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 .(19)" النملوأدخ 
 لا التي  هنعم على وتعالى سبحانه وأشكره لفضله، الشاكرين حمد العالمين رب لله مدالح

 النبي محمد سيدنا على واصلي المتواضع، العمل هذا لإتمام وفقني أن تحصى، ولا تعد

 بيته آل وعلى به، وعمل الشكر أدب علمنا من خير للعالمين رحمة المبعوث الأمين،

 بعدأما  به اقتدى ومن  وأصحابه

 تكرم الذي حكيم جروة بن الدكتور للأستاذ الامتنان وعظيم بالشكر أخص بداية

 هذه إتمام في الأثر عظيم من وإرشاداته لتوجهاته كان لما المذكرة، هذه على بالإشراف

 الدراسة موضوع لإثراء بصمته وضع الذي رشيد مناصريه للأستاذ كذلك الدارسة،

 والعلوم الاقتصادية العلوم كلية في والباحثين ةالأساتذ لكل كذلك بالشكر وأتوجه

 مدرية الاتصالات مؤسسة مسئولين والى المساعدة يد قدموا الذين التسيير وعلوم التجارية

 ابراهيم محدادي سيد ذكرلبا خصأو  موبيليس للاتصالات الجهوية

 موقته من لجزء لتخصيصهم المناقشة لجنة أعضاء الأساتذة إلى بالشكر أتوجه كما
 ومناقشته العمل هذا لتمحيص

 العمل هذا انجاز في بعيد أو قريب من ساهم من لكل الجزيل بالشكر أتقدم وأخيرا

 مريم شريفة
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Summary :  
The aim of this study is to know the role played by the customer  knowledge 

management in improving marketing  perfomance. This study was conducted at the 

level of the regional directorate of the institution. the descriptive approach  was  used 

to conduct this study Interviews were also conducted with the company's officials, 

Questionnaire), and the most important findings of the study are: 
. 

 A high and good level of marketing perfomance in the organization  

 A high and good level of customer knowledge management  in the 

organization ; 

 There is a moderate correlation between 50.6% between customer knowledge 

management and marketing performance of Mobilis 
Keywords : customer , customer  knowledge management , marketing 

perfomance 

 

   الملخص:
 تم أجراء هذه الدراسة على مستوى حيث ،الزبون في تحسين الأداء التسويقيإدارة معرفة  لعبهتالدور الذي معرفة إلى الدراسة  تهدف هذه

في شركة  كيف يمكن أن تساهم إدارة معرفة الزبون في تحسين الأداء التسويقي  "التالية للإشكالية تنالجمعا خلال من لمؤسسةللمديرية الجهوية ا
كة كما تم القيام بمقابلات مع مسؤولي الشر   تم استخدام المنهج الوصفي لإجراء هذه الدراسة وقد، ؟" اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبليس

 وأهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة هي: (،إستبانةأسئلة ) استمارةتصميم على الاعتماد  إضافة إلى
 في المؤسسة للأداء التسويقيوجيد  وجود مستوى مرتفع 
 ؛في المؤسسة وإدارة معرفة الزبون  وجود مستوى مرتفع 
 لمؤسسة موبيليسرفة الزبون والأداء التسويقي مع بين إدارة (50.6متوسطة تقدر ب)علاقة ارتباطيه طردية  وجود. 

 زبون، إدارة معرفة الزبون، أداء تسويقي، الكلمات الدالة: 
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 :توطئة 
بمدى قدرتها على التحكم في  مرهونا لمؤسسةل التغيرات والتطورات المتسارعة في بيئة الأعمال أصبح نجاح اظ في

حيث  ،فهو يعتبر السلاح لمؤسسةالمحيط، ويعتبر مدخل إدارة معرفة الزبون من الطرق والأساليب الجديدة لنجاح ا
لمعرفة، فهي مبنية على مشاركة الجميع لتحقق تقوم على عدة مبادئ أساسية لإدارة المؤسسة بالاعتماد على ا

 من أجل الوصول إلى إرضاء الزبون.الأداء الأفضل للمؤسسة، 

هذا ويعتبر الزبون من بين المؤشرات الأكثر أهمية في نجاح أو فشل المؤسسة حيث يعتبر الزبون هو المسير 
هم في الزبون فمعرفة رغباته وحاجاته يس الحقيقي لها وأصبحت المؤسسة في الوقت الراهن تركز على المعرفة من

تقديم خدمات ومنتجات جيدة وهذا يساعد في تحسين أدائها التسويقي، فقد أصبح على المؤسسات لزاما جعل 
إدارة معرفة الزبون من المكونات الأساسية لثقافتها والقيام بتحالف مع الزبون وجعله كشريك ومحور عمل المنظمة 

خدمة المجتمع وتنميته وتطويره ، حيث يعاني القطاع الخاص وبالأخص في الدول النامية والهدف من كل هذا هو 
 من ضعف في مجال خدمة الزبون وتلبية طلباته الذي من المفترض أن يحتل الأولوية في عمل هذه المؤسسات.  

البيئة الخارجية  كذلك إن امتلاك معرفة عن الزبون لدى مؤسسات الأعمال يعد سلاحا فعالا لمواجهة تحديات
وقد أكدت الدراسات ضرورة اهتمام إدارة المؤسسات بإدارة معرفة الزبون حيث يتوجب ، والمنافسين في السوق

على هذه المؤسسات جعلها من المكونات الأساسية لثقافتها من أجل توليد معرفة جديدة ومستمرة حول البيئة 
 .التسويقية

 :مشكلة الدراسة 
ير وشديدة التعقيد وشدة المنافسة يبيئة سريعة التغب العصر الحالي الذي يتميز مال فيالأع مؤسسات طمح كلت

 المؤسساتإلى اكتساب وتطوير المعرفة عن بيئتها الخارجية والداخلية بجوانبها كافة، وذلك لأهمية الدور المعرفي لهذه 
التسويقية  تمثل الجانب المهم لإدارة المعرفة وتفوقها التنافسي. ولعل المعرفة  المؤسساتلارتباطه الوثيق بنجاح تلك 

الأعمال، كونها تمثل احد أجزائها الأساسية ولأن إدارة التسويق هي الإدارة التي تعنى أكثر من غيرها  مؤسساتفي 
على معرفة السوق وتوجهات وتحركات  المؤسسةكما يركز التسويق في   ،بالتعامل والتفاعل مع متغيرات السوق

 ، ومن هنا سيتم معالجة الدراسة من خلال طرح السؤال الرئيسي الموالي:معرفة حاجات ورغبات الزبونالمنافسين و 

 ؟.للمديرية الجهوية لموبيليسهم إدارة معرفة الزبون في تحسين الأداء التسويقي تس كيف يمكن أن
 من خلال طرح الإشكالية الرئيسية تم طرح الأسئلة الفرعية التالية:

 دارة معرفة الزبون والأداء التسويقي؟؛ما المقصود بإ 
 ما هو واقع الأداء التسويقي لمؤسسة موبيليس للاتصالات؟؛ 
 ما هو مستوى إدارة معرفة الزبون في مؤسسة موبيليس للاتصالات؟؛ 



  مقدمة  

 
 ت

 هل توجد علاقة ارتباطية بين إدارة معرفة الزبون والأداء التسويقي لمؤسسة موبيليس للاتصالات؟؛ 
 ت دلالة إحصائية لإجابات أفراد عينة الدراسة حول الأداء التسويقي تعزى للمتغيرات هل توجد فروق ذا

 الشخصية )الجنس، العمر....(؟. 

 :فرضيات الدراسة 
 التالية: وكإجابة أولية على الإشكالية المطروحة يمكن تقديم أو صياغة الفرضيات

 الأداء التسويقي لمؤسسة موبيليس جيد؛ 
 س؛يرة معرفة الزبون في مؤسسة موبيلهناك مستوى مرتفع لإدا 
 توجد علاقة ارتباطيه طردية قوية بين إدارة معرفة الزبون والأداء التسويقي لمؤسسة موبيليس؛ 
  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لإجابات أفراد عينة الدراسة حول الأداء التسويقي تعزى للمتغيرات

 الشخصية )الجنس، العمر....(.

  الموضوع: مبررات اختيار 
 من الأسباب التي كانت وراء اختيار هذا الموضوع ما يلي:

 طبعة مجال التخصص؛ 
 الاهتمام بهذا الموضوع يعود إلى الرغبة في التعمق في مجال إدارة معرفة الزبون؛ 
 .ميول شخصي لموضوع البحث 

  :أهداف الدراسة 
 نهدف من خلال هاته الدراسة إلى:

 ؛في تحسين الأداء التسويقي تهاومساهم توضيح دور إدارة معرفة الزبون 

 إعداد إطار نظري خاص بإدارة معرفة الزبون لكونه من المواضيع الحديثة؛ 

 محاولة لفت انتباه الباحثين لأهمية الموضوع والتخصص فيه؛ 
  التسويقي أدائهاالتوصل إلى النتائج والاقتراحات التي ستساعد المؤسسة على تحسين. 
 أهمية الدراسة:  

تمثل مجموعة من العمليات التي تقوم بها  أنهال إدارة معرفة الزبون أحد مقومات نجاح المؤسسات كما تمث
 موقف زبائنها من استلام المنتجات أو الخدمات التي تمكنهم كمشاركين في المعرفة الخاصة بهذا يرالمؤسسة لتغي

تجية بعدما أصبحت المعرفة التنظيمية بصفة بوصفها قضية إسترا بإدارة معرفة الزبونهتمت المؤسسات اف المنتج،



  مقدمة  

 
 ث

، إضافتا التعرف على إدارة معرفة الزبون والأداء التسويقي، وكذا عامة ومعرفة الزبون بصفة خاصة موردا استراتيجيا
وجود نقص في المواضيع التي تناولت إدارة معرفة الزبون مما يعطي هذه الدراسة أهمية كبيرة لما ستضيفه في هذا ل

ضعف اهتمام المؤسسات الاقتصادية وخاصة في الدول النامية كالجزائر بأهمية إدارة المعرفة وإدارة ، كذلك لالمجا
هم في تحسين مسيري المؤسسات ، لذلك فإن هذا البحث يمكن أن يس الأداء التسويقيينمعرفة الزبون لتحسي
 .الاقتصادية بأهميتها

 :حدود الدراسة 
 :التالية النقاط ذه الحدود فيله نتطرق ة، سوفيوالزمانية والمفاهيم المكانية في الحدود الدراسة حدود تتمثل

 التسويقي؛ معرفة الزبون، والأداء ةبإدار تهتم الدراسة بالمواضيع المرتبطة ب: الإطار المفاهيمي 
 قلة. ليس بولاية ور يفي مؤسسة موب والتي هي خدمية مؤسسة على التطبيقية الدراسة : تقتصرالمكانية الحدود

عدة أساليب  التسويقي للمؤسسة، باستعمال الأداءمعرفة الزبون ودوره في تحسين  إدارة لقياس نموذج نأخذها
 العمل؛ هذا خلال المجمعة للمعلومات لتحليلنا
 2018غاية شهر مارس  إلى 2018من بداية فيفري الجانب النظري  معالجته  تمتالزمنية:  الحدود ،

 .2018 أواخر أفريلإلى غاية  2018 أفريلبداية شهر  نفكان م التطبيقي والجانب

 :منهج البحث والأدوات المستخدمة 
جمع  إلىر المنهج الوصفي التحليلي الذي يهدف يااختتم لمعالجة الموضوع واختبار صحة الفرضيات المتبناة 

اقتراحات بشأن  إلىللوصول  موقف معين مع محاولة تفسير هذه الظواهر وتحليلها أوالحقائق والبيانات عن الظاهرة 
جل جمع المعلومات المتعلقة بموضوع أتم الاعتماد على الاستبيان من  كذلك  ،وضوع الدراسةلمالظاهرة  أوالموقف 

  ؤسسة موبليس.لممعرفة الزبون  إدارة

 الدراسة: مرجعية 
 :هي المعلومات لجمع المصادر من نوعين على الاعتماد تم 

 ؛ى المؤلفات، المجلات والمذكرات ومداخلات الملتقياتويشتمل علانب النظري: الج 
 ليس محل يفي مؤسسة موبرئيس مصلحة التسويق مع  على استبيان ومقابلات ويشتمل :التطبيقي انبالج

 .الدراسة
 البحث صعوبات: 

 :يلي فيما البحث صعوبات تمثلت عام بشكل

 صعوبة الحصول على موافقة من طرف مؤسسة ما لتطبيق الدراسة؛ 



  مقدمة  

 
 ج

 يكل البحث:ه 
بغية معالجة الإشكالية المطروحة واختبار الفرضيات قمنا بتقسيم البحث الذي يبدأ بمقدمة وينتهي بخاتمة إلى 

 فصلين: 

  الإطار المفاهيمي للإدارة معرفة الزبون والأداء التسويقي في دراسة الجانب النظري الفصل الأولخصصنا :
وبعدها  ،إدارة معرفة الزبون ا فيه مجموعة من المفاهيم المتمثلة فيالذي يتضمن مبحثين في المبحث الأول عالجن

المفاهيم المتعلقة بالأداء التسويقي، ثم تطرقنا في المبحث الثاني إلى الدراسات السابقة التي عالجت  إلىتطرقنا 
ت وطريقة موضوع البحث ومقارنتها بالدراسة الحالية واستخلاص أوجه التشابه والاختلاف من حيث المتغيرا

 الدراسة؛ إجراءالمستخدمة في جمع المعلومات وكذا بالنسبة لطبيعة مكان  والأداةالمعالجة 

  مؤسسة على مستوى: الأدبيات التطبيقية لإدارة معرفة الزبون والأداء التسويقي الفصل الثانيلنعرض في 
بحيث تم اسة التطبيقية التي قمنا بها، حيث كانت بها الدر  ،موبليس بولاية ورقلة الجزائر للهاتف النقال تاتصالا

تطرق في المبحث الأول للإجراءات المنهجية المتبعة في دراستنا الميدانية من خلال توضيح الطريقة والأدوات ال
 .المستخدمة في الدراسة الميدانية أما بالنسبة للمبحث الثاني حاولنا فيه عرض ومناقشة نتائج الدراسة المتوصل إليها
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 تمهيد

في هذه الفصل سنتطرق إلى تعريف كل من إدارة معرفة الزبون والأداء التسويقي وأهم المفاهيم المتعلقة بها، 
حيث تناولنا  في المبحث الأول إلى مفهوم إدارة معرفة الزبون، تكلمنا في هذا الفصل عن مفهوم الزبون ثم معرفة 

 كذلك تحدثنابين إدارة علاقات الزبائن ثم  أهداف وأهمية وأبعاد إدارة معرفة الزبون،  الزبون وتبين الاختلاف بينها و 
 بعض الدراسات السابقة ، وفي المبحث الثاني تناولناالأداء التسويقي وذكر أهميته وصولا إلى مؤشراته عن مفهوم

 :قد قسم هذا الفصل كما يليو  وتحديد أوجه التشابه والاختلاف بينها وبين الدراسة الحالية. عن المتغيرين

 إدارة معرفة الزبون والأداء التسويقيالمبحث الأول: 
 المبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية للإدارة معرفة الزبون والأداء التسويقي.
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 المبحث الأول: إدارة معرفة الزبون والأداء التسويقي
دة ؤسسات جاهاول الميث تححإدارة المعرفة،  يعد مفهوم معرفة الزبون من بين المفاهيم المعاصرة في مجال

ل هذه جل تبادمن أ ات مع نظيراتهان بعض المؤسسات قامت بعمل تحالفالحصول على هذه المعرفة، حيث إ
شبع رغباتهم بجودة تلهم و المعرفة، حيث تسعى هذه المؤسسات إلى إشباع رغبات الزبائن بأسعار تتناسب ودخو 

غ المؤسسة طلب بلو يث تتين أداء المؤسسة ، وكذا تحسين أدائها التسويقي،حبشكل أفضل، وهذا من شئنه تحس
ظام متكامل نن خلال لها ملأهدافها وضع خطط وسياسات لإدارة مواردها بكفاءة وفعالية ومتابعة نتائج أعما

  .يقيلتقييم الأداء، وهذا ما يجعل المؤسسة تسعى وبشكل متواصل لتحسين أدائها التسو 

 : إدارة معرفة الزبونالمطلب الأول
 الفرع الأول:  مفهوم إدارة معرفة الزبون

ليوم ا مؤسساتث تسعى رفة، حيالمع إن مفهوم إدارة معرفة الزبون يعد من المفاهيم الحديثة نسبيا في مجال إدارة
دل تها لتباع نظيرافات مجاهدة للحصول على هذه المعرفة، وهناك من بين هذه المؤسسات من تقوم بعمل تحال

لآخرين، اكثر من اتهم أتعمل على توجيه جهودها للزبائن وإشباع رغب المؤسساتهذه المعرفة، بحيث أصبحت 
 وهذا ما يساعدها في تحسين أدائها التسويقي.

يعتبر الزبون بأنه: أحد المصادر المهمة للحصول على المعرفة في المؤسسة، لذلك وجب تعريف الزبون:  .1
وفي يما يلي سنلخص بعض التعاريف التي  1د ومتابعة التغيرات الحاصلة في بيئتها،عليها أن تستفيد منهم لرص

 تناولت مفهوم الزبون:
 2ميزة )كوتلر( بين نوعين من الزبائن:  كما -
  :بعض على عضهم بونون مع يتعا الذين هم الأفراد العاملون في جميع الوحدات والأقسامالزبائن الداخليين

 أداء الأعمال؛ 
  ائية ات النهالمخرج هم الذين يتعاملون مع منتجات وخدمات المؤسسة ويتلقونالخارجين: الزبائن

 للمؤسسة.
الزبون بأنه ذلك الشخص الذي يقتني البضاعة أو يشتري بهدف إشباع حاجته في حين يعرف البكري  -

 3المادية والتقنية أو أفراد عائلته؛

                                       
، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة محمد خيضر يةدور إدارة المعرفة التسويقية باعتماد إستراتيجية العلاقة مع الزبون في تحقيق الميزة التنافسالأمين حلموس،  -1

 .101، ص: 2017بسكرة،
 .73، ص: 2009، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 01ط:إدارة المعرفة )إدارة معرفة الزبون(، علاء فرحان طالب، أميرة الجنابي،  -2
، مقال ضمن مؤتمر العلمي الدوري السنوي الرابع، جامعة الزيتونة،كلية الاقتصادية والعلوم تيجية العلاقة مع الزبونإدارة المعرفة التسويقية باعتماد إستراثامر ياسر البكري،  -3

 .23، ص: 2004نيسان،  28&26الادارية، الفترة: 
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المؤسسة، وتتأثر قرارته بعوامل داخلية مثل الشخصية  كذلك عرفته الجنابي: بأنه المستخدم النهائي لخدمة -
والمعتقدات والأساليب والدوافع والذاكرة، وبعوامل خارجية مثل الموارد وتأثيرات العائلة والجماعات التفضيل 

  1 المؤسسات.والأصدقاء وقد يكون أفراد أو 

 صدر الوحيدالم سة، وهولمؤسملون مع اومنه يمكن تعريف الزبون على انه كل العملاء أو الأشخاص الذين يتعا
 النمو المستقبلي للمؤسسة.للربح الحالي و 

بأن معرفة الزبون تعني فهم زبائنك وفهم حاجاتهم ورغباتهم  (Guaspari)يرى مفهوم معرفة الزبون:  .2
ات وأهدافهم هو أمر مهم جدا فيما أرادت المؤسسة أن تضع أو تصف عملياتها ومنتجاتها من أجل بناء علاق

 2حقيقية للزبون.
نه يمكن أن تتكون معرفة الزبون من خطوة أبعد من ذلك ويقترح أ (Paquette)ومن ناحية أخرى يذهب 

مزيج من )معرفة الزبون، معرفة حلقة التجهيز، معرفة معينة للمنظمة المشتركة..وغيرها(، ومن الأمور المهمة في 
بل يمتلكها آخرون قد لا تكون لديهم الرغبة في مشاركتها مع  معرفة الزبون هي أنها معرفة لا تمتلكها المنظمة

 3الآخرين . 
توى يضا بمسأتأثر تكما يشير درمان سليمان صادق إلى أن القدرة على تصميم وتحسين منتجات جديدة 

 انسيابية معرفة الزبون، والتي يوضحها  في الشكل التالي:  
 (: ملخص لمعرفة الزبون1-1الشكل رقم)

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ـ  ار كنوز المعرفة،عمان،دلىالطبعة الأو  التسويق المعرفي المبني على إدارة علاقات ومعرفة الزبون التسويقية،:درمان سليمان صادق،المصدر
 .234،ص2010الأردن،

                                       
 . 38، ص: 2006رسالة ماجستير، جامعة الكوفة، العراق،  أثر إدارة معرفة الزبون في تحقيق التفوق التنافسي دراسة مقارنة في المصارف العراقية،اميرة هاتف الجنابي،  -1
 .233، ص: 2010، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 01، ط: التسويق المعرفي المبني على إدارة علاقات ومعرفة الزبوندرمان سليمان صادق،  - 2
 .233، ص: ، مرجع سبق ذكرهدرمان سليمان صادقـ  3

أقسام 
التحديث 
والبحث 
 والتطوير

 زبائن

 منتجات/خدمات جديدة
يدة تصميمات جد

منتجات/خدمات وفقا 
لحاجة الزبون       
معلومات عن المنتج بحث 

قسم تطوير   وتطوير
 المنتج الجديد

 مجهزين

 شركاء/ حلفاء

 مشاريع مشتركة

 منافسي

 
 

حدود 
 المنظمة

 )مؤسسة(

 قيمة معرفة الزبون

 معلومات تغذية عكسية
عن السوق استخدام 

منتج جديد معلومات من 
التصميم والتصنيع بحث 

طوير معلومات تقنية وت
 معرفة الحل المشكلة
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يجب على المؤسسة أن تفهم وتعامل معرفة الزبون على أساس أنها إنه من خلال الشكل يمكن القول 
أو الكفاءات وهذه الكفاءات يتم البحث عنها من  المصادر الفريدة من نوعها خدمة أو مجموعة من 

عقول وأذهان الزبائن، إن المؤسسات التي تحاول باستمرار معرفة زبائنها تستخدم تلك المعرفة في تطوير 
ثر، وخدماتها وقد تبين أن المؤسسات التي تمتلك معرفة أكثر عن زبائنها تكون لديها ربحية أك منتجاتها

فتعد معرفة زبائن المؤسسة الخطوة الأولى في برنامج تخطيط الجودة، فهذه المعرفة تساعد المؤسسة في تحديد 
 حاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم للعمل على تلبيتها تحدي ليس بأمر السهل. 

من لا يوجد مفهوم واحد لإدارة معرفة الزبون ينطبق مع كل الحالات، مفهوم إدارة معرفة الزبون:  .3
خلال الاطلاع على بعض المراجع والدراسات السابقة المتعلقة بإدارة معرفة الزبون يمكن القول بأنه لا 

 :يوجد مفهوم موحد لها وفيما يلي نقدم عينة )مجموعة( من المفاهيم الخاصة بها وفق الجدول الموالي
 (مفاهيم إدارة معرفة الزبون1-1الجدول )

 المفهوم المؤلف والسنة

Barney ,1991 :99 

تفهم وتعامل المؤسسة معرفة الزبون على أساس حزمة أو مجموعة من المصادر الفريدة من نوعها أو 
الكفاءات، وتم الادعاء بأن مثل هذه الكفاءة تتحرك بالفعل إلى ما هو أبعد من حدود التعاون، وأنه 

لبحث عنها في رؤوس ولهذا السبب يتم البحث عن الكفاءة في عقول وأذهان الزبون بدلا من ا
 الموظفين؛

Baker, 2000 :4 
أنها إحدى مهارات تعلم المؤسسة من الزبون والاكتساب وخلق التحويل والاحتفاظ بالمعرفة فضلا عن 

 مناقلة تلك المعرفة في سبيل تطوير الأداء والإبداع في المنتجات والخدمات؛
Rowley, j, 

2002,268 
 واستثمار المعرفة عند الزبون؛  تعرف إدارة معرفة الزبون بإدارة

Gibbert, M ,& 

Probst ,G . 

2002 ,459 

هي عملية إستراتيجية تعمل المنظمات من خلالها على تحرير زبائنها من الاستقبال السليم للمنتجات  
 والخدمات ولتقويتهم على أنهم شركاء في المعرفة؛

Kok&vanzy ,200

2 :4 

رفة التسويقية وترويجها بين الأفراد لتطوير المعرفة الحالية وخلق معرفة الزبون بأنه المرشد المنضبط لتميز المع
 الجديدة واستخدامها لتطوير الممارسات والتطبيقات في مجال التسويقي المتعدد الاتجاهات؛

Michael Gebert 

etal ,2003 :1 

ئنها من استلام السليم للمنتجات بأنها العملية الإستراتيجية التي من خلالها تعمل المنظمة على تحرير زبا
 والخدمات وتعزيزهم كشركاء في المعرفة؛

Aslla , A , 

Luthans , F, 2003, 

53 

أنها عملية إستراتيجية تعمل المؤسسات على تحرير زبائنها من مستلمي المنتجات  والخدمات السلبيين، 
 وذلك لتقويتهم واعتبارهم شركاء معرفة؛

Tzokas, N ,Saren, 

M, 2004, 124 

بأنها إستراتيجية أعمال تتكون من الحصول على معلومات ومعرفة عن سلوك الزبائن وحاجاتهم وعادتهم 
 ورغباتهم وذلك لكي تستطيع الشركة بيع المزيد من منتجاتها أو خدماتها بكفاءة؛

ل أخرى في المؤسسة تستعمل فهي تمثل بذلك في حقيقتها ممارسة ومعالجة للمعرفة شأنها شأن أية أعما 2004،8البكري،
لتحقيق أهداف المنظمة الإستراتيجية والتي يكون في مقدمتها العوائد الربحية، إذ ستكون ذات نفع 
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خاص لأنشطة المؤسسة ومساعدة رجال الأعمال في معرفة استراتيجيات المنافسين، وخلق الإمكانيات 
 المناسبة للتكيف وتعامل معها؛

(Rowley ,j, 2005, 

100) 

 الزبون سعيا ن معرفةدة مترقية تلك العمليات العملية والمؤسسة التي تسهل على خلق ونشر والاستفا
 وراء تحقيق أهداف المؤسسة؛ 

Desouza, K , 

Awazu, y , 

2005,42 

 كملها.بأسسة هي إدارة إستراتيجية لأنها تخاطب وبطرق بحيث تدعم إستراتيجية عمل المؤ 

Paquette, 2006, 

14 

 عرفة الزبونلداخلي لمادام  العملية التي تستخدمها المنظمة لإدارة التشخيص والاكتساب والاستخأنها 
وأنه )ضمن( هذه  (CKM) تعرف جميعها مجتمعة أو يشار إليها مجتمعة على أنها إدارة معرفة الزبون
 ة؛ر معرفة جديدلابتكا ائمةالعمليات تقوم المؤسسة وزبائنها بالعمل سوية لتوحيد )ربط( معرفتهم الق

Paquette, R, 

S,2008, 14 

فين وذلك مة لكلا الطر يجاد قيك لإعملية إيجاد المعرفة يشترك الزبائن في إيجاد المعرفة داخل المؤسسة وذل
 كل الكيانات  نا يعمل، وهبتقاسم المعرفة الموجودة داخل الزبائن وذلك من اجل ابتكار منتجات أفضل

د  عملية إيجائيسيا فيا ر  الذهن ويصبح الزبون ايجابيا وفعالا ومساهمسوية مع وجود أهداف مشترك في
 المعرفة؛  

 237ه، صجع سبق ذكر ، مر ةالتسويق المعرفي المبني على إدارة علاقات ومعرفة الزبون التسويقيدرمان سليمان صادق، المصدر :

 1هي:و اخل من خلال الجدول السابق يمكن تعريف إدارة معرفة الزبون وفقا لأربعة مد
 وم بها ليات تقموعة عممجأنها على  معرفة الزبون إدارةيركز هذا المدخل على تعريف : مدخل العمليات

لخاصة بهذه المعرفة اركين في تمكينهم كمشا إلىالخدمة أو المنظمة لتغيير موقف زبائنها من استلام المنتجات 
 إلى بالإضافةا زبائنه نظمة لفهملوجيا المساندة المو نالتك عمليات تكامل بين بأنهاوعرفت  الخدمات أوالمنتجات 

 الأفراد تدعم مختصرة كلفةة و تنفذ بطريقة فعال أنبكونها عمليات تقنية يجب ، كما نعرف خدمتهم والتعلم منهم
 الزبائن عرفة عننشر المومعالجة و  مي لاستخلاصينظتوفقا لمدخل  الأهدافوالعمليات والزبائن وانجاز هذه 

ستفادة قيق الاساب وتحعمليات توظفها المنظمة لإدارة وتحقيق واكت بأنها  أيضا من هذا المدخلوعرفت ض
 ق معرفة جديدةودة وخلالموج جماعي مع الزبائن لجمع المعرفة الداخلية من معرفة الزبون، وهي بهذا تعكس عمل

يها وزيادة ف تطويربحث والفة الوتنعكس على وظي الإبداععلى ؤسسة الجديدة مفتاح لقابلية الم وهذه المعرفة
 ؛قابليتها على تعميم وتحسين منتجات وخدمات جديدة

 زبائنهاو ؤسسة لمعل بين اعبارة عن تفا أن إدارة معرفة الزبونيركز هذا المدخل على : مدخل التفاعل 
ة من رفلى مععلتفاعل اوما يتمخض من هذا  ؤسسةتفاعل الزبون مع الم بأنها هذا المدخل أساسوعرفت على 

 ؛ونوالزبة ؤسسالم نه تفاعل يحقق معلومات تساهم في الفهم المشترك المتبادل بينأالزبون  وعن ذلك

                                       
، 2008، 17 :بغداد، العراق، العدد ،الاقتصادية مجلة كلية العلوم، حبحث تطبيقي في مستشفى بغداد التعليمي، الخدمة الصحية وأبعادمعرفة الزبون  إدارةلطائي، علي حسون ا 1

 .148-147ص ص:
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 قيقتح إلىقضي يبما و  ؤسسةيؤكد هذا المدخل على التعاون بين الزبون والم: مدخل العمل الجماعي 
تخدم في التي تسلقيمة و اذات  عمل جماعي ينتج عنه شكل من المعلومات بأنهالكلا الطرفين فقد عرفت  مكاسب

 أفضل إدارةر لتي توفا ولىالأون وهي الخطوة بلمتطلبات الز  وفقا ؤسسةصنع القرارات وتحديد النشاطات في الم
 ؛دةالجانبين والتعلم حول الحاجات الزبون من خلال قنوات متعد لتفاعلات مربحة بين

 ي معرفةشمل هأة ن معرفمهي جزء فة الزبون أن إدارة معر يؤكد هذا المدخل على : مدخل زيادة المعرفة 
عرفة توزيع المو على نشر  حيث تشمل الحصول ،شملأنظام فرعي ضمن نظام  أو إضافةككل وهي   ؤسسةالم

علية لعمليات التفاخلال ا شتقة منوعرفت بأنها المعرفة الم ومنتجاتها وخدماتها المؤسسةالكامنة لدى الزبائن عن 
 ةتمثلالم المعرفة هذهغايات  كز علىمنها ما ر  اتتعريفيلاحظ من هذه المداخل والؤسسة في المبين الزبائن والعاملين 

ركز على  منها ماو علات( العمليات والتفا في تحسين المنتجات والخدمات ومنها ما ركز على الوسائل )مدخل
ل المتمثل بالعمو لمعرفة لهذه ا الإنسانيةعلى الطبيعة  الأخرركز المدخل  طبيعتها )مدخل زيادة المعرفة( في حين

 هو مفهوم شامل يضم هذه المداخل مجتمعة. الجماعي
زيادة قابلية الإدارة للاقتراب من  إلى إدارة معرفة الزبون تهدف أنج من هذا التعريف والمداخل المختلفة تيستن

 إلىة من الشفافية بالإضافة مهارات وقدرات إدارية تتطلب درجة عالي تطوير وتنمية إلىالزبون مما يعكس الحاجة 
عرفها جمال ، بحيث المطلوبة على بيئتها الخارجية والتكيف معها وتحديد اتجاهات ومعرفة المؤسسة تعرف زيادة

 1حصول ومشاركة وتوسيع المعرفة الكامنة لدى الزبون لمنفعة كل من المنظمة والزبون. بأنهاموسى 
ة كل الزبون لمنفع منة لدىالكا ، مشاركة وتوسيع المعرفةعلى صولحول الح وعليه فإن إدارة معرفة الزبون تدور

 المؤسسةة وبين المنظم ن ضمنتنشر وتستخدم معرفة الزبو  و أنها عملية مستمرة تولد، ن، أيوالزبو  ؤسسةمن الم
 .وزبائنها
 
 
 
 
 
 
 
 

                                       
، 2017منشورة، جامعة الشرق الأوسط، الاردن،  ماجستير غير ، مذكرةأثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على إدارة معرفة الزبونعبد الرحمن جمال موسى، ـ  1

 .9ص
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 بائن(: الاختلاف بين إدارة علاقات الزبائن وإدارة معرفة الز 2-1الجدول رقم)

 إدارة معرفة الزبائن إدارة علاقات الزبائن لافالاخت
 اتجاهين اتجاه واحد الاتجاهات
 الأشخاص التكنولوجيا الوسيلة

 تجارب وخبرات الأشخاص البيانات المعلومات

ت لفئاة لتحقيق الربحية في مجال الزبائن والخدمات المقدم الهدف
 والأسواق الزبونية

ديم تقل هاتحسنو جمع الأفكار الزبائن 
 منتجات جديدة

دور 
 العاملين

ا وجيتتضمن فقط عدد قليل من احتياجات المستهلك تكنول
 كتهلجمع المعرفة عن طريق المحادثة مع المس المعلومات قاعدة البيانات

العدد:  ، جامعة الموصل،صادارة والاقتة الإد، مجلالعلاقة بين إدارة معرفة الزبون والتوجهات السوقية للمنظماتدرمان سليمان صادق،  المصدر:
 .161، ص: 2006، 60

 الفرع الثاني: أهمية وأهداف إدارة معرفة الزبون : 
إن إدراك أهمية إدارة معرفة الزبون بمثابة الخطوة الأولى اتجاه تدعيم وتقوية مشاركة المعرفة، وعندما تهتم المؤسسة 

 1القرار وتقوية وفائه وولائه للمؤسسة.بتقديم المعرفة للزبون فإن التفاعل يساعد الزبون في اتخاذ 

 من خلال هذا المطلب سنتطرق لأهمية والأهداف إدارة معرفة الزبون :

عموما إدارة المعرفة الزبائن هي مزيج من إدارة علاقات الزبائن وإدارة المعرفة أولا: أهمية إدارة معرفة الزبون: 
معرفة الزبون يمكن  إدارة وأهميةديم الأفضل ومعرفة الأكثر من العملاء وتق ملائمة لاكتساب المعرفة إستراتيجيةو 

 2:تلخيصها على النحو التالي

  ؛لهو من المؤسسة خلق التواصل السليم مع الزبائن واكتساب المعرفة الحيوية 
 ؛تلخيص وتوثيق المعارف وتوزيعها بين الموظفين الآخرين 
 خدمات مصممة نتجات و معلى  ذ القرارات اللاحقةنقل هذه المعرفة إلى الطبقات العليا من التنظيم لاتخا

 ؛خصيصا لاحتياجات الزبائن
 ملباتهترجمة هذه المعرفة إلى الزبائن من خلال تقديم منتجات والخدمات وفقا لمتط. 

 3: كالآتيمعرفة الزبون   إدارة أهميةكما قد تبرز 

                                       
 18،ص2015، شهادة ماستر )غير منشورة(، جامعة المسيلة ،الجزائر،اثر إدارة معرفة الزبون على تنافسية المؤسسةالسعيد لوناس،  1
 .115، مرجع سبق ذكره، ص: حلموس الامين ـ 2
 .95-94سبق ذكره، ص ص: مرجع ،علاء فرحان طالب، اميرة الجنابي 3
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أنها  إذوبناء المركز التنافسي المتميز،  سسةؤ للم الإستراتيجيةلإدارة معرفة الزبون نتائج جوهرية في دعم القدرة 
وتحافظ على الزبائن القدامى  الأمدعلى زبائنها وتبني معهم علاقات حميمة طويلة  المؤسساتتتعرف  أنتسهم في 

 معرفة الزبون تسهم في:  إدارة أنعن طريق تقديم الخدمات والمنتجات المتميزة لهم 

 التعامل مع المنظمة وهذه المعرفة تصبح ذات قيمة   أثناء يقدمها الزبون للزبون مما يعكس المعرفة التي الإصغاء
 الأعمال؛ مؤسساتبيرة عندما يتم جمعها من قبل ك

  سوف يعكس المعرفة التي يحتاجها والمؤسسة هذه العملية هي سلاح ذو بعدين، لأن التفاعل بين الزبائن
يستفيدون من آراء ومبادرات  أيضافإن الزبائن  ،من زبائنها ؤسسةالم، بينما تتعلم المؤسسةالزبون والتي قد لا تملكها 

 ؛من خلال رجال البيع إليهمتصل 
  وإعطائه المعرفة التي ستسرع وتقوي من العلاقة بين الزبون  إليه الإصغاءتلبية حاجات الزبون من خلال

التي تملك  المؤسسة أن إذالمنتوج،  أوعلى المعرفة التي ستساهم في اختراع الخدمة  ؤسسة، وسوف تحصل المؤسسةوالم
 لتوقعات وحاجات الزبائن ستكون قادرة على خدمة الزبون وتحقيق رضاه. الأفضلالفهم 

النتائج الجوهرية لإدارة معرفة الزبون في دعم  (Gronross)حدد أهداف إدارة معرفة الزبون:  :ثانيا
على  المؤسساتتتعرف  إنأشار إلى أنها تسهم في  إذتميز، للمنظمة وبناء المركز التنافسي الم الإستراتيجيةالقدرة 

وتحافظ على الزبائن القدامى عن طريق تقديم الخدمات والمنتجات  الأمدزبائنها وتبني معهم علاقات حميمة طويلة 
ت اهتمام المنظمات بتبني إدارة معرفة الزبون ومنها أنظمة المعلوما أسبابوأكدت الدراسات على  ،المتميزة لهم

 إلى إضافةوتحديد القيمة الكلية للزبون والمنافسة و تزايد اهتمام قطاع الخدمات بالتفاعل مع الزبون فيما يرى  
للزبون مما يعكس المعرفة التي يقدمها  الإصغاءمعرفة الزبون تسهم في  إدارةأن  يرىهناك من فيما  توليد القيمة،

سوف يعكس المعرفة التي يحتاجها الزبون والتي  ؤسسةبين الزبائن والموان التفاعل  ؤسسةالتعامل مع الم أثناءالزبون 
 ؤسسةومبادرات الم أراءيستفيدون من  أيضاقد لا تملكها المنظمة، بينما تتعلم المنظمة من زبائنها فإن الزبائن 

قة بين الزبون وإعطائه المعرفة التي ستسرع وتقوي من العلا إليه الإصغاءتلبية حاجات الزبون من خلال  ار واخيا
التي تملك  ؤسسةالم نإ إذالمنتج،  أوعلى المعرفة التي ستساهم في اختراع الخدمة  المؤسسةوسوف تحصل  ،ؤسسةوالم

 أنإلى   البعض لتوقعات وحاجات الزبائن ستكون قادرة على خدمة الزبون وتحقيق رضاه فيما أشار الأفضلالفهم 
المنتجات، تحسين خدمات الزبون، تحقيق رضا الزبون، زيادة المبيعات  معرفة الزبون تسهم في تحسين جودة إدارة

 ، ومعرفة حاجات الزبون المتجددة
 Knowledge)شفافية المعرفة  بين أربعة أهداف منظورة بإدارة معرفة الزبون: يميزهناك من  بينما 

Transparency)، المعرفة نشر (Knowledge Dissemination) تطوير المعرفة 
(Knowledge Development) وكفاءة المعرفة (Knowledge Efficiency)، تعتمد   إذ

كفاءة المعرفة على المنفعة الحدية المتناقصة لمعرفة الزبون، وبين الباحثون أن إدارة معرفة الزبون تتطلب أن تقوم 
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زينها وتطويرها، وبعد ذلك بمجموعة كبيرة من أنشطة خلق المعرفة بما فيها اكتساب المعرفة وامتلاكها وتخ المؤسسات
فإن المنظمات يجب أن تكون قادرة على استيعاب هذه المعرفة ونشرها عبر الوحدات التنظيمية وتكاملها مع 

 1أنشطة العمل اليومي من أجل تحقيق القيمة العالية.

 2زبون وهي:تم وضع إطار تكاملي لأبعاد أدارة معرفة ال2005في دراسة الجامعة )كوينس( في استراليا عام 
 (: إطار تكاملي لأبعاد أدارة معرفة2-1الشكل)

 
 
 

 
 
 

 262درمان سليمان صادق، مرجع سبق ذكره، ص:   المصدر:

 دارة معرفة الزبون وهي:من خلال الشكل يظهر لنا أن هناك أربعة أبعاد لإ
 حول الزبون: لمعوفةا (Knowledge About Customer )  المعرفه  هي)معرفة الزبائن(: و

زبون لمؤسسة حول الاإدارة  ملهاتحالتي تشير إلى ما ترغب المؤسسة بمعرفته عن الزبون، إذا هي معلومات ذات معنى 
الزبون   ى ولاءية عن مدلمستقبلرات االحالي والمحتمل وتشمل مدى تمييزه للعلامة التجارية الخاصة بالمؤسسة، والتصو 

 معها إضافة إلى معرفة حاجاته و رغباته؛ ستمراره في تعاملهللمؤسسة من خلال ا
  :المعرفة للزبون(Knowledeg For Customer) عرفته من وتشير إلى ما يرغب الزبون بم

ستعمالها اتريها وكيفية د أن يشيري مة التيالمؤسسة، أي تزويد الزبون بالمعلومات التي يمكن أن تساعده بتحديد الخد
 بفعالية؛ 
 الزبون: المعرفة من الأعمال إلى (Business To Customer Knowledge) ير إلى وتش

ا من ت والتسويق إملمعلوماال االعلاقة التفاعلية بين المؤسسة والزبون لقد توسعنا وبشكل كبير لحد الآن في مج
 بتكرة؛ قيمة م ها فيخلال وضعها بصيغة معينة لافتراض الزبون أو بجمع المعلومات عن الزبائن وتطبيق

 زبون للزبونمعرفة ال (Knowledge Customer ToCustomer)  من أهم الأدوار
المهملة في إدارة المعرفة الضمنية وإدارة معرفة الزبون هو تغطية موضوع تعامل الزبون مع الزبون الأخر رغم الاهتمام 

 1الأخر وبقوة بتلك النقطة وبناء وتقوية علاقات الزبائن بعضهم مع البعض الأخر.

                                       
 .279 ص: ،2014، 2، العدد 41 :العلوم الإدارية، المجلد دراسات،، أثر إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة في الأداء التسويقي ،وآخرون سلمان الربيعيليث  1
 262درمان سليمان ،مرجع سبق ذكره، ص ـ  2

 المنظمة
المعرفة من أجل الزبائن)انتقاء أو اختيار 

 (2معرفة للزبون) الزبائن(

معرفة من الزبون)جميع 
 الزبائن(معرفة من الأعمال

 (3إلى الزبون )
)( 

الإيجاد المشترك للمعرفة)الانتقاء أو 
اختيار الزبائن(معرفة زبون لزبون 

(4) 
حول معرفة الزبائن )جميع الزبائن(

 (1الزبون )
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 2تقسيم آخر للأبعاد نذكرها في الآتي:  وهناك من قدم
 :ع دة منها في وضللاستفا زبونكل المعلومات والبيانات التي يتم الحصول عليها من الالمعرفة من الزبون

 وبناء العلاقات الجيدة مع الزبون؛ ةالخطط التسويقي
 :لبي لمؤسسة التي تقدمها التي تاكل المعلومات التي يحتاجها الزبون عن المؤسسة والخدمة   المعرفة للزبون

 الاحتياجات؛ 
 :مل ومات دورة تعاليل معلتحريق هي المعرفة التي تحصل عليها المؤسسة عن الزبون عن ط المعرفة عن الزبون

ع عامل الزبون متع نسبة ورف ةالزبون مع المؤسسة والتي أيضا تبين اهتمامه مما يساعد في عمل الخطط التسويقي
 المنظمة. 

لمؤسسة وكذا اتاجها لتي تحاستخدام هذه الأبعاد للاستفادة منها لتكوين معرفة كاملة للزبون تم تطوير وا
 يحتاجها الزبون لتطوير الأداء التسويقي للمنظمة بناء على تلك المعرفة.

 المطلب الثاني: الأداء التسويقي

منظمة،  ةم لأيامل وهاسع وشأصبح التميز في الأداء ضرورة حتمية في بيئة الأعمال، ويعد مفهوم الأداء وا
ب الاختلاف عضهم سبرجع باوعلى الرغم من كثرة الدراسات التي تناولته لم تتوصل إلى مفهوم محدد له، حيث 

ويقي ل الأداء التساهيم حو عض مفللمعايير والمقاييس المستخدمة في دراسة الأداء،سيتم في هذا المطلب التطرق لب
 وأهميته وبعض أهم مؤشراته.   

كلها تصب في ويقي، و ء التس: لقد تعددت التعاريف الخاصة بالأداتعريف الأداء التسويقي: لفرع الأولا
 المعنى ذاته وسنحاول ذكر بعض منها:

عرف الأداء التسويقي على أنه: مدى كفاءة وفعالية وظيفة التسويق، أي مدى بلوغها لأهدافها )رفع رقم  -
الزبائن وإرضائهم، تخفيض تكاليف التسويق، ...( من خلال الاستخدام  الأعمال والحصة السوقية، وتحقيق رغبات
 3الأمثل لمواردها )البشرية، المادية والمالية(؛

بأنه: مقابلة أداء المنظمة بأداء منافسيها للتعرف على  (Armstrong&Kotler)كما عرفه كل من  -
 4منها لأجل تحقيق مزايا تنافسية؛نقاط قوتها للقيام بتعزيزها والتعرف على نقاط ضعفها لغرض الحد 

                                                                                                                        
 .270ص:  درمان سليمان صادق، مرجع سبق ذكره، ـ 1
 13،ص2016،مذكرة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرق الاوسط،اثر إدارة معرفة الزبون وإدارة علاقات الزبون على الأداء التسويقيـ هادي احمد قوقة، 2
، 2012-2011 /1العدد  جامعة باتنة، ائرية،مجلة اداء المؤسسات الجز  ،أثر التحديات البيئية على الأداء التسويقي للمؤسسة الصناعية، عبد الصمد الهام يحياوي، نجوى 3

 .63ص
 .106، ص73العدد ، 19جامعة بغداد، المجلد  مجلة العلوم الاقتصادية والادارية، دور التوازن الديناميكي في الاداء التسويقي،، سعدون حمود الخثير، بلال جاسم القيسي 4
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وقد عرف الأداء التسويقي للمنظمة الخدمية على أنه: مدى قدرة المنظمة الخدمية على إشباع وإرضاء  -
زبائنها من خلال تقديم خدمات تتلاءم مع حاجاتهم وتتطابق مع ما كانوا ينتظرونه، في حدود المراقبة المستمرة 

ردود أفعالهم مع تحقيق النتائج التسويقية المطلوبة من الأرباح، المبيعات والحصة للمنافسين والأخذ بعين الاعتبار 
 1 السوقية ...".

لبية رغبات تا على قدرته وبشكل عام يمكننا تعريف الأداء التسويقي على أنه: الأداء الجيد للمؤسسة هو
عفها لتفادي نقاط ض الجةها ومعزبائنها والتفوق على منافسيها في نفس القطاع باستغلال نقاط ضعفهم لصالح

 وجود التهديدات من اجل تحقيق أهدافها بصفة عامة والتسويقية منها بصفة خاصة.

بعض الباحثين يعتبرون أن المؤسسة ذات الأداء الجيد هي المؤسسة أهمية الأداء التسويقي: : الفرع الثاني
ا باعتبارهم مصدرا للقيمة ووسيلة لخلقها، وهذا ما يمثل القادرة على خلق القيمة لزبائنها أولا ثم لمساهميها وأفراده

أهم الأهداف التي تسعى لتحقيقها أغلب المنظمات بمعنى انه إذا تطرقنا إلى أهداف المؤسسات فإن لمعظمها 
 2هدفين أساسين هما:

 إرضاء حاجات عملائها؛ 
 تحقيق أعلى عوائد على الاستثمار 

 أهداف المؤسسة.(:3-1الشكل)
 إرضاء العملاء                                                                   

   
 

 
 تحقيق عوائد على الاستثمار                                            

،  )غير منشورة(ماجستير ذكرة، مالابتكار التسويقي وأثره على تحسين أداء المؤسسة : محمد سليمان،المصدر
 .120، صجامعة مسيلة

ن التسويق يلعب دورا هاما في تحقيق هاذين الهدفين في هذه الحالة نكون قد شخصنا الحالة إ القوليمكن 
، وبالتالي إليهبشكل جدي، مع أن الربط بين المسببات والأسباب بأسلوب بالغ الدقة يعد أمر يصعب الوصول 

ننا نقول أن الأداء التسويقي لها جيد، ولا شك في إذا تمكن التسويق من لعب دور مهم في تحقيق هذين الهدفين فإ
 3.للمنظمةأن الأداء الجيد للتسويق ينعكس بالإيجاب على الأداء الكلي 

                                       
 .93، ، ص2011-2010، 3جامعة الجزائر ، (غير منشورة)مذكرة ماجستير ، سسة الخدميةاثر الاتصال في رفع الأداء التسويقي للمؤ ، نوال بوكريطة 1
 .120، ص2007 جامعة المسيلة، ،(غير منشورة)مذكرة ماجستير  ،الابتكار التسويقي وأثره على تحسين أداء المؤسسةمحمد سليماني، ،  2

 80،ص2005كرة ماستر، غير منشورة، المركز الجامعي العقيد اكلي محند اولحاج، مذ على تحسين اداء المؤسسة اثر الابتكار التسويقي، زان طاوس3

 المنظمات العملاء
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 المطلب الثالث: مؤشرات الأداء التسويقي
هم فعليا في رفع الأداء التسويقي، كذلك  إجراء المقارنات بين المؤشرات بمعرفة الأنشطة التي تستسمح لنا هذه 

 1ؤسسات المنافسة أو مقارنة نتائج المنظمة الخدمية من سنة لأخرى ونذكر منها:الم
 ين لالها التميز بتم من خيالتي : عرفها )كوتلر( بأنها مقياس مهم للأداء التسويقي الجيد و الحصة السوقية

ة نسبة إلى سالمؤس أداء المنظمات الناجحة وغير الناجحة في نشاطها، إذ أن حجم المبيعات لا يظهر مستوى
ن صة السوقية مهمية الحأتبرز و المؤسسات المنافسة لذلك فإن المنظمات بحاجة ماسة إلى متابعة حصتها في السوق 
 برة؛ الخخلال كونها تعطي مزايا تخفيض التكلفة عبر تحقيق اقتصاديات الحجم وزيادة منحنى

 ل  ويحسب من خلازمنيتين دتينشركة بين م: يشير إلى نسبة الزيادة أو النقص في المبيعات النمو المبيعات
 بقة، ويعد نمونة السات السقسمة ناتج طرح قيمة مبيعات السنة السابقة من مبيعات السنة الحالية على مبيعا

 المبيعات أحد مؤشرات المهمة لقياس الأداء التسويقي؛
 فيدارة المنظمة فاعلية إو ءة ا: تمثل صافي نتائج عدد كبير من السياسات والقرارات وتقيس مدى كف الربحية 

هامش الربح  تمثل فيتية، الربح  سجني الأرباح عن طريق استخدام موجوداتها بكفاءة، هناك العديد من مقايي
 لملكية؛اى حق الإجمالي وهامش الربح التشغيلي وهامش الربح الصافي والعائد على الاستثمار عل

 ون ة تطابق الزبجر بحيث تظهر د ة للوفاء لمنظمات الأعمال،: يمثل استعداد الزبون لبذل الطاقولاء الزبون
ع المنتج أو التعامل م الشراء عادةمع المنظمة التي تتعامل معه ودرجة ارتباطها، والولاء يمثل الالتزام الراسخ لإ

 جاتهاتخدام منتراء واسلال شخالمفضل، وهو أيضا مواصلة الزبون لرعاية منتجات المنظمة على المدى الطويل من 
 بصورة متكررة وتشجيع  الآخرين على ذلك؛

 عن هذه  نحرافاتد الا:هي قدرة المنظمة على انجاز الأهداف المخطط لها بشكل دقيق وتحديالفاعلية
 الأهداف والعمل على تصحيحها وعدم تكرارها مسبقا.    

 

 

 

 

 

                                       
 12-11،ص2017، مذكرة ماستر )غير منشورة(، جامعة قاصدي مرباح ،ورقلة،دور ادارة المعرفة التسويقية في تحسين الاداء التسويقي للمؤسسة الخدمية،الداويـ حسين  1
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 قي ويالمبحث الثاني:  الأدبيات التطبيقية لإدارة معرفة الزبون والأداء التس
لأداء اات حول دراسو  بعض الدراسات المتعلقة بإدارة معرفة الزبون من خلال هذا المبحث سيتم تناول

 ليةالدراسة  الحاو دراسات ذه الالتسويقي وحول المتغيرين معا، كذلك سنتطرق إلى أوجه التشابه والاختلاف بين ه

 المطلب الأول: الدراسات المتعلقة بمتغيرات الدراسة
ة  قامت بمعالجاسات التين الدر من خلال الاطلاع والبحث ع: لدراسة المتعلقة بإدارة معرفة الزبونا: أولا

 إدارة معرفة الزبون يمكن الإشارة أو عرض بعضها كما يلي:
 ( بعنوان2016دراسة  هادي احمد قوقة ) اثر إدارة معرفة الزبون وإدارة علاقات الزبون على الأداء :

ذه المذكرة لنيل شهادة انية على البنوك الجارية الأردنية في مدينة عمان، الأردن(، قدمت هالتسويقي، )دراسة ميد
وكان الهدف من هذه الدراسة بيان آثر إدارة معرفة الزبون وإدارة علاقات الزبون على الأداء التسويقي الماجستير، 

عليا و الوسطى في البنوك التجارية الأردنية وقد تكون مجتمع وعينه الدراسة من المديرين العاملين في الإدارتين ال
بنوك(ولتحقيق هدف الدراسة واستخدم المنهج الوصفي التحليلي  لجمع 8( بنك، عينة الدراسة)13وعددهم )

وبعد إجراء العملية  ،البيانات اختبار الفرضية من خلال تحليلها واستخدام الاستبيان كأداة رئيسة لجمع البيانات 
ثر ايجابي إدارة معرفة الزبون على إدارة  عدد من النتائج من أبرزها: وجود أتوصلت الدراسة إلى تحليل البيانات 

دارة معرفة الزبون على الأداء التسويقي عند مستوى دلالة وبينت الدراسة وجود أثر إيجابي لإعلاقات الزبون عند 
معرفة الزبون على الأداء التسويقي باعتبار مستوى دلالة كما أظهرت الدراسة وجود اثر ايجابي غير مباشر إدارة 

إدارة علاقات الزبون كمتغير وسيط، وقد أوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بإدارة معرفة الزبون كونها الأساس في 
معرفة احتياجات الزبائن لبناء علاقات معهم وقاعدة بيانات المعلومات الزبون التي تساهم في تطوير الأداء 

 1التسويقي؛
 ثر استخدام تكنولوجيا  عنوان الدراسة: أ(: 2017سة عبد الرحمان جمال محمود موسى )كانون الثانيدرا

هدفت  فقدالتكسي المميز( ،  –المعلومات الاتصالات على إدارة معرفة الزبون )دراسة حالة :"مجموعة أبو الحاج 
الات على إدارة معرفة الزبون حيث التعرف على اثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتص إلىهذه الدراسة 

ث طبقت هذه الدراسة في مجموعة أبو الحاج تاكسي المميز، المجتمع في المملكة الأردنية الهاشمية، وقد اعتمد الباح
، ومن ابرز النتائج المتوصل إليها وجود اثر ذو دلالة إحصائية لتكنولوجيا على استبيان صمم لهذه الدراسة

ببعديها)استخدام الموقع الالكتروني ، تطبيقات الهاتف النقال( على إدارة معرفة الزبون في  المعلومات والاتصالات
مجموعة شركات أبو الحاج التكسي المميز الواقعة في المملكة الأردنية الهاشمية، كذلك وجود اثر ذو دلالة إحصائية 

                                       
ميدانية على البنوك الجارية الأردنية في مدينة  دراسةلزبون وإدارة علاقات الزبون على الأداء التسويقي، )اثر إدارة معرفة اـ هادي احمد قوقة،  1

 2016مذكرة لنيل شهادة الماجستير،، عمان، الأردن(
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ين مستوى تلبية الرغبات وحاجات المقدمة لأبعاد إدارة معرفة الزبون)معرفة للزبون، معرفة عن الزبون(  في تحس
للزبون في شركة التكسي المميز، وفي ضوء هذه النتائج  قدم الباحث مجموعة من التوصيات أهمها  العمل على 
وضع  سياسات وإجراءات من شأنها تعزيز  العمل على موقع الالكتروني في الشركة لما له من مساهمة في الحصول 

ع برامج تدريبية الخاصة بالسائقين  لتحفيز الزبائن باستخدام  الموقع الالكتروني وتطبيق على المعرفة كذلك بوض
 1الهاتف النقال وزيادة التفاعل مع الزبائن من خلال الموقع الالكتروني وتطبيقات الهاتف النقال؛

  سي ء التناف تحسين الأدافيدراسة بعنوان دور إدارة معرفة الزبون  ماستر: 2013دراسة لخذاري حورية
ن بأبعادها) ة الزبو لى معرفحيث هدفت هذه الدراسة إ، دراسة حالة مجموعة من شركات التأمين بولاية باتنة؟ 

لأداء التنافسي ن( في تحسين اة للزبو لمعرفالتوجه نحو المعرفة من الزبون، التوجه نحو المعرفة حول الزبون، التوجه نحو ا
توصلت و  ية باتنة ، مين بولاالتأ ة ،إدراك المحيط ( وتم التطبيق على وكالاتبأبعاده)تميز الخدمات، قوة المنافس

 :الدراسة إلى النتيجة التالية 
 2؛ــ وجود علاقة إيجابية بين إدارة معرفة الزبون وأبعادها والأداء التنافسي

 دراسة  Seyedali Vaezitehrani 2013:مشاريع في العملاء المعرفة إدارة" والموسومة بـ 
 Customer Knowledge Management in Global Software "العالمية البرمجيات

Projects داخل آخر قسم في المحتملون العملاء يكون أن يمكنسالة ماجستير هدفت هذه الدراسة الى انه ، ر 
 المفيدة علوماتوالم المعرفة استرجاع يكون أن يمكن الحالتين، كلتا  وفي. العالم من أخرى أجزاء في أو المنظمة نفس
 .مختلفة نظر وجهات من وتحديا حاسما مناسب نهج في العملاء من

 حول قشاتالمنا شملوت والزبائن روعالمش فرق بين تبادلها يتم التي المعلومات من كبير  قدر هناك :لنتائجومن بين ا 
 تسهيل أجل من التقنية، غير تلاالمجا في المعرفة لتبادل عالية قدرة هناك أن حين في التقنية والمشاكل القضايا
 المستخدمة ةالرئيسي لالاتصا طريقة هو الإلكتروني البريد وخاصة الإلكترونية، الإعلام وسائل. المستقبل في التعاون
. العملاء مع التواصل في الرئيسي التحدي أن ويبدو الكافية الاجتماعية التفاعلات وجود عدم لذلك، ونتيجة
 .ددالص هذا في أخرى هامة تتحديا باعتبارها الثقة بناء وكذلك والجغرافية الثقافية تالاختلافا تحقيق ويمكن
 تقريبا، مشروع كل  في المصلحة أصحاب أهم بين من هم العملاء أن حقيقة من الرغم على :الاستنتاجاتومن 
 إدارة لأفرقة وينبغي. من والتعلم معهم لتواصلبا الأمر يتعلق عندما للتحسين كبيرا  مجالا هناك أن إدراك تم فقد

 عن فضلا الاجتماعية، التفاعلات الحصر، لا المثال سبيل على ذلك في بما الرئيسية، العوامل في تنظر أن المشروع
 ومستدام فعال نظام وصيانة تطوير أجل من بكفاءة، الاتصالات يرتسي خلالها من يمكن بالثقة جديرة بيئة تهيئة

                                       
ة :"مجموعة أبو اثر استخدام تكنولوجيا  المعلومات الاتصالات على إدارة معرفة الزبون )دراسة حال، عبد الرحمان جمال محمود موسىـ  1

 2017، مذكرة لنيل شهادة الماجستير، التكسي المميز( –الحاج 
مذكرة لنيل  ،دور إدارة معرفة الزبون في تحسين الأداء التنافسي دراسة حالة مجموعة من الشركات التأمين بولاية باتنةـ لخذاري حورية،  2

 2013شهادة ماستر، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 
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 إدارة عن فضلا المشاريع، في الاتصالات إدارة في كافية  باستثمارات يوصى ا،وعموم، العملاء معارف لإدارة
 1.النظم هذه تمكين بغية المشاريع، تكامل

لأداء المتعلقة با تاض الدراسلى بعإسيتم في هذا المطلب التطرق : ثانيا ـــ دراسات متعلقة بالأداء التسويقي
  يلي: فقا لماو  صياتواهم التو  إليهانتائج  المتوصل التسويقي، حيث يتم التذكير بالإشكالية واهم ال

  التسويقي للمؤسسة  الأداءالابتكار التسويقي ودوره في تحسين : بعنوان: 2016 جعفور خديجةدراسة
 ، تم تناول الإشكالية التالية: سترمامذكرة مقدمة لنيل شهادة ، "دراسة حالة فندق الالف بولاية ورقلة " الخدمية

لف؟، تم الاعتماد على الملاحظة العلمية تحسين الأداء التسويقي لفندق الأ يساهم الابتكار فيإلى أي مدى 
 أن، وقد توصلت الدراسة الألفمقابلات شخصية مع مسؤول الاستقبال بفندق  وإجراءوالوثائق والسجلات 

عن منافسيها وتكون  للابتكار أهمية كبيرة في كونه يطرح خدمات جديدة في السوق مما تجعل المؤسسة تتميز
للابتكار دور كبير في تحسين مؤشرات الأداء التسويقي  أنالسباقة لطرح خدمات جديدة في السوق، كما توصلنا 

 2؛للمؤسسة الخدمية
  يقي دراسة حالة الدراسة بعنوان:اثر اليقظة الإستراتيجية في تحسين الأداء التسو : 2014 محاط اميرةدراسة

مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر وتم تناول الإشكالية التالية:كيف يمكن أن  ليلة(مؤسسة الاتصالات )فرع م
تساهم اليقظة الإستراتيجية في تحسين الأداء التسويقي؟ حيث هدت هذه الدراسة إلى التعرف على مدى التأثير 

صف وتقيم اثر اليقظة اليقظة الإستراتيجية على الأداء التسويقي حيث تم إتباع المنهج الوصفي  الذي يحاول و 
النتائج المتوصل  أهمالإستراتيجية على الأداء التسويقي من وجهة نظر العاملين بمؤسسة اتصالات الجزائر، ومن بين 

إليها هو أن اليقظة الإستراتيجية تعد نوع من أنواع اليقظة وهي اشمل الأنواع، بينما الأداء التسويقي الجيد هو الأثر 
تبني مؤسسة تبني المؤسسة لنظام يقظة إستراتيجية، كما توصلت الدراسة التطبيقية إلى الذي ينجر عن تبني و 

تعتمد اتصالات الجزائر مفهوم اليقظة وذالك عبر قيامها بتتبع ومراقبة ورصد كل تغيرات بيئتها الخارجية، كذلك 
ستراتيجية على لجان مختصين مؤسسة اتصالات الجزائر في تحليل ومعالجة المعلومات المجمعة من نظام اليقظة الإ

يسمون لجان أو فرق اليقظة الإستراتيجية تتوافر فيهم صفات خاصة، كما أن المعلومات التي تتحصل عليها 
مؤسسة اتصالات الجزائر من رصد بيئتها أغلبها تخص التكنولوجيا و الزبائن الحالين ومرتقبين، أما بقية متغيرات 

س الاهتمام من طرف المؤسسة في حين أن جميع متغيرات البيئة الخارجية قد تؤثر البيئة الخارجية فهي لا تلقى نف
 3؛على نشاط المؤسسة سواء كانت متغيرات اجتماعية أو قانونية وغيرها

                                       
1 SEYEDALI VAEZITEHRANI، Customer Knowledge Management in Glob Software Projects2013 

مذكرة ، ""دراسة حالة فندق الالف بولاية ورقلة التسويقي للمؤسسة الخدمية  الأداءالابتكار التسويقي ودوره في تحسين ، جعفور خديجة 2

 2016،سترمامقدمة لنيل شهادة 
، مذكرة لنيل شهادة الماستر، تراتيجية في تحسين الاداء التسويقي دراسة حالة مؤسسة اتصالات )فرع مليلة(اثر اليقضة الاسـ محاط اميرة ،  3

 2014جامعة محمد خيضر،بسكرة،



 الأدبيات النظرية والتطبيقية لإدارة معرفة الزبون والأداء التسويقي           الفصل الأول:       

 17 

 الأداء  أثرها علىالالكترونية و  عنوان الدراسة:العوامل المحدد لتبني التجارة: 2012 دراسة ندى فائز يحي
وقد ،دة الماجستير نيل شهادمة لة على عينة من الشركات العاملة في مدينة عمان؟مذكرة مقالتسويقي:دراسة تطبيقي

ث تم التسويقي، حي الأداء ا علىهدفت الدراسة إلى التعرف على عوامل المحددة لتبني التجارة الالكترونية وأثره
لميداني ازة على المسح المرتك قع ولوااتباع المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد على دراسة الظاهرة كما توجد في ا

 نها :للحصول على البيانات من خلال الاستبيان؛ حيث توصلت لمجموعة من النتائج من بي
 رتفعم مدينة عمان عاملة فيكات الأظهرت النتائج أن العوامل المؤثرة على تبني التجارة الالكترونية في الشر ـ 
اء التسويقي في الشركات العاملة في مدينة عمان مرتفع نسبيا إذ انه أشارت النتائج بأن مستوى الأهمية للأدـ 

 1في الحد الأدنى لمستوى المرتفع وفق ليكارت السباعي الذي تم من خلاله قياس الفقرات
  اثر إستراتيجية النمو على الأداء التسويقي لشركات التأمين  عنوان المذكرة: 2010ناصر شافي الدوسري

 لدراسة لاستكمال شهادة الماجستر،جه السوقي كمتغير وسيط) دراسة ميدانية(  قدمت هذه االكويتية ودور التو 
وقد هدفت الدراسة إلى التعرف على اثر إستراتيجية النمو على الأداء التسويقي لدى شركات التأمين الكويتية 

     مع المعلومات الأولية( فقرة لج44ودور التوجه السوقي كمتغير وسيط ، قام الباحث بإعداد استبيان يشمل )
لمجموعة من النتائج أهمها هو: وجود تأثير ذي دلالة معنوية لإستراتيجية النمو)إستراتيجية  الى الدراسةوتوصلت 

التكامل، إستراتيجية التنويع ، إستراتيجية التركيز( على الأداء التسويقي)الربحية ، الحصة السوقية( لشركات التأمين 
(، وجود تأثير ذي دلالة معنوية لإستراتيجية النمو)إستراتيجية  0.05الكويت عند مستوى دلالة)العاملة في دولة 

التكامل، إستراتيجية التنويع ، إستراتيجية التركيز( على التوجه السوقي) توليد استخبارات السوق، توزيع وإيصال 
ملة في دولة الكويت عند مستوى استخبارات السوق، الاستجابة لاستخبارات السوق( لشركات التأمين العا

(، وقد قدمت الدراسة مجموعة من توصيات أهمها هو الاهتمام بالتنوع في تقديم خدمات التأمين من 0.05دلالة)
قبل شركات التأمين الكويتية؛ التركيز  والاهتمام بالتغيرات في احتياجات العملاء للخدمات المقدمة  والعمل على 

 2الاستجابة لها.
داء التسويقي رفة الزبون والأدارة معإمثل في التي تشمل كل من المتغيرين المتو : علقة بالمتغيرينتدراسة المال : اثالث

 والتي نذكر منها: وذكر الاختلافات بيتها وبين هذه الدراسة
 كانت بعنوان:أثر إدارة معرفة الزبون وتطوير   ةالدارس(: 2014اسعود محمد المحاميد وآخرون ) دراسة
مصرف العراق، بغداد(، هدفت هذه الدراسة إلى معرفة 20ات الجديدة في الأداء التسويقي )دراسة حالةالخدم

، كما كانت هذه الدراسة على تطوير الخدمات والأداء التسويقي واختيار مدى العلاقة بين إدارة معرفة الزبون
                                       

 العوامل المحدد لتبني التجارة الالكترونية وأثرها على الأداء التسويقي: دراسة تطبيقية على عينة من الشركات العاملة فيـ ندى فايز يحي،  1

 2012مذكرة لنيل شهادة ماجستير،جامعة الشرق الاوسط، مدينة عمان،
، إستراتيجية النمو على الأداء التسويقي لشركات التأمين الكويتية ودور التوجه السوقي كمتغير وسيط) دراسة ميدانية( ناصر شافي الدوسريـ  2

 2010مذكرة لنيل شهادة ماجستير،جامعة الشرق الأوسط،



 الأدبيات النظرية والتطبيقية لإدارة معرفة الزبون والأداء التسويقي           الفصل الأول:       

 18 

يري تطوير من الدراسة من جميع العاملين مجتمع في مدينة بغداد،أما العينة التي كانت محل الدراسة فقد شملت مد
(مصرف في مدينة بغداد،ومديري خدمات الزبائن ورؤساء الأقسام العاملين. الدراسة تم تطوير استبان 20في)

 خاصة بناء على الدراسات ذات العلاقة بموضوع الدراسة، توصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهميتها :
رفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة والأداء التسويقي في المصارف العراقية، كذلك ارتفاع مستوى إدارة مع

وجود اثر ذي دلالة إحصائية لدارة معرفة الزبون في تطوير الخدمات الجديدة والأداء التسويقي، وجود اثر مشترك 
ثلاثة: الربحية ومعدل نمو الحصة  لإدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة في الأداء التسويقي للمصارف بأبعاد

السوقية والاحتفاظ بالزبائن، ومن بين النتائج المتوصل إليها: أن إدارة معرفة الزبون أمر هام لتلبية حاجات المنظمة 
باعتبارها أولوية إستراتيجية كونه يمثل جزء من استراتيجيات إدارة المعرفة التنظيمية حيث أن الإدارة الفعالة لمعرفة 

 1بون يمكن أن تحسن يشكل ملحوظ الميزة التنافسية. الز 

 ابقةت السأوجه الاختلاف والتشابه للدراسة الحالية والدراساالمطلب الثاني: 
 ابقةت الس: يوضح أوجه الاختلاف والتشابه للدراسة الحالية والدراسا3-1جدول 

 أوجه الاختلاف أوجه التشابه الدراسات السابقة

قة حمد قو أدراسة  هادي 
  مذكرة ماجستير( 2016)

 الأردن

ة عرفمرة يوجد تشابه في متغيرين الأداء  التسويقي وإدا
تخدمة لمسة االزبون إضافتا  إدارة علاقات الزبائن، والادا

 انتكيث  حفي معالجة الدراسة بالاعتماد على الاستبيان، 
 الدراسة في فترة حديثة

ي  هو  تم من خلال هذه الدراسة دراسة ثلاث متغيرات
ة دار ، إ إدارة معرفة الزبون، الأداء التسويقياليكت

 ةالالح في مكان دراسة اعلاقات الزبائن، كما اختلاف

دراسة عبد الرحمان جمال 
محمود موسى )كانون 

 ( الأردن2017الثاني

 دامستخنجد تشابه في عنصر إدارة معرفة الزبون، وفي ا
 سةانفس منهج الدراسة، وكذا حداثة إجراء هذه الدر 
 ةوكذا في الأداة المستعملة لمعالجة هذه الدراس

 )تكنولوجيايكمن الاختلاف في المتغير التابع 
 يثح وفي مؤسسة محل الدراسةالمعلومات والاتصال(

 يزتمالتكسي الم–تمت الدراسة في مجموعة أبو الحاج 
دراسة لخذاري حورية ولاية 

 باتنة

 ماستر 2013

لمتغير س انف الية في معالجةتتشابه الدراسة مع دراستنا الح
 لجةعالمإدارة معرفة الزبون وكدا استخدام نفس المنهج 

 الدراسة، وعولجت الدراسة بالاعتماد على أسلوب
 ثةالاستبيان وكذلك  أجريت الدراسة  في فترة حدي

ذه هنجد الاختلاف في المتغير التابع حيث عالجت 
لحالية ة اسراالدراسة متغير الأداء التنافسي، أما في الد

 ا الأداء التسويقيسندر 

Seyedali 

Vaezitehrani 2013 
Customer Knowledge 

Management in 

Global Software 

Projects 

 وجود تشابه في متغير ادارة معرفة الزبون
ث حي الأداء التسويقينجد الاختلاف في المتغير 

رفة واحد وهو إدارة مععالجت هذه الدراسة متغير 
 قيسويلتاالأداء  سما في الدراسة الحالية در ، أالزبون

                                       
،مذكرة ماجستير)غير منشورة(، جامعة العلاقة بين تبني مفهوم التسويق الأخضر والأداء التسويقيد محمود، سعدو أحم محمد 1

 2014الأزهر،غزة، 
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دراسة ندى فائز 
 عمان ماجستير2012يحي

 

تتشابه هذه الدراسة مع دراستنا في نفس المتغير التابع  
الأداء التسويقي، وعولجت هذه الدراسة بالاعتماد على 
وسيلة الاستبيان وبالاعتماد على نفس المنهج الوصفي 

 سة والدراسة الحاليةالتحليلي وكذا حداثة الدرا

عوامل ال "قل تختلف الدراسة مع دراستنا في المتغير المست
لتي انا است" بعكس در المحدد لتبني التجارة الالكترونية 

 درست إدارة معرفة الزبون

 2016جعفور خديجة
تناول كل من الدراستين نفس متغير الأداء التسويقي تم 

 الاعتماد

، وكذا الأداة قل يوجد اختلاف في المتغير المست
دراسة ال ، أيضا اختلاف في الدراسة  في المستخدمة 

 نفس القطاع. لم تكن فيالتطبيقية 

 مليلة 2014محاط اميرة
 

عالجت هذه الدراسة نفس التابع  "الاداء التسويقي" كما 
تم استخدام نفس المنهج ، والدراسة التطبيقية كانت في 

اعتمدت على  نفس القطاع ، وسيلة معالجة الدراسة
 الاستبيان.

عالجت الدراسة متغير اليقظة الإستراتيجية كمتغير 
 مستقل وهو مختلف عن متغير دراستنا.

 2010ناصر شافي الدوسري 
 الكويت

 مذكرة ماجستير

هذه دراسة تحمل نفس المتغير التابع "الاداء التسويقي" 
والجانب التطبيقي تم باستعمال نفس المنهج الوصفي 

وتم معالجة الدراسة بالاعتماد على وسيلة  التحليلي
 الاستبيان

نجد اختلاف في المتغير المستقل الذي يتمثل في 
إستراتيجية النمو بعكس دراستنا التي كانت ادارة معرفة 

 الزبون، كذلك في الدراسة التطبيقية

دراسة  اسعود محمد المحاميد 
 ( العراق2014وآخرون )

الحالية في معالجة نفس  تتشابه هذه الدراسة ودراستنا
المتغير التابع "الأداء التسويقي" وكذا المتغير المستقل"ادارة 

معرفة الزبون" قد تم استعمال نفس المنهج "الوصفي 
التحليلي" وأجريت الدراسة في فترة حديثة، عولجت 

 الدراسة بالاعتماد على الاستبيان

، فقد تمت دراسة يوجد اختلاف في الدراسة التطبيقية
 الحالة في مجموعة من مصارف بالعراق

 من اعداد الطالبةالمصدر: 
من خلال الجدول يظهر لنا بالنسبة للمقارنة بين الدراسة السابقة ودراستنا الحالية نجد أن الدراسة السابقة 

ون في تحسين تهدف إلى قياس أثر إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات بينما دراستنا تهدف إلى دور إدارة معرفة الزب
الأداء التسويقي كذلك نجد الاختلاف في عينة الدراسة حيث أجريت على عينة من المصارف في بغداد في 

ما يميز الدراسة عن باقي الدراسات أننا حاولنا توضيح الدراسة السابقة، أما دراستنا فكانت في مؤسسة واحدة. 
يث تم التطرق لكل متغير على حدا ثم بالنسبة للمتغيرين دور إدارة معرفة الزبون في تحسين الأداء التسويقي، ح

معا، وتم اختيار مؤسسة لإجراء الدراسة التطبيقية  وهي مؤسسة  الاتصالات موبيليس بولاية ورقلة ونقاط البيع 
 التابعة لها في المدينة
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 خلاصة:
الأولى لموضوع إدارة معرفة الزبون هي تسمية  من النظرةمن خلال هذا الفصل تطرقنا مفهوم إدارة معرفة الزبون 

، يمكننا القول أن إدارة أخرى لموضوع إدارة علاقات الزبون حيث أن هناك اختلافات تم التطرق إليها من قبل
معرفة الزبون هي خلق قيمة للزبون فهي تساعد على جمع المعلومات عن حاجات ورغبات الزبائن بشكل مستمر 

الكشف عن الزبائن غير الراضين عن الخدمات المقدمة لهم ومعرفة الأسباب وراء عدم لذلك فهي تساعد على 
المؤسسات تواجه  اليوم مشكلات كثيرة تدل في مجملها على الانخفاض في ثقة   نإحيث  رضاهم ومعالجتها،

ارتفاع خط النمو  المستهلك بها. وهي بالتالي تبحث عن الأساليب الجديدة في توطيد علاقتها مع المستهلك باتجاه
, حيث تشير الدراسات إلى أن كلفة الحصول على زبون جديد للمؤسسة أرباحهافي تلك العلاقة, وبالتالي زيادة 

 ،يعادل خمسة أضعاف كلفة المحافظة على زبونها المتعامل معها أصلاا 

سويقية وبما ينسجم مع كما تطرقنا للأداء التسويقي فهو مدى تحقيق مؤسسة لأهدافها الموضوعة في الخطة الت
متغيرات البيئة وفق المعايير الملائمة لإمكانيتها ومواردها المادية والبشرية، كذلك  الأداء التسويقي يساهم يشكل  

وسوف نقوم في الفصل الثاني بإسقاط الجانب النظري على مؤسسة كبير في تمتين العلاقة بين المؤسسة و الزبون، 
 النقال موبيليس مؤسسة اتصالات الهاتف خدمية



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :الفصل الثاني
 ؤسسةلمالأداء التسويقي الميدانية لإدارة معرفة الزبون و الدراسة 

 اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبليس
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 تمهيد:
لتسويقي ا لأداءوا بون رفة الز رة معإدابعد استعراضنا في الجانب النظري إلى أهم المفاهيم والجوانب الملمة بموضوع 

مؤسسة سويقي الت داءالأسين في تح إدارة معرفة الزبونلعبه تالذي  الأثرسوف نحاول من خلال هذا الفصل إيجاد 
 اتصالات الهاتف النقال موبيليس

 ثرؤ ت، وهل جالنتائ تلك شةومناق النتائج وأهم الدراسة لهذه المستخدمة والأدوات الطريقة على وسنتعرف
 المؤسسة، وقد تم تقسيم هذا الفصل كما يلي:    أداءعلى  بونإدارة معرفة الز 

 المستخدمة لمعالجة البيانات؛  والأدواتالمبحث الأول: الطريقة  -
 المبحث الثاني: تحليل الدراسة الميدانية وعرض النتائج ومناقشتها. -
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 المبحث الأول: الطرق والأدوات
 ول: طرق جمع البياناتالمطلب الأ

 وعينة الدراسة عالفرع الأول:مجتم
 :طة التي تتولى سلو ورقلة، يليس بيتمثل مجتمع دراستنا في المديرية الجهوية للاتصالات موب مجتمع الدراسة

، لاغواطقلة، اليزي، ااية، ور ، غردالإشراف والمراقبة على الوكالات التجارية لموبيليس لولايات )تمنراست، الوادي
ل محورقلة التي كانت بما على مستوى مقر المدرية الجهوية ، أ245حيث يبلغ عدد عمالهم ، (تقرتبسكرة، 
 .عامل 92 الدراسة
  :ة التابع ونقاط ولاية ورقلةباستبانة على موظفي مؤسسة موبيليس للاتصالات  65تم توزيع عينة الدراسة

منه ابلة للتحليل الإحصائي، و ها لكونها  غير قبيانات منستا 4 ، وتم استبعاد58تم استرداد  لها في المنطقة،
 . 54صبحت العينةأ

 تتمثل متغيرات الدراسة فيما يلي: متغيرات الدراسة.الفرع الثاني: 
  :؛دارة معرفة الزبونإويشمل المتغير المستقل 
  :والشكل المبين (لسوقيةلحصة اداء التسويقي )الربحية، معدل النمو، اويشمل مؤشرات الأالمتغير التابع 

 أدناه يوضح متغيرات الدراسة.

 : يوضح نموذج متغيرات الدراسة((2-1الشكل رقم 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 

 من إعداد الطالبةالمصدر: 
 
 

 المتغير التابع المتغير المستقل

 معرفة الزبون إدارة
 

 ن الزبونمعرفة م
 معرفة للزبون

 معرفة عن الزبون
 

 التسويقي الأداء
 
 الربحية

 معدل النمو
 الحصة السوقية

 
 

معرفة  إدارة
الزبون ودوره في 

 الأداءتحسين 
لدى التسويقي 

مؤسسة اتصالات 
الجزائر للهاتف 

 (موبيليس) النقال
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 رع الثالث: طرق جمع البياناتالف
 البحث، علموضو  زمةاللا الميدانية المعلومات لتجميع انيستبالا بتوزيعقمنا  الميداني الجانب فيلجمع البيانات    

 المناسبة الإحصائية ختباراتالا واستخدام excel وبرنامج spss25  برنامج باستخدام وتحليلها تفريغها ثم ومن
 . الدراسة موضوع تدعم ومؤشرات قيمة ذات لدلالات الوصول بهدف

 تلبيانا جمع افيتخدمة في هذا المطلب سنتطرق إلى الأدوات المس المطلب الثاني:أدوات جمع البيانات
 الأدوات المستخدمة في الجمعالفرع الأول: 

 تم إعداده على النحو التالي: ـ إعداد الاستبيان:1
 ؛والمعلومات البيانات جمع في استخدامها أجل من أولية ةناستبا إعداد 
 ؛البيانات لجمع ملاءمتها مدى اختبار أجل من المشرف على ةنالإستبا عرض 
 الإرشادو  النصح تقديمب بدورهم قاموا والذين كمينالمح ساتذةمجموعة من الأ على ستبيانالا عرض تم 

 ؛(02)انظر الملحق  يلزم ما وحذف وتعديل
 خلال للدراسة قابلة 54ى الاعتماد عل تمقد و  58 استرجاع العينة وتم أفراد على استبيان 65 توزيع تم 
 09/04/2018الى  26/03/2018.   من الفترة

  كما  ،(01لحق )انظر الم سهلةو  واضحة سئلةالأ وشمل من  مبسطة طريقة وفقة تبانسالا صمم ـ بناء الاستبيان:2
 واحتوى  النتائج، تحليل ةعملي تسهيل أجل من وهذا المغلقة الإجابات منهاج وفق الأسئلة على الإجابة كانت

 : يلي ما علىالإستان 
 مقدمة الاستبيان: 1-2

 بارةع مقدمتنا وكانت  ،انيالاستب في ضرورية والأبحاث راساتالد من العديد حسب الاستبيان مقدمة تعد     
 سةالدرا من الهدف يدتحد تم وقد ؛ منهم للمستقصى الدراسة موضوع لتقديم وذلك للمؤسسة وجهت رسالة عن

 .سسةالمؤ  لدى التسويقي الأداء تحسين في الزبون معرفة إدارة دور تحديد في والمتمثل
 محتوى الدراسة: 2-2
 :يلي كما  أجزاء ثلاثة إلى الاستبيان متقسي تم
 اتفقر 4يتكون من البيانات الشخصية لعينة الدراسة وتضمنت  :الأول الجزء ــــ أ

 :يلي كما  محاور ةثثلا إلى تقسيمه وتم  الزبون معرفة إدارة أبعاد يتناول: الثاني الجزء ـــــ ب
 :فقرات؛10نأسئلة تتعلق بالمعرفة حول الزبون ويتكون م المحور الأول 
 :فقرات؛ 6أسئلة متعلقة بالمعرفة للزبون ويتكون من  المحور الثاني 
 :فقرات.5عرفة من الزبون ويتكون من أسئلة متعلقة بالم المحور الثالث 
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 فقرة. 11ويتكون من أسئلة المتعلقة بالأداء التسويقي ويتكون من  ج ــ الجزء الثالث:
جات در  3يكارت ذي لمقياس  د علىثاني والثالث في الاستبيان تم الاعتماوللإجابة على العبارات الخاصة بالجزء ال

لى  جة موافقتهم ععطاء در مال إ, ونظرا لاستخدامه في الكثير من الدراسات السابقة في هذا المجال , طلب من الع
 كل عبارة من العبارات الواردة على مقياس" ليكارت الثلاثي" كما يلي: 

 جة واحدة.تعطى لها در  غير موافق؛ تعطى لها درجتان محايد؛ درجات 3تعطى لها  موافق 
 كما هو موضح كما يلي:  " ليكارت الثلاثي"وحسب الدراسات السابقة يقسم مقياس 

 (تمقياس ليكار توسط الحسابي المرجح لكل مستوى )(: يوضح مجال الم1-2جدول رقم )
 المستوى الموافق له مجال المتوسط الحسابي المرجح

 ضعيف 1.66لى إ 1من 
 متوسط 2.34الى 1.67من  

 مرتفع 3إلى  2.35من 
ج ستخدام البرنامتبيان بات الاستحليل بياناوليد عبد الرحمن خالد الفرا ، من اعداد الطالبة، استنادا على   المصدر :

 .26ص  ، 2009، الندوة العالمية للشباب الإسلامي ، بلد النشر غير متوفر ،  spssالاحصائي 
 (كرونباخ  ألفا)  معادلة حسب الثبات معاملات(:2-2دول رقم)الج

 كرونباخ  ألفا المتغيرات

32 0,842 
 spssمن اعداد الطالبة بناءا على مخرجات المصدر:

ا ، وهذن والثبات والثقةمستوى ممتاز م % ،حيث تعتبر ذو 84.2من الجدول نلاحظ أن معامل ألفا يصل إلى  
ى أفراد زيعه علعادة تو إلو تم  فيما جة عالية في نتائج الاستبيان وعدم تغيرها بشكل كبيريعني أن هناك استقرار بدر 

 العينة عدة مرات
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 عرض ومناقشة النتائج: المبحث الثاني:
 الدراسة نتائج وتحليل عرض:  الأول المطلب

 الشخصية المتغيرات حسب الدراسة عينة أفراد عيتوز  يوضح:  (3-2) رقم جدول
 النسبة التكرار الفئة المتغير قمالر 

 الجنس 1
 66.7 36 الذكور
 33.3 18 الإناث

2 
 العمر
 
 

 38.9 21 سنة35الى سنة 25 من
 50 27 سنة45  من أقل إلى 36 من
 11.1 6 سنة 50 من أقل إلى 46 من

 التعليم مستوى 3

 1.9 1 ثانوي
 90.7 49 جامعي

 5.6 3 علياأ دراسات

 1.9 1 مهني

 الخبرة 4
 

 11.1 6 سنوات05الى 3من
 57.4 31 سنوات10من أقل إلى 05من

 31.5 17  سنوات10منأكثر  

 spssمن إعداد الطالبة باعتماد على مخرجات المصدر:
 علاه يمكن تسجيل النقاط والملاحظات التالية:أمن خلال الجدول 

 أما نسبة 66.7ور حوالي حيث بلغت نسبة الذك س،متغير الجن حسب الدراسة عينة أفراد عيتوز بالنسبة ل ،
 ؛ أما ، ومنه يتضح ان اغلب افراد العينة من الذكور33.3الإناث حوالي 

 يلي( %50)  نسبة علىأ( على سنة45الى36 من) العمرية الفئة تحصلت فقد العمر بمتغير يتعلق ما وفي 
 لأن منطقية نتيجة هي،و  الدراسة عينة فرادأ من( %38.9) بنسبةسنة(، 35الى  25)من العمرية الفئة ذلك
 لتجاوبا خلال نم الكفاءة إثباتو  المعرفة عن للبحث غيرها من أكثر تسعيان المتتاليتين العمريتين الفئتين هاتين
ومنه  (11.1)( كانت نسبة50لىا 46)من العمرية لفئةل ، أما بالنسبة الاستبيان عبارات على الإجابة في الكبير
 من ستفادةوالا العصر مواكبةو  المتطورة قائبالطر  العمل سير يسهل ما وهذا، شباب العينة أفراد لبأغ أن اتضح

 ؛  الأفكار الجديدة لديهم
 ثم (90.7)ي بنسبةالجامع ة كانتتالي اكبر نسبالالمستوى التعليمي حيث كانت النتائج ك أما بالنسبة لمتغير 

على ان   للجامعيين لمرتفعةا، وتدل النسبة (1.9)ثانوي بالني و ثم المه (5.6)تليها نسبة الدراسات العليا ب
 ؛المؤسسة تستقطب يد عاملة ذات شهادات عليا من اجل تحسين وتطوير ادائها
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 (57.4)(سنوات10الى5نت نسبة الموظفين الذين  يملكون خبرة)ملغالاقدمية ،حيث ب لمتغير وبالنسبة 
 و ، ( 11.1) (5الى3من)والموظفين ذوي الخبرة  (31.5)نوات(س 10والموظفين الذين يملكون خبرة )أكثر من

 ةالأقدمي و الخبرة ذهه ، أقدمية لديهم عمال على تعتمد المؤسسة بأن أعلاه  الشكل من نتجنست أن يمكن
 قومت التي التربصات و التكوينات و الدورات طريق عن كذلك  و المؤسسة في العمل سنوات خلال من اكتسبوها

 . العامل أداء من للرفع خارجه أو  الوطن داخل سواء ةالمؤسس بها

 الفرضيةالفرع الأول : عرض نتائج اختبار 
 د؛"الأداء التسويقي لمؤسسة موبيليس جي "أنللدراسة على  الأولىنصت الفرضية 

 (:يوضح نتائج تحليل الفقرات الأداء التسويقي4-2الجدول رقم)

 الفقرات الرقم
غ 

 موافق
 موافق محايد

 توسطالم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

الاتجاه 
 العام

 مرتفع 0,53 2,59 33 20 1 على محاولة فهم حاجات ورغبات الزبائن موبيليس تعمل 01
 مرتفع 0,48 2,64 35 19 0 بلامستق لغهتصور للحصة السوقية وحجم الزبائن الذي ستب وبيليسلم 02
 مرتفع 0,49 2,72 40 13 1 نة لأخرىزيادة مستوى أرباحها من س على موبيليس تحرص 03
 مرتفع 0,43 2,75 41 13 0 رستممتوفر المؤسسة معلومات كافية عنها وعن خدماتها بشكل  04

 دالجي ائهادليل على أد موبيليسالزبون على اقتناء خدمات  بالإق 05
 مرتفع 0,66 2,42 28 21 5 والكفاءة في تقديم الخدمة

 مرتفع 0,46 2,77 43 10 1 اماتهقي متكامل يسهل من تسويق خدمزيج تسوي موبيليستلك تم 06
 مرتفع 0,37 2,83 45 9 0 سنة كل  مستمر تزايد في موبليس مبيعات 07
 مرتفع 0,48 2,74 41 12 1 تعمل موبيليس على تحسين الخدمات المقدمة باستمرار 08
 مرتفع 0,43 2,75 41 13 0 معتبرة ارباح وتحقق تكاليف كل  موبليس تغطي 09
 مرتفع 0,41 2,77 42 12 0 وبيليسلم ويقيةلتسيتم قياس ومقارنة النتائج المتوصل إليها بالأهداف ا 10
 مرتفع 0,39 2,81 44 10 0 ارباحهأمن  على تحسين خدماتها وتنويعها بشكل يزيد موبيليستعمل  11

 مرتفع 0.47 2.7 39.4 13.8 0.6 المتوسط العام
 spssاءا على مخرجاتمن اعداد الطالبة بن

وانحراف  (2.70من خلال الجدول يظهر من خلال دراسة فقرات الأداء التسويقي أن المتوسط بلغ)
( وانحراف 2.83المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدر ) 07(، حيث احتلت الفقرة رقم 0.47معياري)

(، كما يظهر 0.66نحراف )( وا2.42المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ) 05(، واحتلت الفقرة رقم 0.37قدره)
 للأداء عمرتف مستوى على يدل مما, مرتفعة بدرجة جاءت التسويقي الأداء فقرات لكل الحسابية المتوسطات أن

 وبيليسم مؤسسة لدى يقيالتسو  للأداءوجيد   مرتفع مستوى بوجود القول يمكن، ومنه  المؤسسة في التسويقي
 ورقلة
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  الفرضية الثانيةتبار الفرع الثاني: عرض نتائج اخ

سسة ن في مؤ لزبو اهناك مستوى مرتفع لإدارة معرفة  ن"صت الفرضية الثانية للدراسة على أن
 موبيلس؛"

 تحليل أسئلة إدارة معرفة الزبون .1

 : المــــــــعرفة حـــــــــــــــول الزبون المحور الأول
 بونـــــول الز ة حــــــــــالمــــــــعرف(:يوضح نتائج تحليل الفقرات 5-2الجدول رقم)

 الفقرات الرقم
غير 
 موافق

 موافق محايد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 العام

 مرتفع 0,54 2,51 29 24 1 موبيليس على علم ودراية بكل ما يهم  زبائنها 01

02 
رفة حول ن معمون تقدم موبيليس خدماتها بما يتوافق مع ما يمتلكه الزب

 ة  هذه الخدماتطبيع
 مرتفع 0,57 2,70 41 10 3

 مرتفع 0,44 2,74 40 14 0 ادة منهاستفة الاموبيليس بالترويج لتعريف الزبون بالخدمة وكيفي تقوم 03
 مرتفع 0,43 2,75 41 13 0 تسعى موبيليس الى توسيع معرفتها بزبائنها 04
 مرتفع 0,57 2,46 27 25 2 تملينالمحو  ينلدى المؤسسة قاعدة بيانات دقيقة حول الزبائن الحالي 05

06 
ا بهدلي  يتأخذ موبيليس بعين الاعتبار الشكاوى والمقترحات التي

 الزبائن
 مرتفع 0,62 2,61 37 13 4

07 
ات رغبو تشجع إدارة المؤسسة الموظفين على ضرورة تفهم حاجات 

 الزبائن
 مرتفع 0,62 2,62 38 12 4

08 
 عاتمع حاجات ورغبات وتوق تقدم موبيليس عروض بما يتوافق

 الزبائن
 مرتفع 0,46 2,70 38 16 0

09 
 بائنلز تشجع موبيليس موظفيها على تبادل المعارف المتعلقة با

 وتشاركها
 مرتفع 0,60 2,53 32 19 36

 مرتفع 0,4732 2,759 42 11 13 زبونموبيليس بكل المعلومات والمعارف المتعلقة بال تحتفظ 10
 مرتفع 0.53 2.65 36.5 14.7 1.8 المتوسط العام

 spssالطالبة بناءا على مخرجات إعدادمن 
( وانحراف 2.65بلغ) يظهر من دراسة فقرات المعرفة حول الزبون أن المتوسط الحسابي  من خلال الجدول

(، في حين 0.47دره)ق( وانحراف 2.76المرتبة الأولى بمتوسط قدره) 10(، حيث احتلت الفقرة رقم 0.53)
 لكل الحسابية المتوسطات نأ يظهر كما  (،0.57(وانحراف )0.46المرتبة الأخيرة بمتوسط قدره) 05الفقرةاحتلت 
 .ؤسسةم بها داخل المد اهتمالى وجو ع،مما يدل مرتفعة بدرجة جاءت المــــــــعرفة حـــــــــــــــول الزبون فقرات

 المـــــــــــــعرفة للــــــــــــزبونالمحور الثاني 
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 زبونالمـــــــــــــعرفة للــــــــــــ(:يوضح نتائج تحليل الفقرات 6-2الجدول رقم)

 الفقرات الرقم
غير 
 موافق

 موافق محايد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 العام

 مرتفع 0,60 2,46 28 23 3 ضهمتعتر  لتياتتعاون إدارة المؤسسة مع الزبائن في حل المشاكل  01
 مرتفع 0,71 2,44 31 16 7 يمهاتقد يتمتُطلع موبيليس زبائنها مسبقا على الخدمات التي س 02

03 
من يتوفر لدى موبيليس دليل إرشادي خاص بالزبائن يتض

 معلومات عن كيفية الانتفاع بالخدمة
 مرتفع 0,47 2,75 42 11 1

04 
لى بة عموبيليس أن يمتلك موظفوها القدرة على الإجا تحرص
 الزبائن بالشكل المناسبأسئلة 

 مرتفع 0,58 2,66 39 12 3

 مرتفع 0,68 2,59 38 10 6 ئنلزبااتضع موبيليس خبراتها وتجاربها السابقة تحت تصرف  05
 مرتفع 0,49 2,79 45 7 2 فصلموبيليس توضيحات للزبون عن منتجاتها بشكل م تقدم 06

 مرتفع 0.59 2.62 37.2 13.2 3.7 المتوسط العام
 spssعداد الطالبة بناءا على مخرجاتمن ا

(، 0.59( وانحراف )2.62غ)يظهر من دراسة فقرات المعرفة  للزبون أن المتوسط الحسابي بل  من خلال الجدول
حتلت ا(، في حين 0.49( وانحراف قدره)2.79) المرتبة الأولى بمتوسط قدره 06حيث احتلت الفقرة رقم 

 الحسابية المتوسطات أن هريظ كما(،  0.71) ( وانحراف بلغ2.44بي يقدر)المرتبة الأخيرة بمتوسط حسا02الفقرة
 خل المؤسسةبها دا جود اهتمامو ،مما يدل ايضا على مرتفعة بدرجةكذلك   جاءت لزبونلالمــــــــعرفة  فقرات لكل

 الـــــــــــمعرفة من الـــــــــــزبون المحور الثالث

 نــــــــزبو الـــــــــــمعرفة من الـــفقرات (:يوضح نتائج تحليل ال7-2الجدول رقم)

 الفقرات الرقم
غير 
 موافق محايد موافق

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 العام

ن ممات لمعلو اموبيليس الخبرات والمهارات اللازمة لجمع  لدى موظفي 01
 الزبائن

 مرتفع 0,56 2,38 23 29 2

ة لباقن المموظفي الاستقبال بالكثير  يتمتع موظفي موبيليس خاصة 02
 مرتفع 0,71 2,22 21 24 9 وحسن المعاملة

ديدة ت الجدماتأخذ موبيليس بعين الاعتبار مقترحات الزبائن حول الخ 03
 مرتفع 0,61 2,66 40 10 4 وطريقة تقديمها

 خلاصتخصص موبيليس دورات تدريبية للموظفين حول كيفية است 04
 مرتفع 0,65 2,59 37 12 5 المعارف من الزبائن

 مرتفع 0,68 2,57 37 11 6 دماتهمعلى تجميع أراء الزبائن حول خ موبيليس موظفيها تشجع 05
 مرتفع 0.65 2.49 31.6 17.2 5.2 المتوسط العام
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 spssعلى مخرجات الطالبة بناء إعدادمن 
(، 0.65( وانحراف )2.49غ)الحسابي بلمن خلال الجدول يظهر من دراسة فقرات المعرفة من الزبون أن المتوسط 

(، في حين احتلت 0.61( وانحراف قدره)2.66المرتبة الأولى بمتوسط قدره) 03حيث احتلت الفقرة رقم 
 الحسابية المتوسطات أن ريظه كما(،  0.71( وانحراف بلغ)2.22المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي يقدر)02الفقرة
 ةا داخل المؤسستمام بهلى وجود اهع،مما يدل أيضا مرتفعة بدرجةكذلك    جاءت نلزبو من االمــــــــعرفة  فقرات لكل

 الفرضية الثالثالفرع االثالث : عرض نتائج اختبار 
قي  الأداء التسويلزبون و رفة انصت الفرضية الدراسة على أن" توجد علاقة ارتباطيه طردية قوية بين إدارة مع

 لمؤسسة موبيليس"
لارتباط بين لاقة  اعيظهر  الذي بيرسونمعامل الارتباط فقد تم استخدام ذه الفرضية لإجابة عن هومن أجل ا

 الي: الجدول المو فيلمدونة ائج اوهما إدارة معرفة الزبون والأداء التسويقي حيث أظهرت التحليل النت المتغيرين

 SPSSلنتائج الاستبيان باستخدام برنامج الـ  الإحصائيبناءا على التحليل  الطالبةمن إعداد  :المصدر
 مايلي: نتائج الجدول اظهرت

  داء ول الزبون والأحلمعرفة ة بين اتوجد علاقة ارتياطيوالتي مفادها هو:  :للفرضية الفرعية الأولىبالنسبة
بمستوى  (0.139 ينهما )معامل الارتباط بيرسون بنلاحظ من الجدول انه بلغ ، التسويقي  لمؤسسة موبيليس

 جود علاقة ارتباطيةوهذا مايدل على عدم و مستوى معنوية،  (0.05( وهي قيمة أكبر من )0.315معنوية )
 الأداء التسويقي؛لبعد المعرفة حول الزبون على 

  والأداء ة للزبونالمعرف اطية بينتوجد علاقة ارتيوالتي تنص على أنه:  :الفرعية الثانيةللفرضية بالنسبة 
ستوى بم( 0.255)ينهما نلاحظ من الجدول انه بلغ معامل الارتباط بيرسون ب، التسويقي  لمؤسسة موبيليس

جود علاقة ارتباطية و  عدم  يدل على مستوى معنوية، وهذا ما (0.05من ) اكبر( وهي قيمة 0.062معنوية )
 ؛على الأداء التسويقي المعرفة للزبونلبعد 

 علاقة ارتياطية بين المعرفة من الزبون والأداء والتي تنص على وجود  :الفرضية الفرعية الثالثة ما يخص وفي
( بمستوى 0.279نلاحظ من الجدول انه بلغ معامل الارتباط بيرسون بينهما )، التسويقي  لمؤسسة موبيليس

المعرفة (مستوى معنوية، وهذا مايدل على وجود علاقة ارتباطية لبعد 0.05( وهي قيمة أقل من )0.041معنوية )

 تسويقي ال داءزبون والأنتائج تحليل درجة الارتباط بين إدارة معرفة ال :(8-2رقم) الجدول 
 المعرفة من الزبون المعرفة للزبون المعرفة حول الزبون 

 الأداء التسويقي
 0.279 0.255 0.139 معامل بيرسون

Sig 0.315 0.62 0.041 
N 54 
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 .على الأداء التسويقي للزبون

bRécapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 
1 a506. .256 .242 .17153 

a. Valeurs prédites : (constantes), الزبون معرفة إدارة المستقل المتغير   
b. Variable dépendante : التســــــــــــــــويقي الأداء التابع المتغير 

 
 spssمن اعداد الطالبة اعتمدا على برنامج 

 تسويقي هولأداء الاوبين   معرفة الزبونمعامل الإرتباط الخطي بين أبعاد إدارة من خلال الجدول السابق 
( في المائة، 25.6)بع هوغير التاالدقة في تقدير المتإرتباط متوسط بينهما، ومدى ( في المائة، اي هناك 50.6)

 خرىعوامل ارجع ليالتسويقي يعود  لتطبيق ابعاد ادارة معرفة الزبون والباقي  من تحسين الأداء

 الفرضية الرابعةالفرع الرابع : عرض نتائج اختبار 
حول الأداء  الدراسة عينة فرادلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لإجابات أ"نصت الفرضية الرابعة على أن:  

عن طريق  رهااختباتم سيية من اجل معالجة الفرض، و "ية )الجنس، العمر....(التسويقي تعزى للمتغيرات الشخص
سويقي سة حول الأداء التلإجابات أفراد عينة الدرالاختبار الفروق  T –Testاستخدام كل من اختبار الفرق

أيضا ( لاختبار الفروق ANOVAلإناث، واختبار تحليل التباين الأحادي )بين الذكور واوإدارة معرفة الزبون 
، المستوى  السن)الديمغرافية  تغيراتالم صرعنا لبقيةلمتغيرات الدراسة المتمثلة في الأداء التسويقي وإدارة معرفة الزبون 

 ما يلي :فرضية كر التباتحليل الاستبيان يمكن توضيح واختبار نتائج اخ خلالومن (، قدميةالأالتعليمي و 
 
 
 
 
 

 0.05 دلالة ستوىم عند Entry الصغرى المربعات طريقة باستخدام الخطي الانحدار تحليل
 حيث (  ويقيالتس الأداء)وه التابع والمتغير(   معرفة الزبون   إدارة) هي المستقلة المتغيرات حيث

  : لتابعا والمتغير المستقلة المتغيرات بين الخطي الارتباط يوضح الموالي الجدول

التابع  لمتغيرلمتبقي واطي للمتغير المستقل ايوضح معاملات الإرتباط الخ(: 9-2)الجدول رقم
 لنموذج الدراسة
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دارة معرفة الزبون لعلاقة متغير الجنس بإ T-Teste( : نتائج تحليل اختبار 09-2الجدول )
 والأداء التسويقي

مستوى الدلالة  المحسوبة Fقيمة  Tقيمة  المتوسط الحسابي المجموعة المتغير
Sig 

 الجنس
 2.7096 ذكر

-.220- 1.930 0.171 
 2.7222 أنثى

 SPSS نامج الـم بر من إعداد الطالبة بناءا على التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدا صدر:الم

  تسجيل النقاط التالية:يمكن القول  (10-2( و)9-2ين )السابق ينالجدولتتبع نتائج كل من من خلال 
 إحصائية دلالة ذات فروق وجود ( إلى عدم9-2رقم ) الجدول في الواردة النتائج بالنسبة لمتغير الجنس تشير 
 الذكور فئة وهما الفئتين أفراد لإجابات الحسابيين المتوسطين ( بين=0.05الدلالة الإحصائية ) مستوى عند

روق بإدارة معرفة ( لاختبار فANOVA(: نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي )10-2الجدول رقم)
 والأقدمية( عليميلتاتوى الزبون والأداء التسويقي لبقية عناصر المتغيرات الديمغرافية )السن، المس

مصدر  المتغيرات
 التباين

مستوى الدلالة  المحسوبة Fقيمة  متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات
Sig 

 السن

بين 
 0.022 2 044. المجموعات

داخل  5790. 5530.
 0.039 51 2.013 المجموعات

  53 2.056 المجموع

المستوى 
 التعليمي

بين 
 0.014 3 0.042 المجموعات

داخل  0.791 0.348
 0.040 50 2.014 المجموعات

  53 2.056 المجموع

 الأقدمية

بين 
 المجموعات

0.023 2 0.012 
 

0.294 
 

 
داخل  0.746

 المجموعات
2.033 51 0.040 

  53 2.056 المجموع
 SPSSج الـ ستخدام برنامعلى التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان با من إعداد الطالبة بناء المصدر:
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 Sig   قيمة حيث ،(0.05)من  كبرا  المجالات جميع الدلالة في مستوى كانت فقد الإناث، وفئة
 لا توجد فروق بين إجابات العمال تبعا الجنس؛ نه يمكن القول إ ومنه ، (0.171)وهي
 قيمة على بناءو  عمرال لمتغير بينما   Sig نسال بالتاليو   0.05  من أكبر وهي (0.579)وهي 

 ؛التسويقي الأداء تحسين على يؤثر لا المستجوبين
  قيمة على بناء المستوى التعليمي متغيرفيما يخص   Sig وبالتالي  0.05  من أكبر وهي (0.791)وهي 
 ؛التسويقي ءالأدا تحسين على يؤثر لا لمستجوبينل المستوى التعليمي ومنه ،نفيال فرضية نقبل
  قيمة على بناءالاقدمية  لمتغيروبالنسبة   Sig نقبل وبالتالي  0.05  من أكبر وهي (0.746)وهي 
 .التسويقي الأداء تحسين على يؤثر لا لمستجوبينالاقدمية ل ومنه ،نفيال فرضية

 الفرضيات إختبار نتائج وتفسير تحليل:  الثاني المطلب
 موبيليس لمؤسسة تسويقيال للأداء وجيد مرتفع مستوى هناك الأولى: الفرضية إختبار ةنتيج تفسير 
 مرتفع مستوى أنه جديو  حيث (4-2من خلال الجدول) الفرضية صحة من تأكدنا الدراسة إجراء بعد: ورقلة

لى ل علحصو االمصالح تم  ساءومن خلال مقابلة مع أحد رؤ  ، ورقلة موبيليس مؤسسة في التسويقي للأداءوجيد 
 ،حيث رقلةو  ولاية في وبالأخص الالنق الهاتف سوق في  وطنيا لريادةا تحتل المؤسسةن مجموعة من المعلومات منها أ

 سنة ريرتق يشير حيث قي؛التسوي أدائها ستوىم والتحسين بالرفع ريادتها على للحفاظ  جاهدة المؤسسة سعىت
السوق،  في المائة من 40بةبنس الثالث الجيل خدمة في  وطنيا الأولى المرتبة تحتل موبيليس مؤسسة أن  2015

 ما وهولمائة من السوق، افي   28.9بعد مؤسسة جيزي بنسبة GSMبينما تحتل المرتبة الثانية وطنيا في خدمة 
 محتد سوق في اصخ بشكل التسويقي والأداء عام بشكل أدائها في المستمر التحسين المؤسسة على يحتم

 ؛بالمنافسة
 س يكة موبيلفي  شر  ة الزبونهناك مستوى مرتفع لإدارة معرف:  الثانية الفرضية إختبار نتيجة فسيرت

 لكل الحسابية لمتوسطاتا أن يظهر (7-2إلى غاية  5-2من خلال الجداول السابقة الجدول )من : للاتصالات
زبون داخل عرفة الممام بإدارة اهت،وهذا دليل على وجود مرتفعة بدرجة  جاءت لزبونامــــــــعرفة إدارة  فقرات

 ؛المؤسسة
 الأداء رفة الزبون و دارة معة بين إتوجد علاقة ارتباطيه طردية قوي الثالثة: الفرضية ختبارا نتيجة تفسير

 التسويقي  لمؤسسة موبيليس
 (:8-2من الجدول )

 التسويقي رفة حول الزبون والأداءتوجد علاقة ارتياطية بين المع لفرضية الفرعية الأولى :ل 
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أكبر من كان   بعد معرفة حول الزبونل انه تبين ان مستوى معنويةنلاحظ : لمؤسسة موبيليس
(مستوى معنوية، وهذا مايدل على عدم وجود علاقة ارتباطية لبعد المعرفة حول الزبون على 0.05)

بون والأداء توجد علاقة ارتياطية بين المعرفة حول الز  الفرضية القائلة نرفضالأداء التسويقي،  
 التسويقي  لمؤسسة موبيليس

 قي  لمؤسسة ء التسويوالأدا المعرفة للزبونتوجد علاقة ارتياطية بين  : الفرضية الفرعية الثانية
كبر من ن كان أن مستوى معنوية لبعد معرفة للزبو أنه تبين أنلاحظ من الجدول ، موبيليس

ى الأداء عل زبونعرفة للالمة ارتباطية لبعد وجود علاقعدم  (مستوى معنوية، وهذا مايدل على 0.05)
ويقي  لمؤسسة داء التسوالأ ونالمعرفة للزباطية بين توجد علاقة ارتب قبل الفرضية القائلةن ،التسويقي
  موبيليس

، وبيليسلمؤسسة م تسويقيداء الون والأالزباطية بين المعرفة من :توجد علاقة ارتب الفرضية الفرعية الثالثةبينما 
قبل ن مستوى معنوية،(0.05أقل من )ن مستوى معنوية لبعد معرفة من الزبون كان ظ من الجدول أنه تبين أنلاح

 .يليسؤسسة موبلموالأداء التسويقي   المعرفة للزبوناطية بين بتوجد علاقة ارت الفرضية القائلة

ويات وعند مستة رتباطية ذات دلالة إحصائيابعض المتغيرات كانت لها  علاقات أن نلاحظ ومنه  
المتغيرات  ، بين (نو المعرفة للزب ،الأداءو المعرفة حول الزبون ) والأخرى لم تكن لها علاقة  (لزبونمن االمعرفة )إيجابية

 .بعغير تاالمستقلة لإدارة معرفة الزبون  والأداء التسويقي في مؤسسة موبيليس ورقلة كمت

 عينة  ت أفرادية لإجاباروق ذات دلالة إحصائ: لا توجد ف الرابعة الفرضية ختبارا نتيجة تفسير
 المتحصل تائجنلا خلال من: (الدراسة حول الأداء التسويقي تعزى للمتغيرات الشخصية )الجنس، العمر....

 التابع غيرللمت العاملين تإجابا على الشخصية المتغيرات تأثير ختبارا (والذي تمثل في10-2الجدول) من عليها
 عليميالت والمستوى السنو  الجنس من لكل تأثير وجود عدم إلى توصلنا ، موبيليس مؤسسة في التسويقي الأداء

  العاملين، إجابات على والخيرة 
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 :خلاصة

 نةالعي خصائص على دايةالب في التعرف تم حيث, البحث لهذا الميدانية للدراسة عرضا الفصل هذا قدم   
 ليلتح خلال نم الاستبيان قراتف على العينة أفراد موافقة درجة على فللتعر  الانتقال ثم ومن, الشخصية الدراسة
 .الدراسة أسئلة نتائج ومناقشة

 لمؤسسةا أن إلى توصلنا, الفصل ذاه في ورقلة موبيليس الجهوية للمديرية الميدانية للدراسة تناولنا خلال ومن  
 نم مرتفع وىومست أبعادها ميعلج أيضا مرتفع وىمست مع معرفة الزبون إدارة مفهوم تطبيق في مرتفع مستوى لديها
 . التسويقي الأداء

 وه التسويقي الأداء تحسين في  هرياجو   تأثيرا يؤثر معرفة الزبون  إدارة أبعاد من بعد أهم أن إلى خلصنا كما    
 :الاخير استنتج فيحيث تم قبول البعض ورفض البعض الاخر من الفرضيات و  ، حول الزبون عرفةالم بعد

 ين بلاقة ارتياطية عتوجد  ةلقائلالفرضية ا تيجة اختبار الارتباط بيرسون  تم قبول الفرضيات القائلة انهان
  (  لمؤسسة موبيليس50.6والأداء التسويقي بنسبة) نمعرفة الزبو  ادارة

  نتيجة اختبارT-Teste  )و متغير )الجنس( نتيجة اختبار التباين الأحاديANOVA لمتغير )
ت  توجد اختلافالا بأنه لقائلةاقبول الفرضية  ثمفية )السن ،مستوى التعليمي ، سنوات الاقدمية(، ومن الديمغرا

 .لشخصيةاصائصهم ختلاف ذات دلالة إحصائية لإجابات أفراد عينة الدراسة حول السلوك الإبداعي تعزى لاخ
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 خاتمة:

جل در التميز والنجاح للمؤسسات، من أحد مصاأمنه و  فرخيارا استراتيجيا لا م زبونضحت  ادارة معرفة الأ
دارة نا بها لتوضيح الدور الذي تلعبه إهذه الدراسة التي قمتحقيق الريادة وتحسين الأداء التسويقي، ومن خلال 

التي قمنا بها من اجل اسقاط  معرفة الزبون في تحسين الأداء التسويقي للمؤسسة الخدمية، كانت الدراسة الميدانية
 ؛الجانب النظري على الجانب التطبيقي، وكان الغرض من ذلك الإجابة على الأسئلة المطروحة في إشكالية بحثنا

كيف يمكن أن تساهم إدارة معرفة الزبون في تحسين الأداء " التالية:ة يسيوقد تم طرح الإشكالية الرئ
 ؟" التسويقي في شركة  اتصالات موبليس

 المستويين على النتائج مختلف إلى توصلنا جوانبها بجميع الإحاطةبها وعملنا على  قمنا التي الدراسة خلال من
  والتطبيقي. النظري

  :النتائج التطبيقية للدراسة
 من خلال الدراسة الميدانية التي قمنا بها في فندق الالف توصلنا لوضح النتائج التالية:

  ؛داء التسويقي في مؤسسة موبيلسالأهناك مستوى مرتفع  وجيد 
 في مؤسسة موبيلس؛ هناك مستوى مرتفع  وجيد لإدارة معرفة الزبون 
 توجد علاقة ارتباطية بين  الفرضية القائلة تيجة اختبار الارتباط بيرسون  تم قبول الفرضيات القائلة انهان

 ؛لمؤسسة موبيليس  (50.6بنسبة) والأداء التسويقي نمعرفة الزبو  دارةإ
  نتيجة اختبارT-Teste ( نتيجة اختبار التباين الأحادي )الجنس( متغيرANOVA لمتغير )

لا توجد اختلافات  قبول الفرضية القائلة بأنه تممستوى التعليمي ، سنوات الاقدمية(، ومن  الديمغرافية )السن،
 .ختلاف خصائصهم الشخصيةذات دلالة إحصائية لإجابات أفراد عينة الدراسة حول السلوك الإبداعي تعزى لا

 :توصيات الدراسة

 :ات التاليةستخلاص التوصيمن خلال هذه الدراسة يمكن ا    

  نتائجها على المؤسسة؛ وإدراكمعرفة الزبون  إدارةالاهتمام أكثر بموضوع 
  ؛تهم الخدمة المقدمة وتوفير رغبا عن الزبائنلآراء  أكثرالتطلع 
  بمعالجتها، واعتبارها فرصة للتعرف على النقائص ونقاط الضعف؛  الترحيب بشكاوى الزبائن والاهتمام 
  ؛ضرورة وضع استراتيجية وبرامج من اجل تقديم خدمات جديدة وبصفة مستمرة 
 ضرورة تقديم خدمات متميزة ومطورة؛ 
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 فاق الدراسة:آ
جوانب أخرى،  من خلال تطرقنا لموضوع دراستنا جعلنا نكتشف إمكانية مواصلة البحث في هذا الموضوع من

فاق للبحث في شكل عناوين تصلح لتكون إشكاليات ث والدراسة من جديد نقترح بعض الآوبغية فتح باب البح
 دراسات مستقبلية تمثلت في:

 ؛دور الابتكار في تحسين صورة المؤسسة الخدمية 
 دور جودة الخدمة المقدمة في تحسين الأداء التسويقي للمؤسسة الخدمية؛ 
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 : استمارة استبيان01الملحق رقم 

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة
 العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير كلية

 قسم علوم التسير
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 

 
 :الشخصيةالمعلومات 

 أنثى  ذكر                    الجنس: 
 50أكثر من         50الى 46من             45الى36من           35الى25من السن:

 مهني  عليا          دراسات   :    ثانوي          جامعي        المستوى التعليمي
 سنوات10سنوات         أكثر من 10الى5سنوات       من 5الى3من  :الأقدمية 

 
 عرفة حـــــــــــــــول الزبونالمــــــــ

 موافق محايد غير موافق العبارات
    هازبائن موبليس على علم ودراية بكل ما يهم  1
    بما يتوافق مع ما يمتلكه الزبون من معرفة حول طبيعة  هذه الخدمات اخدماته موبليس تقدم 2
    ستفادة منهالتعريف الزبون بالخدمة وكيفية الا موبليس بالترويج تقوم 3
    بزبائنها تهاعرفمالى توسيع  موبليستسعى  4
    لدى المؤسسة قاعدة بيانات دقيقة حول الزبائن الحالين والمحتملين  5
    بعين الاعتبار الشكاوى والمقترحات التي يدلي بها الزبائن موبليستأخذ  6
    غبات الزبائنتشجع إدارة المؤسسة الموظفين على ضرورة تفهم حاجات ور  7
    بما يتوافق مع حاجات ورغبات وتوقعات الزبائن عروض تقدم موبليس 8

بجامعة قاصدي مرباح ورقلة،  أعمال إدارةتخصص  التسييرالحصول على شهادة الماستر في علوم  متطلبات استكمال إطارفي 
 الحصول على نظرة عامة عن دور إلىليس، حيث تتطلع هذه الدراسة معرفة الزبون في مؤسسة موب إدارةنقوم بدراسة حول 

 ا، لذفي مؤسسة  اتصالات موبليس بولاية ورقلة التسويقي للمؤسسات الخدمية الجزائرية الأداءمعرفة الزبون  في تحسين  إدارة
أكيد على أن هذه المعلومات التي تم التي تعكس الواقع الفعلي مع الت الإجابةيرجى قراءة فقرات هذا الاستبيان بدقة واختيار 

                                                                                                                                                                                                                              علمية  لأغراض إلاالتصريح بها من قبلكم ستعامل بسرية وأمانة، ولن تستغل 
 تقبلوا مني فائق الاحترام والتقدير                                                                                         
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    موظفيها على تبادل المعارف المتعلقة بالزبائن وتشاركها موبليسشجع ت 9
    بكل المعلومات والمعارف المتعلقة بالزبون موبليس تحتفظ 10

 المـــــــــــــعرفة للــــــــــــزبون
    تتعاون إدارة المؤسسة مع الزبائن في حل المشاكل التي تعترضهم 11
    تقديمها سيتمزبائنها مسبقا على الخدمات التي  موبيليسطلع تُ  12
    ةدملخخاص بالزبائن يتضمن معلومات عن كيفية الانتفاع با إرشاديدليل  موبيليسيتوفر لدى  13
    درة على الإجابة على أسئلة الزبائن بالشكل المناسبأن يمتلك موظفوها الق موبيليس تحرص 14
    خبراتها وتجاربها السابقة تحت تصرف الزبائن موبيليستضع  15
    مفصل لتوضيحات للزبون عن منتجاتها بشك موبيليس تقدم 16
 الـــــــــــمعرفة من الـــــــــــزبون 
    من الزبائن لجمع المعلوماتزمة الخبرات والمهارات اللا موبيليس لدى موظفي 17
    ملةخاصة موظفي الاستقبال بالكثير من اللباقة وحسن المعا موبيليس موظفييتمتع  18
    بعين الاعتبار مقترحات الزبائن حول الخدمات الجديدة وطريقة تقديمها موبيليستأخذ  19
    المعارف من الزبائن دورات تدريبية للموظفين حول كيفية استخلاص موبيليستخصص  20
    على تجميع أراء الزبائن حول خدماتهم موظفيها موبيليس تشجع 21

 الأداء التســــــــــــــــويقي
    على محاولة فهم حاجات ورغبات الزبائن موبيليس تعمل 22
    تصور للحصة السوقية وحجم الزبائن الذي ستبلغه مستقبلا وبيليسلم 23
    زيادة مستوى أرباحها من سنة لأخرى على ليسموبي تحرص 24
    توفر المؤسسة معلومات كافية عنها وعن خدماتها بشكل مستمر 25
    والكفاءة في تقديم الخدمة دليل على أدائها الجيد موبيليسالزبون على اقتناء خدمات  بالإق 26
    مزيج تسويقي متكامل يسهل من تسويق خدماتها موبيليستلك تم 27
    سنة كل  مستمر تزايد في موبليس مبيعات 28
    تعمل موبيليس على تحسين الخدمات المقدمة باستمرار 29
    معتبرة ارباح وتحقق تكاليف كل  موبليس تغطي 30
    وبيليسيتم قياس ومقارنة النتائج المتوصل إليها بالأهداف التسويقية لم 31
    ا وتنويعها بشكل يزيد من أرباحهاعلى تحسين خدماته موبيليستعمل  32

 الاستبيان هذا لملئ المسخر الوقت وعلى الدراسة هذه في مشاركتكم على شكرا
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 :قائمة الأساتذة المحكمين02الملحق

 الرتبة أستاذ
 أستاذ محاضر أ مناصرية رشيد
 أستاذ محاضر ب قداش سمية

 أستاذ محاضر أ بن تفات عبد الحق
 ستاذ محاضر بأ خويلد عفاف
 أستاذ محاضر أ رجم خالد

 أستاذ محاضر ب بلطرش حورية
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 الدراسة اتير لمتغ المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات نتائج(: 03الملحق رقم)
Statistiques descriptives 

 
N 

Moyenn
e 

Ecart 
type 

 54047. 2.5185 54 موبليس على علم ودراية بكل ما يهم  زبائنها

تقدم موبليس خدماتها بما يتوافق مع ما يمتلكه الزبون من معرفة حول طبيعة  هذه 
 الخدمات

54 2.7037 .57065 

 44234. 2.7407 54 تقوم موبليس بالترويج لتعريف الزبون بالخدمة وكيفية الاستفادة منها

 43155. 2.7593 54 تسعى موبليس الى توسيع معرفتها بزبائنها

 57340. 2.4630 54 لدى المؤسسة قاعدة بيانات دقيقة حول الزبائن الحالين والمحتملين 

 62696. 2.6111 54 تأخذ موبليس بعين الاعتبار الشكاوى والمقترحات التي يدلي بها الزبائن

 62333. 2.6296 54 تشجع إدارة المؤسسة الموظفين على ضرورة تفهم حاجات ورغبات الزبائن

 46091. 2.7037 54 موبليس عروض بما يتوافق مع حاجات ورغبات وتوقعات الزبائنتقدم 

 60541. 2.5370 54 تشجع موبليس موظفيها على تبادل المعارف المتعلقة بالزبائن وتشاركها

 47325. 2.7593 54 تحتفظ موبليس بكل المعلومات والمعارف المتعلقة بالزبون

 60541. 2.4630 54 ئن في حل المشاكل التي تعترضهمتتعاون إدارة المؤسسة مع الزبا

 71814. 2.4444 54 تطُلع موبيليس زبائنها مسبقا على الخدمات التي سيتم تقديمها

يتوفر لدى موبيليس دليل إرشادي خاص بالزبائن يتضمن معلومات عن كيفية الانتفاع 
 بالخدمة

54 2.7593 .47325 

لقدرة على الإجابة على أسئلة الزبائن بالشكل تحرص موبيليس أن يمتلك موظفوها ا
 المناسب

54 2.6667 .58277 

 68731. 2.5926 54 تضع موبيليس خبراتها وتجاربها السابقة تحت تصرف الزبائن

 49065. 2.7963 54 تقدم موبيليس توضيحات للزبون عن منتجاتها بشكل مفصل

 56357. 2.3889 54 ع المعلومات من الزبائنلدى موظفي موبيليس الخبرات والمهارات اللازمة لجم

 71814. 2.2222 54 يتمتع موظفي موبيليس خاصة موظفي الاستقبال بالكثير من اللباقة وحسن المعاملة

 61430. 2.6667 54 تأخذ موبيليس بعين الاعتبار مقترحات الزبائن حول الخدمات الجديدة وطريقة تقديمها

 65929. 2.5926 54 للموظفين حول كيفية استخلاص المعارف من الزبائنتخصص موبيليس دورات تدريبية 

 68960. 2.5741 54 تشجع موبيليس موظفيها على تجميع أراء الزبائن حول خدماتهم

 53265. 2.5926 54 تعمل موبيليس على محاولة فهم حاجات ورغبات الزبائن

 48203. 2.6481 54 ه مستقبلالموبيليس تصور للحصة السوقية وحجم الزبائن الذي ستبلغ

 49208. 2.7222 54 تحرص موبيليس على زيادة مستوى أرباحها من سنة لأخرى

 43155. 2.7593 54 توفر المؤسسة معلومات كافية عنها وعن خدماتها بشكل مستمر

 66167. 2.4259 54 إقبال الزبون على اقتناء خدمات موبيليس دليل على أدائها الجيد والكفاءة في تقديم الخدمة

 46242. 2.7778 54 تمتلك موبيليس مزيج تسويقي متكامل يسهل من تسويق خدماتها

 37618. 2.8333 54 مبيعات موبليس في تزايد مستمر كل سنة

 48312. 2.7407 54 تعمل موبيليس على تحسين الخدمات المقدمة باستمرار

 43155. 2.7593 54 تغطي موبليس كل تكاليف وتحقق ارباح معتبرة

 41964. 2.7778 54 يتم قياس ومقارنة النتائج المتوصل إليها بالأهداف التسويقية لموبيليس

 39210. 2.8148 54 تعمل موبيليس على تحسين خدماتها وتنويعها بشكل يزيد من أرباحها

 22115. 2.6426 54 المــــــــعرفة حـــــــــــــــول الزبون

 37396. 2.6204 54 للــــــــــــزبون المـــــــــــــعرفة

 42144. 2.4889 54 الـــــــــــمعرفة من الـــــــــــزبون

 19697. 2.7138 54 المتغير التابع الأداء التســــــــــــــــويقي

 30701. 2.5840 54 المتغير المستقل إدارة معرفة الزبون  

N valide (listwise) 54   
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 يوضح العلاقات الارتباطية بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع :(4)رقم الملحق
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Corrélations 

 t11 t22 t33 t44 

t11 Corrélation de 

Pearson 

1 ,452** ,202 ,139 

Sig. (bilatérale)  ,001 ,142 ,315 

N 54 54 54 54 

t22 Corrélation de 

Pearson 

,452** 1 ,495** ,255 

Sig. (bilatérale) ,001  ,000 ,062 

N 54 54 54 54 

t33 Corrélation de 

Pearson 

,202 ,495** 1 ,279* 

Sig. (bilatérale) ,142 ,000  ,041 

N 54 54 54 54 

t44 Corrélation de 

Pearson 

,139 ,255 ,279* 1 

Sig. (bilatérale) ,315 ,062 ,041  

N 54 54 54 54 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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