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  المستخلص
ھ  دف البح  ث إل  ى التع  رف عل  ى العلاق  ة التوافقی  ة والتف  اوت المعن  وي ب  ین بع  دي البح  ث 

وھ  و الم  ورد الأكث  ر أھمی  ة ف  ي التعام  ل م  ع تطبی  ق  تمثل  ین بالتوج  ھ نح  و ال  سوق كبع  د مف  سر،الم
، لذا س عت الباحثت ان إل ى ت ضمین بحثھم ا  التسویقیة كبعد مستجیبالمنھج المتكامل لإدارة الأزمة

ولتحقی   ق أھ   داف البح   ث ت   م اختی   ار ال   شركة العام   ة ل   صناعة الأدوی   ة .الح   الي ھ   ذین البع   دین 
ًمات الطبیة في محافظة نینوى مجتمعا للبح ث، ولتنفی ذ ھ ذا البح ث، ت م ت صمیم اس تمارة والمستلز

مق  اییس لبع  د التوج  ھ نح  و ) ٧( مقی  اس لقی  اس بع  دي البح  ث خ  صص) ١٣( اس  تبیان تكون  ت م  ن
اس  تمارة ) ٨٣(ًمقیاس  ا لبع  د الم  نھج المتكام  ل لإدارة الأزم  ة الت  سویقیة، ووزع  ت ) ٦(ال  سوق، و

م  دیر ع  ام، م  دراء الأق  سام وال  شعب والخب  راء  (بـــ  ـاد المبح  وثین المتمثل  ین اس  تبیان عل  ى الأف  ر
  ).وموظفي التسویق

 م  ن البیان  ات Runs واختب  ار  chi squareوافت  رض البح  ث فرض  یتین واختبرت  ا ب  ـ 
، وتوصل البح ث إل ى ع دد م ن الإس تنتاجات وعل ى أساس ھا ت م وض ع ل الاستبانةالمجمعة من خلا
  .مقترحات البحث

  
  :كلمات المفتاحیةال

  تطبیق المنھج المتكامل لإدارة الأزمات التسویقیة، التوجھ نحو السوق                   
  

                                           
المعرفة الت سویقیة ودورھ ا ف ي إدارة الأزم ات الت سویقیة   "بحث مستل من أطروحة الدكتوراه الموسومة *

مقدمة الى مجلس كلی ة " زمات الطبیة في نینوىدراسة تطبیقیة في الشركة العامة لصناعة الأدویة والمستل
  . ١٦/٣/٢٠١١الادارة والاقتصاد، جامعة الموصل، بتاریخ 
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Abstract  
  

The aim of this research is to recognize the conformity relationship and the nominal 
discrepancy between the two dimensions of research. This is represented by market 
orientation as an explaining dimension which is the most important source in dealing with 
the application of the integrated program for managing marketing crisis as a responding 
dimension. The two researchers endeavored to include these two dimensions in their 
research. To attain the aims of this research, The State Company for Drug Industry and 
Medical Appliances in Ninevah – Iraq has been selected as the research community. In 
order to execute this research, a questionnaire form has been designed, which was 
composed of (13) measurements to measure the two dimensions of the research. The 
allotment was (7) for measuring the dimension for market orientation and (6) measurements 
for the dimension of integrated program for managing marketing crisis. A total of (83) 
questionnaire forms were distributed to staff under research represented as follows: (general 
manager, managers of departments and sections, experts, and marketing employees). The 
research has supposed two hypotheses and was tested with Chi - square and Runs tests 
taken from the data collected from the questionnaire and the research has reached to some 
conclusions upon which suggestions of the research were presented. 
 
Keywords: 

Market orientation, the Application of Integrated program in Managing 
Marketing Crises.   

  
  المقدمة

 ال  سوق  م  ن الم  وارد المھم  ة لأي منظم  ة أعم  ال ت  سعى للاس  تمرار یع  د التوج  ھ نح  و
والنج  اح، وإن قم  ة النج  اح لتل  ك المنظم  ات یتج  سد ف  ي من  ع ح  دوث الأزم  ات الت  ي تواج  ھ 

تمثل مھمة إدارة الأزمات عامة والت سویقیة منھ ا خاص ة والتعام ل وأنشطتھا وبلوغ أھدافھا، 
مم ا ی ستلزم ت وافر مجموع ة م ن ، جتھ ا بنج احلصعوبات الكبی رة لمعالمعھا من المھام ذات ا

المتطلبات الرئیسة التي تمكن إدارة المنظم ة م ن الت صدي لھ ا بدرج ة عالی ة م ن الفاعلی ة، و 
ًالتعامل ینبغي أن یكون معتمدا على م نھج علم ي وعمل ي متكام ل ق ائم عل ى الرش د والخب رة 

 وتغلغلھ ا وانت شارھاذه الأزم ة  احتوائھ ا ومعالجتھ ا وع دم تف اقم ھ إلىوالمعرفة بحیث یؤدي 
ولاس یما أن ، ًفي مرافق المنظمة وإلحاق الضرر والأذى بھا وبأصحاب المصالح كافة لاحق ا

ل  سوق والمناف  سة منظم  ات الأعم  ال المعاص  رة تع  یش الی  وم ف  ي ع  الم یت  سم بال  شك وتقلب  ات ا
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ھ ا نج اح تطبی ق یلإیع د التوج ھ نح و ال سوق إح دى الرك ائز الرئی سة الت ي ی ستند ، ل ذا الشدیدة
المنھج المتكامل لإدارة الأزمات الت سویقیة للمنظم ة المبحوث ة وللتعام ل م ع بیئتھ ا الخارجی ة 

 وستكون لدى المنظمة فرصة أكبر في اس تخدام ق دراتھا المتمی زة ،على وفق قدراتھا الداخلیة
  .لتشكیل وتدعیم تمیزھا في التعامل مع بیئتھا

  :حاور الاتیةعلیھ سیتناول بحثنا الحالي الم
  .منھجیة البحث: الأولالمحور 

  .)طار مفاھیميإ( التوجھ نحو السوق: المحور الثاني
  .) مفاھیميإطار(  التسویقیةالأزمة لإدارةتطبیق المنھج المتكامل : المحور الثالث
  .وصف وتحلیل بعدي البحث: المحور الرابع

  .ستنتاجات والمقترحاتلإا: المحور الخامس
  

  بحثمنھجیة ال
  بحث مشكلة ال-ًأولا

س تفادة لإاوس راع الإ إلىمدعوة البیئة العراقیة  المنظمات الصناعیة الیوم ومنھا في إن
 عل ى م دى م ستقبلھا یتوق ف إذ،  التوجھ نح و ال سوقأبعادھاحد أالتي المعرفة التسویقیة ومن 

وذل  ك ، ناف  سیةالتق  دراتھا مث  ل لزی  ادة ًس  تثمارا أإ لمواردھ  ا وموجوداتھ  ا دراك والاس  تثمارالإ
 الازم  ة لإدارةتطبی  ق الم  نھج المتكام  ل و، بالتوج  ھ نح  و ال  سوقزماتھ  ا الت  سویقیة، لمواجھ  ة أ
 الخب  راء إجراء دراس  ة اس  تطلاعیة أولی  ة لآراء ع  دد م  ن ب  ، ل  ذا قام  ت الباحثت  انالت  سویقیة

ف  ي المنظم  ة الت  سویق  وم  وظفي )عبُق  سام وال  شم  دیر ع  ام وم  دراء الأ( والم  دراء وم  نھم
وللوقوف على م دیات الظ اھرة الت ي  ٢٨/٧/٢٠١٠لغایة  ١٨/١١/٢٠٠٩ للمدة من وثةالمبح

 أزم  ةیة للمنظم  ة المبحوث  ة تتمح  ور ح  ول وج  ود ساس  ن الم  شكلة الأ، ات  ضح أبحثھ  انح  اول 
ن إً العراقی  ة، وات ساقا م  ع م  ا تق  دم ف  ف  ي الأس  واقوف  ق واقعھ ا الح  الي عل  ى  دوی  ةت سویقیة للأ

  :ن یسھم في توضیح مشكلة الدراسةأعرض التساؤلات الآتیة یمكن 
طبی  ق الم  نھج ت ف  ي وإس  ھامھالتوج  ھ نح  و ال  سوق  أھمی  ةھ  ل ت  درك المنظم  ة المبحوث  ة  .١

  الازمة التسویقیة؟لإدارةالمتكامل 
تكامل میوجد علاقات توافقیة بین عوامل التوجھ نحو السوق وعوامل تطبیق منھج الھل  .٢

 ؟ التسویقیةالأزمات لإدارة
لعوام ل التوج ھ نح و ال سوق وعوام ل تطبی ق الم نھج المتكام ل  عن ويھل ھناك تفاوت م .٣

 . التسویقیةالأزمة لإدارة
  

  لبحث اأھمیة ً-ثانیا
بع   د التغیی   ر الحاص   ل ف   ي نھ   ج ال   سوق العراقی   ة والانطلاق   ة الواض   حة ف   ي العم   ل 

المصاحب لت دفق ع شوائي للتوجھ نحو السوق صبح من الممكن الاستخدام الواسع أالتجاري، 
ً أی ضانھ ق د انعك س ، والذي یعتقد أ وبالأخص الأدویة والمستلزمات الطبیةع الاستھلاكیةلللس

زم ات ت سویقیة ح دوث أ إل ىخرى عدل الطلب على السلع ھذه، والذي أدى في أحیان أعلى م
ن ال صورة ھ ذه یمك ن دراس تھا ، ف إات الصناعیة ف ي الع راق لمنتوجاتھ ا الدوائی ةلدى المنظم

م  ن واق ع م ا تواجھ ھ المنظم  ة وھا وم  ستقبلھا ف ي ال سوق العراقی ة، والتع رف عل ى خصائ ص
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 ت  سویقیة، وھ  ذا یتطل  ب منھ  ا اس  تجابة ش  املة ومنتظم  ة ف  ي التعام  ل م  ع أزم  ةالمبحوث  ة م  ن 
یك ن ھن اك تطبی ق  ل م إذ وق د لا یتحق ق ھ ذا ،من خلال التوجھ نحو ال سوق  التسویقیة،زمةالأ

ھتم ام، لإض افة علمی ة ج دیرة باإیمثل ال ربط بح د ذات ھ  قد إذ، زمةدارة الألإ للمنھج المتكامل
ن ھ  ا المی  داني ف  ي محاول  ة لتق  دیم الأس  س العلمی  ة الت  ي یمك  ن أف  ي جانببح  ث  الأھمی  ةوتكم ن 
تطبیق الم نھج المتكام ل في التوجھ نحو السوق  إسھاماتفي تحدید بحث یھا مجتمع الالیستند 

  . التسویقیةالأزماتدارة لإ
  

  بحث الأھداف ً-ثالثا
ًا على ت شخیص أساس ینصب لبحثن ھدف اإ، فوأھمیتھ بحثفي ضوء تحدید مشكلة ال

والتف اوت ب ین التوج ھ نح و ال سوق وتطبی ق الم نھج المتكام ل لإدارة وتحدید العلاقة التوافقیة 
  .الأزمة التسویقیة

  : الآتیةھدافًفضلا عن تحدید الأ
 ف  ي اس  ھامھ ولتوج  ھ نح  و ال  سوقاللمنظم  ة المبحوث  ة ع  ن تق  دیم مع  الم نظری  ة ومیدانی  ة  .١

، تت سم بال شمولیة وال شرح ال وافي ف ي  الت سویقیةتطبیق المنھج المتكامل لإدارة الأزم ات
 ف  ي الم  صادر ولا س  یماع  ن الموض  وع  نتیوعل  ى ح  د إط  لاع الب  احثظ  ل كتاب  ات قلیل  ة 

 .العربیة
 .البحثبعدي متغیرات طبیعة التوافق والتفاوت المعتمدة بین التعرف على  .٢
ف ي المنظم ة المبحوث ة وتقی یم فوائ ده  ف ي التوج ھ نح و ال سوق كیفی ة تبن ي تعرف عل ى ال .٣

خاص  ة ف  ي مواجھ  ة الم  د التناف  سي .تطبی  ق الم  نھج المتكام  ل لإدارة الأزم  ات الت  سویقیة
 .الأجنبیةللمنظمات 

  .التي توصل الیھا البحث ستنتاجاتلإاًعتمادا على إرحات تتقدیم مجموعة من المق .٤
  

  بحثیات ال فرضً-رابعا
  :ن ھماتیاعتمد البحث على فرضیتین رئیس

  : ىالأولالفرضیة الرئیسة 
 ولعوام  ل تطبی  ق الم  نھج لعوام  ل التوج  ھ نح  و ال  سوقوج  د علاق  ة توافقی  ة معنوی  ة ت لا
  . التسویقیةالأزمة لإدارةالمتكامل 

  :الفرضیة الرئیسة الثانیة
ج المتكام ل ھم ل تطبی ق لم نعوامل التوجھ نحو السوق وعواًلا تتفاوت معنویا كل من 

  .تسویقیة الالأزمةلادارة 
  
   جمع البیاناتأسالیب ً-خامسا

 ف ي تغطی ة الجان ب النظ ري عل ى العدی د م ن الم صادر الت ي تمثل ت تاناعتمدت الباحث
 أوب  المراجع العلمی  ة م  ن الكت  ب والمج  لات، س  واء المت  وفرة منھ  ا داخ  ل جامع  ة الموص  ل 

 الوس  ائل ت  ان، وف  ي الجان  ب المی  داني اس  تخدمت الباحثتنترن  خارجھ  ا وم  ن خ  لال ش  بكة الأ
  .للبحثالآتیة في جمع البیانات المطلوبة 

بھ دف في المنظم ة المبحوث ة  المبحوثین فرادعدد من الأوتمت مع : المقابلات الشخصیة .١
ج  ل ح  ول البیان  ات المطلوب  ة م  ن أتق  دیم ش  رح وتوض  یح ل  بعض الفق  رات المبھم  ة ل  دیھم 

  .١، الجدول بحثالا ت الصحیحة التي تدعم ھذالحصول على المعلوما
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  ١الجدول 
   المبحوثین في المنظمة المبحوثة للمدة منفرادالمقابلات واللقاءات مع الأ

  ٢٨/٧/٢٠١٠ لغایة ١٨/١١/٢٠٠٩
عدد مرات    اللذین تمت مقابلتھمفرادالأ  ت

  تاریخ المقابلة  المقابلة

  ١٨/١١/٢٠٠٩  مرة واحدة  مدیر عام الشركة  ١

 – ١١/٥/٢٠١٠ – ١٨/١١/٢٠٠٩  ثلاث مرات  الشركةإدارة یر مد  ٢
١/٦/٢٠١٠  

 – ١١/٥/٢٠١٠ – ١٨/١١/٢٠٠٩  اربع مرات  مدیر التسویق  ٣
١٣/٧/٢٠١٠ – ١/٦/٢٠١٠  

 – ١١/٥/٢٠١٠ – ١٨/١١/٢٠٠٩  اربع مرات  مدیر البحث والتطویر  ٤
١٣/٧/٢٠١٠ – ١/٦/٢٠١٠  

 – ١١/٥/٢٠١٠ – ١٨/١١/٢٠٠٩  اربع مرات  البحوث والدراسات العلمیة مدیر  ٥
١٣/٧/٢٠١٠ – ١/٦/٢٠١٠  

  ١٣/٧/٢٠١٠  مرة واحدة  مدیر القسم المالي  ٦
 ١٣/٧/٢٠١٠  مرة واحدة  مدیر الرقابة المالیة  ٧
 ١٣/٧/٢٠١٠  مرة واحدة  مدیر التخطیط  ٨
  ٢٨/٧/٢٠١٠  مرة واحدة  الجودةإدارة مدیر   ٩

  ٢٨/٧/٢٠١٠  مرة واحدة  یفاداتلإمدیر ا  ١٠
  . إعداد الباحثتین من:المصدر

  

لغ   رض جم   ع  المنظم   ة المبحوث   ة إل   ىبع   د الزی   ارات المتك   ررة :  الم   شاھدات المیدانی   ة.٢
 وعملیاتھ ا والتع رف أنشطتھا وبناء تصور متكامل عن علومات التعریفیة الخاصة بھاالم

  .بعدي البحثفي تحدید ن تیًدت ھذه المشاھدات معینا للباحثغإذ ، على واقع العمل فیھا
 روع  ي ف ي ص  یاغتھا م دى ق  درتھا إذداة رئی  سة ف ي جم  ع البیان ات، أبوص فھا :  الاس تبانة.٣

تطبی  ق الم  نھج المتكام  ل ف  ي  وإس  ھامھ التوج  ھ نح  و ال  سوق عل  ى ت  شخیص وقی  اس بع  د
  . التسویقیةةلإدارة الأزم

بن  اء مق  اییس  م  ن ھن  ا ت  م ،بح  ثفر مقی  اس ج  اھز لقی  اس متغی  رات الاًنظ  را لع  دم ت  وو
  .٢الجدول ،  الدراسات النظریةالبحث في ضوء

  

  ٢الجدول 
  المفاھیم والمؤشرات المعتمدة في الاستبانة

  مصادر المفاھیم والمؤشرات  المتغیر المبحوث  ت

  التوجھ نحو السوق  ١
  المفاھیم

(Darroch et al., 2004, 5) (Day, 1994, 4) (Kohli and Jaworski, 1990, 8) (Slater and 
Narver, 1995, 69) (Hooley et al., 1998, 8) (Littler, 2005, 10) 

  )٢٩٩، ٢٠٠٨الضمور، ) (٢١، ٢٠٠٢البكري، ) (٤٥٧، ٢٠٠٠الدیوه جي، (

٢  
تطبی          ق الم          نھج 
المتكام               ل لإدارة 

  الأزمة التسویقیة

  المفاھیم
  )١٣٥-١٣٤، ٢٠٠٩ فارة، أبو) (١٥٢، ٢٠٠٨الھدمي ومحمد، (

   المؤشرات
  )٧٤-٧٣، ٢٠٠٦یة، المنظمة العربیة للتنمیة الادار(

  . من إعداد الباحثتین:المصدر
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ات العام   ة  لجم   ع البیان   الأولأج   زاء، خ   صص اش   تملت الاس   تبانة عل   ى ثلاث   ة و
نس، والعم    ر، والمؤھ    ل الج    ( المبح    وثین واش    تملت عل    ى فرادوالتعریفی    ة الخاص    ة ب    الأ

ك  ز ، ور)ك  ادیمي، وم  دة الخدم  ة الكلی  ة، والتخ  صص ال  وظیفيالأك  ادیمي، والتخ  صص الأ
، )x1-x7 (التوج  ھ نح  و ال  سوقالج  زء الث  اني م  ن الاس  تبانة عل  ى المق  اییس الخاص  ة ببع  د 

خی  ر عل  ى المق  اییس ورك  ز الج  زء الثال  ث والأ. یس ل  ھوبموج  ب ذل  ك ت  م وض  ع س  بعة مق  ای
 مق  اییس ة الازم  ة الت  سویقیة ووض  ع ل  ھ س  تلإدارةتطبی  ق الم  نھج المتكام  ل الخاص  ة ببع  د 

x8≥x13، وقد استخدم مقیاس )likert ( الخماسي في استمارة الاستبانة والمرتب بالتدریج م ن
ًعب  ارة لا أتف  ق تمام  ا الت  ي  إل  ىًوص  ولا )  ص  حیح٥( ال  وزن أخ  ذتًتف  ق تمام  ا الت  ي أعب  ارة 

، )٣(ق  درة فرض  ي وبوس  ط ح  سابي ) ٥-١(، وبم  دى اس  تجابة ) ص  حیح١(خ  ذت ال  وزن أ
  .٣الجدول 

  
  ٣الجدول 

   في الاستبانةبحثمتغیرات ال
 الفقرات في أرقام  المتغیرات الرئیسة  بعادالأ

  استمارة الاستبانة
الرموز في متن 

  الدراسة
 X1- X7 1_7  التوجھ نحو السوق

تطبیق المنھج المتكامل   المعرفة التسویقیة
 X8-X13  8_13   التسویقیةزمةدارة الألإ

  . من إعداد الباحثتین بالاعتماد على استمارة الاستبیان:المصدر
  

  التحلیل الاحصائيأسالیب ً-بعاسا
 أھ دافمؤشرات دقیق ة تخ دم  إلىللتوصل حصائیة استخدمت مجموعة من الوسائل الإ

  : بالآتيالإحصائیة وتمثلت ھذه الوسائل ،البحث الحالي واختبار فرضیاتھ
 أدواتنحرافات المعیاری ة لكونھ ا لإالمئویة والمتوسطات الحسابیة واالتكرارات والنسب  .١

 .حثبعدي البوصف 
 عوام  لی  ستخدم للتع  رف عل  ى العلاق  ة التوافقی  ة ب  ین الChi square اختب  ار مرب  ع ك  اي   .٢

 .المفسرة والمستجیبة
ستقلالیة والع شوائیة ف ي لإ تمتاز باعواملھو اختبار غیر معلمي یتعامل مع  Runsاختبار .٣

  .خرىأاختبارھا من جھة والتأثیرات المتداخلة فیما بینھا من جھة 
  

  لدراسة حدود اً-ثامنا
 ف  ي ح  ین ش  رعت ٢٠٠٩ النظ  ري للدراس  ة خ  لال ع  ام ط  ارع  د الإأ: الح  دود الزمانی  ة .١

 ووزع   ت اس   تمارة الاس   تبانة ف   ي ،١٨/١١/٢٠٠٩ بالدراس   ة المیدانی   ة ف   ي انت   الباحث
 .٢٩/٧/٢٠١٠ وجمعت في ،١/٦/٢٠١٠

  والم ستلزمات الطبی ة ف يدوی ةالشركة العامة ل صناعة الأ في البحث تم: الحدود المكانیة .٢
 .نینوى

 المبح وثین م ن م دیر ع ام ف راد عل ى الأبح ثتترك ز الح دود الب شریة لل: الحدود الب شریة .٣
  .قسام والشعب والخبراء وموظفي التسویقومدراء الأ
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  ) مفاھیميإطار( التوجھ نحو السوق
تباین  ت آراء الب  احثین ف  ي تعری  ف م  صطلح التوج  ھ نح  و ال  سوق، إذ إن التوج  ھ نح  و 

ً بعی   دا ع   ن ق   ضایا المنظم   ة الداخلی   ة، ویعط   ي تأكی   دا كبی   را عل   ى ال   سوق یوج   ھ الاھتم   ام ً ً
 أن تبق  ى عل  ى ات  صال دائ  م م  ع أس  واقھا إل  ىالن  شاطات الخارجی  ة، حی  ث حاج  ة المنظم  ات 

وزبائنھا ومنافسیھا، لكن التركی ز الكبی ر عل ى الق ضایا الخارجی ة یك ون عل ى ح ساب تحقی ق 
ٌك  ون للعوام  ل الداخلی  ة ت  أثیر كبی  ر عل  ى ربحی  ة العوائ  د المطلوب  ة للبق  اء طوی  ل الأم  د، كم  ا ی ٌ

ًالمنظم  ة وق  درتھا عل  ى تحقی  ق أھ  داف أخ  رى، وھ  ذا یعن  ي ت  أثیر ذل  ك لاحق  ا عل  ى أن  شطتھا 
الت سویقیة، مم  ا یتطل  ب م  ن م  دراء الت  سویق أن یكون وا ق  ادرین عل  ى الموازن  ة ب  ین الجوان  ب 

م  ة اقتن  اص الف  رص  وم  ن غی  ر ذل  ك یك  ون م  ن ال  صعب عل  ى المنظ،الداخلی  ة والخارجی  ة
ویتك ون م ن " نمط من أنماط تولید معرفة السوق"فالتوجھ نحو السوق یعرف بأنھ ، التسویقیة

س  تجابة لمعلوم  ات لإلوم ات الإس  تخباریة، وتوزیعھ  ا واثلاث ة عناص  ر، وبالتحدی  د، تولی  د المع
نح و  للتوج ھ الأولتمث ل العن صر وی). Kohli and Jaworski, 1990, 8(ال سوق الإس تخباریة 

 حاج   ات الزب   ون وتف   ضیلاتھ الحالی   ة ح   ولتولی   د معلوم   ات ال   سوق الإس   تخباریة بق ال   سو
، والعنصر الثاني للتوج ھ نح و ال سوق الخارجیة التي تؤثر علیھا والمستقبلیة ولعوامل السوق

 الأق  سام إل  ى إرس  ال المعلوم  ات الإس  تخباریة نبغ  ي یإذھ  و توزی  ع المعلوم  ات الإس  تخباریة، 
ًالعلاق  ة ف  ي المنظم  ة م  ن أج  ل أن تتكی  ف المنظم  ة وفق  ا لاحتیاج  ات ال  سوق، والأف  راد ذات 

ًولاحظ الباحثان أیضا أنھ على الرغم من أن معلومات السوق الإس تخباریة تك ون ق د وزعھ ا  
وذل ك بالاعتم اد ، ما تتدفق ف ي الاتج اه المع اكس الأقسام الأخرى إلا أنھا ربإلىقسم التسویق 

س تجابة لمعلوم ات ال سوق لإاب  فیتمث ل العن صر الثال ث أم اظم ة، على أین تول دت ض من المن
الإس  تخباریة الت  ي ھ  ي الإج  راء المتخ  ذ اس  تجابة للمعلوم  ات الإس  تخباریة الت  ي تك  ون متول  دة 

أن ) Jaworski and Kohli, 1993, 53(وموزعة من قبل المنظمة المتوجھة للسوق، وأوض ح 
نفی  ذ بن  اء التوج  ھ نح  و ال  سوق ف  ي منظم  ات ھن  اك ثلاث  ة عوام  ل منظمی  ة تع  زز أو تعرق  ل ت

  .وعوامل عموم المنظمة المجموعة، عوامل وھي العوامل الفردیة، و،الأعمال
الثقاف ة الت ي "وحدد آخرون التوجھ نحو ال سوق بتعری ف أكث ر معیاری ة ووص فوه بأن ھ 

 Slater and)"  خل    ق قیم    ة أعل    ى للم    شترینإل    ىتق    دم أنم    اط ال    سلوك ال    ذي یق    ود 
Narver,1995,63) وكان ھدفھم ھو توضیح عناصر التوجھ نحو السوق ذات الأھمیة البالغة ،

للتعلم المنظمي، وبالن سبة لھ م یك ون التوج ھ نح و ال سوق ھ و الأس اس لمنظم ة التعل یم، وف ي 
ًن أی ضا االأسواق التنافسیة یكون التعلم ھو المصدر الوحید للمیزة التنافسیة، وافت رض الباحث 

  . وق یكتمل بالعمل الاستثماري والمناخ المنظمي الملائمأن التوجھ نحو الس
 التوج ھ نح و ال سوقتط ور ) Slater and Narver, 1995, 69(ونتیج ة لم ا تق دم وص ف 

عملی  ة ب  ثلاث مراح  ل تت  ألف م  ن حی  ازة المعلوم  ات، وتوزی  ع المعلوم  ات، والتف  سیر  ھبأن  
ت م  ن التجرب  ة المباش  رة الم  شترك، وت  شمل مرحل  ة حی  ازة المعلوم  ات عل  ى حی  ازة المعلوم  ا

وتجارب الآخرین أو من الذاكرة المنظمیة، وتوزی ع المعلوم ات م ن منظ ور ال تعلم المنظم ي 
ت  شمل م  شاركة المعلوم  ات لك  ي یك  ون بالإمك  ان رؤی  ة ك  ل معلوم  ة م  ن المعلوم  ات ب  سیاقھا 

ق ادرین الأوسع من قبل كل الأفراد المنظمیین واللذین یستخدمونھا أو یتأثرون بھا، ویكونون 
  . راء جدیدة للمرسلآو تضمینھا أو تعدیلھا بحیث تقدم على استرجاع الأسئلة أ
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ًأما المرحلة الأخیرة للتعلم المنظمي فت شتمل تف سیرا م شتركا للمعلوم ات م ن المراح ل  ً
) Kohli and Jaworski(الثلاث لتط ویر المعرف ة الت سویقیة وتك ون موازی ة لتحدی د وتعری ف 

  .وبالتالي فالعملیة لھا تركیز خارجيللتوجھ نحو السوق، 
ًوظھر مفھوم التوج ھ نح و ال سوق ال ذي یع رف أی ضا بالتوج ھ نح و الزب ون، ف ي ظ ل 

 تق دیم المنتج ات إل ىالأنظمة التي تعتمد على المنافسة، وتسعى منظمات الأعم ال م ن خلال ھ 
ویمث ل ) ٤٥٧، ٢٠٠٠الدیوه ج ي، (بجودة وكفاءة تتناسب وحاجات الزبائن وتحقیق رضاھم 

ًالزب   ون وفق   ا لھ   ذا التوج   ھ الأس   اس ال   ذي تخط   ط ف   ي ض   وء احتیاجات   ھ ورغبات   ھ الحالی   ة 
 ,.Hooley et al)ھ ا واس تمرارھا ئمنظم ة وتحق ق أرب اح المنظم ات وبقاوالمستقبلیة أن شطة ال

المفتاح الذي تعتمده المنظمة لتحقیق أھ دافھا "بأنھ ) ٢١، ٢٠٠٢البكري، (وعرفھ . (8 ,1998
ًلیة أكثر قیاسا بالمنافسین في تكامل أنشطتھا التسویقیة باتجاه تحدی د إش باع الحاج ات عبر فاع

أن فلسفة التوجھ نح و ) Darroch et al., 2004, 10(وأوضح ". والرغبات للأسواق المستھدفة
السوق تعني بصورة عامة التعلم حول تطورات السوق ومشاركة ھذه المعلومات مع الأف راد 

  .  تغییر السوقإلىافة عروض الملائمین، وإض
أن التوج ھ نح و ال سوق م ن ش أنھ أن یقت رح أن المنظم ات ) Littler, 2005, 10(وأك د 

ذات نظرة نحو الخارج، فتجمع المعلومات الإستخباریة عن المنافسین والزب ائن وت وزع ھ ذه 
  .المعلومات في أرجاء المنظمة

فة إداریة ینبغ ي عل ى المنظم ة فلس"بأنھ ) ٢٩٩، ٢٠٠٧الضمور و الشمایلة، (وعرفھ 
إتباعھا لإشباع حاجات زبائنھا من خلال مجموعة من الأنشطة المنسقة التي تؤدي بالمنظم ة 

  ". تحقیق أھدافھاإلى
 أن تأخ ذ  م نوتبین ھذه العروض أن النظرة الخارجی ة لبن اء التوج ھ نح و ال سوق لاب د

وق من خلال التركی ز الخ ارجي عل ى الذي یعد بأداء متف" مفھوم التسویق"في المقدمة ما ھو 
 وبتن  اول النظ  رة الخارجی  ة للتوج  ھ ،رض  ا الزب  ون والتركی  ز ال  داخلي عل  ى التف  وق العملی  اتي

 ؤدی ھیع رض نف سھ ھ و م ا ال دور ال ذي تف إن ال سؤال ال ذي ، Dayنحو السوق إزاء ملاحظ ة 
 تم تأكی د أن طریق ة العملیات الداخلیة في المنظمة في تولید معرفة التسویق؟ ونتیجة لذلك فقد

الق  درات المنظمی  ة ل  لإدارة الاس  تراتیجیة م  ن ش  أنھا أن تق  دم الوس  ائل اللازم  ة لدراس  ة ھ  ذه 
 ).Day, 1994, 4(العملیات الداخلیة 

ًوبن اء عل ى م  ا تق دم ن رى أن المنظم  ة الت ي تتوج  ھ نح و ال سوق ینبغ  ي أن ت وازن ب  ین 
توج  ھ نح  و اللی ات الت  ي بموجبھ  ا یخل  ق أي التركی  ز عل  ى العم، الجوان ب الداخلی  ة والخارجی  ة

ومن ثم یحقق قفزة مھمة ف ي افت راض علاق ة ب ین قیم ة الزب ون وإیج اد ، السوق قیمة للزبون
، إذ ت  ستند فل  سفة توج  ھ )أي م  ن خ  لال الربحی  ة والعوائ  د المتزای  دة(قیم  ة لم  الكي المنظم  ة 

ون، والت  سویق  أربع  ة رك  ائز أساس  یة وھ  ي ال  سوق الم  ستھدف، وحاج  ات الزب  ال  ىزب  ون ال
  .المتكامل، والربحیة

  
  ) مفاھیميإطار( تطبیق المنھج المتكامل لإدارة الأزمة التسویقیة

ة تخ رج إدارة رش یدك یتسم ھذا المنھج بأنھ الأكثر فاعلیة في إدارة الأزمات الت سویقیة 
ًتجاھا كاملا إعن النطاق العادي، وتتجھ   الإدارة العلمیة التي تقوم على التخط یط ال واعي إلىً

لم نھج المتكام ل ویق ضي ا. تصال بمواق ع الأح داثلإوالتوجیھ الفعال الذي یقوم على سرعة ا
ن تقوم المنظمة بتحدید وتقییم المخاطر المحتمل أن تتعرض لھ ا م ن البیئ ة ألإدارة الأزمات ب
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عدادات اللازم   ة لمن   ع أو مواجھ   ة تل   ك الداخلی   ة والخارجی   ة، ث   م تق   وم بعم   ل ب   رامج الاس   ت
المخاطر بكفاءة وفاعلیة من خلال إن شاء نظ م إن ذار مبك ر لاكت شاف الأزم ات قب ل وقوعھ ا، 
ووضع خطط الطوارئ للأزمة وتشكیل فریق لإدارة الأزم ات، ومواجھ ة الأزم ة واس تئناف 

وع الأزم  ات الن  شاط ث  م تقی  یم الأزم  ة الت  ي وقع  ت واس  تخلاص ال  دروس الم  ستفادة لمن  ع وق  
 العناص  ر الأساس یة الت  ي ت شكل الم  نھج المتكام  ل ١ویوض  ح ال شكل . الم شابھة ف  ي الم ستقبل

  .لإدارة الأزمات التسویقیة
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ١الشكل 
  العناصر الأساسیة للمنھج المتكامل لإدارة الأزمة التسویقیة

  
، التح  دیات )٢٠٠٦(لمنظم  ة العربی  ة للتنمی  ة الإداری  ة ، ا:  بالاعتم  اد عل  ىنتیإع  داد الب  احثم  ن  :الم  صدر

  .٧٤-٧٣، القاھرة، جمھوریة مصر العربیة، )القیادة الإبداعیة(المعاصرة للإدارة العربیة 
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، ٢٠٠٩أب و ف  ارة، : (إن اس تخدام الم  نھج المتكام ل یحق  ق مزای ا متع  ددة للمنظم ة منھ  ا
١٣٥-١٣٤(  

  حلیلھاالشمولیة في دراسة الأزمة التسویقیة وت .١
إذ یعتم  د أس  لوب الدراس  ة ال  شاملة ف  ي دراس  ة الأزم  ة وتحلیلھ  ا وتشخی  صھا، وی  وفر 
البیان  ات والمعلوم  ات والمعرف  ة الت  ي تغط  ي جزئی  ات ھ  ذه الأزم  ة ب  شمولیة كبی  رة، ویحل  ل 
الأزمة باستخدام التحلیل المنطقي، مما یوفر الق درة عل ى تحدی د الأس باب الحقیقی ة الت ي تق ف 

  . نموھا وتصاعدھاإلىمة التسویقیة، ومعرفة العوامل التي تقود وراء نشوء الأز
  تساق في تشخیص الأزمة التسویقیةلإالتوازن وا .٢

یتیح ھذا المنھج لإدارة المنظمة الحصول على البیانات والمعلوم ات والمعرف ة الدقیق ة 
ي، والتفصیلیة عن الأزم ة وموض وعھا وش دتھا وعمقھ ا، باس تخدام أدوات التحلی ل الإح صائ

  .والقیاس، والریاضي من خلال دراسة وفھم وتحلیل الأزمة في الإطار العام والخاص
  العمق في دراسة الأزمة التسویقیة .٣

ًیحق  ق ھ  ذا الم  نھج للمنظم  ة عمق  ا ف  ي دراس  ة الأزم  ة، فھ  و یتن  اول الأزم  ة م  ن خ  لال 
ھ ف  إن تطورھ  ا الت  اریخي، ویتب  ع تطوراتھ  ا بدق  ة ف  ي إطارھ  ا الع  ام والخ  اص، وبال  سیاق ذات  

 أن دراس ة الأزم ة إل ىیتفقان مع ما ورد أعلاه حینما أشارا ) ٧١، ٢٠٠٨الھدمي، ومحمد، (
  :التسویقیة تكون من خلال ثلاثة مستویات أساسیة ھي

ًوھ و الم ستوى الأكث ر عنف ا وش دة وت وترا وت أثرا ): قلب الأزم ة(مستوى جوھر الأزمة   . أ ً ً
  .دارة الأزمة عند إدارتھا ومعالجتھابوقوع الأزمة، ویتطلب الجھد الأكبر من طاقم إ

وھو المستوى القریب من جوھر الأزمة، والذي تمتد إلیھ ت أثیرات : مستوى جسد الأزمة  . ب
ًجوھر الأزمة، ویتطلب إدارة فاعلة وناجحة حتى لا تتفاقم فیھ نتائج الأزمة ویصبح قلب ا 

  .ًجدیدا للأزمة
زم ة، وال ذي تنتق ل إلی ھ نت ائج وھو المستوى القریب م ن ج سد الأ: مستوى محیط الأزمة  . ت

ًالأزمة وآثارھا من ھذا الجسد، ویتطلب اھتماما من إدارة الأزمة حتى لا ت نعكس الآث ار 
  .الواقعة علیھ بصورة سلبیة على المنظمة

 على ما تقدم نرى أن ھذا الم نھج یق وم عل ى توص یف ش امل وكام ل وع ام للأزم ة وبناء  . ث
 إل  ىوم  ن ث  م یق  دم البیان  ات والمعلوم  ات والمعرف  ة  ،الت  سویقیة بك  ل عواملھ  ا ومتغیراتھ  ا

ًمتخذ القرارات التسویقیة لتمكینھ من تشخیص الأزمة تشخی صا ص حیحا ودقیق ا وم ن ث م  ً ً
  . القرار الإداري الرشیدإلىالوصول 

  
  وصف وتحلیل  بعدي البحث 

  وصف بعدي البحث: ًأولا
  وصف بعد التوجھ نحو السوق . ١

  : الآتيىإل ٤تشیر معطیات الجدول 
التي تقیس بعد التوجھ نحو ال سوق أن المع دل الع ام ) X1-X7(تبین من تحلیل العوامل 

ح سب إجاب ات الأف راد المبح وثین، إذ بتج اه الإیج ابي الإتغیر التوجھ نحو ال سوق ك ان ف ي لم
ًمن الإجابات جاءت بدرجة أتفق تماما وأتفق، وبالمقابل كان ت الإجاب ات %) 70,73(تبین أن 

، ویدعم   ھ قیم   ة الوس   ط %)21.18(، وللمحای   د %)8.06(ى بع   دم الاتف   اق وبمع   دل الأخ   ر
 ف ي إیجابی ة ھ ذا أس ھمتوھن اك عوام ل ع دة ). 0,84(، وبانحراف معیاري )3,89(الحسابي 

 أولھا أن الزبون یمثل محور اھتمام المنظمة المبحوثة عند تخط یط أن شطتھا الت سویقیة ،البعد
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ً، والثاني ھو أن المنظمة المبحوثة تعد ثقافتھا مدخلا لتعزی ز %)88(وباتفاق ) X1(والمتمثلة 
، والثال  ث ھ  و أن المنظم  ة المبحوث  ة تع  د %)80,7(وباتف  اق ) X2(قیم  ة زبائنھ  ا، والمتمثل  ة 

وباتف  اق ) X3(ًفل  سفة التوج  ھ نح  و ال  سوق ج  زءا م  ن التوج  ھ الإس  تراتیجي لھ  ا والمتمثل  ة 
عل  ى الت  والي، وب  انحراف معی  اري ) 3,8916(، )4,27(، )4,30(وبوس  ط ح  سابي %) 77,2(
  .على التوالي) 0,62(، )0,91(، )0,83(
  

  ٤ الجدول
  للتوجھ نحو السوقنحرافات المعیاریة لإالتكراریة والأوساط الحسابیة واالتوزیعات 

      مقیاس الإجابة  

تفق ألا   تفقألا   تفق لحد ماأ  تفقأ  ًتفق تماماأ  المتغیرات
  ًتماما

التوجھ نحو 
  %  ت  %  ت %  ت  %  ت %  ت  السوق

الوس      ط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

X1 40  48.2  33  39.8  5  6.0  5  6.0  -  -  4.3012  0.8317  

X2  44  53.0  23  27.7  11  13.3  5  6.0  -  -  4.2771  0.91483  

X3  11  13.3  53  63.9  18  21.7  1  1.2  -  -  3.8916  0.62493  

X4  13  15.7  51  61.4  9  10.8  9  10.8  1  1.2  3.7952  0.88012  

X5 8 9.6 12 14.5 55 66.3 6 7.2 2 2.4 3.2169 0.81223 

X6 31 37.3 28 33.7 11 13.3 13 15.7 - - 3.9277 1.06820 

X7 14 16.9 50 60.2 14 16.9 4 4.8 1 1.2 3.8675 0.79282 

 0.84718 3.89 0.68  7.38  21.18  43.02  27.71   المعدل العام
المعدل 

   8.06 21.18 70.73  الكلي

N= 83                                                                                                                                          
 Minitab for windows and spss عتماد على نتائج برنامجإعداد الباحثتین بالإ  من:المصدر
 

  الازمة التسویقیةلإدارةالمتكامل وصف بعد المنھج  .٢
 تطبی ق الم نھج المتكام  ل لإدارة الأزم ة الت سویقیة للعوام  ل ٥ معطی ات الج  دول ظھ رت

)X8-X13(ًجاب    ات أتف    ق تمام    ا وأتف    ق بمع    دل یج    ابي للإلإتف    اق الإ تب    ین أن مع    دل ا إذ
ذل  ك وع  زز %) 22,8(والمحای  د %) 18,25(، وبالمقاب  ل الإجاب  ات بع  دم الاتف  اق %)59,62(

مم  ا یؤك  د أن المنظم  ة المبحوث  ة ) 1,036(والانح  راف المعی  اري ) 3,528(الوس  ط الح  سابي 
) X9(یوج د ل دیھا فری ق عم ل لإدارة الأزم ة الت  سویقیة الت ي تعترض ھا والت ي یمثلھ ا العام  ل 

، أم   ا العام   ل الآخ   ر فھ   و )1,379(وانح   راف ) 4(یدعم   ھ وس   ط ح   سابي %) 79,3(باتف   اق 
بحوث  ة المنھجی  ة العلمی  ة ف  ي تحلی  ل الأزم  ة الت  سویقیة لتخفی  ف آثارھ  ا اس  تخدام المنظم  ة الم

) 3,614(یدعم    ھ وس    ط ح    سابي %) 71.1(وباتف    اق ) X13(وإمكانی    ة احتوائھ    ا والمتمث    ل 
  ).1,228(وانحراف معیاري 

عل ى  ف ي ض وء نت ائج الوص ف والت شخیص ونیت حقیقًواتساقا مع ما تقدم یمكن تأشیر 
  :لآتيالنحو ا
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 إل ى، ویعود ذلك %) 73.70(  وباتفاقالأولىلتوجھ نحو السوق في المرتبة جاء ترتیب ا .١
فلسفة التوجھ نحو السوق ھي ج زء م ن التوج ھ الاس تراتیجي للمنظم ة المبحوث ة، ف ضلا 

  . التسویقیةأنشطتھا الزبون یمثل محور اھتمام المنظمة المبحوثة عند تخطیط أنعن 
لإدارة الأزم ة الت سویقیة ف ي المرتب ة الثانی ة جاء ترتی ب متغی ر تطبی ق الم نھج المتكام ل  .٢

، ب  سبب أن المنظم  ة المبحوث  ة ت  ستخدم المنھجی  ة العلمی  ة ف  ي تحلی  ل %)59,62(وباتف  اق 
  .الأزمة التسویقیة لتخفیف آثارھا وإمكانیة احتوائھا

  
  ٥ جدولال

كامل التوزیعات التكراریة والأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة لبعد المنھج المت
  لإدارة الأزمة التسویقیة

      مقیاس الإجابة  

تفق ألا   تفقألا   تفق لحد ماأ  تفقأ  ًتفق تماماأ  المتغیرات
  ًتماما

  
  الوسط 

  
  الانحراف 

التوجھ نحو 
  المعیاري  الحسابي  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت %  ت  السوق

X8 1 1.2 53 63.9 15 18.1 10 12.0 4 4.8 3.4458 0.90058 
X9 47 56.6 13 15.7 6 7.2 10 12.0 7 8.4 4.0000 1.37929 

X10 8 9.6 47 56.6 13 15.7 11 13.3 4 4.8 3.5301 1.00411 
X11 12 14.5 46 55.4 8 9.6 14 16.9 3 3.6 3.6024 1.04694 
X12 2 2.4 9 10.8 59 71.1 11 13.3 2 2.4 2.9759 0.66215 
X13 17 20.5 42 50.6 9 10.8 5 6.0 10 12.0 3.6145 1.22804 

 1.0368 3.528 6  12.25  22.08  42.16  17.46   المعدل العام
ع والمجم

    18.25 22.08 59.62  الكلي

N= 83                                                                                                                                          
 Minitab for windows and spssعتماد على نتائج برنامج لإن بایاد الباحثتإعد  من:المصدر

  
   تحلیل بعدي البحثً-ثانیا

  )Chi square(اختبار مربع كاي . ١
ی  سعى ھ  ذا الاختب  ار لمعرف  ة العلاق  ة التوافقی  ة لك  ل م  ن عوام  ل التوج  ھ نح  و ال  سوق 

  .وعوامل تطبیق المنھج المتكامل لإدارة الازمة التسویقیة
  . نتائج العلاقة التوافقیة المعنویة لعوامل التوجھ نحو السوق٦وفر معطیات الجدول ت  . أ

  
  ٦الجدول 

  العلاقة التوافقیة لعوامل التوجھ نحو السوق
  الاختبار  التوجھ نحو السوق

  الجدولیة  المحسوبة
Chi-square 106,446  11,3449  

Asymp. Sig. 0.000   
 N=83      )0.01(المعنویة عند مستوى 

  spss  الاحصائيبرنامجالعتماد على نتائج لإن باإعداد الباحثتیمن  :المصدر
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 :  یتضح٦من معطیات الجدول 
وھ ي أكب ر م ن ) 106,446(أن قیمة اختبار كاي المحسوبة لبعد التوجھ نحو السوق بلغت  -

 وج  ود إل ى، مم ا ی  شیر )0,01(عن  د م ستوى معنوی  ة ) 11,344(القیم ة الجدولی  ة والبالغ ة 
لاقة توافقیة عالیة المعنویة لعوامل التوجھ نحو السوق، وتتفق ھ ذه النتیج ة م ع دراس ة ع
)Darroch et al., 2004,5 ( مما یدل عل ى اعتم اد المبح وثین ف ي إدارة أزم تھم الت سویقیة

 لأن ھ یق دم معرف ة خارجی ة مطلوب ة لبن اء ق درات ت سویقیة م ن ،على التوجھ نح و ال سوق
ق وتوزیعھ  ا عل  ى ك  ل الوظ  ائف ض  من المنظم  ة وإج  راء خ  لال جم  ع معلوم  ات ال  سو

 .ستجابة القائمة على أساس ھذه الاستخبارات أو المعلوماتلإا
توج د علاق ة الت ي ت نص عل ى أن ھ لاو )أ( العدمیة   الفرضیةتقدم ترفض وبناء على ما

توج د ن ھ أوتقبل الفرضیة البدیلة التي تنص عل ى ، التوجھ نحو السوقعوامل توافقیة معنویة ل
  .علاقة توافقیة

  
  ٧الجدول 

  العلاقة التوافقیة لعوامل تطبیق المنھج المتكامل 
   التسویقیةلازمات الإدارة

تطبیق المنھج المتكامل لإدارة الأزمة 
  الاختبار  التسویقیة

  الجدولیة  المحسوبة
Chi-square 112,120 13,2767 

Asymp. Sig. 0,00   

 N=83       )0,01(ویة عند مستوى المعن                        
  spss الإحصائي برنامجالعتماد على نتائج لإن باإعداد الباحثتیمن  :المصدر

  
  : یتضح٧من معطیات الجدول . ب
 تطبی  ق الم  نھج المتكام  ل لإدارة الأزم  ة الت  سویقیة بع  دن قیم  ة اختب  ار ك  اي المح  سوبة لأ  -

عن  د م  ستوى ) 13,2767(الغ  ة وھ  ي أكب  ر م  ن القیم  ة الجدولی  ة والب) 112,120(بلغ  ت 
 وج  ود علاق  ة توافقی  ة عالی  ة المعنوی  ة لعوام  ل تطبی  ق إل  ى، مم  ا ی  شیر )0,01(معنوی  ة 

 .المنھج المتكامل لإدارة الأزمة التسویقیة
 أھمی ةالت ي رك زت عل ى ) ١٣٥-١٣٤ ،٢٠٠٩ابوف ارة،(وتتفق ھ ذه النتیج ة م ع دراس ة  -

 إدارةالت   سویقیة خاص   ة، واخ   ضاع  الازم   ة عام   ة ولإدارةاس   تخدام الم   نھج المتكام   ل 
 . احتوائھاوإمكان الأزمة لتخفیف ً استراتیجیاً للمنھجیة العلمیة بوصفھا خیاراالأزمات

الت  ي ت  نص عل  ى أن  ھ لا توج  د و  )ب( ت  رفض الفرض  یة العدمی  ة تق  دم وبن  اء عل  ى م  ا
 وتقب  ل  الازم  ة الت  سویقیة،لإدارةعلاق  ات توافقی  ة معنوی  ة لعوام  ل تطبی  ق الم  نھج المتكام  ل 

  . توافقیةاتنھ توجد علاقأالفرضیة البدیلة التي تنص على 
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  Runs اختبار .٢
  یع  د ھ  ذا الاختب  ار م  ن الاختب  ارات ذات الأھمی  ة ف  ي اس  تخدامھ ف  ي تحدی  د الع  شوائیة 
  التام  ة ف  ي كیفی  ة اختی  ار متغی  رات البح  ث لإعط  اء اس  تنتاجات قریب  ة م  ن واق  ع الح  ال ح  ول 

  تخدم عن  دما تك  ون تل  ك البیان  ات تع  ود لأبع  اد تمت  از بالاس  تقلالیة إذ ی  س، بحوث  ةالظ  اھرة الم
 مستقل ولكي تفحص المتغیرات بشكل ،عض كي لا تؤثر إحداھا على الأخرىعن بعضھا الب

  ض من الفرض یات البحثی ة المنتخب ةم دى الفروق ات ف ي الت أثیر ومعرف ة خ رلآع ن ا بعدلكل 
Siegel,1988,58).(  

 اختب ار الفرض یة الرئی سة الثانی ة الت ي ت نص عل ى إل ىصرف وعلیھ فإن ھذه الفقرة تن
ًأنھ لا تتفاوت معنویا ك ل م ن عوام ل التوج ھ نح و ال سوق وعوام ل تطبی ق الم نھج المتكام ل 

  .٨ونوضح تفاصیل ھذا الاختبار بالجدول .  التسویقیةالأزمات لإدارة
  

  ٨الجدول 
  ثانیة للفرضیة الرئیسة الRunsنتائج اختبار 

عدد المقدر من   عدد المشاھدات  )P(الاحتمالیة   )K(قیمة   تالمتغیرا
  البیانات

  39,3133 33 0,3105 3,8967  التوجھ نحو السوق
تطبیق المنھج المتكامل 
 40,3253 36  0,3130  3,5281  لإدارة الأزمة التسویقیة

  N=83      )0,05(المعنویة عند مستوى 
  spssئج برنامج عتماد على نتالإن بایإعداد الباحثتمن  :المصدر

  
  : یتبین ما یأتي٨ت الجدول طیاومن مع

، وھ  ي )3,8967(لبع  د التوج  ھ نح  و ال  سوق المح  سوبة بلغ  ت ) Runs) Kأن قیم  ة اختب  ار    . أ
والع دد ) 33(، إذ بل غ الع دد الم شاھد م ن البیان ات )0,05(غیر معنویة عند مستوى معنوی ة 

 ال سوق لا تمت از بالع شوائیة التام ة  بعد التوج ھ نح وعواملوبھذا تكون ) 39,3133(المقدر 
، الأزم ات لإدارةعوامل بعد تطبی ق الم نھج المتكام ل في الانتخاب والاستقلالیة التامة عن 

وھذا ی دل عل ى أن ھ لا یوج د ل دى المنظم ة المبحوث ة أي إدراك نح و التوج ھ لل سوق ب شكل 
 . الازمة التسویقیةلإدارةتطبیق المنھج المتكامل عن منعزل 

لبعد تطبیق المنھج المتكامل لإدارة الأزمة الت سویقیة المح سوبة ) Runs) Kاختبار قیمة   -
، إذ بلغ عدد المشاھد م ن )0,05(وھي غیر معنویة عند مستوى معنویة ) 3,5281(بلغت 

 ھ   ذا البع   د لا تمت   از  عوام   ل، وبھ   ذا تك   ون)40,3253(والع   دد المق   در ) 36(البیان   ات 
ل سوق،  نح و االتوج ھعوام ل بع د  والاستقلالیة التامة ع ن بالعشوائیة التامة في الانتخاب

 لبع  د ھ  ذا ا عوام  لوھ  ذا ی  دل عل  ى أن  ھ لا یوج  د ل  دى المنظم  ة المبحوث  ة أي إدراك نح  و
أي وج  وب وجودھ  ا ك  ي ت  ؤثر وتت  أثر .  التوج  ھ نح  و ال  سوقعوام  لب  شكل منع  زل ع  ن 

  .عواملبباقي ال
 لك ل م ن عوام ل التوج ھ نح  و وج د تف  اوت معن ويی ن ھ لاأوتعك س جمی ع ھ ذه النت ائج 

 الفرض یة العدمی ة قب للھذا ت.  التسویقیةالأزمة لإدارةالسوق وعوامل تطبیق المنھج المتكامل 
عوام ل التوج  ھ نح و ال  سوق ً الت ي ت  نص عل ى أن  ھ لا تتف اوت معنوی  ا ك ل م  ن الثانی  ةالرئی سة 

  . التسویقیةالأزمة لإدارةوعوامل تطبیق المنھج المتكامل 
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   والمقترحاتالاستنتاجات
  الاستنتاجات

كشفت نت ائج التحلی ل الوص في لبع دي البح ث ع ن ترك ز إجاب ات الأف راد المبح وثین ف ي  .١
،  بالن سبة لبع دي البح ثًالاتجاه الإیجابي وبدرجة مواف ق ومواف ق تمام ا وبن سب متفاوت ة

 تطبی ق الم نھج المتكام ل  یأتي من خلال مساھمة تعزیزوإن مساھمة التوجھ نحو السوق
  . التسویقیةالأزمة ارةلإد

، قیة معنویة لكل التوجھ نحو ال سوقأوضحت نتائج اختبار مربع كاي، وجود علاقة تواف .٢
  . التسویقیةالأزمة لإدارةوتطبیق المنھج المتكامل 

یوج د تف اوت معن وي لك ل م ن عوام ل التوج ھ نح و   لاھ أن Runsأوضحت نتائج اختب ار  .٣
ن ھ أ إل ىوال سبب یع ود .  الازمة الت سویقیةدارةلإالسوق وعوامل تطبیق المنھج المتكامل 

ب شكل منف رد و عوامل التوج ھ نح و ال سوق ح نإدراكیوجد لدى المنظمة المبحوثة أي  لا
ك ي  ھ اأي وج وب وجود ، الت سویقیةالأزم ة لإدارةعن عوام ل تطبی ق الم نھج المتكام ل 

  . بھاوتتأثرتؤثر 
  

  المقترحات
 الت سویقیة الأزم ة لإدارةبتطبی ق الم نھج المتكام ل  تھتم أنینبغي على المنظمة المبحوثة  .١

  . التسویقیةالأزمة في وقت الأداء تحسن أو تحافظ أنبشكل تستطیع من خلالھ 
ینبغي على المنظمة المبحوثة التي تتوج ھ نح و ال سوق أن ت وازن ب ین الجوان ب الداخلی ة  .٢

 ،سوق قیم ة للزب ونوالخارجیة، أي تركز على العملیات التي بموجبھا یولد توجھ نحو ال 
ومن ثم یحقق قفزة مھمة في افتراض علاقة ب ین قیم ة الزب ون وب ین إیج اد قیم ة لم الكي 

  .المنظمة أي من خلال الربحیة والعوائد المتزایدة
س  تفادة م  ن التوج  ھ نح  و الإ إل  ىأن تب  ادر المنظم  ات العراقی  ة ومنھ  ا المنظم  ة المبحوث  ة  .٣

وم ن ث م خدم ة زبائنھ ا ، واق المحلیة والعالمیةنفتاح على الأسلإالسوق ومحاولة السعي ل
  .لما لھا من مساھمة في إدارة أزمتھا التسویقیة التي تواجھھا

س تفادة م ن نت ائج ھ ذا لإینبغي على مدیري التسویق والأكادیمیین في المنظمة المبحوث ة ا .٤
 .ھم في تطویر المنظمة المستقبلیةستراتیجیات تسویقیة واقعیة تسإم البحث في رس
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  ]١٢٦                                  [                ...التوجه نحو السوق وإسهامه في تطبيق المنهج المتكامل
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