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حوثة،  الات الم ة في الو ق المعرفة التسو
ة دافعا  ق انت المعرفة التسو ما لو  وف
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ات  غت فرض قي، ولهذا الغرض ص التسو
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ارة حث وجود . المع أظهرت نتائج ال
ة ) 0.01( علاقة ذات دلالة إحصائ

قي في  ة والأداء التسو ق بین المعرفة التسو
الات محل الدراسة   .الو

ة، معرفة  :الدالة الكلمات ق المعرفة التسو
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Abstract: 
       

The stydy aimed to determine the extent 
of knowledge marketing in the agences 
researched, as if knowledge marketing 
is qualified to lead the agences research 
to achieve marketing performance, rof 
this purpose, formulated hypotheses of 
the study in 2 hypotheses. Hypotheses 
were tested using simple and multiple 
regressions, overages, and standard 
deviations. Results of this research 
revealed the presence of statistically 
significant relationship(0.01) between 
knowlegge marketing and marketing 
performance in agencies banking under 
research. 
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  :مقدمة
ا المعلومات والاتصال تحولت مواصفات في ظل التغیرات  المتسارعة في مجال تكنولوج

المؤسسة المعاصرة الناجحة، من المؤسسة المعتمدة على الأسلوب التقلید في أداء أعمالها، إلى 
ا في المجال  ا وأساس المؤسسة المعتمدة على خل المعرفة، لذا فقد احتلت المعرفة مجالا رح

حت ال ، إذ أص سبب ما الاقتصاد ة أحد أهم مرتكزات نجاح وتمیز المؤسسات  ق معرفة التسو
ات ة تمثل أداة لتحقی المعرفة الأفضل . تواجهه من تحد ق ار أن المعرفة التسو على اعت

ات وحاجات  ة لمتطل العمیل والمنافسین فضلا عن دورها في دعم نشاطات المؤسسة للاستجا
عد الدافع لسعي الكثیر من عملاءها في سعیها لتحسین الأداء ال قي، هذا الأخیر الذ  تسو

سب  ة و انة والحصة السوق ات مختلفة للتنافس للحفا على الم اع استراتیج المؤسسات لإت
  .عملاء جدد والحفا على العملاء الأصلیین

حث ة ال   :أهم
ع والمعرف - اره المتغیر التا اعت قي  ارها تحدید مد التفاعل بین الأداء التسو اعت ة  ق ة التسو

ا تها إحصائ  .المتغیر المفسر بهدف معرفة نوع ومستو تلك العلاقة ومعنو
اغة الخط  - ة في ص ق ا التي تحققها المصارف في اعتماد مفهوم المعرفة التسو إبراز المزا

قي ر الأداء التسو ة التي من شأنها أن تؤد إلى تطو  .الإستراتیج
ة إدماج المؤس - ة لبرامج موجهة نحو العملاء وأخر نحو المنافسینأهم   .سات المصرف

حث ص وتحلیل العلاقة والأثر لمدلول المعرفة : أهداف ال یتمثل الهدف الأساسي في تشخ
ة الات محل الدراسة، فضلا عن الأهداف التال قي في الو ة في تحقی الأداء التسو ق   :التسو

عاد  - قيتسل الضوء على مرتكزات وأ ة وطرق تحقی الأداء التسو ق  .المعرفة التسو
حث وصولا إلى إعطاء نظرة واضحة عن دور المعرفة  - عاد ال تحلیل العلاقة التأثیرة بین أ

الات محل الدراسة قي في الو ة في تحسین الأداء التسو ق  .التسو
ن استكمال جوان - م ما  عاد محاولة سرد مجموعة من نتائج الواقع المیداني  ب القصور في الأ

حث محل الدراسة   .المختارة في ال
حث ات ال   :تعتمد الدراسة على فرضیتین أساسیتین: فرض
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ة الأولى ة الأساس ة بین معرفة العملاء : الفرض ا ذات دلالة معنو لا توجد علاقة ارت
قي،  وتتفرع منها  ة 4وعناصر الأداء التسو ات فرع   :فرض

ا - ة لا توجد علاقة ارت ة بین معرفة العملاء والحصة السوق  .ذات دلالة معنو
ة بین معرفة العملاء ورضا العمیل - ا ذات دلالة معنو  .لا توجد علاقة ارت
ة - ة بین معرفة العملاء والخط الإستراتیج ا ذات دلالة معنو  .لا توجد علاقة ارت
ة بین معرفة العملاء  - ا ذات دلالة معنو ر المنتجلا توجد علاقة ارت   .وتطو

ة ة الثان ة الأساس ة بین معرفة المنافسین : الفرض ا ذات دلالة معنو لا توجد علاقة ارت
قي،  وتتفرع منها  ة 4وعناصر الأداء التسو ات فرع   :فرض

ة  - ة بین معرفة المنافسین والحصة السوق ا ذات دلالة معنو  .لا توجد علاقة ارت
ا ذات دلال - ة بین معرفة المنافسین ورضا العمیللا توجد علاقة ارت  .ة معنو
ة - ة بین معرفة المنافسین والخط الإستراتیج ا ذات دلالة معنو  .لا توجد علاقة ارت
ر المنتج - ة بین معرفة المنافسین تطو ا ذات دلالة معنو  .لا توجد علاقة ارت

حث ع الموظفین العامل :عینة ال المؤسسة التتمثل العینة في هذه الدراسة في جم ة مین  صرف
الات بها  ة قسنطینة وتضم أرع و الات إلى موظف الصندوق  45لولا موظف من مدراء الو

التالي تكون النتائج جیدة، واضحة  انات اللازمة و ة الحصول على الب سهل عمل وهذا ما س
قة   .ودق

حث   :نموذج ال
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ة ق   المعرفة التسو

 العملاءمعرفة  معرفة المنافسین

 
 

قي الأداء  التسو

ر المنتج الخط  تطو
ة  الإستراتیج

ة رضا العمیل  الحصة السوق

 
ة -1 ق   :الإطار النظر للمعرفة التسو
ة 1-1 ق ف المعرفة التسو انات : تعر ة التي ترتكز على جمع المعلومات والب هي العمل

ة المتوقعة، السوق وتحدید حجمه والحصة السوق ه  الخاصة  معدل النمو ف والتنبؤ 
لا ة، . )kotler, 1999, p412(مستق ق ما تمثل إدارة العلاقة مع العمیل جوهر المعرفة التسو

هم الشرائي،  التالي فإنها تحدد معرفة المؤسسة لعملائها الحالیین والمحتملین من خلال سلو و
قي مع العملاء أكثر قوة في تفاعلها الحق ه فإنها تتموضع  ه عند انتهاج الأطر  وعل مما هو عل

ار )87، ص2010عدنان، (النظرة في التعامل مع سلوك العملاء عین الاعت ، مع الأخذ 
ة الحاصلة ة تتمثل الأولى في أنها . التغیرات البیئ ق وهنالك مهمتان إستراتیجیتان للمعرفة التسو

ة اتجاه العمی ق ه المنتج والأنشطة التسو شارك هذا الأخیر في عنصر قادر على توج ل، إذ 
ة ق ة على الأنشطة التسو ونها عنصر رقا ة  ج، والثان ر و حتى الترو   .الإنتاج، التطو

ة 1-2 ق ة   :مرتكزات المعرفة التسو ان الأساس ة في الأر ق تتمثل مرتكزات المعرفة التسو
ما یلي ة وتتمثل ف ق  :)87، ص2010عدنان، (للمجالات التي تتكون من خلالها المعرفة التسو
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مثل جوانب التمیز والاختلاف لما تمتلكه المؤسسة من سمات معرفة في المجال : المحتو -
الأهداف، أ إدراكها لحاجتها من المعرفة  طة  یز على المعلومات المرت قي، والتر التسو

ة لتحقی أهدافها ق  .التسو
ن المؤسسة من فهم التجارب ا: الثقافة- في السوق والممارسات المبتكرة  لمتمیزةهي التي تم

ة ق ن المعرفة التسو ة، فهي عنصر فعال في تكو ق دارة المعرفة التسو  . مما یؤد إلى سهولة وإ
ة ة: العمل ق ة لتعزز المعرفة التسو تحدید أهداف المعرفة، : من خلال توظیف المراحل التال

المناف ة، نشر المعرفة التمیز المعرفة في مجال التسو مقارنة  ق مومة المعرفة التسو سین، د
ة ق ة وأخیرا استخدام المعرفة التسو ق  .التسو

ات إدارة        ة لابد من امتلاك الفهم والثقافة وعمل ق إذن من أجل تطبی وتعزز المعرفة التسو
ة ق  .المعرفة التسو

ة 1-3 ق عاد المعرفة التسو وتلر أن المعرفة : أ یز على معرفة أوضح  ة تتطلب التر ق التسو
 :العملاء ومعرفة المنافسین

تؤثر على العلاقات مع ) أشخاص، أنشطة(هنالك مجموعة من العوامل: معرفة العملاء1-3-1
س من المنطقي أن یتم نما هي  العملاء، فل التعامل مع العملاء من قبل قسم متخصص بذلك، وإ

ةثقافة عمل و ممارسة داخل المؤسسة ال ل أقسام  إلىفمعرفة العملاء تحتاج . مصرف ة  مشار
ثلاث ) Desouza & Awazu  )2005المؤسسة لإیجاد حلول لمشاكل العملاء، وقد اقترح 

 :(kohlbacher, 2008, p624)أصناف لمعرفة العملاء

ة   :معرفة حول العملاء - ة والسلو ة والنفس موغراف   .تتم فیها معالجة المعلومات الد
ار تتلقاها المؤسسة من عملاءها قد تكون حول المنتجات : معرفة من العملاء - ة وأف هي رؤ

ار حول منتجات جدیدة، فهي مصدر حیو  ة وأف اجاته المستقبل ة، اتجاهات العمیل واحت الحال
 .للمعرفة

ترت بتحسین تجرة استخدام الخدمات والمنتجات، وهو أمر حاسم : معرفة لدعم العملاء -
انات والمعلومات الخاصة  للحفا على العملاء، وهذا ما یتطلب من المؤسسة الاستفادة من الب

عد الشراء، وضمان تجرة جیدة للمحافظة على العملاء  .معاملات ما قبل الشراء، الشراء وما 



قي ة على الأداء التسو ق قي-اثر المعرفة التسو   أسماء دردور   -ب-أستاذ محاضر دراسة تطب

 

   العدد                         مجلة العلوم الإنسانیة
 

 

ة من       ن المؤسسة المصرف هذه الأصناف تحتاج إلى إدارتها على نحو امثل، حتى تتم
قيالاستف   .ادة المثلى من المعرفة المتاحة منها لتحسین أدائها التسو

تعد المعلومات عن المنافسین في السوق المستهدف ضرورة، إذ : معرفة المنافسین 1-3-2
ة للمنافسین الحالیین  ق ات التسو أن المؤسسات تدرك نقا قوتها وضعفها من تحلیل الاستراتیج

قدم منتجات متجانسة والمحتملین، وهناك نوعین من  اشر وهو الذ  المنافسین، المنافس الم
م منتجات تؤثر  عمل على تقد اشر  وتتطاب مع منتجات المؤسسة في السوق والثاني غیر م

ال على منتجات المؤسسة التالي فقدانها لحصتها  )42، ص2009الصیرفي، (على الإق و
ة في عن المنافسین حتى تكون المؤسسة قادرة فمعرفة المنافسین تتمثل في معرفة ما . السوق

ة مقارنة  انتها السوق ة تعزز م ق ات تسو اغة استراتیج ن ص م حیث  یر مثلهم  على التف
  .المؤسسات المنافسة

قي -2 اس الأداء التسو   :مؤشرات ق
قي 2-1 قي الأداء عرف: مفهوم الأداء التسو ة للمؤسسة التسو  قدرة مد أنه على المصرف

اع المؤسسة ة على إش مها خلال من زائنها إرضاء و المصرف  تهمحاجا مع تتلاءم خدمات تقد
ة حدود في انوا ینتظرونه، ما مع تتطاب و ار عین الأخذ و للمنافسین المستمرة المراق  الاعت

ة تحقی النتائج مع أفعالهم ردود ق ة التسو عات الأراح، من المطلو ة، السوق الحصة و المب
ة، و الأهداف و الاستمرار اعات المتعلقة تلك ذلك الاجتماع ة و الانط  ظل في هذا الذهن

ضم اتصال جي  ا مزجا ترو قي الأداء عرف و .متكاملا اتصال ة للمؤسسة التسو  المصرف
ضا ن المؤسسة من خلالها التكیف مع متغیرات البیئة  "أنه على أ ة التي تم ر الآل تطو

ة    .)110، ص2014مرعي، ("من أجل تحقی أهدافهاالخارج
قي 2-2 ة الأداء التسو ـة حاسـمة تحـدد : أهم قي أهم هذا الأسـاس احتـل موضـوع الأداء التسـو

صل عبد، (الأتي   :)50، 49، ص2011ف
  . التعرف على مقدار ما أنجز من أهداف المؤسسة - 
ر رسالتها -   . ساعد المؤسسة في وضع المعاییر اللازمة لتطو
ة - ات الإدارة لأغراض اتخاذ القرارات، التخط والرقا   . یوفر معلومات لمختلف المستو
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ة لهـا، فضـلا عـن تحدیـد  - یؤد إلى الكشف عن العناصر الكفـوءة ووضـعها فـي المواقـع المناسـ
ر  أدائهاالعناصر التي تحتاج إلى دعم وتطو   . للنهوض 

  . التأكد من تحقی التنسی بین مختلف أقسام المؤسسة -
ص الأخطاء والانحرافات واتخاذ الخطوات اللازمة لمعالجتها -   . تشخ
ة في عملیتي التخط واتخاذ القرار - ة والعقلان   . ساعد على تحقی الشمول
قي على إجراء  -   . التحسینات المستمرةتساعد المراجعة المستمرة للأداء التسو
قي 2-3 اس الأداء التسو   :مؤشرات ق
ة 2-3-1 قي والتي  :الحصة السوق اس الأداء التسو اس الأفضل لق ة المق تمثل الحصة السوق

ة تعرف  ة المؤسسة وقدرتها على تحقی أهدافها، فالحصة السوق یتعرف من خلالها على رح
ةأنها مؤشر فاعل وقو للتدقی النقد وا ض التكلفة . لرح ا تخف ة تغطي مزا فالحصة السوق

ات الحجم وزادة منحنى الخبرة صل عبد، (عبر تحقی اقتصاد   .)51، 50، ص2011ف
ـل العمیـل المرتقـب إلـى عمیـل : رضا العمیل 2-3-2 ل المعرفة أكبر فرصـة للمصـرف لتحو تش

حـول العمیـل فـي مختلـف مراحـل لضمان الوصول إلى رضا العمیل لابد من إقامة المعرفـة . فعلي

انـات  ـار التنقیـب عـن الب انـات المتاحـة فأمـام المؤسسـة اخت اته، وأمام القدر الكبیر مـن الب دورة ح

ـه المؤسسـة  ة استخدام هـذه المعلومـات هـو مـا تول ف ة لتحلیلها، إذ أن  أو استخدام الأدوات الذ

الغة ة ال ة الأهم    .المصرف

ةالخطـــ الإســـتراتی 2-3-3 مثـــل تلـــك : ج قي المصـــرفي  التخطـــ الاســـتراتیجي للنشـــا التســـو

ـــار  عــین الاعت ص المشـــاكل التــي تواجهــه، مـــع الأخــذ  قــوم فیهـــا المصــرف بتشــخ ــة التــي  العمل

ـــن حـــدوثها، فهـــو وســـیلة التصـــرف الســـرع  ـــي مـــن المم ـــة المعلومـــات الت اف ـــة و ـــرات البیئ المتغی

ق ات التســـو ة لإدارة المصـــرف . ةوالخطــوة الأولـــى للاســـتراتیج ر الخطـــ الإســـتراتیج ســـمح تطـــو

ـــة لـــه، وذلـــك مـــن خـــلال الاســـتفادة مـــن المعلومـــات المتاحـــة  ـــة والخارج ـــالر بـــین البیئـــة الداخل

حتـاجون إلـى الكثیـر مـن المعلومـات . والمجمعـة مـن السـوق مـن خـلال دراسـة المنافسـین فالمـدراء 

ــة ال عمل قومــون  ة الملائمــة و تحلیــل الاســتراتیجي المــنظم لهــا للتغلــب علــى محــددات الإســتراتیج

اســتخدام المعرفـــة  ـــة هــذه الحاجــة مــن المعلومــات  ــتم تلب ة، و ر الخطــ الإســتراتیج ــة تطــو عمل
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ة قــدرتها علــى جمــع  ق مــا فیهــا نظــم المعلومــات التســو ة، حیــث أثبتــت نظــم المعلومــات  ق التســو

صــال المعل انــات ومــن تــم إ ــار وتحلیــل الب ومــات للجهــة التــي تســتفید منهــا، فــنظم المعلومــات واخت

یــر الاســتراتیجي  ة وتســهیل التف م الإســتراتیج ــن أن تســاعد المــدراء علــى تعلــم المفــاه م الملائمــة 

ات ضعونه من استراتیج   .الإضافة إلى فهم ما 

ر المنتج 2-3-4 ، والأرـاح : تطو عـات المتوقعـة وتطورهـا مـن سـنة لأخـر المتوقعـة تعتبـر المب

لفــة  الإضـافة إلـى  ـة المطلـوب انجازهـا  ـة محـددة، الأهـداف العامــة والثانو للمنـتج خـلال فتـرة زمن

ــة  ــار عنــد البــدء فــي عمل عــین الاعت ــل مــدخل مــن المــدخلات مــن الأمــور التــي یجــب أن تؤخــذ 

ر للمنـتج تاحـة المنـتج وتحقیـ منـافع. التطـو الاسـتخدام  فـالمطلوب هنـا تحقیـ المعرفـة والتجرـة وإ

ة ق حه المعرفة التسو  .التي یجب إدراكها أو لمسها من قبل العمیل المستهدف من خلال ما تت

ات -3 ار الفرض   : مناقشة نتائج التحلیل الإحصائي واخت
انة 3-1 ات وصدق الاست ما هو : ث اخ  رون اس مد دقة نتائج الدراسة، تم استخدام ألفا  لق

  :موضح في الجدول
اخ لمتغیرات الدراسة): 1(رقم الجدول  رون مة ألفا    ق

عاد معرفة   الأ
  العملاء

معرفة 
  المنافسین

الحصة 
ة   السوق

رضا 
  العمیل

الخط 
ة   الإستراتیج

ر  تطو
  المنتوج

مة ألفا  ق
اخ   رون

0,927  0,900  0,955  0,973  0,947  0,947  

  .spssمخرجات : المصدر
شیر إلى وجود علاقة اتساق       ة تزد على مما  انة وهذه النس ارات الاست وترا جید بین ع

الغة  ا وال ة المقبولة إحصائ  . %60النس
  :التحلیل الإحصائي لمتغیرات الدراسة 3-2
ة 3-2-1  ق ح ذلك من خلال الجدول التالي: متغیر المعرفة التسو ن توض   :م
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ة والانحرافات ): 2(الجدول رقم  ةالمتوسطات الحساب ق ارة لمحور المعرفة التسو   .المع
عاد ارات  الأ ار   الوس الحسابي  الع   الانحراف المع

  0,68  4,45  3+2+1  معرفة العملاء
  0,68  4,41  6+5+4  معرفة المنافسین

ة ق   0,68  4,43    محور المعرفة التسو
  .spssمخرجات : المصدر

ة بوســ حسـابي قــدره  ــة النسـب ـة الأولــى مـن حیـث الأهم عـد العمــلاء المرت ، 4,45احتـل 
ـالات  حرصـون علـى تكـرار  الأرـعمما یدل علـى أن إدارة الو تحقـ رضـا وولاء عملائهـا بجعلهـم 

ــــي تقــــدمها المصــــارف الأخــــر وذلــــك  الخــــدمات الت ــــة  ــــالات مقارن الحصــــول علــــى خــــدمات الو
المعرفة ا العملاء أو المنافسینالاستعانة  ة سواء الخاصة  ق  .لتسو

قي 3-2-2  :متغیر الأداء التسو
قي): 3(الجدول رقم  ارة لمحور الأداء التسو ة والانحرافات المع   .المتوسطات الحساب

عاد  ارة  الأ ار   الوس الحسابي  رقم الع   الانحراف المع
ة   0,866  4,17  9+8+7  الحصة السوق
  0,983  4,26  12+11+10  رضا العمیل

ة   0,866  4,30  15+14+13  الخط الإستراتیج
ر المنتج   1,053  4,07  18+17+16  تطو

قي   0,942  4,20    محور الأداء التسو
  .spssمخرجات : المصدر

ة بوسـ حسـابي قـدره       ـة النسـب ة الأولى من حیـث الأهم ة المرت عد الخط الإستراتیج احتل 
عــد رضــا 4,30 ر  4,26العمیــل بوســ حســابي قــدره ، تــلاه  ة وتطــو عــد الحصــة الســوق وجــاء 

ـالات الأرـع تـدرك أن  عة علـى التـوالي، ممـا یـدل علـى أن إدارة الو ة الثالثة والرا المنتج في المرت
ة  قي داخـــل المؤسســـة المصـــرف ـــة الأداء التســـو ة هـــي الموجـــه الأساســـي لعمل الخطـــ الإســـتراتیج

معرفة المن ة الاستعانة  افسین من اجل إرضاء العملاء من جهة، والمحافظة علـى الحصـة السـوق
ة مها من جهة ثان ر المنتجات والإبداع في طرق تقد  .وزادتها من خلال تطو
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ات 3-3 ار الفرض   :اخت
ة الأولى ة بین معرفة العملاء وعناصر الأداء : الفرض ا ذات دلالة معنو لا توجد علاقة ارت

قي   .التسو
ا ومعامل التحدید،         ة تم استخدام الانحدار الخطي، معامل الارت ار صحة الفرض لاخت

ة عند مستو دلالة أقل من  ون التأثیر ذو دلالة إحصائ وهذا ما توضحه النتائج   0.01و
ة في الجدول التالي ة لهذه الفرض   :التفصیل

عاد الأدا): 4(الجدول رقم ا بین معرفة العملاء وأ قيالارت   .ء التسو
النموذج بین معرفة العملاء 

قي عاد الأداء التسو   وأ
مة   Rق
   

مة  R 2ق

     
t 

ة   المحسو
مستو 
  الدلالة

درجة 
  التأثیر

ة     0,000  21,755  0,915  0,957  الحصة السوق
    0,000  33,636  0,964  0,982  رضا العمیل

ة ق     0,000  27,715  0,946  0,973  الخط التسو
ر المنتج     0,000  24,215  0,931  0,965  تطو

النموذج بین معرفة العملاء 
قي   والأداء التسو

0,984  0,968  36,174  0,000  1,309  

  .spssمخرجات : المصدر
تفسر نتائج الجدول وفقا لأراء العینة وجود تأثیر معنو لمعرفة العملاء على الحصة 

ا  ة، إذ بلغ معامل الارت مما یوضح قوة العلاقة بین  0.5موجب و أكبر من  0,957السوق
ما أن معامل التحدید  عني  أن معرفة العملاء تفسر ) 0.915(بلغ   R2هذین المتغیرن ،  مما 

اقي یرجع إلى عوامل أخر من ال %91,5 ة وال   .تغیرات التي تحدث في مستو الحصة السوق
قي، إذ بلغ معامل  ما تدل النتائج وجود تأثیر معنو لمعرفة العملاء على الأداء التسو

ا  ما أن  0.5موجب و أكبر من  0,984الارت مما یوضح قوة العلاقة بین هذین المتغیرن، 
عني  أن معرفة العملاء تفسر ) 0.968(بلغ   R2معامل التحدید  من التغیرات  96,8%مما 

اقي یرجع إلى عوامل أخر  قي وال   .التي تحدث في مستو الأداء التسو
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لغت درجة التأثیر  معنى أن التغیر بوحدة واحدة في معرفة العملاء یؤد إلى  1,309و
قي ب  ما أن مستو ال 1,309التغیر في الأداء التسو ة وحدة، و  0,01أقل من ) 0,000(معنو

قي   .فیدل على وجود علاقة بین معرفة العملاء والأداء التسو
ة ة الثان ة بین معرفة المنافسین وعناصر : الفرض ا ذات دلالة معنو لا توجد علاقة ارت
قي ا   .الأداء التسو ة تم استخدام الانحدار الخطي، معامل الارت ار صحة الفرض لاخت

ة عند مستو دلالة أقل من ومعامل التح ون التأثیر ذو دلالة إحصائ وهذا ما   0.01دید، و
ة في الجدول التالي ة لهذه الفرض  :توضحه النتائج التفصیل

قي): 5(الجدول رقم عاد الأداء التسو ا بین معرفة المنافسین وأ   .الارت
النموذج بین معرفة المنافسین 

قي عاد الأداء التسو   وأ
مة   Rق
   

مة  R 2ق

     
t 

ة   المحسو
مستو 
  الدلالة

درجة 
  التأثیر

ة     0,000  15,677  0,851  0,923  الحصة السوق
    0,000  13,710  0,813  0,902  رضا العمیل

ة ق     0,000  15,171  0,842  0,918  الخط التسو
ر المنتج     0,000  14,855  0,837  0,915  تطو

النموذج بین معرفة المنافسین 
قيوالأداء    التسو

0,929  0,863  16,422  0,000  1,339  

  .spssمخرجات : المصدر
تفسر نتائج الجدول وفقا لأراء العینة وجود تأثیر معنو لمعرفة المنافسین على الحصة 

ا  ة، إذ بلغ معامل الارت مما یوضح قوة العلاقة بین  0.5موجب و أكبر من  0,923السوق
ما أن معامل التحدید  عني أن معرفة المنافسین ) 0.851(بلغ   R2هذین المتغیرن ،  مما 

اقي یرجع إلى عوامل  من 85,1%تفسر  ة وال التغیرات التي تحدث في مستو الحصة السوق
  .أخر 

قي، إذ بلغ  ما تدل النتائج وجود تأثیر معنو لمعرفة المنافسین على الأداء التسو
ا  مما یوضح قوة العلاقة بین هذین المتغیرن،  0.5موجب و أكبر من  0,929معامل الارت

عني  أن معرفة المنافسین تفسر ) 0.863(لغ ب R2ما أن معامل التحدید  من  86,3%مما 
اقي یرجع إلى عوامل أخر  قي وال   .التغیرات التي تحدث في مستو الأداء التسو
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لغت درجة التأثیر  معنى أن التغیر بوحدة واحدة في معرفة المنافسین یؤد  1,339و
قي ب  ما أن  1,339إلى التغیر في الأداء التسو ة وحدة، و أقل من ) 0,000(مستو المعنو

قي 0,01   .فیدل على وجود علاقة بین معرفة المنافسین والأداء التسو
قي في الجدول رقم   ة على الأداء التسو ق ا للمعرفة التسو ح علاقة الارت ن توض م   ):6(و

قي):  6(الجدول رقم ة والأداء التسو ق ا بین المعرفة التسو   علاقة الارت
بـــــــــــین النمـــــــــــوذج 

ة  ق المعرفة التسـو
قي   والأداء التسو

مة مة    Rق ة      R 2ق   درجة التأثیر  t المحسو
0.929  0.863  16,422  1,339  

  .spssمخرجات : المصدر
ة على الأداء  ق تفسر نتائج الجدول وفقا لأراء العینة وجود تأثیر معنو للمعرفة التسو

ا  قي، إذ بلغ معامل الارت مما یوضح قوة العلاقة بین  0.5موجب و أكبر من  0,929التسو
ما أن معامل التحدید  ة ) 0.863(بلغ   R2هذین المتغیرن،  ق عني  أن المعرفة التسو مما 

اقي یرجع إلى عوامل أخر  86,3%تفسر  قي وال   .من التغیرات التي تحدث في الأداء التسو
لغت درجة التأثیر  ة یؤد  1,339و ق معنى أن التغیر بوحدة واحدة في المعرفة التسو

قي ب  ة 1,339إلى التغیر في الأداء التسو ما أن مستو المعنو أقل من ) 0,000(وحدة، و
قيفیدل على وجود علا 0,01 ة والأداء التسو ق   .قة بین المعرفة التسو

حث   : نتائج ال
ن إجمالها في      م   :تم التوصل إلى مجموعة من النتائج 

ة التي من شأنها  - اغة الخط الإستراتیج ائز الفاعلة في ص ة أحد الر ق تمثل المعرفة التسو
قي ر الأداء التسو   .أن تؤد إلى تطو

الا - ة اكبر، فضلا عن فرضت المنافسة على الو ع خدماتها لكسب حصص سوق ت تنو
اتجاه جذب العملاء وزادة ولائهم لات التي تقدمها   .التسه

قة عن  - ة وواضحة ودق اف ن العمیل من اتخاذ قرار الشراء لابد من توفر معلومات  لكي یتم
 .المنتج

قي نتیجة اهتمام  - ة على الأداء التسو ق بیر للمعرفة التسو المعرفة التأثیر  الات  الو
قي ذات العلاقة ة والأداء التسو ق  .التسو
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الات على بناء علاقات مع العملاء لكسب رضاهم  - قي في الو عاد الأداء التسو ترتكز أ
ة عة الخط . وولائهم فضلا عن التنافس للمحافظة على الحصة السوق متا الات  اهتمام الو

ة المبرمجة دورا مع محاولة  مها من أجل المحافظة الإستراتیج ر منتجاتها وطرقة تقد تطو
ة وزادتها  .على الحصة السوق

قي - ة بین معرفة العملاء وعناصر الأداء التسو ا ذات دلالة معنو  .توجد علاقة ارت
ة - ة بین معرفة العملاء والحصة السوق ا ذات دلالة معنو  .توجد علاقة ارت
ة ب - ا ذات دلالة معنو  .ین معرفة العملاء رضا العمیلتوجد علاقة ارت
ة - ة بین معرفة العملاء والخط الإستراتیج ا ذات دلالة معنو  .توجد علاقة ارت
ر المنتج - ة بین معرفة العملاء وتطو ا ذات دلالة معنو  .توجد علاقة ارت
قي - ة بین معرفة المنافسین وعناصر الأداء التسو ا ذات دلالة معنو  .توجد علاقة ارت
ةتوجد  - ة بین معرفة المنافسین والحصة السوق ا ذات دلالة معنو  .علاقة ارت
ة بین معرفة المنافسین ورضا العمیل - ا ذات دلالة معنو  .توجد علاقة ارت
ة - ة بین معرفة المنافسین والخط الإستراتیج ا ذات دلالة معنو  .توجد علاقة ارت
ة بین معرفة ا - ا ذات دلالة معنو ر المنتجتوجد علاقة ارت  .لمنافسین وتطو
قي - ة و الأداء التسو ق ة بین المعرفة التسو ا ذات دلالة معنو  .توجد علاقة ارت
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ان   :استب
  السادة المحترمون  

عد ة و ة طی   :تح
قي"تحت عنوان  إجراء دراسةفي إطار  ة على الأداء التسو ق ة -، اثر المعرفة التسو ق دراسة تطب

الات مصرف سوسییتي جنرال  ان  لذا نرجو "-)قسنطینة(الجزائرعلى و ، تم انجاز هذا الاستب
املة لتحقی أهداف الدراسة وذلك  ان المرف  ة على أسئلة الاستب الإجا ادتكم التكرم  من س

انات التي تدلون بها سوف ) X(بوضع إشارة  افة الب في المرع المناسب لإجابتكم علما أن 
ح ل سرة وتستخدم لأغراض ال   .ث العلمي فقتعامل 

قا م مس ر على تعاون   .وفي الأخیر تقبلوا مني خالص الش
ارات مواف   الع

  شدة
غیر   محاید  مواف

  مواف
غیر 

مواف 
  شدة

الة على نقل معرفتها للعمیل - 1 تعمل الو
  .لمساعدتها في اتخاذ قراراتها

          

نها من - 2 انات تم الة قاعدة ب تمتلك الو
قة لعملائهامعرفة الخصائص    .الدق

          

الة من تجارب العملاء في - 3 تستفید الو
  .التعامل مع منتجاتها
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الة أن تكون منتجاتها أفضل  - 4 تراعي الو
  .من منتجات المنافسین

          

قائمة المصارف  - 5 الة معرفة تامة  للو
ة   .الأكثر تنافس

          

المنافسین ومنتجاتهم - 6 الاتنا              .تتأثر و
الاتنا أساسها  - 7 التنسی بین أنشطة و

ة   .الحصة السوق
          

الة على تعدیل منتجاتها حسب - 8 تعمل الو
ات وحاجات عملائها   .رغ

          

نها من - 9 ة تم اف الة معلومات  تمتلك الو
ة   . المحافظة على حصتها السوق

          

التنا على خل القناعة لد -10 تعمل و
استمرار    .التعامل مع منتجاتناالعمیل 

          

الة -11 ة من الثقة بین الو توجد درجة عال
  .وعملائها

          

ة -12 الة بنوع یرت رضا عملاء الو
  .المنتجات التي توفرها لهم

          

قي المعلومات عن -13 یوفر الأداء التسو
ات الإدارة لغرض التخط  مختلف المستو

  .واتخاذ القرار

          

الة أن تكون خططها تراعي -14 الو
ة أفضل من المنافسین ق ة التسو   .الإستراتیج

          

التنا بوضع خط تبین بوضوح -15 تقوم و
  .وسائل تحقی أهدافها

          

ر خدماتها -16 الة على تطو           تعمل الو
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ة   .استمرار وف التغیرات البیئ
حاث -17 یجر المصرف دراسات وأ

ل  ش ر خدماته    .مستمرلتطو
          

ات جدیدة -18 حث المصرف عن تقن ی
ل دور  ش ر خدماته    .لتطو

          

      
 


