، والوقوف على 

Alpha(دقة إجابات أفراد عينة البحث إذ تعدّ قيم معامل  -

Cronbach (إحصائياً حينما تكون هذه القيم مساوية ةمقبول
وعلى وجه التحديد في البحوث الإنسانية، ) 0.60(ن أو تزيد ع

ن قيمة أ) 1(وكانت نتائج هذا الاختبار كما يوضحها الجدول 
بينما ) 0.926(معامل الثبات  لمتغير المراجعة التسويقية كان

ين حلدى متغير استدامة ولاء الزبون في )0.908(بلغت قيمته
قد تبين من بيانات ، و )0.965(ن الثبات الكلي للاستبانة بلغ أ

الجدول المذكور أن تلك القيم عالية لكل متغير، ممَّا يؤكد الثبات 
.المطلوب لعبارات متغيرات البحث
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:)1(جدول 
المتغير كرونباخ الفامعامل الثبات عدد العبارات
12 0.926 المراجعة التسويقية
10 0.908 ة ولاء الزبوناستدام
22 0.965 الثبات لكافة عبارات الاستبانة

(Spss)البرنامج الاحصائينتائجإعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

: اختبار التوزيع الطبيعي
لتطبيق الاختبارات المعلمية من عدمه لابد من التحقق أن 

بيانات البحث تأخذ شكل التوزيع الطبيعي، وفي حالة عدم 
فإنه يتم تطبيق التحليلات الإحصائية على قق هذا الشرطتح

-وقد. اللامعلميهوفق الاختبارات 
Kolmogorovسميرنوف  - Smirnov إذ بينت نتائج ،

قيم مستوى المعنويةكافةأن  )2(التحليل المذكورة في الجدول

نوية كانت أكبر من قيمة مستوى المع(.Sig)المحسوبة 
هذا التحليل أن  ويدعم،)0.05(والبالغةبحثالافتراضي لل

الجدولية (Z)من قيم قلالمحسوبة كانت أ(Z)كافة قيم 
وبحسب قيم الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية المرادفة لكل 

الحالي بحثأن بيانات الوهذا بدوره يقودنا للتأكيد على.متغير
.تتبع التوزيع الطبيعي

Kolmogorov-Smirnovاختبار التوزيع الطبيعي بطريقة :)2(دول ج

Z valueالانحراف المعياريالوسط الحسابيالمتغيرات
المحسوبة

Z value
الجدولية

Sig

4.0190.8530.1952.6160.213المراجعة التسويقية

3.8940.8260.2452.5350.100استدامة ولاء الزبون

)SPSS(باحثة بالاعتماد على نتائج البرنامج الاحصائي إعداد ال:المصدر

:ناختبار تجانس التباي.ب
لتعرف ا(Levene’s Test)اختبارتم تطبيق 

.البحث الحاليلبياناتعلى مدى تحقق شرط تجانس التباين 
ن وحيث أ

الممكن إجراء هذا الاختبار للتأكد من فإنه من التوزيع الطبيعي، 
علماً أن . بحثتجانس التباين لتلك البيانات ولكافة متغيرات ال

مما (Sig. > 0.05)إذا كانت قيمةيعد متحققاً شرط التجانس
، يعطي دلالة

ذلك يدل فإن (Sig. <= 0.05)وبالعكس إذا كانت قيمة 
.على عدم تجانس التباين

في المذكورة فقد بينت النتائج(Levene)إجراء تحليلوبعد
(.Sig)المحسوبة مستوى المعنويةأن جميع قيم)3(دولالج

كانت أكبر من قيمة مستوى المعنوية ولكافة متغيرات البحث  
تحقق شرط يشير إلىمما ،)0.05(الافتراضي للدراسة والبالغة 

قيم أن هذا التحليل ويدعمبحث،لبيانات التجانس التباين
)F (والبالغة المحسوبة كانت جميعها أقل من قيمتها الجدولية
)32، 1(وبدرجات حرية) 4.149(
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Levene'sاختبار تجانس التباين بطريقة :)3(جدول 

.FLevene’s Test Sigالمتغيرات

0.2990.588المراجعة التسويقية

1.9000.178زبوناستدامة ولاء ال

)4.15(=الجدولية F)    32، 1(درجات الحرية 

)SPSS(البرنامج الاحصائي نتائجإعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

:اختبار الاستقلالية.ت
المعلمي في البيانات التي تخضع للتحليل الإحصائي يتطلب 

لإجراء عدد من ضرورة توافر شرط الاستقلالية وذلك
وجب التعرف لذا ، الارتباط والأثرتبارات الإحصائية ومنها الاخ

حيث بينت نتائج التحليل على مدى توافر شرط الاستقلالية، 
ولمتغيري )VIF(ضخم التباين أن قيم معامل ت)4(في الجدول

وهي )3.448(و)4.502(والتي كانت )5(البحث تقل عن
نبار التبايكما أن قيمة اخت)5(أقل من القيمة المعيارية 

لمتغيري البحث كانت أكبر من )Tolerance(المسموح 
مما يدل على تحقيق ،)0.05(مستوى المعنوية الافتراضي للبحث 

.شرط الاستقلالية بين متغيرات البحث الحالي

اختبار الاستقلالية:)4(جدول 
القيمة المعياريةVIFاتالمتغير 

VIF

Toleranceالقيمة المعيارية
Tolerance

0.05أقل من50.222من أقل4.502المراجعة التسويقية

0.05أقل من50.210من أقل3.448استدامة ولاء الزبون

)SPSS(البرنامج الاحصائي نتائجإعداد الباحثة بالاعتماد على :المصدر

الإطار النظريالمبحث الثاني
:المراجعة التسويقية: أولا

ConceptMarketingراجعة التسويقيةمفهوم الم-1
Audit

رقابية على السلوك التسويقي أداةتعد المراجعة التسويقية 
في العمليات الإدارية المهمة الآليات الرقابية للمنظمة، وتعد من

)Kloudová, 2005, 8(،
ستراتيجيات دوري للبيئة والأهداف والاالستقل و المنهجي و المو 

لتحسين الأداء التسويقي للمنظمة وتقديم التوصيات والمقترحات
(WAKELEY, et al., 1988, 323)أساسي ا ، وهي جزء

ة من لسلسالتي تجرى عن طريقمن عملية التخطيط التسويقي 
، وليس فقط في بداية خلال عملية تنفيذ الخطةوكذلك المراحل

,Kotler(وقد حدد ).Loya, 2011: 92(العملية  et al.,

عملية المراجعة التسويقية باعتبارها دراسة معقدة )12 :2005
ودورية للبيئة والأهداف الرئيسة واستراتيجيات للغاية ومستقلة

الغرض منها هو تحديد الفرص أو التهديدات وأنشطة التسويق،
تحسين و لمنظمة الاستدامة عملياتقابلة وتقديم خطة عمل

أدائها، والتحقق من طريقة تطبيق مفهوم التسويق من قبل 
بجانبيؤدي بدوره إلى تكوين قيمة للزبائن والذي المنظمة، 

تقنية لجمع يشار إليهافي حين . للمنظمةرباح لاتحقيق ا
البيانات اللازمة للكشف عن الأنشطة التسويقية 

تمكما. (Funar and Chirla, 2010, 51)للمنظمة
التسويقي الاستراتيجي واقتراح م التخطيط  كوسيلة لتقييتعريفها  

ذات العلاقة إلى نتائج الدراسات سلسلة من المقترحات استناداً 
).(Hashem, et al.,2016,62 ويحدد)(Șerbănică
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د المراجعة التسويقية كطريقة ذاتية للإدارة ولتحدي1013 ,2015
و وارد ، الماستخدام 

التشغيلية للتسويق في المنظمة، ويعني ذلك التقييم المنهجي 
يمكن و . التسويقيةللخطط والأهداف والاستراتيجيات والانشطة 

الرجوع إلى المراجعة التسويقية بشكل دوري لمعرفة إذا كان لأي
اً في أداء المنظمة في مجال نمو ه اثراً ايجابيؤ يتم إجراتعديل

و الإشارة إلى التعديلات التي يمكن أن أالمبيعات، قيمة المنظمة، 
Cravens and(تطلب، كالطلب على المبيعات 

Piercy,2003, 204 .(

وعليه ترى الباحثة أن المراجعة التسويقية هي الفحص 

ئمتها لتحقيق الأهداف التسويقية بشكل عام وحقيق وملا
.أهداف المنظمة بشكل خاص

التعريف وللوقوف على :المراجعة التسويقيةخصائص -2
,.Kotler,et al)الذي قدمه  تبين يةالتسويقلمراجعةل(2005
أربع خصائص رئيسة لهذه العملية يمكن تحديدها  أن هناك 

لدى الشركات إذ أنهكشرط حتمي لتحقيق تدقيق موضوعي،
ارجيةالخراجعة المو ) (ةالداخليراجعة لما(نوعين من المراجعة

,Kotler(وفق الأتيعلىويمكن تحديد تلك الخصائص) et

al., 2005, 12((Funar and Chirla, 2010: 51) ;

;(Loya, 2011, 93):
ةالتسويقيالمراجعة أن أي:Comprehensiveالشمولية.أ
، دون التسويقية الرئيسة التي تواجه المنظمةالاتت

.التركيز على وظيفة معينة
يتضمن تسلسل :Systematic)الانتظام(النظامية.ب
ظم للخطوات التشخيصية التي تغطي البيئة التسويقية تمن

تصحيحية تتضمن للمنظمة، ويتبع التشخيص خطة عمل
.لأسواقوطويلة الأجل لتحسين امقترحات قصيرة الأجل

راجعةيتم إجراء المIndependentالاستقلالية  .ت
يتمتع خارجيعادة من قبل طرف داخلي أو ةالتسويقي

دارة العليا لإلية كافية عن قسم التسويق لتحقيق ثقة الاباستق
.والموضوعية المطلوبة

وينبغي عادة إجراء Periodic :)الاستمرارية(الدورية.ث
مقتصرة على من أن تكون رية بدلاً بصورة دو ةالتسويقيراجعةالم

.فترات محددة
تساعد المراجعة التسويقية : أهمية المراجعة التسويقية-2

بمثابة نظام استخبارات يساعد في جمع البيانات اللازمة لمعرفة 
ظمة، ويمكن مدى فاعلية ونجاح الاستراتيجيات التسويقية للمن

;(preston, 2001: 142:(تلخيص اهميتها فيما يلي

(Loya, 2011: 94)(:
للأنشطة التسويقية التي تجري في مجال معمقةظرة نوفر ت.أ

ويمكن ز صورة كاملة عن العمليات وتبر م،الاهتما
.جيدةأيضا أن تستخدم هذه العملية لوضع خطة تسويقية 

على المنظمةساعد ات.ب
.إنتاجيتها وربحيتها

المديرين التنفيذيين والإدارة العليا والمستثمرين للتأكد تساعد.ت
.

فحص دقيق وتقييم ممارسات يهةالتسويقيالمراجعة.ث
داء وإطاراً خط أساس لقياس الأ، وتوفرالتسويق والنتائج

لتحقيق أقصى قدر من الإدراك بفاعليةلتخطيط الأعمال 
.لدى الزبائنيجابي وتوليد الطلبالإالخارجي 

قيمة في المبيعاتالعلى تحديد المنظمةساعد ت.ج
وقد يؤدي ، ما تؤدي إلى تغيير التسويق الاستراتيجيغالباً .ح

نافسين إلى والقنوات والمزبائنالتقييم الدقيق للبيئة المتغيرة وال
.إعادة تقييم الاتجاه الثابت

وهي بمثابة : تنفيذ عمليات المراجعة والتسويقيةمعوقات-3
:العوامل التي تساهم في عدم نجاح المراجعة التسويقية 

Rowley, and Dawes, 2000, 541); (Hashem, et

al., 2016, 62) :
.وجود إدارة سليمة للتدقيق التسويقيعدم .أ

.دارة العليا لأهمية التدقيق في التسويقإدراك الإعدم .ب
.التدقيق التسويقيعنحوافز للجهات المسؤولة عدم وجود .ت
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من المتخصصين في مجال التدقيق يقوم بعضيمكن أن .ث
.المنظمةتحسين أداء بوضع العقبات أمامالتسويقي 

تبدأ المراجعة التسويقية : المراجعة التسويقيةمكونات -4
قية بالكامل من حيث تأثيرها في الأسواق، بتحليل البيئة التسوي

الزبائن، المنافسين، الموزعين، بالإضافة إلى مراجعة الاستراتيجيات 
والاهداف التسويقية للمنظمة، وقدرة المنظمة على تحقيقها، 

ق، وعليه فأن وينبغي استكشاف التغييرات التي تحدث في السو 
,Loya, 2011)مكونات المراجعة التسويقية تتضمن ما يلي 

97-100):
إن مراجعة استراتيجية :مراجعة الاستراتيجيات التسويقية.أ

التسويق هو التأكد من مراجعةة، و منظمالتسويق أمر حيوي لل
ة نظمة التسويقية تتلاءم مع أهداف المنظمأن استراتيجية الم

.التسويقية وكذلك وأهدافها
ن حيث تحليل البيئة الكلية ميتم :مراجعة البيئية الكلية.ب

العوامل المؤثرة والاتجاهات السائدة كالعوامل الاجتماعية، 
التكنولوجية، السياسية، الاقتصادية وغيرها، وكذلك بيئة المهمة

حجم السوق والنمو و راجعة بيئة العمل المتقييم من حيث
، فضلاً عن والتوزيع الجغرافي والأرباح وقطاعات السوق الرئيسية

سلع وأيضا جودة الت الشراءوعمليازبائن احتياجات ال
وقوة المبيعات والسعر والمنافسين والتوزيع والتجار، اتوالخدم

.الموردين، وشركات التسويق عامةو 
للتسويق ةالتنظيميالمراجعةتعد:مراجعة تننظيم التسويق.ت

والتي تشملها،أنشطة المنظمة وكفاءة تشغيللفاعليةأساساً 
لرئيسة مثل التصنيع والشراء جميع الأنشطة ووظائف الإدارة ا

راجعالموهنا يجب على ، والتمويل وكذلك البحث والتطوير
لفاعليةقد حققت بالفعل انظمةالتأكد من أن الميالتسويق

.قداخل المنظمة وأيضا داخل السو 
يالتسويقراجعالمتأكدوهنا ي: يةالتسويقمراجعة الأنظمة.ث

مناسبة لجمع تستخدم أنظمة تسويقنظمةما إذا كانت الم
شطة والسيطرة على العمليات والمحافظة لانت وتخطيط ابياناال

نظمة قد لمعلى سلاسة أنشطتها اليومية وما إذا كانت هذه ا

المراجعيجب على ، و أم لانظمةصيغت بشكل صحيح داخل الم
معظم المنظمات راجعة إذ أن النظر في إطار نظم الميالتسويق

مثل ، ت والسيطرة على العمليةلبياناالجمع يةلديها أنظمة تسويق
نظم المعلومات التسويقية، ونظم تخطيط التسويق، ونظم التحكم 

ولهذه النظم ، في التسويق وأنظمة تطوير المنتجات الجديدة
في التأكد يالتسويقراجعوهنا تتمثل مهمة مة،وظائفها الخاص
.تعمل بشكل صحيح أم لاالأنظمةمما إذا كانت 

ات تعمل لكسب نظممعظم الم: اجية التسويقانتمراجعة .ج
نظمةوتركز مراجعة إنتاجية التسويق على تقييم أرباح الم،الأرباح

لتقييم لذا فإن تدقيق الإنتاجية التسويقية مهم جداً ،
تحليل المراجع أو المدقق التسويقييستخدم ، و الأداء التسويقي
في إطار تدقيق التقييمالتكلفة لعمليةفاعليةالربحية وتحليل 

.الإنتاجية التسويقية
إطار تدقيق وظيفة ضمن : مراجعة المزيج التسويقي.ح

التسويق، يستخدم المدقق عناصر مزيج التسويق مثل المنتج 
جزيالمعناصربتقييموذلكالترويجوالسعر والمكان و 

وتحقيقها نظمةالماطنشطبيعةمعوتوافقهاوتكاملها
.ةالمحددهدافالأ

Sustainable)(SCL)استدامة ولاء الزبون: ثانياً 
Customer Loyalty)

: استدامة ولاء الزبونمفهوم - 1
مجال التسويق سياقاتفيأولويةولاء الزبوناستدامةيمثل

منالعديددفعالذيالأمرالمنظمات،كافةلوالتفكير التسويقي
علىفالتعر خلالمنذا الموضوعالاهتمامإلىالباحثين
ولاء تحقيق استدامةفيتسهمآلياتإيجادومحاولةمضامينه

الزبون، التي تزيد من الأرباح بشكل عام والنمو إلى حد ما وأن 
زيادة نسبة الزبائن المخلصين وهذا يتوقف على الصناعة المعنية 
بالزبائن الموالين والذين عادة ما يكونوا على استعداد لدفع سعر 

عندما يحدث شيء خاطئ، وقد تبين أيضاً أعلى وأكثر تفهماً 
أن الزبائن المخلصين هم أقل حساسية للأسعار، ويتحمل 
مقدموا الخدمات تكاليف أقل حيث يتم تقليل نفقات متابعة 
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,Kibeh,2013(الزبائن الجدد  ويمكن تعريفه بصيغة ). 4
بسيطة على أنه تكرار الرعاية الناشئة عن التحيز أو التفضيل، أو 

لجمود أو حاجز الخروج، وبصيغة معقدة على أنه العلاقة من ا
بين الأبعاد والمواقف السلوكية، مما يسبب في نية الشراء أو 
التبديل، والشعور بالالتزام أو عقد معتقدات إيجابية بالمقارنة مع 
المنافسين، باختصار هو سلوك ومواقف، وظاهرة ظرفية، المواقف 

تتعامل مع ما يظن الزبون أنه هي بنية أو تركيبة غير ملحوظة
إدراك جودة الخدمة أو نية الشراء في حين أن السلوكيات هي 

,Dutt, 2014(الزبونبنية يمكن ملاحظتها تنظر إلى ما يفعله 
وبما أن ولاء الزبون يعد هدفاً حيوياً لبقاء المنظمة ونموها، ). 672

لتسويق فإن بناء قاعدة زبائن مخلصين لم يصبح هدفاً رئيساً ل
فحسب، بل هو أيضاً أساس هام لتطوير ولاء مستدام للزبون، 
وبالتالي فإن فهم زراعة الولاء أو الاحتفاظ به يعتبر عنصراً 

يمكنالمدى الطويل، كماأساسياً في تحقيق ربحية المنظمات على
بهالاحتفاظخلالمنالزبونعمرمدىعلىالأرباحزيادة

)Chung, 2015, 543( .
ه ترى الباحثة أنه لكي تحقق المنظمة الاستدامة في ولاء وعلي

تتعلم كيفية المحافظة على زبائنها الحالين أنعليهايجبالزبون
وتحاول الحصول على الزبائن الجدد لكسب الولاء المستدام 

.ومن ثم بلوغها لأهدافها المرجوةلديهم
من تنشأ استدامة ولاء الزبون:أهمية استدامة ولاء الزبون- 2

خلال كلا الطرفين الشركة والزبون،  في جانب الشركات تتمثل 

الشركة وهذا من شأنه أن يعزز العلاقة التبادلية ما بين الشركة 

ه لهم هذه الشركات من منتجات الإدراك والتمييز بين ماتقدم
وخدمات محاولة إلى المحافظة على علاقات راسخة مع الشركات 
دون الأخرى لما تتمتع هذه الشركات ببعض المزايا كالجودة أو 

:Christian, 2003(السعر أو التعامل الجيد مع الزبائن 

117(.
يمكن تقسيم ولاء الزبون إلى الانواع:أنواع ولاء الزبون- 3
:Chung, 2015, 546(;(Voorde, 2017, 5)(یةالآت

ويتمثل هذا النوع في الحالة التي يكون :روتينبدافع الءالولا.أ
معينة نظماتفيها الزبون الذي يقدم على شراء حاجاته من م

و مناسب من الناحية أقريب، موقع البيعبحكم العادة ربما لأن 
ي أوتيني وليس فيه يكون من دافع الاعتماد الر ءالعملية، فالولا

.ةو علامة تجارية معينأل تجاري لمحنوع من الولاء الحقيقي 
فيالزبونرغبةعدمأوكسلوتعني: الخاملالولاء.ب

.أخربديلعنالبحث
يتحقق في هذا النوع عندما تكون الرغبة :الولاء الأمثل.ت

. او الخدمةسلعةمقرونة بالشراء المتكرر لل
ا النوع من الولاء عندما يكون يصل هذ: الولاء المنعدم.ث

و أنه مهتم بنوعية السلعة أي أمعيناً منتجاً يعرفالزبون لا 
.الخدمة المراد شراؤها

وهو الحالة الناجمة عن الرغبة بالشيء دون :الولاء الكائن.ج
سباب ء وذلك لأين تقترن هذه الرغبة بالشراء المتكرر لهذا الشأ

.تمليها الظروف وليس الثمن
أمامبدائلوجودعدمحالفيوذلك:يالاحتكار ولاءال.ح
.زبونال

منقريبنظمةالمموقعيكونأنمثل:مالملائولاءال.خ
.لهوملائمزبونالسكن

سلع والخدماتالأسعارزبوناليعرفأنوهو:رالسعولاء.د
.شراء الأرخصعلىويحرصالبديلة

الأكثرزبائنللجوائزتقديممندمستم:المحفزالولاء.ذ
.اً ولاءأواً شراء

.معينتجاريسملأالولاءوهو:العاطفيالولاء.ر

المبحث الثالث الإطار الميداني
مجتمع البحث وعينته: أولاً 

دهوك مجتمع مدينةالمتواجدة في شركات الاتصالات تمثل 
ختارتواالدراسة الحالية أما عينته فجمعت بأسلوب عشوائي 

جل الاختبار أمن لحاليةلتكون عينة الدراسة ااتشرك) 6(
ت الإستبانةحيث وزع. بحثبيقي لأنموذج الطالت
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منها، أما )37(على ، وتم الحصولفيهاإداري) 40(على
.أستبانة)34(الصالحة للتحليل فبلغ عددهم 

على صعيد أفراد العينة فقد تم اختيار الأفراد كافة الذين أما 
من مدير المبحوثة بدءاً ركاتالشيشغلون منصباً إدارياً في 

وتمت عملية فرز ، ، ومعاونه، ورؤوساء الأقسامالشركة

ستبعاد استمارات الصالحة و ستمارات للتعرف على الاالا
عدد )5(ستمارات غير الصالحة حيث يوضح الجدول الا
الشركاتمن شركةستمارات الموزعة والمعادة والصالحة لكل الإ

%)93(عادة الكلية للاستمارات المبحوثة، إذ بلغت نسبة الإ

.%)92(ستمارات الصالحة منهافي حين كانت نسبة الا

إحصائية التوزيع والإعادة لاستمارة الاستبانة:)5(جدول 
الإستماراتأسم الشركةت

صالحةلاالمعادةالموزعة

%نسبة عدد%نسبة عدد
%10100%121083كورك.1

%583%66100اسياسيل.2

%4100%44100زين للاتصالات.3

%5100%6583نوروز تيليكوم.4

%5100%55100فاستلينك.5

6.3BG7686%583%
%3492%403793المجموع

.إعداد الباحثة بالاعتماد على بيانات استمارة الاستبانة: المصدر

توزيع المبحوثين حسب خصائصهم )6(ويبين الجدول 
إن غالبية أفراد العينة تكونت من الذكور ة حيث يتبين الفردي

لأفراد افيتبين أنالعمر، أما عن)67.6%(وبلغت نسبتهم 
هم الغالبية حيث بلغت ) ةسن40من أقل-30(الفئة ضمن 

مما يعني أن غالبية أفراد العينة هم من ) 41.2%(نسبتهم 
هادة الذين لديهم شفان الموظفينالشهادة ، وبخصوص شباب

أما عن . )70.2%(شكلوا الغالبية وكانوا بنسبةالبكالوريوس
المنصب الوظيفي فيتضح من الجدول ان اكثر المبحوثين كانوا في 

دد سنوات ، وعن ع%)52.9(فئة معاون المدير وبنسبة بلغت 
ن النسبة أيتضح من الجدول الشركات المبحوثة فالخدمة في

-4(و ) سنة4أقل من (لأفراد الذين خدمتهملالأكبر كانت 

.بالتساوي%) 41.2(حيث بلغ نسبتهم) سنة8أقل من 

الأفراد المبحوثين حسب خصائصهم الفرديةوصف :)6(جدول 
%العددالفئاتالخصائص

2367.6ذكرالجنس1

1132.4أنثى
34100المجموع

823.5سنة30اقل من -20العمر2

1441.2ةسن40اقل من -30

926.5سنة50اقل من 40

38.8سنة فأكثر50
34100المجموع

12.9شهادة علياالتحصيل الدراسي3
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2470.6بكالوريوس
720.6دبلوم فني

25.9إعدادية فأقل

34100المجموع

12.9مديريفيظالمنصب الو 4

1852.9معاون المدير

1544.1قسمالرئيس 

34100المجموع

مدة الخدمة في المنصب 5
الحالي

1441.2سنة4اقل من -سنة1

1441.2سنة8اقل من -سنة 4

617.6سنة فأكثر8

34100المجموع

ةإعداد الباحث:المصدر 

المراجعة التسويقيةمتغير تشخيص آراء المبحوثين : ثانياً 
النسب المئوية للتوزيعات التكرارية )7(ول يظهر الجد

والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف 
لإجابات المبحوثين عن الفقرات التي تقيس مستويات المراجعة 
التسويقية لدى المبحوثين، ومن تحليل معطيات الجدول يتضـح 

:الآتي
إلى )7(ة في الجدول تشير النتائج الوارد: المراجعة التسويقية.1

للشركات المبحوثة الكلي ستوى المأن إجابات المبحوثين وعلى 
X12)حول هذا المتغير بمؤشراته - X1) باتجاه الاتفاق تميل

من (71.56%)لديهم وبنسبة المراجعة التسويقيةعلى توافر 
، أمَّا %)16.65(تلك الاجابات، في حين بلغت نسبة محايد 

.(11.79%)بلغت فقد تغيرق مع هذا المتفانسبة عدم الا

لذلك . )1.1(وانحراف معياري )4.02(وبمتوسط حسابي بلغ 
لدى المراجعة التسويقيةفإن هذه النتيجة تشير إلى أن مستوى 

، ويؤكد ذلك قيمة معامل الاختلاف فوق المتوسطيالمبحوثين ه
من اذ أنه كلما اقتربت قيمة هذا المعامل ،%)28.5(التي بلغت

.الصفر دل ذلك على شدة التجانس في إجالات المبحوثين
فقد تبين أن المراجعة التسويقية خصائصه أما على مستوى.2

على أعلى مستوى بمتوسط تحصل) الشمولية(الأولىالخاصية
، ويؤكد ذلك )1.1(، وبانحراف معياري)4.16.(قيمته حسابي

دل ععلى مما ي،%)26.4(قيمة معامل الاختلاف التي بلغت
. ان المراجعة التسويقية لدى العينة المبحوثة تمتلك هذه الخاصية

المراجعة في تشكيل ) الاستقلالية(الثالثةالخاصيةاليهت.3
،)4.13(حسابيحسب اجابات المبحوثين بمتوسطالتسويقية

، ويؤكد ذلك قيمة معامل الاختلاف التي )1(وبانحراف معياري 
%).24.2(بلغت

لة المتمثللمراجعة التسويقيةلرابعةة الثانية واياصالخأما .4
تتوافر بدرجة متقاربة حسب اجابات )الدورية(، )النظامية(ب

)3.90(، )3.89(متوسطهما الحسابي المبحوثين، حيث يبلغا 

ويؤكد ذلك قيمة ،)1.3(،)1.2.(وبانحراف معياريعلى التوالي 
ى عل%)33.3(، %)30.8(معامل الاختلاف التي بلغت 

.التوالي
أسيســـاً علـــى النتـــائج الســـابقة يمكـــن القـــول بصـــحة الفرضـــية ت

هميـــة متغـــيرات أتختلـــف مســـتويات (الرئيســـة الأولى الـــتي تشـــير إلى 
البحـــــــث مـــــــن وجهـــــــة نظـــــــر أفـــــــراد العينـــــــة المبحوثـــــــة في شـــــــركات 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة دهــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوك ).الاتصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالات في مدين
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لدى المبحوثينالمراجعة التسويقيةمستويات :)7(جدول 

)SPSS(البرنامج الاحصائينتائجإعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

استدامة ولاء الزبون آراء المبحوثين تجاه متغيرتشخيص:اً ثاني
ووصفه

النسب المئوية للتوزيعات التكرارية و )8(يبين الجدول 
فات المعيارية لآراء المبحوثين عن المتوسطات الحسابية والانحرا

، ومن تحليل معطيات الجدول استدامة ولاء الزبونمستويات 
: يتضح الآتي

إلى )8(تشير النتائج الواردة في الجدول:ولاء الزبوناستدامة .1
أن إجابات المبحوثين وعلى المستوى الكلي للشركات المبحوثة 

Y10)حول هذا المتغير بمؤشراته  – Y1)باتجاه الاتفاق تميل
من (77.25%)على توافر استدامة ولاء الزبون لديهم وبنسبة 
أمَّا ،%)14.69(تلك الاجابات، في حين بلغت نسبة محايد 

. (12.34%)نسبة عدم الاتفاق مع هذا المتغير فقد بلغت
لذلك فإن . )1(وانحراف معياري )3.89(وبمتوسط حسابي بلغ 

لدى استدامة ولاء الزبونوى هذه النتيجة تشير إلى أن مست
، ويؤكد ذلك قيمة معامل الاختلاف المبحوثين هو فوق المتوسط

، اذ أنه كلما اقتربت قيمة هذا المعامل من )%27.2(التي بلغت 
.الصفر دل ذلك على شدة التجانس في إجالات المبحوثين

أفضل المؤشرات الذي عزز المؤشر الكلي للمتغير هو وكان .2
)Y6(توسط حسابي إذ جاء بم)معياريف وانحرا)4.18
حيث %) 31.1(الاختلاف وبتأكيد من قيمة معامل)1.3(

نطباع جيد لدى الزبائن عن نحاول تكوين ا"تنص العبارة على
خدماتن

الاستجابةمستوياتت

ابية
لحس

ت ا
سطا

لمتو
ا

ارية
المعي

ت 
رافا

لانح
ا

لاف
لاخت

ل ا
معد لا اتفق بشدةلا اتفقمحايداتفقاتفق بشدة

%ت%ت%ت%ت%ت
الشمولية.1

X11852.91029.438.825.912.94.24122.6

X21647.1720.6823.525.912.94.031.127.3

X32058.8514.7617.625.912.94.211.126.1
4.161.126.4المؤشر الكلي  للشمولية

النظامية.2
X41544.1720.6617.6411.825.93.851.333.8
X51441.21441.238.825.912.94.12124.3
X61132.41029.4720.6411.825.93.711.232.4

3.891.230.8ؤشر الكلي للنظامية الم
الاستقلالية.3

X72058.8514.7720.612.912.94.241.125.9
X817501132.4411.812.912.94.250.921.2
X91235.31132.4823.525.912.93.911.128.1

4.13124.2المؤشر الكلي للاستقلالية
الدورية.4

X101647.1720.6514.7411.825.93.911.333.2
X11823.51441.2617.6411.825.93.651.232.9
X122367.612.9514.725.938.84.151.433.7

3.901.333.3المؤشر الكلي للدورية
2516.657.44.394.021.128.5-46.56-المعدل

المؤشر الكلي
للمراجعة التسويقية

71.5616.6511.79
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لدى المبحوثيناستدامة ولاء الزبونمستويات :)8(جدول 

SPSS)(البرنامج الاحصائي نتائجإعداد الباحثة بالاعتماد على :المصدر

:تحليل الارتباط بين متغيرات البحث: ثالثاً 
المراجعة قيم معامل ارتباط بيرسون بين )9(الجدول يبين 
ومن متابعة هذه القيم استدامة ولاء الزبون،وبين التسويقية

:يتضح الآتي
المراجعة التسويقية علاقة ارتباط معنوية موجبة بين وجود .1
وذلك ) المؤشر الكلي(ونواستدامة ولاء الزب) المؤشر الكلي(

)0.882(البالغة ,بينهما معامل الارتباطبالاستناد إلى قيمة 

، وتفسير هذه العلاقة يعني انه  )0.05(وهي معنوية عند مستوى 
المنظمات لدى المراجعة التسويقية تحسنت مستوياتكلما 

.استدامة ولاء الزبونالى تحسين مستوىذلك أدى المستجيبة

بعد من أبعاد رتباط معنوية موجبة ما بين كل وجود علاقة إ.2
أن ، )المؤشر الكلي(واستدامة ولاء الزبون المراجعة التسويقية

حقق أقوى علاقة ) الدورية(البعد الرابع للمراجعة التسويقية 
ارتباط طردية ومعنوية مع استدامة ولاء الزبون، إذ بلغت قيمة 

، )0.01(معنوية عند مستوى ) 0.818(معامل الارتباط بينهما 
الشمولية، (أما على صعيد علاقة بقية أبعاد المراجعة التسويقية 

باستدامة ولاء الزبون فنلاحظ بوجود ) النظامية، الاستقلالية
علاقات ارتباط طردية ومعنوية بينهم إذ بلغت قيمها على التوالي 

عند مستوى معنوية ) 0.745، 0.718، 0.771(من اليمين 
على ما تقدم يمكن القول أن معظم النتائج وتأسيساً .)0.01(

ةومؤكدللفرضية الرئيسة الأولى للبحثداعمةأعلاه جاءت 
.لصدقها

مستويات الاستجابةت

ابية
لحس

ت ا
سطا

لمتو
ا

ارية
المعي

ت 
رافا

لانح
ا

لاف
لاخت

ل ا
معد

لا اتفق بشدةلا اتفقمحايداتفقاتفق بشدة

%ت%ت%ت%ت%ت

Y11132.41235.3514.7411.825.93.761.231.2

Y 21235.31338.2617.625.912.93.97125.2

Y 32264.725.9514.725.938.84.121.331.6
Y 4823.51544.1823.525.912.93.790.923.7
Y 5823.51544.1617.625.938.83.681.129. 9
Y 62470.6--514.725.938.84.181.331.1
Y 71029.41647.1411.838.812.93.91125.6
Y 825.92367.6617.625.912.93.680.821.7
Y 91029.41647.1411.838.812.93.91125.4

Y 10926.52058.812.925.925.93.94125.4
5.273.89127.2-7.07-14.69-43.13-34.12-المعدل

77.2514.6912.34المؤشر الكلي
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المراجعة التسويقية واستدامة ولاء الزبونبين بيرسون قيم معامل الارتباط :)9(جدول 
استدامة ولاء الزبون

المراجعة التسويقية

المؤشر الكلي

**0.771الشمولية

**0.718النظامية
**0.745الاستقلالية

**0.818الدورية
**0.882المؤشر الكلي

** P ≤ 0.01       ،N=34
(SPSS)البرنامج الإحصائي نتائجمن إعداد الباحثة بالاعتماد على :المصدر

ومن نتائج وصف متغيرات البحث على وفق أراء أفراد العينة 
الاستدلال على وجود مستويات أهمية مختلفة تجاه متغيرات يمكن

البحث وبحسب وجهة نظر المبحوثين، مما يدل على صحة 
الفرضية الأولى للبحث

:بحثتحليل التأثير بين متغيرات ال:خامساً 
نَّ إفالمراجعة التسويقية واستدامة ولاء الزبونبعد تحليل بين 

المراجعة (المستقل المتغيرتحديد تأثير البحث تستلزمفرضيات
)استدامة ولاء الزبون(عتمد في المتغير الم) التسويقية
على المستوى الكلَّي بحثفي منهجية الالثانيةالرئيسة الفرضية 
طريقة بعتماد أسلوب الانحدار الخطي البسيط اوذلك ب
(Enter)نتائج تحليل الانحدار والتي )10(، إذ يبين الجدول

:ير إلى الاتيتش
إلى وجود تأثير الانحدار البسيط نتائج تحليليتضح من .1

معنوي للمراجعة التسويقية في استدامة ولاء الزبون وعلى 
، إذ  بحثفي الشركات عينة ال) المؤشر الكلَّي(المستوى الكلي 

وهي أقل بكثير )0.000(الدلالةالدلالة كانت قيمة مستوى 
ويؤكد .)0.05(والبالغبحثللمن مستوى المعنوية الافتراضي

وهي أكبر من قيمتها ) 112.117(المحسوبة ) F(ذلك قيمة
.مما يؤكد علاقة التأثير المعنوية بينهما) 4.15(الجدولية البالغة 

والتي تمثل ميَّل خط الانحدار )1(تدل قيم معامل الانحدار .2
قل إلى أنه كلما زادت قيمة المتغير المست)0.882(والذي بلغ 

وحدة واحدة حدثت زيادة في قيمة المتغير ) المراجعة التسويقية(

وبما أن تلك . )1(بمقدار ) استدامة ولاء الزبون(المعتمد 
القيمة ذات مستوى عالي فإنَّ ذلك يؤكد قوة التأثير المراجعة 

في حين . التسويقية في استدامة ولاء الزبون في الشركات المبحوثة
، فقد الدوريةبعد لكان في استدامة ولاء الزبونتأثير قوىإن أ

، واضعف تأثير  )0.818(بينهما )Beta(بلغت قيمة معامل 
بينهما )Beta(معامل ، إذ بلغت قيمة )النظامية(كان لبعد 

)0.718.(

المراجعة بين )R2(إلى قيمة معامل التحديد استناداً و .3
، )المؤشر الكلي(استدامة ولاء الزبون) المؤشر الكلي(التسويقية 

من التغيرات %)78(ساهم في تفسير  تالمراجعة التسويقيةفان 
وأن بقية  التغيرات تعود إلى استدامة ولاء الزبونفي التي تحدث 

أن  تبين ) R2(واستناداً إلى قيم معامل التحديد ، متغيرات أخرى
، إذ يساهم  استدامة ولاء الزبون كان لبعد الدوريةفي أقوى تأثير 

استدامة ولاء من التغيرات الحاصلة في %)67(تفسير في
إذ يساهم في تفسير ) النظامية(واضعف تأثير كان لبعد .الزبون

.من التغيرات الحاصلة في استدامة ولاء الزبون) 52%(
وتأسيساً على ما تقدم يمكن القول أن معظم النتائج أعلاه

اقيتهصدلمةومؤكدللفرضية الثالثة للبحثداعمةجاءت 
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نتائج تحليل الانحدار بين المراجعة التسويقية واستدامة ولاء الزبون:)10(جدول 

N = 34=4.15الجدوليةF)32، 1(الحرية درجات 

(SPSS)البرنامج الإحصائي نتائجإعداد الباحثة بالاعتماد على : المصدر

المبحث الرابع
مقترحاتالاستنتاجات وال

الاستنتاجات: أولا
يكمن احد أهم العوامل التي تميز الشركات في امتلاكها .1

لزبائن لديهم ولاء مستدام
تبين وجود مستويات مرتفعة للمراجعة التسويقية، تزيد عن .2

ينةمدالمتوسط وبالتالي تتميز شركات الاتصالات في 

.مستويات عالية من المراجعة التسويقية
يوجد اهتمام بتطبيق المراجعة التسويقية في شركات .3

.دهوكمدينة الاتصالات في 
توفر الشركات المبحوثة عدة طرق لتسهيل عملية المراجعة .4

.تدامة ولاء زبائهاالتسويقية وبالتالي لاس
للمراجعة التسويقية أثر موجب ومباشر على استدامة ولاء .5

.دهوكمدينةالزبون لشركات الاتصالات في
لم تعد مسألة رضا الزبون واستدامته مسألة اختيارية امام .6

الشركات بل هي ضرورة حتمية فرضتها التغيرات الحاصلة في 
.

المقترحات: ثانياً 
ضرورة .1

.عملية المراجعة
الاستعانة بمتخصصين في مجال المراجعة التسويقية من ضرورة .2

.خارج الشركة لتقديم التقارير السنوية عن الاداء العام للشركة
بحل مشكلات الزبائن في شركات الاتصالات من الاهتمام .3

ية والمستقبلية والعمل على تحقيقها 
.لاستدامة ولائهم

دور وظيفة المراجعة التسويقية في الشركات وهذا تفعيل .4

.الوظيفة
توفير الوسائل التكنولوجية المتطورة لدعم المراجعة ضرورة .5

.التسويقية
حوثة بعملية المراجعة التسويقية قيام الشركات المبضرورة .6

وتقديم تقارير دورية منتظمة اضافة إلى التقارير الواجب تقديمها 
.في ظروف غير عادية

القيام .7
.الموضوع بالتطبيق على القطاعات الاخرى

المتغير المعتمد
)استدامة ولاء الزبون(

المتغير المستقل
)المراجعة التسويقية(

المؤشر الكلي

B0B1R2FSig.

0.6370.7710.59446.8940.000الشمولية

0.6000.7180.51533.9750.000النظامية
0.6850.7450.55539.9280.000الاستقلالية

0.6400.8180.66964.7840.000الدورية

0.8530.8820.778112.1170.000المؤشر الكلي
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پوخته 

تیوری ڤه ڤهكولین دبیته پشكداری كرنهكا بچیك ژبو نوی دبوارێ

ڤه دبیته پیكول كرنهك ژ

ت 

)34(

هاته كرن، یاكو گرنگترین 
"

ههروەسا ڤهكولین ب دوماهی هات ل سهر "

.

THE INFLUENCE OF MARKETING AUDIT IN THE SUSTAINABLE
OF COSTUMER LOYALTY

DILMAN KHOSHAVY RAMADAN SHARAFANY

College of Administration and Economics, University of Duhok, Kurdistan Region-Iraq

ABSTRACT
The importance of research has been addressed from its variable’s importance, which is a

relatively recent topics in the field of marketing specifically, and in theory the research is a modest
contribution to the enrichment of literature relating to both marketing audit and sustainability of
customer loyalty, but in practice is an attempt to identify the impact of marketing review in
sustainability of customer loyalty in the field. The study aims to identify the nature of the
correlation between the marketing audit and the sustainability of customer loyalty by studying the
opinions of a sample of the managers of a number of telecommunications companies in the city of
Duhok. The survey questionnaire was developed and used as a main tool for collecting data from
the surveyed individuals, which reached (34) individuals. Using several statistical methods, the
research hypotheses were tested. One of the most important conclusions was that "the marketing
review has a positive and direct impact on the sustainability of the customer loyalty to the telecom
companies in Duhok." The research also concluded a number of suggestions that the researcher
considers suitable, In the process of marketing review and the submission of regular periodic
reports in addition to reports to be submitted in exceptional circumstances.
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) 1(الملحق 
استمارى الاستبيان

جامعة دهوك
كلية الإدارة والاقتصاد

قسم إدارة السياحة والفندقة

.  المحترمين.... السادة مدير شركة الاتصالات، معاون المدير، ومديري الأقسام

بانةاستمارة است/ الموضوع

...تحية طيبة 
/ثر المراجعة التسويقية في استدامة ولاء الزبونأحول موضوع مالاستمارة التي بين يديك اعدت لغرض التعرف على وجهات نظركههذ

"  في مدينة دهوكالاتصالات دراسة تحليلية لآراء عينة من مديري الوحدات الإدارية في عدد من شركات 
عون به من خبرة ودراية في مهامكم الوظيفية وعمقكم العلمي، بحيث يسهم في تحقيق تلاستبانة نظراً لما تتميرجى التفضل بملء فقرات ا

.    أهداف هذه الدراسة، علماً بأنه سيتم التعامل مع إجاباتكم بسرية تامة خدمةً لأهداف البحث العلمي

..ولكم فائق الاحترام والتقدير

الباحثة
شرفانين دلمان خوشفي رمضا

مدرس مساعد

: بيانات تتعلق بالمستجيب على استمارة الاستبيان: أولاً 
(      )  .،       أنثى (       )     ذكر :الجنس.1
، )(  سنة 40اقل من -30، (    )سنة 30اقل من -20:العمر.2

(     ) .سنة فأكثر 50، (     ) سنة 50اقل من 40
،(       )، بكالوريوس   (       )شهادة عليا :التحصيل الدراسي.3

.  )(       إعدادية فأقل ،(       ) دبلوم فني  
(       ).، رئيس القسم (    )، معاون المدير (      )مدير :يفيظالمنصب الو .4
،  (    )سنة 8اقل من 4، (     ) سنة  4اقل من 1:مدة الخدمة في المنصب الحالي.5
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(       ). ثر  سنة فأك8

.في الحقل الذي يمثل وجهة نظرك) ( يرجى وضع علامة : ةملاحظ

لتقديم بالتوصيات الفحص الشامل والمنهجي والمستقل والدوري للبيئة والأهداف والاستراتيجيات والأنشطة التسويقية للمنظمة بهدف تحديد المشاكل والفرص وا: المراجعة التسويقية: ثانياً 
.داء التسويقي للمنظمةلتحسين الأ

الشمولية.1
اتفق العباراتت

بشدة
لا اتفق لا اتفقمحايدأتفق

بشدة

.نعتمد المراجعة التسويقية كمرجع معلوماتي لاتخاذ القرارات التسويقية السليمة.1

.تمكن المراجعة التسويقية منظمتنا من الحصول على صورة واضحة ودقيقة لنقاط قوتها وضعفها.2

.سويقية كوسيلة للحصول على ثقة الزبائنتنعتمد المراجعة ال.3

النظامیة.2

. تسهم المراجعة التسويقية تحقيق رؤية دقيقة وشاملة داخلياً وخارجياً .4

.تساعدنا المراجعة التسويقية على جمع المعلومات عن التطورات في البيئة.5

.خلال جمع المعطيات عن تطورات البيئة والزبائننعملية اتخاذ الرقرات متعمل المنظمة على تدعيم وتعزيز.6

الاستقلالیة.3

.تسهم المراجعة التسويقية في تقدير قدرات منظمتنا مقارنة مع المنافسين.7

.تساعد المراجعة التسويقية على زيادة ارباح منظمتنا.8

.اء منظمتناتسهم المراجعة التسويقية في تحسين اد.9

یةرالدو.4

.لدينا اهتمام واسع بالمراجعة التسويقية وعناصره ومن قبل كافة قيادات منظمتنا.10

.نعتمد موارد بشرية متخصصة في تنفيذ المراجعة التسويقية في منظمتنا.11

.تعتمد ممارسة وتنفيذ المراجعة التسويقية على مبدأ الصح والخطأ.12
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.ومن ثم بلوغها لأهدافها المرجوةتكمن في كيفية المحافظة على زبائنها الحالين والحصول على الزبائن الجدد لكسب الولاء المستدام لديهم:  ء الزبونلااستدمة و : ثالثاً 
اتفق العباراتت

بشدة
لا اتفق لا اتفقمحايدأتفق

بشدة

.ولائهلاستدامة نعتمد المصداقية في التعامل مع الزبون .1

.نستقبل كافة الاقتراحات والافكار المقدمة من الزبائن تجاه خدماتنا.2

.من الممكن ان نبذل كافة الجهود الممكنة بالاحتفاظ بالزبون.3

.نستقطب الزبائن الجدد عن طريق مانقدمه من محفزات مصاحبة لخدماتنا.4

.ن بما نقدمه من خدماتنسعى لاستدامة علاقة الزبائ.5

.نحاول تكوين انطباع جيد لدى الزبائن عن خدماتنا.6

.نعمل على تعزيز الجوانب الايجابية لخدماتنا وصولاً لاستدامة ولاء الزبائن.7

.نعتمد التسعير التنافسي لما نقدمه من خدمات للزبائن.8

.ي سوق الاتصالاتنحاول ان نكون الخيار الأول للزبائن ف.9

.نسعى لأن تكون تجربة الزبائن مع خدماتنا ذات جانب ايجابي.10


