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أثر الارتجال التسويقي على علاقات عملاء البنوك التجارية في الأردن

إياد عبدالفتاح النسور

ي إدارة الأعمال، المجلد 
م2025، 5، العدد 21المجلة الأردنية ف 



ويق، إذ إن موضوع الارتجال التسويقي واثره على علاقات العملاء موضوعاً مهمااً ياي التساا

لاا  يركااع علاى سراساف كياياف التعاماال ماف المواقار التااي تساري علااى المسااوقين، و اال إسار  ت

.المواقر تععع يي علاقات العملاء يم لا؟

:ولغرض متسلبات التكلير يمكننا استعراض ملخص الموضوع كالآتي



: المقدمة

دن  اا  إن الارتجاا ف  ال اارر ر اا س اايةاااخل ب ئاتاالأ م لا س اغيراا ف ااريى است خلااا  ي ا   ةاايا   يا

لإخجا مل ي ا  الاهير   واايخط ط اارنظر  ، وخهدف إا  تبنل ااعدخد    اارااقف اافارخب ذاس ااياثي س ا

ل  دي، كر  أن ااعرلاء، وخكان ذاك تلاف  يست ز ن ب قص ست تهرلأ  يط ب س أو تصاص ب اايخط ط ااي

، وإنر  خيرثلأ  ل نظاست الارتج ف اايةاخلل لا خيط ب تلدخم تطب تةاخل ب  كير ب اايف ص لأ أو اايكي ك س

ةيخد   ,ق ئرب ي   ااة اك اافع ل احظااب تنف ا ا ايسات ج ب اايةااخم اارخططاب  ةبل    وهاا أخاا   أئات ت

. اابط اارر ر  س اايةاخل ب، وتحة   ا يخدا  س اغنشطب اارسا لب اه 



: مشكلة الدراسة

ا دوال، إن اارح ولاس اابحث ب  ل هاا اارج ف ااح اي   زاات  حدوئت جادا  ي   ااصع دخ  اارح ال وا

وي   . ايةااخل بوإن اايث  س اانظسي اارفها  الارتج ف اايةاخلل غ س ن ضج مر  خكفل  ل اغئم ا س ا

طا  مريى اساس اارةيا  اايطب لل، خحي ج هاا ااراضاع إا  ااكث س    اارح ولاس واايجا ر  اايال تسم

ئد اا نظسخب واايطب ل اب تةاخل ب يدخدت  ل م ل س اغير ف اارخي فب وانطلاق      هاه الإشك ا ب،  إن اافاا

  الإشاك ا  س اهاه اادرا ب تثتل م ايزا    ع معاه  اابعض، و يكان الإج مب ي  ه  ك   ب اةد جزء  ا

. اانظسخب واايطب ل ب



: مشكلة الدراسة

منا ء ااحالأ، )ل تااثي س الارتجاا ف اايةااخل"  ا : "الاد ترات صا  غب اارشااك ب  ل اايةا ئف ااسئ ةال اايا ال

ناك اايج رخاب اغرئن اب  لاب، رض  إئراك اال راب ااث)ااحدس، الاميك ر، ااعفاخاب ي اا  يلاق س يرالاء ااب

:وي    تيكان ااعن صس ااسئ ة ب ارشك ب اادرا ب  ر  خ ل(. ااعرلاء



: مشكلة الدراسة

ارفا ه م خةا هم  ال تاضاا   انظالالإشاك ا ب اانظسخاب  اد اافجاات اانظسخاب  ا  تالاف تكااخ  إ ا ر •

. واغ س اايل خعيلد أنه  ضسورخب ايطاخس  فها  الارتج ف اايةاخلل

ةاخلل مثمعا • منا ء )ئه اارليسحب الإشك ا ب اايطب ل اب وتيرحاار  ال  حاث تاثي س  فهاا  الارتجا ف ااي

فهااا  ي اا  ياادئ  اا  ااريى ااساس اافسي ااب ااياال خيكااان  نهاا   ( ااحاالأ، ااحاادس، الاميكاا ر، ااعفاخااب

. ل اابناك اايج رخب  ل اغرئن( إئراك اال رب ااثلب رض  ااعرلاء)يلاق س ااعرلاء 



: أهداف الدراسة

 س يرالاء اابنااك خبسز ااهدف ااسئ ةل ا درا ب ااح ا ب  ل ق  س تثي س الارتج ف اايةاخلل ي   يلاقا

:اايج رخب  ل اغرئن، وقد تم اشيل ق يدئ    اغهداف اافسي ب ك لآتل

.رئنق  س تثي س الارتج ف اايةاخلل ي   إئراك اال رب  ع يرلاء اابناك اايج رخب  ل اغ•

.ق  س تثي س الارتج ف اايةاخلل ي   يلب يرلاء اابناك اايج رخب  ل اغرئن•

.ق  س تثي س الارتج ف اايةاخلل ي   رض  يرلاء اابناك اايج رخب  ل اغرئن•



: أهمية الدراسة

رزخد    اايث  س   زاف اايث  س اانظسي الارتج ف اايةاخلل غ س ن ضج م اشكلأ ااك  ل، وخحي ج اا•

نظسخب أو اانظسي ااريعرم؛  رحدوئخب اادرا  س ااةا ملب  ال اارجا ف اايةااخلل جع ات ا رةا هرب اا

 رنا  أن الارتجاا ف اايةااخلل  ال اادرا اب ااح ا اب أهر ااب كب ااست، وت صااب إذا ياارفاا ه رلاايصاار 

قد ااا،  إن ااةسئ اانظاسي  ال اادرا ا. مداخ س اارفها  ك نت  ل أئم  س ااة نر  واارةسح ب ااح ا اب 

ب حث   الآتسخ  ا فات أنظا رهم وتحف زهم نحاا اابحال واايح  ا لأ، و ن قشب خكاان  كرالا  اجهاائ اا

.اغ س اانظسخب اايل خلا  ي  ه  هاا اارفها  اايةاخلل ااحدخل



: أهمية الدراسة

شثن الارتجا ف اايةااخ• لل  ال  ا  ااج ناب اايطب لال، خشابس اارة  اغئمال إاا  وجاائ ئرا اب واحاادت م

لب اارح  ااب إاا  أي  ا  اادرا ا س حاااا(2021وااب شل الص ئق )ااركيبب ااعسم ب    ،   ر  ا يلاسس ااب 

.  ساس ذاس يلاقبوقد ك نت هن ك صعامب  ل تحدخد اغمع ئ اايطب ل ب اهاا اارفها ، وك ف ب رمط  مريى

ء اارا ال اااااك قاا   ااب حال مرةاا  غهام ااريى ااساس اااااارئت  ل أئم ا س اايةاااخم اارصاس ل  ثالأ اغئا

(Shami, 2019)، ء وجااائت ااخد ااب اارصااس  ب، وا اايسات ج ب ااراازخج اايةاااخلل، ورضاا  ااعراالا

 ،(Alumnidi, 2020) ااع ااعراالاء ااب ع اابوااعلاقاا س   ،(Alfityani et al, 2023)وولائهاام 

.(Alsharif et al, 2017)وا يسات ج ب اايسوخج  ،(Shami, 2018)واارع ا  س ااةاق ب 



:أهمية الدراسة

 فل اادرا ب ااح ا اب، . وي   ، تم تطب م ااريى س اغكثس قسم   الارتج ف اايةاخلل  رثلا  معلاق س ااعرلاء

   وصن ع االاسار خرك  تاض   ني ئج ااعلاقب اايطب ل ب وإزااب ااىراض مشثنه  اد  ااب حث   واارخيص

.ظسوف ا يخدا  اايةاخلل  ل اابناك اايج رخب، وك ف ب ا يخدا    ل الا يسات ج  س اايةاخل ب و



:الدراسةفرضيات

: الد ق   ااب حل مص  غب  سض  س اادرا ب ك لآتل

ةاخم الارتجا ال ي ا  تطااخس ااعلاق س  ا: اافسض ب ااسئ ة ب ع يرالاء اابنااك خاجاد تاثي س إخجا مل ا ي

%.5اايج رخب  ل اغرئن يند  ةيا  ئلااب 

: و نه  تم اشيل ق اافسض  س اافسي ب الآت ب



:الدراسةفرضيات

ف ياي اررسن يوجس تأثير إيجابي للتسويق الارتجالي على إسرا  القيمف ماف عمالاء البناو  التجاريا•

%.5عنس مستوى سلالف 

اررسن عنااس يوجاس تاأثير إيجاابي للتساويق الارتجاالي على الثقاف ماف عماالاء البنااو  التجاريااف ياي•

%.5مستوى سلالف 

نو  التجارياف ياي• اررسن عنس يوجس تأثير إيجابي للتسويق الارتجالي علاى الرضاا مف عمالاء الب

%.5مستوى سلالف 



:نموذج الدراسة

علاقات العملاءالارتجال التسويقي

بناء الحل•
الحدس•
الابتكار•
العفوية•

إدراك القيمة•
الثقة•
الرضا•



:الدراسةمجتمع وعينة

وتكااان  جيرااع اادرا ااب  اا  جر ااع يراالاء اابناااك اايج رخااب اغرئن ااب، وهاام جر ااع ااراااا ن    ااك ن

 فاسئاس  ا   جيراع 540اغرئن، ونظسا  اكبس حجم ي نب اادرا اب أتاا ااب حال ي ناب   ةاست قاا ها  

ع   ( 11.3)اادرا ب اااي خيج وز  نب  لباااب 2022   ان نةرب و م تعادائ  اك ن اغرئن ا ، وهااه ااع 

. ل اادرا  س الإنة ن ب



:الدراسةمنهج 

  ن س     جيرع اتبعت اادرا ب اارنهج اااصفل اايح   ل، وا يخد ت اادرا ب الا يب نب كثئات اجرع ااب

درا ب    ااخر  ال ايصان ف اراء أ اسائ ي نااب ااا كاسساادرا ب، وقد اييردس الا يب نب ي    ل ا س 

.ويم تح   ه  إحص ئ    يبس تح  لأ اارة ر



:الدراسةأبرز نتائج

: وتاص ت اادرا ب إا  ني ئج يدخدت أمسزه 

.وجائ  ةيا  ي ال    الارتج ف اايةاخلل  ل اابناك اايج رخب اغرئن ب•

.وجائ  ةيا  ي ال    ا ر زت ااين  ة ب  ل اابناك اايج رخب اغرئن ب•

ء  ل اابناااك وجائ تثي س  عناي ابعُد ااعفاخاب كثحاد أمعا ئ الارتجا ف اايةاخلل ي ا  يلاقا س ااعرالا•

.اايج رخب اغرئن ب

علاقاات ي ا ( منا ء ااحالأ، ااحادس، الاميكا ر)يد  وجائ تاثي س  عناااي غمعا ئ الارتجا ف اايةااخلل •

.العملاء يي البنو  التجاريف اررسنيف



:الدراسةأبرز توصيات

: ومن ء  ي   ني ئج اادرا ب  هن ك تاص  س يدخدت أمسزه 

.ا يخدا  الارتج ف  ل اارااقف ااط رئب واارف جلب  ل ااب لب ااخ رج ب•

.ا يخدا  الارتج ف اايةاخلل اياا لأ ااصعام س اايل تااجهه  اارنظرب•

ةا ب ا عرالاء إشب ع هااا ااراضاع مرزخااد  ا  اادرا ا س اارةيلب  ب اايال تسكاز ي ا  الا ايج مب اانف•

.وغ سه     ااريى ساس
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