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 ممخّص  
 

 لمفيوـ ر الربحية العاممة في مدينة عمافيلتعرؼ عمى مدى تطبيؽ وتبني المؤسسات غالى إالدراسة  ىدفت
باعتباره مدخلا لتقوية العلاقات طويمة الامد مع المستفيديف مف خدماتيا والمانحيف والداعميف  التسويؽ بالعلاقات

 انواستب( 057) اداسترد تـ مؤسسات غير ربحية ، حيث( 01)عمى موظفي  انواستب( 033)تـ توزيع  .لانشتطتيا
( كرونباخ الفا )تـ احتساب اختبار صدؽ وثبات البيانات  ، SPSSخضعت لممعالجة الاحصائية باستخداـ برنامج 

، بالاضافة القياسللأسئمة التي تضمنتيا أداة كما تـ احتساب المتوسطات الحسابية %.  93.37 حيث بمغت قيمتو
ة لاختبار الفرضي  ANOVAواختبار نيا،ة والفرضيات الفرعية المنبثقة عالرئيسختبار الفرضية لا ( t) لاختبار 

 ردنية تتبنى وتطبؽف المؤسسات غير الربحية الأألى إخمصت الدراسة و  ة الثانية والفرضيات الفرعية الخاصة بيا.الرئيس
برامج الاحتفاظ  و ،التعرؼ عمى حاجاتيـو ، اتيا العممية مف حيث جذب الزبائفياسضمف س التسويؽ بالعلاقات مفيوـ
  .يـئوتعزيز ودعـ ولا، بيـ

 
 المؤسسات غير الربحية ،تسويؽ الخدمات -:  التسويؽ بالعلاقات كممات المفتاحيةال
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  ABSTRACT    

 

This study aims at examining to what extent nonprofit institutions, in Amman, apply 

relationship marketing concept, as a marketing approach to strengthening long-term 

relations with the beneficiaries, donators and sponsors of their activities. The study, also, 

attempted to investigate whether demographic variables contribute to the application of 

relationship marketing in those institutions. To achieve these objectives, (300) 

questionnaires were distributed to the employees of ten nonprofit institutions working in 

Amman, (157) of these questionnaires were studied and handled statistically, by using 

SPSS program. The study came up with the following findings: the nonprofit institutions 

apply relationship marketing concept, which includes: prospecting, satisfying, retaining, 

and enhancing customers’ loyalty. There is no significant effect of the demographic 

variables (except for the experience of the employee).  
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 مقدمة:
الفمسفة التي يقوـ عمييا في  جذرياً  تحولاً  التسويؽ بالعلاقات مفيوـلى إتسويؽ المفيوـ التقميدي لم ف التحوؿ مفكا
، والتي مف الممكف أف تساعد في التعامؿ مع الفرص والتحديات التي تواجو التسويؽ في القرف الحادي التسويؽ
 .والعشريف

بناء علاقات طويمة  لمؤسسةاشركاء لممنظمة، وأف عمى  الزبائفعمى اعتبار  التسويؽ بالعلاقاتيقوـ مفيوـ 
 تنافسية الميزة الذي يعتبر مصدرا لم ،ائـالابداع والابتكار الدو الخدمة و ، مف خلاؿ التأكيد عمى الجودة زبائنياالأجؿ مع 

  . الزبائففي ظؿ أسواؽ تتصؼ بشدة الصراع التنافسي وزيادة الوعي لدى 
في المؤسسات غير الربحية والكيفية التى  علاقاتالتسويؽ بالتناولت ىذه الدراسة  موضوع  تطبيؽ مفيوـ 

ـ و العمؿ عمى التعرؼ عمى حاجاتيو  ،الزبائفمف خلاؿ سعييا إلى جذب . س بيا ىذه المؤسسات  ىذا المفيوـتمار 
 .ولائيـ والتركيز عمى دعـ وتعزيز ،الزبائفحتفاظ بممارسة أنشطة وبرامج الاو  ،إشباع ىذه الحاجات

 
 :أىمية البحث وأىدافو

 :الى تحقيؽ الأىداؼ التالية دراسةال تسع وقد
 .التعرؼ عمى مدى ممارسة المؤسسات غير الربحية لمفيوـ التسويؽ بالعلاقات -
 . ه المؤسسات مفيوـ التسويؽ بالعلاقاتذرؼ عمى الكيفية التي تمارس بيا ىالتع -

ير الربحية بالمتغيرات تأثر نجاح تطبيؽ مفيوـ التسويؽ بالعلاقات في المؤسسات غمدى  التعرؼ عمى  -
 .موظفيياغرافية الخاصة بو الديم

 :مفانطلاقا  ىمية ىذه الدراسةأتأتي  
، المتمثؿ في  والدوليأىمية الدور الذي يقوـ بو القطاع غير الربحي عمى المستوى المحمي والإقميمي   .3

يـ مجموعة متنوعة مف الخدمات المؤسسات بتقد تقوـ ىذه حيث مساعدة الدولة عمى تحمؿ أعبائيا نحو مواطنييا،
 .حتياجات الخاصةالا يلقطاعات واسعة مف المواطنيف ذو 

نتشار الكبير لممؤسسات غير الربحية حيث أصبحت عمى تماس مع أغمب نواحي الحياة التوسع والا.  2
 .الإنسانية والبيئية

العاممة في ىذا القطاع عمى أىمية التسويؽ بالنسبة لمقطاع غير الربحي ودوره في مساعدة المؤسسات .  3
 .ستمرارفاظ بيـ مما يحقؽ ليا البقاء والاحتقيؽ أىدافيا في خدمة زبائنيا والاتح

ستدعي ممارسة الأنشطة التسويقية بمزيد ي والذيخصوصية النشاط التسويقي في المؤسسات غير الربحية .  4
مف خدمات المؤسسات ( المستفيديف )  ائفمف العناية والحرص والإدراؾ الكافي لخصوصية خصائص وحاجات الزب

 .غير الربحية وخاصة في مجاؿ تطبيؽ مفيوـ التسويؽ بالعلاقات
ىذه الدراسة في دعـ الدراسات ذات العلاقة بالتسويؽ غير الربحي وخاصة في مجاؿ مفيوـ وفمسفة  إسياـ . 5

 .عربيةوخاصة الدراسات ال الندرة،التسويؽ بالعلاقات التي ما زالت تعاني مف 
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 منيجية البحث:

 مشكمة الدراسة:
تبرز أىمية منظمات القطاع غير الربحي مف خلاؿ الازدياد الكبير والمضطرد لأعداد ىذه المؤسسات إضافة 
إلى اتساع نطاؽ انشطتيا إلى الدرجة التي لامست فييا جميع مناحي حياة الأفراد الصحية والتعميمية والرعاية 

 .مختمؼ أنحاء العالـ الاجتماعية لمملاييف في
أف التسويؽ في القطاع غير الربحي وعمى الرغـ مف أىميتو الكبرى يعاني العديد مف  تتمثؿ مشكمة الدراسة في

لذا جاء الغرض مف ىذه الدراسة البحث في مدى تطبيؽ المؤسسات غير  .  الصعوبات مف حيث المفيوـ والتطبيؽ
 : التاليةساؤلات تالفي  البحثؿ خلامف  بالعلاقات لمفيوـ التسويؽالربحية 

 ؟التسويؽ بالعلاقاتالمؤسسات غير الربحية  ممارسة ما مدى•       
 العلاقات؟ ما ىي الكيفية التى تمارس بيا ىذه المؤسسات تسويؽ•       

 ؟الزبائفإلى جذب  المؤسسات غير الربحية سعيتىؿ  -
 ؟اعياوالعمؿ عمى إشب الزبائفحاجات  إلىالتعرؼ  عمىحرص تىؿ  -

 ؟الزبائفأنشطة وبرامج الإحتفاظ ب مارستىؿ  -

 ؟الزبائفولاء  ز عمى دعـ وتعزيزىؿ ترك -

 غرافية و المتغيرات الديمغير الربحية بفي المؤسسات  التسويؽ بالعلاقاتتأثر نجاح تطبيؽ مفيوـ  ما مدى
 ؟موظفيياالخاصة ب

 

 :راسةفرضيات الد

 :ة الاولىالفرضية الرئيس
Ho1 :التسويؽ بالعلاقاتسات غير الربحية فمسفة بنى المؤستلا ت. 
Ha1 :التسويؽ بالعلاقاتير الربحية فمسفة بنى المؤسسات غتت. 

 -:التاليةويتفرع منيا الفرضيات الفرعية  
  الأولى:الفرضية الفرعية 

Ho : الزبائفلا تسعى المؤسسات غير الربحية إلى جذب. 
 : الفرضية الفرعية الثانية 

Ho : والعمؿ عمى إشباعيا الزبائفسسات غير الربحية إلى التعرؼ عمى حاجات لا تعمؿ المؤ. 
  الثالثة:الفرضية الفرعية 

Ho : الزبائفحتفاظ بس المؤسسات غير الربحية برامج الالا تمار. 
 :الفرضية الفرعية الرابعة

Ho:  الزبائفلا تيتـ المؤسسات غير الربحية بتعزيز ودعـ ولاء. 
 :يةة الثانالفرضية الرئيس

Ho2 :  باختلاؼ المتغيرات  في المؤسسات غير الربحية التسويؽ بالعلاقاتفي تطبيؽ مفيوـ توجد فروقات لا
 .لمعامميف بيا الديموغرافية
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Ha2 : في المؤسسات غير الربحية باختلاؼ المتغيرات  التسويؽ بالعلاقاتتوجد فروقات في تطبيؽ مفيوـ
 .لمعامميف بيا الديموغرافية

 -:التالية نيا الفرضيات الفرعية ويتفرع م  
 : الفرضية الفرعية الأولى 

:Ho  جنساختلاؼ بفي المؤسسات غير الربحية    التسويؽ بالعلاقاتتوجد فروقات في تطبيؽ مفيوـ لا 
 .الموظؼ 

 : الفرضية الفرعية الثانية 

Ho:  المستوى  حية باختلاؼفي المؤسسات غير الرب التسويؽ بالعلاقاتتوجد فروقات في تطبيؽ مفيوـ لا
 .لمموظؼ التعميمي

 : ثالثةالفرضية الفرعية ال
Ho:   خبرةاختلاؼ مستوى بفي المؤسسات غير الربحية  التسويؽ بالعلاقاتتطبيؽ مفيوـ  توجد فروقات فيلا 
 .العامميف فييا

 : رابعة الفرضية الفرعية ال
Ho : عمر اختلاؼب المؤسسات غير الربحيةفي  التسويؽ بالعلاقاتتطبيؽ مفيوـ  توجد فروقات فيلا 

 .الموظؼ
 لثة:الفرضية الرئيسة الثا

 Ho : دافع  توجد فروقات في تطبيؽ مفيوـ التسويؽ بالعلاقات في المؤسسات غير الربحية باختلاؼلا
 .الموظؼ نحو العمؿ

 : الفرضية الرئيسة الرابعة
Ho : باختلاؼ القطاع الذي لمؤسسات غير الربحية تطبيؽ مفيوـ التسويؽ بالعلاقات في ا توجد فروقات فيلا

 بو.تعمؿ 

 
 :وكيفية قياسيا  التعريف الإجرائي لممتغيرات

 :تغيرات الدراسة كما يميمختبار فرضيات الدراسة تـ تعريؼ لا

 :تـ قياس ىذا المتغير مف خلاؿ التعرؼ عمى  : الزبائف جذب .3
 .الزبائف مف ممكف قدر اكبر عمى الحصوؿ ؿاج مف المؤسسات بيا تقوـ التي الدراسات استمرارية مدى -
 .معيا يتعامموف الزبائف جعمت التي الطرؽ عمى لمتعرؼ المؤسسات قبؿ مف المتبعة ساليبالأ -
 .الزبائف جذب في تؤثر والتي المؤسسة اسـ شيرة مدى -
 :تـ قياس ىذا المتغير مف خلاؿ التعرؼ عمى  :الزبائف حاجات شباعإ . 2
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 .الحصوؿ عمييا زبوفال يرغب التي والمنافع القيمة لتحقيؽ زبوفلم الرئيس مدورل المؤسسات دراؾإ مدى -
 . الزمف عبر المتغيرة  زبائنيا وتوقعات حاجات مواكبة عمى المؤسسة قدرة -
مف خلاؿ الخدمة التي تقدميا  القيمة يدعـ بشكؿ زبائنياو  المؤسسات موظفي بيف القائـ الاتصاؿ فعالية درجة -

 .يا نائزبل  حيةالمؤسسة غير الرب
 .المؤسسة مع تعامميـ عند لمزبائف المقدمة والثقة الراحة درجة  -    

 :تـ قياس ىذا المتغير مف خلاؿ التعرؼ عمى الزبائفب الاحتفاظ. 3 

 .ممكنة فترة طوؿأ زبوفال بقاءلإ المؤسسة تقدميا التي الحوافز -

 .الزبائف حاجات عمى التعرؼ استمرارية مدى -
د لاستمرار الحصوؿ عمى الخدمة التي مالأ طويمة بعلاقات  المؤسسات مع المرتبطيف الزبائف مع ةالمشارك مدى -

 . تقدميا ىذه المؤسسات
 :تـ قياس ىذا المتغير مف خلاؿ التعرؼ عمى الزبائف لدى الولاء ودعـ التعزيز. 4

 .لمزبوف تقدمو ما تمييز عمى المؤسسة التزاـ مكانيةإ مدى -
  .لمزبوف المعمومات تقديـ  في والثقة والدقة لموقت سةالمؤس مراعاة درجة -

 .الزبائف قبؿ مف المقدمة والتساؤلات الاستفسارات دارةإ في المؤسسة مكانيةإ -
 .لمزبائف الولاء لتعزيز مف خلاؿ جودة وتميز الخدمة المقدمة لممستفيديف  تنافسية ميزة المؤسسة تخمؽ فأ -

 التي والعمميات نشطةالأ مجموعة " بأنو  متسويؽ بالعلاقاتل التالي لمفيوـاالدراسة  اعتمدت: التسويؽ بالعلاقات

 العلاقة عمى تعتمد وىي ف،حقيقي عملاء لىإ وتحويميـ معيـ العلاقة وتطوير بيـ والاحتفاظ الزبائف جذب لىإ تيدؼ

 ".الحقيقية مدالأ طويمةال القيمة مفيوـ لخمؽ العلاقة، طراؼأ جميع مع والتبادلات والتفاعلات الشخصية
 

 :الإطار النظري والدراسات السابقة
ىذا عمى أسس متشابية يتضمنيا في أغمبيا  ركز،  التسويؽ بالعلاقاتناؾ العديد مف التعاريؼ لمفيوـ ى

بأنو  التسويؽ بالعلاقات الذي يعرؼ(  Pride & Ferrell,2004) تعريؼ   :مف ىذه التعاريؼ. متسويؽل مفيوـال
لاقات منفعية متبادلة طويمة الامد بيف البائع والمشتري ، تتـ مف خلاؿ حرص الطرفيف وتركيزىـ عمى اقامة ع "عممية 

يوضح ىذا التعريؼ اف مفيوـ التسويؽ بالعلاقات يقوـ عمى ".تعزيز القيمة المتحققة بخمؽ مزيد مف الاشباع المتبادؿ 
التبادلية بينيما يعتمد عمى ما تحققو عممية التبادؿ تمؾ مف المصالح المشتركة بيف البائع والمشتري واف استمرار العممية 

  قيمة ومنفعة لكلا الطرفيف.
يجية اليادفة لبناء ولاء طويؿ الاسترات" ىو  التسويؽ بالعلاقاتفيرى أف  ( Bovee & Thill , 1992) أما  

ؿ ما يمكف لو وبمقابؿ ذلؾ فضأوب لتقديـ والعمؿ الدؤ  زبوفالي الشراكة مع أ(  الزبائفالاحتفاظ ب)  زبوفلمد مف قبؿ االأ
داء أ فمسفة "بأنو  التسويؽ بالعلاقات (  (Lovelock, 2001عرؼ وي."وزيادة الاعماؿ  الزبائفبولاء  المؤسسة أتكاف

الحالييف وتطوير  الزبائفالتركيز عمى الاحتفاظ ب وضافة الى أنو توجو استراتيجي لممنظمات يتـ مف خلالإ ،العمؿ
   ."الجدد بشكؿ مستمر الزبائفمف التركيز فقط عمى جذب  معيـ، بدلاً العلاقة 

يدؼ ثـ العمؿ المست زبوفعممية تعريؼ ال" بأنو التسويؽ بالعلاقاتفيعرؼ  (Price & Arnould 1999)أما 
علاقات اللى تطوير إضافة إ، ومف ثـ العمؿ عمى الاحتفاظ بو ومف ثـ دعـ وتطوير العلاقة معو، عمى جذبو واستيدافو
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، وىذا في تحقيؽ أىداؼ جميع ىذه الأطراؼ، مما يساعد المؤسسةخرى ذات المصمحة بالمستمرة مع الأطراؼ الأ
    ". طراؼ بالشكؿ المرضي والمقبوؿيتحقؽ مف خلاؿ الوفاء بالوعود المقدمة لجميع ىذه الأ

 تدور المؤسسة انشطة كؿ مى أف بأنو يقوـ عمى فمسفة تنص ع التسويؽ بالعلاقات( 0991المتولي ، ) ويعتبر 

 مع مدالأ طويمة علاقات بناء"  ىو التسويؽ بالعلاقاتف (  2114والبرزنجي ،  البرواري) ويرى . المستيمؾ رضا حوؿ

 خلاؿ مف مدالأ طويؿ وعمميـ تفضيميـ عمى المحافظة جؿأ مف والموزعيف والمورديف المستيمكيف وىـ ساسيةالأ طراؼالأ

" التسويؽ بالعلاقات (2115، الحناوي) ويرى . "خرىالأ طراؼللأ والاسعارالمعتدلة الجيدة والخدمة نوعيةال بتقديـ التعيد
  التسويؽ بالعلاقات مفيوـ قمب فإ حيث المستيمؾ مع دائمة بعلاقة والاحتفاظ وتنمية جذب ىو
 .."لممنظمات ربحاً  كثرالأ الحقيقي بالمستيمؾ يسمى ما خمؽ عمى العمؿ ىو

قياس وتحقيؽ  : يتضمف مجموعة مف المكونات العممية منيا التسويؽ بالعلاقاتأف  ( Egan , 2001)  يؤكد
عداد إ، الزبائفدراؾ بطريقة عممية أسباب تسرب إ، الزبائفجراءات الاحتفاظ با  دعـ سياسات و ، الزبائفىدؼ الاحتفاظ ب

ومتابعتيـ وحؿ  الزبائفمى كيفية التعامؿ مع تدريب وتأىيؿ الموظفيف ع، الزبائفبرامج مستمرة ودائمة للاحتفاظ ب
 .مشاكميـ

 Zeithaml & Bitner ) 2006 ,): ويتحقؽ ذلؾ مف خلاؿ الخطوات التالية
شباع حاجات ىؤلاء إ ،المستيدفيف المربحيف الزبائفجذب ، اختيار السوؽ المستيدفة، تجزئة السوؽ الكمية

 . يـئدعـ وتعزيز ولا،و الاحتفاظ بيـ ، الزبائف
 : ، لا بد مف اتباع القواعد التاليةالتسويؽ بالعلاقاتلموصوؿ الى تطبيؽ فعاؿ لمفيوـ و 
 .المستيدؼ  وتحديد خصائصو و حاجاتو زبوفتعريؼ ال -

 .يجب أف يكوف ىدؼ جميع الأنشطة والتطبيقات التسويقية لممنظمة الزبائفبناء علاقات قوية مع  -

 .افسية لممنظمةباعتبارىا ميزة تن الزبائفقياس العلاقة مع  -

مكانيات بناء نظـ وقواعد إتقنيات تكنولوجيا المعمومات مف  توفره عمى ما التسويؽ بالعلاقاتاعتماد  -
 .، ووسائؿ الاتصاؿ الشخصي معيـالزبائفالمعمومات عف 

  . التسويؽ بالعلاقاتأنشطة بناء وتطوير  -

مف الأدوات اليامة  ويؽ بالعلاقاتالتسف إلى أ ( Fournier, Dobscha, & Mick ,1998)ت دراسة شار أو 
 زبوففيي تحقؽ المنافع لكؿ مف المسوؽ والية التي تفرزىا التغيرات البيئية، التي تساعد عمى تجاوز التحديات التسويق

قد تكوف بطيئة  التسويؽ بالعلاقات، ولممنظمات الكبيرة والصغيرة عمى حد سواء، وعمى الرغـ مف أف نتائج معاً  في آفٍ 
 مف ىذه المنافع :و ، بيرةلكنيا ك

 : لممنظمات التي تتبنى ىذا المفيوـ: أولا
ميزة تنافسية دفاعية  لممنظمة، في ظؿ أسواؽ كثيفة المنافسة،  الزبائفتعتبر العلاقات طويمة الأجؿ مع  -

 .تساعدىا عمى تجاوز تحديات المنافسة لحد ما، وتجنب الحروب السعرية

 .المواؿ زبوفمدى الحياة، مف خلاؿ الوصوؿ الى ال زبوفيعرؼ ب عمى الوصوؿ الى ما المؤسساتتساعد  -

 .  تساعد عمى تحقيؽ أرباح وعائدات مستقرة ومستمرة -
 .تقع في موقع الخبير والمستشار بالنسبة لو في مجاؿ تخصصيا المؤسسة، بأف زبوفتحقؽ موقع في ذىف  ال -

 . الجدد الزبائفوجيود استقطاب  المؤسسةريؼ بالتقميؿ مف التكاليؼ التسويقية خاصة في مجاؿ الترويج والتع -
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مف الدعاية المجانية  اً ونوع. شبكة التسويؽ لممنظمةأفراد أحد  زبوفتحقيؽ كممة الفـ الطيبة التي تجعؿ مف ال -
 .منتجاتيالو  يال

 .المؤسسةعمى منتجات  زبوفنفاؽ مف قبؿ الكمية المشتريات وحجـ الإتزيد مف  -

مما يزيد  المناسب والمربح وفي الوقت المناسب ومف خلاؿ العروض المربحة زبوفتساعد عمى استيداؼ ال -
 .ستراتيجية الاستيداؼإمف فعالية 

 .زبائنياو  المؤسسةتحقيؽ الثقة والالتزاـ والمشاركة في المعمومات بيف  -

د عمى تحقؽ نوعا مف التغذية المرتدة التي تساع زبائنياو  المؤسسةخمؽ وبناء عممية اتصاؿ باتجاىيف بيف  -
 .الزبائفتطوير العلاقات المستقبمية والوصوؿ الى رضى 

 :فيتمثؿ في زبوفلم  التسويؽ بالعلاقاتأما ما يحققو  : لمزبائف: ثانيا 
 .التعامؿ معيا زبوفالراحة والثقة في التعامؿ مع الجية التي اعتاد ال -
تساعده عمى الحصوؿ عمى المعاممة العلاقات الاجتماعية مع المسوؽ أو مقدـ الخدمة والعامميف لدية التي  -

 .الخاصة في أغمب الحالات

حيث تعتبر . و المادية أو النفسية أالتقميؿ مف تكاليؼ التحوؿ مف مسوؽ لآخر سواء التكاليؼ الاجتماعية  -
 .مف معوقات التحوؿ بالنسبة لممشتري الى بائع أو مسوؽ آخر علاقات بيف البائع والمشتريال

 الاستخداـ إرشاد خلاؿ مف ، المجتمع إصلاح و لتحسيف تؤسس التي المؤسسات ىي :الربحية غير المؤسسات

 غير فيي ليذا و المكسب، أو الشخصي الربح لتحقيؽ توجد لا المؤسسات ىذه .والخدمات السمع وتوفير لمموارد المناسب

 .الاعضاء أو لمساىميفعمى ا رباحالأ بتوزيع ممزمة
 وزارة مف كثرأ في تسجؿ خيرية كجمعية القانوني كيانيا تأخذ و الربح تحقيؽ لىإ تيدؼ لا الربحية غير المؤسساتو 

 إلى يرمي اً معنوي اً كيان المؤسسات ليذه فا  و  ، الاجتماعية التنمية وزارة في خرىأو  ،الثقافة وزارة في خيرية جمعيات فيناؾ

 الشركاء عمى الارباح ىذه توزع لا فأ الميـ ولكف ،فمسفتيا مع يتعارض لا أرباح بتحقيؽ ليا السماح فإ و النمو و التطور

 محصوره أنيا المفترض مف المؤسسات ىذه لطبيعة المباشر، غير والاستغلاؿ المشروع غير لمكسب وسيمة تكوف لا حتى

 اً طابع تحمؿ لا أخرى غاية وأي ، رياضية أو ثقافية أو ،تعميمية أو ،بيئية أو صحية أو ،إنسانية و جتماعيةا خدمات بتقديـ
 . اً تجاري

 ،الترفييية و الثقافية المؤسسات: المؤسسات غير الربحية إلىSarageant Adrian, 2005) ) دراسة  تصنف
 مؤسسات  ة،البيئي المؤسسات ،الاجتماعية الخدمية المؤسسات ة،الصحي المؤسسات، البحثية و التعميمية المؤسسات

 الدولية الانشطة مؤسسات ،التطوعية و الخيرية المؤسسات السياسية و نيةالقانو  الإستشارات مؤسسات  ،والاسكاف التطوير

 .المينية الاتحادات و المؤسسات ،الدينية المؤسسات،
 المؤسساتتبرز أىمية منظمات القطاع غير الربحي مف خلاؿ معرفة الازدياد الكبير والمضطرد لأعداد ىذه و 

ي لامست فييا جميع مناحي حياة الأفراد الصحية والتعميمية والرعاية تيا إلى الدرجة التاطانشإضافة إلى اتساع نطاؽ 
ىيئة، ( 511.111)غير الربحية  المؤسساتففي بريطانيا مثلًا بمغ عدد . الاجتماعية لملاييف في مختمؼ أنحاء العالـ
فقد بمغ عددىا  ردفأما في الأ .(Commonwealth Federation 1996) والولايات المتحدة ما يزيد عف مميوف ىيئة

 (.7334نساف ( ىيئة )المركز الوطني لحقوؽ الأ207)



 التسويؽ بالعلاقات مفيوـ  المؤسسات غير الربحية مدى تبني
 سويداف، طمميو                                                                             (مف وجية نظر العامميف في ىذه المؤسسات)
 

03 

توفير  ،ميفي الناتج القو  المؤسساتمساىمة تمؾ : أىمية القطاع غير الربحي مف خلاؿباختصار يمكف تبياف و 
كحمقة  نيا تعمؿأ كما.ساسية لحاجات الأفراد غير القادريف أو المؤىميف جسدياً توفير المستمزمات الأ ،رص العمؿف

مف خلاؿ جمع التبرعات أو توفير السمع والخدمات مف  ،وصؿ بيف ىيئاتيا وبيف المؤسسات الحكوميػة والخاصة
   .المؤسسات الخاصة

 قياـ الافراد  "التسويؽ غير الربحي بأنو   Bovee & Thill,1992 ))يعرؼ  :التسويق غير الربحي
و العائد عمى أو الحصة السوقية أ، ىداؼ غير تحقيؽ الربحأو أيؽ ىدؼ تحقالتسويقية ل  نشاطاتبال المؤسساتو أ

ومف الصعوبات التي يواجييا التسويؽ غير  .المؤسساتلافكار والقضايا والاماكف والافراد و سويؽ اتمثؿ  . "الاستثمار
و عدد الزبائف أ ،فاداء الافراد في المنظات الربحية يمكف قياسو مف حيث حجـ المبيعات ،داءصعوبة تقييـ الأالربحي 

كما .غير الربحية  المؤسسات، بينما يصعب اجراء التقييـ في حالة و مدير المبيعاتأاستقطبيـ موظؼ الجدد الذيف 
فالافراد عمى مختمؼ مشاربيـ . الانسانية المحمية والاقميمية والدولية عمى النشاط التسويقي نشاطاتلعديد مف التعتمد ا

لى تحقيؽ إ ف، فالجامعة وجمعية مكافحة السرطاف مثلا تسعياىداؼ متعارضةأتحقيؽ في الحياة يستخدموف التسويؽ ل
تعكس رغبة المجنمع في تحسيف وتطوير الحياة ىداؼ أو اليدؼ الصحي ىي أي اليدؼ التعميمي أغراض اجتماعية ؛ أ

بة لممحافظة عمى التمويؿ معداد كافية مف الطأففي حالة الجامعة مثلا فقد تسعى الجامعة لجذب . فرادىاأكؿ و ألبعض 
 .ىدافا اجتماعيةأف تعكس أساليب تسويقية ليس بالضرورة أزـ مف الجامعة استخداـ تمجؿ ىذه الغاية يسأومف . المناسب

والحاؿ كذلؾ ينطبؽ عمى جمعية مكافحة  ،كيد سترشد وتحافظ عمى خدمة المجتمع مف خلاؿ التعميـأولكنيا بالت
  .السرطاف

 المؤسساتىدافيا ، تستخدـ كذلؾ مف قبؿ أالربحية في تحقيؽ  المؤسساتاسية التي تستخدميا ف المفاىيـ الاسإ
 :الاختلافات والتي سنوردىا كالاتيغير الربحية مع بعض 

 .نيا تتمحور حوؿ تبادلات غير ماليةأنشطة التسويقية غير الربحية يغمب عمى معظـ الأ: التبادؿ غير المالي -
نفسيـ في مواجية برامج أغالبا ما يجد التسويقيوف في المنظات غير الربحية : (فية الخلا) القضايا الجدلية  -
خرى أ، بينما توجو شركات تدخيفال جيودا كبيرة لاقناع الناس عمى عدـ؛ فجمعية مكافحة التدخيف تبذؿ متناقضة

 .فراد عمى التدخيفجيودىا الترويجية لتشجيع الأ

عفاء مف عفاء الضريبي والإغير الربحية مف الإ المؤسساتد العديد مف تستفي: المنفعة الضريبية المنافسة  -
غير  المؤسساتف العديد مف أذا عممنا إوىذا التضارب يصبح جميا . الربحية المؤسساتعلانات والتي تتحمميا كمفة الإ

خؿ لتنفيذ ضافية ومصادر دإيرادات إالربحية في نفس خطوط المنتجات لمحصوؿ عمى  المؤسساتالربحية تنافس 
  .برامجيا

حي بطيئا عما ىو عميو في قطاع ما زاؿ تطبيؽ التسويؽ في القطاع غير الرب :القبوؿ البطيئ لمتسويؽ -
كثر مف نصؼ المستشفيات أف أ النتائج ظيرتأففي دراسة حديثة عف التسويؽ في قطاع الرعاية الصحية . عماؿالأ

  بعضيـ، ولكف بحي يمارسوف التسويؽفالتسويقيوف في القطاع غير الر  ،دارة تسويؽإلا يوجد لدييا  المشاركة في الدراسة
غير  بعضيـف إالخ حتى ...، استخداـ قنوات التوزيع لمتسعير، البيع: بو بالرغـ مف ممارستيـ و غير مباؿأغير مقتنع 

 كعمـ في بطئ القبوؿ لمتسويؽ  والسبب الرئيس. "الزبائف " ىمية  مفيوـ أو أدراؾ معنى إمعتاد عمى 
ف اليدؼ المركزي إوعمى كؿ حاؿ، ف. مواؿ وزيادتيايدؼ جمع الأف التسويؽ يرتبط بأىو اعتقادىـ  ،ةو ممارسأفف و أ
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. في القطاع غير الربحي المؤسساتىدؼ جميع وىو الخاصة عمى حد سواء و ألمتسويؽ ىو في تغيير سموؾ العامة 
  .ف تستفيد مف المفيوـ التسويقيأفو يمكف غير الربحية وجماىيرىا المستيد المؤسساتف إوعميو ف

 
 

 :السابقة الدراسات

في  التسويؽ بالعلاقاتساليب استخداـ أوضحت أفي دراستو التي ( 0992 ،ىشاـ بف عبدالله بف عباس)شار أ
سسات جمالية التي يتمقاىا داخؿ ىذه المؤ ينتج عف المعاممة الإ زبوفف رضا الأوالمؤسسات غير الربحية عمى المكتبات 

 كد أو  .ومدى الاىتماـ الذي يحصؿ عميو ومدى تمبية حاجاتو واشباع رغباتو
(0995, Sheth  &Parvatiyar  )(73) . لو القدرة عمى تحسيف نتائج التسويؽ في المؤسسات التسويؽ بالعلاقاتف أ

  
في ثقتيـ في المؤسسة يؤثر  الزبائفشباع حاجات ورغبات إف إلى إ( Ellen,1997   Goarbarino)دراسة   أشارت و 
في دراستو ( Ian Gordon  ,2111)اشار   كما .التسويؽ بالعلاقاتالمؤسسة التي تمارس  علتزاميـ في التعامؿ موا  

ضافية إلى خمؽ قيمة إييدؼ  التسويؽ بالعلاقاتف إ، حيث التسويؽ بالعلاقاتالتي جاءت لتؤكد صحة افتراضات 
لى إتؤدي  ,ينشئ علاقة تعاونية دائمة بينيـ التسويؽ بالعلاقاتف أمعاً و  زبوفلتشارؾ القيـ بيف المؤسسة وال لمزبائف

  .تحقيؽ المصمحة المشتركة
 الزبائفلى التزاـ إالمطموبة يقود  الموظفيف بأداء أعماليـ بالطريقةأف التزاـ  (Bettencourt ,1997 )وأضاؼ 

 أشارت دراسة  . و (70).المؤسسةو  زبوفواستمرارىـ بعلاقة ناجحة طويمة الأجؿ بيف ال
(Morgan & Hunt ,1998  )لى علاقة طويمة الأجؿ بيف إلى أف الالتزاـ يعتبر مف أىـ العوامؿ التي تؤدي إ

 .زبائنياو  المؤسسة
 

مواؿ مف جمع الأدارة العلاقات لعممية إبعنواف تطبيؽ نظرية  ( Richard D.Waters 2008)دراسة  وكذلؾ
ر الربحية مع نوعيف مف غي المؤسساتقامت الدراسة بقياس العلاقات التي تطورىا حيث . فرادقبؿ المتبرعيف الأ

. جراء مقارنة بيف مستويات التبرع لكؿ نوع مف المتبرعيفا  ، و وفالرئيس، والمتبرعوف المتبرعوف بشكؿ سنوي: المتبرعيف
 متبرعا مف قاعدة البيانات التي تستخدميا المنظمة ( 021)جريت الدراسة عمى أحيث 

ف لدييـ شعور قوي بالثقة والرضا الرئيسف المتبرعيف ألى إوقد توصمت الدراسة (. منظمة غير ربحية لمرعاية الصحية )
يف لعدة مرات ف المتبرعألى إكما توصمت الدراسة . ساس سنويأكثر مف المتبرعيف عمى أالمنظمة  والالتزاـ المتبادؿ مع

بعنواف سوؽ المتطوعيف ( Sara Dolnicr and Melanie Randle 2007) دراسة و .ع المنظمةقوى مألدييـ علاقة 
غير  المؤسساتعداد المتطوعيف في أبرزت الدراسة ازدياد أحيث .القطاعات السوقية والعلاقات التنافسية : الدولي

محدودية بسبب  المؤسساتلى ازدياد المنافسة بيف تمؾ إدى أ، مما خيرالوكالات الاجتماعية في العقد الأالربحية و 
 ،ة مف خلاؿ المحاولة والخطأساليب التجارية والتسويقيتبني الأ المؤسساتالموارد المتاحة وكذلؾ بسبب محاولة تمؾ 

حتى تستطيع القياـ " التموضع" حلاؿ ، التجزئة والإالمنافسة: لى مفاىيـ مثؿإلى الانتباه إ المؤسساتتمؾ بدى أمما 
المتطوعوف : ىداؼ التطوع لدى المتطوعيف أيؿ العاممي لتحديد نوعية و التحم وقد استخدـ. بمياميا بشكؿ كفوء

  .وقات الفراغ ، المتطوعوف لدوافع دينيةأ، المتطوعوف عند الساسيوف 

يمكف تصنيؼ ىذه الدراسة بأنيا دراسة وصفية مف حيث سعييا لمتعرؼ عمى مدى تطبيؽ  :طبيعة الدراسة
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كما أنيا تحميمية مف حيث سعييا لمتعرؼ عمى إمكانية وجود . سويؽ بالعلاقاتالتالمؤسسات غير اليادفة لمربح لمفيوـ 
 لمعامميف في  غرافيةو ختلاؼ المتغيرات الديمافي المؤسسات غير الربحية ب التسويؽ بالعلاقاتفروقات في تطبيؽ مفيوـ 

 .لمؤسسات موضوع الدراسةا
 بمغ ، والتيربحية العاممة في محافظة العاصمةغير ال المؤسساتجميع  يضـ مجتمع الدراسة  :مجتمع الدراسة

 .  ( موظفا 3033جمالي موظفييا )وبمغ إ مؤسسة ( 03) عددىا 
مجتمع  المؤسسات غير الربحية التي تمثؿ مف تحكمية ( –عمدية   ( عشوائيةغير ختيارعينة اتـ  :عينة الدراسة

ا مؤسسات غير ربحية ذات حجـ مناسب وتقدـ خدمات نيا تعطي نتائج مقبولة باعتبارىظناً مف الباحثيف بأ ،الدراسة
(  10) تضمنتيا العينة  المؤسسات التي ىداؼأوقد روعي تنوع  ملائمة لممنتفعيف وتضـ اعداداً مناسبة مف الموظفيف.

 00) ستبياف لموظفي المؤسسات الذي بمغ عددىـ وتـ توزيع الا. مف مجتمع الدراسة ( % 03)، أي ما نسبتو اتمؤسس
وقد  ،جمالي موظفي المجتمعإ%( مف 70أي ما نسبتو )( 3033جمالي موظفي المؤسسات )إمف  موظؼ وموظفة ( 3

  .صالحة لممعالجة الاحصائية  %(37( استمارة أي )332استردت )
)ىدفو خيري عاـ داخؿ  الياشمي ردنيالأ الصندوؽ :المؤسسات غير الربحية التي مثمت عينة الدراسة ىي

مشاريع اقتصادية واجتماعية وثقافية خاصة الموجو نحو المرأة  قامة)ىدفيا غ ردفالأ نير مؤسسة . ردف(وخارج الأ
) التركيز عمى حقوؽ  نسافالإ لحقوؽ الوطني المركز .نشاطيا ثقافي عاـ ( )شوماف الحميد عبد مؤسسة .والطفؿ(

 .وتطويرقدراتيـ ومياراتيـ الثقافية( 37-3طفاؿ مف سف) إنشاء مراكز للأالثقافي ىيا مركز .نساف المختمفة(الإ
كافحة الفقر والقضاء عمى مستويات الحياة وم العمؿ وتحسيف)ىدفيا خمؽ فرص  الحسيف نور مؤسسة-
  .(البطالة

 ىوبكنز جونز لجامعة التابع مسؤوليتنا صحتنا برنامج .طفاؿ() ثقافية اجتماعية للأالثقافي زىا مركز-
 .لييا وتنمية مدخراتيـ () ىدفيا خدمة الأعضاء المنتسبيف إردنييفالأ الميندسيف قابةن .) التوعية الصحية لممجتمع (

 
 

 خصائص عينة الدراسةلالتحميل الوصفي (3جدول رقم )ال
 النسبة الئوية% التكرار الخاصية
   :النوع
 3440 333 ذكر

 0342 33 نثىأ
   المؤىؿ العممي
 343 2 ثانوية عامة

 3242 72 دبموـ
 3442 23 وريوسبكال

 7740 03 دراسات عميا
   الدافع نحو العمؿ

 2247 343 راتب
 3342 32 تطوعي
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   قطاع العمؿ
 2344 304 عاـ
 3443 70 خاص

   سنوات الخبرة
 0243 32 سنوات 0قؿ مف أ

 3443 70 سنوات 0-3
 4242 23 سنوات 3أكثر مف 
   رالعم

 7343 43 سنة 32-73
 3343 32 سنة 73-03
 33 23 سنة 03-03
 3743 32 سنة 03-43

 %333 332 المجموع
  

ير الربحية ىـ مف الذكور، وذلؾ غ المؤسساتأف النسبة الأكبر مف العامميف في ( 0)نلاحظ مف الجدوؿ رقـ 
، وربما تحتاج طبيعة العمؿ التنقؿ ساعات غير ثابتةمف حيث العمؿ ل المؤسساتنشاط تمؾ سباب تتعمؽ بطبيعة لأ
" ثقافة " ف ألى إشارة ىنا يمكف الإو . المؤسساتناث بيذه الإو خارج البلاد مما يقمؿ فرص التحاؽ أناطؽ بعيدة لم

 شارةإوفي ذلؾ . لى المستوى المطموب بالرغـ مف ارتفاع المستوى التعميميإ ؽوعي بمفيومة الحديث لـ تر طالعمؿ الت
نلاحظ كما   .معتقدات الدينية التي يحممونيا وبيف ممارساتيـ العمميةبيف قيـ ال وفراد لى تناقض القيـ السائدة لدى الأإ

 ، أف النسبة الأكبر مف عينة الدراسة ىـ مف حممة البكالوريوس يمييـ   حممة الدراسات العميا، ومف ثـ حممة الدبموـ
لتي تؤمف بالقضية التي ممة افراد مف المستويات المتعف ىؤلاء الأأوىذا يؤشر عمى . وأخيراً حممة مؤىؿ الثانوية العامة

 .جميا أتناضؿ مف 
مف العينة يعمموف  فقط %01.8أف النسبة الأكبر مف عينة الدراسة يعمموف براتب و  لىإ  يضاأالجدوؿ  ويشير

ما ،عماؿا بسبب قمة فرص العمؿ في قطاع الأمإسباب ؛ أوقد تعزى ىذه النسبة الكبيرة لعدة . تطوعاً  مموف نيـ يعلأ وا 
ف ىؤلاء أو أ ،جورا ورواتب افضؿأتقدـ  المؤسساتف ىذه أما بسبب ا  شراؼ الحكومي ، و غير ربحية تابعة للإ بمنظمات

تابعة مقطاع العاـ والباقي مؤسسات غير ربحية تابعة ل في عمموفينيـ وأ ،بقبموف بالعمؿ بغض النظر عف الراتفراد يالأ
 .لشبابأف النسبة الأكبر مف العينة مف فئة او  Kمقطاع الخاصل

 
 .غير الربحية المؤسسةىي الموظؼ الذي يعمؿ في  :وحدة التحميل

 -:تـ استخداـ مصادر البيانات الثانوية والأولية التالية :مصادر جمع البيانات 
منشورة والدراسات مراجعة المصادر الثانوية المتوفرة كالبيانات البحثية ال تتم :مصادر البيانات الثانوية. 0

  التسويؽ بالعلاقاتوتـ استعراض الكتب ذات العلاقة في موضوع , منيا تـ عرض بعضٍ السابقة التي 
 ..يضاً الكتب المتعمقة بالمؤسسات غير الربحية أو 

معمومات  تضمف الجزء الأوؿ. ر إستبانة خاصة بالدراسة تضمنت جزئيفتطويتـ  :مصادر البيانات الاولية. 2
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. ستبانة الدراسةا، الذيف كانوا ىـ المستيدفيف في مؿء غير الربحية المؤسساتغرافية تخص الموظفيف العامميف في و ديم
 Likert Scaleوقد تـ إعتماد . سئمة التي تقيس متغيرات الدراسةستبانة مجموعة الأزء الثاني مف الاجف الوتضم  

موظفي حية، وتحديدا مؤسسات غير رب مف عشر ةنالدراسة المكو عينة عمى  توزيع الإستبانة تـو  ،خماسي المستويات
  .ىذه المؤسسات

وغطى المتغير ( . ،4، 3، 2، 0) مف خلاؿ الأسئمة  الزبائفتـ قياس المتغير المستقؿ الأوؿ المتعمؽ بجذب 
لمتغير المستقؿ وتـ قياس ا(. 8،  ، 7، 6، 5) مف خلاؿ الأسئمة  الزبائفالمستقؿ الثاني المتعمؽ بإشباع حاجات 

الرابع أما المتغير المستقؿ (. 05، 04، 02،03، 00، 01، 9) مف خلاؿ الأسئمة  الزبائفب حتفاظالثالث الخاص بالا
 (.21، 09، 08، 07، 06) فقد تـ قياسو بالأسئمة  الزبائفالخاص بتعزيز ودعـ ولاء 

مغت لقياس مدى ثبات أداة القياس حيث ب( كرونباخ ألفا ) لقد تـ استخداـ اختبار  :ختبار صدؽ وثبات البياناتا
 .%  33وىي نسبة ممتازة كونيا أعمى مف النسبة المقبولة %   = 20402قيمة 

 SPSSستخداـ برنامج المبيانات مف خلاؿ تمت عممية التحميؿ الإحصائي  :أساليب التحميؿ الإحصائي
اليب إضافة إلى أس( وؿ التكراريةنحراؼ المعياري والجداالوسط الحسابي والا) ساليب الوصفيةالأبالاعتماد عمى 

 ختباراو ،   f- testو   test ( t) نحدار البسيط والمتعدد تحميؿ الا) ختبار الفرضيات الإحصاء التحميمي اللازمة لا
ANOVA  . 3433وقد تـ اختبار الفرضيات عند مستوى المعنوية. 

 
 :ختبار الفرضياتا

سابي والانحراؼ المعياري لوصؼ إجابات العينة نحو الفقرات تـ استخراج الوسط الحختبار فرضيات الدراسة لا
 كما ىو موضح في الجدوؿ نحدار البسيط والمتعددإضافة إلى تحميؿ الا. (7في الجدوؿ رقـ ) أدناه

 .( 4و ) (0رقـ ) 
 

 التحميل الوصفي لاستجابة عينة الدراسة( 2جدول رقم )ال
وسط  العبارة رقـ

 الحسابي
 انحراؼ
 معياري

 3472 4433 متع ىذه المنظمة بشيرة واسـ معروؼتت 0
 3432 4434 ة التي تعتمد عمييا لجذب عملائياالرئيسيعتبر اسـ وشيرة ىذه المنظمة مف العوامؿ  2
 3427 4474 تستخدـ المنظمة كافة الطرؽ لمبحث عف الأساليب التي تجعؿ العملاء يتعامموف معيا 3
 3427 0423 بشكؿ دوري ومنتظـ تعمؿ المنظمة عمى إجراء الدراسات 4
 3424 4432 لمعميؿ الرئيستتمتع المنظمة بإدراؾ أىمية الدور  5
 3423 0423 تعمؿ المنظمة عمى تحديد القيمة والمنافع التي يرغب العميؿ في تحقيقيا 6
 3420 4433 تعمؿ المنظمة عمى مواكبة حاجات وتوقعات عملائيا المتغيرة عبر الزمف 7
 3422 4433 منظمة الراحة و الثقة المتبادلة بينيا وبيف عملائيا خلاؿ تعامميـ مع موظفيياتقدـ ال 8
 3422 0423 المنظمة تقدـ حوافز لمعملاء لإبقائيـ أطوؿ فترة ممكنة 9
 3423 4432 تعمؿ المنظمة عمى بناء سمسمة مف العلاقات مع العملاء 01
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 3430 0422 ت مع الداعميفتعمؿ المنظمة عمى بناء سمسمة مف العلاقا 00
 3422 0423 تعمؿ المنظمة عمى بناء علاقات مع العملاء عموماً  02
 3422 0404 بناء علاقات مع العملاء بشكؿ شخصي ىتعمؿ المنظمة عم 03
 3422 0432 تداوـ المنظمة بالتعرؼ عمى حاجات العملاء ورغباتيـ بشكؿ مستمر 04
 3420 0424 ملاء المرتبطيف معيا بعلاقات طويمة الأمدتقوـ المنظمة بالمشاركة مع الع 05
 3420 4432 تستمر المنظمة في الالتزاـ في تمييز ما تقدمو لعملائيا 06
 3422 0422 تراعي المنظمة الوقت والدقة في تقديـ المعمومات لعملائيا 07
دارة الاستفسارات والتساؤلات المقدمة مف قب 08  3420 0423 ؿ العملاءتعمؿ المنظمة عمى دراسة وا 
 3422 4477 تمتمؾ المنظمة الخبرة الكافية في تقديـ الخدمات لتعزيز الولاء لعملائيا 09
 3423 4437 تمتمؾ المنظمة ميزة تنافسية مف حيث جودة الخدمات لتعزيز الولاء لعملائيا 21

 
لى إ( وىذا يشير 0وزت قيمة ) داة القياس تجاأجابات لجميع فقرات أف وسط الإ( 7يلاحظ مف الجدوؿ رقـ )
 قبوؿ المستجيب لمضموف الفقرات.

 
 منياوالفرعية  الأولى ةالرئيس اختبار الفرضية ( 3)جدول رقم ال

 نتيجة الفرضية Sig- t الجدولية -t المحسوبة -t نص الفرضية

 رفض 3433 3423 324272 ولى:الفرضية الرئيسة الأ

 ضرف 3433 3423 334232 الفرعية الأولى

 رفض 3433 3423 32407 الفرعية الثانية

 رفض 3433 3423 334230 الفرعية الثالثة

 رفض 3433 3423 324422 الفرعية الرابعة

 
الخاصة باختبار   (0)في الجدوؿ رقـ  الواردة  One Sample t- test اختبار  تحميؿونجد مف مطالعتنا لنتائج 

تقبؿ : أكبر مف قيمتيا الجدولية، وبما أف قاعدة القرار ىي المحسوبةt ))مة أف قي ة الأولى وتفرعاتيا،الرئيسالفرضية 
إذا كانت ( Ho)إذا كانت القيمة المحسوبة أقؿ مف القيمة الجدولية، وترفض الفرضية العدمية ( Ho)الفرضية العدمية 

. Haالبديمة  اتونقبؿ الفرضي Hoالعدمية  اتالقيمة المحسوبة أكبر مف القيمة الجدولية، وبالتالي فإننا نرفض الفرضي
غير  ف المؤسساتأ وىذا يعني .المقبولة في ىذه الدراسة 1.15التي تقؿ عف (  sig t) ختبار إلى معنوية الاإضافة

 . التسويؽ بالعلاقاتالربحية تتبنى فمسفة 
 
 
 

 (ANOVA ختبارلا  F)قيم و  t-test independent sample) في اختبار ( (t يمق (4جدول رقم )ال
 لى الفرضية الرئيسة الثالثة والرابعةوفروعيا إضافة إ الثانية رئيسةمفرضية الل 

 t-test independent 

sample 
ANOVA  
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 القرار الإحصائي Sig-f المحسوبةSig- t - f المحسوبة t- المتغير

 العدمية قبوؿ - - 34047 34230 النوع
 ةالعدمي قبوؿ 34332 74302 - - المؤىؿ العممي
 العدمية رفض 3433 334232 - - سنوات الخبرة

 قبوؿ العدمية 34427 34273 - - العمر
 قبوؿ العدمية - - 34733 34733- الدافع نحو العمؿ

 العدمية قبوؿ - - 34332 34473- القطاع الذي تعمؿ فيو المنظمة.
 

وباستخداـ تحميؿ  نية وتفرعاتيا ،ة الثاالرئيس( الخاص باختبار الفرضية 4ويتضح مف مراجعة الجدوؿ رقـ )
غرافية الخاصة بالعامميف في المؤسسات غير الربحية عمى و وجود فروقات في تأثير المتغيرات الديم مدى التبايف لاختبار

في  التسويؽ بالعلاقاتتطبيؽ  في أنو لا توجد فروقات . وجدالتسويؽ بالعلاقاتمدى تبني ىذه المؤسسات لفمسفة 
يف في خبرة العامم فإلا أ ، العمر(.، المؤىؿ العمميالنوعغرافية ) و باختلاؼ المتغيرات الديم لربحيةالمؤسسات غير ا

 ي ىذا المجاؿ.فظيرت فروقا أ المنظمة
نو لا يوجد ىناؾ فروقات في تطبيؽ رضيات الرئيسة الثالثة والرابعة أكما يوضح الجدوؿ اف نتائج اختبار الف 

و باختلاؼ القطاع الذي تعمؿ بو أ، لربحية باختلاؼ الدافع نحو العمؿات غير االتسويؽ بالعلاقات في المؤسس
 المنظمة.
 

 النتائج والمناقشة:
 :   التالية النتائجخمصت الدراسة إلى  
 .التسويؽ بالعلاقاتتتبنى المؤسسات غير الربحية فمسفة  -

 .تسعى المؤسسات غير الربحية إلى جذب الزبائف -

شباعياتعمؿ المؤسسات غير الرب -  .حية إلى التعرؼ عمى حاجات الزبائف وا 
 .تمارس المؤسسات غير الربحية برامج الاحتفاظ بالزبائف  -

 . تيتـ المؤسسات غير الربحية بتعزيز ودعـ ولاء الزبائف  -

  يةالربحية بالمتغيرات الديموغراف في المؤسسات غير التسويؽ بالعلاقاتنجاح تطبيؽ  لا يتأثر -
اختلاؼ خبرة ب يتأثر في المؤسسات غير الربحية التسويؽ بالعلاقاتنجاح تطبيؽ  فإلا إ(. يـ، مستوى التعمالنوع)

 .الموظؼ

الدافع نحو : )خرى مثؿألا يتأثر  نجاح تطبيؽ التسويؽ بالعلاقات في المؤسسات غير الربحية بمتغيرات  -
  (، قطاع العمؿ العمؿ

ختبار في محاولة للإجابة ا الامناقشة وتحميؿ نتائج ىذختبار السابؽ لفرضيات الدراسة ستتـ الاعتمادا عمى ا
؟ وما ىي الكيفية التي التسويؽ بالعلاقاتىؿ تمارس المؤسسات غير الربحية مفيوـ  :ئمة الدراسة ومشكمتياسأ فع

؟  تمارس فييا ىذا المفيوـ

وذلؾ مف  لاقاتالتسويؽ بالعختبار الفرضيات إلى أف المؤسسات غير الربحية تتبنى مفيوـ اخمصت نتائج 
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 : خلاؿ ممارستيا لجميع أبعاد ىذا المفيوـ
   نشاطاتستيا لمجموعة مف العف طريؽ ممار  الزبائففقد وجد أف المؤسسات غير الربحية تسعى إلى جذب 

 عمى جراءات و الدراسات بشكؿ دوري ومنتظـاء كافة الإجر بإ بشكؿ رئيسي المتمثمة الزبائفذات العلاقة بجذب 
تمؾ  المستفيديف مفكذلؾ حاجات و   () طرؼ العممية التبادليةىدافياف المانحيف والداعميف لانشطتيا وأكؿ م متطمبات
واحتياجات  –المتبرعيف  –جراءات البحوث حوؿ احتياجات المانحيف إف إ. خر لمعممية التبادلية()الطرؼ الأالخدمات

ة التبادلية بيف الفئتيف. ىذه الاجراءات والدراسات تعتبر المستفيديف ورغباتيـ ىي عممية ضرورية لاجراء توافؽ في العممي
 إلىعمى التعرؼ  ( تؤكد حرصياغير الربحية المؤسساتي أنيا ) القطاعات الاجتماعية المختمفة لأ ىامة لمثؿ ىذه

ف فبعض فئات المانحيف يرغبوف م…وتعمؿ عمى إشباعيا المتغيرة والمتجددة المتنوعة، المستيدفيف الزبائفحاجات 
ي صورة كانت( مرة ) بأ، وبعضيـ يتوقع اتصالا ؿ دائـالاتصاؿ بيـ بشك –غير الربحية  المؤسساتي مف أ –خريف الأ

ف وعميو فإ .فريؽ رابع في كشؼ ىويتولا يرغب فريؽ ثالث اعترافا عمنيا بمشاركاتيـ، و يتوقع ويرغب في السنة ،بينما 
 فراد المانحيفعكس ىذه الاختلافات في توجيات الأف تأب استراتيجية الاستيداؼ لممنظمات غير الربحية يج

 نيـ فئة واحدة.والمتبرعيف،ولا يجوز اعتبارىـ كأ

  الزبائفحتفاظ بمى تطوير وممارسة أنشطة خاصة بالاع غير الربحية المؤسسات حرص كما بينت الدراسة 
ات فئات مستيدفة ز رسالتيا عمى إشباع حاجستمرار ىذه المؤسسات التي ترتكاودعـ ولائيـ كأحد مبررات بقاء و  وتعزيز

عف الفوائد التي  فبعيداً . وقدرتيا في التجاوب السريع مع الانماط المتغيرة لمحاجات حتياجات خاصةامف المجتمع ذات 
ـ في ذا ت ـ كثر فاعمية لمصادر المنح. فإاؿ الأخرى بسبب الاستعمأف تنشأ فوائد أيمكف  ،ودعـ ولائيـتعزز رضا الزبائف 
فكمما  ف يستغنى عف الترويج بكثافة لمقضية التي تتبناىا المنظمة غير الربحية.أنو مف المحتمؿ حاجات المانحيف فإ
بحيث  ،عمى الترويج قؿ اعتماداألى تطوير استراتيجيات إف ذلؾ سيؤدي لممتبرعيف والمانحيف فإ كاف ىناؾ فيٌـ عميؽٌ 

 يا كاف ىذا الزبوف.أمحورىا التركيز عمى الزبوف  يكوف يتـ الاعتماد عمى استراتيجيات العلاقات

استخداـ  لى أفإالتي أشارت ( 3227)ىشاـ بف عبدالله بف عباس،  وجاءت ىذه النتائح متفقو مع نتائج دراسة 
جمالية التي يتمقاىا لإينتج عف المعاممة ا الذي عمى رضا الزبوفيؤثر في المؤسسات غير الربحية  التسويؽ بالعلاقات

دراسة   وكذلؾشباع رغباتو. إىذه المؤسسات ومدى الاىتماـ الذي يحصؿ عميو ومدى تمبية حاجاتو و داخؿ
(Ellen,1997   Goarbarino)  شباع حاجات ورغبات الزبائف يؤثر في ثقتيـ في المؤسسة إف أ  لىإالتي اشارت
 .التسويؽ بالعلاقاتتمارس لا مف المؤسسة التي  معياالتزاميـ في التعامؿ و

  غرافية موضوع و الديمفي المؤسسات غير الربحية بالمتغيرات  التسويؽ بالعلاقاتىؿ يتأثر تطبيؽ مفيوـ
باختلاؼ أي مف  التسويؽ بالعلاقاتفقد أكدت النتائج إلى عدـ وجود فروقات في مدى نجاح تطبيؽ مفيوـ  .؟ الدراسة

. ـ أو القطاع الذي تعمؿ فيو المؤسسة غير الربحيةعمارىأجنس الموظفيف أو مستوى تعميميـ أو دافعيـ نحو العمؿ أو 
وليذا يتحقؽ ىدؼ الدراسة الرئيسي لمنظر فيما .وكانت الفروقات فقط باختلاؼ سنوات خبرة الموظفيف في مجاؿ العمؿ 

 ختبار درجة وقوة نجاح المفيوـ والذيامف عدمو وليس  تطبؽ مفيوـ التسويؽ بالعلاقات المدروسة المؤسساتذا كانت إ
 .ناه في ىذه الدراسةأستمكاؿ ما بداخروف آ باحثوف ف يتابعأمؿ أي

 
 :والتوصياتجات استنتالا

 الاستنتاجات:
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ستمرار لا بد ليا مف تحقيؽ المؤسسات الربحية مف البقاء والا لكي تتمكف المؤسسات غير الربحية كغيرىا مف -
 ولف تتمكف مف ذلؾ . عيار نجاحيارسالتيا التي وجدت مف أجميا وتحقيؽ مجمؿ أىدافيا التي تعتبر م

 . المفاىيـ التسويقية الحديثة وأىميا مفيوـ التسويؽ بالعلاقات بأىمية  بالقناعةإلا 
مف  ختمؼ أبعاده ، إبتداءً مب التسويؽ بالعلاقاتضرورة حرص المؤسسات غير الربحية عمى ممارسة مفيوـ  -

 :التي تقوـ عمى الزبائفأنشطة وبرامج جذب 

 الزبائف مف ممكف قدر كبرأ عمى الحصوؿ اجؿ مف المؤسسات بيا تقوـ التي الدراسات جراءإفي  الاستمرارية. 
 معيا يتعامموف الزبائف جعمت التي الطرؽ عمى التعرؼ. 
 الزبائف جذب في تؤثر والتي المؤسسة اسـ شيرة التركيز عمى. 

 :الذي يقوـ عمى  الزبائف حاجات شباعا  تحديد و      

 .يرغب التي والمنافع المضافة القيمة لتحقيؽ زبوفلم الرئيس مدورل المؤسسات ادراؾ -

 .الزمف عبر المتغيرة زبائنيا وتوقعات حاجات مواكبة عمى المؤسسة قدرة -
 . القيمة يدعـ بشكؿ زبائنياو  المؤسسات موظفي بيف القائـ الاتصاؿ فعالية -
 .بالمؤسسة قةالمتعم الجية مع تعامميـ عند لمزبائف المقدمة والثقة الراحة  -

 :الذي يقوـ عمى الزبائفب الاحتفاظو    
 .ممكنة فترة طوؿأ زبوفال بقاءلإ الشركة تقدميا التي الحوافز -
 . فو والداعم فو المستفيد وىـ المؤسساتو  الزبائف  فئتي مع العلاقات مف سمسمة بناء -
 .شخصي أو عاـ بشكؿ سواء الزبائف مع العلاقات بناء -
 .الزبائف جاتحا عمى التعرؼ استمرارية -
 .مدالأ طويمة بعلاقات  المؤسسات مع المرتبطيف الزبائف مع المشاركة -
 :يقوـ عمى الزبائف لدى الولاء ودعـ التعزيز 

 .لمزبوف تقدمو ما تمييز في المؤسسة التزاـ مكانيةإ -
  .لمزبوف المعمومات تقديـ  في والثقة والدقة لموقت المؤسسة مراعاة -
 .الزبائف قبؿ مف المقدمة والتساؤلات الاستفسارات ةدار إ في المؤسسة امكانية -
 .لمزبائف الولاء لتعزيز تنافسية ميزة المؤسسة تخمؽ فأ -
 

في  التسويؽ بالعلاقاتفي ضوء نتائج الدراسة تتقدـ الدراسة بالتوصيات التالية في مجاؿ تطبيؽ  :التوصيات
  :المؤسسات غير الربحية

 .بالزبائف الاحتفاظقياس وتحقيؽ ىدؼ عمى  حرصتعمى المؤسسات غير الربحية أف  .3

 .الزبائفدراؾ بطريقة عممية أسباب تسرب الإ .7

 .ومتابعتيـ وحؿ مشاكميـ الزبائفتدريب وتأىيؿ الموظفيف عمى كيفية التعامؿ مع  .0

في تحديد القيمة والمنافع التي يرغب في تحقيقيا مف خلاؿ عممية اختيار  زبوفمل دراؾ الدور الرئيسإ  .4
 .التي تقدميا المؤسسات غير الربحية الخدمة

 .الزبائفو  العامميفدعـ التعاوف والتنسيؽ المستمر بيف  .3
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 .لمزبائفدراؾ أىمية عامؿ الوقت بالنسبة إ .3

 .والمقدـ لمموظفيف المؤسسةوالحوافز المعموؿ بيا في نظاـ المكافآت  التركيز عمى .2

 .الزبائففرؽ لخدمة ومساعدة إنشاء   .2
 
 المراجع:

 
 عماف 7334لعاـ ردفوضاع حقوؽ الإنساف في الأتقرير أ ،نسافوطني لحقوؽ الإالمركز ال .3
 .65 .2114 عماف، ،دار وائؿ لمنشر .الوظائؼ/سسالأ/المفاىيـ - التسويؽ استراتيجيات .البرزنجي؛  البرواري .7

  .333 .2005 القاىرة ، ،الدار الجامعية . معاصرة داريةإ قضايا. اسماعيؿ السيد؛ محمد ، الحناوي .0

 ،عماف، دار الحامد لمنشر. الربحية غير المؤسسات في التسويؽ إدارة. ، نزارالبرواري ، نظاـ؛سويداف .4
2118، 86. 

 .  45 .0991  :الرياض . والاستراتيجيات المبادئ التسويؽ.  المتولي ، حسف السيد .3
 .3227 . عالـ الكتب . تسويؽ الخدمات في المكتبات العامة   .عباس ، ىشاـ .3

7. BETTENCOUT, L. A. Customer Voluntary Performance: Customers as Partners in 

Services Delivery. Journal of Retailing, 73 fall, 1997. 383- 406. 
8. BOVEE, C. L. ؛ THILL, J. V. Marketing. McGraw-Hill, Inc.1992, 711-71.                

9. LOVELOKE, C. H .Services Marketing. Englewood Cliffs, NJ: Prentice – Hall. 2001. 

10. EGAN, J. Relationship Marketing  - Exploring relational strategies in marketing.. 

Pearson  Education - Prentice Hall 2001. 10-15. 

11. FOURNIER , S.D.  ؛ MICK D. G.Preventing the Premature Death of Relationship 

Marketing. Harvard Business Review, 76 January/ February 1998, 42-51. 

12. GARBARINO, E. ؛ JOHANSON S. M. The Different Roles of Satisfaction, Trust, and 

Commitment in Customer Relationships. Journal of Marketing, Vol 63 (April)1999, 

70-87. 

13. GORDON,  I. . The Handbook of Relationship Marketing. Sage Publication inc.2000,    

505. 

14. PRICE, L. ؛ AMOULD, E. J. A. Commercial Friendships: Service Provider- Client 

Relationships in Context. Journal of Marketing, Vol, 63, October 1999. 38- 40. 
15. MORGAN, R. M ؛ HUNT, S. D. The commitment – Trust Theory of Marketing 

Relationship.  Journal of Marketing, 58 July 1994, 20- 38. 

16. PRIDE, W. M.؛ FERRELL, O.C. Marketing Concepts and Strategies, Houghton 

Mifflin Company ,2004 . 9.  

17. KOTLER ,P.؛ ANDEREASEN, A. Strategic Marketing for Nonprofit Organizations , 

Englewood Cliffs, N.J. : Prentice Hall ,1987  ,14. 

18. WATERS, R. D. Applying relationship management theory to the fundraising process 

for individual doners. Journal of Communication Management , London , Vol. 12, 

iss.1, 2008,73 



 التسويؽ بالعلاقات مفيوـ  المؤسسات غير الربحية مدى تبني
 سويداف، طمميو                                                                             (مف وجية نظر العامميف في ىذه المؤسسات)
 

43 

19. DOLNICR, S.؛ RANDLE, M., The International volunteering market: market 

segments and competitive relations. International Journal of Nonprofit voluntary 

sector marketing nov 2007, 350-370. 

20. SARAGEANT, A. Marketing Management for Nonprofit Organization, Oxford 

University Press,2005 , 4-7 
21. JAGDISHS, S. N.؛ PARATIYAR, A. Relationship Marketing in Consumer Markets: 

Antecedents and Consequences. Journal of the Academy of Marketing Sciences, 23 

Fall, 1995, 255-271. 
22. ZEITHMAL, V. A.؛ BITNER, M. J., Services Marketing. second ed., Mc Graw-Hill 

Company, 2006. 18 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series  7332(5) ( العدد03المجمد ) الاقتصادية والقانونيةالعموـ  مجمة جامعة تشريف 

43 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


