
دراسة تطبيقية في -احر المعرفة انسىقية في تحسين الاداء انتسىيقي 
 شركات الاتصال نههاتف المحمىل في انعراق

 
 الباحث/ حٌدر عبد الواحد الشوٌلً    د. سعدون حمود جثٌر الربٌعاوي           م. .أ  
 الجامعة المستنصرٌةكلٌة الإدارة والاقتصاد /جامعة بؽداد          كلٌة الإدارة والاقتصاد /  

 
 المستخهص

تهدؾ الدراسة الى تحدٌد مدى المعرفة السوقٌة فً الشركات المبحوثة ،وفٌما لو كانت المعرفة         
السوقٌة مإهلاً لقٌادة الشركات المبحوثة لتحسٌن الاداء التسوٌقً ، ولهذا الؽرض صٌؽت فرضٌات الدراسة 

والموسومة  )هناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة للمعرفة السوقٌة المتمثلة بثلاث فرضٌات ، تتمثل الاولى 
فً تحسٌن الاداء التسوٌقً ( فٌما كان فحوى الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة )هناك علاقة تاثٌر ذات دلالة معنوٌة 

لعبة للمعرفة السوقٌة فً تحسٌن الاداء التسوٌقً ( اذ استهدفت الفرضٌتان المذكورتان تحدٌد الدور الذي ت
 .المعرفة السوقٌة فً قٌادة الشركات المبحوثة لتحسٌن الاداء التسوٌقً 

وكان ختام الدراسة مجموعة من التوصٌات ابرزها ضرورة ان تولً شركتً اسٌاسٌل وكورك للاتصالات      
حل بالمعرفة السوقٌة بمستوى اعلى ، اذا ما استهدفت تحسٌن الاداء التسوٌقً عبر الاهتمام بتطبٌق مرا

المعرفة السوقٌة ، للوصول الى ابحاث السوق والمتطلبات التً تصب فً تحسٌن الاداء التسوٌقً . و 
ضرورة قٌام شركة زٌن للاتصالات بتطوٌر وسائل احدث للمعرفة السوقٌة كالاستفاده من معرفة الزبون 

فعٌل وسائل جدٌدة لتفسٌر ومعرفة المنافسٌن والقٌام بابحاث السوق لمعرفة المنتج والمجهز ، فضلاً عن ت
وترجمة ونشر المعرفة السوقٌة فً الشركة كوظٌفة نشر الجودة اذا ما استهدفت الاستمرار بتحقٌق اداء 

 تسوٌقً متمٌز .

 
 . الاداء التسوٌقً -المعرفة السوقٌة نهبحج/ انرئيسيةالمصطهحات 
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 المقذمة:

الوحٌد لقٌام المنظمة واستمرارها فً السوق ، على وفق المفهوم  سوغان المهمة الاساسٌة والم
الحدٌث للتسوٌق هو اٌجاد المعرفة السوقٌة ، فعبر اكتشاؾ متطلبات وحاجات ورؼبات وتوقعات الزبائن ، 

السوق هو المركز الذ ومن ثم معرفة استراتٌجٌات ونقاط القوى والضعؾ لدى المنافسٌن ، والقٌام بابحاث 
 ٌنبؽً ان تتوجه نحوه كل سٌاسات المنظمة وبرامجها ، وانشطتها فً سعٌها لتحسٌن الاداء التسوٌقً .

فالبحث عن تحسٌن الاداء التسوٌقً ٌشؽل تفكٌر منظمات الاعمال وهو الدافع لسعً الكثٌر منها لاتباع 
وكسب زبائن جدد، وبات مصطلح المعرفة السوقٌة  مناهج مختلفه للتنافس على الحفاظ على المكانة السوقٌة

اولاً ٌعبر عن اهمٌة )معرفة الزبون ، معرفة المنافسٌن ، ابحاث السوق ( ودورها فً المنظمات ضمن كل 
التصنٌفات سواء كانت تعمل فً مجال انتاج السلع او الخدمات ، لكونها ترتبط بؽاٌة المنظمات ، الا وهً 

 .تحسٌن الاداء التسوٌقً 
اذ تشكل المعرفة السوقٌة اهم المرتكزات الاساسٌة التً ٌقوم علٌها استمرار المنظمات ونموها 
وتفوقها ، فتنوع واختلاؾ حاجات الزبائن ورؼباتهم ومبادراتهم وتوقعاتهم واشتداد المنافسة حتم على 

سوقٌة ضرورة حتمٌة فً المنظمات البحث عن السبل الكفٌلة بمواجهة هذه التحدٌات ، فقد باتت المعرفة ال
ظل بٌئة متسارعة التؽٌر بوصفه اداة لتحقٌق المعرفة الافضل بالزبون والمنافسٌن والقٌام بابحاث السوق 
فضلاً عن دورها فً دعم نشاطات المنظمة للاستجابة لتلك المتطلبات ، فتعبٌر الزبون عن متطلباته نوع من 

للنجاح والتفوق فً الحفاظ على الزبائن الحالٌٌن ، وكسب ممارسة الضؽط على  المنظمات ، وان بناء فرص 
زبائن جدد ، ٌتم عبر الاستجابة لهم ومقابلة توقعاتهم بصورة اكثر كفاءة مقارنة بالمنافسٌن، ولتحقٌق الهدؾ 

 :الاتٌةالمباحث  الدراسة علىالمرجو من الدراسة، فقد قسمت 

 
 المبحث الاول: منهجٌة البحث.

 اطٌر النظري للمعرفة والسوقٌة والاداء التسوٌقً .التالمبحث الثانً:
 الجانب العملً للبحث المبحث الثالث:

 المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصٌات
 المصادر:
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 منهجية انذراسة / المبحج الاول

  :: مشكهة انذراسة1.1
 التساإلات الاتٌة :تتمثل مشكلة البحث من خلال طرح 

 لدى الشركات المبحوثة عن مفهوم المعرفة السوقٌة والاداء التسوٌقً ؟هل هناك تصور واضح اولاً.  
 هل ان قدرة الشركات المبحوثة على تحسٌن الاداء التسوٌقً نابعة من المعرفة السوقٌة  ؟ثانٌاً. 
 ماطبٌعة علاقة الارتباط او الاثر  بٌن المعرفة السوقٌة والاداء التسوٌقً للشركات المبحوثة ؟ثالثاً. 
 هل هناك تفاوت فً اجابات المبحوثٌن عن المعرفة السوقٌة والاداء التسوٌقً ؟اً.رابع

 : اهمية انذراسة :1.1
 تؤتً أهمٌة الدراسة من خلال عرض النقاط الآتٌة:

هذه الدراسة من الدراسات المهمة فً محاولتها التعرؾ على العلاقة مابٌن المعرفة السووقٌة والاداء  عد  ت  اولاً. 
موجوه مون قبول الشوركات المبحوثوة فوً برامجهوا ال لعناٌوةللشركات المبحوثة والوذي سوٌوخذ بنظور ا  ًالتسوٌق

 .نحو الزبون ونحو المنافسٌن
فوً الوقوت الحاضور أسولوباً مهموا فوً  عود  أهمٌوة المعرفوة السووقٌة التوً ت   مون خولالتؤتً أهمٌوة الدراسوة ثانٌاً. 

 .لاداء التسوٌقً للشركات المبحوثةتحسٌن ا
لمعرفوة السووقٌة تسهم هذه الدراسوة وبشوكل متواضوع فوً اؼنواء الفكور التسووٌقً ببعودٌن رئٌسوٌن هموا اثالثاً. 

 .والاداء التسوٌقً

 : اهذاف انذراسة :1.1
 تهدؾ الدراسة الى تحقٌق الاتً :     

ٌة فً تحسٌن الاداء سوقتقدٌم معالم نظرٌة ومٌدانٌة للشركات المبحوثة عن  الدور الذي تلعبه المعرفة ال اولاً.
 .التسوٌقً

 التعرؾ على طبٌعة العلاقة بٌن المعرفة السوقٌة فً الشركات المبحوثة والاداء والتسوٌقً . ثانٌاً.
 تحدٌد اي من الشركات المبحوثة عملت على تحسٌن الاداء التسوٌقً . ثالثاً.
 : منهج انذراسة :1.1
فضلاً عن استخدام المنهج الوصوفً فوً عورض بٌانوات ، لٌلًاعتمدت الدراسة الاسلوب الاستطلاعً التح      

 النتائج . ىالدراسة وتحلٌلها للوصول ال

 : حذود انذراسة :1.1
الحوودود المكانٌووة : تووم  تطبٌووق الجانووب العملووً موون الدراسووة فووً عوودد موون شووركات الهوواتؾ المحمووول فووً اولاً. 

 كورك(.، اسٌاسٌل، العراق  كل من )زٌن
وتتضوومن هووذه الموودة ،  4102و  4104لسوونتً اجرٌووت الدراسووة بجانبهووا العملووً  زمانٌووة :الحوودود الثانٌوواً. 

 وتوزٌع الاستبانة واسترجاعها . الزٌارات الاولٌة والمقابلات الشخصٌة
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 اختبار صذق وحبات مقياس انذراسة : :1.1
دق عن خصٌصة الاداة فً اذ ٌعبر الص، لبناء الاختبارات والمقاٌٌس واللازمةوهو من الشروط الاساسٌة      

 ولاختبار صدق المقٌاس هناك طرائق متعددة تم اعتماد اثنٌن منها هما :، القٌاس

افضل وسٌلة للتاكد من الصدق الظاهري لاداة القٌاس قٌام عدد من الخبراء  انصذق انظاهري :اولاً. 

وقد تحقق صدق المقٌاس ، سةالمتخصصٌن بتحدٌد مدى قدرة فقرات الاستبانة على تمثٌل الهدؾ المطلوب قٌا
( وقد 01ظاهرٌاً عبر عرض الاستبانة على مجموعة من المتخصصٌن فً ادارة الاعمال والبالػ عددهم )

 %( من المحكمٌن .01اعتمدت الفقرات التً حازت على الاتفاق )
، لاجل ٌحدد مدى صلاحٌة كل فقره من فقرات المقٌاس الى الهدؾ الذي صممت انصذق وانخبات :حانياً. 

عن الهدؾ الذي  من قدرة فقرات الاستبانة للتعبٌروبناء على ذلك تم اختبار صدق المحتوى للمقٌاس للتحقق 
فٌمكن اذن استخراج الصدق ، اذ ان الصدق والثبات متلازمان وان المقٌاس الثابت صادق، وضعت من اجله
وٌقصد بالثبات ان ، ة )الصدق = الثبات (واستناداً الى ذلك ٌتم احتساب الصدق بالمعادل، من معامل الثبات

ولهذا ، نفسهاأالمقٌاس لو طبق على مجموعة الافراد انفسهم بعدة مدة من الزمن فسوؾ ٌعطً النتائج 
الاختبار طرائق عدة منها : ان ٌتم اختٌار عٌنة عشوائٌة من المجتمع المراد بحثة وٌتم توزٌع المقٌاس علٌهم 

لكن هذه الطرٌقة ٌكتنفها بعض الصعوبات ، نفسها بعد مدة من الزمن مجموعةمن ثم ٌعاد المقٌاس على الو
واهمها صعوبة الوصول الى الافراد انفسهم ،لذلك ٌتم الاعتماد على الطرٌقة الثانٌة وهً اعتماد معامل ارتباط 

ػ ( وعند تطبٌق هذا الاسلوب وجد ان معامل الفا بل Croonback Alfaالفا ) معامل الفا كرونباخ 

وهذا ٌعنً انها ذات ثبات عال . وبعد ان وجد الثبات ٌمكن الان اٌجاد الصدق وفق الصٌؽة  (0.976)

وهً قٌمة عالٌة تدل  (0.983)وبعد اجراء العملٌات الحسابٌة تبٌن ان صدق المقٌاس ٌبلػ  المذكورة انفاً 

 على صدق المقٌاس .
 : فرضيات انذراسة :1.1
وتتكون ، وهً فرضٌات الارتباط ،وفرضٌات التاثٌر محورٌن رئٌسٌن همان تندرج فرضٌات الدراسة ضم     

 الفرضٌات الرئٌسة من عدد من الفرضٌات الفرعٌة وكما هو موضح فٌما ٌاتً :

هناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة للمعرفة السوقٌة فً تحسٌن  انفرضية انرئيسة الاولى :اولاً. 

 فرضٌات الفرعٌة الاتٌة :الاداء التسوٌقً وتتفرع منها ال
 .لزبون فً تحسٌن الاداء التسوٌقًهنالك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة لمعرفة ا .0
 .هنالك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة لمعرفة المنافسٌن فً تحسٌن الاداء التسوٌقً .4
 السوق فً تحسٌن الاداء التسوٌقً.هنالك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة لابحاث  .2
الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة : هناك علاقة تاثٌر ذات دلالة معنوٌة للمعرفة السوقٌة فً تحسٌن الاداء نٌاً. ثا

 التسوٌقً وتتفرع منها الفرضٌات الفرعٌة الاتٌة :
 هنالك علاقة تاثٌر ذات دلالة معنوٌة لمعرفة الزبون فً تحسٌن الاداء التسوٌقً . .0
 لمعرفة المنافسٌن فً تحسٌن الاداء التسوٌقً . هنالك علاقة تاثٌر  ذات دلالة معنوٌة .4
 هنالك علاقة تاثٌر ذات دلالة معنوٌة لابحاث السوق فً تحسٌن الاداء التسوٌقً . .2
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 : مجتمع انذراسة : 1.1

( استبانة لشركة زٌن 01( بواقع )001واسترجع )،ة(  استبان411وزعت استمارة الاستبانة بواقع )
( 71اسٌل للاتصالات وتم استرجاع )ٌ( استبانة لشركة اس01فٌما تم توزٌع ) (71للاتصالات وتم استرجاع )
( استبانة وقد تم توزٌعها 11( استبانة لشركة كورك للاتصالات واسترجع منها )71استبانة وقد تم توزٌع )

 .فً الاقسام المعنٌة لاشركات الاتصال 
( ٌوضح خصائص عٌنة الدارسة 0ول )عبر الملاحظة والمقابلات الشخصٌة والجد جمع المعلوماتتم 

.                                        
 ( 0جدول )                                         

 خصائص عٌنة الدراسة

 الفئة المعلومات ت
 شركة كورك شركة اسٌاسٌل شركة زٌن

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

 النوع الاجتماعً 1
 72.0 24 71.1 27 11.7 20 رذك

 26.0 00 21.1 42 22.2 20 انثى
 011.1 11 011.1 71 011.1 71 المجموع

 العمر 2

25-20 7 01.1 0 02.2 04 24.0 
30-26 21 11.1 24 12.2 41 50.0 
35-31 07 44.0 07 47.7 04 24.0 
40-36 04 07.0 2 7.7 0 4.1 

 011.1 11 011.1 71 011.1 71 المجموع

 المإهل العلمً 3

 11.1 1 11.1 1 11.1 1 ابتدائٌة
 11.1 1 11.1 1 11.1 1 متوسطة
 22.0 00 0.2 1 4.0 4 اعدادٌة
 12.0 7 11.1 1 02.2 01 دبلوم

 54.0 47 71.1 21 71.1 24 بكالورٌوس
 12.0 7 07.7 01 44.0 07 شهادة علٌا

 011.1 11 011.1 71 011.1 71 المجموع

 عدد سنوات الخدمة 4
 82.0 20 71.1 21 71.1 20 سنوات فما دون 1من 
 18.0 0 41.1 01 21.1 40 سنوات 01الى  7من 
 011.1 11 011.1 71 011.1 71 المجموع
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 العنوان الوظٌفً 5

 8.0 4 00.7 7 01.7 00 موظؾ قسم التسوٌق الجؽرافً
 14.0 7 47.7 07 41.7 00 موظؾ دراسات السوق
 24.0 12 41.1 04 00.2 0 موظؾ خدمة الزبون

 24.0 12 41.1 04 01.7 00 موظؾ الذكاء التنافسً
 8.0 4 01.1 7 02.2 01 رئٌس فرٌق

 8.0 4 1.1 2 2.2 2 مشرؾ اقلٌمً
 14.0 7 7.7 2 04.0 0 مدٌر
 100.0 50 011.1 71 011 71 المجموع

عدد سنوات الخدمة  6
 فً المنصب

 0 0 11.1 1 0.2 0 وات فما دونسن 0من 
 70.0 35 71.1 27 11.1 21 سنوات 2الى  4من 
 12.0 6 21.1 40 40.7 41 سنوات 1الى  2من 

 18.0 9 1.1 2 41.1 02 1اكثر من 
 100.0 50 011.1 71 011.1 71 المجموع 

 المصدر : من اعداد الباحث 
 لأداء انتسىيقيوا سىقيةهمعرفة اننانتاطير اننظري / المبحج انخاني

 مفهىو وتعريف المعرفة انسىقية:: 1.1
اجتماعٌة تختلؾ فً احتٌاجاتهوا  كونها تتضمن شرائح  لتتمٌز اسواق الٌوم بالتعقٌد وعدم التجانس تمهٌد : 

ورؼباتهووا وتطلعاتهووا وقوودرتها الشوورائٌة، وبووذالك فووان دراسووة وتحلٌوول ومعرفووة السوووق سوووؾ تمكوون منظمووات 
ان القوودرة علووى ادراك  اذة المنافسووة السووائدة فووً السوووق، تحدٌوود هووذه الحاجووات والرؼبووات وطبٌعوالاعموال موون 

تمكون المنظموة مون تحقٌوق مٌوزة تنافسوٌة علوى مسوتوى السووق. وتشوٌر  هالسوق وتحدٌد العوامول الموإثرة فٌو
ونوعووه ومقوودار المعلومووات الموثقووة التووً تمتلكهووا ادارة المنظمووة عوون حجووم الطلووب علووى منتجاتهووا واتجاهاتووه 

  استجابة السوق لمنتجات المنظمة، بؤنها المعرفة السوقٌة .
ان المعرفووة السوووقٌة هووً معرفووة المنظمووة لسوولوكٌات الووى  (M.De Luca&Gima,2007:97)اشووار  

انهوا مودى ( المعرفوة السووقٌة  21: 4110زبائنها واحتٌاجاتهم اضافة لسولوك منافسوٌها.وعرؾ )المسوعودي،
ارة المنظمووة لعناصوور السوووق الاساسووٌة االزبون،المنافسووٌن،المجهزٌن ا موون اجوول الاسووتعداد المووام ومعرفووة اد

لمواجهة التؽٌرات المفاجئة وؼٌر المتوقعة فً هذه العناصر بالشكل الذي ٌكسب المنظمة مٌزة تنافسٌة تمكنها 

ٌمكون للمنظموة ان  (Karami et al ,2010:80). واكد من النفاذ الى الاسواق والسٌطرة علٌها لمدة طوٌلة

ان  (smits et al ,2011:19)واشووار تحسوون وتصووحح كفاتهووا  التسوووٌقٌة موون خوولال المعرفووة السوووقٌة .

المعرفووووووة السوووووووقٌة موووووواهً الا تنظووووووٌم ٌبوووووورر مجموعووووووة موووووون الاعتقووووووادات بشووووووان السوووووووق المتمثوووووول 

 ,Bao et al)واضاؾ  ة.ابالزبائن،المنافسٌن،البٌئة الخارجٌة ا والتً تزٌد من اعمال التسوٌق لدى المنظم
ان المعرفة السوقٌة تتعلق بوجود تكنلوجً تخلق منتوجوات جدٌودة وتبنوً ادخوال النجواح علوى  (312: 2012

 اساس  تعرٌؾ وتحدٌد اجزاء الزبون الذي ٌكون بحاجة ماسة الى هذه التكنلوجٌا.
 

ة بان هذه المعرفة تعبر عن وراى الباحث من خلال ما تقدم من بعض المفاهٌم الخاصة بالمعرفة السوقٌ   
قدرة المنظمة على جمع جمٌع المعلومات المتعلقة بعناصر السوق الرئٌسٌة المتمثلوة بو) )الزبوائن، المنافسوٌن، 
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بالشكل الذي ٌعززمن موقعها التنافسً وٌزٌد من حصتها السوقٌة وٌمكنها  وتحلٌلها وتفسٌرها ابحاث السوق(
 ا.من التنبوء بحجم الطلب على منتجاته

 اهمية المعرفة انسىقية: :1.1
هم فوً انجواز وتحسوٌن الاداء التسووٌقً، وحول ة تنبثق من الدور البارز الوذي تسوان اهمٌة المعرفة السوقٌ

تحسووٌن وتطوووٌر منتجووات المنظمووة بالشووكل الووذي  علووىالمشووكلات وصوونع القوورات الرشووٌدة الاموور الووذي ٌسوواعد 

 ،  (Li&calantonne,1999:16) انالباحثوووو ٌحووووددرى. ٌكسووووبها المٌووووزه التنافسووووٌة علووووى المنظمووووات الاخوووو

 ( اهمٌة المعرفة السوقٌة بالآتً:770: 4101)جلاب والعبادي،
زٌادة حدة المنافسة بالاسواق وسرعة وازدٌاد الابتكوارات والاكتشوافات الجدٌودة ادى الوى زٌوادة الاهتموام  اولاً:
 ٌسمى بالمعرفة السوقٌة. فً ما
سولع والخودمات المزٌود مون المعرفوة بوالزبون والسووق والمنافسوٌن ومون ثوم الوى ادارة تتطلوب تؽٌورات ال ثانٌاً:

 معرفة قوٌة.
 المعرفة السوقٌة اساساً لابتكار المٌزة التنافسٌة. عد  ت   ثالثاً:
تودي المعرفة السوقٌة الى خلق ثقافوة شواملة للمعرفوة فوً المنظموة عون طرٌوق تحدٌود قودرات المنظموة  رابعاً:

 لمستقبلٌة.وحاجتها ا
ٌسووتطٌع قسووم البحووث والتطوووٌر فووً المنظمووة مون تطوووٌر منتجووات جدٌوودة ومتمٌووزة قووادرة علووى اشووباع  خامسواً:

 حاجات ورؼبات الزبائن.
 تمكن المعرفة السوقٌة ادارة المنظمة من اتخاذ القرارات المناسبة. سادساً:
تتمتووع بهووا كوول منظمووة عوون زبائنهووا ان المنافسووة بووٌن المنظمووات اصووبحت تعتموود علووى المعرفووة التووً سووابعا :

 ومنافسٌها.

 : ابعاد المعرفة انسىقية:   1.1
 معرفة الزبون : اولاً:

 امهمو امصودرتمثل معرفة الزبون ضمن التسوٌق  ان  Roy & Starropoulos,2007:15))اشار 

الادارة ٌمكن ان ٌودار لٌودعم البحوث والتطووٌر لتحسوٌن الابتكوار ولتسوهٌل الاحسواس بوالفرص السووقٌة ولودعم 

معرفوة الزبوون تمثول  لان (Sofianti T.D,et al ,2010: 5)لعلاقوات الزبوون علوى الامود الطوٌول. واكود 

الرئٌسوة لبرنووامج ادارة علاقوات الزبووون والتنقٌوب عوون البٌانوات ولكنهووا لاتتضومن فقووط بٌانوات اساسووٌة  الحاجوة
ات لمورات اجوراء المعواملات التجارٌوة موع بشان الزبون )الاسم ،معلومات الاتصال ( ولكنها تتضمن اٌضاً قٌاس

( ان معرفووة 010: 4104واضوواؾ )العووامري، زبووائن المنظمووة والمنتجووات المختووارة والتفضووٌلات الشخصووٌة.
الزبووون تسوواعد المنظمووة علووى تقوودٌر حجووم السوووق وموون سووٌقرر شووراء منتجاتهووا، فضوولا عوون اسووهامه بتزوٌوود 

مناسووب والمنتجووات التووً تقوودمها للزبووائن والسٌاسووٌة السووعرٌة المنظمووة بالمعرفووة المطلوبووة باختٌووار الموقووع ال
المناسبة، والخطط والاستراتٌجٌات الناجعة، لما ٌمكن المنظمة من النجاح والتفوق مقارنه بالمنافسوٌن، فخلوق 
 بٌئٌة للتفاعل موع الزبوائن وللاسوتفادة مون خبوراتهم ومعوارفهم ٌسوهم فوً تحقٌوق اهوداؾ المنظموة فوً التفووق.

 ( ان معرفة الزبون تشٌر الى مجالٌن مختلفٌن من المعرفة هما:2: 4110صادق،واشار )
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 المعرفة التً ٌمتلكها الزبون بالمنتجات التً ٌهتم بشرائها. . أ
 المعرفة التً ٌجب ان تمتلكها المنظمة والتً ٌمكن استخدامها لمساعدة الزبون فً اتخاذ قرار الشراء. . ب

ع موون المعرفووة والتووً تلعووب دوراً مهموواً فووً التفاعوول بووٌن المنظمووة وموون الضووروري التمٌووز بووٌن ثلاثووة انوووا

 . (Alhawari et al ,2008:175)والزبائن  وهً الاتً : 

  المعرفة للزبائن : وتتمثل فً دعم الزبائن فً دائرة الشوراء لهوم ، وهوً تودفق معرفوة مسوتمر مون المنظموة
 الى زبائنها .

 لابتكار المنتجات ولتولٌد الافكار اضافة الوى التحسوٌن المتواصول  ةالمعرفة من الزبائن : ترد من قبل المنظم
 للمنتجات .

  المعرفوة بشوان الزبوون : تجموع فوً خدموة ادارة علاقووات الزبوون وتودعم العملٌوات وتحلول فوً عملٌوة تحلٌوول
 ادارة علاقات الزبون .

موع المعلوموات والبٌانوات تقودم ان معرفوة الزبوون مواهً الا اسوهام  المنظموة بج وراى الباحث من خلال موا
لتقودٌم منتجوات وخودمات  الخاصه بالزبائن من منظور معرفً  بالشكل الذي ٌمكنهوا مون تطووٌر الاسوتراتٌجٌات

تلبووً  متطلبووات الزبووائن )الحاجات،والتوقعووات، والاذواق( وتوودعم الموقووؾ التنافسووً للمنظمووة مقارنووة ببوواقً 
 المتنافسٌن.  

 معرفة المنافسين حانياً:
 هوم معرفة المنافسٌن مف .0

الوى ان علوى المنظموات اخوذ وقوت كوافً لمعرفوة معلوموات عون المنافسوٌن  (Jarvis,2007:60)اشار

وٌمكنها الاتصال بعدد من المنافسٌن على انها احد الزبوائن ثوم طورح بعوض الاسوئلة، ومون خولال تلوك الاسوئلة، 
ات التً ٌعرضونها والمبٌعات التوً ٌحققونهوا ستتمكن من معرفة الانشطة التً ٌقومون بها والمنتجات والخدم

( ان معرفوة المنافسوٌن هوً معرفوة المنظموة 24: 4110وراى )سووٌدان والبورواري، .والاسعار الخاصوة بهوم
 جوؤةلمنافسٌها فً المدى القصٌر والطوٌل، ونقاط قوتهم وضعفهم، وقدراتهم واستراتجٌاتهم، للحٌلوه مون المفا

( ان معرفووة المنافسووٌن تتضوومن ملخووص المعلومووات عوون 410: 4101)عرفووة،  بابتكووارات المنافسووٌن. واشووار
الموقووووووع، الجووووووودة، الاعوووووولان، العموووووول، وسووووووائل التوزٌووووووع، اسووووووتراتجٌات التسوووووووٌق، خوووووودمات الزبووووووائن. 

ان معرفووة المنافسووٌن هووً معرفووة مووا ٌكفووً عوون المنافسووٌن لكووً تكووون  (Czepiel&kerin,2012:1)واكوود

ثل المنافسوٌن، بحٌوث ٌمكون صوٌاؼة سوتراتجٌة تنافسوٌة للمنظموة تاخوذ بالحسوبان المنظمة قادرة على التفكٌر م
اي ان معرفوة المنافسوٌن ٌعطوً المنظموة الامكانٌوات فوً تقودٌر شودة  الافعال والاستجابات المحتملة للمنافسٌن.

 عدمووهالمنافسوة الحالٌوة والمسووتقبلٌة، وكوذلك تصوور موودى جاذبٌوة الصووناعة واسوتمرار نموهوا المسووتقبلً مون 

ان المنظمات تواجه اربعة مسوتوٌات  Kotler et al)، (2010:88 . وراى(022: 4102،)القٌسً والطائً

 من المنافسٌن وهً كالاتً :

  ٌمكوون ان تنظوور المنظمووة الووى منافسووٌها علووى انهووم المنظمووات الاخوورى التووً تقوودم منتجووات وخوودمات مشووابها
 .لسعر نفسهانفسهم وبالمنتجات وخدمات المنظمة والى الزبائن 

  ًاو صنؾ المنتجات.تقدم المنتج نفسهٌمكن ان ترى المنظمة بان منافسٌها هم كل المنظمات الت ، 
  للخدمة نفسهاٌمكن ان ترى المنظمة بان منافسٌها هم كل المنظمات المقدمة. 

جول نفوس ٌمكن ان ترى المنظمة بان منافسٌها اكثر اتساعاً بحٌوث توراهم فوً كول المنظموات التوً تنوافس مون ا
 دولارات الزبون.
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معرفووة المنافسووٌن بقوودرة المنظمووة علووى جمووع وتحلٌوول وتفسووٌر انهووا الباحووث  ٌوورىتقوودم  علووى مووا وبنوواءً 
البٌانات الخاصة بالمنافسٌن من حٌث الاهداؾ والستراتجٌات ومواطن القوه والضعؾ بالشكل الذي ٌمكنها من 

التوً  نفسوها لمنافسوة الاخورى التوً تقودم نفوس المنتجواتتعزٌز الموقع التنافسً للمنظموة مقارنوة بالمنظموات ا
 تستهدؾ نفس الاسواق ولنفس فئة الزبائن.

 .انواع المنافسٌن4
اربعووة انووواع موون   (Pride&Ferrell,2000:57-58)و (Kotler,1997:230-240)حوودد كوول موون 

 المنافسٌن وهم كالاتً:

 تسوٌق منتجوات بونفس الخصوائص،ولنفس الزبوائن منافسون العلامة التجارٌة :تتمثل بالمنظمات التً تقوم ب
 وبنفس الاسعار.

 لكون بخصوائص مختلفوة تنوافس فوً نفوس المنوتج ونفوس الصوؾ ومنافسوا المنتج : تشومل المنظموات التوً ت
 واسعار مختلفة.

 : تمثوول المنظمووات التووً تقوووم ببٌووع منتجووات مختلفووة بصووورة كبٌوورة والتووً تسووتخدم لحوول  المنافسووٌن العووامٌن
 وتلبً الحاجات الاساسٌة للزبون.المشاكل 

 : بقٌة المنظمات التً تتنافس على الموارد المالٌة المحدودة لنفس الزبائن. منافسون الموازنة الكلٌة 
 اهمٌة معرفة المنافسٌن  .2

 (010: 0007تتفوق المنظمة على المنظمات الاخرى من خلال اعتماد المبادى الاتٌة: )رامز،     

 تفاعوول التنافسووً كنظووام دٌنووامٌكً متكامل،الووذي ٌشوومل علووى تفاعوول المنافسووٌن،الزبائن، القوودرة علووى فهووم ال
 الموارد فً السوق المستهدؾ. الاموال،

 بنتائج تاثٌر معٌن ذلك النظام وكٌفٌة استحداث نمط جدٌد مون التووازن  إالقدرة على استخدام ذلك الفهم للتنب
 المستقر فً النظام المعنً.

 لمستثمرة التً قد توجة الى استعمالات واؼوراض مختلفوة فوً الوقوت الحاضور مون اجول وفرة الموارد ؼٌر ا
 حصول المنظمة على فوائد مستقبلٌة.

 بالفوائد والمخاطر التً تصاحب استؽلال هوذه المووارد بدرجوة عالٌوة مون الدقوة. والرؼبوة  إالقدرة على التنب
 على استؽلال الموارد المالٌة.

  ابحاث انسىق حانخاً:
 فهوم وتعرٌؾ ابحاث السوق :.م0
ان ابحوواث السوووق هووً كوول الانشووطة التووً تمكوون المنظمووة موون الووى ( 000: 4117ار )سووتانتون واخوورون ،اشوو

الحصول على المعلومات الضرورٌة لها ،لاتخاذ القرارات بشان بٌئتهوا وموزٌج التسووٌق الخواص بهوا وزبائنهوا 
طووٌراً للمعلوموات الخاصوة بوالقرارات المسوتخدمة فوً كول الحالٌٌن والمرتقبٌن ، وتحدٌوداً تعود بحووث السووق ت

فوً هوذا الصودد  (Beech&Chadwick,2007:145) واكودمراحل عملٌة التسوٌق وتفسٌرها وتوصٌاتها . 

ان ابحاث السووق هوً عملٌوة منظموة لجموع وتحلٌول وتقووٌم المعلوموات لتعزٌوز صونع القورار مون خولال عملٌوة 

اضوووافة الوووى الحصوووول علوووى  (4s)مكووون ان تتكفووول بالانشوووطة التسووووٌقٌة كموووا ان ابحووواث السووووق ٌ التسوووٌق .

فعلى سبٌل المثال المنوتج فوان ابحواث السووق ٌمكون ان تجوري للحصوول علوى  المعلومات الكلٌة عن الاسواق .

 (Mcdaniel&Gates,2010:4وخلوص  . (U.C.Mathur,2008:361)المعلومات فً المجوالات الاتٌوة .

طٌط ، الجمع ، والتحلٌل للبٌانات الملائمة لصنع القرار التسوٌقً واٌصال نتائج هوذا ان ابحاث السوق هً التخ

ان ابحاث السوق هوً بالاسواس عملٌوة  الى (Kurowski&Sussmar,2011:54)واشار  التحلٌل للادارة .

 تعرٌووووووووووووؾ وجمووووووووووووع المعلومووووووووووووات بشووووووووووووؤن االمنووووووووووووتج ،والمجهووووووووووووزٌن ، ومطالووووووووووووب التبووووووووووووإ ا 

 ان ابحوواث السوووق قوود تصوومم دراسووة نوعٌووة لاختبووار Korzenny& Korzenny) (2012:260,واضوواؾ

انهووا احوود ( فقوود عوود ابحوواث السوووق 470: 4102،)عبوود النبووً  نموووذج المنووتج . اموواأمفهوووم الاتصووالات او 
المصادر الاساسٌة لجمع البٌانات وتحلٌلها واسوتخلاص النتوائج بموا ٌسواعد علوى اتخواذ القورارات الموضووعٌة 
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الادارة التسوووٌقٌة لبحوووث السوووق فووً مجووالات الانشووطة التسوووٌقٌة المختلفووة موون حٌووث  والمناسووبة ، وتحتوواج
المنتج ، والتسعٌر ، والتوزٌع ، والتروٌج وؼٌرها . للاهمٌة القصوى التً تدعم نجواح ادارة العمول التسووٌقً 

 ادٌة.المبنٌة على المعلومات الكافٌة والدقٌقة والمتمٌزة بدرجة عالٌة من الموضوعٌة والاعتم
منهجٌوة تسومح للمنظموات بجموع البٌانوات والمعلوموات  اانهوبى ماسبق ٌمكون تعرٌوؾ ابحواث السووق وبناء عل 

وتحلٌلهووا وتفسووٌرها بمووا ٌخوودم الانشووطة التسوووٌقٌة موون خوولال اسووتؽلال الفوورص التسوووٌقٌة وبمووا ٌوودعم الاداره 
 قتناء .التسوٌقة باتخاذ القرارات بشان المنتج وقدرة المجهزٌن وقرارات الا

 :مهام ابحاث السوق  .4
ان المدى الذي تستخدم معه المنظمة البحث السوقً متنوع وواسع . وفً ادناه سنذكر المجالات        

 . (G.Bingham&Gomes,2001: 62-64)الرئٌسٌة التً ٌتم فٌها اجراء البحث السوقً . 

ة الاعلى واحتمالٌات الربح لفرص سوق امكانٌات السوق : اذ ٌتوجب على البحث توضٌح المبٌعات الكلٌ-أ
مننتج .ذلك لان هذا التوضٌح سٌساعد على توجٌة الموارد المتوافرة لانتاج منتج جدٌد وقرارات سحب منتج 

 موجود .
تحلٌل الحصة السوقٌة :حٌث سٌنسب الى البحث السوقً مهمة تحدٌد نسبة ارباح مبٌعات المنظمة الى  -ب

 المنظمات الموجوده فً الصناعة .ارباح المبٌعات الكلً لكل 
خصائص السوق : ان البحث السوقً سٌساعد على توضٌح الفرص ووضع الاهداؾ فً مجال السوق  -ت 

 اٌضاً .
تحلٌل المبٌعات : ان البحث السوقً هو اداة مفٌدة اٌضاً فً السٌطرة على البرامج التسوٌقٌة التً ٌتم -ث 

مع المبٌعات الهدؾ من اجل تحدٌد نقاط القوة والضعؾ ،وسٌكون فٌها مقارنة سجلات المبٌعات الفعلٌة 
التحلٌل مفٌد لمدٌر التسوٌق وذلك من خلال تحدٌد الجهود المستقبلٌة المتعلقة بالقدرة الربحٌة للمنتجات 

 وتؽٌرات مناطق المبٌعات وقرارات سحب المنتج والمجالات التسوٌقٌة المهمة الاخرى 
ٌر المدى وكذلك التنبوء بعٌد المدى ٌعدان من المدخلات الحٌوٌة لعملٌة التخطٌط التنبوء: ان التنبوء قص-ج

التسوٌقً. حٌث ان الكمٌة التً تتوقع المنظمة ان تبٌعها فً اثناء مده زمنٌة معٌنه وفً ظل ظروؾ معٌنة 
ٌهما . اذ تشكل وقطاعات معٌنة توثر على كل العوامل القابلة للسٌطرة علٌها وؼٌر القابلة للسٌطرة علٌها كل

 التنبوات اسس كل الانشطة التخطٌطٌة الموجودة فً المنظمة .
التطبٌقات الاخرى : اضافة الى المجوالات التوً تموت مناقشوتها ، فوان المواضوٌع التوً تطبوق فٌهوا المنظموات -د

ٌقٌة جهودها البحثٌوة السووقٌة قود تموت دراسوتها ووضوعها فوً التقوارٌر بشوكل منوتظم بواسوطة الجمعٌوة التسوو
عاماً. وعلى وفق تلك التقارٌر، فان البٌانات الاضافٌة التً شملت بالبحوث قود تضومنت  21الامٌركٌة لاكثر من 

دراسات عن اسعار المبٌعات ومناطقها ، ووضع الاسعار ، وتدقٌق اختبارات التسووٌق ، والاتجاهوات التجارٌوة 
 ، وقبولٌة المنتج الجدٌد ، والفروقات التنافسٌة .
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 مفهىو وتعريف الاداء انتسىيقي :: 1.1

ٌزال الاداء بعامة والاداء التسوٌقً بخاصة نقطة تسلط علٌها الاضواء من قبل المدراء والمختصٌن لا       
اهمٌة بارزة فً المنظمات على مختلؾ انواعها واحجامها . ولما كانت المنظمات تعمل ضمن  اذ دكما انه ٌع

بالمنافسة العالٌة والتطور السرٌع فهً تسعى جاهدة الى تحقٌق افضل بٌئة دٌنامٌكة ؼٌر مستقرة تتصؾ 
 (.010: 4101)طالب واخرون ،  .درجات الاداء من اجل دٌمومة استمرار العمل فً هذه البٌئة

. اذ اختلؾ الباحثون فً طرح مفهوم الاداء التسوٌقً حسب اختلاؾ الخلفٌات الفكرٌة لكل منهم

 Pont)وراى  .نتائج الانشطة التً ٌتوقع ان تقابل الاهداؾ الموضوعة انهالى  (David,2001:308)اشار
&Shaw ,2003:2065) ًبان  ( 2: 4117)علون وطالب ، واضاؾ .انه النتٌجه النهائٌة للنشاط التسوٌق

 الاداء التسوٌقً ٌعد اداة مهمة لجعل المنظمات اكثر تنافسٌاً فً السوق وهو بمثابة بوصلة تشٌر الى اتجاهات
ان الاداء ٌعكس قدرة الى ( 27: 4101)الشمري ، اشارو.  التحسن المطلوب بنشاط العملٌات للمنظمة

عن  وقابلٌة المنظمة على استؽلال الموارد والاستجابة للتؽٌرات البٌئة والتاقلم مع البٌئة الخارجٌة ، فضلاً 
ً هو تحقٌق المنظمة لاهدافها بعامة ( ان الاداء التسوٌق27: 4100) الحدٌدي ، واكد. تحقٌق اهداؾ المنظمة

والاهداؾ التسوٌقٌة بخاصة من خلال معرفة المتحقق من المإشرات الفعلٌة ومقارنتها بالمإشرات الفعلٌة 

صورة حٌة تعكس نتٌجة ومستوى قدرة  انه ( 45 :4104)القطب ، راىالمستهدفة ولمدة زمنٌة معٌنة. و

فً تحقٌق اهدافها الموضوعة عن طرٌق انشطتها المختلفة على المنظمة على استؽلال مواردها وقابلٌتها 
 .وفق معاٌٌر تلائم المنظمة وطبٌعة عملها

على  ان للتمٌز مابٌن الاداء التسوٌقً الفعال وؼٌر الفعال ٌوجد مجموعة من المعاٌٌر وهً (Oliver)وراى

   :(011: 4101)طالب واخرون ،الاتً  النحو
واضحة وانها تعرؾ اي نوع من  اً وهذا ٌعنً بان المنظمة تمتلك اهداف :اء واضحاً عندما ٌكون ناتج الاداولاً:

 نشاط قوة المبٌعات سٌسهم فً الحصول علٌها .
 وهذا ٌتطلب معرفة انواع الجهود والتً ٌحتاجها اداء معٌن . :عندما ٌكون تاثٌر الاداء واضحاً ثانٌاً:
وهذا ٌعنً اذا كانت المبٌعات نتٌجة لجهود  :ان ٌسٌطر علٌها عندما ٌكون الاداء شٌئاً ٌستطٌع المسوقثالثاً: 

عدد من الاشخاص فمساهماتهم الفردٌة تحتاج لان تعرؾ وهذا ٌعنً بان الناتج المقاس لكل من هذه 
المساهمات لٌس المبٌعات بحد ذاتها وانما الاظهار الفعال للمنتج او الخدمة او الوسائل الفنٌة الجٌدة 

 تصال بالزبون .المستخدمة فً الا
ومن خلال ماتقدم عد الباحث الاداء التسوٌقً بانه قدرة وقابلة المنظمة على استؽلال الانشطه التسوٌقٌة  

ٌتلائم وتحقٌق الاهداؾ الموضوعة عن طرٌق هذه الانشطة على وفق معاٌٌر تلائم المنظمة وطبٌعة  وبما
 عملها .

 : اهمية انذاء انتسىيقي :1.1
 ان تحدٌد اهمٌة الاداء التسوٌقً تكمن بالاتً : (Daivd,2001:30)اشار  

 التعرؾ على مقدار ما انجز من اهداؾ المنظمة . اولاً:
توفٌر المعلومات لمختلؾ المستوٌات الادارٌة لاؼراض التخطٌط والرقابة واتخاذ القرارات المستندة  حانياً:

 الى حقائق علمٌة وواقعٌة .
العناصر الكفوءة ذات الخبرة والمعرفة والمهارة ووضعها فً المواقع المهمة  ٌإدي الاداء الى كشؾ حانخاً:

 دعم وتطوٌر للنهوض بادائها الى مستوى النجاح .عن تحدٌد العناصر التً تحتاج ال والمناسبة لها . فضلاً 
 التاكٌد من تحقٌق التنسٌق بٌن مختلؾ اقسام المنظمة . رابعاً:

 .اللازمة لمعالجتها والاهتمام بهالات الحرجة فً العملٌة واتخاذ الخطوات تشخٌص الاخطاء والتفضٌ خامساً:
 ٌساعد على تحقٌق الشمولٌة والعقلانٌة فً عملٌتً التخطٌط واتخاذ القرار . سادساً:
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 .تساعد المراجعة التسوٌقٌة المستمرة على اجراء التحسٌنات المستمرة فً الاداء التسوٌقً سابعاً:

داء التسوٌقً تحت مفاهٌم عدٌدة منها النجاح ، الفشل ، الكفاءة ، الفاعلٌة المخططة وتنطوي اهمٌة الا 
والفعلٌة ، الكمً والنوعً ، استؽلال موارد المنظمة وقابلٌتها فً تحقٌق اهدافها ، ومستوى المخرجات بعد 

ا المالكون،  اجراء العملٌات على مدخلاتها، المساهمة فً خلق القٌمة ، تحقٌق اهداؾ اصحاب المصالح
(. وبما ان ادارة 11: 4114المقرضون، المجهزون، الحكومات، الزبائن.)العامري ، العاملون، الاتحادات،

التسوٌق هً من اهم الادارات التً تتواجد بالمنظمة نظراً لاعتماد المنظمة فً تواجدها وتحقٌق اهدافها 
لى هذه الادارة ، لذا فان حسن تنظٌمها وتنمٌة وبقائها واستمرارها وكسب المٌزة التنافسٌة فً الاسواق ع

ادائها التسوٌقً بشكل مستمر اصبح فً الوقت المعاصر هو من الحاجات الملحة والضرورٌة لمواجهة 
تحدٌات التنافس وتكوٌن الفرص لمزٌد من التقدم . وتكمن اهمٌة فهم الاداء التسوٌقً بصفة عامة فً عدة 

 (.72 :4101، الطائً مجالات اهمها :)
 المساعدة فً فهم وحل المشكلات فً ادارة التسوٌق .اولاً:
 المساعدة على تفهم واداراك الفرد لعملٌة التسوٌق .ثانٌاً:
 كٌفٌة انجاز الاعمال وتحسٌن الاداء التسوٌقً وتحقٌق الاهداؾ .ثالثاً:
 معرفة حقوق الفرد وواجباته تجاه المنظمة .رابعاً:
 على الفرص المتاحة للترقً فً الادارة . المساعدة فً التعرؾخامساً:

 : مؤشرات قياس الاداء انتسىيقي:1.1
 الحصة السوقٌة اولاً: 

 :مفهوم وتعرؾ الحصة السوقٌة .0

النسبة المئوٌة للبٌع الفعلً  تمثلالحصة السوقٌة ان الى (Pride&O.C.Ferrell,2003:35) اشار     

انها النسبة  (Kimbrell&Woloszyk,2006:529)واضاؾ  لمنتج معٌن من منظمة معٌنة فً السوق .

 O.Bearden)المئوٌة من اجمالً المبٌعات التً تولدها جمٌع المنظمات التً تتنافس فً سوق معٌن. واكد 
et al ,2007:252)  انها حصة او نسبة المنظمة او النسبة المئوٌة من اجمالً السوق او اجمالً مبٌعات

بانها حصة المبٌعات الفعلٌة سواء حجم الكمٌة  (Cooper &Nakanishi,2010:17)الصناعة. واضاؾ 

  ومنطقة جؽرافٌة معٌنة. واكد عة او حجم الدولار للمنتج فً مدهالمبا
( انها تمثل حصة المنظمة من كل المبٌعات التً حصلت علٌها من السوق 020: 4104،واخرون )السامرائً

 المنظمة وربحٌتها فً الاجل القصٌر .وهً مقٌاس ملائم لمدى تنافسٌة  الذي تخدمة ،
عد الباحث الحصة السوقٌة نسبٌة مبٌعات المنظمة من المبٌعات الاجمالٌة لمنتج معٌن  تقدم وبناء على ما 

 خلال مدة زمنٌة معٌنه وقطاع سوقً معٌن مقارنه مع المنظمات الاخرى التً تنتج نفس المنتج .

 اهمٌة الحصة السوقٌة : .4
ظمة لمعرفة حصتها فً السوق عن طرٌق استخدام تحلٌل الحصة السوقٌة للتاكد فٌما اذا كان تسعى المن       

التؽٌر فً المبٌعات ناتجاً عن استراتجٌة المنظمة بسبب الظروؾ والمإثرات الخارجٌة التً ادت الى ذالك 
 اط الاتٌة:(. وفٌما تقدم ٌمكن تلخٌص اهمٌة الحصة السوقٌة عن طرٌق النق240: 4111)الدٌوه جً ،

  لمدى قدرة المنظمة على خدمة السوق الذي تعمل فٌه فالحصة العالٌة تعنً اداء  اً مإشربوصفها تعمل
 افضل فً خدمة وتلبٌة حاجات الزبائن الحالٌٌن والمحتملٌن .

  ان الحصة السوقٌة تمنح المنظمة القدرة على تحقٌق اختراق اخر للسوق ، فالعلامات ذات الحصة العالٌة
سبٌل المثال ؼالباً ماتكون معروفة بشكل واسع وتوزع بشكل واسع اٌضاً وهً تمثل احد الموجودات على 

 (.047: 4117التسوٌقٌة الاساسٌة التً تساعد فً التطوٌر اللاحق لمركز المنظمة .)ابو ؼنٌم ،
 ،(.70: 4112تمثل احد المإشرات الانسانٌة التً تعكس فاعلٌة المنظمة فً المحور التسوٌقً .)طالب 
 الاجراءات التً تقوم بها المنظمة للمحافظة على حصتها السوقٌة : .2
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تلجا المنظمات الى اتباع بعض الاجراءات لتبقى محافظة على حصتها السوقٌة وحجم مبٌعاتها من دون ان  
              راءات الاتً :ٌإدي ارتفاع التكالٌؾ الى زٌادة الاسعار وفقدان جزء من حصتها السوقٌة ومن هذه الاج

 (70: 4101)الحدٌدي ،

 . تحمل الزٌادة فً النفقات من دون تعدٌل جودة المنتجات وعن طرٌق قبول هامش ربح منخفض 
 من التكالٌؾ والجزء الاخر تتحملة قنوات التوزٌع ،تخفٌض هامش الربح من دون تؽٌٌر جودة  اً تحمل جزء

 المنتجات .
 جم واستخدام مركبات ذات فظة على الاسعار وذلك بتخفٌض الحتعدٌل الجودة بشكل ٌخفض النفقات والمحا

 .جودة اقل
 رضا الزبون :ثانٌاً: 

 مفهوم وتعرٌؾ رضا الزبون:.0

ان رضا الزبون هو تعبٌر عن مشاعر السعادة والسرور نتٌجة لمقارنة  (Kotler,2000:36)اشار 

ان مفهوم رضاء الزبون متجذر  (Bowie&Buttle,2004:282)واضاؾ  .الزبون للمنتج وما ٌتوقعه منه 

عمٌقاً فً فلسفة التسوٌق وهو عنصر رئٌسً فً معظم التعارٌؾ التسوٌقٌة وٌتفق الاكادٌمٌون والمتمرسٌن 

 ان رضا الزبون هو(M.Gryna et al ,2007:293) على ان رضا الزبون هو مفهوم مهم وحاسم . واكد

اضاؾ )الطائً واخرون او تفوق الفوائد المستلمة . و ان التوقعات تقابلالدرجة التً ٌعتقد الزبون فٌها 

 Yu-Te Tu et)واشار  مقٌاس لدرجة الاشباع المتحققة من شراء المنتج والانتفاع به. اانه( 20: 4101،
al ,2011:200)  الى ان رضا الزبون ٌمكن ان ٌقسم الى مدخلٌن رضا صفقه محدده اورضا تراكمً وان

لاستجابة الزبون وان الدارسات تشٌر الى ان جودة الخدمة تعد  اً ومعرفٌ اً عاطفٌ اً الرضا ٌمكن ان ٌحدد مزٌج
( ان رضا الزبون هو شعور عاطفً تجاه منتج 041: 4104. واضاؾ )القٌسً ،موشر مهم لرضا الزبون

معٌن ، ناتج عن خبرة الزبون لتجربة شراء ممٌزة وممتعة تعمل مطابقة توقعات ورؼبات واداركة لها . 
( ٌمكن تعرٌؾ رضا الزبون او عدم رضا بانه المشاعر المبهجة او خٌبة الامل 000: 4102)اللامً ، راىو

الناتجه من مقارنة اداء المنتج المحسوس مع توقعاته . فاذا ما فشل الاداء مقابل التوقعات ٌصبح ؼٌر راضٌاً 
اما اذا زداد الاداء عن التوقعات ٌنظر الى )استٌاء( . واذا ما تماثل الاداء مع التوقعات ، ٌعتبر الزبون راضٌاً 

 الزبون على انه مبتهج .
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بٌن اداء عبارة عن شعور واحساس نفسً ٌعبر عن الفرق  الزبون نستنتج بان رضا ماتقدم ومن خلال 
 .المنتج وتوقعات الزبون 

 ، (.002: 4117وبذالك ٌمكن التمٌز بٌن ثلاثة مستوٌات لرضا الزبون )نور الدٌن 
 لاداء > التوقعات          اللاجودة        الزبون ؼٌر راض .ا 
       الجودة           الزبون راض   الاداء = التوقعات. 
  . الاداء < التوقعات         الجودة العالٌة         الزبون راض جدا 

لعاطفً بٌن الزبون والمنظمة تقدم فان المستوٌات العالٌة من الجودة تخلق نوعاً من الارتباط ا على ما وبناءً 
   ، وبالتالً ٌخلق هذا الارتباط الولاء والوفاء للمنظمة .

 اهمٌة رضا الزبون :. 4
لاسٌما عندما تكون المنظمة وتعد اهمٌة رضا الزبون من اكثر معاٌٌر الفاعلٌة للحكم على الاداء المنظمً، 

على الجوانب  (047: 4104و)القٌسً ، (Jammerngy,1998:65)متوجها نحو جودة الخدمة وقد اكد كل من 

 الاتٌة بوصفها من الجوانب المعبره عن اهمٌة ذلك بالنسبة الى المنظمة وكالاتً :

 ٌتحدث الى الاخرٌن ، وهذا ٌإدي الى استقطاب عدد من الزبائن  هة فاناذا كان الزبون راضٌاً عن المنظم
 الجدد .

 الٌه، فان قراره بالرجوع الى المنظمة سٌكون سرٌعاً. ةمالزبون راضٌاً عن الخدمة المقد عندما ٌكون 
  ان رضا الزبون عن المنتج المقدم الٌه سٌقلل من احتمال توجه الزبون الى منظمة اخرى او منظمه

 منافسة.
  لاسٌما فً وان المنظمة التً تهتم برضا الزبون ستكون لدٌها القدرة على حماٌة نفسها من المنافسٌن

 لسعرٌة .اطار المنافسة ا
 . ان رضا الزبون عن المنتج المقدم الٌه سوؾ ٌدفعه للتعامل فً المستقبل مع المنظمة مرة اخرى 
  مما ٌجعل المنظمة تطور  هٌتعلق بالمنتج المقدم الٌٌعد رضا الزبون بمثابة تؽذٌة عكسٌة للمنظمة فٌما ،

 من المنتجات المقدمه الى زبائنه .
 ٌاس رضا الزبون من تحدٌد حصته السوقٌة .تتمكن المنظمة التً تسعى الى ق 
 . ٌعد رضا الزبون مقٌاس جودة الخدمة المقدمة 

 ولاء الزبون ثالثاً : 

 مفهوم وتعرٌؾ ولاء الزبون .0
 استعداد الزبون لبذل الطاقة للوفاء لمنظمات الاعمال،ولاء الزبون ٌمثل  انالى ( 00: 4112)العنزي ، اشار

واكد  مع المنظمة التً تتعامل معة ودرجة ارتباطه بها.بحٌث تظهر درجة تطابق الزبون 

(Rowley,2005:119)  انه ٌشٌر الى تفاعل مستحسن بٌن الموقؾ النسبً والتعامل المتكرر. واضاؾ

(Cooil&Tul,2007:68) .ان الولاء ٌتمثل بالالتزام الراسخ لاعادة الشراء او التعامل مع منتج مفضل 

اصلة الزبون لرعاٌة منتجات المنظمة على المدى الطوٌل ،من خلال مو ان (Sainy,2010:51)  وراى

 Yute et al)واشار. شراء واستخدام منتجاتها بصورة متكررة وتشجٌع الاخرٌن على ذلك
اي انه موقؾ اٌجابً ٌنعكس فً سلوك الزبون  الولاء للماركة او الخدمة او المحل . هانالى (2011:201,

اعادة شراءه وانتقاءه من مجموعة منتجات مختلفه بعلامات تجارٌة متنوعة . تجاه منتج معٌن ٌدفعه الى 
 .(17: 4104)الزبٌدي ، 
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( بانه التزام عمٌق من جانب الزبون باعادة شراء منتج معٌن مفضل لدٌة 402: 4102وعرؾ)معلا ،
خرٌن بشراءه مع نحوه والتحدث عنه باٌجابٌة وقٌامه بتوصٌة الا ةاٌجابٌورعاٌته من خلال اتخاذ مواقؾ 

عدم وجود اي نوٌا بالتحول الى اصناؾ اخرى فً حالة تعرضه لاٌة حملات تروٌجٌة اثناءه تستهدؾ اثنائه 

ان المنظمة  (Holetzky,2008:1)وخلص  عن التعامل مع المنظمة الحالٌة والتحول الى منظمة اخرى.

 :تستطٌع الحصول على ولاء الزبون من خلال القٌام بالاتً 
 ٌم منتجات ذات جوده عالٌه مع ضمانة المنظمة .تقد 
 . تقدٌم القسائم )الكوبونات( المجانٌة 
 .ًبرنامج اشتري واحده _ احصل على _ واحده مجانا 
 . تقدٌم فتره تجربه خالٌه من المخاطرة للمنتج 
 . استبدال المنتج المعٌب او اعادة المبلػ 
 تقدٌم هداٌا مجانٌة او خصم . 
ء الزبون بانه تكرار عملٌة الشراء من قبل الزبون لمنتج معٌن من بٌن دم عد الباحث ولاوبناء على ماتق    

عدة منتجات معروضه من قبل عدة منظمات والتكلم باٌجابٌه عن خصائص هذا المنتج  الى الزبائن الجدد 
 بالشكل الذي ٌزٌد من مبٌعات وارباح المنظمة .

 اهمٌة ولاء الزبون .4
لما ٌحققه ذلك من  ل وتركز بشكل كبٌر جداً على الزبون الموالً لعلامتها وذلكتهتم منظمات الأعما

ة زمنٌة طوٌلة نسبٌاً وتخدم أهداؾ المنظم مدهً ٌحققها الولاء تتراكم خلال أن المنافع الت اذمنافع لها، 
مباشر على منافذ  ن المنافع المتحققة للمنظمات تظهر آثارها الاٌجابٌة بشكلاالمنتجة والمجهزة للعلامة، إذ 

التوزٌع بشكل خاص لاحتكاكهم المباشر بالزبون ومعرفة دوافعه ومواقفه، فضلاً عن معرفة سلوكه الشرائً 
 والذي هو تتوٌج لتلك العوامل.

 وٌمكن عرض أهم المنافع المتحققة للمنظمات من الزبائن الموالٌن للعلامات بالنقاط الآتٌة 
 ( .00: 4101)الطائً ،

 ن العوائد تتسارع بمعدلات أعلى من درجات اذ ام الفوائد المتحققة للمنظمات لاء على تعظٌٌساعد الو
 على من حجم التسرب.اارع بمعدلات ن الخسائر تتساي اٌن ٌحصل العكس عند تسرب الزبائن الولاء، فً ح

 ة عن  طرٌق ما ن الزبون الموالً للعلاماذ احقٌق المزٌد من الدعاٌة للمنظمة ٌساعد ولاء الزبون على ت
ٌبثهُ عن المنظمة من كلمة الفم الطٌبة عن المنظمة وعلامتها بما ٌنعكس على زٌادة المبٌعات ولكافة منتجات 

 المنظمة .

  ًٌُمكن الزبون الوفً لعلامة معٌنة ان ٌدفع أسعاراً عالٌة وٌكون أقل حساسٌة تجاه أسعار المنتجات الموال
 لها.

 لٌؾ التسوٌقٌة فً مجال التروٌج والتعرٌؾ بالمنظمة وجهود استقطاب ٌساعد الولاء على تخفٌض التكا
 زبائن جدد، فضلاً عن تخفٌض نفقات الخدمة المقدمة للزبائن الموالٌن.

 قٌمة الزبون  رابعاً:
 مفهوم وتعرٌؾ قٌمة الزبون:.0

رٌها الزبون ان قٌمة الزبون تمثل عملٌة التبادل او المبادلة التً ٌجالى ( 17: 4112)جلاب ، اشار 
بٌن المنافع التً ٌحصل علٌها من السلعة والخدمات وبٌن تكلفة الحصول علٌها وتشمل المنافع المنتج نفسة، 
خدمات الاسناد، الاطراؾ المشتركة بعملٌة الشراء ، الوقت والجهد المبذول للحصول على المنتج ، المخاطر 

علٌة الزبون نتٌجة عملٌة التبادل مقابل السعر  ٌحصل انها ما( 04: 4117)الربٌعاوي ، ة. واضاؾالمدرك
 الذي ٌدفعه فهً تمثل اجمالً المنفعة مطروحاً منها الكلؾ التً ٌتحملها الزبون عند اتخاذه لقرار الشراء . 
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ان قٌمة الزبون تمثل المجموع الكلً للمعاملات المالٌة مع  (Stone&Jecobs,2008:8)وراى 

انها مدى الاستفادة والمنفعة من المنتج او الخدمة واتلً ٌتم  (S.summers,2009:94)الزبائن .واضاؾ 

الحكم علٌها من قبل الزبون فً كل وقت قام بالاتجار او الشراء لمنتج معٌن. واضاؾ 

(Hollensen,2011:115)  انها المجموع الاجمالً لتقٌم الزبون للانتاج المقدم من قبل المنظمة. واكد

(TeTu et al ,2011:199) ٌستلمه وما ٌعطٌه.  بانها تقٌم الزبون الشامل للمنتج والمستند الى ادراكات ما

ٌعطً الزبون وٌاخذه اي النسبة  ان قٌمة الزبون هً مقارنة بٌن ما (Wang&Feng,2012:59)وراى 

 مابٌن مجموع المنافع الى مجموع التضحٌات .
تً ٌحصل علٌها الزبائن من المنتج على مدار الوقت ٌمكن القول بان قٌمة الزبون تتمثل بحزمة المنافع ال    

 الذي ٌتعاملون به مع المنظمة مقارنة بالكلؾ المادٌة والنفسٌة التً ٌتم دفعها من اجل الحصول على المنتج .

 :عناصر قٌمة الزبون .4
ن عنصرٌن اساسٌن لاجل تكوٌن قٌمة الزبو (Kotler&Keller,2009:156) الباحثان من حدد كل       

 وجرى تقسٌمها الى جزئٌن وهما :

 قٌمة الزبون الكلٌة : وهً حزمة المنافع التً ٌحصل علٌها الزبون من المنتج وتقسم الى الاتً : - أ
  ،قٌمة المنتج : تتمثل بالخصائص المادٌة للمنتج وٌمكن ان تتضمن )الاداء، المعولٌة، المطابقة، المتانة

 الجودة . الجمالٌة( والتً ٌطلق علٌها تسمٌة ابعاد

  قٌمة الخدمة : هنا لابد التمٌز فً تقدٌم الخدمة وٌمكن ان تتضمن )الحسابات والائتمان، تسهٌلات
 بعد البٌع ، الضمان (. الطلب،التسلٌم ، التنصٌب،خدمات ما

  القٌمة الشخصٌة : اصبح افراد المنظمة مصدراً مهماً لتحقٌق التمٌز وبشكل خاص فً التسوٌق الموجه
والجودة العالٌة نسبٌاُ للخدمات الشخصٌة هً صعبة التقلٌد من المنافسٌن لانها تعتمد على ثقافة  نحو الخدمة

 ،المعولٌة(. الكٌاسة والمجاملة، الثقة، المثابرة المنظمة ومهارات الادارة وٌتضمن الاتً :)الاحتراؾ،

 من المكافات  متآلفةعة قٌمة الصورة الذهنٌة : الصورة الذهنٌة هً طرٌقة ملائمة للاشارة الى مجمو
النفسٌة التً ٌستلمها الزبون من الشراء ، تملك استهلاك المنتج وتبرز الصورة الذهنٌة من خلال الرسالة 

 الاعلامٌة او من خلال التعبئة .
 الكلفة الكلٌة للزبون : وتقسم هذه الفقرة الى الاتً :ب_ 

  وعلى اساس تحدد قٌمة المنتج التً سٌحصل علٌها الكلؾ النقدٌة : السعر هو القٌمة التبادلٌة للمنتجات
 الزبون .

  كلؾ الوقت : بعض الزبائن ٌعدون كلفة الوقت اعلى من الكلؾ النقدٌة ، وهذا ٌظهر بوضوح لدى الزبائن
 الذٌن ٌرؼبون بان ٌكون لدٌهم وقت ضائع .

  كلفة ٌدفعها الزبون .كلؾ المجهود : وهو الجهد الذي ٌقوم به الزبون للحصول على المنتج ، اذ ٌعد 

  الكلؾ النفسٌة :تتضمن الكلؾ النفسٌة الت التعامل مع زبائن جدد والحاجة لفهم الاجراءات الجدٌدة
والمجهود المبذول من اجل التكٌؾ مع الاشٌاء الجدٌدة وكذلك قد ٌصاحبها نوع من الاحباط لدى الزبون فً 

 حالة عدم اضافة قٌمة لة عن اقتناء منتج معٌن.
ٌمٌل الى استؽلال افضل القٌم ضمن قٌود البحث عن الكلؾ والمعرفة المحدودة .وٌتوقع الزبائن العروض     

التً سوؾ تإدي الى القٌمة المحسوبة والعمل علٌها ، فٌما اذ قدم العرض تاثٌر التوقعات لارضاء الزبون 
 واحتمالٌة شراء الزبون لمنتج مرة اخرى .
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 نهذراسة  نعمهيالجانب ا/ المبحج انخانج

أولاً: اختبار علاقات الارتباط بٌن متؽٌرات الدراسة الاساسٌة المعرفة السوقٌة ، وتحسٌن الاداء التسوٌقً فوً 
 الشركات عٌنة الدراسة 

 (   4جدول )   
 ةعلاقات الارتباط بٌن المعرفة السوقٌة بممرساته الفرعٌة والاداء التسوٌقً بابعاده الفرعٌة للشركات المبحوث

 علاقات الارتباط بٌن معرفة السوقٌة بممارساته الفرعٌة والاداء التسوٌقً بابعاده الفرعٌة لشركة زٌن للاتصالات
الاداء  

 التسوٌقً
 

المعرفة 
 السوقٌة

الحصة 

 y1السوقٌة
رضى 

 y2الزبون
ولاء 

 y3الزبون
قٌمة 

 y4الزبون
اجمالً الاداء 

 yالتسوٌقً

 العلاقات المعنوٌة

 العدد
الاهمٌة 
 النسبٌة

معرفة 

 x1الزبون
.429** .389** .522** .475** .562** 5 100% 

معرفة 

 x2المنافسٌن
.358** .518** .258** .420** .549** 5 100% 

ابحاث 

 x3السوق
.253** .569** .395** .555** .554** 5 100% 

اجمالً 
المعرفة 

 xالسوقٌة
.477** .626** .499** .656** .740** 5 100% 

العلاقة 
 المعنوٌة

 20  العدد
الاهمٌة  100%

 النسبٌة
 

 (2جدول )
 علاقات الارتباط بٌن معرفة السوقٌة بممارساته الفرعٌة والاداء التسوٌقً بابعاده الفرعٌة لشركة اسٌا سٌل للاتصالات

الاداء  
 التسوٌقً

 
المعرفة 
 السوقٌة

الحصة 

 y1السوقٌة
رضى 

 y2الزبون
ولاء 

 y3الزبون
ٌمة ق

 y4الزبون
اجمالً الاداء 

 yالتسوٌقً

 العلاقات المعنوٌة

 العدد
الاهمٌة 
 النسبٌة

معرفة 

 x1الزبون
.625** .577** .418** .523** .609** 5 100% 

معرفة 

 x2المنافسٌن
.733** .680** .638** .731** .744** 5 100% 

ابحاث 

 x3السوق
.816** .754** .654** .796** .817** 5 100% 

اجمالً 
المعرفة 

 xالسوقٌة
.793** .717** .606** .740** .780** 5 100% 

العلاقة 
 المعنوٌة

 20  العدد
الاهمٌة  100%

 النسبٌة
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 (2جدول )
 علاقات الارتباط بٌن معرفة السوقٌة بممارساته الفرعٌة والاداء التسوٌقً بابعاده الفرعٌة لشركة كورك للاتصالات

الاداء  
 وٌقًالتس

 
المعرفة 
 السوقٌة

الحصة 

 y1السوقٌة
رضى 

 y2الزبون
ولاء 

 y3الزبون
قٌمة 

 y4الزبون
اجمالً الاداء 

 yالتسوٌقً

 العلاقات المعنوٌة

 العدد
الاهمٌة 
 النسبٌة

معرفة 

 x1الزبون
.473** .750** .520** .397** .706** 5 100% 

معرفة 

 x2المنافسٌن
.303* .575** .600** .579** .710** 5 100% 

ابحاث 

 x3السوق
.382** .625** .524** .667** .745** 5 100% 

اجمالً 
المعرفة 

 xالسوقٌة
.450** .747** .659** .648** .851** 5 100% 

العلاقة 
 المعنوٌة

 20  العدد
الاهمٌة  100%

 النسبٌة
 

(**) ( 1.10الارتباط ذات الدلالة المعنوٌة عند مستوى ) * 

(*)( 1.1ذات الدلالة المعنوٌة عند مستوى )ط الارتبا  *  

 العلاقات الفرعٌة للمعرفة السوقٌة بالاداء التسوٌقً : .0
 علاقة معرفة الزبون بالاداء التسوٌقً . - أ
  ظهرت علاقة ارتباط اٌجابً ذات دلالة معنوٌة بٌن معرفة الزبون مع متؽٌرات الاداء التسوٌقً لشركة

( بما ٌشكل 1( وكانت مجموع العلاقات )**0.562باط قد بلؽت قٌمتها )زٌن للاتصالات ، وكانت علاقة الارت

، وكانت اعلى قٌمة لمعاملات الارتباط  بٌن معرفة الزبون   (0.05) (0.01)%( عند مستوى معنوٌة 011)

، وهذا ٌعبر عن ارتباط اٌجابً وقوي   (0.01)عند مستوى معنوٌة  (**0.522)وولاء الزبون ، اذ بلؽت 

سر بقوة العلاقة بٌن المعرفة بالزبون وولاء الزبون ، وتدل هذه النتٌجة على ان اهتمام الشركة ودال وٌف
بمعرفة الزبون ٌسهم فً تحسٌن الاداء التسوٌقً ، ومن هنا نستدل على قبول الفرضٌة الفرعٌة الاولى  من 

لمعرفة الزبون فً تحسٌن الاداء الفرضٌة الرئٌسة الاولى والتً مفادها هناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة 
 التسوٌقً . 

  وظهرت علاقة ارتباط اٌجابٌة ذات دلالة معنوٌة بٌن معرفة الزبون وابعاد الاداء التسوٌقً لشركة

( بما 1، وكانت مجموع العلاقات ) (**0.609)اساسٌل للاتصالات ، وكانت علاقة الارتباط قد بلؽت قٌمتها 

( ، وكانت اعلى قٌمة لمعاملات الارتباط بٌن معرفة 1.11( )1.10) %( عند مستوى معنوٌة011ٌشكل )

، وهذا ٌعبر عن ارتباط  (0.01)عند مستوى معنوٌة  (**0.625)الزبون والحصة السوقٌة ، اذ بلؽت 

اٌجابً وقوي ودال ٌفسر بقوة العلاقة بٌن معرفة الزبون والحصة السوقٌة ، وتدل هذه النتٌجة على ان 
بمعرفة الزبون ٌسهم فً تحسٌن الاداء التسوٌقً، ومن هنا نستدل على قبول الفرضٌة اهتمام الشركة 

الفرعٌة الاولى من الفرضٌة الرئٌسة الاولى  والتً مفادها هناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة لمعرفة 
 الزبون فً تحسٌن الاداء التسوٌقً.

 ت علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة بٌن معرفة كذالك الحال بالنسبة الى شركة كورك للاتصالات اذ ظهر

، وكانت مجموع  (**0.706)الزبون وابعاد الاداء التسوٌقً للشركة، وكانت علاقة الارتباط قد بلؽت قٌمتها 

( ، وكانت اعلى قٌمة لمعاملات 1.11( )1.10%( عند مستوى معنوٌة )011( بما ٌشكل )1العلاقات )
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، وهذا ٌعبر  (0.01)عند مستوى معنوٌة  (**0.750)ا الزبون ، اذ بلؽت الارتباط بٌن معرفة الزبون ورض

عن ارتباط اٌجابً وقوي ودال ٌفسر بقوة العلاقة بٌن معرفة الزبون ورضا الزبون ، وتدل هذه النتٌجة على 
ان اهتمام الشركة بمعرفة الزبون ٌسهم فً تحسٌن الاداء التسوٌقً ومن هنا نستدل على قبول الفرضٌة 

فرعٌة الاولى من الفرضٌة الرئٌسة الاولى  والتً مفادها هناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة لمعرفة ال
 الزبون فً تحسٌن الاداء التسوٌقً .

 علاقات معرفة المنافسٌن بالاداء التسوٌقً  - ب
 ٌقً ظهرت علاقة ارتباط اٌجابً ذات دلالة معنوٌة بٌن معرفة المنافسٌن مع متؽٌرات الاداء التسو

( بما 1( وكانت مجموع العلاقات )**0.549لشركة زٌن للاتصالات ، وكانت علاقة الارتباط قد بلؽت قٌمتها )

، وكانت اعلى قٌمة لمعاملات الارتباط  بٌن معرفة  (0.05) (0.01)%( عند مستوى معنوٌة 011ٌشكل )

، وهذا ٌعبر عن ارتباط  (0.01)عند مستوى معنوٌة  (**0.518)المنافسٌن ورضا الزبون ، اذ بلؽت 

اٌجابً وقوي  ودال وٌفسر بقوة العلاقة بٌن المعرفة بالمنافسٌن ورضا الزبون ، وتدل هذه النتٌجة على ان 
اهتمام الشركة بمعرفة المنافسٌن ٌسهم فً تحسٌن الاداء التسوٌقً ، ومن هنا نستدل على قبول الفرضٌة 

والتً مفادها هناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة لمعرفة الفرعٌة الثانٌة من الفرضٌة الرئٌسة الاولى 
 المنافسٌن  فً تحسٌن الاداء التسوٌقً . 

  وظهرت علاقة ارتباط اٌجابٌة ذات دلالة معنوٌة بٌن معرفة المنافسٌن وابعاد الاداء التسوٌقً لشركة

( بما 1انت مجموع العلاقات )، وك (**0.744)اساسٌل للاتصالات ، وكانت علاقة الارتباط قد بلؽت قٌمتها 

( ، وكانت اعلى قٌمة لمعاملات الارتباط بٌن معرفة 1.11( )1.10%( عند مستوى معنوٌة )011ٌشكل )

، وهذا ٌعبر عن ارتباط  (0.01)عند مستوى معنوٌة  (**0.733)المنافسٌن والحصة السوقٌة ، اذ بلؽت 

افسٌن والحصة السوقٌة ، وتدل هذه النتٌجة على ان اٌجابً وقوي ودال ٌفسر بقوة العلاقة بٌن معرفة المن
اهتمام الشركة بمعرفة المنافسٌن ٌسهم فً تحسٌن الاداء التسوٌقً ومن هنا نستدل على قبول الفرضٌة 
الفرعٌة الثانٌة من الفرضٌة الرئٌسة الاولى  والتً مفادها هناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة لمعرفة 

 الاداء التسوٌقً .المنافسٌن فً تحسٌن 

  كذالك الحال بالنسبة الى شركة كورك للاتصالات اذ ظهرت علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة بٌن معرفة

، وكانت  (**0.710المنافسٌن وابعاد الاداء التسوٌقً للشركة، وكانت علاقة الارتباط قد بلؽت قٌمتها 

(، وكانت اعلى قٌمة 1.11( )1.10)%( عند مستوى معنوٌة 011( بما ٌشكل )1مجموع العلاقات )

، (0.01)عند مستوى معنوٌة  (**0.600)لمعاملات الارتباط بٌن معرفة المنافسٌن وولاء الزبون، اذ بلؽت 

وهذا ٌعبر عن ارتباط اٌجابً وقوي ودال ٌفسر بقوة العلاقة بٌن معرفة المنافسٌن وولاء الزبون، وتدل هذه 
رفة المنافسٌن ٌسهم فً تحسٌن الاداء التسوٌقً ومن هنا نستدل على النتٌجة على ان اهتمام الشركة بمع

قبول الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة من الفرضٌة الرئٌسة الاولى  والتً مفادها هناك علاقة ارتباط ذات دلالة 
 افسٌن فً تحسٌن الاداء التسوٌقً .معنوٌة لمعرفة المن
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 علاقة ابحاث السوق بالاداء التسوٌقً  -ج
 لاقة ارتباط اٌجابً ذات دلالة معنوٌة بٌن ابحاث السوق مع متؽٌرات الاداء التسوٌقً لشركة ظهرت ع

( بما ٌشكل 1( وكانت مجموع العلاقات )**0.554زٌن للاتصالات ، وكانت علاقة الارتباط قد بلؽت قٌمتها )

بٌن ابحاث السوق ، وكانت اعلى قٌمة لمعاملات الارتباط   (0.05) (0.01)%( عند مستوى معنوٌة 011)

، وهذا ٌعبر عن ارتباط اٌجابً وقوي   (0.01)عند مستوى معنوٌة  (**0.569)ورضا الزبون ، اذ بلؽت 

ودال وٌفسر بقوة العلاقة بٌن ابحاث السوق ورضا الزبون ، وتدل هذه النتٌجة على ان اهتمام الشركة بابحاث 
ل على قبول الفرضٌة الفرعٌة الثالثة من الفرضٌة السوق ٌسهم فً تحسٌن الاداء التسوٌقً ، ومن هنا نستد

الرئٌسة الاولى والتً مفادها هناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة لابحاث السوق فً تحسٌن الاداء التسوٌقً 
. 

  وظهرت علاقة ارتباط اٌجابٌة ذات دلالة معنوٌة بٌن ابحاث السوق وابعاد الاداء التسوٌقً لشركة

( بما 1، وكانت مجموع العلاقات ) (**0.817)وكانت علاقة الارتباط قد بلؽت قٌمتها  اساسٌل للاتصالات ،

( ، وكانت اعلى قٌمة لمعاملات الارتباط بٌن ابحاث 1.11( )1.10%( عند مستوى معنوٌة )011ٌشكل )

، وهذا ٌعبر عن ارتباط  (0.01)عند مستوى معنوٌة  (**0.816)السوق  والحصة السوقٌة ، اذ بلؽت 

ٌجابً وقوي ودال ٌفسر بقوة العلاقة بٌن ابحاث السوق والحصة السوقٌة ، وتدل هذه النتٌجة على ان ا
اهتمام الشركة بابحاث السوق ٌسهم فً تحسٌن الاداء التسوٌقً ومن هنا نستدل على قبول الفرضٌة الفرعٌة 

دلالة معنوٌة لابحاث السوق فً  الثالثة من الفرضٌة الرئٌسة الاولى  والتً مفادها هناك علاقة ارتباط ذات
 تحسٌن الاداء التسوٌقً .

  كذالك الحال بالنسبة الى شركة كورك للاتصالات اذ ظهرت علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة بٌن ابحاث

، وكانت مجموع  (**0.745)السوق وابعاد الاداء التسوٌقً للشركة، وكانت علاقة الارتباط قد بلؽت قٌمتها 

( ، وكانت اعلى قٌمة لمعاملات 1.11( )1.10%( عند مستوى معنوٌة )011بما ٌشكل )( 1العلاقات )

، وهذا ٌعبر  (0.01)عند مستوى معنوٌة  (**0.667)الارتباط بٌن ابحاث السوق وقٌمة الزبون ، اذ بلؽت 

تٌجة على عن ارتباط اٌجابً وقوي ودال ٌفسر بقوة العلاقة بٌن ابحاث السوق وقٌمة الزبون ، وتدل هذه الن
ان اهتمام الشركة بابحاث السوق ٌسهم فً تحسٌن الاداء التسوٌقً ومن هنا نستدل على قبول الفرضٌة 
الفرعٌة الثالثة من الفرضٌة الرئٌسة الاولى  والتً مفادها هناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة لابحاث 

 السوق فً تحسٌن الاداء التسوٌقً .

 داء التسوٌقً اجمالاً علاقة المعرفة السوقٌة بالا .4
ظهرت علاقة ارتباط اٌجابٌة ذات دلالة معنوٌة بٌن متؽٌر المعرفة السوقٌة ومتؽٌر الاداء التسوٌقً  - أ

، وكانت مجموع العلاقات بٌن  (**0.740)لشركة زٌن للاتصالات ، وكانت علاقة الارتباط قد بلؽت قٌمتها 

%( عند مستوى معنوٌة 011( بما ٌشكل )1التسوٌقً )اجمالً المعرفة السوقٌة بالابعاد الفرعٌة للاداء 
(، وهذا ٌعبر عن ارتباط اٌجابً وقوي ودال وٌفسر بقوة العلاقة بٌن متؽٌر المعرفة السوقٌة بالاداء 1.10)

التسوٌقً ، وتشٌر هذه النتٌجة الى تركٌز الشركة للمعرفة السوقٌة ٌسهم فً تحسٌن الاداء التسوٌقً ،ومن 
بول الفرضٌة الرئٌسة الاولى والتً مفادها هناك علاقة ارتباط للمعرفة السوقٌة فً تحسٌن هنا نستدل على ق
 الاداء التسوٌقً .
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ظهرت علاقة ارتباط اٌجابٌة ذات دلالة معنوٌة بٌن متؽٌر المعرفة السوقٌة ومتؽٌر الاداء التسوٌقً  - ب

، وكانت مجموع العلاقات  (**0.780)لشركة اسٌاسٌل للاتصالات ، وكانت علاقة الارتباط قد بلؽت قٌمتها 

%( عند مستوى معنوٌة 011( بما ٌشكل )1بٌن اجمالً المعرفة السوقٌة بالابعاد الفرعٌة للاداء التسوٌقً )
(، وهذا ٌعبر عن ارتباط اٌجابً وقوي ودال وٌفسر بقوة العلاقة بٌن متؽٌر المعرفة السوقٌة بالاداء 1.10)

ومن  الى تركٌز الشركة للمعرفة السوقٌة ٌسهم فً تحسٌن الاداء التسوٌقً ، التسوٌقً ، وتشٌر هذه النتٌجة
هنا نستدل على قبول الفرضٌة الرئٌسة الاولى والتً مفادها هناك علاقة ارتباط للمعرفة السوقٌة فً تحسٌن 

 الاداء التسوٌقً .

وٌة بٌن متؽٌر المعرفة كذالك بالنسبة الى شركة كورك اذ ظهرت علاقة ارتباط اٌجابٌة ذات دلالة معن - ت

، وكانت مجموع  (**0.851)السوقٌة ومتؽٌر الاداء التسوٌقً، وكانت علاقة الارتباط قد بلؽت قٌمتها 

%( عند مستوى 011( بما ٌشكل )1العلاقات بٌن اجمالً المعرفة السوقٌة بالابعاد الفرعٌة للاداء التسوٌقً )
قوي ودال وٌفسر بقوة العلاقة بٌن متؽٌر المعرفة السوقٌة (، وهذا ٌعبر عن ارتباط اٌجابً و1.10معنوٌة )

بالاداء التسوٌقً ، وتشٌر هذه النتٌجة الى تركٌز الشركة للمعرفة السوقٌة ٌسهم فً تحسٌن الاداء التسوٌقً 
ومن هنا نستدل على قبول الفرضٌة الرئٌسة الاولى والتً مفادها هناك علاقة ارتباط للمعرفة السوقٌة فً  ،

 ن الاداء التسوٌقًتحسٌ

 :ثانٌاً: اختبار وتحلٌل علاقة التاثٌر بٌن متؽٌرات الدراسة فً الشركات عٌنة الدراسة 

 (1جدول )

 علاقات التاثٌر بٌن المعرفة السوقٌة بمراحله الفرعٌة والاداء التسوٌقً بابعاده الفرعٌة لشركة زٌن للاتصالات

 الااداء التسوٌقً
 المعرفة السوقٌة

 Yاجمال الاداء التسوٌقً   Y4قٌمة الزبون   Y3ولاء الزبون  Y2رضى الزبون   Y1سوقٌة  الحصة ال
 العلاقات المعنوٌة

 % العدد

معرفة الزبون   
X1 

0.27 0.09 0.23 0.47 0.43 0.24 0.37 0.15 0.33 0.12 
4 80% 

 دال 18.54 دال 12.57 دال 21.54 ؼٌر دال 3.31 دال 7.51

افسٌن معرفة المن
X2 

0.22 0.09 0.4 0.2 0.1 0.02 0.3 0.15 0.25 0.19 
4 80% 

 دال 16.66 دال 12.44 ؼٌر دال 1.56 دال 17.43 دال 6.91

ابحاث السوق   
X3 

0.19 0.04 0.41 0.13 0.26 0.08 0.5 0.26 0.34 0.22 
4 80% 

 دال 19.2 دال 24.09 دال 6.48 دال 11.02 ؼٌر دال 3.17

عرفة اجمالً الم
 Xالسوقٌة 

0.4 0.13 0.62 0.27 0.43 0.15 0.66 0.32 0.53 0.36 
5 100% 

 دال 38.76 دال 32.08 دال 12.66 دال 18.87 دال 10.63

ت
لاقا
الع

 
لاهمٌة 

وا

سبٌة
الن

  17   العدد 

% 

  34% 
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 ( 7جدول ) 

 ً بابعاده الفرعٌة لشركة اسٌا سٌل للاتصالات علاقات التاثٌر بٌن المعرفة السوقٌة بمراحله الفرعٌة والاداء التسوٌق

 الاداء التسوقً
  

 المعرفة السوقٌة

 Yاجمال الاداء التسوٌقً   Y4قٌمة الزبون   Y3ولاء الزبون  Y2رضى الزبون   Y1الحصة السوقٌة  
 العلاقات المعنوٌة

 % العدد

 X1معرفة الزبون   

0.68 0.45 0.67 0.4 0.44 0.22 0.59 0.37 0.6 0.45 
5 100% 

 دال 48.51 دال 35.32 دال 16.65 دال 39.35 دال 46.5

 X2معرفة المنافسٌن 

0.73 0.47 0.69 0.39 0.63 0.42 0.75 0.56 0.7 0.58 
5 100% 

 دال 81.1 دال 75.86 دال 42.5 دال 38.23 دال 51.98

 X3ابحاث السوق   

0.86 0.66 0.82 0.57 0.65 0.45 0.8 0.66 0.78 0.73 
5 100% 

 دال 163.7 دال 112.52 دال 47.65 دال 77.27 دال 113.48

اجمالً المعرفة 
 Xالسوقٌة 

0.91 0.62 0.87 0.54 0.68 0.42 0.85 0.62 0.82 0.69 
5 100% 

 دال 133.53 دال 97.57 دال 42.72 دال 68.28 دال 95.19

ت
لاقا
الع

 
سبٌة

لاهمٌة الن
وا

 

 العدد
  20  

% 

  40% 

 
 (7جدول )

 علاقات التاثٌر بٌن المعرفة السوقٌة بمراحله الفرعٌة والاداء التسوٌقً بابعاده الفرعٌة لشركة كورك للاتصالات
 

 قًتداء التسولاا           
 Y4قٌمة الزبون   Y3ولاء الزبون  Y2رضى الزبون   Y1الحصة السوقٌة   المعرفة السوقٌة 

اجمال الاداء 
 Yالتسوٌقً  

 العلاقات المعنوٌة

 % العدد

 X1معرفة الزبون   

0.48 0.28 0.72 0.59 0.47 0.26 0.47 0.2 0.53 0.56 
5 100% 

 دال 61.53 دال 12.4 دال 16.85 دال 71.09 دال 19.31

 X2معرفة المنافسٌن 

0.07 0.01 0.37 0.38 0.15 0.06 0.46 0.48 0.26 0.33 
3 60% 

 دال 24.43 دال 45.75 ؼٌر دال 3.58 دال 29.76 ؼٌر دال 0.79

 X3ابحاث السوق   

0.08 0.02 0.33 0.38 0.1 0.04 0.43 0.52 0.24 0.34 
3 60% 

 دال 24.81 دال 52.66 ؼٌر دال 2.07 دال 29.88 ؼٌر دال 1.41

 Xاجمالً المعرفة السوقٌة 

0.19 0.74 0.55 0.55 0.24 0.11 0.61 0.54 0.4 0.49 
5 100% 

 دال 47.39 دال 57.81 دال 6.13 دال 59.12 دال 3.82

ت
لاقا
الع

  
لاهمٌة 

وا

سبٌة
الن

  16   العدد 

% 

  32% 

 

B R 

F SIG 
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المحسوبة بٌن معرفة الزبون بوصفة احد مراحل المعرفة السوقٌة  Fان قٌمة  (1الجدول )ٌتضح من  .1

وكانت هذه القٌمة اكبر من قٌمتها الجدولٌة  (18.54)والاداء التسوٌقً لشركة زٌن للاتصالات قد بلؽت 

%( وهذه النتٌجة تسمح بقبول الفرضٌة 80( نماذج ذات تاثٌر معنوي اي ما بنسته )4، كما اظهر ) (4.82)

الفرعٌة الاولى من الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة ومفادها هناك علاقة تاثٌر ذات دلالة معنوٌة لمعرفة الزبون فً 
 ٌقً .تحسٌن الاداء التسو

المحسوبة بٌن معرفة الزبون بوصفة احد مراحل المعرفة  Fان قٌمة  (7الجدول )فٌما ٌتضح من  .2

وكانت هذه القٌمة اكبر من قٌمتها  (48.51)السوقٌة والاداء التسوٌقً لشركة اسٌاسٌل للاتصالات قد بلؽت 

%( وهذه النتٌجة تسمح 100( نماذج ذات تاثٌر معنوي اي ما بنسته )5، كما اظهر ) (4.82)الجدولٌة 

بقبول الفرضٌة الفرعٌة الاولى من الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة ومفادها هناك علاقة تاثٌر ذات دلالة معنوٌة 
 لمعرفة الزبون فً تحسٌن الاداء التسوٌقً .

المحسوبة بٌن معرفة الزبون بوصفة احد مراحل المعرفة السوقٌة  Fٌبٌن ان قٌمة  (7الجدول )اما  .3

وكانت هذه القٌمة اكبر من قٌمتها الجدولٌة  (61.53)التسوٌقً لشركة كورك للاتصالات قد بلؽت والاداء 

%( وهذه النتٌجة تسمح بقبول 100( نماذج ذات تاثٌر معنوي اي ما بنسته )5، كما اظهر ) (4.82)

لة معنوٌة لمعرفة الفرضٌة الفرعٌة الاولى من الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة ومفادها هناك علاقة تاثٌر ذات دلا
 الزبون فً تحسٌن الاداء التسوٌقً .

المحسوبة بٌن معرفة المنافسٌن بوصفة احد مراحل المعرفة السوقٌة  Fان قٌمة  (1الجدول )ٌتضح من  .4

وكانت هذه القٌمة اكبر من قٌمتها الجدولٌة  (16.66)والاداء التسوٌقً لشركة زٌن للاتصالات قد بلؽت 

%( وهذه النتٌجة تسمح بقبول الفرضٌة 80نماذج ذات تاثٌر معنوي اي ما بنسته ) (4، كما اظهر ) (4.82)

نافسٌن الفرعٌة الاولى من الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة ومفادها هناك علاقة تاثٌر ذات دلالة معنوٌة لمعرفة الم
 .فً تحسٌن الاداء التسوٌقً

نافسٌن بوصفة احد مراحل المعرفة المحسوبة بٌن معرفة الم Fان قٌمة  (7الجدول )فٌما ٌتضح من  .5

وكانت هذه القٌمة اكبر من قٌمتها  (81.10)السوقٌة والاداء التسوٌقً لشركة اسٌاسٌل للاتصالات قد بلؽت 

%( وهذه النتٌجة تسمح 100( نماذج ذات تاثٌر معنوي اي ما بنسته )5، كما اظهر ) (4.82)الجدولٌة 

ٌة الرئٌسة الثانٌة ومفادها هناك علاقة تاثٌر ذات دلالة معنوٌة بقبول الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة من الفرض
 لمعرفة المنافسٌن فً تحسٌن الاداء التسوٌقً .

المحسوبة بٌن معرفة المنافسٌن بوصفة احد مراحل المعرفة السوقٌة  Fٌبٌن ان قٌمة  (7الجدول )اما  .6

هذه القٌمة اكبر من قٌمتها الجدولٌة وكانت  (24.43)والاداء التسوٌقً لشركة كورك للاتصالات قد بلؽت 

%( وهذه النتٌجة تسمح بقبول الفرضٌة 60( نماذج ذات تاثٌر معنوي اي ما بنسته )3، كما اظهر ) (4.82)

الفرعٌة الثانٌة من الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة ومفادها هناك علاقة تاثٌر ذات دلالة معنوٌة لمعرفة المنافسٌن 
 .ً تحسٌن الاداء التسوٌقًف
المحسوبة بٌن ابحاث السوق بوصفة احد مراحل المعرفة السوقٌة  Fان قٌمة  (1الجدول )ٌتضح من  .7

وكانت هذه القٌمة اكبر من قٌمتها الجدولٌة  (19.20)والاداء التسوٌقً لشركة زٌن للاتصالات قد بلؽت 

تسمح بقبول الفرضٌة %( وهذه النتٌجة 80( نماذج ذات تاثٌر معنوي اي ما بنسته )4، كما اظهر ) (4.82)

الفرعٌة الثالثة من الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة ومفادها هناك علاقة تاثٌر ذات دلالة معنوٌة لابحاث السوق  فً 
 تحسٌن الاداء التسوٌقً .
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المحسوبة بٌن ابحاث السوق بوصفة احد مراحل المعرفة  Fان قٌمة  (7الجدول )فٌما ٌتضح من  .8

وكانت هذه القٌمة اكبر من  (163.70)كة اسٌاسٌل للاتصالات قد بلؽت السوقٌة والاداء التسوٌقً لشر

%( وهذه النتٌجة 100( نماذج ذات تاثٌر معنوي اي ما بنسته )5، كما اظهر ) (4.82)قٌمتها الجدولٌة 

تسمح بقبول الفرضٌة الفرعٌة الثالثة من الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة ومفادها هناك علاقة تاثٌر ذات دلالة 
 ٌة لابحاث السوق فً تحسٌن الاداء التسوٌقً .معنو

المحسوبة بٌن ابحاث السوق بوصفة احد مراحل المعرفة السوقٌة  Fٌبٌن ان قٌمة  (7الجدول )اما  .9

وكانت هذه القٌمة اكبر من قٌمتها الجدولٌة  (24.81)والاداء التسوٌقً لشركة كورك للاتصالات قد بلؽت 

%( وهذه النتٌجة تسمح بقبول الفرضٌة 60تاثٌر معنوي اي ما بنسته ) ( نماذج ذات3، كما اظهر ) (4.82)

الفرعٌة الثالثة من الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة ومفادها هناك علاقة تاثٌر ذات دلالة معنوٌة لابحاث السوق فً 
 تحسٌن الاداء التسوٌقً.

ٌن الاداء التسوٌقً المحسوبة بٌن اجمالً المعرفة السوقٌة وتحس Fان قٌمة  (1الجدول )ٌتضح من  .11

، كما اظهر  (4.82)وكانت هذه القٌمة اكبر من قٌمتها الجدولٌة  (38.76)لشركة زٌن للاتصالات قد بلؽت 

وماسبق عرضة من علاقات تاثٌر بٌن ,%( وهذه النتٌجة 100( نماذج ذات تاثٌر معنوي اي ما بنسته )5)

لتسوٌقً تسمح بقبول الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة المراحل الفرعٌة للمعرفة السوقٌة وبٌن تحسٌن الاداء ا
 ومفادها هناك علاقة تاثٌر ذات دلالة معنوٌة للمعرفة السوقٌة فً تحسٌن الاداء التسوٌقً .

المحسوبة بٌن اجمالً المعرفة السوقٌة وتحسٌن الاداء التسوٌقً  Fان قٌمة  (7الجدول )ٌتضح من  .11

، كما  (4.82)وكانت هذه القٌمة اكبر من قٌمتها الجدولٌة  (133.53)لشركة اسٌاسٌل للاتصالات قد بلؽت 

وماسبق عرضة من علاقات تاثٌر ,%( وهذه النتٌجة 100( نماذج ذات تاثٌر معنوي اي ما بنسته )5اظهر )

بٌن المراحل الفرعٌة للمعرفة السوقٌة وبٌن تحسٌن الاداء التسوٌقً تسمح بقبول الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة 
 ك علاقة تاثٌر ذات دلالة معنوٌة للمعرفة السوقٌة فً تحسٌن الاداء التسوٌقً .ومفادها هنا

المحسوبة بٌن اجمالً المعرفة السوقٌة وتحسٌن الاداء التسوٌقً  Fان قٌمة  (7الجدول )ٌتضح من  .12

ر ، كما اظه (4.82)وكانت هذه القٌمة اكبر من قٌمتها الجدولٌة  (47.39)لشركة كورك للاتصالات قد بلؽت 

وماسبق عرضة من علاقات تاثٌر بٌن ,%( وهذه النتٌجة 100( نماذج ذات تاثٌر معنوي اي ما بنسته )5)

المراحل الفرعٌة للمعرفة السوقٌة وبٌن تحسٌن الاداء التسوٌقً تسمح بقبول الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة 
 داء التسوٌقً .ومفادها هناك علاقة تاثٌر ذات دلالة معنوٌة للمعرفة السوقٌة فً تحسٌن الا
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 الاستنتاجات وانتىصيات/ المبحج انرابع

 اولا: الاستنتاجات
هذه الدراسة فً جانبها النظري والعملً عن عدد من الاستنتاجات التً ٌمكن توضٌحها فٌما  تمخضت     
 ٌاتً :

اعلى من  ظهر عند مقارنة الاوساط الحسابٌة للشركات المبحوثة ان  شركة زٌن للاتصالات تولً اهتماماً  .0
شركتً اسٌاسٌل و كورك للاتصالات بمعرفة الزبون فضلاً عن ان الاوساط الحسابٌة للشركات المبحوثة لهذه 

وكان الاتفاق على الاجابة فً شركة زٌن للاتصالات  المرحلة من المعرفة السوقٌة فوق الوسط المعٌاري ،
الى معرفة رؼبات وحاجات زبائنها ،كذلك اعلى من شركتً اسٌاسٌل وكورك للاتصالات اذ تمٌل شركة زٌن 

 الحال بالنسبة الى شركتً اسٌاسٌل وكورك للاتصالات .
تبٌن تركٌز شركة زٌن للاتصالات على معرفة المنافسٌن بمستوى اعلى من شركتً اسٌاسٌل وكورك  .4

ت الوسط للاتصالات عند مقارنة الاوساط الحسابٌة للشركات المبحوثة ، اذ حققت اوساطؤ حسابٌة تجاوز
المعٌاري وكان الاتفاق على الاجابة فً شركة زٌن للاتصالات بمستوى اعلى من شركتً اسٌاسٌل وكورك 
للاتصالات وجاءات هذه النتٌجة لامتلاك شركة زٌن للاتصالات معرفة جٌدة بالاستراتجٌات التً تتبعها او 

ورك للاتصالات التً تمتلك معرفة اقل من ٌمكن ان تتبعها الشركات المنافسه لها .خلافاً لشركتً اسٌاسٌل وك
 شركة زٌن بالاستراتجٌات التً تتبعها الشركات المنافسه .

وجد عند مقارنة الاوساط الحسابٌة للشركات المبحوثة ان شركة زٌن للاتصالات تولً اهتماماً بمستوى  .2
اط الحسابٌة للشركات اعلى من شركتً اسٌاسٌل وكورك للاتصالات فٌما ٌتعلق بابحاث السوق وكان الاوس

اعلاه اعلى من الوسط الحسابً المعٌاري فٌما كان الاتفاق على الاجابة فً شركة كورك اعلى من شركتً 
زٌن واسٌاسٌل للاتصالات وهذا ٌشٌر الى تركٌز شركة كورك الى دراسة المنتجات التً ٌراد ادخالها الى 

 الاسواق  .
ن شركتً اسٌاسٌل وكورك ة السوقٌة بمستوى اعلى متركز شركة زٌن للاتصالات على تعزٌز الحص .2

 .للاتصالات
وجد عند مقارنة الاوساط الحسابٌة للشركات المبحوثة ان شركة زٌن للاتصالات تولً اهتماماً عالٌاً  .1

برضا الزبون مقارنة مع شركتً اسٌاسٌل وكورك للاتصالات وكان مستوى الاتفاق على الاجابة فً شركة 
لى من شركتً زٌن واساسٌل للاتصالات وجاءت فضلاً عن ان الشركات المبحوثة تولً كورك للاتصالات اع

 اهتماماً كبٌراً لفهم حاجات ورؼبات الزبائن وبما ٌحقق رضاهم  .
تبٌن عند مقارنة الاوساط الحسابٌة للشركات المبحوثة ان شركة زٌن للاتصالات تولً اهتماماً للحصول  .7

من شركتً اسٌاسٌل وكورك للاتصالات ، فضلا عن كون الاوساط الحسابٌة على ولاء الزبون بمستوى اعلى 
للشركات المبحوثة اعلى من الوسط الحسابً المعٌاري، وكان الاتفاق فً الاجابة لشركة كورك للاتصالات 
بمستوى اعلى من شركتً زٌن واسٌاسٌل للاتصالات ، وتدل هذه النتٌجة على اهتمام الشركة ببناء قاعدة 

 قوٌة بٌن الزبون وعلامتها التجارٌة .ولاء 
اتضح عند مقارنة الاوساط الحسابٌة للشركات المبحوثة توجه شركة زٌن للاتصالات الى تحدٌد الصفات  .7

والممٌزات )المنافع( التً ٌقٌمها الزبون بمستوى اعلى من شركتً اسٌاسٌل وكورك للاتصالات وكان الاتفاق 
ت، بمستوى اعلى من شركتً زٌن واسٌاسٌل للاتصالات لكون شركة على الاجابة فً شركة كورك للاتصالا

 كورك تعمل بشكل اوسع على معرفة وتحدٌد المنافع التً ٌقٌمها الزبائن .
تبٌن ارتفاع التاثٌر الذي تحدثه المعرفة السوقٌة فً تحسٌن الاداء التسوٌقً فً الشركات المبحوثة ،  .0

 مبحوثة ، بمتؽٌرات المعرفة السوقٌة ذات العلاقة . وقد ٌكون ذلك نتٌجة  اهتمام الشركات ال
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اتضح ارتفاع مستوى الارتباط بٌن المعرفة السوقٌة وتحسٌن الاداء التسوٌقً فً الشركات المبحوثة ،  .0
وقد ٌكون سبب ذلك نتٌجة اهتمام الشركات المبحوثة ، بمتؽٌرات المعرفة السوقٌة والاداء التسوٌقً ذات 

 العلاقة .
فروق معنوٌة بٌن الشركات المبحوثة )زٌن ، اسٌاسٌل ،كورك( للاتصالات فٌما ٌتعلق  تبٌن وجود .01

بالمعرفة السوقٌة وتحسٌن الاداء التسوٌقً اذ ان شركة زٌن للاتصالات تولً اهتمامؤ اكثر من شركتً 
 اسٌاسٌل وكورك للاتصالات بتنفٌذ مراحل المعرفة السوقٌة وبابعاد الاداء التسوٌقً .

ابعاد الاداء التسوٌقً فً الشركات المبحوثة ، تكمن بكل ماٌتعلق بالمشتركٌن من قٌمة ورضا تبٌن ان  .00

 .وولاء وبناء علاقات معهم ،فضلا عن التنافس للمحافظة على الحصة السوقٌة
 حانيا: انتىصيات

تزوٌد المنظمات  ٌركز هذا المبحث على عرض مجموعة من التوصٌات التً تسهم بتطوٌر المعرفة السوقٌة فضلاً عن  
 بالٌات لتحسٌن الاداء التسوٌقً وتفعٌل نتائج هذه الدراسة وتمخضت هذه التوصٌات كما ٌاتً :

ضرورة تركٌز شركتً اسٌاسٌل وكورك للاتصالات بابداء مستوى عال من الاهتمام بمعرفة الزبون عبر  .0
مة الشركة وخدمة الشركة التركٌز على زٌادة معرفة حاجات ورؼبات الزبائن من خلال سإالهم عن خد

المنافسة، فضلاً عن كونها وسٌلة لتحسٌن وتطوٌر خدمات الشركة فهً وسٌلة للوصول للاسرار التنافسٌة 
 مما ٌفضً وبالوقت نفسه الى تقٌٌم موقعها التنافسً وتحسٌنه .

دة ضرورة اهتمام شركتً اسٌاسٌل وكورك للاتصالات بتحسٌن الوسائل الحالٌة وتطوٌر وسائل جدٌ .4
لمعرفة الاستراتجٌات التً تتبعها، او ٌمكن ان تتبعها الشركات المنافسة ، بالاضافه الى القٌام بتقٌم دوري 

 لنقاط قوة وضعؾ منافسٌها وتطوٌر قدرات جدٌدة للاستجابة والاستفادة من الفرص السوقٌة .
ٌام بابحاث السوق عبر ٌنبؽً على  شركتً زٌن واسٌاسٌل  للاتصالات ان تولً اهتماماً عالٌاً بالق .2

 تحسٌن الٌة دراسة المنتجات التً ٌراد ادخالها الى الاسواق .
ضرورة تركٌز شركتً اسٌاسٌل وكورك للاتصالات على زٌادة وتعزٌز الحصة السوقٌة للشركة من خلال  .2

ل الجودة . تعدٌل المنتجات بشكل لاٌعارض فٌه الزبون ارتفاع اسعارها وذلك بزٌادة الحجم ، فضلاً عن تعدٌ
 بشكل الذي ٌخفض النفقات وٌحافظ على الاسعار .

ٌنبؽً على شركتً زٌن واسٌاسٌل للاتصالات ان تولً اهتماماً عالٌاً فً فهم حاجات ورؼبات الزبائن  .1
 وبما ٌتلائم وتحقٌق رضا الزبون .

علامتها ٌة بٌن الزبون وضرورة ان تولً شركتً زٌن واسٌاسٌل للاتصالات الى بناء قاعدة ولاء قو .7
 .التجارٌة

ضرورة قٌام شركتً زٌن واسٌاسٌل بالتركٌز على تزوٌد الزبائن بقٌمة اعلى من المستوى الحالً لانها  .7
 احد اهم العوامل المإثرة فً الحفاظ علٌهم كتنوع عروضها او تخفٌض تعرٌفة الاتصال وتحسٌن الخدمة  .

السوقٌة بمستوى اعلى ، اذا ما استهدفت  ضرورة ان تولً شركتً اسٌاسٌل وكورك للاتصالات بالمعرفة .0
تحسٌن الاداء التسوٌقً عبر الاهتمام بتطبٌق مراحل المعرفة السوقٌة ، للوصول الى ابحاث السوق 

 والمتطلبات التً تصب فً تحسٌن الاداء التسوٌقً . 
عرفة ضرورة اهتمام شركة زٌن للاتصالات بتطوٌر وسائل احدث للمعرفة السوقٌة كالاستفاده من م .0

الزبون ومعرفة المنافسٌن والقٌام بابحاث السوق لمعرفة المنتج والمجهز ، فضلاً عن تفعٌل وسائل جدٌدة 
لتفسٌر وترجمة ونشر المعرفة السوقٌة فً الشركة كوظٌفة نشر الجودة اذا ما استهدفت الاستمرار بتحقٌق 

 اداء تسوٌقً متمٌز .
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 :المصادر

 أولاً: انكتب انعربية :
التسوٌق وفق منظور فلسفً ومعرفً (، ا 4101احسان دهش والعبادي ،هاشم فوزي دباس ،)جلاب ،  .0

 ا الوراق للنشر والتوزٌع ، الطبعة الاولى ، عمان .معاصر 
حامووود للنشووور ا دار ال دارة التسووووٌقالمفهووووم الحووودٌث لاا( 4111)الووودٌوه جوووً، ابوووً سوووعٌد الووودٌوجً  .4

 والتوزٌع ، عمان .
(ا تكالٌؾ الجودة والتقنٌات الكلفوٌة المعاصورة امكتبوة 4104سرور  واخرون ) السامرائً ، منال جبار .2

 الجزٌرة للطباعة والنشر ، الطبعة الاولى ، بؽداد.

الطبعة الاولى ، بٌروت . كتاب  (،ا التسوٌق ا مكتبة لبنان ناشرون،4117ستانتون، وٌلٌام، واخرون ) .2
 مترجم .

( ا ادارة التسوووٌق فووً المنظمووات ؼٌوور 4110بوود المجٌوود )سوووٌدان ، نظووام موسووى  والبوورواري، نووزار ع .1
 الربحٌة ا دار الحامد للنشر والتوزٌع ، الطبعة الاولى ، عمان .

ا دار صووفاء للنشوور والتوزٌووع ،  فلسووفة التسوووٌق الاخضوور(،ا 4101طالووب ، عوولاء فرحووان  واخوورون ) .7
 الطبعة الاولى ، عمان.

ا دار الٌوووازوري العلمٌوووة للنشووور  ث مووودخل شووواملالتسووووٌق الحووودٌ(ا4101الطوووائً، حمٌووود واخووورون ) .7
 والتوزٌع، الطبعة العربٌة ،عمان .

 ا زمزم ناشرون وموزعون ، الطبعة الاولى ،عمان . ادارة التسوٌق(ا4102عبد النبً، محمد احمد ،) .0
(، ا ادارة اسووواق التجزئووة ا دار الراٌووة للنشوور والتوزٌووع ، الطبعووة الاولووى، 4101عرفووة ، سووٌد سووالم ،) .0
 مان .ع

ر ا الحامود للنشو الخٌار الاستراتٌجً واثره فً تحقٌوق المٌوزة التنافسوٌة(،ا 4104القطب ، محً الدٌن ) .01
 .عمان والتوزٌع ،الطبعة الاولى ،

، مووداخل ،  الادارة الاسووتراتٌجٌة نظرٌووات( ، ا 4102القٌسووً ، فاضوول احموود والطووائً ، علووً حسووون ،) .00
 لتوزٌع ، الطبعة الاولى ، عمان .ا الصفاء للنشر وا امثلة وقضاٌا معاصرة

( ،)ادارة التسووووٌق افكوووار وتوجٌهوووات جدٌووودة ( دار صوووفاء للنشووور 4102اللاموووً ، ؼسوووان قاسوووم داود ) .04
 والتوزٌع ،الطبعة الاولى ، عمان .

ا زمووزم ناشوورون  ادارة علاقووات الشووهرة موودخل تسوووٌقً اسووتراتٌجً متكاموول( ا 4102نوواجً ) معوولا ، .02
 ى ، عمان .وموزعون ، الطبعة الاول
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 حانياً: انرسائم والاطاريح :

( ا المعرفة التسووٌقٌة وتكنولوجٌوا المعلوموات واثرهموا فوً الاداء 4117ابو ؼنٌم، ازهار عبد الزهرة ،) .02
دراسة حالة فً الشركة العامة للسمنت الجنوبٌة اا اطروحة دكتوراه فلسفة فً ادارة الاعموال ،  –التسوٌقً 

 ة الاقتصاد ، الجامعة المستنصرٌة .ؼٌر منشورة ، كلٌة الادرا
( ا التوافق بٌن اسوتراتجٌة التكٌوؾ وممارسوات القٌوادة الاسوتراتجٌة واثوره 4112احسان دهش ) جلاب، .01

دراسة تحلٌلٌة لاراء مدٌري عٌنوة مون المصوارؾ الاهلٌوة ا اطروحوة دكتووراه فلسوفة فوً  –فً خدمة الزبون 
 رة والاقتصاد ، جامعة المستنصرٌة .علوم ادارة الاعمال ؼٌر منشورة كلٌة الادا

 –(،ا اسووتراتجٌات التسووعٌر واثرهووا فووً تعزٌووز الحصووة السوووقٌة 4101الحدٌوودي ، اكوورم علووً حسووٌن ) .07
دراسة تحلٌلٌة لاراء عٌنة من العاملٌن فً معمل الالبسة ا رسوالة ماجسوتٌر فوً ادارة الاعموال ؼٌور منشوورة 

 كلٌة الادارة والاقتصاد ، جامعة الموصل.
دراسووة  –( ا اسووهام تقانووة المعلومووات فووً تعزٌووز الاداء التسوووٌقً 4100حدٌوودي ، سووعد رافووع جووزاع )ال .07

تحلٌلٌة لاراء عٌنة من المدٌرٌن فً الشوركة العاموة لصوناعة الادوٌوة والمسوتلزمات الطبٌوة / نٌنووى ا رسوالة 
 ل .ماجستٌر فً ادارة الاعمال ؼٌر منشورة كلٌة الادارة والاقتصاد ، جامعة الموص

( اامكانٌوة تطبٌووق نظوام تحلٌول المخوواطر وتحدٌود نقواط الرقابووة 4117الربٌعواوي ، سوعدون حمووود جثٌور ) .00

حالووة دراسووٌة فووً مجموعوة موون شووركات الصووناعات الؽذائٌووة  –واثووره فووً قٌمووة الزبوون  (HACCP)الحرجوة 

ة والاقتصاد ، جامعة بؽداد العراقٌة ا اطروحة دكتوراه فلسفة فً علوم ادارة الاعمال ؼٌر منشورة كلٌة الادار
. 

دراسووة  –( ا الاثور الاسوتراتٌجً للتوزٌوع فوً ولاء الزبوون 4104الزبٌودي ، سوماء علوً عبود الحسوٌن ) .00
تحلٌلٌة مقارنة لعٌنة مون الصوحؾ العراقٌوة الٌومٌوة ا رسوالة ماجسوتٌر فوً ادارة الاعموال ؼٌور منشوورة كلٌوة 

 الادارة والاقتصاد ، جامعة بؽداد.
(ا العناصر الاساسٌة للموزٌج التسووٌقً الاخضور وانعكاسواتها علوى 4101مد عمٌر نهار )الشمري ، مح .41

دراسووة تحلٌلٌووة لاراء عٌنووة موون موودراء عوودد موون المنظمووات ا رسووالة ماجسووتٌر فووً ادارة  –الاداء التسوووٌقً 
 الاعمال ؼٌر منشورة كلٌة الادارة والاقتصاد ، جامعة الموصل .

لملفات التسوٌقٌة والتخطٌط الاستراتٌجً للتسوٌق واثرهموا فوً فاعلٌوة ( ا ا4112طالب ،علاء فرحان ) .40
دراسة مقارنة بٌن المصارؾ العراقٌة والاردنٌة ا اطروحة دكتوراه فلسفة فً علوم ادارة الاعمال  –المنظمة 

 ؼٌر منشورة كلٌة الادارة والاقتصاد ، جامعة المستنصرٌة .
 –امكانٌوة تبنوً معرفوة الزبوون لتعزٌوز الاداء التسووٌقً  ( ا4101الطائً ، بهواء حبٌوب محموود احمود ) .44

دراسة تحلٌلٌة لاراء عٌنة من اصحاب المنظمات البٌعٌة صؽٌرة الحجم للالبسة الجاهزة فً مدٌنوة الموصول ا 
 رسالة ماجستٌر فً ادارة الاعمال ؼٌر منشورة كلٌة الادارة والاقتصاد ، جامعة الموصل .

(االعلاقة بٌن الاٌصواء الواسوع والانشوطة التروٌجٌوة واثرهوا 4114كاظم ،) العامري ، عامر عبد اللطٌؾ .42
علوى الاداء التسوووٌقً للمنظمووة ا رسووالة ماجسووتٌر فووً ادارة الاعمووال ؼٌوور منشووورة كلٌووة الادارة والاقتصوواد ، 

 جامعة المستنصرٌة .
 –دارة علاقوات الزبوون ( ا الاداء التسوٌقً فً اطار التوازن الودٌنامٌكً وا4104القٌسً ، بلال جاسم ) .42

دراسة استطلاعٌة على مجموعوة مون المصوارؾ الخاصوة العاملوة فوً العوراق ا اطروحوة دكتووراه فلسوفة فوً 
 علوم ادارة الاعمال ؼٌر منشورة كلٌة الادارة والاقتصاد ، جامعة بؽداد .

ة القوورارات ( ، ا اثوور المعرفووة السووقٌة فووً تعزٌوز فاعلٌوو4110المسوعودي ، فاطمووة عبود علووً سولمان ،) .41
دراسوة تطبٌقٌوة فوً الشوركة العاموة للاسومنت الجنوبٌوة  ا رسوالة ماجسوتٌر فوً ادارة الاعموال  –الاستراتجٌة 

 .ؼٌر منشورة ،كلٌة الادارة والاقتصاد ،جامعة كربلاء
 ثالثاً: الدورٌات :
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تحقٌوق  ( ا اثور الاسوتراتجٌة التسووٌقٌة الفاعلوة فو4117ًطالب ، عولاء فرحوان وعلووان ، حسون جبور ) .47
 ،جامعة كربلاء .00،العدد  2الاداء التسوٌقً ا المجلة العراقٌة للعلوم الادارٌة ، المجلد 

( امبوووادى وتطبٌقوووات مفهووووم ولاء الزبوووون لمنشوووات الاعموووال ا،مجلوووة العلووووم 4112العنوووزي ، سوووعد ) .47
 ، جامعة بؽداد . 07،العدد 0الاقتصادٌة والادارٌة ، المجلد 

(اجودة الخدمات واثرها على رضا العملاءا بحث ماجستٌر مقدم الوى  كلٌوة 4117نور الدٌن ،بو عنان ) .40
 العلوم والاقتصاد وعلو التسٌٌر والعلوم التجارٌة ، جامعة محمد بوضٌاؾ المسٌلة ،عمان .

( ، العلاقوة بوٌن ادارة معرفوة الزبوون والتوجهوات السووقٌة للمنظموات ا 4110صادق ، درمان سولٌمان ) .40
 والاقتصاد  ،جامعة دهوك .  مجلة كلٌة الادارة
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The impact of the market knowledge to improve marketing 

performance an empirical study for mobil communication companies 

in iraq 

ABSTRACT 
       The study aimed to determine the extent of market knowledge in the 
companies researched, as if market knowledge is qualified to lead the 
companies researched to achieve marketing performance , for this 
purpose, formulated hypotheses of the study in three hypotheses, the first 
major hypothesis "there is a correlation with significance of market 
knowledge to improve the marketing performance  , "while the second 
major hypothesis, "there is a significant moral influence of market 
knowledge to improve the marketing performance  " these hypotheses 
targeting to determine the role played by market knowledge in the 
leadership of companies researched to achieve improvement in marketing 
performance  . 
And the study showed significant results for most stages of  market 
knowledge to improving  the marketing performance , as well as the study 
reached the existence of significant differences between the companies 
researched the level of market knowledge to improve the marketing 
performance , and led the results of the practical side of the study on a 
number of conclusions was the most prominent of which contribute to the 
market knowledge that makes the organization more able to achieve the  
improvement of  the marketing performance  and dominating the target 
markets, as well as the existence of significant differences between the two 
companies researched the level of market knowledge to improve the 
marketing performance  . 

 

Key words :market  knowledge  ,marketing performance. 


