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لمعرفة التسويقية ودورها في تعزيز ألاداء التسويقي ا

دراسة ميدانية في عينة من المنظمات الصناعية في محافظة صلاح الدين 

 

كمية الادارة كالاقتصاد  / جامعة تكريت / غساف فيصؿ عبد 

 كمية الادارة كالاقتصاد/ جامعة تكريت / ناجػػػي عبد الستار محمكد 

 

 المستخلص

اسة إلى تحديد العلاقة بيف المعرفة التسكيقية كتعزيز ألاداء التسكيقي مف قبؿ سعت الدر     
: المنظمات الصناعية في محافظة صلاح الديف كتحاكؿ الدراسة ألاجابة عمى التساؤلات التالية

. ىؿ أف قدرة المنظمات عمى تعزيز أداؤىا التسكيقي نابع مف معرفتيا التسكيقية.1
. تباط كآلاثر بيف المعرفة التسكيقية كألاداء التسكيقيما طبيعة علاقتي ألار.2

: كتكصمت الدراسة إلى مجمكعة مف ألاستنتاجات أىميا
. كجكد علاقة أرتباط معنكية بيف المعرفة التسكيقية كألاداء التسكيقي.1
. ىناؾ تأثير معنكم لممعرفة التسكيقية في ألاداء التسكيقي .2
 

Marketing Knowledge and Enhanced Marketing Performance Field 

study in asample of industrial organizations in Tikrit  governorate 
 

Abstract 

     This study seeking to determinate the relationship between marketing 

Knowledge and  enhancing marketing performance, from asample of 

industrial organization . 

     This dissertation trying to answer the following question : 

1.are the industrial organizations capability toward enhancing their 

marketing performance ,accrue from his marketing knowledge ? 

2. what's the kind of correlation an effect between marketing knowledge 

and marketing  performance? 

This dissertation have a group of conclusion  as follow: 

1.There's incorporeity correlation relation ship between marketing 

knowledge and marketing  performance. 
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2. There's incorporeity effect between marketing knowledge and marketing  

performance.  

 
: المقدمة
 مف العديد لدييا الابداعي التفكير مديات تكسيع باتجاه سعييا في المنظمات تكاجو          

 خلاؿ مف التحديات لتمؾ تستجيب أف عمييا يحتـ ما ، اليةحاؿ السكؽ كاقع تفرضيا التي التحديات

 الاسكاؽ في ئمةالقا المنافسة حالة مستجدات مع التعامؿ كمتطمبات تتلاءـ متجددة آليات اعتماد

 المنظمة تكجيات تدعيـ في الاساس المرتكز التسكيقية المعرفة تعد الاساس ىذا كعمى ، المعاصرة

.  تحسيف ألاداء التسكيقي خلاؿ مف كالريادة التفكؽ كضماف التنافس ميداف في كالتقدـ النجاح بمكغ نحك
 مف التي التسكيقية الخطط صياغة في الفاعمة الركائز إحدل التسكيقية المعرفة حيث تمثؿ       

 أماـ تقؼ كبيرة تحديات مف المنظمات تكاجيو لما كبالنظر التسكيقي الاداء تطكير إلى تؤدم أف شأنيا

 تمتمكو ما خلاؿ مف التنافسي كضعيا تحصيف ىامؿع ينبغي فأنو كالنمك التطكر إلى الرامية تطمعاتيا

 السكؽ حاجات كمعرفة معيا يتعاممكف الذيف لمجيزيفا ككذلؾ كالمنافسيف الزبائف مف بكؿ معرفة مف

 مف مستمدة جديدة رؤية كفؽ تطكرات مف السكؽ في يحدث ما مكاكبة مف تتمكف كي كالمرتقبة الحالية

 ما خلاؿ مف عميقة تسكيقية لمعرفة المنظمة أمتلاؾ أىمية كتبرز الحالي لمكاقع الدقيؽ تشخيصيا

 في المنظمات تتجو حيث ، بمدخلاتيا قياسان  مخرجاتيا لتعظيـ لتسع محددة معرفية فاعمية مف تفرزه

 اتخاذ عممية كتطكير تحسيف باتجاه مدلكلاتيا استخداـ عمى التركيز نحك التسكيقية لممعرفة تطبيقيا

 . لممنظمة التسكيقي الاداء تطكر في يصب الذم التسكيقي القرار

 البحث منيجية
 : البحث مشكمة 

 متميز مستكل إلى كالكصكؿ الأسكاؽ في العالمية الريادة بمكغ إلى المعاصرة المنظمات تسعى      

 مف المحمية السكؽ تكاجيو ما ظؿ كفي شاممة تسكيقية معرفة مف تمتمكو ما إلى بالاستناد أدائيا في

 الذم الأمر ، السمع مف المعركض بيف المنافسة كتائر كأشتداد الأجنبية المنظمات منتجات أماـ انفتاح

 ما عمى كتأسيسان  المحمية السكؽ في ليا قدـ مكطئ أيجاد في المنظمات الكطنية أماـ تحديان  بمثابة يعد

: البحث يمكف طرح التساؤلات الاتية لمتعبير عف مشكمة تقدـ
 كألاداء التسكيقي؟ التسكيقية المعرفة مدلكؿ مف كؿ بيف كالأثر العلاقة طبيعة ما.أ

؟ مف خلاؿ معطيات المعرفة التسكيقية يقيتحسيف ألاداء التسك يمكف ىؿ.ب
  : البحث أىمية
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 ينبغي ما أبرز عمى الضكء يسمط فيك يغطيو الذم المكضكع طبيعة مف أىميتو البحث يستمد      

 المنظمات في كأنشطتيا ممارساتيا في تتجسد التي التسكيقية بالمعرفة متمثلان  امتلاكو المنظمة عمى

 بيدؼ التسكيقية المعرفة مدلكؿ اعتماد مف المتحققة الفكائد في أبراز ىميةالأ ىذه كتتمثؿ ، المبحكثة

. تحسيف ألاداء التسكيقي
 :ؼ البحثاىدأ 

 في التسكيقية المعرفة لمدلكؿ كالاثر العلاقة كتحميؿ تشخيص في الرئيس البحث ىدؼ يتمثؿ        

 :الآتية الفرعية اؼالأىد عف فضلان  ، تحسيف ألاداء التسكيقي في المنظمات المبحكثة

 .تحسيف ألاداء التسكيقي كسبؿ التسكيقية المعرفة كمتغيرات أبعاد عمى الضكء تسميط.1

 المعرفة دكر عف المعالـ كاضحة صكرة إعطاء إلى كصكلان  البحث أبعاد بيف التأثيرية العلاقة تحميؿ.2

. تحسيف ألاداء التسكيقي في التسكيقية
 : البحث رضياتؼ

تحسيف ألاداء ك التسكيقية المعرفة بيف معنكية أرتباط علاقة تكجد:  الأكلى يةالرئيس الفرضية
: كتنبثؽ عنيا الفرضيات الفرعية التالية، التسكيقي

. تكجد علاقة أرتباط معنكية بيف المعرفة التسكيقية ك ألابتكار التسكيقي .1
. تكجد علاقة أرتباط معنكية بيف المعرفة التسكيقية كالحصة السكقية. 2
. تكجد علاقة أرتباط معنكية بيف المعرفة التسكيقية ك رضا الزبكف. 3
 .تكجد علاقة أرتباط معنكية بيف المعرفة التسكيقية ك كلاء الزبكف. 4

. تحسيف ألاداء التسكيقي في معنكيان  التسكيقية المعرفة تؤثر: الثانية الرئيسية الفرضية
: كتنبثؽ عنيا الفرضيات الفرعية التالية

. ثر المعرفة التسكيقية معنكيان في ألابتكار التسكيقيتؤ.1
. تؤثر المعرفة التسكيقية معنكيان في الحصة التسكيقية. 2
. تؤثر المعرفة التسكيقية معنكيان في رضا الزبكف. 3
. تؤثر المعرفة التسكيقية معنكيان في كلاء الزبكف. 4

: أنمكذج البحث
البحث ككصكلان إلى تحقيؽ أىداؼ البحث كتكضيح  في ضكء المضاميف المؤشرة في مشكمة      

أبعاد المشكمة تـ صياغة مخطط فرضي يكضح العلاقة بيف بعدم البحث كمتغيراتيما ككما مبيف 
(. 1)بالشكؿ 
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( 1)الشكؿ 
أنمكذج الدراسة 

. مف أعداد الباحث: المصدر 
 

: أساليب جمع البيانات
غطية الجانب النظرم مف البحث تـ ألاستعانة بالمراجع العممية مف الكتب  لغرض ت        

. ع مف المصادرالعربية كألاجنبيةكالدكريات كالبحكث كالرسائؿ كألاطاريح ذات الصمة بالمكضك
. كتـ أعتماد أستمارة ألاستبياف بأعتبارىا أداة رئيسية في جمع البيانات الخاصة بالجانب الميداني 

: تمارة ألاستبيافمحتكيات أس
تـ تصميـ أستمارة ألاستبياف عمى ضكء مقياس ليكرت الخماسي كبألاعتماد عمى العديد مف       

  الدراسات في مضاميف المعرفة التسكيقية كألاداء التسكيقي كقد تضمنت ألاستمارة المقاييس

المعرفة 

 التسويقية
 

 ألأنشطة

 

 المفاهيم

 ألأداء التسويقي

الحصة                                   ألابتكار 

  ولاء    ضا               ر

السوقية                          التسويقي 

 الزبون              الزبون
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َ  ( 29)الخاصة لبعدم البحث كالتي بمغت  ات البعد المستجيب مقياسان لتغطية متغير( 13)مقياسان
(. 1)ككما مبيف بالممحؽ (  ألاداء التسكيقي)

: أساليب التحميؿ ألاحصائي
تـ أستخداـ مجمكعة مف ألاساليب ألاحصائية مف أجؿ التكصؿ إلى أىداؼ البحث كأختبار      

كتمثمت ىذه ألاساليب بالتكرارات ( SPSS)فرضياتو أذ تـ ألاعتماد عمى البرمجة ألاحصائية 
ب المئكية كالمتكسطات الحسابية كألانحرافات المعيارية كمعامؿ ألارتباط بيرسكف كمعامؿ كالنس

(. t)كأختبار ( F)ألانحدار البسيط كمعامؿ التحديد كأختبار 
: كصؼ المنظمات المبحكثة

يتككف مجتمع البحث مف الشركة العامة لصناعة ألادكية في سامراء كمعمؿ آلباف تكريت      
كزعت ثمانكف أستمارة عمى مدراء . مة للأسمدة الكيمياكية كالشركة العربية لممنظفاتكالشركة العا

أستمارة ( 70)ككانت ألاستمارات المسترجعة .ألاقساـ في الشركات آنفان كالعامميف في أقساـ التسكيؽ
أستمارة ( 68)أستمارة لعدـ صلاحيتيا أم أف عدد ألاستمارات الصالحة أصبح ( 2)كتـ أستبعاد 

%(. 85)م ما يعادؿ أ
 النظرم الإطار:المحكر ألاكؿ 

  :التسكيقية المعرفة مفيكـ : أكلان 

 نكعية نقمة مثمت الماضي القرف منتصؼ منذ برزت جديدة رؤية بمثابة التسكيقية المعرفة تعد      

 اؽالانسي باتجاه المنظمة تمارسيا التي التشغيمية الجكانب عمى التركيز مف المنظمات تكجيات في

 مع حساباتيا تطابؽ بعدـ ممثمة العالمية المنظمات كاجيتيا لحقيقة انصياعان  كأحكامو السكؽ لتكجيات

 ممارسات عف البحث عمييا يحتـ الذم الأمر ، منتجاتيا تسكيؽ في فشميا كبالتالي السكؽ تكقعات

 ذلؾ كفؽ كعمى يةالتسكيؽ المعرفة جكىر يمثؿ ما كىك ، أىدافيا لتحقيؽ أستخداميا يمكف كمعالجات

 كركيزة ، التسكيقي العمؿ انضباط في ميمان  جكىران أساسيان ) بككنيا التسكيقية المعرفة تعريؼ يمكف

 السكؽ متغيرات لقياس العقؿ حكمة إلى المستندة الناجحة التسكيقية الخطط صياغة في مكضكعية

 مجمكعة تمثؿ بككنيا)( 30wright 1988) )يعدىا فيما (Akaah , et.al, 1988,13 ()المختمفة

 السكؽ متغيرات تجاه المنظمة ادارة لدل المترسخة الذىنية كالصكر كالانطباعات كالاحكاـ الافكار مف

 المفاىيـ مجمكعة) تشمؿ بككنيا تعريفيا يمكف التكجو ذات كفي (كالمحتمميف الحالييف كالزبائف

 (70 ،2008حسف( يرل حيففي  (260 ، 2003 : الممحـ( )التسكيقية المعرفة تمثؿ التي كالانشطة
 المنظمة معرفة تحدد فإنيا كبالتالي ، التسكيقية المعرفة جكىر تمثؿ الزبكف مع العلاقةأف إدارة )

                        فإنيا كبالتالي الشرائي سمككيـ خلاؿ مف كالمحتمميف الحالييف بزبائنيا
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 مع لمتعامؿ النظرية الاطر انتياج عميو ىك مما رأكث الزبائف مع الحقيقي تفاعميا في بقكة تتمكضع

  (1)كبناء عمى ما كرد يمكف بياف مدلكؿ المعرفة التسكيقية مف خلاؿ الشكؿ رقـ ( الزبكف سمكؾ

 , Kotler) باتجاىيف تتمحكر التي مدلكلاتو إلى التطرؽ يمكف الأكسع بعده المفيكـ ىذا كلإعطاء

1991 , 43)  :
  :كالتي تشمؿ( 1)كالمبينة بالجدكؿ رقـ  التسكيقية المعرفة تتضمنيا التي المفاىيـ : الأكؿ 

 .السكؽ لمتطمبات كفقان  المنظمة أنشطة تنظيـ خلاؿ مف :بالسكؽ التكجيو فمسفة

 حاجات مع متكافقان  يككف اف كضركرة السكؽ في المنتج مقارنة : السكؽ في المنتج كضعية تحديد

 . السكؽ كطبيعة المستيمؾ

 السكؽ تقسيـ الأمر يتطمب تسكيقية دراسات إجراء مف المنظمات لتمكيف : قطاعات إلى كؽالس تقسيـ

 .قطاعات إلى

 مف القصكل الاستفادة تحقؽ مثمى تركيبة إيجاد:  التسكيقي المزيج لعناصر الأمثؿ الاستغلاؿ

 .التسكيقي لممزيج الأربعة العناصر

 منتجات مع التعامؿ باستمرار الزبكف لدل ناعةالؽ خمؽ خلاؿ مف : التجارية لمعلامة الكلاء بناء

 .المنظمة

 .المنافسة مثيلاتيا عف كمختمفة متميزة بصكرة المنظمة منتجات إظيار : المنتج تنكيع

نما ، عشكائي بشكؿ السكؽ في المنتج طرح عدـ خلاؿ مف : السكؽ أختبار  في اختباره خلاؿ مف كا 

 . أكلية نتائج عمى لمحصكؿ محددة سكؽ

المبينة في الجدكؿ  المنظمة بيا تقكـ ممارسات مجمكعة تتضمف التي : التسكيقية الأنشطة : نيالثا
 :بالاتي تتمثؿ كالتي( 2)رقـ 

 المعايير ككضع لتحقيقيا تسعى التي الأىداؼ طبيعة تحديد ينبغي : التسكيقية الاىداؼ تحديد.

 . تحقيقيا كسيكلة كضكحيا في يسيـ الذم بالشكؿ الحاكمة

 . تحقيقيا كسبؿ التسكيقية الأىداؼ تبيف كمحكمة مدركسة خطط كضع : التسكيقي النشاط يطتخط.

آيجاد آليات لمتكامؿ بيف مختمؼ الكظائؼ التسكيقية : التنسيؽ كالتكامؿ بيف ألانشطة التسكيقية .
 .بما يحقؽ أىداؼ المنظمة

 .فيذ ألانشطة التسكيقيةيتمحكر بأتجاىيف تحفيز الزبكف كتحفيز القائميف عمى تف:التحفيز .

بغية أنجاح ألانشطة التسكيقية يتطمب ألامر تقييميا بشكؿ عقلاني لمحكـ عمى : التقييـ كالرقابة .
 .بغية أحتكائيا كمعالجتيا  تمدل ألتزاميا بالخطة التسكيقية كتشخيص ألانحرافا
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نتائج البحكث أف الحكـ عمى مدل فاعمية أنشطة المنظمة يتقرر مف خلاؿ :  ؽبحكث التسكم.
. التسكيقية التي تقكـ المنظمة بأجرائيا بشتى المجالات

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
( 2) رقـ الشكؿ

 التسكيقية المعرفة لمدلكؿ المختصر النمكذج
(*) Resoures:Kotler,p(1991) Marketing management 

Analysis,planning,implementation , and control "7 th ED,prentics – Hall , 

INC   v       engleeood Cliffs ,NJ. 

 
 
 
 
 
 
 
 

المعرفة التسويقية الحديثة 

(Marketing Know-how )

الأنش

 طة
المف

 اهيم

. ةتحديد ألاهداف التسويقي.1

. تخطيط النشاط التسويقي.2

. التنسيق والتكامل بين ألانشطة التسويقية.3

. التحفيز.4

. يم والرقابة على النشاط التسويقيالتقي.5

 .بحوث التسويق. 6

. فلسفة التوجيه بالسوق.1

. تحديد وضعية المنتج في السوق.2

. تقسيم السوق ألى قطاعات.3

. ألاستغلال ألامثل لعناصر المزيج التسويقي.4

. بناء الولاء للماركة والعلامة التجارية.5

(. التمايز)تنويع المنتج .6

 . أختبار السوق.7
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( 1) رقـ جدكؿ
 التسكيقية المفاىيـ لقائمة التفصيمية العناصر

 التسكيقية المفاىيـ الرقـ
1.

  

 :Market Oriented  بالسكؽ التكجيو فمسفة

 كمطالب جاتكاحتيا رغبات إشباع نحك المنشأة كقرارات أنشطة كافة تكجيو لأىمية التسكيؽ رجؿ إدراؾ

 . المنشأة لمنتجات المستيدفة الأسكاؽ في كالمستيمكيف العملاء

2.
  

 Product Position : السكؽ في المنتج كضعية تحديد

 المستيمؾ لدل المنشأة لمنتجات متميزة ذىنية صكرة عمى المحافظة إلى تيدؼ التي كالأنشطة القرارات

 كاحتياجات رغبات مع تنسجـ كالتي المنتج في كجكدةالـ الفريدة كالمزايا الفكائد إيصاؿ خلاؿ مف

 . المستيمؾ

3.
  

 Market Segmentation : قطاعات إلى السكؽ تقسيـ

 في لممستيمكيف متجانسة صفات ذات فرعية أسكاؽ إلى الكبير السكؽ بتجزئة التسكيؽ رجؿ قياـ

 كذلؾ ، الغذائية المكاد كسكؽ الأحذية كسكؽ النساء كسكؽ لمسمع الشراء كدكافع كالاحتياجات الرغبات

 . المشتريف مف مجمكعة أك فرعي سكؽ أك قطاع لكؿ تسكيقي نشاط لتصميـ

4.
  

:  Optimisation of the Marketing Mix التسكيقي المزيج لعناصر الأمثؿ الاستغلاؿ
 سكيقيالت المزيج عناصر بيف المثمى بالطريقة المتاحة التسكيقية المكارد بتخصيص المنشأة قياـ

 (التركيج ، التكزيع ، التسعير ، المنتج) تشمؿ كالتي المختمفة

5.
  

 Product Differetiation: (المنتجات في كالاختلاؼ التمايز)المنتج تنكيع

 يدفع مما المنافسة مثيلاتيا عف كمختمفة كمتنكعة متميزة بصكرة منتجاتيا بإظيار المنشأة قياـ

 . غيرىا عف المنتجات قىذ بتفكؽ الاقتناع إلى المستيمؾ

6.
  

 :The Building of Brand Loyalty  التجارية كالعلامة الكلاء بناء

 بأستمرار المنشأة منتجات بشراء المستيمؾ قياـ بيا تضمف بأنشطة بالمنشأة التسكيؽ رجؿ قياـ

 . قياميا عند ، السكؽ في تقدميا التي التجارية كالعلامة لمماركة كتفضيمو

7.
  

 Test Marketing :  السكؽ أختبار

 في المنتج مف محدكدة كمية بعرض السكؽ في جديدان  منتجان  تقديـ عند بالمنشأة التسكيؽ رجؿ قياـ

 نطاؽ عمى الأسكاؽ في طرحيا قبؿ تجاىيا المستيمؾ فعؿ ردكد لتقديـ البيعية كالمناطؽ الأماكف بعض

  . كاسع

 



 2011(  2)العدد  ( 1)مجلة جامعة كركوك للعلوم الادارية والاقتصادية                                          المجلد 

 48 

 (2) رقـ جدكؿ

 التسكيقية كألانشطة فاىيـالـ لقائمة التفصيمية العناصر

 التسكيقية المفاىيـ الرقم
1.

  

 Objectives Setting: تحديد ألأىداؼ التسكيقية

كأىداؼ زيادة الربحية أك المبيعات أك حصة ، مدل قياـ المنشأة بتحديد أىداؼ تسكيقية كاضحة 
 .مف أجؿ أستخداميا في قياس كمتابعة ألاداء، الشركة في السكؽ 

2.
  

: Marketing Planningلنشاط التسكيقي تخطيط ا
تبيف بكضكح ألاىداؼ التسكيقية ، مدل قياـ المنشأة بكضع خطط رسمية كمكتكبة في مجاؿ التسكيؽ

 .ككسائؿ تحقيقيا

3.
  

: Co – ordination ands Integrationالتنسيؽ ك التكامؿ بيف ألانشطة التكسيقية 
اعات لمتنسيؽ كالتكامؿ بيف مختمؼ الكظائؼ التسكيقية مدل قياـ مدير التسكيؽ بالمنشأة بعقد أجتـ

. كألاعلاف كالبيع كالتسعير كالتخزيف كالتكزيع كالتركيج كالنقؿ كرقابة المخزكف كغيرىا
4.

  

: Motivationالتحفيز 
مدل قياـ مدير التسكيؽ بأستخداـ ألاساليب التي تحفز القائميف في المجاؿ التسكيقي عمى تنفيذ 

. سكيقيةألانشطة الت
5.

  

: Evaluation and Controlلتقييـ كالرقابة عمى النشاط التسكيقي 
: مدل قياـ ألادارة بتقييـ النشاط التسكيقي في المجالات التالية

. تحميؿ ربحية المنتجات التي تقدميا المنشأة في السكؽ* 
. تحميؿ ربحية ألأسكاؽ في الأسكاؽ التي تتعامؿ معيا المنشأة* 
. حية منافذ التكزيع التي تتعامؿ معيا المنشأةتحميؿ رب* 
. تحميؿ ربحية المناطؽ البيعية المختمفة* 
. دراسة كتحميؿ تكاليؼ التسكيؽ* 

6.
  

 :Marketing Research  التسويق بحوث

 : التالية المجالات في وبحوث دراسات بإجراء الشركة قيام مدى

 .والمستهمكين العملاء عن دراسات* 

 . المنافسين عن دراسات* 

 .التوزيع منافع عن دراسات* 

. المنشأة أرباح مستوى عن دراسات* 
 . المنشأة مبيعات حجم مستوى عن دراسات* 
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: ألاداء التسكيقي:ثانيان 
: المفيكـ:أكلان 

يتطمب بمكغ المنظمة لأىدافيا كضع خطط كسياسات لإدارة مكاردىا بكفاءة كفاعمية كمتابعة        
مف خلاؿ نظاـ رقابة يبيف نسب ألانجاز كألانحرافات كالمشاكؿ التي تكاجو التنفيذ نتائج أعماليا 

يجاد الحمكؿ اللازمة ليا مف خلاؿ نظاـ متكامؿ لتقييـ ألأداء  كىذا ما يجعؿ المنظمة تسعى ، كا 
كبشكؿ متكاصؿ لتحسيف أدائيا التسكيقي كذلؾ مف خلاؿ خفض الكمؼ كألابتكار كألابداع في 

الفيداكم ) لعمميات مع تحسيف الجكدة ألإنتاجية مف أجؿ زيادة قدراتيا التناسبية المنتجات كا
،2006  ،42 .)

كقبؿ التطرؽ لمفيكـ ألأداء التسكيقي لا بد مف ألإشارة إلى مفيكـ ألاداء بشكؿ عاـ فقد أشار 
 أحد المؤشرات الميمة عمى مدل نجاح) إلى أف ألأداء ىك( 221، 2000، الحسيني كالدكرم )

(. المنظمة كفاعميتيا في أستغلاؿ المكارد المتاحة
ألاداء ما ىك ألا ) عمى أف ( Daft,2003 , 10)ك ( Evans 1997 . 199)كأتفؽ كؿ مف 

أنعكاس لقدرة المنظمة كقابميتيا في تحقيؽ أىدافيا طكيمة ألأجؿ كعمى كفؽ المعايير المحددة في 
كىي الفكرة التي تعكس قدرة المنظمة في النمك  ضكء تفاعميا مع المتغيرات الداخمية كالخارجية

التي  كقيؿ ألاداء في أبسط صكرة النتائج،كالبقاء كالتكيؼ مف خلاؿ ألاستجابة لمتغييرات البيئية 
مما سبؽ يمكف القكؿ أف ألاداء ىك صكرة حية تعكس نجاح المنظمة ،( تسعى المنظمة إلى تحقيقيا

نظمة كفؽ طبيعة عمميا كقابميتيا عمى تحقيؽ أىدافيا أك نشميا كفؽ معايير معينة تضعيا الـ
. بكفاءة كفاعمية كالتي تعطي الفرصة لأجراء عممية مقارنة بينيا كبيف منافسييا كتقييـ نشاطيا

كيعد ألاداء التسكيقي مفيكمان جكىريان لما لو مف أرتباط كثيؽ بكجكد المنظمة كفاعميتيا في تحقيؽ 
. لتكيؼ كالنمكأىدافيا المتمثمة بالبقاء كا

درجة نجاح المنظمة في السكؽ كالذم ) بأنو ( Ambler & Kokkinaki ,1997,670)فقد عرفو 
(. التي تقدميا المنظمة تيتحقؽ بكاسطة المنتجا

بأنو النتائج التي تـ التكصؿ ألييا مف خلاؿ أنشطة ( 3،  2004، الديكه جي كالنمر ) كعرفو 
. المنظمة كأستمراريتيا

: داء التسكيقيأىمية ألا.2
،  2000،الحسيني كالدكرم: )لقد أحتؿ مكضكع ألاداء التسكيقي أىمية حاسمة تحدد بألاتي      
(. Davis,et.al,2003, 152)ك ( David2000 ,10)ك( 232
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. التعرؼ عمى مقدار ما أنجز مف أىداؼ المنظمة.1
. ات التخطيطية كالرقابيةيكفر معمكمات لمختمؼ المستكيات ألإدارية لأغراض أتخاذ القرار. 2
. يساعد ألاداء التسكيقي المنظمات في كضع المعايير اللازمة لتطكير رسالتيا. 3
يؤدم إلى الكشؼ عف العناصر الكفكءة ككضعيا في المكاقع الميمة كالمناسبة ليا فضلان عف .4

. تحديد العناصر التي تحتاج إلى دعـ كتطكير لمنيكض بأدائيا
. التنسيؽ بيف مختمؼ أقساـ المنظمة التأكد مف تحقيؽ. 5
. تشخيص ألأخطاء كألانحرافات كأتخاذ الخطكات اللازمة لمعالجتيا.6
. يساعد عمى تحقيؽ الشمكلية كالعقلانية في عمميتي التخطيط كأتخاذ القرار.7
. تساعد المراجعة المستمرة للأداء التسكيقي عمى أجراء التحسينات المستمرة.8
: داء التسكيقيتطكر مقاييس ألا.3

أعماليا عمى المقاييس المالية كأستخدمتيا كدليؿ لأتخاذ  جأعتمدت المنظمات في قياس نتائ     
. القرارات كالتنبكء بالمستقبؿ 

ألا أف ىذا ألاتجاه كاف يركز عمى أظيار نتائج ألاعماؿ كليس مسببات ىذه النتائج كما أنو لا يقدـ 
ينبغي تصحيحو أك تطكيره كطرائؽ العلاج كالكقاية لذا تـ التحكؿ معمكمات دقيقة لمتنبكء كتحديد ما 
إلى ( العائد عمى ألاستثمار،العائد عمى المبيعات ،التدفؽ النقدم )مف مقاييس المخرجات المالية 
( كلاء الزبكف، ألابتكارالتسكيقي ، رضا الزبكف ، الحصة السكقية )مقاييس المخرجات غير المالية 

(Clark,1999,714) .
. كسنركز في دراستنا عمى مقاييس المخرجات غير المالية

: مقاييس المخرجات غير المالية.4
تعد مقاييس المخرجات غير المالية مف المقاييس المربحة في قياس ألاداء التسكيقي كجاءت       

ستكل ىذه ألاىمية بسبب عدـ القدرة في ألاعتماد عمى المقاييس المالية لعدـ قدرتيا عمى تحديد ـ
. ألانجاز المستقبمي

: الحصة السكقية.أ
تمثؿ الحصة السكقية المقياس ألأفضؿ لقياس ألاداء التسكيقي كالتي يتعرؼ مف خلاليا عمى       

ربحية المنظمة كقدرتيا عمى تحقيؽ أىدافيا فالحصة السكقية تعرؼ بككنيا مؤشران فاعلان كقكيان 
. (Clark,1999,715)لمتدفؽ النقدم كالربحية 

الحصة التسكيقية بأنيا مقياس ميـ للأداء التسكيقي الجيد كالتي ( Kotler,2000,697)كقد عرؼ 
     إذ أف حجـ، يتـ مف خلاليا التمييز بيف المنظمات الناجحة كغير الناجحة في نشاطيا 
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 المبيعات لا يظير مستكل أداء المنظمة نسبة إلى المنظمات المنافسة لذلؾ فأف المنظمات بحاجة
ماسة إلى متابعة حصتيا في السكؽ كتبرز أىمية الحصة السكقية مف خلاؿ ككنيا تعطي مزايا 

كيمكف ( 2009,589،ككتمر )تخفيض التكمفة عبر تحقيؽ أقتصاديات الحجـ كزيادة منحنى الخبرة 
(: Kotler,2007,697)حساب الحصة السكقية بألاعتماد عمى ثلاث مقاييس كىي 

: ةالحصة السكقية الكمي.1
كيعبر عنيا مف خلاؿ أيجاد النسبة المئكية لحجـ مبيعات المنظمة ألى مجمكع مبيعات السكؽ      
: الكمية 

 
مبيعات المنظمة في فترة زمنية معينة                                       

                                    
ات السكؽ الكمية لنفس الفترة مبيع                                       

 
: الحصة السكقية المغطاة .2

كيعبر عنيا مف خلاؿ أيجاد النسبة المئكية لحجـ المبيعات المكجية لسكؽ معينة ألى حجـ      
. مبيعات القطاع لمسكؽ نفسو

مبيعات المنظمة المكجية لسكؽ                                                  
مبيعات القطاع لنفس السكؽ                                                    

 
: الحصة السكقية النسبية.3

كيعبر عنيا بالنسبة المئكية لمبيعات المنظمة في السكؽ إلى مبيعات أكبر المنافسيف في      
. السكؽ

ة  مبيعات المنظـ                                                       
مبيعات أكبر المنافسيف                                                     

 
: العكامؿ المؤثرة في الحصة السكقية* 

تتأثر الحصة السكقية بعدة عكامؿ يمكف تكضيحيا عف طريؽ العلاقة الرياضية ألآتية        
(Kotler,2000,698 :)
أنتقائية السعر  Xأنتقائية الزبكف  Xالزبكف كلاء  Xأختراؽ الزبكف = الحصة السكقية .1

 =     ة الكميةالحصة التسويقي
X 100 

 =الحصة السوقية المغطاة 
X 100 

 X 100 =الحصة السوقية النسبية 
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الزبائف                                                            

المبيعات                                  
 
 
 
 
 
 
 
: ألابتكار التسكيقي.ب
 أك ىي العممية التي أف ألابتكار عممية يتـ مف خلاليا الحصكؿ عمى شيء لـ يكف مكجكد أصلان    

يتـ عف طريقيا تحكيؿ ألأفكار ألإبداعية إلى منتجات أك عمميات تسيـ في تقديـ أشياء تفكؽ 
. تكقعات الزبائف كىذا ما ينطبؽ عمى أبتكارات لـ تكف أصلان فكرة كردت مف الزبائف

ألالكتركني  بقدر ما ىي مبادرات مف المنظمات كالذم حدث في أبتكار الكارت المصرفي كالبريد
نما أبتكارات نابعة مف المنظمات دكف أف يككف  فيي لـ تكف أفكاران نابعة مف حاجة الزبائف ليا كا 

( . Strauss & Frort,2003,46)لمزبائف معرفة بيا 
: رضا الزبكف.ج

أف مجرد تمبية تكقعات العميؿ ترضي العملاء كلكف أستباؽ تكقعاتيـ سيبيجيـ كالعملاء        
كلكي تحتفظ المنظمة ( 13، 2004،ككتمر )ف مف المكرد يككف أحتماؿ بقائيـ معو عاليان المبتيجك

. بزبائنيا لا بد ليا مف العمؿ عمى تحقيؽ رضاىـ
رضا الزبكف بأنو ألاحساس بالسعادة كألاحباط الذم يشعر بو الزبكف ( Kotler,2000,36)عرؼ 

. ذلؾ بتكقعاتو كالناتج مف مقارنة ألاداء المتحقؽ مف المنتج كعلاقة
ىك مقارنة نتائج البرنامج التسكيقي مع التكقعات التي كضعت لذلؾ ( Clark,2000,7)كعرؼ 
. البرنامج

أف رضا الزبكف يعد مقياسان لمتكقعات ككذلؾ مقياسان لمستكل ألأداء المتحقؽ مف المنتج إذ أنو     
الزبكف غير راضي أما أذا  أذا أنخفضت نسبة ألاداء المتحقؽ عف تكقعات الزبكف عندىا يككف

 =الحصة السوقية 
X 100 X

  

مشتريات الزبون       
 X                  100 X  

مشتريات جميع الزبائن         
 

مشتريات الزبون عن المنظمة           
 X                                     100 X  

مشتريات الزبون من منظمة أخرى         
 

نظمة   متوسط سعر الم    
 X                     100  

متوسط السعرلباقي المنظمات         
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تساكل مع التكقعات فأف ذلؾ يحقؽ الرضا في حيف أف زيادة فكؽ المستكل المتكقع سيؤدم بالزبكف 
. إلى الرضا كالسعادة

أف فقداف أم زبكف كخسارتو يمكف أف يككف لو تأثير كبير عمى أنشطة المنظمة كربحيتيا      
لمنظمة إضافة مكاسب أجتماعية كمالية ألى الخدمة كلكي يبقى الزبكف راضيان فأنو يتكجب عمى ا
نشاء ركابط قكة بينيا كبيف زبائنيا  (. Kotler,1997,647)المقدمة كا 

كتككف عممية قياس رضا الزبكف صعبة كمعقدة لذا يتكجب تحديد مجمكعة مف الطرؽ لقياس رضا 
(: Kotler,2003,64)الزبكف كأىميا

. نظاـ الشكاكم كالمقترحات.1
. ت رضا الزبكفمسكحا.2
. التسكيؽ الخفي.3
. تحميؿ فقد الزبكف. 4
 
: كلاء الزبكف .4

الكلاء كممة تشير إلى سمكؾ الزبكف الحقيقي حاضران كمستقبلان كقد تعني كممة الكلاء ألإشارة        
(. David,2006,1)إلى  الشعكر العميؽ أك التمسؾ بالعلامة أك المنظمة أك مزكد الخدمة 

. تكجو الزبائف بأستمرار نحك منتجات منظمة معينة( Taylor,2004,8)كعرفو 
ىك ألالتزاـ العميؽ بأعادة الشراء أك بقاء الزبكف بشراء المنتج بشكؿ ( Olivers,1999,3)كعرفو 

. دائـ بغض النظر عف تأثير جميكر المنافسيف في أمكانية تغير سمكؾ الزبكف
 

ض التكاليؼ التسكيقية في مجاؿ التركيج كجيكد كتبرز أىمية الكلاء مف خلاؿ مساعدتو في تخفي
أستقطاب الزبائف الجدد فضلان عف تخفيض نفقات الخدمة المقدمة لمزبائف المكاليف 

(Lovelock,1996,250 ) مقياساف ىما( 19 -15،  2001،غريفف )كلقياس الكلاء حدد :
 
: أستمرارية الزبكف .1

. لمرة الثانية خلاؿ مدة محددةكتشير إلى نسبة الزبائف الذيف يشتركف ؿ     
عدد الزبائف الذيف يشتركف المنتج لممرة الثانية                                      

الزمف                                                        =أستمرارية الزبون 
X 100 
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مف تصبب المنظمة مف مشتريات الزبكف كىك نسبة ما ينفقو الزبكف عمى شراء منتجات المنظمة .2
. مجمؿ مشترياتو

ما ينفقو الزبكف عمى منتجات المنظمة                                               
مجمؿ مشترياتو                                                         

 
ألإطار التطبيقي : المحكر الثاني 

: كصؼ متغيرات بعد المعرفة التسكيقية: أكلان 
 :التسكيقيةالمفاىيـ 

ألأفراد المبحكثيف يتفقكف عمى تطبيؽ %( 71,5)إلى أف ما نسبتو ( 3)تشير معطيات الجدكؿ      
. ألانشطة التسكيقية مف قبؿ منظماتيـ مما يحقؽ أىدافيا كىي نسبة جيدة

ككاف أبرز العكامؿ ( 0,8785)كبأنحراؼ معيارم ( 2,9495)كجاء ذلؾ بكسط حسابي قدره 
كجاء بتكرار نسبتو ( بتنكيع المنتجات)كالمتمثؿ ( 6x)اء ىذا المتغير العامؿ المساىمة في أغف

في حيف كاف أقؿ العكامؿ ( 0,69)كأنحراؼ معيارم ( 3,3970)بدعمو كسط حسابي %( 92,7)
كجاء بتكرار نسبتو ( المنتج في السكؽ( كضعية)تحديد مكانة )المتمثؿ ( X2)مساىمة ىك العامؿ 

( . 0,98)كأنحراؼ معيارم ( 2,5249)كسط حسابي بمغ  كيدؿ عمى ذلؾ%( 41,5)
: ألانشطة التسكيقية .ب

مف ألأفراد المبحكثيف يدرككف %( 55,44)إلى أف ما نسبتو ( 3)تشير معطيات الجدكؿ       
. أىمية كفائدة المفاىيـ التسكيقية في منظماتيـ كىي نسبة مقبكلة

بتخطيط ألانشطة )كالمتمثؿ ( X9)تغير العامؿ ككاف أبرز العكامؿ المساىمة في أغناء ىذا الـ
كأنحراؼ معيارم %( 3,3235)كيدعمو كسط حسابي %( 79,7)كجاء بتكرار نسبتو ( التسكيقية

كجاء ( ببحكث التسكيؽ)المتمثؿ ( x13)في حيف كاف أقؿ العكامؿ مساىمة ىك العامؿ %(.0,90)
(. 0,87)كأنحراؼ معيارم  (2,1911)كيدؿ عمى ذلؾ كسط حسابي %( 33,9)بتكرار نسبتو 

 
 
 
 
 
 

 =نصيب المنظمة من الزبون 
X 100 
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( 3)جدكؿ
قيـ الكسط الحسابي كألانحراؼ المعيارم كالتكرارات كالنسب المئكية لمتغير المعرفة التسكيقية 

 

المكون الفرعي 

الوسط تكرار ألإجابات كالنسبة 
 الحسابي
 

ألانحراف 
رقـ السؤاؿ  المعياري

ض 
منخف

ن  نسبة جدا
ض % 

منخف
نسبة 

معتدؿ % 

نسبة 
 %

عا
نسبة لية 
ن %  عالية جدا

نسبة 
 %

1  %2  %3  %4  %0  %

المفاهيم التسويقية 

X1 2 209 7 10.3 40 58.8 17 25 2 2.4 3.1470 0.88 

X2 11 16.2 22 32.4 24 35.3 10 4.7 1 1.5 2.5294 0.98 

X3 5 7.4 13 19.1 30 44.1 19 27.9 1 1.5 2.9705 0.91 
X4 8 11.8 13 19.1 27 37.3 19 27.9 1 1.5 2.8823 1 

X5 5 8.8 17 25 30 44.1 12 17.6 3 4.4 2.8382 0.97 
X6 1 1.5 4 5.9 31 45.6 31 45.6 1 1.5 3.3970 0.69 
X7 2 2.9 16 23.5 38 55.9 12 17.6 0 0 2.8823 0.72 

الوسط 
 العام

  7.36  19.3
3 

 45,9  23,7
5 

 10
9 

209495 0,8785 

ألأنشطة التسويقية 

X8 1 1.5 16 23.5 38 33.9 13 19.1 0 0 2.9254 0.70 

X9 6 7.4 2 2.9 31 35.6 27 39.7 3 4.4 3.3235 0.90 
X10 9 13.2 30 44.1 21 30.9 8 11.8 0 0 2.4117 0.87 
X11 8 11.8 15 22.1 30 44.1 14 19.1 1 1.5 2.7794 0.95 
X12 14 20.6 29 42.6 22 32.4 3 4.4 0 0 2.2058 0.82 

 X13 15 22.1 30 44.1 18 26.5 5 7.4 0 0 2.1911 0.87 

الوسط 
 العام

  12.7  29.8  37.5
6 

 15.9  .98 2.6396 0.851 

 الوسط
 العام

الكمي 

           2.974
5 

0.864 
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( 4)جدكؿ

قيـ الكسط الحسابي كألانحراؼ المعيارم كالتكرارات كالنسب المئكية لمتغير ألاداء التسكيقي 

المككف الفرعي 

الوسط التكرارات ك النسب 
الحسابي 

 
 

ألانحراف 
 المعياري

رقـ السؤاؿ 

ن  ض جدا
منخف

نسبة 
ض % 

منخف
نسبة 

معتدؿ % 

نسبة 
نسبة عالية % 
ن %  عالية جدا

نسبة 
 %

1  %2  %3  %4  %5  %

ألابتكار التسكيقي 

X14 2 209 11 16.2 42 61.7 13 19.1 0 0 2.9706 0.69 
X15 1 1.5 12 17.6 39 57.4 16 23.5 0 0 3.0294 0.69 
X16 1 1.5 13 19.1 40 58.8 14 20.6 0 0 2.9853 0.68 
X17 4 5.9 24 35.3 28 41.2 12 17.6 0 0 2.7059 083 

 الوسط
العام 

      54.7  20.2   2.9228 0.72 

صة السكقية 
الح

X18 7 10.3 17 25 30 44 14 20.6 0 0 2.75 0.87 
X19 5 7.4 13 19.1 37 54.4 12 17.6 1 1.5 2.8676 0.94 
X20 6 8.8 11 16.2 35 51.5 15 22.1 1 1.5 2.9117 0.89 
X21 5 7.4 9 13.2 36 52.9 17 25 1 1.5 3 0.68 

الوسط 
العام 

      50.7  21.3  1.13 2.8823 0.86 

رضا الزبكف 

X22 0 0 7 10.3 20 29.4 35 51.5 6 8.8 3.5882 0.79 
X23 4 5.9 12 17.6 34 50 17 25 1 1.5 2.9852 0.86 
X24 4 5.9 13 19.1 37 54.4 12 17.6 2 2.9 2.9264 0.85 
X25 1 1.5 18 26.5 33 48.5 15 22.1 1 1.5 2.9558 0.78 

 الوسط
 العام

      45.6  29.1  3.7 3.113
9 

0.82 
 
 

كلاء الزبكف 

X26 0 0 9 13.2 40 58.8 18 26.5 1 1.5 3.161
8 

0.66 

X27 0 0 10 14.7 45 66.2 13 19.1 0 0 3.044
1 

0.58 

X28 0 0 18 26.5 40 58.8 10 14.7 0 0 2.882
4 

0.64 
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X29 0 0 16 23.5 40 58.8 12 17.6 0 0 2.941
2 

.64 

الوسط 
العام 

           3.007 0.64 

الوسط 
 العام

الكمي 

           2.981
5 

0.75 

: تغيرات بعد ألأداء التسويقيوصف م: انياً 
: ألابتكار التسكيقي.أ

كىك دكف ( 2,9228)كسطان حسابيان عامان حكؿ ألابتكار التسكيقي ( 4)أشرت نتائج الجدكؿ       
تكظؼ )كالمتمثمة بػ( X15)كقد حققت الفقرة ( 0,72)الكسط المعيارم كبأنحراؼ معيارم عاـ 
كسطان حسابيان مساكيان لمكسط المعيارم ( د كمتميز لزبائننامنظمتنا إمكانياتيا لتقديـ كؿ ما ىك جدم

تعتمد منظمتنا مبدأ )المتمثمة بػ( X17)كحققت الفقرة ( 0,69)كبأنحراؼ معيارم ( 3,0294)بمغ 
كىك دكف الكسط المعيارم كبأنحراؼ ( 2,7059)أقؿ كسط حسابي بمغ ( االمشاركة في صنع قراراتو

( . 0,83)معيارم 
: قيةالحصة السك. ب

كىك أقؿ مف الكسط ( 2,8823)أظيرت فقرة الحصة السكقية كسطان حسابيان عامان بمغ       
مما يدؿ عمى ضعؼ في كؿ عامؿ مف عكامؿ الحصة ( 0,86)المعيارم كبأنحراؼ معيارم بمغ 

تعمؿ منظمتنا عمى تعديؿ منتجاتيا حسب رغبة )المتمثمة بػ ( X21)السكقية كقد حققت الفقرة 
تمتيا الفقرة ( 0,68)كىك مساكم لمكسط المعيارم كبأنحراؼ معيارم ( 3)كسط حسابيان بمغ ( الزبكف

(X2 ) ( 2,9117)حيث حققت كسطان حسابيان ( تقدـ منظمتنا أفضؿ الخدمات لزبائنيا)المتمثمة بػ
التنسيؽ بيف )المتمثمة بػ ( X18)أما أقؿ كسط حسابي فكاف لمفقرة ( 0,89)كبأنحراؼ معيارم 

(. 0,87)كبأنحراؼ ( 2,75)بمغ ( منظمتنا أساس حصتيا السكقية أنشظة
: رضا الزبكف.ج

كبأنحراؼ معيارم ( 3,1139)كسطان حسابيان عامان ليعد رضا الزبكف بمغ ( 4)سجؿ الجدكؿ       
. مما يدؿ عمى أف لممنظمات قدرة عمى تحقيؽ رضا زبائنيا ( 0,82)

أعمى كسطان ( نظمتنا عمى زيادة فيـ حاجات زبائنياتحرص ـ)كالمتمثمة بػ ( X22)كحققت الفقرة 
مظيران أف المنظمات أكلت أىتمامان متميزان بحاجات كرغبات  ( 3.5882)حسابي بمغ 
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) المتمثمة بػ( X24)فيما كاف أقؿ كسط حسابي لمفقرة ( 0,79)كما بمغ ألانحراؼ المعيارم ،زبائنيا
(. 0,85)كبأنحراؼ معيارم ( 2,9264)بمغ ( ىاتكجد درجة عالية مف الثقة بيف منظمتنا كزبائف

: كلاء الزبكف.د
مما يؤكد حدكث كلاء معتدؿ ( 3,0073)حقؽ ىذا البعد كسط حسابي عاـ معتدؿ بمغ      

تكازف )المتمثمة بػ( X26)كحققت الفقرة ( 0,63)لممنظمات مف قبؿ زبائنيا كبأنحراؼ معيارم 
مما ( 3,1618)أعمى كسط حسابي بمغ ( زبائنيا  منظمتنا بيف ألارباح المتحققة ليا كمصمحة
. يظير أىتماـ المنظمات بمصمحة زبائنيا

أقؿ ( زبائنيا عمى أستعداد لبذؿ المزيد مف الجيكد لمتعامؿ معنا)المتمثمة بػ ( X28)كسجمت الفقرة 
إذ بمغ ( X26)ككاف أعمى تشتت لمفقرة ( 0,64)كبأنحراؼ معيارم ( 2,8824)كسط حسابي بمغ 

(. 0,58)إذ بمغ ألانحراؼ المعيارم ( X27)كأقؿ تشتت عند الفقرة ( 0.66)نحراؼ المعيارم ألا
كيقكد ما تـ عرضو كتحميمو مف إجابات بخصكص فقرات ألاداء التسكيقي أظيرت نتائج الجدكؿ    
كىك أقؿ مف الكسط ( 2,9815)أف الكسط الحسابي لمتغير ألاداء التسكيقي كاملان بمغ ( 4)

كىذا يعني أف مستكل ألاداء التسكيقي لممنظمات أقؿ مف ( 0,75)كبأنحراؼ معيارم ( 3) المعيارم
. المتكسط بقميؿ

: تحميؿ علاقة ألارتباط بيف المعرفة التسكيقية كألاداء التسكيقي : ثالثان 
سيتـ مف خلاؿ ىذه الفقرة أختبار الفرضية الرئيسية ألأكلى كفرضياتيا الفرعية كالتي تنص       

(. كجد علاقة أرتباط معنكية بيف المعرفة التسكيقية كألاداء التسكيقي ت)
إلى كجكد علاقة أرتباط معنكية بيف المعرفة التسكيقية كألاداء التسكيقي بدلالة ( 5)يشير الجدكؿ 

. متغيراتو
( 5)الجدكؿ 

 Tقيمة قيمة ألارتباط أبعاد ألأداء التسكيقي 
المحسكبة 

معنكية ألارتباط 

معنكم  3.850 0.428التسكيقي ألابتكار 
 معنكم 6.277 0.611الحصة السكقية 

 معنكم 5.469 0.558رضا الزبكف 

 معنكم 4.385 0.475كلاء الزبكف 

( . 1.664( = )0.05)عند مستكل معنكية  Tقيمة 
. SPSSمخرجات الحاسبة بأستخداـ برنامج : المػصدر
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المعرفة التسكيقية كبعد ألاداء التسكيقي بدلالة حيث كانت العلاقة طردية كذات دلالة معنكية بيف 
متغيراتو إذ بمغ معامؿ ألارتباط بيف بعد المعرفة التسكيقية كأبعاد ألاداء التسكيقي عمى التكالي 

مع رضا الزبكف ( 0.558)مع الحصة التسكيقية ك ( 0.611)مع ألابتكار التسكيقي ك ( 0.428)
( 6.227( )3.850)المحسكبة عمى التكالي ( T)يمة مع بعد كلاء الزبكف ككانت ؽ( 0.475)ك 
كىذا ( 0.05)عند مستكل معنكية ( 1.664)كىي أكبر مف قيمتيا الجدكلية ( 4.385( )5.469)

. يؤشر قبكؿ الفرضية الرئيسية ألاكلى كفرضياتيا الفرعية
: تحميؿ علاقة أثر المعرفة التسكيقية في ألاداء التسكيقي : رابعان 
خلاؿ ىذه الفقرة أختبار الفرضية الرئيسية الثانية كفرضياتيا الفرعية كالتي تنص  سيتـ مف      

(. يكجد أثر ذا دلالة معنكية بيف المعرفة التسكيقية كألاداء التسكيقي )
كجكد تأثير معنكم لبعد المعرفة التسكيقية في بعد ألاداء التسكيقي بدلالة ( 6)يشير الجدكؿ 

. متغيراتو
( 6)الجدكؿ 
 

المتغير            
المستقؿ 

 
المتغير المعتمد 

معامؿ 
التحديد 

R2 

F 

المحسكبة 
مستكل المعنكية 

معنكم  14.826% 18.3ألابتكار التسكيقي 
 معنكم 39.401% 37.4الحصة التسكقية 

 معنكم 29.913% 31.2رضا الزبكف 

 معنكم 19.230% 22.6كلاء الزبكف 

( . 3.98)( = 0.05)عند مستكل معنكية  Fقيمة  
. SPSSمخرجات الحاسبة بأستخداـ برنامج : المػصدر
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لبعد ألأبتكار %( 18.3)إلى أف قيمة معامؿ التحديد ليذه الفرضية بمغ ( 6)يشير الجدكؿ       
مف التأثير في ألابتكار التسكيقي ىك لبعد المعرفة %( 18.3)التسكيقي كىذا يعني أف ما نسبتو 

كىي أعمى مف ( 14.826)المحسكبة ( F)امؿ غير معركفة كسجمت قيمة التسكيقية كما تبقى  لعك
مما يؤكد كجكد تأثير معنكم قكم لبعد ( 0.05)عند مستكل المعنكية ( 3.98)قيمتيا الجدكلية 

. المعرفة التسكيقية عمى بعد ألابتكار التسكيقي 
مما يعني أف %( 37.4)تو كبمغ معامؿ التحديد بيف المعرفة التسكيقية كبعد الحصة السكقية ما نسب

 Fفيما سجمت ،مف التأثير في الحصة التسكيقية يعكد لممعرفة التسكيقية %( 37.4)ما نسبتو 
مما ( 0.05)عند مستكل معنكية ( 3.98)كىي أعمى مف قيمتيا الجدكلية ( 39.401)المحسكبة 

. يدؿ عمى تأثير معنكم قكم لبعد المعرفة التسكيقية في بعد الحصة التسكيقية
مما يعني أف ما نسبتو %( 31.2)كسجؿ معامؿ التحديد لممعرفة التسكيقية في بعد رضا الزبكف 

يعكد لممعرفة التسكيقية ك المتبقى لعكامؿ غير معركفة ( رضا الزبكف)مف التأثير في %( 31.2)
عند مستكل ( 3.98)كىي أعمى مف قيمتيا الجدكلية ( 29.913)المحسكبة ( F)ككانت قيمة 

مما يؤكد كجكد تأثير معنكم قكم بيف المعرفة التسكيقية كرضا الزبكف كما أشر ( 0.05) معنكية
مما يعني %( 22.6)نسبة لمعامؿ التحديد بيف المعرفة التسكيقية ككلاء الزبكف بمغت ( 6)الجدكؿ 

غير يعكد لممعرفة التسكيقية كالمتبقي لعكامؿ ( كلاء الزبكف ) مف التأثير في%( 22.6)أف ما نسبتو 
عند ( 3.98)كىي أعمى مف قيمتيا الجدكلية البالغة ( 19.230)المحسكبة  Fمعركفة ككانت قيمة 

مما يعني كجكد تأثير معنكم بيف المعرفة التسكيقية كبعد كلاء الزبكف مما ( 0.05)مستكل معنكية 
. يعني قبكؿ الفرضية الرئيسية الثانية بدلالة فرضياتيا الفرعية

 
: ألاستنتاجات

تطبيؽ مفاىيـ كأنشطة المعرفة التسكيقية تحتاج إلى عمؿ جميع أقساـ المنظمة كفريؽ كاحد  أف.1
. لتحقيؽ كتعزيز ألاداء التسكيقي ألافضؿ

. أف الأىتماـ بمفاىيـ كأنشطة المعرفة التسكيقية ىك الضامف ألأقكل لبقاء كنمك المنظمة.2
ات تحسيف أداء المنظمة التسكيقي مف تعد المعرفة التسكيقية بمفاىيميا كأنشطتيا مف أساسي.3

. خلاؿ الكمفة المنخفضة كالجكدة المتميزة كالمركنة العالية
أنخفاض مستكل المعرفة التسكيقية عمى مستكل المنظمات المبحكثة أذ سجمت كسطان حسابيان .4

ح دكف الكسط المعيارم بقميؿ مشيران إلى ضعؼ مخرجات كخدمات ىذه المنظمات التي لا تمبي طمك
. زبائنيا 
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أنخفاض مستكل ألاداء التسكيقي في المنظمات المبحكثة أذ سجؿ كسط حسابيان أقؿ مف الكسط .5
. المعيارم بقميؿ

. كجكد علاقة أرتباط معنكية بيف المعرفة التسكيقية كمتغيرات ألاداء التسكيقي.6
. تسكيقيكجكد علاقة تأثير معنكية لبعد المعرفة التسكيقية في متغيرات ألاداء اؿ.7

: التوصيات
ضركرة أف تدرؾ المنظمات المبحكثة بأف أدخاؿ المفاىيـ كألانشطة التسكيقية كأستخداـ التقانة .1

. كأستثمارىا في كسب الزبائف كتعزيز الحصة التسكيقية بما يعزز ألاداء التسكيقي
. ناجحينبغي عمى المنظمات أذا أرادت النجاح التعرؼ عمى تفاصيؿ ألاداء التسكيقي اؿ.2
ضركرة سعي المنظمات بأتجاه تطكير ما تمتمكو مف معرفة تسكيقية مف خلاؿ ألالماـ بتفاصيؿ .3

كاقع المنافسة كمتغيرات ألاداء التسكيقي كمكامف أتخاذ قرار الشراء لدل الزبائف بما يمكنيا مف 
. تحسيف أدائيا التسكيقي

مات كصكلان إلى تعزيز ألاداء ضركرة التفكير في إضافة قيمة جديدة إلى منتجات المنظ.4
. التسكيقي

. أعتماد مبدأ المشاركة في أتخاذ القرارات المتعمقة بالمنتجات التي تقدميا المنظمات ةضركر.5
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ادر ـالمص
: المصادر العربية: أكلان 
ف التسكيؽ تكجييات ألادارة العميا عمى كفؽ العلاقة بي،2006،شيماء ناظـ حمدكف ،الفيداكم .1

جامعة المكصؿ ،كمية ألادارة كألاقتصاد ،رسالة ماجستير غير منشكرة ، ألابتكارم كألاداء التسكيقي 
  .
دار أثراء " إستراتيجيات ألإدارة المعرفية في منظمات ألاعماؿ( " 2008)حسيف عجلاف حسف .2

. ألاردف،لمنشر كالتكزيع 
بني كتطبيؽ المعرفة التسكيقية الحديثة كأثرىا عمى امكانية ت( "2003)الممحـ  صالح بف عبد الله.3

الفرص  -الممتقى العربي الثاني لمتسكيؽ في الكطف العربي" ألاداء في القطاع الصناعي السعكدم 
. قطر –الدكحة  –كالتحديات 

مؤشرات قياس ألاداء التسكيقي ،  2004،درماف سميماف صادؽ ، أبي سعيد كالتمر،الديكة جي.4
إستراتيجيات التحكؿ المؤثر الثاني كمية  –الرؤل المستقبمية للأدارة العربية ، كالتطبيؽ بيف النظرية

.   ألاردف،جامعة جرش ألاىمية ، ألادارة كألاقتصاد كالعمكـ ألادارية 
مدخؿ كمي ، ادرة البنكؾ ،2000،مؤيد عبد الرحمف ، فلاح حسف كالدكرم ،الحسيني .5

. ألاردف ، عماف ، اعة كالنشر دار كائؿ لمطب، كأستراتيجي معاصر
كيؼ تكسب ككيؼ تحافظ عمييـ ،طرؽ كسب الزبائف كزيادة ألارباح ،2001، جيؿ، غريفف .6
. السعكدية،مكتب العبيكاف ، تعريب أيمف ألامناز ، 1ط،
سركر عمي أبراىيـ : ترجمة ، أساسيات التسكيؽ ،2009،فيميب كأرمستركنج جارم، ككتمر .7

. المممكة العربية السعكدية، الرياض ،دار المريخ لمنشر ، الجزء ألاكؿ، سركر 
مكتبة . بابكر فيصؿ عبد الله:ترجمة، ككتمر يتحدث عف التسكيؽ ،2004،فيميب ،ككتمر .8

. المممكة العربية السعكدية،الرياض ،جرير
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بسـ الله الرحمف الرحيـ 
 (1)ممحؽ رقـ 

( أستمارة ألاستبياف)
. السادة المدراء كمعاكنك المدراء كرؤساء ألاقساـ المحترمكف 

: تحية طيبة كبعد
( دكر المعرفة التسكيقية في تعزيز ألاداء التسكيقي) بيف أيديكـ أستمارة ألاستبياف الخاصة بالبحث 

تعاكنكـ فألاجابة الدقيقة كآمؿ أف تقدـ جزءان مف كقتؾ في ممئيا إذ أف الباحث يعكؿ كثيران عمى 
أماـ )        ( المستندة عمى الخبرة التي تمتمككىا سيسيـ في نجاح ىذا المسعى كيكفي أف تضع

.. مع  كافر التقدير .... ألاجابة ألاكثر أنطباقان مع رأيؾ 
 
 
 
 
 
 
منخفض السؤاؿ ت 

جدان 
عالية عالية معتدؿ منخفض 

جدان 
.  فمسفة التكجو بالسكؽ 

ركتنا أنشطتيا كفقان لمتطمبات تنظـ ش)
(. السكؽ

     

     . تحديد مكانة المنتج في السكؽ 

: المعرفة التسويقية : أولاً 

(:  دراؾ  كتطبيؽ المفاىيـ التسكيقية آلاتية مف قبؿ الشركةما مدل أ)المفاىيـ التسكيقية . أ
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تعمؿ شركتنا عمى خمؽ صكرة ذىنية )
(. متميزة لمنتجاتيا

. تقسيـ السكؽ إلى قطاعات 
تقكـ شركتنا بتقسيـ السكؽ إلى قطاعات )

منتجات كتصميـ نشاط تسكيقي لكؿ 
( قطاع

     

صر المزيج ألاستغلاؿ ألامثؿ لعنا 
، السعر،المنتج )التسكيقي 
(. التركيج،التكزيع

تخفض شركتنا المكارد التسكيقية المتاحة 
بالطريقة المثمي بيف عناصر المزيج 
التسكيقي بما يحقؽ ألاستفادة المثمى 

. منيا

     

(. التمايز)تنكيع المنتج  
تعمؿ شركتنا عمى تمييز منتجاتيا عف )

(. منتجات منافسييا

     

. بناء الكلاء لمعلامة التجارية 
تعمؿ شركتنا عمى خمؽ القناعة لدل )

(. الزبكف بأستمرار التعامؿ مع منتجاتيا

     

. أختبار السكؽ 
تعمؿ شركتنا عمى تقييـ ردكد فعؿ )

المستيمؾ عمى منتجاتيا قبؿ طرحيا 
(. بنطاؽ كاسع

     

: ألانشطة التسكيقية.ب
: تسكيقية آلاتية ما مدل تطبيؽ شركتؾ  للأنشطة اؿ

. تحديد ألاىداؼ التسكيقية 
تقكـ شركتنا بتحديد أىداؼ تسكيقية )

كاضحة لأستخداميا كمعايير لقياس 
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. ألاداء
. تخطيط النشاط التسكيقي  

تقكـ شركتنا بكضع خطط تبيف بكضكح )
(. كسائؿ تحقيقيا

     

. التنسيؽ كالتكامؿ بيف ألانشطة التسكيقية 
عمى التنسيؽ كالتكامؿ بيف  تعمؿ شركتنا)

الكظائؼ التسكيقية كفقان لمتطمبات السكؽ 
(. بما يعزز ألاداء التسكيقي

     

. التحفيز 
تقكـ شركتنا بتحفي العامميف في المجاؿ ) 

(. التسكيقي عمى تنفيذ ألانشطة التسكيقية

     

. التنظيـ كالرقابة عمى النشاط التسكيقي 
ط التسكيقي مف تقكـ شركتنا بتقييـ النشا)

خلاؿ دراسة كتحميؿ تكاليؼ التسكيؽ 
(. كالربحية

     

. بحكث التسكيؽ 
تقكـ شركتنا بأجراء دراسات كبحكث )

 لالسكؽ كلكافة المجالات بما يساعد عؿ
(. تنفيذ ألانشطة التسكيقية

     

: ألاداء التسكيقي: ثانيان 
: ألابتكار التسكيقي .أ
ا عمى كفؽ تختار شركتنا العامميف لديو 

. شركط الخبرة كالميارة
     

تكظؼ شركتنا إمكانياتيا لتقدـ كؿ ماىك  
. جديد كمتميز لزبائنيا 

     

تعتمد شركتنا مبدأ المشاركة في صنع  
. قراراتيا

     

     تعمؿ منظمتنا عمى تحسيف منتجاتيا  
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. بأستمرار
: الحصة السكقية. ب
 التنسيؽ بيف أنشطة شركتنا أساسيا 

. الحصة التسكيقية
     

تأثير مسببات شركتنا بالمنافسيف  
. كمنتجاتيـ

     

     . تقدـ شركتنا أفضؿ الخدمات لزبائنيا 
تعمؿ شركتنا عمى تعديؿ منتجاتيا حسب  

. رغبات زبائنيا
     

: رضػػػا الزبكف . ج
تحرص شركتنا عمى زيادة فيـ حاجات  

. كرغبات زبائنيا
     

ليؼ منتجات شركتنا بألانخفاض تتسـ تكا 
. بما يعزز الطمب عمييا

 

     

تكجد درجة عالية مف الثقة بيف شركتنا  
. كزبائنيا

     

يرتبط رضا زبائنيا بنكعية المنتجات التي  
. تكفرىا ليـ

     

: كلاء الزبكف.د
تكازف شركتنا بيف ألأرباح المنخفضة ليا  

. كمصمحة زبائنيا
     

ا لتقديـ منتجات متنكعة تسعى شركتف 
. لترضي جميع ألأذكاؽ

     

زبائننا عمى أستعداد لبذؿ المزيد مف  
. معنا ؿالجيكد لمتعاـ

     

 

 


