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 إىداء 

بسم الله الرحمن الرحيم 

 إليو لنصلالحمد لله الذي وفقنا لهذا ولم نكن 

 لو لا فضل الله علينا أما بعد 

أىدي ىذا العمل المتواضع ،،،                      

والنجاح إلى من حصد الأشواك عن دربي ليمهد لي طريق العلم 

 أبـــي العزيز

إلى رمز الحب وبلسم الشفاء إلى القلب الناصع 

أمـــي الحبيبة حفظها الله 

 إلى من كانت رمزا لي في العطاء وعدم اليأس جدتي حفظها الله  
وإلى أخواتي وسندي في الدنيا 

إلى من أختاره قلبي ليكون رفيق دربي زوجي العزيز وفقو الله 

إلى كل أفراد عائلتي الكبيرة صغيرا وكبيرا 

  إلى كل الأصدقاء و الأحباب من دون استثناء 

 إلى أساتذتي الكرام و كل رفقاء الدراسة
        وفي الأخير أرجوا من الله تعالى أن يجعل عملي ىذا نفعا يستفيد 

           . منو جميع الطلبة  المقبلين على التخرّج

 كريمة             

 



 إىداء

  إن العلم نور يجعلو الله في قلب من يشاء من عباده، 
من شأنو أن يضيء لصاحبو الطريق 

 فيسلكو  على بصنًة، وينتهي بو  إلى نهاية حميدة، فالحمد لله أولا وآخرا 
إلى التي بنٌ ضلوعها احتميت، ومن عطائها ارتويت 

  .إلى من تحملت العناء لأجلي، والسهر لراحتي، والتعب لتربيتي
. إليك أمي الحبيبة رزيقة أزف لذا كل معاني الحب والتقدير

 إلى الذي رباني على الفضيلة وشملني بالعطف والحنان، وكان لي أمان أحتمي بو 
 .من نائبات الزمان

. إليك أبي الغالي مصطفى
لكما أىدي ثمرة عملي ىذا، وأطال الله في عمركما 

إلى روح أخي الغالي عدلان رحمو الله 
إلى الأعمدة التي أظل أرتكز عليها للصمود  

.  إلى إخوتي سمنً،عمار اللذان كانا سندا لي طيلة الدشوار الدراسي
إلى أخواتي لبنى و زوجها حسنٌ،حسيبة و زوجها حسان،ىالة و زوجها عز الدين 

إلى فادية و بوشرى و زوجة أخي إيناس 
 حمزة و كل أفراد عائلتو وأخص بالذكر

إلى البراءة في خضرىا، خاصة لأجمل كتاكيت في ىذا الوجود قمر،عدلان،محمد 
وإلى جميع الأىل والأحباب خاصة عائلتي بوقريقة و بوحلاس كل باسمو 

         ...........                                                                                                          إلى كل من وسعهم قلبي ولم  تسعهم ورقتي
 رفيقة
 
 

 



 

 شكــر وتقديــر
 

الحمد لله الذي أنار لنا درب العلم والدعرفة وأعاننا على أداء ىذا                                      
 انجاز ىذا العمل الواجب ووفقنا إلى     

 

الشكر الجزيل والثناء الخالص والتقدير الخاص بيشرفنا أن نتقدم 

ساعدنا من قريب أو من بعيد على انجاز ىذا العمل  إلى كل من

: وفي تذليل ما واجهناه من صعوبات ونخص بالذكر

الأستاذ الدشرف زعباط سامي الذي لم يبخل علينا بتوجيهاتو 

 إتمام ىذا البحث ونصائحو القيمة التي كانت عونا لنا في

. دون أن ننسى الأساتذة الذين قاموا بمساعدتنا

نشكر كل موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر  ولا يفوتنا أن

-. الوحدة العملية جيجل-



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الممخص 
 
 



 

 

 :الممخص

-    تيدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة أثر المعرفة التسكيقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر
كعينة لمدراسة، كلغرض ذلؾ قمنا بالمسح الشامؿ لمكظفي المؤسسة - الكحدة العممية جيجؿ

 بالاعتماد عمى إستبانة تـ معالجتيا بكاسطة مجمكعة مف الأساليب الإحصائية الملبئمة، إذ تعد
مف مكارد المؤسسة التي تتلبءـ مع متغيرات البيئة السريعة، فتطبيقيا كفيؿ المعرفة التسكيقية 

باستغلبؿ الفرص كمكاجية التحديات باعتبارىا يؤكد عمى المعرفة التسكيقية المبنية عمى المعرفة،  
 .ما يحقؽ ليا ميزة تنافسية مف خلبؿ تحسيف أداءىا التسكيقي

كجكد تأثير ذك دلالة إحصائية لممعرفة التسكيقية عمى أداء مؤسسة اتصالات كتكصمنا إلى     
الذم يبرز مف خلبؿ زيادة المبيعات، تخفيض التكاليؼ، زيادة - الكحدة العممية جيجؿ-الجزائر

 .الحصة السكقية، زيادة كفاءة المكظفيف، كزيادة رضا الزبائف

 .العمميات التسكيقية  المؤسسة الخدمية، الأداء، المعرفة التسكيقية،:الكممات المفتاحية

Résumé: 

    Cette étude a pour objectif de démontrer l' impact de la connaissance en matière de 

marketing sur la performance de l'entreprise Algérie télécom-Unité opérationnelle de 

Jijel prise comme échantillon d' étude- et afin a déteindre ce but one effectué un 

lissage global contenant ainsi tout l'effectif de cette unité a travers un questionnaire 

doté de tous de les outils statistiques adéquats. La connaissance en matière de 

marketing constitue l'une des ressources de l'entreprise la plus adaptée aux fluctuations 

de l'environnent, car son application permet de saisir toutes les occasions et relever 

tous les défis en tant que ressource mercatique fond et sur la connaissance, permettant 

ainsi à l'unité d'obtenir un avantage concurrentiel par le biais d'amélioration de la 

performance mercatique. 

    L'étude nous a permis de relever l' existence d' un impact statistiquement significatif 

de la connaissance liée au marketing sur la performance de l'unité opérationnelle 

d'Algérie télécom exprimée par une augmentation du chiffre d' affaire, une baisse des 

couts, une conquête considérable de la part du marché, une amélioration de la 

performance des ressourcés humaines, et une consumation de la satisfaction de la 

clientèle. 

Mots clé: 

Entreprise de services, la performance, la connaissance mercatique, les opérations 

mercatiques. 
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 ب

إف الاىتماـ بالمعرفة كالسعي إلى اكتسابيا في المؤسسة يعد قديما لكنو يتجدد كيتطكر، 
خاصة بعد أف ميدت ثكرة الاتصالات كالمعمكمات الطريقة لتبادليا كتجديدىا، ففي العصر الحديث 

تعتبر المعرفة مف أىـ المكارد ذات الأثر الفعاؿ عمى بقاء كاستمرار المؤسسة الخدمية المرىكف 
دارتيا  . بمدل قدرتيا عمى امتلبؾ المعرفة كا 

    كتعد المعرفة التسكيقية جزء مف المعرفة الكمية لممؤسسة؛ فيي تمثؿ كؿ ما يتعمؽ ببيئتيا 
التسكيقية الخارجية كالداخمية بمنظكر استباقي استراتيجي، فتطبيقيا كفيؿ بصياغة استراتيجيات 

شدة المنافسة، ازدياد  أماـخاصة تسكيقية فعالة تؤدم إلى زيادة كفاءة كفعالية الأداء التسكيقي 
الخ، مما يتطمب المزيد ...الابتكارات، تغير حاجات كرغبات الزبائف، تقمص عدد الأفراد العامميف

مف استخداـ المعرفة التسكيقية كالعمؿ عمى تبادليا كتجديدىا باستمرار في المؤسسة الخدمية 
لمكاكبة التغيرات المتسارعة في البيئة التسكيقية مف جية، كالأىمية المتزايدة لمتسكيؽ مف خلبؿ 

 .تطبيؽ مفيكمو الحديث مف جية أخرل

    إف قطاع الاتصالات في الجزائر ذك أىمية بالغة فيك يتأثر بالتغيرات البيئية السريعة التي 
تحدث في الاقتصاديات الإقميمية كالعالمية عمى حد سكاء بشكؿ يؤدم إلى زيادة تيديدات 

لممؤسسات الخدمية الناشطة فيو، كتعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر إحدل ىذه المؤسسات الخدمية 
 . التي تـ اختيارىا كدراسة حالة لمعرفة أثر المعرفة التسكيقية عمى أداءىا

 :تتمحكر في السؤاؿ الجكىرم التالي: الإشكالية- أولا 

 ؟-الكحدة العممية جيجؿ–ما مدل تأثير المعرفة التسكيقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر −

 :   وتندرج تحت ىذه الإشكالية عدة أسئمة فرعية ىي

 ما المقصكد بالمعرفة التسكيقية؟ كما أىميتيا بالنسبة لممؤسسة الخدمية؟ −
 فيما يتمثؿ الأداء التسكيقي لممؤسسة الخدمية؟ −
 ما طبيعة العلبقة بيف المعرفة التسكيقية كالأداء التسكيقي لممؤسسة الخدمية؟ −

كللئجابة عمى الأسئمة الفرعية كالإشكالية قمنا بصياغة الفرضيات : فرضيات الدراسة-  ثانيا
 :التالية
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 الكحدة - مؤسسة اتصالات الجزائريتـ تطبيؽ المعرفة التسكيقية في: الفرضية الرئيسية الأولى
 .-العممية جيجؿ

 : وتندرج تحتيا الفرضيات الفرعية التالية
 .الكحدة العممية جيجؿ-مؤسسة اتصالات الجزائريتـ تطبيؽ إدارة تطكير الخدمات في  −
 .الكحدة العممية جيجؿ-مؤسسة اتصالات الجزائريتـ تطبيؽ إدارة سمسمة الإمداد في  −
 .الكحدة العممية جيجؿ-مؤسسة اتصالات الجزائريتـ تطبيؽ مفيكـ العلبقة مع الزبائف في  −
الكحدة -مؤسسة اتصالات الجزائريتـ تطبيؽ نظاـ المعمكمات التسكيقية كبحكث التسكيؽ في  −

 .العممية جيجؿ
 لممعرفة  (0.05)يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية : الفرضية الرئيسية الثانية

 .الكحدة العممية جيجؿ-مؤسسة اتصالات الجزائرالتسكيقية عمى أداء 
 : وتندرج تحتيا الفرضيات الفرعية التالية

لممعرفة التسكيقية عمى مبيعات  (0.05)يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية −
 .الكحدة العممية جيجؿ-مؤسسة اتصالات الجزائر

لممعرفة التسكيقية عمى تكاليؼ  (0.05)يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية −
 .الكحدة العممية جيجؿ-التسكيقية مؤسسة اتصالات الجزائر

لممعرفة التسكيقية عمى الحصة  (0.05)يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية −
 .الكحدة العممية جيجؿ- لمؤسسة اتصالات الجزائرالسكقية

مؤسسة لممعرفة التسكيقية عمى كفاءة  (0.05)يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية −
 .الكحدة العممية جيجؿ-اتصالات الجزائر

لممعرفة التسكيقية عمى رضا زبائف  (0.05)يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية −
 .الكحدة العممية جيجؿ-مؤسسة اتصالات الجزائر

 :  تتجمى أىمية الدراسة في: أىمية الدراسة-  ثالثا

ككنيا تعد مدخلب ميما لممؤسسات الخدمية، كخاصة مؤسسات الاتصاؿ التي أصبحت اليكـ  −
 تعمؿ في بيئة تتميز بشدة المنافسة، مما يحتـ عمييا إيجاد المداخؿ التي تزيد مف قدراتيا في التميز

 في الأسكاؽ المستيدفة؛ 



 مقدمـــــة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  
 د

العمؿ عمى تطبيؽ المعرفة التسكيقية في المؤسسة الخدمية كالنظر إلييا عمى أنيا المصدر  −
 الأكثر أىمية في مكاجية المشاكؿ المختمفة؛ 

مف خلبؿ التراكـ المعرفي تتمكف المؤسسة الخدمية مف التخطيط الإستراتيجي، الرقابة كاتخاذ  −
 القرارات التسكيقية الأنسب؛

 المعرفة التسكيقية تساىـ في تحسيف جكدة الخدمات المقدمة كتسييؿ عمميات التبادؿ؛ −
 تبني المؤسسة الخدمية لممعرفة التسكيقية يمكنيا مف اكتشاؼ فرص جديدة كاكتساب ميزة  −

 . تنافسية كبالتالي تحسيف أداءىا

مف أىـ الأسباب التي دفعتنا لاختيار ىذا المكضكع نمخصيا : أسباب اختيار الموضوع-  رابعا
 :في

  يعتبر مكضكع المعرفة التسكيقية مف المفاىيـ الحديثة في مجاؿ التسكيؽ؛ −
 حصكؿ المؤسسات الخدمية عمى مركز تنافسي يتكقؼ عمى مدل تطبيقيا لممعرفة التسكيقية؛ −
 تعد المعرفة التسكيقية مف أىـ الركائز الأساسية لنجاح كديمكمة أم مؤسسة خدمية؛ −
 .طبيعة تخصصنا −

 :تسعى الدراسة إلى تحقيؽ الأىداؼ التالية: أىداف الدراسة- رابعا

 تقديـ إطار نظرم يحدد المفاىيـ المتعمقة بالمعرفة التسكيقية، الأداء التسكيقي لممؤسسة الخدمية؛ −
إبراز الدكر الذم تمعبو المعرفة التسكيقية في التخطيط الإستراتيجي كتدعيـ الميارات التسكيقية  −

 كتدعيـ العلبقة مع الزبكف؛
 ؛معرفة مدل استخداـ المعرفة التسكيقية في الكحدة العممية جيجؿ −
 ؛معرفة تأثير المعرفة التسكيقية عمى أداء الكحدة العممية جيجؿ −
إلى أىمية المعرفة التسكيقية، كضركرة الاستفادة  لفت انتباه المسؤكليف في الكحدة العممية جيجؿ −

 منيا قصد التمكف مف تحسيف الأداء كمكاجية المنافسة؛

 :لمكضكع دراستنا حدكد نكجزىا فيما يمي: حدود الدراسة- خامسا

تناكلت الدراسة مكضكع أثر المعرفة التسكيقية عمى أداء المؤسسة الخدمية : الحدود الموضوعية −
حيث تـ جمع المعمكمات مف خلبؿ المقابمة كالإستبانة المكجية لمكظفيف مؤسسة اتصالات 

 .-الكحدة العممية جيجؿ-الجزائر
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 اعتمدت الدراسة النظرية عمى جمع المعمكمات ذات العلبقة بالمكضكع، أما :الحدود المكانية −
 .-الكحدة العممية جيجؿ-الدراسة الميدانية فتمت عمى مستكل مؤسسة اتصالات الجزائر

تـ تحديد المجاؿ الزمني لإجراء دراستنا في السداسي الثاني مف العاـ الدراسي لقد : الحدود الزمانية −
20014 /2015. 

مف أجؿ معالجة مختمؼ جكانب المكضكع قمنا باستخداـ المنيج : المنيج المستخدم-  سادسا
الكصفي التحميمي مف خلبؿ أسمكب المسح المكتبي، كذلؾ بالاعتماد عمى عدة مراجع تمثمت في 

الخ، كما تـ استخداـ منيج دراسة حالة في الجانب التطبيقي، ذلؾ مف أجؿ ...الكتب كالرسائؿ
تحميؿ البيانات المستقاة مف الدراسة التطبيقية عف طريؽ الإستبانة المكجية لمفردات الدراسة، 

 .كتحميؿ المعطيات باستخداـ أدكات التحميؿ الإحصائية

 :ككؿ الدراسات كاجيتنا بعض الصعكبات نذكر منيا: صعوبات الدراسة-  سابعا

 نقص المراجع المتخصصة؛ −
 ضيؽ الكقت؛ −
 عدـ تقديـ المعمكمات بحجة سريتيا؛ −

 مف أجؿ معالجة مكضكع الدراسة تـ تقسيـ البحث إلى ثلبثة فصكؿ      :ىيكل الدراسة- ثامنا
 :كما يمي

 كاف تحت عنكاف نظرة عامة حكؿ المعرفة التسكيقية كتـ تقسيمو إلى أربعة :الفصل الأول −
ماىية المعرفة، عمكميات حكؿ المعرفة التسكيقية، العمميات التسكيقية المبنية عمى المعرفة : مباحث

 .التسكيقية، إدارة المعرفة التسكيقية
 كاف بعنكاف المعرفة التسكيقية كعلبقتيا بأداء المؤسسة الخدمية، تـ تقسيمو إلى :الفصل الثاني −

أساسيات حكؿ الأداء التسكيقي، أدكات تحسيف الأداء التسكيقي، الرقابة عمى الأداء : أربعة مباحث
 .التسكيقي لممؤسسة الخدمية، العمميات التسكيقية كأثرىا عمى أداء المؤسسة الخدمية

الكحدة - كاف بعنكاف أثر المعرفة التسكيقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر:الفصل الثالث −
الكحدة العممية -تقديـ عاـ لمؤسسة اتصالات الجزائر: تـ تقسيمو إلى أربعة مباحث- العممية جيجؿ

تحميؿ النتائج منيجية الدراسة الميدانية، ، كاقع المعرفة التسكيقية بالكحدة العممية جيجؿ، -جيجؿ
 .كاختبار الفرضيات



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول
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 :تمييد

تعد المعرفة في عالمنا المعاصر مف أىـ المكارد ذات الأثر الفعاؿ عمى نجاح المؤسسة التي      
تسعى لمبقاء كالاستمرار، فامتلبكيا يمثؿ في جكىره سلبح تنافسي فعاؿ، في بيئة شديدة المنافسة، 

كالمعرفة التسكيقية مف أبرز ىذه المعارؼ إف لـ تكف مف أىميا، فيي الغطاء المكضكعي 
الداخمية ، كىذا ما يقكدىا إلى الدقة في كلإستراتيجيات التفاعؿ لإدارة المؤسسة مع بيئتيا الخارجية 

البيئة المتنكعة مف جية، كالأىمية المتزايدة لمتسكيؽ مف خلبؿ  التيديدات أماـالقرار المتخذ خاصة 
 :تطبيؽ مفيكمو الحديث مف جية أخرل كلمعرفة ذلؾ أكثر نتناكؿ في ىذا الفصؿ المباحث التالية

 المعرفة؛ ماىية −
المعرفة التسكيقية؛ عمكميات حكؿ  −
العمميات التسكيقية المبنية عمى المعرفة التسكيقية؛  −
. إدارة المعرفة التسكيقية −
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ماىية المعرفة : المبحث الأول

إف الاىتماـ بالمعرفة كالسعي إلى اكتسابيا يعد قديما لكنو يتجدد كيتطكر خاصة بعد أف ميدت     
عصر الحديث تعتبر اؿم فؼثكرة الاتصالات، المعمكمات كالتقنيات الطريؽ لتبادليا كتجديدىا، 

. مف عكامؿ الإنتاج الأكثر أىمية في المؤسسات كيتكقؼ عمييا مدل تطكرىا كبقاءىاالمعرفة 

مفيوم المعرفة : المطمب الأول

 تعريف المعرفة / أولا

المعرفة تمثؿ إحدل المصطلبحات الأكثر صعكبة كيرجع ذلؾ لطبيعة كتعقيد مضمكنيا مف    
: جية، كمف جية عدـ القدرة عمى تمييزىا عف البيانات كالمعمكمات

 1:تعريف المعرفة لغة .أ 
  ".مجمكعة المعارؼ أك العمكـ المكتسبة" أك " ىي إدراؾ كفيـ الشيء عمى ما ىك عميو" −
ـ كتسمى كذلؾ رأس ؤتشير إلى القدرة عمى التميز أك التلب "يعرؼ"المعرفة اسـ مشتؽ مف الفعؿ  −

 .ىي كؿ ما ىك معركؼ أك مفيكـ إذا الماؿ البشرم، كالمعرفة
 :ريؼ لممعرفة إلا أننا ركزنا عمىاكردت العديد مف التع: تعريف المعرفة اصطلاحا .ب 

ىي الرصيد الذم تـ تككينو مف حصيمة البحث العممي كالتفكير : "عرفت المعرفة عمى أنيا    
كالدراسات الميدانية، كتطكير المشركعات الإبتكارية كغيرىا مف أشكاؿ الإنتاج الفكرم للئنساف عبر 

الزمف، كىذا ما يمثؿ الرصيد المعرفي القابؿ للبستخداـ مف أجؿ تحسيف القائـ كالانتقاؿ إلى 
 2."الأفضؿ

ىي مجمكعة الحقائؽ ككجيات النظر كالأراء، كالأحكاـ كأساليب العمؿ كالخبرات : "كما عرفت    
كالتجارب، كالمعمكمات، كالبيانات كالمفاىيـ كالإستراتيجيات كالمبادئ التي يمتمكيا الفرد كالمؤسسة، 

 3".تستخدـ المعرفة لتفسير المعمكمات المتعمقة بظرؼ معيف كمعالجة ىذه الظركؼ

 
                                                      

، ، رسالة الماجستير-دراسة حالة شركة الفوسفات–دور إدارة المعرفة في تحسين الأداء المستدام في المؤسسة الاقتصادية  العربي عمراف، 1
. 3، ص2013ت عباس، سطيؼ، ا، جامعة فرحمنشكرة

. 3، ص2013جامعة الحاج الخضر، باتنة، منشكرة،  رسالة الماجستير، إدارة المعرفة ودورىا في بناء الإستراتيجيات التسويقية، حسف بكزناؽ، 2
 .3 السابؽ، ص نفس المرجع3
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المعمومات والمعرفة  والعلاقة بين البيانات  .ج 

يرل بعض الباحثيف أف ىناؾ فرؽ بيف المعمكمات كالبيانات كالمعرفة، كمنيـ مف يرل استخداـ     
: المعمكمات كبديؿ كمرادؼ لممصطمحات الأخرل

ىي المادة الخاـ التي يتـ التكصؿ إلييا، كجمعيا استنادا إلى ما يحصؿ مف : "تعريؼ البيانات    
 كممات، أشكاؿ، صكر، رمكز، بحيث تتيح إمكانية الاستفادة ،أحداث ككقائع، كالتي يمثميا بأرقاـ

 1".منيا

الأرقاـ كالحقائؽ التي تساعد الإدارة عمى تصكر ما يحيط بيا مف : "تعرؼ المعمكمات عمى أنيا    
مكاقؼ، كتفسير ما يحدث مف مظاىر كأحداث كصكلا إلى التنبؤ الدقيؽ لما يحدث في المستقبؿ، 

 2."كعميو فيي حصيمة أك نتاج تحكيؿ البيانات الخاـ إلى حقائؽ تساعد في اتخاذ القرارات

 عبارة عف معمكمات تمت معالجتيا، كىي خلبصة تجميع كترتيب المعمكمات :"ما المعرفة فييأ    
بشأف مكضكع معيف في مرحمة معينة كتمثؿ رصيد خبرة مف تجارب طكيمة للئنساف كىي أكثر 

 3".قيمة كفائدة ك بيا يتـ اتخاذ القرار

أم المعرفة ىي مستكل أعمى مف مفيكـ المعمكمات مف حيث التعقيد، فيي حصيمة الامتزاج     
الخفي بيف المعمكمات كالخبرة كالمدركات الحسية كالقدرة عمى الحكـ، فنحف نتمقى المعمكمات 

كنمزجيا بما تدركو حكاسنا كنقارنيا بما تختزنو عقكلنا مف كاقع الخبرة السابقة، ثـ نطبؽ عمى ىذا 
المزيج ما بحكزتنا مف أساليب الحكـ عمى الأشياء كصكلا إلى النتائج كالقرارات أك استخداميا 

. لمفاىيـ جديدة

مف خلبؿ ما سبؽ يتضح الفرؽ بيف البيانات كالمعمكمات كالمعرفة، حيث تعتبر المعمكمات ىي     
ناتج تصنيع البيانات كالمعرفة ىي ناتج تصنيع المعمكمات كذلؾ نتيجة امتزاج المعمكمات مع 

حصيمة ما يمتمكو الفرد أك المؤسسة أك المجتمع مف عمـ أك ثقافة في مجاؿ معيف ككقت معيف، 
: كيمكف تكضيح ذلؾ في الشكؿ المكالي

 

                                                      
. 28، ص2007، دار كنكز المعرفة العممية لمنشر كالتكزيع، عماف، 1، طإدارة المعرفة والمعمومات عبد المطيؼ محمكد مطر، 1
. 137، ص 2008، دار الراية لمنشر كالتكزيع، الأردف، 1 ط، نظم المعمومات التسويقية، زيد منير عبكم2
. 10، ص2007، عالـ الكتب الحديث لمنشر كالتكزيع، 1، طاقتصاد المعرفة فميح حسف خمؼ، 3
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 .الفرق بين البيانات، المعمومات والمعرفة: (1)الشكل رقم 

 
 ،-دراسة حالة شركة الفوسفات-دور إدارة المعرفة في تحسين الأداء المستدام في المؤسسة الاقتصادية العربي عمراف، :المصدر

 .17، ص2013رسالة الماجستير،منشكرة، جامعة فرحات عباس، سطيؼ، 

 يمكف القكؿ أف العلبقة بيف المعمكمات كالمعرفة لا ترتبط بطبيعة كؿ  السابؽمف خلبؿ الشكؿ    
 لأف المعرفة قد تككف بيانات كما قد تككف معمكمات ،مكرد بؿ بطبيعة العلبقة كالتفاعؿ بيف الاثنيف

في مراحؿ لاحقة، ككذلؾ الطبيعة الكظيفية لكؿ منيما كلمحصكؿ عمى معارؼ نقكـ أكلا بالحصكؿ 
تصبح لدينا معمكمات ؿ ،لمعالجةؿعمى بيانات مف مصادر داخمية كخارجية ثـ إجراء عدة عمميات 

 1. لغرض محددبتكجيييانقكـ 

 2:يمكف أف نجمؿ أىمية المعرفة في النقاط التالية: أىمية المعرفة/ ثالثا

 ؛يعتمد قرار إنشاء المؤسسة في ذاتو عمى حجـ المعرفة التي تمتمكيا .أ 
 ؛تحدد المعرفة القرار باختيار مجاؿ النشاط الرئيسي لممؤسسة كالمجالات المساندة .ب 
 ؛مؤسسةؿتحديد نكعية كمستكيات التنظيمية كالإدارية المتاحة ؿ .ج 
يتكقؼ تخطيط مختمؼ العمميات في المؤسسة كمدل نجاحيا عمى جكدة كحداثة المعرفة التي  .د 

 ؛تمتمكيا
عادة ىيكمة عناصرىا الرئيسية  .ق  التطكير التقني كالتحديث العممي لكؿ مجالات المؤسسة كا 

 .يتكقؼ عمى التجديد المستمر في المعرفة

 

 

 

 
                                                      

. 17 العربي عمراف، مرجع سبؽ ذكره،  ص1
، إدارة المعرفة وأثرىا عمى تميز الأداء، دراسة تطبيقية عمى الكميات والمعاىد التقنية المتوسطة العاممة في قطاع غزة نضاؿ محمد الزطمة، 2

. 18 ، ص2011فمسطيف، الجامعة الإسلبمية غزة، منشكرة، ، الماجستيررسالة 

 انمعرفت انمعهوماث نبٍاناثا
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تطور المعرفة : المطمب الثاني

 1:تطكر المعرفة مر بثلبثة مراحؿ أساسية ندرجيا في الآتي    

يتفؽ الكثير مف المفكريف كالكتاب المعاصريف أف العالـ يعيش الآف مرحمة : عصر المعمومات/ أولا
لكصؼ ىذه " عصر المعمكمات"مختمفة كمتميزة عما سبقتيا مف المراحؿ، كيشيع تعبير استخداـ 

 :المرحمة التي تتميز بػ

 .بركز الخدمات باعتبارىا الجانب الأىـ في النشاط الاقتصادم −
 .بركز الأنشطة الفكرية كتأثيرىا الكاضح عمى المؤسسات في مختمؼ المجالات −
 المعمكمات في تككيف الخدمات بحيث أصبحت تمثؿ النسبة الغالبة مف تكمفة دكرتزايد  −

 .الإنتاج
الاستثمار الأمثؿ لنتاج الفكر الإنساني المتمثؿ في البحكث كالدراسات كالتحميلبت الفكرية  −

 .كالمبتكرات المستخدمة مف مختمؼ آليات معالجة متطمبات الحياة
الاستثمار المكثؼ لتقنيات الحاسب الآلي كالاتصالات كالإلكتركنيات كالمزج بينيما لتحقيؽ  −

 .أعمى درجة مف التكاصؿ كالعمؿ في الكقت الحقيقي

أدل التطكر اليائؿ في تقنية المعمكمات كما صاحبيا مف : الانتقال إلى عصر المعرفة/ ثانيا
الخ، فضلب عف التغيرات الجذرية في ...طفرات مماثمة في مجالات الإلكتركنيات كالاتصالات 

النظـ كالأكضاع كالعلبقات السياسية كالاقتصادية كالاجتماعية كبركز ما يسمى بالنظاـ العالمي 
مكثؼ بالإنساف كمصدر لمفكر كالإبداع كالتنمية البشرية باعتبارىا غاية كؿ اؿالجديد إلى الاىتماـ 

تقدـ اقتصادم كمادم، كمف تـ صار الاىتماـ بالعمـ كالبحث العممي ركيزة أساسية في المنظكمة 
سمة " المعرفة"العالمية الجديدة، كأصبح نتاج العقؿ الإنساني كتراكـ الإبداع العممي كالتقني يسمى 

 ".لا إلى عصر المعرفةاتدرجا كانتؽ"العصر الجديد عصر المعرفة 

بمجتمع "أف مجتمع ما بعد الرأسمالية ىك ما يكصؼ " Drucker"يؤكد : مجتمع المعرفة/ ثالثا
سكؽ يتميز بأف المكارد البشرية فيو ىك المعرفة كليس رأس الماؿ كالخدمات كغيرىا مف " المعرفة

عناصر الإنتاج، كىذا المجتمع الجديد يضـ طبقات جديدة تختمؼ عما كاف سائدا في المجتمع 
كىؤلاء حؿ محميـ في الأىمية المديركف )الرأسمالية  :الرأسمالي، ففي ذلؾ المجتمع تكجد طبقتاف

                                                      
. 7، 6 العربي عمراف، مرجع سبؽ ذكره، ص ص 1
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كالذيف تتحكؿ فئة منيـ إلى طبقة كسطى نتيجة لارتفاع مستكل الإنتاج )، العماؿ (المحترفكف
 .(الصناعي

حيث . عماؿ المعرفة كعماؿ الخدمات: أما في مجتمع المعرفة فإف الطبقتيف الأساسيتيف ىما    
تككف الأنشطة المعرفية ىي أساس إنتاج الثركة كأىـ أدكاتيا الإنتاجية كالابتكار، كستككف الميارة 

الإدارية الأساسية ىي كيفية تكظيؼ المعرفة في استخدامات مفيدة كمف ىنا سيتككف مجتمع 
 .المعمكمات مف المديريف كالمينييف ذكم المعرفة

عمى " يمارسيا المتخصصيف" كتتميز المعرفة في عصرىا الجديد بككنيا معرفة متخصصة    
". العمكمية" عكس النمط السابؽ لممعرفة 

أنواع المعرفة : المطمب الثالث

: ، كقد ركزنا عمى تصنيفيف ىماةتكجد العديد مف التصنيفات لممعرؼ: أنواع المعرفة/ أولا

 1: تصنؼ المعرفة إلى خمسة أنكاع ىي:التصنيف الأول . أ
 .المطمكب  أم نكع مف المعرفة ىك:(Know-what)؟ معرفة ماذا −
 . كيؼ يمكف التعامؿ مع المعرفة:((Know –How ؟معرفة كيؼ −
 . لماذا ىناؾ حاجة إلى نكع معيف مف المعرفة:((Know-Whay ؟معرفة لماذا −
 .المرغكبةلى المعرفة إ كصكؿ أيف يمكف اؿ:( (Know-Where؟معرفة أيف −
 . متى تككف ىناؾ حاجة إلى معرفة معينة:((Know-When ؟معرفة متى −
، حيث (escplicit)كأخرل ظاىرة  (tacit) المعرفة إلى معرفة ضمنية ت صنؼ:التصنيف الثاني . ب

:  كيمكف تكضيحيما كما يمي،يعد ىذا التصنيؼ الأكثر استخداما كذلؾ لأىمية النكعييف
كتشير إلى  تتضمف العمميات الشاممة كقد تككف كبيرة أك صغيرة،: (Tacit)المعرفة الضمنية  −

الميارات المكجكدة في عقؿ الفرد كالتي يصعب نقميا أك تخزينيا أك تحكيميا إلى الآخريف، كقد 
ف ىذا النكع مف المعرفة يصعب صياغتيا عمى نحك رسمي،  تككف تمؾ المعرفة فنية أك إدراكية، كا 
أك أنيا غير قابمة لمتشكيؿ، كبذلؾ فيي معرفة غير رسمية كغير نظامية مما يصعب نقميا للآخريف 

 2.إلا أف ذلؾ لا يشكؿ مانعا أماـ المؤسسات أك الآخريف للئفادة منيا
                                                      

، 2007 إصدارات مركز بحكث شرطة الشارقة، ،"خارطة الطريق لمقيمة المؤسسية المضافة"إدارة المعرفة  عبد الكريـ أبك الفتكح دركيش الخبير، 1
. 23 ص

. 81، ص 2008، دار الصفاء لمنشر كالتكزيع، عماف، 1، طإدارة المعرفة ربحي مصطفى عمياف، 2
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التي تحكؿ أدلة عمؿ أك إجراءات يمكف نقميا كتقاسميا في : (Escplicit)المعرفة الظاىرة  −
 المعرفة المعبر عنيا بالبيانات كالمعمكمات الظاىرية كالتي ىامكاصفات الخدمة في المؤسسة، كأف

ر المؤسسة تقاسميا كالحصكؿ عمييا كتخزينيا في ممفات كسجلبت التي تتعمؽ بسياسات كبمقد
جراءات كمستندات المؤسسة كأسس كمعايير تقيـ أداءىا كباقي العمميات الكظيفية  .كا 

الميـ التفرقة بيف المعرفة الظاىرة كالضمنية، حيث تشير الأكلى إلى أفكار مف كقد يككف     
محددة يمكف نقميا كترميزىا كيتعامؿ معيا الجميع، بينما الضمنية حدسية كفنية كتقنية مف الصعب 

الخبراء كفي الغالب يصعب إيصاليا كالتعبير عنيا لفظا، كىي أيضا فردية يمتمكيا المختصكف 
 1.للآخريف كىي أيضا مف الممتمكات التي تحافظ عمييا المؤسسة لكسب ميزة تنافسية

عندما تعمؿ المؤسسة بالمعرفة الظاىرة التي تمتمكيا فقط فيذا يعني أنيا لا : فجوات المعرفة /ثانيا
، كعندما تعمؿ (المعرفة الظاىرة كالمعرفة الضمنية)تعمؿ إلا بالجزء الأصغر مف معرفتيا الكمية 

المؤسسة مف أجؿ إنشاء القيمة لزبائنيا في السكؽ كتحقؽ الميزة التنافسية، فإنيا قد تعمؿ بمعرفة 
أكبر مف ذلؾ كلكف تظؿ مرة أخرل تعمؿ بمعرفة أقؿ مف معرفتيا الكمية، كفي كلب الحالتيف ىناؾ 

 2 :فجكات معرفة التي يمكف إجماليا في فجكتيف ىما

إف المعرفة الصريحة التي تتمثؿ في مجمكعة : المعرفة الضمنية-فجوة المعرفة الصريحة .أ 
قؿ كثيرا عما ىك متاح مف المعرفة لدل الأفراد كفرؽ العمؿ أإجراءات كقكاعد كأنظمة المؤسسة ىي 

المعرفة )كالذاكرة التنظيمية في المؤسسة، كىذا ما يمكف تمثيمو بجبؿ المعرفة الذم ما يختفي مف 
 (.المعرفة الصريحة)أكبر بكثير مما يظير منو  (الضمنية كالكامنة

ننا نخبر أقؿ مما نعرؼ، فإف أ إذا كانت المعرفة الضمنية تشير إلى :العمل-فجوة المعرفة .ب 
العمؿ ىي أف الفرد ككذلؾ المؤسسة تعمؿ بقدر مف المعرفة ىك أقؿ مما تعرؼ، كلقد -فجكة المعرفة

 ىذه الفجكة في إدارة المعرفة للئشارة إلى (Pfaffer and Sutton) أدخؿ كؿ مف بفيفر كسكتكف
لماذا المؤسسات لا تحقؽ أكثر إذا كانت تمتمؾ معمكمات كخبرات كبيرة جدا، كىذا يعيد : التساؤؿ

كالمؤسسات التي تعاني مف ىذه . إذا كنت ىكذا ذكيا فمماذا أنت لست غنيا؟: طرح السؤاؿ القديـ
 .الفجكة تصطدـ بالعمؿ المرىؽ الذم يتطمب نقؿ المعرفة إلى نشاط

 
                                                      

. 43، ص2010، دار الحامد لمنشر كالتكزيع، 1، ط"التحديات والتقنيات والحمول"إدارة المعرفة سماعيؿ طيطي، إ خضر مصباح 1
. 61، ص 2005، مؤسسة الكراؽ لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، 1 ط،"المفاىيم والإستراتيجيات والعمميات"إدارة المعرفة  نجـ عبكد نجـ، 2
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دورة حياة المعرفة : المطمب الرابع

إف تطكير الخدمات مف القديـ كاف في جكىره عملب معرفيا، فقبؿ أف تكجد خدمات جديدة لابد     
أف تكجد معرفة جديدة التي يتـ العمؿ مف أجؿ تصميميا كىندستيا كمف ثـ إنتاجيا كتسكيقيا كىذا 
يعني بالتأكيد أف ثكرة الخدمات ىي بالأصؿ كبالجكىر ثركة معرفة محسنة أك جديدة يتـ تحكيميا 

 1: المعرفة ىياإلى خدمات محسنة كجديدة، كذلؾ راجع لمجمكعة مف الخصائص تتميز بو

المعرفة يمكف أف تكجد كمعرفة مجردة أك كمنتج معرفي بمعزؿ عف الخدمات الأخرل كما في  .أ 
خبرة الأفراد كبراعتيـ كمعرفتيـ الحرفية، كما أف المعرفة اليكـ تكجد في خدمات معرفية صرفة 

 .كالمحاضرات كالاستشارات، البرمجيات كالألعاب الرقمية
مما يجعؿ : التكالد المتزايد لممعرفة في كؿ اتصاؿ أك تبادؿ دكف فقداف حيازتيا خلبفا للؤشياء .ب 

المعرفة سريعة الانتشار كالانتقاؿ كربما التعمـ إذا ما تكفرت ظركؼ المناقشة كالحكار كالعمؿ 
 .المشترؾ

ف جزء منيا في قكاعد المعمكمات كالبرمجيات)إف المعرفة تكجد في الأفراد  .ج  خلبفا  (حتى كا 
لمخدمات التي يمكف أف تكجد بمعزؿ عف الأفراد، كالكاقع أف ىذه السمة ليا انعكاساتيا عمى دكرة 

حياة المعرفة التي ترتبط بدكرة حياة صاحب المعرفة، إف مفيكـ دكرة حياة المعرفة ىك تكسيع لدكرة 
المؤسسة كصكلا إلى دكرة حياة   كذلؾ تنظيـ،حياة الخدمة الذم استخدـ لأكؿ مرة دكرة حياة

 :ةكالشكؿ المكالي يكضح دكرة حياة المعرؼ. المعرفة
 .دورة حياة المعرفة: (2)الشكل رقم

 
 .64، مؤسسة الكراؽ لمنشر كالتكزيع، ص2، ط"المفاىيم، الإستراتيجيات، العمميات"إدارة المعرفة  نجـ عبكد نجـ، :المصدر

                                                      
. 68- 63ص ص ، مؤسسة الكراؽ لمنشر كالتكزيع، 2، ط"المفاىيم، الإستراتيجيات، العمميات"إدارة المعرفة  نجـ عبكد نجـ، 1
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 (الترميز، التجريد، كالانتشار)إف لممعرفة دكرة حياة نمطية تمر عبر مجمكعة مف المراحؿ     
فالمعرفة تككف في البدء معرفة شخصية غير مرمزة، ثـ ترمز كتحكؿ إلى معرفة ممكية أك مممككة 
كما في البحكث الخاصة أك الكثائؽ داخؿ المؤسسة، كفي المرحمة الأخيرة يتـ نشرىا لتتحكؿ مع 

 خصائصالكقت إما إلى خبرة عامة أك إلى معرفة تاريخية، كلدكرة حياة المعرفة مجمكعة مف اؿ
: أىميا

إف المعرفة في بعض المجالات أصبحت ذات دكرات أقصر بكثير مما تشيده في دكرات حياة  −
الخدمات أك الخدمات في المجالات الأخرل، مثؿ البرمجيات في مجاؿ الحاسكب أصبحت تتقادـ 

 ؛بسرعة أكبر مف أجيزة الحاسكب
إف ثمة معرفة عممية تتعمؽ بالقكانيف كما في قانكف نيكتف مثلب تككف دكرة حياتيا غير منتيية  −

 ؛تتسـ بأنيا مفتكحة
كبعض التطكرات في المعرفة العممية تأخذ شكؿ حمزكني جراء قدرة المعرفة عمى التكالد الذاتي  −

  ؛كما تتسـ بالتحفيز الذىني مف أجؿ التطكير اللبحؽ في المعرفة العممية
إف القسـ الأعظـ مف المعرفة أصبح تاريخيا مخزف في أرشيفات تاريخية تستخدـ فقط لأغراض  −

 ؛الدراسات التاريخية
إف المؤسسات القائمة عمى المعرفة تحقؽ حمزكنية المعرفة أم دكرات حياة معرفة متتالية كلكنيا  −

 ؛متصاعدة إلى الأعمى، أكثر مما تمارس دكرات حياة المعرفة المتعاقبة المنقطعة
 /إف دكرة حياة المعرفة في قطاع الأعماؿ في قسميا الأكبر تتعمؽ بتطكير الخدمات −

لى براءات إليذا فإف المؤسسات تميؿ إلى تحكيؿ معرفتيا . التكنكلكجيات أك الأساليب جديدة
عاـ كمعرفة ليس عف اؿالاختراع مف أجؿ حمايتيا مف التقميد غير المشركع أك تحكليا إلى الميداف 

.  طريؽ تطكيرىا المستمر إنما عف طريؽ الحماية القانكنية

كمنو نستخمص أف المعرفة ىي ناتج تراكـ معرفي، تنشأ المؤسسة في إطارىا كتتزكد مف     
مصادرىا المختمفة، تنمك كتتطكر باستخداـ الجديد منيا، فالمعرفة تأخذ عدة أنكاع، تمر بمجمكعة 

مف المراحؿ في دكرة حياتيا، يتـ عمى أساسيا بناء القرارات المختمفة في المؤسسة، كذلؾ مف خلبؿ 
.  كالتميز عف المنافسيفالاستمرارتفادم مختمؼ الفجكات ما يحقؽ ليا البقاء، 
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 عموميات حول المعرفة التسويقية: المبحث الثاني

تعتبر المعرفة التسكيقية في العصر الحديث الغطاء المكضكعي لإستراتيجيات التفاعؿ لإدارة     
. المؤسسة مع بيئتيا كما يقكدىا بدقة إلى القرار الإستراتيجي المتخذ

مفيوم المعرفة التسويقية : المطمب الأول

 :أىميا ما يميريؼ المعرفة التسكيقية اتتعدد تع: تعريف المعرفة التسويقية/ أولا

ىي مبدأ حقيقي مبرر عف المستيمكيف كالأسكاؽ كالخدمات التي تساعد ": ((kotler1999عرفيا    
كبناء إستراتيجيات تكزيع كتسعير كتطكير  المؤسسة عمى إنشاء علبمات تجارية قكية كخدمات

 1".خدمات الجديدة

ىي مجمكعة عكامؿ بشرية كغير بشرية مثؿ الحقائؽ كالمعتقدات " :((Ackerman2000عرفيا    
ككجيات النظر كالمفاىيـ كالرؤل كالأحكاـ كالتكقعات كالمناىج كالطرائؽ كالميارات كالبراعة التي 
يجرم استخداميا في اكتساب المعمكمات ثـ تميزىا كتحديدييا كتفسيرىا كتقديميا كالقياـ بعمميات 

 2".التقييـ كالتقدير كالتكقع كصناعة القرارات عمى التصرؼ بصكرة صحيحة

، يتلبءـ مع المتغيرات البيئية  لممؤسسة متكاصؿمكرد     كمنو نستنتج أف المعرفة التسكيقية ىي
 بناء تسكيؽ  قفأ مف شالسريعة، يؤكد عمى العمميات التسكيقية المبنية عمى المعرفة، تبنييا كتطبيقييا

 .يتصؼ بالإستباقية كممكف التطبيؽ كالقياس في الأسكاؽ الجديدة

 3:كتبرز في الأتي: أىمية المعرفة التسويقية / ثانيا
زيادة حدة المنافسة بالأسكاؽ كازدياد الابتكارات كالاكتشافات الجديدة ما أدل إلى كجكد ما يسمى  −

 ؛حديثا إدارة المعرفة التسكيقية
ازدياد حدة المنافسة التي قمصت أعداد العامميف في المؤسسة ذات المعرفة المتميزة كىذا كجو  −

  ؛المنافسة عمى كيفية استقطاب الكفاءات أك الاستعانة بيا كقكة بديمة
 ؛تعقيدات الخدمات تتطمب المزيد مف المعرفة بالزبكف كالسكؽ كالمنافس −

                                                      
، دار كنكز المعرفة العممية لمنشر 1، ط"المبني عمى إدارة علاقات ومعرفة الزبون التسويقية" التسويقي المعرفي  درماف سميماف صادؽ، 1

. 301، ص 2012كالتكزيع، الأردف، عماف، 
 .301نفس انمرجع انسابك، ص  2
 .303نفس انمرجع انسابك، ص  3
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إف المنافسة بيف المؤسسات أصبحت تعتمد عمى المعرفة التي تتمتع بيا كؿ مؤسسة عف  −
 ؛منافسييا

إدارة المعرفة التسكيقية تمكف إدارة المؤسسة مف اتخاذ القرارات المناسبة كتمبية حاجات الزبائف  −
 ؛مف الخدمات كتطكيرىا مما يؤدم بالنياية عمى تحقيؽ غايات كأىداؼ المؤسسة

 ؛إدارة المعرفة التسكيقية الجيدة تساعد المؤسسة عمى تغيير إستراتيجياتيا −
 ؛إدارة المعرفة التسكيقية تعد الفرصة الأكلى لتحقيؽ الكفرات الاقتصادية كالتطكير الحقيقي للؤداء −
 ؛تمثؿ المعرفة التسكيقية أساسا لابتكار الميزة التنافسية كالمحافظة عمييا −
 .خمؽ ثقافة شاممة لممعرفة في المؤسسة عف طريؽ تحديد قدرات المؤسسة كحاجاتيا المستقبمية −

 أبعاد المعرفة التسويقية: المطمب الثاني

لممعرفة التسكيقية العديد مف الأبعاد إلا أنيا تتميز بالتغير كالتطكر تبعا إلى حالة الإبداع     
كالتجديد المعرفي لممؤسسة عمى نحك عاـ كالتسكيؽ عمى نحك خاص، فيكاجو الإبداع كالتجديد 

:  العديد مف الصعكبات أىميا

ىي ؼ بالتاليأم مفردة مف مفردات الأبعاد المعرفية في التسكيؽ تستند أساسا عمى الملبحظة،  −
 .مسألة نسبية إلى حد ما

م تصكر نظرم في أبعاد المعرفة التسكيقية عمى أنيا حقيقة ثابتة، ككنيا متغيرة أصعكبة إثبات  −
 .ناء مكاجية تحديات التغيير مف خلبؿ الإبداع كالابتكارثأ

 1:يمي ومن أىم أبعاد المعرفة التسويقية ما

كىي تعبر عف ذلؾ الاختيار كالتميز الكاضح لمسمات المعرفية ذات العلبقة : المحتوى .أ 
بالإستراتيجية التسكيقية كالقائمة عمى التركيز الدقيؽ نحك المعمكمات المؤثرة باليدؼ المقصكد، 
 .كتجنب ما يفيض عف ذلؾ، كىنا تدخؿ مسألة التدقيؽ المعرفي التسكيقي لإقرار ما تريد المؤسسة

 .كىك البعد الأكثر تأثير في نجاح إدارة المعرفة التسكيقية في المؤسسة :الثقافة .ب 
كتعبر عف الخطكات المختمفة التي يمكف مف خلبليا تكفير المعرفة التسكيقية، كىي  :العممية .ج 

 : تتضمف خمسة خطكات

                                                      
. 307، 306ص  المرجع السابؽ، صنفس  1
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تحديد الجكىر المعرفي لممؤسسة كتكظيؼ الحاجة : تحديد أىداؼ المعرفة التسكيقية كتشمؿ −
 .المستقبمية لممؤسسة مف المعرفة

 .التميز في المعرفة التسكيقية المتاحة لممؤسسة قياسا للآخريف −
 .الحفاظ عمى المعرفة التسكيقية −
 .نشر المعرفة التسكيقية −
 .استخداـ المعرفة التسكيقية −

  : كتتضمف ثلبثة أبعاد ىي،كىي القاعدة الأساسية لإدارة المعرفة التسكيقية: البناء التحتي .د

أف تكاكب   فمف الضركرم،مف خلبؿ سعي إدارة المعرفة التسكيقية إلى التميز :البعد التكنكلكجي- 
 كمف أىـ التكنكلكجيات ،التطكرات التكنكلكجية كتعمؿ عمى استغلبليا كتكظيفيا في جميع نشاطاتيا

دارة رأس الماؿ الفكرم كالتكنكلكجية المتميزة التي تعمؿ  الاعتماد عمى البرمجيات كقكاعد البيانات كا 
 .معالجة جميع مشاكميافي عمى جمعيا 

دارتيا كتخزينيا  :البعد التنظيمي كالمجكستي-  يعبر عف كيفية الحصكؿ عمى المعرفة كالتحكـ بيا كا 
 .كنشرىا كتعزيزىا كمضاعفتيا كاستخداميا

مف خلبؿ تقسيـ المعرفة بيف الأفراد كبناء جماعات مف صناع المعرفة : البعد الاجتماعي- 
كتأسيس المجتمع عمى أساس ابتكارات صناع المعرفة كالتقاسـ كالمشاركة في الخبرات الشخصية 

. كبناء شبكات فاعمة مف العلبقات بيف الأفراد كتأسيس ثقافة تنظيمية داعمة
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 مكونات المعرفة التسويقية: المطمب الثالث

 يمكف إجماؿ مككنات المعرفة التسكيقية في سبعة مفاىيـ كستة أنشطة كما يكضحو الشكؿ    
  :التالي

 .مكونات المعرفة التسويقية: (3)الشكل رقم

 
، إمكانية تطبيق المعرفة التسويقية الحديثة وأثرىا عمى الأداء في القطاع الصناعي السعودي صالح بف عبد الله الممحـ، :المصدر

. 261ص ، جامعة الإماـ محمد ابف سعكد الإسلبمية، المممكة العربية السعكدية

 :والجداول التالية توضح شرح المكونات بالتفصيل

 .المفاىيم التسويقية: (1)الجدول رقم

المفاىيم التسويقية الرقم 
إدراؾ مدير التسكيؽ لأىمية تكجيو كافة أنشطة كقرارات المؤسسة نحك : فمسفة التوجو نحو السوق 1

 . في الأسكاؽ المستيدفة لخدمات المؤسسةزبائفإشباع رغبات كاحتياجات كمطالب اؿ
القرارات كالأنشطة التي تيدؼ إلى المحافظة عمى صكرة ذىنية : تحديد وضعية الخدمة في السوق 2

 مف خلبؿ إيصاؿ الفكائد كالمزايا الفريدة المكجكدة في الخدمة كالتي زبائفمتميزة لخدمات المؤسسة لدل اؿ
 .ىـ كاحتياجاتىـتنسجـ مع رغبات

قياـ مدير التسكيؽ بالمؤسسة بتجزئة السكؽ الكبير إلى أسكاؽ فرعية ذات : تقسم السوق إلى قطاعات 3
تصميـ نشاط تسكيقي ب في الرغبات كالاحتياجات كدكافع الشراء لمخدمة كذلؾ زبائفصفات متجانسة لؿ

 تحذٌذ الأىذاف انتسوٌمٍت  .1

 تخطٍظ اننشاط انتسوٌمً .2

انتنسٍك وانتكامم بٍن الأنشطت  .3

 .انتسوٌمٍت

 .انتحفٍس .4

 .انتمٍٍم وانرلابت عهى اننشاط انتسوٌمً .5

 .بحوث انتسوٌك .6

 .فهسفت انتوجو فً انسوق .1

 .تحذٌذ وضعٍت انمنتج فً انسوق .2

 .تمسٍم انسوق إنى لطاعاث .3

الاستغلال الأمثم نعناصر انمسٌج  .4

 .انتسوٌمً

 .تنوٌع انمنتج .5

 .بناء انولاء نهعلامت انتجارٌت .6

 .اختٍار انسوق .7

 انًؼرفت انتسىيقيت انحذيثت

 انًفاهيى
 الأَشطت
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 .زبائفلكؿ قطاع أك سكؽ فرعي أك مجمكعة مف اؿ
 المتاحة بالطريقة المثمى دتخصيص المكاربقياـ المؤسسة : الاستغلال الأمثل لعناصر المزيج التسويقي 4

 .بيف عناصر المزيج التسكيقي
قياـ المؤسسة بإظيار خدماتيا بصكرة متميزة كمتنكعة كمختمفة عف مثيلبتيا المنافسة : تنويع الخدمة 5

 .مما يدفع الزبكف إلى الاقتناع بالتفكؽ ىذه الخدمات عف غيرىا
قياـ رجؿ التسكيؽ بالمؤسسة بأنشطة تضمف بيا قياـ الزبكف : بناء الولاء لمماركة والعلامة التجارية 6

 .المؤسسة باستمرار كتفضيمو لمماركة كالعلبمة التجارية التي تقدميا لمسكؽ بشراء خدمات
 في بعض الأماكف كالمناطؽ البيعية لتقييـ ةعرض كمية محدكدة مف الخدمة الجديد: اختيار السوق 7

 .ردكد فعؿ الزبكف قبؿ طرح الخدمة في السكؽ عمى نطاؽ كاسع
، إمكانية تطبيق المعرفة التسويقية الحديثة وأثرىا عمى الأداء في القطاع الصناعي السعودي صالح بف عبد الله الممحـ، :المصدر

. 263، 262ص ص جامعة الإماـ محمد ابف سعكد الإسلبمية، المممكة العربية السعكدية، 

 .العناصر التفصيمية للأنشطة التسويقية: (2)الجدول رقم

الأنشطة التسويقية الرقم 
مدل قياـ المؤسسة بتحديد أىداؼ تسكيقية كاضحة، كأىداؼ زيادة الربحية : تحديد الأىداف التسويقية 1

 .كالمبيعات أك حصة المؤسسة مف أجؿ استخداميا في قياس كمتابعة الأداء
مدل قياـ المؤسسة بكضع خطط رسمية كمكتكبة في مجاؿ التسكيؽ تبيف : تخطيط النشاط التسويقي 2

 .بكضكح الأىداؼ التسكيقي ككسائؿ تحقيقيا
مدل قياـ مدير التسكيؽ بالمؤسسة بعقد اجتماعات لمتنسيؽ : التنسيق والتكامل بين الأنشطة التسويقية 3

كالتكامؿ بيف مختمؼ الكظائؼ التسكيقية كالإعلبف كالبيع كالتسعير كالتخزيف كالتركيج كالنقؿ كرقابة 
 .المخزكف كغيرىا

4 

 

 

مدل استخداـ مدير التسكيؽ لأساليب التحفيز لمعامميف في المجاؿ التسكيقي عمى تنفيذ : التحفيز
 .الأنشطة التسكيقية

: مدل قياـ الإدارة بتقييـ النشاط التسكيقي في المجالات التالية: التقييم والرقابة عمى النشاط التسويقي 5
تحميؿ ربحية الأسكاؽ التي تتعامؿ معيا  تحميؿ ربحية الخدمات التي تقدميا المؤسسة إلى السكؽ،

تحميؿ ربحية المناطؽ البيعية  تحميؿ ربحية منافذ التكزيع التي تتعامؿ معيا المؤسسة، المؤسسة،
 .دراسة كتحميؿ تكاليؼ التسكيؽ المختمفة،

دراسات عف  :مدل قياـ المؤسسة بإجراء الدراسات كالبحكث في المجالات التالية: بحوث التسويق 6
ف مستكل أرباح المؤسسة، عدراسات  دراسات عف منافذ التكزيع، دراسات عف المنافسيف، الزبائف،
 .ف مستكل حجـ مبيعات المؤسسةعدراسات 

، إمكانية تطبيق المعرفة التسويقية الحديثة وأثرىا عمى الأداء في القطاع الصناعي السعودي صالح بف عبد الله الممحـ، :المصدر
. 264صجامعة الإماـ محمد ابف سعكد الإسلبمية، المممكة العربية السعكدية، 



 َظرة ػايت حىل انًؼرفت انتسىيقيت: انفصم الأول

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 
21 

 1:لممعرفة التسكيقية مجمكعة مف المصادر نذكر منيا: مصادر المعرفة التسويقية

التدفقات النقدية كبيانات قكل المبيعات ؾعبارة عف معمكمات غير تسكيقية : السجلات الداخمية .أ 
 .كبيانات الزبائف

 يتـ تكليدىا مف قبؿ النظاـ العاـ كمف قكاعد البيانات عبر الشبكة كمف :البيانات الثانوية .ب 
 .الاستخبارات التنافسية

 ،  تجمع لأكؿ مرة مف أجؿ مشكمة محددة، كيمكف تجميعيا مف الانترنت:البيانات الأساسية .ج 
 .(الخ…عف طريؽ التجارب، مجمكعات التركيز، الملبحظات، كالاستبيانات)مف الكاقع الحقيقي 

 تتضمف تحميؿ الصناعات التي تعمؿ فييا المؤسسة كمدخؿ إلى :الاستخبارات التنافسية .د 
 .التحديات الإستراتيجية، كلفيـ مناطؽ القكة كالضعؼ لدل المنافس

حيث يمكف تحميؿ ىذه البيانات .  ىي مستكدعات لمبيانات التاريخية لممؤسسة:مخازن البيانات .ق 
 :مف خلبؿ

 الذم ييدؼ إلى استخراج المعمكمات التي يمكف تكقعيا :(الحفر عمى البيانات)تعدين البيانات  −
 .كالخفية بكاسطة التحميؿ الإحصائي

 . يساعد عمى فيـ خصائص كسمككيات مجمكعة مستيدفة محددة:توصيف الزبون −
 يسمح لممؤسسة بعمؿ عركض مكجية لمزبائف الذيف يمكف أف :(الحداثة والتكرار والمال)تحميل  −

 .يككنكا الأكثر استجابة

 أشكال المعرفة التسويقية: المطمب الرابع

ىناؾ ارتباط كثيؽ بيف القدرة التسكيقية كأشكاؿ المعرفة التسكيقية، حيث أف القدرة التسكيقية     
تتأثر بشكؿ طبيعي مف خلبؿ امتلبؾ المعرفة التسكيقية، كالتكارث المحفكظ في الذكاء الشخصي 

كالذم يمكف تسميتو أيضا بالقدرة العقمية العامة أك الشاممة، كالتي تتيح المجاؿ لتحقيؽ مستكل أداء 
. أفضؿ كمتميز في العمؿ التسكيقي

كفي ىذا المجاؿ ىناؾ سمسمة مف الأسئمة المتعمقة بأشكاؿ المعرفة التسكيقية كذات العلبقة     
م قياس مستكل الأداء، حيث تشير التطبيقات التسكيقية إلى أف نجاح المدراء ؼ ك،بالقدرة التسكيقية

                                                      
، جامعة قاصدم مرباح ، كرقمة، التسويق الإلكتروني كمدخل لتحقيق ميزة تنافسية في اقتصاد المعرفة محمد زرقكف، بكحفص ركاني، 1

. 11، 10 ص ، ص...الجزائر،
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التسكيقييف لا ينحصر في ىذا الجانب عمى الأمد القصير أك الطكيؿ فحسب، بؿ يعتمد بدرجة 
. رئيسية عمى مقدار التفعيؿ الحقيقي لدكر النشاط التسكيقي في المؤسسة

كمف بيف ىذه الأسئمة إف لـ يكف مف أبرزىا ىك ماىية المجالات التي تتضمنيا المعرفة     
التسكيقية كعمى كفؽ الأداء التسكيقي في المؤسسة؟ 

الإجابة يمكف اختصارىا بالشكؿ المكالي الذم يكضح كجكد ثلبثة مجاميع رئيسية تككف المجاؿ     
الرئيسي لممعرفة التسكيقية، كالتي تشتؽ منيا عدد متنكع مف المجالات المختمفة كالتي تككف كؿ 

. مجمكعة منيا علبقة مشتركة ذات نظمية معرفية خاصة

 .مجالات المعرفة التسويقية: (4) الشكل رقم 

،المؤتمر العممي الدكلي السنكم الرابع، إدارة المعرفة التسويقية باعتماد إستراتيجية العلاقة مع الزبونثامر ياسر البكرم،  :المصدر
 .9، ص2004 نيساف 28-26كمية الاقتصاد كالعمكـ الإدارية، جامعة الزيتكنة الأردنية، 

فالشكؿ يكضح أف الأسس التسكيقية تمثؿ المعرفة المتعمقة بالثقافة التسكيقية في المؤسسة     
.  المرتبط بالسكؽ لمزبكفكالسمكؾ الإستيلبكي

أما إستراتيجية التسكيؽ فتتمثؿ بالمعرفة المنصبة بشكؿ جكىرم نحك عناصر المزيج التسكيقي     
كالنماذج الإستراتيجية الممكنة التطبيؽ في السكؽ المستيدؼ عبر اعتماد التخطيط كالتنظيـ 

. التسكيقي الملبئـ

دراسة كتحميؿ السكؽ  −
 سمكؾ المستيمؾ −

 النماذج الإستراتيجية −
 تخطيط التسكيؽ −
 تجزئة السكؽ −
 سياسة المزيج التسكيقي −

 التسكيؽ الصناعي −
 التسكيؽ الخدمي −
 التسكيؽ الدكلي −

المعرفة 
 التسويقية

 أسس التسكيؽ

 إستراتيجية التسكيؽ

 مالتسكيؽ التخصص
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كأخيرا يتمثؿ المجاؿ الثالث لممعرفة التسكيقية بالجكانب التخصصية في التسكيؽ كتنكع     
 1.المجالات التي يككف فييا

 2:ومن أىم أشكال المعرفة التسويقية مايمي    
تحكمو، كىذه القكاعد تمثؿ   حاجة ماسة لإيجاد قكاعدلوككف مأم عمـ : المفاىيم التسويقية/ أولا

كىذا ينطبؽ عمى المفاىيـ التسكيقية التي يعكؿ عمييا في أف تككف حجر . التعاريؼ المفاىمية
ف أالزاكية في بناء المعرفة التسكيقية، كعمى الرغـ مف السيكلة في الاتفاؽ عمى ىذه المفاىيـ، إلا 

دمة في خكذلؾ بسبب طبيعة المغة المست. الصعكبة تكمف في تحديد التعاريؼ الدقيقة لتمؾ المفاىيـ
حاسيس كمشاعر أإطلبؽ التعابير الكافية للئشارة إلى تمؾ المفاىيـ، كالتي تعبر عنيا في الغالب ب

 .تجاه التعامؿ مع مفردات النشاط التسكيقي
 جيةتمثؿ عممية كصؼ لقائمة المفاىيـ التي تساعد إدارة المؤسسة لمكا: اليياكل التنظيمية/ ثانيا

 مف جانب، ةلتسكيؽ اربط ما بيف المفاىيـاؿ كبالتالي فيي تمثؿ حمقة ،كحؿ المشكلبت التسكيقية
كىذا ما يتجمى في مفردات عناصر المزيج التسكيقي . كالتطبيؽ الميداني لمتسكيؽ مف جانب أخر

 كىذه القرارات لا ، في مجاؿ الخدماتP's3 رلخ كمايضاؼ مف عناصر ثلبثة أP's4التقميدم 
 .تتحقؽ مف دكف إيجاد قكاعد معرفية لمتعامؿ مع الحالات كالمشكلبت التسكيقية التي تكاجييا

بشكؿ مختصر تمثؿ في حقيقتيا رد فعؿ الإدارم المناسب لمحالة : المبادئ الإستراتيجية/ ثالثا
 فإنيا (x)أم إذ ما تكاجو المؤسسة الحالة (if,do) التي تكاجييا المؤسسة، كانطلبقا مف مبدأ

كىذا بحد ذاتو يمثؿ تكصيؼ معرفي لمحالة التسكيقية التي تكاجييا (y). تستكجب أف تقابميا
 .المؤسسة

نظرا مبادئ الإستراتيجية مف حيث الكجكب في الاستخداـ ؿ ةكىي مماثؿ: مبادئ البحث/ رابعا
. لمنافع المتحققة منيا لممؤسسة، إلا أف استخداميا يتـ كتقنية تسكيقية محددة الأىداؼ كالكاجباتؿ

قؿ مما يفترض أف تككف بيا، فيجب استخداـ أ ىي (x)كتقكـ عمى افتراض إذا ما كانت الحالة 
، ككأف يتـ ذلؾ عبر استخداـ السببي لإيجاد الإجابة عمى ذلؾ الاختلبؼ (y)التقنية البحثية 

 أسمكب العينات، المقاييس الإحصائية ،المقابلبت النكعية لمزبائف، المسح الميداني الشامؿ

                                                      
، ممتقى دكلي حكؿ رأس الماؿ الفكرم دور إدارة المعرفة التسويقية في تدعيم تميز منظمات الأعمال وآليات تطبيقيا ىجيرة شيخ، عائشة بكثمجة، 1

. 5،6  ص، ص2011 دسمبر14-13في منظمات الأعماؿ العربية في الاقتصاديات الحديثة، 
المؤتمر العممي الدكلي السنكم الرابع، كمية الاقتصاد كالعمكـ  ،إدارة المعرفة التسويقية باعتماد إستراتيجية العلاقة مع الزبون ثامر ياسر البكرم، 2

. 11- 9  ص، ص2004 نيساف 28-26الإدارية، جامعة الزيتكنة الأردنية، 
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كىذا الأمر يستكجب بالضركرة أف يككف ىنالؾ مدير تنفيذم . الخ…التحميمية، أسمكب تتبع الدراسة
 .تواردإقادر عمى تحقيؽ ذلؾ كعبر امتلبكو المعرفة التسكيقية لإشغاؿ ىذا المكقع ك

كمنو نستخمص أف المعرفة التسكيقية ىي مكرد متجدد لممؤسسة يتطمب تلبؤميا مع المتغيرات     
  .مجمكعة مف المصادرالاعتماد عمى يتـ بناءىا مف خلبؿ ، البيئية، تتككف مف المفاىيـ كالأنشطة

 

 العمميات التسويقية المبنية عمى المعرفة التسويقية: لمبحث الثالثا

نجاح المؤسسة في بناء قراراتيا يتكقؼ عمى  مدل إلماميا بمختمؼ العمميات التسكيقية التي     
 كتكجياتيا، حيث تقسـ ىذه العمميات إلى ىاتقكـ عمى عدد مف الأنشطة تتراكح في مدل مسؤكليات

.  حسب أىميتياأخرل ثانكيةعمميات رئيسية ك

 خدمات الجديدةإدارة تطوير ال: المطمب الأول    

 في السكؽ يعتبر مطمب أساسي لاستمرار كنمك المؤسسة ا كطرحوة الجديدخدمةالتفكير باؿ    
كاكتساب ميزة تنافسية كالحفاظ عمى الحصة السكقية كلمجارات التغيرات السريعة في أذكاؽ الزبائف، 

. ىاخدماتكالتكنكلكجيا، كالمنافسة يتطمب مف المؤسسة تطكر مستمر ؿ

 ةالجديدخدمة تعريف ال/ أولا

 التي تؤدم كظيفة أك منفعة جديدة، كما خدماتكؿ اؿ: " ا بأنوة الجديدخدمةيمكف تعريؼ اؿ    
 1." الحالية مف كجية نظر الزبكف المستيدؼخدماتتمثؿ تطكرا ىاما مع اؿ

 2: العديد مف الأشكاؿ منياة الجديدخدمةأخذ اؿت:  الجديدةخدماتأنواع ال/ ثانيا 

تككف جديدة عمى المؤسسة كالسكؽ كالزبائف : (طرح لأول مرةت)ة المبتكرة المخترعخدمةال −
 .كتطرح لأكؿ مرة في السكؽ

                                                      
. 157، ص1994، الدار الجامعية لمنشر كالتكزيع، مصر، "مدخل معاصر"إدارة التسويق  أحمد سيد مصطفى، 1
. 257، 256  ص، ص2008، الطبعة العربية، دار اليازكرم العممية لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، إستراتيجيات التسويق ثامر البكرم، 2
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نيا جديدة بالنسبة خدما ىذه اؿ: جديدةخدماتإضافة خطوط  − ت ليست جديدة عمى السكؽ كا 
 ات استثمار فرص سكقية متكفرة في قطاعىدؼىا بخدماتلى خطكط إلممؤسسة، إذ تحاكؿ إضافتيا 

 .سكقية معينة
ىا خدماتلى خط إ جديدة خدمات تقكـ المؤسسة بإضافة :ت الحاليةخدماتوسيع خطوط ال −

 .الحالية، حيث تككف خصائصيا كمكاصفاتيا قريبة مف الخدمات الحالية
 مف خلبؿ إدخاؿ تعديلبت عمى خدماتيا الحالية بغرض تقميؿ :تحسين الخدمات الحالية −

 . أك مكاجية المنافسة في السكؽزبائف مضافة لؿة قيمةالتكمفة، كزياد
 تعمؿ المؤسسة عمى إعادة تمكضع خدماتيا في قطاعات سكقية معينة :إعادة إحلال الخدمات −

 .لأسباب منيا اكتشاؼ استخدامات جديدة لخدماتيا أك تغير سمككيات الزبائف في ىذه القطاعات

 1:كمف أىـ ىذه المتطمبات نجد: متطمبات تطوير الخدمة/ ثالثا

 .تييئة بيئة مناسبة لمتحديث كالإبداع كالابتكار في المؤسسة −
 .تبني إستراتيجية التطكير كإحدل الإستراتيجيات الميمة في المؤسسة −
 .اعتماد إستراتيجية التطكير عمى أىداؼ كاقعية كممكنة التنفيذ −
 .تكفير المكارد البشرية كالمادية الكافية لإحداث عمميات التطكير −

 بشكؿ عاـ ىناؾ عدة مراحؿ تمر بيا الخدمات لأف تصبح :مراحل تطوير الخدمات الجديدة/ رابعا
   :خدمات يتـ عرضيا كتقديميا إلى الأسكاؽ ىي

 يبدأ تطكير الخدمات الجديدة مف خلبؿ محاكلة تجميع الأفكار التي :إيجاد الأفكار الجديدة .أ 
يتـ عمى أساسيا تطكير كتنمية كابتكار الخدمات، التي تككف صالحة لمتطبيؽ مف قبؿ قسـ البحث 

 2.مصادر الداخمية كالخارجيةاؿكالتطكير، كمف مختمؼ 
 مف خلبؿ إلغاء جميع الأفكار التي لا تثبت جدكاىا، كاختيار الأفكار :(تصفية الأفكار)غربمة  .ب 

 3.ذات المنفعة الأكبر كالتي يمكف عمى أساسيا إنتاج كتطكير الخدمات الجديدة

                                                      
. 21،22ص  ، دار كائؿ لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، ص2 ط،"مدخل سموكي" تطوير المنتجات الجديدة  محمد إبراىيـ عبيدات، 1
. 351، ص 2005، دار كائؿ لمنشر، عماف، الأردف، 2، ط"مدخل تحميمي" أصول التسويق  ناجي معلب، رائؼ تكفيؽ، 2
. 147، دار الحامد لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، ص1، ط الذىنيةة، التسويق والمكان محمد عبد الكىاب، محمد العزاكم3
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حيث مف خلبؿ ىذه الخطكة تتمكف المؤسسة مف التعرؼ عمى جدكل كأىمية : تقييم الأفكار .ج 
 عمى ىا عمى عينة صغيرة مف الزبائف المحتمميف، قبؿ البدء في إنتاجاالخدمة مف خلبؿ عرضو

 .انطاؽ كاسع كالقياـ بإدخاؿ الإصلبحات المناسبة عميو
نمكذج الأكلي مف الخدمة عمى نطاؽ التجريب، كالذم يعكس اؿىنا يتـ تقديـ : مرحمة التطوير .د 

ـ يتـ عرضيا عمى عينة مف ثالصفات كالخصائص التي يرغب الحصكؿ عمييا مف طرؼ الزبائف 
بداء رأييـ في المكاصفات، الجكدة كمدل تطابقيا مع تكقعاتيـ  1.الزبائف المحتمميف لتجربتيا فعميا كا 

 فعلب في السكؽ، كتستخدـ المؤسسة ةفي ىذه المرحمة يتـ تقديـ الخدمة الجديد: اختبار السوق .ه 
 كالحصكؿ عؿ عدة منافع فيي تعطي خدمةىذه المرحمة خاصة مف أجؿ تقميؿ مخاطر الفشؿ لؿ

الفرصة لممؤسسة لكشؼ طبيعة السكؽ لقياس حجـ مبيعاتيا، كما أنيا تستطيع تشخيص نقاط 
، لذلؾ فيذه الخطكة تككف  الخدميلؾ الخدمة أك في أجزاء المزيج التسكيقيتقكتيا كضعفيا في 

، كما أف عممية اختبار السكؽ تمكف المؤسسة مف تقييـ الكضع ةحاسمة لنجاح الخدمة الجديد
 2 .التنافسي لمخدمة مقارنة بالخدمات المنافسة

كىي الخطكة الأخيرة التي يتـ فييا تحميؿ اختبار السكؽ لمعرفة : تقديم الخدمة لمسوق .و 
قبؿ إدخاؿ الخدمة  كالمزيج التسكيقي التغيرات الكاجب إدخاليا في التصميـ كالعمميات التصنيعية

 لمسكؽ ةإلى السكؽ، إذ أف نتائج المرحمة السابقة ترشد المسكقيف، كيعد قرار تقديـ الخدمة الجديد
مف أخطر القرارات التي تتعرض ليا ليس فقط إدارة التسكيؽ بؿ المؤسسة ككؿ بسبب الحجـ 

 3.الضخـ مف الاستثمارات في النشاط التسكيقي

إدارة سمسمة الإمداد : المطمب الثاني

 :كردت العديد مف التعاريؼ لسمسمة الإمداد إلا أننا ركزنا عمى: مفيوم إدارة سمسمة الإمداد/ أولا

الإطار المتكامؿ الذم تستخدمو المؤسسة لتحقيؽ التكامؿ بيف كظائفيا  ":عرفت عمى أنيا    
المختمفة كالتي تبدأ مف المكرديف كتنتيي عند الزبائف النيائييف كذلؾ لتدفؽ خدمات المؤسسة 

كالمعمكمات ذات الصمة بغرض كفاءة إدارة المؤسسة لعممياتيا الداخمية كتعظيـ قيمة خدماتيا مف 
 4."الخ..جية نظر عملبئيا كملبكيا

                                                      
. 197، ص 2007، دار المناىج لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، إدارة التسويق محمد جاسـ الصميدعي، رشاد محمد يكسؼ الساعد، 1
. 150 محمد عبد الكىاب، محمد العزاكم، مرجع سبؽ ذكره، ص 2
. 151 ، ص السابؽ نفس المرجع3
.  105 ، ص2007، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر، 1، ط، إدارة الموجيستيات محمد عبد العميـ صابر4
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أحد أجزاء سمسمة الإمداد داخؿ المؤسسة المسؤكؿ عف تخطيط كتنظيـ : "كما عرفت عمى أنيا    
كرقابة تدفؽ الخدمات كالمعمكمات ذات الصمة مف مرحمة تدبير المكاد الخاـ إلى مرحمة كصكليا 

 1". المؤسسةلاءإلى عـ

دور سمسمة الإمداد في المؤسسة / ثانيا

تدعـ الجيكد التسكيقية لممؤسسة كالتي تستطيع أف تجد ميزة  إف الإدارة الفعالة لأنشطة الإمداد    
تنافسية ليا في السكؽ بكاسطة تقديـ حركة كؼءة لمخدمات باتجاه الزبائف كتحقيؽ المنفعة المكانية 

 2:نية لمخدمات، حيث تمعب دكرىا في المؤسسة مف خلبؿ الآتياكالزـ

ؼ المؤسسة كالذم يعتمد اتكمف فمسفة إدارة التسكيؽ في تحقيؽ أىد :الإمداد تكجو تسكيقي .أ 
شباع حاجات كرغبات الزبكف بشكؿ أفضؿ مف  عمى تحديد احتياجات السكؽ المستيدؼ كا 

 .، إذ يؤدم الإمداد دكر رئيسي في تحقيؽ رضا الزبائف كتحقيؽ الأرباح لممؤسسةمنافسيفاؿ
فالإمداد يكفر لمخدمات المنفعة المضافة التي : نية كالمكانيةاالإمداد يضيؼ المنفعة الزـ .ب 

 . بالمكاف المناسب التي تنعكس في كمية الأرباح ككفرات الكمفةةتنعكس في تكفير الخدمة المناسب
 في المكاف ة الخدمة الصحيحرمف خلبؿ تكفي: الإمداد يعمؿ عمى التكجو الفعاؿ نحك الزبكف .ج 

الصحيح كبالكقت الصحيح كبالكضع الصحيح كبالكمفة المناسبة لمزبكف المستيدؼ، كلأف تكاليؼ 
عمى تعظيـ الأرباح يتكجب الرقابة الكؼءة كالفاعمة كؿ، لممؤسسة الإمداد تدخؿ في تكمفة الخدمة

 .كظيفة الإمداد
فالإمداد يشبو المكجكدات المممكسة لممؤسسة التي  :الإمداد يعتبر مف مكجكدات المؤسسة .د 

 . تحقؽ ليا ميزة تنافسية كيصعب تقميدىا مف الآخريف

كمف أىـ الأنشطة التي يجب إدارتيا بشكؿ متكامؿ عبر : أنشطة إدارة سمسمة الإمداد/  ثالثا
 3:سمسمة التكريد ىي

يتكقؼ نجاح سمسمة التكريد عمى درجة تكامؿ عمميات التخطيط ما : أساليب التخطيط كالرقابة .أ 
لى أىمية التكصؿ إلى معايير رقابية مكحدة تساعد عمى قياس مدل نجاح إبيف الأعضاء بالإضافة 

 .سمسمة الإمداد
                                                      

 .105 السابؽ، ص  نفس المرجع1
. 373- 367 ص  درماف سميماف صادؽ، مرجع سبؽ ذكره، ص2
. 136، 135ص  ، ص2003، دار الجامعة الجديدة لمنشر كالتكزيع، الإسكندرية، مصر، ، إدارة الموجيستيات نياؿ فريد مصطفى، جلبؿ العبد3
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ىداؼ المختمفة، حيث تشير معظـ الأتشير إلى أسمكب تنفيذ : ىيكؿ الأنشطة التشغيمية .ب 
 .الدارسات إلى أىمية التنسيؽ بيف عمميات التشغيؿ عبر سمسمة الإمداد

 داخؿ سمسمة الإمداد تظير أىمية ؤسسةفي ضكء الييكؿ التنظيمي لكؿ ـ: الييكؿ التنظيمي .ج 
كجكد فرؽ عمؿ تعمؿ عبر حدكد المؤسسات المختمفة لتحقيؽ الترابط كالتكامؿ المطمكب كأف 

 . مف المكرد داخؿ المؤسسةمندكبيتكاجد 
ف تدفؽ المعمكمات ككفاءة الاتصاؿ بيف أعضاء سمسمة إ: ىيكؿ الاتصالات كتدفؽ المعمكمات .د 

الإمداد عنصر أساسي في كفاءة السمسمة لذلؾ عادة ما يككف ىذا العنصر ىك أكؿ العناصر التي 
 .يحرص الأعضاء عمى إدارتيا بشكؿ يحقؽ التكامؿ عبر سمسمة الإمداد

مة لتحقيؽ تدفؽ الخدمات عبر السمسمة كخاصة لازيشير إلى المرافؽ اؿ: ىيكؿ تدفؽ الخدمات .ق 
المستكدعات كالمخازف، حيث تتناقص مساحات التخزيف اللبزمة كمما زادت درجة التكامؿ بيف 

 . التكمفةانخفاضأعضاء سمسمة الإمداد كبالتالي يتناقص حجـ المخزكف مما يترتب عميو 
إف الأساليب الإدارية التي تتبعيا المؤسسات المختمفة كالفمسفة الإدارية التي : الأساليب الإدارية .ك 

تؤمف بيا كدرجة مشاركة المستكيات الدنيا تختمؼ مف مؤسسة إلى أخرل كلكف كمما تماثمت ىذه 
 .الخصائص زادت درجة تكامؿ عناصر السمسمة

يتأثر شكؿ سمسمة الإمداد بييكؿ القيادة كعناصر السمطة التي يتميز بيا أعضاء : ىيكؿ القيادة .ز 
 ،القائد السمسمة، حيث أظيرت الدراسات أف ىناؾ دائما عضك معيف في السمسمة يمثؿ دكر
 . فالمؤسسات القائدة ىي التي تعمب الدكر الأساسي في تكجيو جميع عناصر السمسمة

كمما زادت درجة الترابط بيف الأعضاء أدل ذلؾ إلى : درجة المشاركة بيف أعضاء السمسمة .ح 
التزاـ ىؤلاء الأعضاء بالحفاظ عمى مصالح الجميع حيث يحدث نكع مف التكامؿ كالاشتراؾ في 

 .تحمؿ المخاطر
حد الجكانب السمككية التي قد يككف مف الصعب تحقيؽ التكامؿ أتمثؿ : الاتجاىات الإدارية .ط 

 . بشأنيا عبر السمسمة

 1:تيلآكتتجمى في ا: خطوات إدارة سمسمة الإمداد/ رابعا

ىيكؿ سلبسؿ التكريد ىي شبكة تشمؿ مجمكعة مف الأعضاء : تحديد ىيكؿ سمسمة الإمداد .أ 
 .الذيف يرتبطكف ببعضيـ البعض بركابط كنتيجة لارتباط أىداؼ كمصالح الأطراؼ المختمفة

:  لأسواق وىمافي اولممؤسسة بديمين مختمفين لتدفق خدماتيا     
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قياـ المؤسسة بأداء كافة الأنشطة المسؤكلة عف ذلؾ التدفؽ مثؿ امتلبؾ مصادر المكاد الخاـ، -  
 . كامتلبؾ قنكات تكزيع الخدمات

 بمؤسسات أك أفراد آخريف لأداء بعض الكظائؼ كالأنشطة لمساعدتيا في ةاستعانة المؤسس-  
كنتيجة لصعكبة تكفر . الخ...تدفؽ خدماتيا إلى الأسكاؽ مثؿ التعامؿ مع مكرديف، الكسطاء

 مف مزايا التخصص كالكفرات المتحققة مف الاستفادةالمؤسسة عمى كؿ الإمكانيات كرغبتيا في 
 المؤسسة إلى بناء سمسمة إمدادىا بشكؿ يضمف تدفؽ خدماتيا للؤسكاؽ بصكرة أالبديؿ الثاني، تمج

. تساعد عمى تعظيـ قيمة خدماتيا

 المؤسسة إلى تحديد مختمف الأطراف المتدخمة في سمسمة الإمداد وىي أومن أجل ذلك تمج    
: تقسم كما يمي

كىما جميع المتدخميف مف الأفراد كالمؤسسات بشكؿ مباشر في تدفؽ خدمات : أطراؼ رئيسية −
 .المكزعيف، المكرديف: لى أسكاقيا، كىما إجمالاإالمؤسسة 

مكف بأداء بعض الأنشطة ككىـ جميع الأطراؼ مف المؤسسات كالأفراد الذيف يؽ: أطراؼ داعمة −
نيا تدعيـ كمساعدة الأطراؼ الرئيسية في أداء أعماليـ كقد تككف ىذه المساعدة في أالتي مف ش

 .شكؿ معمكمات، تخصيص أصكؿ معينة، مكارد ليؤلاء الأطراؼ الرئيسية
 :تحديد شكل سمسمة الإمداد من حيث .ب 

تعبر عف عدد الحمقات التي تمر بيا خدمات المؤسسة إلى أف تصؿ إلى : طكؿ سمسمة الإمداد- 
 قمة عدد ، أك(سمسمة إمداد طكيمة)تككف بتعدد الأطراؼ الرئيسية أف ما إالزبائف النيائييف، كىي 

 .(سمسمة إمداد قصيرة)الأطراؼ الرئيسية 
 . تعبر عف عدد الأطراؼ في كؿ حمقة مف حمقة السمسمة:عمؽ سمسمة الإمداد- 
تعبر عف مكقع المؤسسة محؿ الدراسة ىؿ ىك قريب مف : مكاف المؤسسة في سمسمة إمدادىا- 

 .مصادر المكاد الخاـ أك قريب مف أسكاقيا النيائية أك في مكقع يتكسط السمسمة
 تعمؿ المؤسسة عمى :تحديد نمط إدارة المؤسسة لعلبقتيا مع باقي الأطراؼ في سمسمة الإمداد- 

 : إدارة علبقاتيا مع باقي الأطراؼ في سمسمة الإمداد، مف خلبؿ تقيدىا بمجمكعة مف المبادئ ىي
تقسيـ الزبائف إلى مجمكعات متميزة اعتمادا عمى حاجتيـ لمخدمة كتطكيع سمسمة : المبدأ الأكؿ

 .الإمداد لخدمة ىذه الشرائح المربحة
 .إعداد شبكة نظـ الإمداد كفقا لاحتياجات الخدمة ككفقا لربحية شرائح الزبائف: المبدأ الثاني
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إدارة إشارات السكؽ، كتخطيط الطمب بصكرة متطابقة عبر سمسمة الإمداد محققا دقة : المبدأ الثالث
 .التنبؤ كالتخصيص الأمثؿ لممكارد

 .تحقيؽ التميز في الخدمة بصكرة كاممة لمزبكف كالتحكؿ السريع عبر سمسمة الإمداد: المبدأ الرابع
إدارة مصادر السمسمة بصكرة إستراتيجية كذلؾ لتخفيض التكمفة الكمية لممكاد : المبدأ الخامس

 .كالخدمات
تطكير سمسمة الإمداد بإستراتيجية التكسع التكنكلكجي كالتي تساند المستكيات : المبدأ السادس

عطاء نظرة كاضحة لتدفؽ الخدمات كالمعمكمات  .المتعددة مف اتخاذ القرار كا 
لكصكؿ إلى المستخدـ النيائي بكفاءة اتبني قناة تربط مقاييس الأداء لضماف : المبدأ السابع

 . كفاعمية

إدارة العلاقة مع الزبائن : المطمب الثالث

تعريف إدارة العلاقة مع الزبائن / أولا

مدخؿ إستراتيجي ييدؼ إلى تحسيف قيمة الزبكف مف : "عرفت إدارة العلبقة مع الزبائف بأنيا    
، حيث يتـ دمج زبائفكباقي قطاعات اؿ Key Customer  الميميفزبائفخلبؿ إقامة علبقات مع اؿ

إدارة العلبقات مع التكنكلكجيا المعمكمات ككذلؾ إستراتيجيات تسكيؽ العلبقات مف أجؿ التكصؿ 
 1."إلى علبقات طكيمة الأجؿ كمربحة

 مربحة كالحفاظ عمييا عف طريؽ تسميـ القيمة زبكفعممية شاممة لبناء علبقات :" عرفت بأنيا    ك
رضاء الزبكف  2".كا 

إدارة العلبقة مع الزبائف ىي كؿ النشاطات التي تدمج فييا التكنكلكجيا  كمنو نستخمص أف
كاستراتيجيات التسكيؽ بالعلبقات مف أجؿ الاتصاؿ كالتكاصؿ مع الزبائف عف طريؽ التعرؼ عمى 
مختمؼ أصنافيـ، حساب المردكدية الناتجة عف كؿ زبكف كىذا كمو مف أجؿ كسب رضاىـ ككلائيـ 

 .مف جية، كالمحافظة عمى مستكل ربحية أعماليا كتنميتيا

                                                      
. 305 ، ص2006، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، مصر، التسويق عبد السلبـ أبك قحؼ كآخركف، 1
، 2008، تعريب سركر عمي إبراىيـ سركر، دار المريخ لمنشر، الرياض، (الكتاب الأكؿ ) ،، أسياسيات التسويق فميب ككثمر، جارم أرمستركنج2
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 كىك مف أحد الركاد في المعرفة التسكيقية Butler)) يكجو :مزايا إدارة العلاقة مع الزبائن/ ثانيا
كاه بأف فقدانيا للبىتماـ بإدارة المعرفة بالزبكف قد يفقدىا تحـتحذيرا ميما إلى المؤسسات التسكيقية 

لأنو في الغالب يمتمؾ الزبائف معرفة كمعمكمات . صمة الاستمرار في تحقيؽ كلاء الزبائف لممؤسسة
مر أكثر تعقيدا كتأثيرا سمبيا إذا ما كاف ىؤلاء لأأكثر بكثير مما تمتمكو المؤسسات عنيـ، كيزداد ا

كعميو فإف امتلبؾ المؤسسة لعلبقة مع الزبكف كتطبيقيا . الزبائف ىـ مف مجمكعة المتعامميف معيا
 1 :، يمكف أف يحقؽ ليا المزايا التاليةفعاؿلإدارة المعرفة التسكيقية بشكؿ 

. زيادة فرصة الاحتفاظ بالزبكف كتحقيؽ رضاه كنتيجة منطقية لسرعة  الاستجابة لحاجاتو −
كالتي . %80%-20تميز الزبائف كالتركيز عمى مف ىـ أقدر عمى تحقيؽ الأرباح عمى كفؽ قاعدة  −

. مؤسسةمف دخؿ اؿ% 80 مف الزبائف يمكف أف يحققكا عكائد تعادؿ %20تعني بأف 
تخفيض التكاليؼ التسكيقية إلى الحد الأدنى الممكف مف خلبؿ الاعتماد عمى الحملبت  −

. التسكيقية المكجية كالفعالة
لبيعي ابناء قاعدة تكزيع بيعية مباشرة تستطيع المؤسسة مف خلبليا تحقيؽ أسمكب الضغط   −

. باتجاه زيادة الأرباح
تحقيؽ أعمى عائد عمى الاستثمار، مف خلبؿ زيادة حجـ المبيعات كالأرباح كسرعة دكرة  −

. ةمؤسسالمبيعات، كتفعيؿ الأنشطة الأخرل في اؿ
تتمكف المؤسسة مف تخفيض الكمؼ إلى الحد الأدنى كذلؾ مف خلبؿ تقميؿ أك الحد مف  −

كتحديد حاجاتيـ الدقيقة عبر قنكات الاتصالات , الأخطاء المحتممة في علبقتيا مع الزبائف
. المفضمة لدييـ

العلبقة التسكيقية مع الزبكف، تمثؿ إدارة ميمة لمتخطيط المستقبمي فيما يتعمؽ بالتنبؤ في  −
المبيعات كأنشطة الخدمات التسكيقية المختمفة، كالمستندة بمجمميا عمى تحميؿ الأداء التسكيقي 

 .المتحقؽ لمفترة السابقة، كمف خلبؿ قاعدة البيانات المتاحة في المعرفة التسكيقية
تتـ عممية تنفيذ إدارة العلبقة مع الزبائف بمجمكعة مف : خطوات إدارة العلاقة مع الزبائن/ ثالثا

 2:فيما يميالخطكات مكضحة 
 عف طريؽ القياـ بمجمكعة مف الإجراءات لتجميع البيانات حكؿ الزبائف :إنشاء قاعدة بيانات .أ 

 .مف مصادرىا المختمفة
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 كيتـ ذلؾ عف طريؽ مجمكعة مف الإجراءات لاستخلبص علبقات :تحميل قاعدة البيانات .ب 
 .كمكاصفات مف البيانات كتقديـ معمكمات جديدة تساعد عمى اتخاذ القرار

 تستيدؼ المؤسسة زبائف أقؿ لكنيـ أكثر ربحية تنتج ليـ عركض مغرية :اختيار الزبائن .ج 
 .كمعاممة خاصة لاستخلبص ىؤلاء الزبائف ككسب كلائيـ

 بعد قياـ المؤسسة باستخلبص زبائف مربحيف أم كجكد تكافؽ بيف عركض :استيداف الزبائن .د 
نتاج  المؤسسة كاحتياجاتيـ، كذلؾ بمساعدة التقنيات الجديدة التي ساىمت في تتبع الزبائف كا 

كبر، أخدمات ملبئمة لاحتياجاتيـ، بالإضافة إلى المساىمة في تكزيع الخدمات بكفاءة كفعالية 
 .تساىـ في الاتصاؿ مع الزبائف

 بغرض الاحتفاظ بالزبائف لأطكؿ فترة ممكنة مف خلبؿ بناء المؤسسة :تسويق بالعلاقات  .ق 
علبقة مع الزبائف المستيدفيف كيتـ ذلؾ مف خلبؿ دارسة حاجاتيـ كالقياـ بإعداد العركض التي 

 .تمبي احتياجاتيـ كالأخذ في الحسباف التميز في الأداء
زبائف كعمى لؿ تعد مسألة ىامة لأنيا تعبر عف بيانات شخصية :مراعاة خصوصية الزبائن .ك 

 .المؤسسة حمايتيا
 بتقييـ نتائج مع ما كاف مخططا لو :وضع مقاييس لنجاح برنامج إدارة العلاقة مع الزبائن .ز 

درجة كمعدؿ الاحتفاظ بالزبائف، الأرباح، المبيعات، الحصة السكقية، : كذلؾ كفقا لمعايير منيا
 .تحقيؽ قيمة لمزبائف

 1:كتندرج فيما يمي: فاعمية إدارة العلاقة مع الزبون/ رابعا

قياس كمؼ المدخلبت كقيـ المخرجات المتحققة في الأنشطة الكظيفية ذات العلبقة في تسكيؽ  −
. الخدمات إلى الزبائف

. تحسيف المعرفة التسكيقية كبشكؿ مستمر حكؿ احتياجات الزبائف كسمكؾ الزبكف كمحفزاتو −
. تطبيؽ الأنظمة الداعمة لتعزيز معرفة الزبكف كقياس فاعمية برامج العلبقة التسكيقية مع الزبكف −
تحقيؽ التطابؽ كالتكافؽ مع معرفة الزبكف كقياس مستكل التعمـ كالتجاكب المعرفي لتحديد  −

. درجات النجاح أك الفشؿ المحتممة
نخمص إلى القكؿ بأف إدارة العلبقة مع الزبكف تمثؿ نظرة شمكلية متكاممة لكؿ منطقة عمؿ  −

كبالتالي فيي تمثؿ تكامؿ منطقي بيف الأفراد كالعمميات . المؤسسة كالتي تمس العلبقة مع الزبكف

                                                      
 .21ثامر ٌاسر انبكري، مرجع سبك ركره، ص  1



 َظرة ػايت حىل انًؼرفت انتسىيقيت: انفصم الأول

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 
33 

فضلب عف ذلؾ فإف ىذه العلبقة تمثؿ في . كالتقنية المستخدمة في مجاؿ الاتصالات بيف الطرفيف
 .مف تحديد تفضيلبتيـجكىرىا جمع المعمكمات عف الزبائف كبشكؿ متصؿ، لتتمكف المؤسسة 

 
نظام المعمومات التسويقية وبحوث التسويق  : المطمب الرابع

نظام المعمومات التسويقية / أولا

ىيكؿ متداخؿ كمتفاعؿ مف الأفراد، كالأجيزة، : "يعرؼ نظاـ المعمكمات التسكيقية عمى أنو    
كالإجراءات المصممة لتكليد كتدفؽ المعمكمات المجمعة مف المصادر الداخمية كالخارجية لكي 

 1".تستخدـ كأساس لاتخاذ القرارات في مجالات محددة في ميداف التسكيؽ

النظاـ الذم يتككف مف الأفراد كالمعدات كالإجراءات لجمع كترتيب : "كما يعرؼ أيضا عمى أنو    
كتحميؿ كتقييـ كتكزيع المعمكمات المطمكبة في الكقت المناسب كبالدقة المناسبة إلى متخذم 

  2".القرارات التسكيقية

 3 :وتكمن أىمية نظام المعمومات التسويقية في    

مساعدة متخذم القرار عمى دراسة البدائؿ المتاحة في ضكء معمكمات دقيقة كشاممة، كبالتالي  −
 ؛اتخاذ القرار بالبديؿ الأفضؿ كالأنسب

مساعدة المديريف القائميف بالتخطيط بإمدادىـ بالبيانات في الكقت المناسب لإعداد التخطيط  −
 ؛الاستراتيجي السميـ

 ؛يمكف مف إنجاز العمميات كالأنشطة التسكيقية بدقة كسرعة أكبر −
يمكف المختصيف بالمشتريات مف تحديد الكمية الاقتصادية كمعرفة حجـ المخزكف، كتكاليؼ  −

 ؛الخ…التخزيف
تحديد مسارات رجاؿ البيع، تحديد المكاف الأمثؿ : يمكف مف تطبيؽ طرؽ البحث العممي مثؿ −

 ؛لمراكز التكزيع
 .المساعدة في إعداد نظاـ فعاؿ لمرقابة كالمراجعة التسكيقية −

                                                      
. 42 ، ص2002 الدار الجامعية، الإسكندرية، ،"مدخل تطبيقي لفاعمية القرارات "بحوث التسويقمصطفى محمكد أبك بكر، ،  محمد فريد الصحف1

2
 Philipe Kotler, Bernarde Dubois, Marketing et management, 11

eme
 édition, Edition Dunop,Paris,2003, P132. 

 ،156ص ص ، 2005، دار الجامعية، الإسكندرية، مصر، 1 طتسويق المعاصر،جماؿ الديف محمد المرسي، ،  ثابت عبد الرحمف إدريس3
157 .
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 1:سم نظام المعمومات التسويقية بالخصائص التاليةتكما ي    

أم أنو يعمؿ بشكؿ مستمر مف أجؿ تكفير البيانات كالمعمكمات كجعميا متاحة في : الديمكمة −
 ؛الكقت الذم تطمب فيو

يسعى لتكفير المعمكمات عف ظركؼ الفترات المقبمة مما يساعد عمى : مكجو نحك المستقبؿ −
 ؛اتخاذ القرارات التسكيقية الجيدة

 ؛يحمؿ المعمكمات باستخداـ النماذج الرياضية −
 مف خلبؿ نظاـ "Quoi si" "ماذا لك"يمكف المدراء مف الحصكؿ عمى إجابة السؤاؿ الخاص −

 أم ،%5المساعدة عمى اتخاذ القرار، فعمى سبيؿ المثاؿ ماذا يحدث لك زاد الإنفاؽ الإشيار بنسبة 
 ؛ما تأثير ذلؾ عمى المبيعات

  ؛تخزيف المعمكمات التسكيقية كدمجيا كنشرىا −
 .غالبا ما يعتمد عمى استخداـ الإعلبـ الآلي −
يتشكؿ نظاـ المعمكمات التسكيقية مف أربعة عناصر : عناصر نظام المعمومات التسويقية .أ 

 2 :رئيسية ىي
تتمثؿ في البيانات التي يتـ الحصكؿ عمييا مف المصادر الداخمية كالخارجية  :المدخلبت −

 .لممؤسسة
كيقصد بيا الأنشطة كالفعاليات التي ينجزىا النظاـ بيدؼ تحكيؿ المدخلبت : عمميات المعالجة −

. إلى مخرجات
تأخذ شكؿ المعمكمات التي تساعد متخذ القرار عمى استجلبء الأمكر عند مكاجية : المخرجات −

 .أم مكقؼ مكضكع القرار كتقييـ ىذا المكقؼ
كترتكز عمى مقارنة بيف المعمكمات التسكيقية التي تـ تكفيرىا فعميا مف قبؿ : التغذية العكسية −

النظاـ، كبيف المعمكمات المستيدفة كالمخططة المطمكب تكفيرىا بيدؼ تحديد الانحرافات فيما 
. بينيا، كقياس فاعمية نظاـ المعمكمات التسكيقية

 3:كيمكف حصر ىذه المككنات في الأنظمة التالية: مكونات نظام المعمومات التسويقية .ب 

                                                      
، قسنطينة، تكرم، جامعة مف، منشكرةماجستيراؿ، رسالة دور نظام المعمومات التسويقية في اتخاذ القرار التسويقي رشيدة بف الشيخ الفقكف، 1

. 80 ، ص2006الجزائر، 
 .32، ص 2008، إثراء لمنشر، عماف، الأردف، 1، طنظم المعمومات التسويقية محمد الطائي ك تيسير العجارمة، 2
، جامعة محمد بكضياؼ،  منشكرةماجستير،اؿ، رسالة دور نظام المعمومات التسويقية في التخطيط لمنشاط التسويقي والرقابة عميوالعيد فراحتية،  3
. 62 -52ص  ، ص2006مسيمة، اؿ
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عف السجلبت كالتقارير الداخمية التي تصدرىا المؤسسة  تعبر: نظاـ السجلبت كالتقارير الداخمية- 
عمى أساسيا بناء كاتخاذ مختمؼ تـ دكريا حكؿ أداءىا، كالتي تضـ مختمؼ المعمكمات التي م

 .القرارات التسكيقية الخاصة بيا
مجمكعة الأنشطة كالإجراءات المستخدمة في تكفير المعمكمات : نظاـ الاستخبارات التسكيقية- 

اليكمية لمديرم التسكيؽ عف التطكرات التي تحدث في البيئة التسكيقية لممؤسسة، خاصة منيا 
 .التنافسية

نظاـ تفاعمي يعتمد عمى الحاسكب كيساعد صانعي القرارات في  :نظاـ دعـ القرارات التسكيقية- 
 .استخداـ المعمكمات كالنماذج لأغراض صنع القرارات التسكيقية التي يمكف برمجتيا بصكرة جزئية

إف البحث التسكيقي ىك ذلؾ النشاط الذم يستيدؼ جمع كتحميؿ : بحوث التسويق/ ثانيا
المعمكمات كالكصكؿ إلى النتائج التي تتعمؽ بالعممية التسكيقية، كىي تمثؿ المككف الرابع لمنظاـ 

فقد عرفتيا الجمعية الأمريكية لمتسكيؽ . المعمكمات كللؤىمية التي ينطكم عمييا تـ التركيز عميو
جمع كتسجيؿ كتحميؿ كافة العكامؿ التي تتعمؽ بمشاكؿ تكزيع كبيع الخدمات كنقميا إلى " :بأنيا

التحميؿ العممي لكافة العكامؿ المؤثرة  ": كما تعرؼ بحكث التسكيؽ عمى أنيا1".المستفيديف منيا
 2".عمى تسكيؽ الخدمات

 3:كلبحكث التسكيؽ ثلبثة أدكار كظيفية ىامة ىي    

سكؽ كمختمؼ ؿتشمؿ جمع كتقديـ حقائؽ معينة عف الأكضاع الحالية ؿ: الكظيفة الكصفية −
 .الأطراؼ الفاعمة فييا

 .تتضمف تفسير كشرح لمبيانات التي تـ جمعيا مف خلبؿ بحكث التسكيؽ: الكظيفة التشخيصية −
كتعني كيؼ يمكف لمباحث استخداـ البحكث الكصفية في التنبؤ بالنتائج : الكظيفة التنبؤية −

 .المترتبة عمى اتخاذ القرارات التسكيقية المخططة

بحكث حسب اليدؼ : كما تـ تقسيـ بحكث التسكيؽ كفؽ معايير محددة إلى عدة أنكاع كالآتي    
بحكث مكتبية، بحكث )، بحكث حسب مصدر البيانات (ةاجيتبحكث استطلبعية، بحكث استف)

 1(.بحكث كيفية، بحكث كمية)، بحكث حسب تعمؽ الدراسة (ميدانية

                                                      
. 45، ص 2002، مجمكعة النيؿ العربية، القاىرة، 1، ط التسويقية المتكاممةالاتصالاتشيماء السيد سالـ،  1
. 157 ، ص2002، دار الثقافة، عماف، 1ط، أسس التسويق الحديث عبد الجبار منديؿ، 2
. 106، 105ص  ، ص2003، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، التسويقمحمد فريد الصحف،  3
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تحديد مشكمة كأىداؼ البحث،  :كيمر إعداد البحث التسكيقي بمجمكعة مف الخطكات تتمثؿ في    
تصميـ البحث كتجميع البيانات الأكلية، تحديد إجراءات المعاينة، جمع البيانات، تحميؿ البيانات، 

 2.إعداد كتقديـ التقرير النيائي، تقييـ النتائج كتقديـ التكصيات

المكضكعية، الشمكلية، الارتباط بالمشاكؿ : ػب كالبحث التسكيقي الناجح يتطمب أف يتصؼ    
 3. منياالاستفادةالحالية، إمكانية ترجمتيا إلى معمكمات يمكف 

البحث التسكيقي يمثؿ جزء مف نظاـ المعمكمات التسكيقية، حيث يقدـ قدرا كبيرا مف المعمكمات     
 كالجدكؿ التالي يبيف أىـ الفركقات بيف نظاـ 4.التسكيقية لو يتـ عمى أساسيا اتخاذ القرار المناسب

: المعمكمات التسكيقية كبحكث التسكيؽ

 .مقارنة بين نظام المعمومات التسويقية وبحوث التسويق: (3)الجدول رقم

بحوث التسويق نظم المعمومات التسويقية الخصائص 
 النطاؽ −
 الكقت −
 التجاكب −
مصدر المعمكمات  −

 أساسيا النظـ −
 مستمرة −
 المشاكؿ المتكررة −
خارجية كداخمية  −

 أساسيا المشركع أك البرنامج −
 غير مستمرة −
 مشاكؿ محددة −
خارجية  −

. 304، ص2007، المكتب العربي الحديث، الإسكندرية، مصر، 5، ط، التسويق محمد سعيد عبد الفتاح:المصدر

يتـ بناء المعرفة التسكيقية مف خلبؿ مجمكعة مف العمميات التي تعطي قيمة لمزبكف، كذلؾ مف     
دارة العلبقة مع الزبكف بحيث تمثؿ ىذه  خلبؿ عمميات إدارة تطكير الخدمة، سمسمة الإمداد، كا 

العمميات الرئيسية في المؤسسة إضافة إلى نظاـ المعمكمات كبحكث التسكيؽ التي تمثؿ العمميات 
.  الثانكية

 

 

                                                                                                                                                                      
مسيمة، اؿ جامعة محمد بكضياؼ،  منشكرة،، رسالة الماجستير،دور بحوث التسويق في تفعيل الإعلان في المؤسسة الاقتصاديةمراد شريؼ،  1

. 74، ص 2006الجزائر، 
. 65، ص 2008 الدار الجامعية، مصر، ،"مدخل معاصر" إدارة التسويق محمد عبد العظيـ أبك النجا، 2
. 104 محمد فريد الصحف، مرجع سبؽ ذكره، ص 3
. 44 ، ص2003 الدار الجامعية، ،"مدخل تطبيقي لفعالية القرارات التسويقية" بحوث التسويقمحمد فريد الصحف، مصطفى محمكد أبكبكر،  4
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 إدارة المعرفة التسويقية: المبحث الرابع

إف إدارة المعرفة التسكيقية تمثؿ جزء متداخؿ مع إدارة المعرفة الكمية لممؤسسة، في حيف     
تتداخؿ مع التسكيؽ فيي منصبة عمى إدراؾ كفيـ متغيرات السكؽ أك ما يسمى بالبيئة التسكيقية 

التنافسية، كمف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ المنشكدة فيي تقكـ بمجمكعة مف الأدكار الرئيسية التي تيدؼ 
. إلى نجاح كاستمرار المؤسسة

مفيوم إدارة المعرفة التسويقية : المطمب الأول

 الذم (Rossiter)إف مفيكـ إدارة المعرفة تـ التطرؽ إلييا مف طرؼ العديد مف المؤلفيف منيـ     
يشير إلى حصكؿ تداخؿ معرفي في كظيفة التسكيؽ الإستراتيجية العامة لممؤسسة كىذه النظرة 
الإيجابية فتحت المجاؿ أماـ العديد مف الإبداعات الفكرية لمتطكير المعرفي المتناكؿ إستراتيجية 

 تعتبر كأحد مصادر المؤسسة تسكيقيةأف إدارة المعرفة اؿ Delbeare & Smith))الأعماؿ كما أشار 
تركيز عمى استخدامات المؤسسة اتجاه اؿفي تحقيؽ الميزة التنافسية كيكفر تطبيؽ المعرفة التسكيقية 

 1.تحسيف كتطكير عممية صنع كاتخاذ القرار الإستراتيجي المناسب في المؤسسة

حد ميارات المؤسسة في الاكتساب كخمؽ أبأنيا : "حيث تعرؼ إدارة المعرفة التسكيقية    
 2".كالاحتفاظ كالتشارؾ بالمعرفة المعتمدة عمى نظرة المؤسسة لبيئتيا التسكيقية

كبالتالي فالمعرفة التسكيقية تشكؿ التداخؿ المنطقي ما بيف إدارة المعرفة كالتسكيؽ، كىذا عندما     
تستخدـ إدارة التسكيؽ تكنكلكجيا المعمكمات لبناء قاعدة معمكمات عف متغيرات السكؽ، الزبكف 

جؿ اتخاذ القرارات التسكيقية أكمكقع الخدمات، بالإضافة إلى تحديد الأسكاؽ المستيدفة مف 
فالمعرفة التسكيقية بمثابة المكرد الأكثر . الخ…الناجحة، كاستيداؼ أسكاؽ جديدة، تحميؿ المنافسيف

 3.أىمية لممؤسسة لمتعامؿ مع بيئتيا

 

 

                                                      
. 4 ىجير شيخ، عائشة بكثمجة، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
 .4نفس انمرجع انسابك، ص 2
نعكاساتيا عمى العلاقة مع الزبون لتحقيق الميزة التنافسيةفريد ككرتؿ،  3 ، الممتقى الدكلي الرابع حكؿ المنافسة إدارة المعرفة التسويقية وا 

. 6كالإستراتيجيات التنافسية لممؤسسات الصناعية خارج قطاع المحركقات في الدكؿ العربية، ص 
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 دورىا في التخطيط الإستراتيجي لمتسويق: المطمب الثاني

تكمف مشكمة معظـ المؤسسات في ندرة المكارد الأساسية اللبزمة لعممية النمك كالتطكر، ىذا ما     
يحتـ عمييا الاىتماـ بالقاعدة المعرفية المتاحة أماميا كأساليب التكظيؼ لمكاجية ىذه المشكمة، 

كمف ىنا يجب عمى إدارة المؤسسة أف تعمؿ عمى تكجيو كتكظيؼ ىذه المعرفة لأغراض التخطيط 
العممية المستمرة اليادفة لمربط :" الإستراتيجي لمتسكيؽ، حيث يعرؼ التخطيط الإستراتيجي بأنو 

بين أىداف المؤسسة ومواردىا من جية وبين الفرص والتيديدات في البيئة التي تعمل في 
 1".ظميا، ومن جية المؤسسة التي تعمل بيا

كفي مجاؿ التسكيؽ يلبحظ أف إستراتيجية التسكيؽ ىي المكجو المركزم للئستراتيجية العامة     
لممؤسسة نفسيا كذلؾ لأسباب منيا أف إدارة التسكيؽ أكثر قدرة عمى فيـ ما يجرم في البيئة 

لمؤسسة، كبحكـ اتصاليا المستمر مع المستيدفيف كالمنافسيف كباقي المؤسسات المؤثرة باالمحيطة 
. في الأسكاؽ المستيدفة

عمى أنو النشاط الإدارم الذم يمكف إدارة التسكيؽ مف : "كيعرؼ التخطيط الإستراتيجي لمتسكيؽ    
مكاجية التحدم الناتج عف تغيير البيئة التي تعمؿ بيا المؤسسة، مما يفرض عمى إدارة التسكيؽ 

 2".التكيؼ المستمر بما يتضمف مف تعديؿ في الأبعاد التنظيمية كالتخطيطية

 3:إف مف شأف المعمكمات المتاحة أف تزكد المؤسسة بالمرتكزات الأساسية كىي    

تتعمـ كتستكعب معطيات التقدـ التكنكلكجي، كتتنبأ باتجاىاتو أف  عمى المؤسسة :التعمم/ أولا
كمعدلات التغير فيو، كالإدارة الكاعية ينبغي أف تككف قادرة عمى تكقع الأحداث كفيـ مضامينيا 
كالاستفادة مف الفرص كالمزايا التي تكفرىا ىذه الأحداث كتحكيميا لصالحيا، كتزكد المؤسسة  

بقاعدة معرفية تستطيع مف خلبليا مكاجية ىذه التغيرات، حيث تمثؿ الدراسات كالبحكث الكسيمة 
. الفعالة عمى تكفير عناصر الاستمرارية كالانتظاـ في المعمكمات التي يتـ جمعيا

 تعتبر البصيرة كالخياؿ أىـ الصفات التي يجب أف تمتمكيا المؤسسة، :التصور وسعة الأفق/ ثانيا
فالبصيرة تمكنيا مف رؤية الأمكر عمى حقيقتيا، كسعة الأفؽ تستطيع مف خلبليا الارتقاء إلى 

. الأفضؿ، الذم يحقؽ ليا الريادة كالتطكر مقارنة مع غيرىا مف المؤسسات
                                                      

. 26 ، ص2010، دار المناىج لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، التسويق الإستراتيجي لمخدماتمحمد محمكد مصطفى،  1
. 165، ص 2002، دار كائؿ لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، 1، طتسويق الخدماتىاني حامد الضمكر،  2
. 82- 80ص  ، صمرجع سبؽ ذكرهحسف بكزناؽ،  3
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 إف معطيات التطكر التكنكلكجي يجب أف تصاغ في معدلات تتـ بكاسطتيا عممية :الذكاء/ ثالثا
المطابقة بيف ىذه المعطيات كبيف مقتضيات التطبيؽ، حيث يجب عمى المؤسسة أف تككف قادرة 

عمى الاختيار الرشيد لمبدائؿ، فالتصكر كالرؤية يأتياف قبؿ الفعؿ ثـ يأتي الفيـ كالإدراؾ، فالمؤسسة 
الناجحة ىي التي تعمؿ عمى صياغة معدلات ممارستيا الإدارية في ظؿ التصكر لأساليب 

دراؾالتصرؼ الممكنة،  .  الآثار الناجمة عف استخداـ ىذه الأساليبكا 

دكر أساسي في التخطيط الإستراتيجي لمتسكيؽ إذ ترتكز فاعمية ليا لمعرفة اكمف ىذا المنطؽ ؼ    
ىذا الأخير عمى كجكد نظاـ فعاؿ لممعمكمات قادر عمى تكفير قاعدة بيانات معرفية ذات جكدة 

عالية عف السكؽ كالقكل الفاعمة فييا، كؿ ىذا يدعـ قدرة المؤسسة عمى التنبؤ بالمستقبؿ كما يمكف 
 كالإدارة الفاعمة لممعرفة ،أف يحدث فيو، فإدارة المعرفة مف شأنيا أف تقكد إلى تحسيف جكدة القرارات

: في المؤسسة تتطمب القياـ بكظيفتيف ىما

. تكفير قاعدة متجددة كمستمرة لممعمكمات −
تكظيؼ ىذه القاعدة في تحميؿ الأحداث مف حكليا، بما يساعد عمى اتخاذ القرارات التسكيقية  −

. المناسبة

دورىا في تدعيم الميارات التسويقية : المطمب الثالث

تتمحكر مشاكؿ مختمؼ المؤسسات في كيفية بناء قكاعد فكرية معتمدة عمى نظرة كاضحة     
لمتغيرات السكؽ، بالاعتماد عمى المعمكمات التي تخص الظركؼ البيئية لممنافسيف، التكجيات 

قية لدعـ كتطكير الميارات التسكيقية، التي مسكتالسكقية كالزبائف، كاستخداميا في إنتاج المعرفة اؿ
مف شأنيا أف تبني علبقات جيدة مع الزبائف كتحقيؽ التفكؽ التنافسي، فالميارات التسكيقية لمعامميف 

 تتمثؿ في المعرفة فيي ،تترجـ في طرؽ التعامؿ مع المتغيرات كالمشكلبت التي تكاجو المؤسسة
الضمنية ليؤلاء العامميف كالتي اكتسبكىا مف خلبؿ الخبرة التي تراكمت مع الكقت كىي عادة ما 
يصعب نقميا لأنيا مكجكدة في عقكليـ، فتطبيؽ برامج المعرفة يساىـ في الاستفادة مف المعرفة 

الضمنية لدل العامميف مف خلبؿ نقؿ الميـ منيا إلى قاعدة المعمكمات كتكسيع المكارد التي يمكف 
أف تزكد المؤسسة بالمعرفة، عف طرؽ الارتقاء بعمميات الاندماج بيف ما تكفره تكنكلكجية 
. المعمكمات مف قدرة عمى خزف التراكـ المعرفي كأفكار العامميف بطريقة يمكف الرجكع إلييا

كالمجالات الرئيسية لممعرفة التسكيقية ىي تمؾ المتعمقة بالتخطيط الإستراتيجي لمتسكيؽ،     
فالمؤسسة تتحصؿ عمى  المعمكمات المختمفة لنشاطيا مف البيئة التنافسية التي تتسـ بالتعقيد كعدـ 
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التأكد، كخاصة بعض الحالات التي تتطمب حمكؿ منفردة، كىذه الحالات تعتمد عمى خبرة كميارات 
العامميف باعتبار أف المعرفة التسكيقية ىي المكرد لتزكيد متخذ القرار بالمعمكمات كالمعرفة المطمكبة 

.  لمتعامؿ معيا

 .علاقة المعرفة التسويقية بالبيئة التنافسية: (5)الشكل رقم 

 
، الممتقى الدكلي الرابع إدارة المعرفة التسويقية وانعكاساتيا عمى العلاقة مع الزبون لتحقيق الميزة التنافسيةفريد ككرتؿ،  :المصدر

. 7حكؿ المنافسة كالإستراتيجيات التنافسية لممؤسسات الصناعية خارج قطاع المحركقات في الدكؿ العربية، ص 

مف الشكؿ يتضح أف المؤسسات تبحث عف أساليب جديدة في تكطيد علبقاتيا مع زبائنيا،     
لذلؾ فالمعرفة التسكيقية ليا دكر في تعزيز ىذه العلبقة، كىذا ما يتطمب نكعا مف الميارات 

نما   مف ذلؾ في الاستفادةالتسكيقية لمكصكؿ إلى علبقة طكيمة المدل مع الزبكف كليس ىذا فقط كا 
 كحزمة المنافع التسكيقية كالابتكارات الجديدة التي مف شأنيا تحقيؽ خدمة اؿتقديـطرؽ تحسيف 

  .رضا الزبكف كالتمكقع في ذىنو ما يجعؿ المؤسسة تحتؿ مكقع إستراتيجي في السكؽ

بيئة المؤسسة 

 قكة مساكمة المشتريف −
 قكة مساكمة المكرديف −
 تيديد المنتجات البديمة −
قكة مساكمة الداخميف  −

 الجدد
 شدة المنافسة −

 المعرفة التسويقية

:  تتضمف معرفة ما يمي:المعرفة التسويقية

 بالأسكاؽ −
 بالمنافسيف −
  كميارات المؤسسةبأىداؼ −
 بالمنتجات البديمة −
 بالمكرديف −
 بالبيئة الصناعية −

ستكلد قدرة متميزة في 
 التعامؿ مع الزبائف

 تحقيق يكاَت رهُيت نذي انسبىٌ

 رضا انسبىٌ
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فدكر الميارات التسكيقية يككف كاضح مف خلبؿ التعامؿ مع إستراتيجية التسكيؽ المعتمدة مف     
 منافسييا، كتعتبر المعرفة التسكيقية مصدر المعمكمات  حكؿ حاجات كرغبات اتجاهقبؿ المؤسسة 

 1.الزبكف

 ائندورىا في تدعيم العلاقة مع الزب: المطمب الرابع

يمثؿ الزبكف المركز الذم تنصب عميو الأنشطة التسكيقية لأم مؤسسة، إذ أف قدرة المؤسسة     
عمى التنافس في السكؽ يعتمد عمى مقدار الإشباع الذم يمكف تحقيقو لمزبكف، فالمؤسسة التي تريد 
البقاء في طميعة المنافسيف ىي التي تتمكف مف ترجمة حاجات الزبكف إلى خدمات مطابقة لحاجاتو 
كمحققة أكبر إشباع ممكف لو كبشكؿ أفضؿ مف المنافسيف، كجكىر إدارة العلبقة مع الزبكف يقع في 
إطار استخداـ ىذه العلبقة لمحصكؿ عمى معمكمات حكؿ تفضيلب تو كاستخداـ ىذه المعمكمات في 
اتخاذ قرارات إستراتيجية تسكيقية فعالة، فقد سعت الكثير مف المؤسسات إلى تحقيؽ اندماج كاضح 
دارة العلبقة مع الزبكف مف خلبؿ استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات في بناء  بيف المعرفة التسكيقية كا 

الاستفادة بقاعدة معمكمات عف زبائنيا، تطكير كتنظيـ المعمكمات عف الزبائف بالشكؿ الذم يسمح 
. منيا في اتخاذ القرارات

درىا المختمفة، كتنظيميا اف المعرفة التسكيقية تمكف المؤسسة مف جمع بيانات الزبائف مف مص    إ
ضمف قاعدة بيانات كفؽ تصنيؼ منظـ يسيؿ عممية البحث كالاسترجاع كجعؿ إمكانية الكصكؿ 
إلييا مف قبؿ العامميف متاحة مف أجؿ الاشتراؾ بتمؾ المعرفة كتكزيعيا كعرضيا عمى صفحات 
الشبكة الداخمية ضمف الأقساـ المختمفة، فامتلبؾ المعمكمات المناسبة كفي الكقت المناسب يقكد 

 التغير مما سيعزز الدقة في اتخاذ اإلى فيـ احتياجات الزبكف كالتغير فييا ككيفية التعامؿ مع ىذ
 تستخدـ لمقياـ بشيء ما لصالح ىذا الزبكف فقد يككف تغير في ، فييالقرارات الإستراتيجية

 أم شيء يؤدم إلى انعكاس عمى أداء المؤسسة مف خلبؿ إدراكيا  أك الخدمة، الرسالةة،المعامؿ
. تغير كتسعى إلى تغيره في الكقت المناسب محققة التفكؽ عمى المنافسيفؿالحاجة ؿ

كما أفرزت المعرفة التسكيقية علبقة تفاعمية مع الزبكف عندما تمكنو مف الاتصاؿ بسيكلة عف     
الأخر مف استخداـ ىذه الشبكة لمكصكؿ إلى  طريؽ شبكة المعمكمات العالمية كتمكف الزبكف ىك

رائو بيا، ىذا ما جعؿ المؤسسة آقكاعد معمكمات عف المؤسسة كلمعرفة المزيد عنيا كطرح مختمؼ 
الزبكف  تبذؿ جيكد كبيرة في مراقبة مكقعيا بشكؿ مستمر كاستخراج المعمكمات التي يطرحيا

                                                      
 .8-6فرٌذ كورتم، مرجع سبك ركره، ص ص  1
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كتحكيميا إلى معرفة كجعميا متاحة لمكظفي التسكيؽ لمتعرؼ عمى ميكؿ كاىتماـ الزبكف، كمتابعة 
 1.تغيراتو ما ساعد عمى بناء علبقة طكيمة المدل

 إدارة المعرفة التسكيقية ىي تمؾ الإدارة التي تيتـ بإنشاء كتنظيـ قاعدة منو نستخمص أفك    
معمكمات في بيئة المؤسسة التنافسية ىذا ما يمكف مختمؼ الأفراد في المؤسسة بامتلبؾ تمؾ 

أىميا تدعيـ التخطيط  إلى معرفة تساعد في القياـ بمجمكعة مف الأدكار المعمكمات كتحكيميا
دارة العلبقة مع الزبائف، ىذا ما يمكف مف اتخاذ  الإستراتيجي لمتسكيؽ، الميارات التسكيقية، كا 

.  القرارات التسكيقية التي تحقؽ ليا النجاح كالتكاصؿ في مسارىا
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 :خلاصةال

 تناميبناء عمى ما تقدـ يمكف القكؿ أف المعرفة تعد المكجكد الجكىرم غير المممكس الذم     
دكره في نجاح المؤسسة، إذ تمثؿ المعرفة التسكيقية المرشد للؤفراد العامميف في المؤسسة لتطكير 

الخدمة إلى تطكير الممارسات في المجاؿ التسكيقي، حيث تركز عمى العمميات المختمفة مف إدارة 
دارة العلبقة مع الزبكف التي تعد مصدرا أساسيا لتحقيؽ ميزة تنافسية إدارة  سمسمة الإمداد كا 

بالاعتماد عمى نظاـ المعمكمات التسكيقية كبحكث التسكيؽ لتكفير الكـ اليائؿ مف المعمكمات 
كلإدارة المعرفة التسكيقية دكرا ىاما في . الدقيقة التي تساىـ في اتخاذ أفضؿ القرارات التسكيقية

 القصكل مف خلبؿ المعرفة الظاىرة كالضمنية الاستفادةتطكير الميارات التسكيقية كتحقيؽ 
لمعامميف، كزيادة قدرتيـ عمى التعاكف فيما بينيـ مف خلبؿ التشارؾ بالمعمكمات، بالإضافة إلى 

تفعيؿ التخطيط الإستراتيجي التسكيقي، مف خلبؿ قدرة المؤسسة عمى استقراء البيئة التنافسية كخمؽ 
الإمكانات المناسبة لمتعامؿ معيا، إضافة إلى زيادة قدرتيا عمى بناء علبقات طكيمة مع الزبائف 

. كالحفاظ عمييا مف خلبؿ بناء قاعدة معرفية عنيـ

   



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني
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 :تمييد

    إف نجاح المؤسسة أصبح يتكقؼ عمى مدل اكتشافيا كاستغلبليا لممعرفة التسكيقية، فالاستخداـ 
الأمثؿ ليا يحقؽ ميزة تنافسية لممؤسسة مف خلبؿ زيادة كفاءة كفعالية أداءىا التسكيقي، مف خلبؿ 
تحقيؽ الأىداؼ الكمية كالكيفية، كلاسيما أف المؤسسات الخدمية باتت تكاجو بيئة سريعة التغير في 

 .متطمباتيا، مكاردىا كالتنكع في متغيراتيا

    كمف أجؿ دراسة مكضكع الأداء التسكيقي في المؤسسة الخدمية كربطو بالمعرفة التسكيقية قمنا 
 :بتقسيـ ىذا الفصؿ إلى أربعة مباحث ىي

 أساسيات حكؿ الأداء التسكيقي؛ −
 أدكات تحسيف الأداء التسكيقي؛ −
 الرقابة عمى الأداء التسكيقي لممؤسسة الخدمية؛ −
 .العمميات التسكيقية كأثرىا عمى أداء المؤسسة الخدمية −
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 أساسيات حول الأداء التسويقي: المبحث الأول

  يعتبر مفيكـ الأداء التسكيقي مف أىـ  مداخؿ التميز كتنمية القدرات التنافسية، التي تمكف 
المؤسسة مف البقاء كالاستمرار في ظؿ متغيرات البيئة، حيث أصبح تطبيؽ مفاىيـ كتقييـ الأداء 

 .التسكيقي مطمبا حيكيا في المؤسسات كلا سيما المؤسسة الخدمية

 مفيوم الأداء التسويقي: المطمب الأول

 :قبؿ التطرؽ إلى مفيكـ الأداء التسكيقي يمكف تعريؼ الأداء بأنو: تعريف الأداء التسويقي/ أولا

ىك مدل قدرة المؤسسة عمى تكييؼ عناصر البعد البيئي الداخمي كالخارجي  ":التعريف الأول
  1".لتعزيز أنشطتيا باتجاه تحقيؽ أىدافيا

 2".ىك درجة بمكغ الفرد أك المؤسسة للؤىداؼ المخططة بكفاءة كفاعمية: "التعريف الثاني

مدل مساىمة كظيفة التسكيؽ بالمؤسسة بتحقيؽ : "عمى أنو      ومنو فالأداء التسويقي يعرف
 المخرجات أك النتائج التسكيقية التي تسعى كظيفة التسكيؽ :" كما يعرؼ بأنو3".أىداؼ المؤسسة

 4"إلى تحقيقيا خلبؿ فترة زمنية معينو

    كمنو نستنتج أف الأداء التسكيقي يعبر عف مدل تحقيؽ المؤسسة لأىدافيا التسكيقية المخططة 
كقدرتيا عمى مكاكبة مختمؼ التغييرات البيئية، التي يعبر عنيا في شكؿ نتائج نيائية خلبؿ فترة 

 . زمانية معينة

 5 :يرتبط مفيكـ الأداء التسكيقي بكؿ مف: علاقة الأداء التسويقي بالمصطمحات القريبة/ ثانيا

 كىي تحقيؽ العلبقة المثمى بيف المدخلبت كالمخرجات عمى أساس تحقيؽ :الكفاءة التسويقية .أ 
 . أكبر قدر ممكف مف المخرجات كبأقؿ قدر ممكف مف المدخلبت

                                                      
. 39 ص ،2009، دار كائؿ لمنشر، 1، طأساسيات الأداء وبطاقة التقييم التوازن كائؿ محمد صبحي إدريس، طاىر محسف منصكر الغالي، 1

 المركز الجامعي العقيد أكمي محند أكلحاج، الجزائر، منشكرة، رسالة الماستر،  التسويقي عمى تحسين أداء المؤسسة،الابتكارأثر  طاكس زاف،  2
. 74، ص 2012

، 2012جامعة الشرؽ الأكسط، منشكرة، ماجستير، اؿ رسالة أثر إستراتيجيات إدارة الأزمات الحديثة عمى الأداء التسويقي، فيد عمي الناجي،  3
. 39 ص

. 269، ص 2007 الدار الجامعية، مصر،  التسويق المعاصر، علبء الغرباكم كأخركف، 4
. 90، 89، ص ص 2009 الجزائر،  منشكرة،ماجستير،رسالة اؿ أثر الاتصال في رفع الأداء التسويقي لممؤسسة الخدمية، بككريطة نكاؿ، 5
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 ىي القدرة عمى تحقيؽ الأىداؼ في شكؿ زيادة حجـ المبيعات كالحصة :الفعالية التسويقية .ب 
السكقية كتحقيؽ رضا الزبائف كتنمية المكارد البشرية العاممة في مجاؿ التسكيؽ كتحقيؽ النمك 

 .     المرغكب لممؤسسة
        
     

    كمنو نستنتج أف ىناؾ ارتباط كثيؽ بيف الكفاءة كالفعالية، فمكي تتمكف المؤسسة مف الكصكؿ 
 :   إلى الأداء الجيد لمكظيفية التسكيقية لممؤسسة الخدمية كالبقاء كالنمك، كذلؾ حسب العلبقة التالية

        
 
 كتتـ مف خلبؿ الاستغلبؿ الكؼء لممكارد مف قكل بشرية كمعدات كمكارد كرأسماؿ :الإنتاجية .ج 

 .لتحقيؽ أفضؿ المخرجات مف المدخلبت
 :     فالكفاءة كالفعالية ىما البعداف الأساسياف للئنتاجية التسكيقية كيمكف التعبير عف ذلؾ بػ

       
 
 تعبيرات محددة عف ما ترغب المؤسسة في تحقيقو خلبؿ فترة زمنية محددة، أم :الأىداف .د 

 .ىناؾ أىداؼ بعيدة المدل كأىداؼ مرحمية أك قصيرة المدل

 أىمية الأداء التسويقي/ ثانيا

يعتبر بعض الباحثيف أف المؤسسة ذات الأداء الجيد ىي القادرة عمى إنشاء قيمة لزبائنيا أكلا       
ثـ لمساىمييا كأفرادىا ثانيا، باعتبارىـ مصدر لمقيمة ككسيمة لإنشائيا، كىذا ما يمثؿ أىـ الأىداؼ 

التي تسعى إلى تحقيقيا، بمعنى أنو إذا تطرقنا إلى أىداؼ المؤسسات فإف لمعظميا ىدفيف 
 1.إرضاء حاجات عملبئيـ، تحقيؽ أعمى عكائد عمى الاستثمار: أساسييف ىما

 

                                                      
 . 120، ص 2007مسيمة، الجزائر، اؿ جامعة منشكرة، ماجستير، اؿ رسالة الابتكار التسويقي وأثره عمى تحسين أداء المؤسسة، محمد سميماف،  1

 الأىداف المسطرة/ النتائج المحققة = الفعالية التسويقية 

 

 الفعالية×الكفاءة = الأداء 

 

 الفعالية+ الكفاءة = الإنتاجية التسويقية 

 

 انًىارد انًستخذيت/ انُتائج انًحققت= انكفاءة انتسىيقيت

 انًذخلاث/ انًخرجاث   = 
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 .أىمية الأداء التسويقي بالنسبة لممؤسسة: (6)الشكل رقم

 
،    2007 رسالة الماجستير، منشكرة، جامعة المسيمة، الجزائر، الابتكار التسويقي وأثره عمى تحسين أداء المؤسسة، محمد سميماف، :المصدر
 .120ص 

    مف خلبؿ الشكؿ السابؽ تبيف أف الأداء التسكيقي حتى يككف جيد يجب أف يحقؽ اليدفيف 
السابؽ ذكرىما، كالذم بدكره ينعكس عمى الأداء الكمي لممؤسسة، باعتباره محصمة لمتفاعؿ 

مجمكعة الأداءات الجزئية، كأم تحسيف في أم أداء جزئي سكؼ يؤدم إلى تحسيف الأداء الكمي 
 .لممؤسسة

 أبعاد الأداء التسويقي: المطمب الثاني

    تعد عممية الأداء التسكيقي عممية ذات أبعاد متعددة، كالأدب النظرم المتعمؽ بالتسكيؽ ركز 
 1:عمى ثلبثة ىي

 مدل نجاح الذم مف خلبلو يتـ تحقيؽ أىداؼ المؤسسة كيتـ قياسو بطرؽ عدة أكثرىا :الفعالية .أ 
 .نمك المبيعات، مقارنة مع المنافسيف، الحصة السكقية: شيكعا

 القدرة عمى تحقيؽ العمميات كالكظائؼ بأقؿ تكمفة ممكنة مع إعطاء أفضؿ أداء :الكفاءة .ب 
 .الأرباح المتحققة كالعائد عمى الاستثمار: كجكدة ممكنة كيتـ قياسيا بطرؽ عدة أىميا

 قدرة المؤسسة عمى الاستجابة لمتغيرات البيئية المختمفة، كالتي يتـ قياسيا مف خلبؿ :التكيف .ج 
الخدمات التي تطرحيا المؤسسة في الأسكاؽ كمدل نجاحيا مقارنة مع المنافسيف كنسبة الخدمات 

 .التي تـ تقديميا إلى السكؽ خلبؿ نفس الفترة المشار إلييا في إجمالي المبيعات

    كتشير الدراسات السابقة إلى أف ىذه الأبعاد الثلبثة للؤداء يمكف أف لا تتلبقى بعد مركر فترة 
كتكجد عدة عكامؿ تؤثر عمى أداء الأفراد داخؿ المؤسسة، . مف الزمف بسبب المفاضمة فيما بينيـ

                                                      
. 40، 39المرجع السابؽ، ص ص نفس   1

 المؤسسة الزبائف

 إرضاء الحاجات

 تحقيؽ عكائد عمى الإستثمار
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كىي بمثابة محددات للؤداء التسكيقي كالمتمثمة في الدافعية، القدرات، الإدراؾ التي يمكف الإشارة 
 1:إلييا مف خلبؿ المعادلة التالي

           

    حيث التفاعؿ بيف المحددات الثلبثة السابقة يؤثر عمى الأداء التسكيقي كأداء المؤسسة بصفة 
عامة، كأم تحسيف في أحد المحددات الثلبثة يؤدم إلى زيادة الأداء الكمي، حيث تتمثؿ ىذه 

 2:المحددات في

القكة الداخمية التي تعمؿ عمى قيادة السمكؾ، كذلؾ : " كيعبر عف الدافع بأنو:محدد الدافعية/ أولا
في حيف تعبر الدافعية . مف خلبؿ تسخير الطاقة كالتصرؼ فييا، كتكجيييا نحك الحكافز المشبعة

التسكيقية عمى أف أداء الفرد في مجاؿ التسكيؽ كاف ىك الحافز بنكعية، فيك الحافز الكامف الذم 
كفر لمفرد السعادة مف خلبؿ اتصالو بالمتمقيف، التحدث معيـ كالتعرؼ عمييـ كما يحتكيو ىذا 

الاتصاؿ مف تفاعلبت اجتماعية، كما تكفر الحكافز الخارجية مثؿ الأجكر، المكافآت، كالترقيات، 
 .ساعات العمؿ، علبقات القيادة، الصلبت كالتفاعلبت مع الزملبء

 القدرات ىي ما يستطيع الفرد أف يقكـ بو فعلب أم ما يمكف إنتاجو بطريقة :محددات القدرات/ ثانيا
مممكسة بناءا عمى التعمـ، فمف الطبيعي أف تككف القدرة مبنية عمى الاستعداد حيث يمكف تقسيـ 

كالثانية القدرات  (المكاىب)كالخاصة  (الذكاء)ىذه القدرات إلى صنفيف الأكؿ القدرات العقمية العامة
 أم مف %140 إلى %120الجسمية كالحركية، كيحتاج الفرد المسكؽ إلى مستكل ذكاء يتراكح مابيف 

 .ذكي إلى ذكي جيدا، لأنو يعمؿ في مجاؿ يحتاج إلى الكثير مف اليقظة لممتغيرات

 يعرؼ الإدراؾ بأنو تفسير لما تتمقاه الحكاس مف بيانات كمعمكمات لممثيرات التي :الإدراك/ ثالثا
 :تتعرض ليا، كيمكف تميز بيف نكعيف مف الإدراؾ

 .يعني التفسير الناتج عف المعمكمات التي تتمقاىا الحكاس كتنقميا إلى المخ:  الإدراؾ الحسي .أ 
فتأثير الإدراؾ . التفسير الذم يتـ عف طريؽ العقؿ كيعرؼ بالإدراؾ المجرد: الإدراؾ المعنكم .ب 

يتسع ليشمؿ كافة التصرفات التي تصدر عف الفرد التسكيقي في سمككو اتجاه عممو، اتجاه الآخريف 
 .مف الزملبء كالرؤساء

                                                      
. 308 ص مرجع سبؽ ذكره،  محمد فريد الصحف، التسكيؽ، 1
. 314- 308ص  المرجع السابؽ، صنفس  2

  الإدراك×القدرات × الدافعية =الأداء التسويقي
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 تقييم الأداء التسويقي: المطمب الثالث

 :يمكف تعريؼ الأداء التسكيقي كما يمي: تعريف تقييم الأداء التسويقي/ أولا

ىك التعرؼ عمى مدل تكافؽ الأداء التسكيقي الفعمي مع  ":يعرف تقييم الأداء التسويقي بأنو    
المعايير التسكيقية المحددة سمفا، حتى تتككف صكرة حية لما يحدث فعلب، كمدل النجاح في تحقيؽ 

 1".الأىداؼ كتنفيذ الخطط المكضكعة بما يكفؿ اتخاذ إجراءات الملبئمة لتحسيف الأداء

عمى أنو التأكد مف كفاية استخداـ المكارد المتاحة أفضؿ استخداـ لتحقيؽ الأىداؼ : "    كما يعرف
المخططة مف خلبؿ دراسة مدل جكدة الأداء كاتخاذ الإجراءات التصحيحية لإعادة تكجيو مسارات 

 2".الأنشطة بالمؤسسة بما يحقؽ الأىداؼ المرجكة

    كمنو فتقييـ الأداء التسكيقي يعني الكقكؼ عمى مستكل تأدية إدارة التسكيؽ لمختمؼ كظائفيا 
 3:خلبؿ فترة معينة بيدؼ معرفة الانحرافات كمحاكلة علبجيا مف خلبؿ ما يمي

 .مساعدة الإدارة العميا في تعديؿ برنامج التسكيؽ −
 .الكشؼ عف الأسباب التي أدت إلى كقكع الانحرافات عف الخطط التسكيقية −
 .تحديد مكاضع المركز التنافسي لممؤسسة كمقارنتو بمراكز أىـ المنافسيف −

    فيذا التقييـ يمس جميع الأنشطة الفرعية لكظيفة التسكيؽ التي تؤثر في الأداء التسكيقي 
لممؤسسة الخدمية بما فييا المجاؿ المالي، مجمؿ الأنشطة المساعدة لكظيفة التسكيؽ، جميع 

العناصر التي تؤثر في جكدة الخدمات المقدمة لمزبائف كمدل رضاىـ ككلائيـ، كفاءات العامؿ 
البشرم باعتبارىا عكامؿ نجاح أساسية تسيـ بدرجة عالية في الأداء التسكيقي، التكامؿ الذم يجمع 

بيف متغيرات المزيج التسكيقي بالاعتماد عمى المراجعة التسكيقية، الأىداؼ، الإستراتيجيات، 
الأنشطة التسكيقية لتحديد جكانب المشاكؿ، الفرص المتاحة، كضع الخطط لتحسيف الأداء 

 .الخ...التسكيقي
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 1:يمكف تمخيصيا في: أىمية تقييم الأداء التسويقي/ثانيا

إف تقييـ الأداء التسكيقي  يظير مف خلبؿ إمكانية المؤسسة مف تحقيؽ الاستخداـ الأمثؿ  −
 لممكارد المتاحة؛ 

تساعد في التحقؽ بقياـ مختمؼ الأنشطة كالفركع بكظائفيا مف خلبؿ إبراز العلبقات التبادلية  −
 بيف مختمؼ الأنشطة كالفركع لممؤسسة؛

 عممية التقييـ ترتبط ارتباطا كثيقا بالتخطيط كعمى كافة المستكيات؛ −
 تحفيز أعضاء المؤسسة عمى تحصيؿ الأىداؼ التي تـ تخطيطيا؛ −
نما استكماؿ  − تحسيف قاعدة تقييـ الأداء كذلؾ بعدـ الاكتفاء بالتقييـ كالحكـ عمى النتائج فقط كا 

 العممية بإجراء تغيرات عمى اليياكؿ كالبرامج بعد عممية الكشؼ عف النقائص كمصادرىا؛
تفادم الفكارؽ التي تظير بالمقارنة بيف النتائج الفعمية كالمرتقبة فتقييـ ييدؼ إلى التحكـ  −

 .كالسيطرة في الأحداث قبؿ كقكعيا

    كرغـ أىمية تقييـ الأداء التسكيقي، إلا أنو ىناؾ العديد مف المؤسسات لا تيتـ بمتابعتو 
كتقييمو، كما لا تقكـ بمراجعة تكاليفيا التسكيقية كمقارنتيا مع النتائج المحققة، كيمكف تمخيص أىـ 

 :أسباب عدـ قياـ أغمب المؤسسات الخدمية بقياس أدائيا التسكيقي كما يمي

 .طبيعة الخدمة التي تجعميا مختمفة عف السمعة −
 .إدارة المؤسسة غير مكجية بالسكؽ كباحتياجات العملبء −
 .قمة المعمكمات المحاسبية المتكفرة عف الأداء التسكيقي −
 .عدـ تحقيؽ التكامؿ بيف مختمؼ الإدارات في المؤسسة −
التغيرات السريعة التي تحدث في البيئة المحيطة تعرقؿ عممية قياس الأداء، كتعدد المتغيرات  −

 .المؤثرة عمى الأداء التسكيقي كتداخميا

 2: يمكف إيجازىا في:العوامل المؤثرة عمى الأداء التسويقي/ ثالثا

ارتفاع الطمب مف المستثمريف كالمساىميف عمى المعمكمات كالبيانات التي ترتبط بجكدة الجيكد  −
 .التسكيقية كالتي تكاد تخمك منيا القكائـ المالية التقميدية

                                                      
جامعة سعد دحمب بالبميدة، منشكرة، ماجستير، اؿ رسالة الكفاءة التوزيعية وأثارىا عمى الأداء في المؤسسة الاقتصادية، بف قسيمة محمد الأميف،  1
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معظـ المؤسسات أصبحت تمقي المزيد مف المسؤكليات عمى مديرم التسكيؽ لعدة أسباب  −
 .التركيز عمى التسكيؽ ككسيمة لزيادة المبيعات كالأرباح كالنمك في المستقبؿ: أىميا

الاتجاه نحك مقاييس الأداء الشاممة التي تغطي كافة جكانب الأداء كترابطو باعتبارات التحسيف  −
 .المستمر، مما أدل إلى الاىتماـ بالأسس التي تقكـ عمييا مقاييس الأداء التسكيقي

فشؿ المقاييس التقميدية المالية في قياس الأداء التسكيقي في إعطاء صكرة حقيقية عف ىذا  −
النشاط، مما دفع مديرم التسكيؽ بالقياـ بمزيد مف البحكث في ىذا المجاؿ لمتكصؿ إلى المقاييس 

 .المناسبة

 : خطوات تقييم الأداء التسويقي/ رابعا

 1:يمر تقييـ الأداء التسكيقي بمجمكعة مف المراحؿ  أىميا

أم ما ىي النتائج كالعمميات التي تككف مكضع المتابعة كالرقابة، : تحديد ما الذي يتم قياسو .أ 
 .كيتـ التركيز عمى العناصر ذات التأثير الأكثر عمى التكمفة أك التي ترتبط بيا الكثير مف المشاكؿ

كذلؾ في ضكء الأىداؼ الإستراتيجية لممؤسسة : تحديد معايير أو مقاييس الأداء التسويقي .ب 
 .عامة كأىداؼ إستراتيجية التسكيؽ بصفة خاصة

يتـ ذلؾ في الكقت المناسب لاكتشاؼ المشاكؿ قبؿ أف يصبح : قياس الأداء التسويقي الفعمي .ج 
 .الكضع حرجا كتداركيا

بيدؼ الكشؼ عف معدلات أم انحراؼ في : مقارنة الأداء الفعمي بالمعايير الموضوعة .د 
 .الخطة المكضكعة

في حالة اختلبؼ الأداء الفعمي عف الأداء المتكقع، يتـ : اتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة .ق 
 :اتخاذ الإجراءات التصحيحية في ضكء الإجابة عمى عدة تساؤلات مثؿ

 ىؿ الانحرافات في الأداء متذبذبة؟ −
 غير الصحيحة؟ىؿ يتـ أداء العمميات بالصكرة  −
 ىؿ عمميات القياس مناسبة لمكصكؿ إلى المعايير المستيدفة؟ −
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 :   ويوضح الشكل التالي مختمف خطوات تقييم الأداء التسويقي

 .خطوات تقييم الأداء التسويقي: (7)الشكل رقم 

 
  ، 2011، الجزائر، منشكرةماجستير، اؿرسالة أثر الاتصال في رفع الأداء التسويقي لممؤسسة الخدمية، بككريطة نكاؿ، : المصدر
 .97ص 

    كمنو فإف الأداء التسكيقي في المؤسسة الخدمية عمى غرار المؤسسات الأخرل يتـ تقييمو كفؽ 
خطكات متتابعة لجميع أنشطة المؤسسة، مف أجؿ مقارنة الأداء الفعمي بالأداء المتكقع، كاكتشاؼ 

 .الانحرافات كاتخاذ الإجراءات التصحيح المناسبة

 

الأىداؼ المخططة 

 قياس الأداء الفعمي

 تحديد معايير الأداء

مقارنة الأداء الفعمي 
 بالمعايير

 لا تكجد انحرافات انحرافات مكجبة

 انحرافات  سالبة

  السالبة كتحديد أسبابياالانحرافاتتشخيص 

 (البيئة المحيطة)عكامؿ خارجية 

عكامؿ داخمية تدخؿ في 
 تحكـ الإدارة
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 أدوات تحسين الأداء التسويقي: المبحث الثاني

    تعتمد المؤسسة الخدمية عمى مجمكعة مف الأدكات التسكيقية التي تعمؿ عمى زيادة كفاءة 
كفعالية أداءىا التسكيقي، مف خلبؿ القياـ بعممية التخطيط التسكيقي لأنشطتيا، كصياغة 

 .الإستراتيجيات التسكيقية مف أجؿ اتخاذ القرارات المناسبة التي تعمؿ عمى زيادة رضا زبائنيا

 التخطيط التسويقي: المطمب الأول

    يعتبر التخطيط التسكيقي جزءا مف المفيكـ التسكيقي، حيث يساعد المؤسسة بشكؿ كبير في 
تحقيؽ أىدافيا، كلكي تككف الخطة ناجحة كفعالة في تكجيو نشاط المؤسسة يستمزـ أف تككف 

 1:بسيطة كفي جكىر المكضكع كتحتكم ىذه الأخيرة الأقساـ التالية

 : كيشمؿ أربعة عناصر أساسية:تحميل الموقف .أ 
كىك التقييـ المكضكعي لمكقؼ المؤسسة الحالي، ككذا مركزىا في : كصؼ المكقؼ الحالي- 

 .السكؽ
الزبائف، )لابد مف تحميؿ البيئة الخارجية كمعرفة العناصر الأساسية : تحميؿ المحيط الخارجي- 

 .التي يمكف أف تؤثر عمى نشاط المؤسسة (المكرديف، المنافسيف
 .كؿ نشاط يحتاج إلى تقييـ كتحميؿ دكرم لتحديد نقاط القكة كالضعؼ: تحميؿ المحيط الداخمي- 
 كىي مرحمة اتخاذ القرار كالتي تككف كفقا لممعطيات الخاصة :وضع الغايات والأىداف .ب 

 .بالمكقؼ الحالي كالمستقبمي
 كىي المسار الذم يسمكو متخذ القرار لمكصكؿ لأىداؼ السكؽ كالزبائف :اختيار الإستراتيجية .ج 

 .كبما أف المؤسسة لا تمتمؾ فرصة، فيي لا تتبع إستراتيجية كاحدة. المستيدفيف بعد تحديدىا
 كىي الخطة العممية التي تترجـ الأىداؼ كالإستراتيجيات حيث تحدد ترتيب :خطة العمل .د 

 .كعناصر الأنشطة، كما تحدد الزماف كالمكاف الملبئميف لتنفيذىا
 يتـ في ىذه المرحمة تصميـ المزيج التسكيقي الخدمي كيعتمد نجاح ىذه المرحمة عمى :التنفيذ .ق 

 .مدل قكة الأسس التي قامت عمييا الخطة، كمدل احتراـ الإستراتيجية المرسكمة
 تعد الخطكة الأخيرة، كىي ضركرية لتقييـ الأداء كمدل فعالية كؿ المكارد، فالمؤسسة :الرقابة .ك 

 .التي تمتمؾ سياسة تسكيقية فعالة ىي التي تطبؽ إجراءات تقييـ كمراقبة محكمة لمتسكيؽ
                                                      

، ص ص 2006، جامعة سعد دحمب، البميدة، الجزائر، منشكرةماجستير، اؿ رسالة أثر الترويج عمى أداء المؤسسة في الجزائر، أماؿ ناىمية،  1
45 -48 .
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كصؼ لسبؿ تطبيؽ : "أف عبارة التخطيط التسكيقي ىي (جكف كسيتكرد)    كمف جية أخرل يرل 
 حيث تمر عممية تخطيط التسكيؽ بالمراحؿ 1".مكارد التسكيؽ لبمكغ الأىداؼ التسكيقية المسطرة

 :التالية
 .عممية التخطيط التسويقي: (8)الشكل رقم 

 
، جامعة سعد دحمب، البميدة، الجزائر، منشكرةماجستير، اؿ رسالة أثر الترويج عمى أداء المؤسسة في الجزائر،أماؿ ناىمية، : المصدر
 .44،  ص 2006
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 تحديد الأىداؼ المشتركة

 تنفيذ أبحاث تسكيقية داخمية كخارجية

 تحديد مكاطف الضعؼ كالقكة

 اتخاذ الافتراضات

 تحديد أىداؼ التسكيؽ كتقدير النتائج المتكقعة

 تصاميـ عمؿ/ تحضير إستراتيجيات التسكيؽ

 تركيج/ تحديد برامج تشمؿ خطة إعلبف

 كضع الميزانية

 كتابة التصميـ

 استخداـ نظاـ مراقبة

 المراجعة كالتحديث
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 ة الإستراتيجية التسويقي صياغة :لثاني االمطمب

 : وردت العديد من التعاريف أىميا: تعريف الإستراتيجية التسويقية/ أولا

 لأجزاء السكؽ التي يمكف خدمتيا بشكؿ فعاؿ بدلا مف ؤسسةتحديد الـ" :ىي  Kotlerحسب    
ة مؤسس كتعنى إستراتيجية التسكيؽ بجاذبية السكؽ كالميزة التنافسية لؿ،التنافس في كؿ مكاف

 1."كالمخاطرة المتكقعة كتطكير البرامج التسكيقية تبعا لذلؾ

ة حكؿ الأسكاؽ التي تيتـ بيا ككضع الأىداؼ ؤسستطكير لرؤل الـ ":اعرفت عمى أنوكما 
عداد البرامج التسكيقية بما يحقؽ مكانة لؿ ة كتستجيب لمتطمبات قيمة الزبكف في مؤسسكتطكيرىا كا 

 2."السكؽ المستيدؼ

    فالإستراتيجيات التسكيقية تنبثؽ كباقي الإستراتيجيات الأخرل مف الإستراتيجية الكمية لممؤسسة، 
كتتناغـ معيا بالاعتماد عمى تحميؿ المكقؼ مف خلبؿ دراسة العكامؿ الداخمية كالخارجية لمعرفة 

نقاط القكة كالضعؼ كالفرص كالتيديدات، كلنجاح بناء إستراتيجية تسكيقية سميمة لابد مف الاىتماـ 
 3:بػ

 . تصميـ عدد مف الإستراتيجيات البديمة لمكاجية أم تغير في الظركؼ −
الإستراتيجية التسكيقية ىي تحدد المجالات التي سكؼ تكجو إلييا الجيكد الرئيسية ككؿ لتحقيؽ  −

 .اليدؼ الأساسي
اليدؼ الرئيسي لممؤسسة يتكلد منو أىداؼ فرعية مثؿ زيادة حجـ المبيعات يمكف تحققو مف  −

 .زيادة الحصة السكقية
 .يجب مراعاة الدقة كالكضكح ما أمكف في صياغة الإستراتيجية التسكيقية −
بناء كصياغة الإستراتيجية التسكيقية يككف مف خلبؿ التكافؽ كالمناقشة مع مدير الأنشطة  −

 .الرئيسية بالمؤسسة

 

                                                      
 .139، ص 2004 دار كائؿ لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، ، استراتيجيات التسويق،حمد محمد فيمي البرزنجيأ نزار عبد المجيد البركارم، 1
. 292 ، دار الجامعية لمنشر كالتكزيع، مصر، صإدارة التسويق محمد  سعيد عبد الفتاح، 2

جامعة سعد دحمب، الجزائر، منشكرة،  رسالة الماجستير، دور إستراتيجية التسويقي في تحسين خدمات مؤسسات الاتصال، حكيـ جركة،  3
 .31، 30، ص ص 2007



 انًؼرفت انتسىيقيت وػلاقتاها بانًؤسست انخذييت: انفصم انثاَي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 
57 

 :تتمثؿ في: عناصر تقديم إستراتيجية تسويقية بناءة/ ثانيا

بقصد إشباع حاجات   ىي تقسيـ السكؽ الكمي إلى قطاعات سكقية متجانسة،:تجزئة السوق .أ 
 كتمبية متطمباتيـ بشكؿ أفضؿ مف خلبؿ تقديـ برنامج تسكيقي لكؿ قطاع مف ىذه زبائفكرغبات اؿ

 1.القطاعات السكقية
 مف خلبؿ اختيار مف بيف التقسيمات المختمفة لمسكؽ قسـ أك عدة أقساـ تنشط :الاستيداف .ب 

التركيز عمى جزء كاحد، التغطية الشاممة )فييا مف خلبؿ الاعتماد عمى إحدل الإستراتيجيات 
 2.(لمسكؽ، التنكيع

 بعد أف تقكـ المؤسسة باختيار اليدؼ السكقي، فإنو عمى إدارة التسكيؽ أف تخمؽ :التموضع .ج 
 3.كذلؾ بما يقدمو المنافسيف انطباعا محددا حكؿ المؤسسة كخدماتيا في ذىف الزبائف

 4:تتمثؿ في:  الإستراتيجية التسويقيةبناء مراحل/ ثالثا

كىنا يجب تحديد السكؽ المستيدؼ كتحديد الحاجات التي يمكف :  التسويقيةصفرتحديد ال .أ 
 . إشباعيا كتحديد مختمؼ المحددات لمسكؽ

في ىذه المرحمة تحدد إدارة المؤسسة  : والأسواق المستيدفةالأىداف التسويقيةتحديد  .ب 
ىداؼ المردكدية كالعائد ، كأالأىداؼ التي ترغب في تحقيقيا مف خلبؿ أنشطتيا كجيكدىا التسكيقية

  .أىداؼ الحجـ كالحصة السكقية، عمى الاستثمار
 حيث يعتبر المزيج :مراجعة التسويقيةالرقابة وتصميم مزيج تسويقي فعال ثم القيام بال .ج 

التسكيقي الخدمي لممؤسسة كالمتمثؿ في الخدمة، السعر، التركيج، التكزيع، العمميات، الدليؿ 
المادم، الأفراد، ىك الكسيمة التي يمكف لممؤسسة مف خلبليا تنفيذ الإستراتيجية التسكيقية عمى 

كنجاح المؤسسة في تحقيؽ أىدافيا . أرض الكاقع، كتحقيؽ المكانة كالصكرة جيدة لدل زبائنيا
كالكصكؿ إلييا يتكقؼ عمى مدل قياميا بالمراقبة ككذا مراجعتيا للئستراتيجية التسكيقية مف أجؿ 

التأكد مف التنفيذ الجيد ليا كمحاكلة التعرؼ عمى التقدـ الحاصؿ بالاعتماد عمى الأسس 
 5.كالإجراءات التصحيحية

                                                      
 .283، ص 2002 دار الثقافة لمنشر كالتكزيع، عماف، مبادئ التسويق،محمد الصالح المؤذف،   1

. 149، ص 2008جامعة الحاج لخضر، باتنة، منشكرة،  أطركحة الدكتكراه، التسويق والمزايا التنافسية، سامية لحمكؿ،  2
 316- 313ص  ، ص2008 دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر، إدارة التسويق، طارؽ طو،  3
. 37- 34ص  حكيـ جركة، مرجع سبؽ ذكره، ص 4
. 38، ص 2001 دار البيجة لمنشر، مصر، بحوث التسويق وتحديات المنافسة الدولية،تكفيؽ محمد عبد المحسف،  5
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 كىذه العممية تقكـ عمى عممية المقارنة بيف :اختيار الإستراتيجية التسويقية المناسبة/ رابعا
 1:مجمكعة مف الخيارات المتاحة مف خلبؿ

 التي تتبع ىذه الإستراتيجية إلى تحقيؽ مستكيات أداء ؤسسات تسعى الـ:إستراتيجية النمو .أ 
تكسيع مستكل نشاطيا كأعماليا بإضافة  عالية مف خلبؿ النمك في المبيعات كالحصة السكقية،

مجاليا الحالي، كلأف ىذه ؿيؼ كظائؼ كأنشطة جديدة ضتأك  ،تدخؿ أسكاؽ جديدة خدمة جديدة،
ة في أصكليا مؤسسالإستراتيجيات تتكجو أصلب نحك النمك كالتكسع فإنيا تؤدم إلى زيادة حجـ اؿ

أفضؿ كسيمة لإشباع حاجات الزبائف كىي فعاليتيا كتقميؿ تكاليفيا، ، تحسيف أداءىا ككعكائدىا
سيادة ركح المجازفة كالمخاطرة لاسيما في كما تتسـ ب الحجـ، اقتصادياتات ر مف كؼكالاستفادة

  .المشركعات ذات العائد المرتفع
  تعمؿ في بيئة مستقرة، التيناجحةالمؤسسة اؿىذه الإستراتيجية  تناسب : الاستقرارإستراتيجية .ب 

 إلى ىذه الإستراتيجية إذا  المؤسساتكتتجو مستكل،اؿنفس بفتحافظ عمى أداء أعماليا السابقة 
أكفي حالة عدـ ميؿ مديرىا الإستراتيجي نحك تبني مستكل عاؿ مف  اعتقدت أف أدائيا الحالي جيد،

 .المخاطرة، كعدـ إدراؾ الإدارة لمتغيرات الحاصمة في البيئة
 الإستراتيجية عندما ترغب في تخفيض أك تقميص ىذه مؤسسةاؿ تتبع :الانكماش إستراتيجية .ج 

 عندما يككف كضعيا التنافسي ضعيؼ مؤسسة دفاعية تستخدميا اؿإستراتيجيةفيي إذف  أعماليا،
 .كتدىكر في  المبيعات كتحكؿ الربحية إلى خسائر

أكثر  أكلإستراتجية  عمى تطبيؽ متزامف الإستراتيجيةق ذتقكـ ق ":التوليفة"الإستراتيجية المركبة  .د 
 .الانكماش النمك، مف استراتيجيات الاستقرار،

 اتخاذ القرارات التسويقية: المطمب الثالث

    إف عممية اتخاذ القرار التسكيقي ىي لب أك جكىر كظيفة مدير إدارة التسكيؽ فبينما يعد 
التخطيط، التنظيـ، التنسيؽ كالرقابة، الكظائؼ الرئيسية للئدارة، نجد كلب منيا يتصؿ بكضكح 

 .الخ...بالقرارات لتنفيذ الخطة ككضع الأىداؼ 

الاختيار بيف البدائؿ المتاحة بيدؼ تحقيؽ التكازف بيف : " يعرؼ بأنو:تعريف القرار التسويقي/ أولا
مف جية،  (الحالية كالمستقبمية، المدركة كالكامنة، كالتي يمكف أف تظير لاحقا)حاجات السكؽ 

البشرية كالمادية، المممكسة كغير المممكسة، المتاحة كالتي يمكف إتاحتيا )كبيف إمكانيات المؤسسة 
                                                      

 .  118- 114ص ص ، 2000، عماف، الأردف، 2 ط،"مدخل كمي وتحميمي"إستراتيجيات التسويق  محمكد جاسـ الصميدعي،  1
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مف جية أخرل، كالمحافظة عمى ىذا التكازف عمى النحك الذم يتيح الفرصة لتحقيؽ  (مستقبلب
تحقيؽ عائد عمى )أقصى إشباع ممكف لحاجات المجتمع كأيضا تحقيؽ حاجات المؤسسة 

 1".معنا كفي آف كاحد (الاستثمار، النمك كالاستمرارية

    فالقرار التسكيقي يجب أف ينبثؽ عف تقدير كامؿ لمتغيرات البيئة الداخمية كالخارجية لممؤسسة 
 . كىذا بالاعتماد عمى المعمكمات التي يتيحيا نظاـ المعمكمات التسكيقية

إف عممية اتخاذ القرار التسكيقي تستكجب إتباع خطكات : خطوات اتخاذ القرارات التسويقية/ ثانيا
 :ممنيجة كمتسمسمة أىميا

كمف الضركرم تعريؼ المشكمة التي نريد حميا كتمييزىا عف المشاكؿ الأخرل : تحديد المشكمة .أ 
المشابية، كلا يكفي في ىذه المرحمة مجرد اكتشاؼ المشكمة كتعريفيا بؿ يجب أف يككف لدل 
المسؤكليف الرغبة في حميا كترشيد القرارات بشأنيا، كيعتبر تعريؼ المشكمة الخطكة الأكلى في 

 2.سبيؿ الكصكؿ إلى حؿ ليا
كتعني البحث عف الحمكؿ المختمفة لحؿ المشكمة القائمة كتتطمب : مرحمة البحث عن البدائل .ب 

مف المدير الاستعانة بآراء الآخريف مثؿ المتخصصيف كيجب أف يضع متخذ القرار جميع البدائؿ 
 3.الممكنة

بعد الانتياء مف تحديد الحمكؿ البديمة لممشكمة، تأتي مرحمة تقييـ نتائج : مرحمة تقييم البدائل .ج 
البدائؿ، أم تعييف ما يتمتع بو كؿ بديؿ مف مزايا كما يتصؼ بو مف عيكب، كمدل إمكانية 

 4.مساىمتو في حؿ المشكمة مكضكع البحث

كتتـ بمقارنة البدائؿ مف حيث المزايا كالعيكب ثـ اختيار :  مرحمة الاختيار بين البديل الأمثل .د 
البديؿ الأفضؿ كالأحسف طبقا لمنكاحي التي ذكرت في مرحمة التقييـ، كيتكقؼ الاختيار عمى كفاءة 
كقكة شخصية متخذ القرار كقدرتو عمى التصرؼ السميـ، كحالتو النفسية كالظركؼ المحيطة بالعمؿ، 

 5.كيتطمب ىذا خبرة كدراسة عممية

                                                      
 .183، إثراء لمنشر كالتكزيع، الأردف، عماف، ص 1ط نظم المعمومات التسويقية، تيسير العجارمة،  ،محمد الطائي  1
ص ، 2008مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية، ، "القرارات -المعمومات -الاتصالات"الإدارة الحديثة أحمد محمد المصرم،   2

252. 
. 252المرجع السابؽ، ص نفس  3

 .39 ، ص2012 الجزائر،  منشكرة،،الماستر رسالة بحوث التسويق واتخاذ القرارات التسويقية،عز الديف شباح، ،  ابتساـ سراكم 4
 .25،26 ص ،، دار كنكز المعرفة لمنشر كالتكزيع، ص1 طإدارة اتخاذ القرار الإداري، خميؿ محمد العزاكم،  5
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لا تنتيي عممية اتخاذ القرارات باختيار البديؿ الأمثؿ بؿ تمتد : مرحمة تنفيذ القرار والمتابعة .ه 
إلى تييئة المناخ الملبئـ لتطبيقو، كاختيار الكقت المناسب لقرارات التنفيذ كالتنسيؽ فيما بينيا، كما 
ينبغي أيضا متابعة تنفيذ القرارات مف خلبؿ المقارنة المستمرة بيف الأنماط المستيدفة مف القرارات 

 1.كالأداء الفعمي

 2:القرارات المتعمقة بالمزيج التسويقي الخدمي تتمثل في/ ثالثا

 القرارات المتعمقة بتحديد الخدمة الجكىر كالخدمات التكميمية، مزيج :القرارات المتعمقة بالخدمة .أ 
 .الخ...الخدمة، الجكدة، العلبمة التجارية، الضماف،

السعر الأساسي، الخصكمات، السمكحات، العركض الخاصة، : القرارات المتعمقة بالسعر .ب 
 .اليدايا، شركط الائتماف، فترة السداد، تغير السعر

 الإعلبف، البيع الشخصي، النشر، تنشيط المبيعات، العلبقات :القرارات المتعمقة بالترويج .ج 
 .العامة

سياسات التكزيع، أنماط الكسطاء، مكاقع منافذ التكزيع، الشركط : القرارات المتعمقة بالتوزيع .د 
 .كالمسؤكليات، تعديؿ القنكات، السيطرة عمى التكزيع

تحديد العمميات، تقميصيا، تبسيط الإجراءات، تخفيض كقت : القرارات المتعمقة بالعمميات .ه 
انسياب العمؿ مف إدارة إلى أخرل، القياـ بالعمميات بصكرة متكازنة بدلا مف العمميات المتتابعة، 

 .الأخذ برأم العملبء في تحديد العمميات الخاصة بأداء كؿ خدمة

الحرارة، جكدة اليكاء، ) الخاصة بتمميحات جك الخدمة :القرارات المتعمقة بالدليل المادي .و 
، إشارات (التصميـ، الآلات، الأثاث، الألكاف)، الفراغ الداخمي (الضكضاء، الرائحة، الأصكات

التصميـ الخارجي، )، المظير الخارجي (الخ...تمميحات المكظفيف، نمط الديككر،)كتمميحات 
 .(المكحة الخارجية، مكقؼ السيارات، البيئة المحيطة بمرافؽ الخدمة

أىميا اختيار المكرد البشرم، التدريب، التطكير، الميارات الأساسية : القرارات المتعمقة بالأفراد .ز 
 .(الخ...فف الاستقباؿ، التعامؿ، المغة، تقديـ المعمكمات، استخداـ التكنكلكجية)
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 رضا الزبائن: المطمب الرابع

 :كردت العديد مف التعاريؼ لرضا الزبائف يمكف ذكر منيا في مايمي: مفيوم الرضا/ أولا

الحالة العقمية للئنساف عندما يشعر بيا عندما يحصؿ عمى : "بأنوSheth et Howard) )    عرفو 
 1".مكافأة كافية مقابؿ التضحية بالنقكد كالجيكد

ىك الانطباع الايجابي كالسمبي الذم يدركو الزبكف خلبؿ : "كالآخركف ( (P. Kotler     كما يعرفو
تجربة شراء أك استعماؿ، فيك نتيجة المقارنة التي يقكـ بيا بيف تكقعاتو بالنسبة لمخدمة كالأداء 

 2".الفعمي

    كمنو نستنتج أف مفيكـ الرضا ىك يمثؿ الحالة التي ينتقؿ منيا الزبكف كالنتيجة التي يحصؿ 
عمييا مف خلبؿ المقارنة بيف التكقعات التي ككنيا في ذىنو عف الخدمة كالأداء الذم يحصؿ عميو 

فينتج عنو مجمكعة مف . بعد استعماؿ الخدمة مقابؿ الجيد كالكقت كالماؿ الذم ضحى بو
السمككيات لدل الزبائف مف تكرار الشراء، التحدث بكلبـ إيجابي عف الخدمة كمقدميا، الكلاء 

 .لممؤسسة كخدماتيا

 3: تحدد حالة الرضا جممة مف المزايا لمزبكف كالمؤسسة في نفس الكقت أىميا:أىمية الرضا/ ثانيا

 رسـ برنامج كخطط العمؿ لممؤسسة؛ −
 تطكير جكدة الخدمة كتحقيؽ ميزة تنافسية لممؤسسة في السكؽ؛ −
 نجاح المؤسسة في تحقيؽ الأرباح مف خلبؿ إشباع حاجات الزبكف كمتطمباتو؛ −
 خمؽ كلاء مف قبؿ الزبكف لممؤسسة؛ −
 .زيادة تكرار تعاملبت الزبكف مع المؤسسة −

 

 

 

                                                      
1
 P.kotler, B. Duboi, marketing & mangement, 9

ém
 édition, pubiliunion, paris, 1997, p 67. 

2
 P. kotler et autres, marketing management, 12

ém
 edition, pearson éducation, paris, 2006, p 172.  
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 1: كيمكف اختصارىا في:محددات الرضا/ ثانيا

 ىي تمثؿ تكقعات كتطمعات الزبائف باحتمالية ارتباط أداء الخدمة بخصائص كمزايا :التوقعات .أ 
 :معينة متكقع الحصكؿ عمييا منيا، يمكف تصنيؼ ىذه التكقعات إلى

كتتمثؿ في المنافع التي يتكقع الزبكف الحصكؿ عمييا عند : التكقعات عف طبيعة كأداء الخدمة −
 .استفادتو كاستخدامو لمخدمة نفسيا

 .ىي التكاليؼ التي يتكقع الزبكف دفعيا عند الاستفادة مف الخدمة: تكقعات عف التكاليؼ لمخدمة −
كىي تمثؿ رد فعؿ الآخريف تجاه الزبكف مف جراء : التكقعات كالمنافع أك التكاليؼ الاجتماعية −

 .استخدامو ليذه الخدمة
 . كىك يمثؿ مستكل الأداء الذم يدركو الزبكف عند حصكلو كاستخدامو الخدمة:الأداء الفعمي .ب 
 2: كمف خلبؿ مطابقة الأداء الفعمي مع الأداء المتكقع ينتج عنو ثلبثة حالات ىي:المطابقة  .ج 

 .لما يككف الأداء الفعمي أكبر مف التكقعات: الحالة الإيجابية −
 .لما يككف الأداء الفعمي أقؿ مف التكقعات: الحالة السميبة −
 .كىي عندما يككف الأداء الفعمي يساكم التكقعات: حالة المطابقة −

مف أجؿ تحسيف المؤسسة الخدمية في أداءىا التسكيقي الذم يككف مف خلبؿ زيادة رضا    
الزبائف، يتطمب ضركرة تكفر إدارة التسكيقية مبنية عمى المعرفة التي تمكف مف مكاجية كؿ 

التحديات مف خلبؿ القياـ بالتخطيط لمختمؼ الأنشطة التسكيقية، صياغة الإستراتيجيات كاتخاذ 
القرار المناسب الذم يتميز بالإستباقية لتكفير كتييئة المكارد المختمفة كالميارات كالعمميات الملبئمة 

 .لخدمة أسكاؽ المؤسسة
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 الرقابة عمى الأداء التسويقي لممؤسسة الخدمية: المبحث الثالث

   إف أىمية كتعدد النشاطات التسكيقية يستمزـ عمى المؤسسة إخضاعيا إلى المتابعة كالتقييـ 
لمعرفة مدل تحقيؽ الأىداؼ المسطرة، كالعكامؿ التي ساىمت في تحقيؽ النجاح أك الفشؿ في 

 .الأداء التسكيقي

 مفيوم الرقابة التسويقية: المطمب الأول

 :لمرقابة التسكيقية العديد مف التعاريؼ أىميا: تعرف الرقابة التسويقية/  أولا

عممية قياس كتقييـ النتائج الإستراتجيات كالخطط التسكيقية كاتخاذ : "تعرؼ الرقابة التسكيقية بأنيا
 1".الإجراءات التصحيحية لمتأكد مف أف الأىداؼ التسكيقية قد ثـ تحقيقيا

عممية إدارية تيدؼ إلى قياس مستكل كفاءة أداء الأنشطة التسكيقية : "كتعرؼ كذلؾ بأنيا
 2".بالمؤسسة

    كمنو نستنتج أف الرقابة التسكيقية ىي تقييـ مستمر للؤداء ينبغي عمى إدارة التسكيؽ القياـ بيا 
عبر إنشاء نظاـ لمرقابة التسكيقية يعمؿ عمى مقارنة النتائج مع الأىداؼ ليتضح لمدراء التسكيؽ 

 .مدل فاعمية الأداء التسكيقي

 3: كيمكف  تمخيصيا في النقاط التالية:أىمية الرقابة التسويقية/ ثانيا

 تتميز المتغيرات البيئية بالتغير السريع كصعكبة التنبؤ بيا، مما تؤثر عمى :المتغيرات البيئية .أ 
 .النشاط التسكيقي كمختمؼ القرارات كالنتائج التسكيقية مما يتطمب الأمر ضركرة الرقابة كالمتابعة

 ىذا ناتج عف عدـ كجكد إجراءات كقكاعد محددة تمكف :تعقد العممية الرقابية في التسويق .ب 
 .مف الحكـ عمى كفاءتو كفعاليتو

 مما يتكجب عمى المؤسسة كضع نظاـ رقابي يسمح بمتابعة تطكر :ارتفاع التكاليف التسويقية .ج 
 .(الخ...تكاليؼ بحكث التسكيؽ، الاتصاؿ، )ىذه التكاليؼ 
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 1:كمف أىـ الأىداؼ نجد: أىداف الرقابة التسويقية/ ثالثا

أنيا تمكف مف الحكـ عمى الأداء الكمي لإدارة التسكيؽ كمدل مساىمتيا في تحقيؽ أىداؼ  .أ 
 .المؤسسة

 .تحدد نقاط القكة كالضعؼ في الكظائؼ التسكيقية المؤداة .ب 
 .تحديد الجيكد الضائعة أك المستخدمة استخداما سيئا مما يزيد مف التكاليؼ التسكيقية .ج 

 مستويات الرقابة التسويقية: المطمب الثاني

 2:    يمكف التمييز بيف ثلبث مستكيات لمرقابة التسكيقية في المؤسسة تتمثؿ في

 يتضمف ىذا النكع مف الرقابة العكامؿ البيئية التي تؤثر عمى الخطط :الرقابة الإستراتيجية/ أولا
الإستراتيجية لممؤسسة، كيسعى ىذا النكع مف الرقابة إلى تقييـ الأداء الكمي أك الجزئي لإدارة 

 .التسكيؽ، كيستخدـ في ىذا المستكل مؤشرات محكرية مثؿ الحصة السكقية

 ترتكز ىذه الرقابة عمى التقييـ لتنفيذ الخطط التكتيكية في مختمؼ المصالح :الرقابة التكتيكية/ ثانيا
التابعة لإدارة التسكيؽ كمتابعة النتائج الدكرية المرتبطة بيا كاتخاذ المكقؼ التصحيحي كمما تطمب 

 .الأمر لذلؾ

 كتتضمف متابعة تنفيذ الخطط التشغيمية كالتعرؼ عمى النتائج اليكمية :الرقابة التشغيمية/ ثالثا
 :كيمكف تكضيح المستكيات في الشكؿ التالي. كاتخاذ المكقؼ التصحيحي كمما تطمب الأمر ذلؾ

 .مستويات الرقابة التسويقية: (9)الشكل رقم
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 الإدارة انعهٍا

 الإداراث انوسطى

 الإداراث الإشرافٍت
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 أنواع الرقابة التسويقية: المطمب الثالث

 يمكف التميز بيف أربعة أنكاع مف الرقابة التسكيقية كذلؾ كما :أنواع الرقابة التسويقية/ أولا
 :يكضحيا الجدكؿ التالي

 .أنواع الرقابة التسويقية: (4)الجدول رقم 

 المداخل المستخدمة الغرض من الرقابة المسئولية الأساسية أنواع الرقابة
 رقابة الخطة 1

 السنوية
 الإدارة العميا
 الإدارة الكسطى

اختبار إلى مدل تحقيؽ الخطة 
 المكضكعة

تحميؿ المبيعات، تحميؿ 
 الحصة السكقية ، رضا الزبائف

اختبار إذا ما كانت المؤسسة تحقؽ  المراقب التسكيقي  رقابة الربحية2
 ربحية عالية

تحميؿ الربحية مف خلبؿ 
الخدمات كالمناطؽ البيعية 

 كالعملبء، كالمكزعيف
الإدارة التنفيذية   رقابة الكفاءة3

 كالمراقب التسكيقي
لتقييـ كتحسيف كفاءة الإنفاؽ كتأثير 

 ذلؾ عمى التكاليؼ التسكيقية
كفاءة كؿ مف رجاؿ البيع، 
الإعلبف، تنشيط المبيعات 

 كالتكزيع
 الرقابة 4 

 الإستراتيجية
 الإدارة العميا

 المراجع التسكيقي
لاختبار قدرة المؤسسة عمى الاستفادة 
مف الفرص التسكيقية في ضكء 
 أسكاقيا كخدماتيا كمنافذ تكزيعيا

 الفعالية التسكيقية
 المراجعة التسكيقية

 .317، ص 1996 دار الجامعية لمطبع كالنشر، الإسكندرية، مصر، إدارة التسويق، محمد فريد الصحف، :المصدر

 :كمف خلبؿ الجدكؿ السابؽ يتضح لنا أف الرقابة التسكيقية أنكاع كفقا لمجمكعة مف المعايير كىي

 الغرض منيا التأكد مف تحقيؽ المؤسسة للؤرباح، المبيعات :الرقابة عمى الخطة السنوية .أ 
كالأىداؼ التي كضعتيا في الخطة السنكية مف خلبؿ الاعتماد عمى الأدكات التسكيقية لمرقابة التي 

 1.تحميؿ المبيعات، الحصة السكقية، تحميؿ العلبقة بيف التكاليؼ كالمبيعات: مف أىميا
تيتـ المؤسسة بالرقابة عمى الربحية مف خلبؿ الاعتماد عمى العديد مف : الرقابة عمى الربحية .ب 

المؤشرات الربحية لقياس ربحية الخدمات المختمفة، المناطؽ الجغرافية، الزبائف كالقنكات 
الخ، كىذه المعمكمات تفيد الإدارة العميا في تحديد ما إذا كانت أم خدمة، منطقة، نشاط ...التكزيعية

 2.تسكيقي يجب أف يتـ التكسيع فيو أك تقميصو أك إقصاءه مف نشاط المؤسسة
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تعتمد المؤسسة عمى مجمكعة مف المؤشرات التي تساعدىا في معرفة : الرقابة عمى الكفاءة .ج 
فقياـ رجؿ التسكيؽ . مدل كفاءة الأداء التسكيقي الذم في مقدمتو كفاءة المزيج التسكيقي الخدمي

بتحميؿ نشاط تسكيقي معيف مثؿ الخدمة يساعده عمى معرفة الخمؿ كأسبابو مما يساعده عمى إيجاد 
 1.الحؿ كتحسيف الأداء التسكيقي

تيدؼ إلى مراجعة الأداء التسكيقي بشكؿ إجمالي، كخلبؿ فترات زمنية : الرقابة الإستراتيجية .د 
متباعدة، بالاعتماد عمى أسمكب المراجعة التسكيقية التي تعنى باختبار شامؿ كنظامي كمستقؿ 

لبيئة كأىداؼ كاستراتيجيات كأنشطة المؤسسة لتحديد المشاكؿ كالفرص كالتيديدات كتحديد 
 2. التصرفات الكاجبة لتحسيف الأداء التسكيقي لممؤسسة

 :تتمثؿ في: مؤشرات قياس الأداء التسويقي/ثانيا

 مف خلبؿ قياس كتقييـ المبيعات المحققة كمقارنتيا مع المبيعات المقدرة كمف :تحميل المبيعات .أ 
ثـ التأكد مف مدل قياـ إدارة التسكيؽ مف تحقيؽ الأىداؼ الخاصة بالخطة البيعية، كفي نفس 

 .الكقت يعتبر تحميؿ المبيعات خطكة ضركرية لمتنبؤ بمبيعات السنة المقبمة

    كيفضؿ عند تحميؿ المبيعات الإجمالية الاعتماد عمى المبيعات السابقة لعدد مف السنكات 
كما أف مقارنة المبيعات بمبيعات القطاع يفيد في . لمعرفة التطكر الذم حدث في مبيعات المؤسسة

فتحميؿ المبيعات . معرفة تطكر أداء المؤسسة مقارنة بالمؤسسات المنافسة داخؿ نفس القطاع
يسمح لممؤسسة مف معرفة مدل نجاحيا في تحقيؽ أىدافيا، كدراسة أسباب الانخفاض كمعرفة فيما 

. إذا كاف سبب الانخفاض راجع إلى قصكر في الأداء التسكيقي أك لانخفاض الطمب في القطاع
 3:كتتـ عممية تحميؿ المبيعات عبر مرحمتيف أساسيتيف ىما

الذم ييدؼ إلى تحديد مساىمة مختمؼ العكامؿ : (التغير في المبيعات)تحميؿ المبيعات الكمية  −
 .في انحراؼ رقـ الأعماؿ

لتحديد سبب التغير في إجمالي المبيعات يجب تحميؿ المبيعات : تحميؿ المفصؿ لممبيعات −
 .حسب الخدمات، فئات الزبائف، المناطؽ الجغرافية
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 يتـ تخفيض التكمفة مف خلبؿ تحميؿ التكاليؼ التسكيقية التي تمثؿ جزء مف :تخفيض التكمفة .ب 
التكاليؼ الكمية لممؤسسة الخدمية كالتحكـ فييا يحقؽ لممؤسسة ميزة تنافسية ، ليذا تقكـ المؤسسات 

 1:بتحميميا مف خلبؿ
 كذلؾ مف خلبؿ تحميؿ التكاليؼ التسكيقية :تحميل العلاقة بين التكاليف التسويقية والمبيعات −

 :مقارنة برقـ الأعماؿ المحقؽ مف خلبؿ المعادلة التالية

 

 مف خلبؿ متابعة العائد عمى الأمكاؿ المستثمرة في مجاؿ التسكيؽ أم معدؿ :التحميل المالي −
الأرباح إلى إجمالي الأمكاؿ المستثمرة في النشاط التسكيقي، حيث كمما زادت المبيعات مف جية 

 .كتـ ترشيد التكاليؼ التسكيقية مف جية أخرل فإف ىذا المعدؿ يتحسف كالعكس صحيح
الحصة السكقية تعني قياس نصيب المؤسسة الخدمية في السكؽ : زيادة الحصة السوقية .ج 

مقارنة بالمنافسيف، حيث تحميميا يتطمب تحديد المقاييس المستخدمة في تحديدىا، كتحديد العكامؿ 
 .الكاجب أخذىا في الحسباف عند تحميؿ الحصة السكقية كتحميؿ مختمؼ المتغيرات التي تؤثر عمييا

 2:كيستعمؿ في قياس الحصة السكقية العديد مف المقاييس أىميا
يتـ قياسيا مف خلبؿ قسمة إجمالي مبيعات المؤسسة         :  الحصة التسويقية الإجمالية1.ج

كما تكضحو . (جميع المؤسسة التي تنتمي إلى نفس نشاط المؤسسة)عمى مبيعات الصناعة 
 :المعادلة التالية

 
 
 بمقارنة مبيعات المؤسسة مع مبيعات السكؽ المستيدفة مف : الحصة السوقية المستيدفة2.ج

ىذا في حالة خاصة المؤسسة التي تبيع خدمات ذات الجكدة مف العيب أف تقارف المؤسسة )طرفيا 
 .(نفسيا بإجمالي المبيعات في السكؽ

 مف خلبؿ مقارنة مبيعات المؤسسة مع رقـ أعماؿ أكبر المنافسيف : الحصة السوقية النسبية3.ج
 .في الصناعة

 . بمقارنة مبيعات المؤسسة مع مبيعات الرائد: الحصة السوقية نسبة إلى الرائد4.ج
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 1:     كمف أىـ الاحتياطات الكاجب أخذىا عند تطبيؽ ىذه الطرؽ ما يمي

أف أداء المؤسسة لا يجب مقارنتو دائما بمتكسط أداء جميع المؤسسات في قطاع، فالمؤسسات  −
 .التي تقكـ بخدمة قطاع سكقي كحيد يجب مقارنتيا مع المؤسسات التي تخدـ نفس القطاع

يؤدم دخكؿ مؤسسة منافسة جديدة إلى السكؽ إلى تأثر حصص جميع المؤسسات العاممة في  −
 .نفس القطاع كىذا لا يعني بالضركرة انخفاض أداء المؤسسة

انخفاض الحصة السكقية لممؤسسة قد يككف نتيجة إتباع المؤسسة سياسة الرفع مف المردكدية  −
فقد تتخمى المؤسسة عمى بعض الزبائف أك بعض الخدمات الضعيفة، كىذا بالضركرة إلى انخفاض 

 .حصتيا السكقية
 .قد تزيد الحصة السكقية لممؤسسة أك تنخفض لأسباب ليس ليا أم علبقة مع تسيير المؤسسة −
حتى تتعرؼ المؤسسة عمى مدل رضا الزبائف عف أداءىا التسكيقي فيي : قياس رضا الزبائن .د 

تقكـ بقياس الرضا لدييـ كتحميمو مف أجؿ اكتشاؼ نقاط قكتيا كضعفيا في مجاؿ الرضا كاتخاذ 
 :كلقياس الرضا تعتمد المؤسسة عمى نكعييف مف المقاييس ىي. الخطكات اللبزمة لتحسينو

 2: كىي متعددة يمكف ذكر البعض منيا كما يمي:  القياسات الدقيقة1.د
يمكف قياس الحصة السكقية مف خلبؿ عدد الزبائف، رقـ الأعماؿ سكاء : الحصة السكقية −

 .الخ...الإجمالي أك الخاص بكؿ زبكف، كمية المشتريات
يمكف قياسو مف خلبؿ معدلات النشاط المنجز مع الزبائف الحالييف، : معدؿ الاحتفاظ بالزبائف −

كما قد يككف ىذا القياس بصفة نسبية أك مطمقة كىي تعبر عف الزبائف الذيف احتفظت المؤسسة 
 .بعلبقات دائمة معيـ

يقاس بصفة مطمقة أك نسبية كما قد يعبر عنو بعدد الزبائف الجدد أك بإجمالي : جمب زبائف جدد −
 .رقـ الأعماؿ المنجز مع الزبائف الجدد

يمكف حسابيا مف خلبؿ قياس الربح الصافي الناتج عف كؿ زبكف أك صنؼ مف : المردكدية −
 .الزبائف

إذا كاف الزبكف يستفيد أكثر مف خدمة لممؤسسة في : عدد الخدمات المستعممة مف قبؿ الزبائف −
 .ظؿ سكؽ غير احتكارية، فيذا خير دليؿ عمى أنو راضا عف المؤسسة كخدماتيا

                                                      
. 105 عمي غازيباكف، مرجع سبؽ ذكره،  ص  1
. 132- 130ص   مميكة طيب سميماف، مرجع سبؽ ذكره، ص 2



 انًؼرفت انتسىيقيت وػلاقتاها بانًؤسست انخذييت: انفصم انثاَي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 
69 

يمكف اعتبار تطكر عدد الزبائف أداة لمتعبير عف شعكرىـ بالرضا، ىذا : تطكر عدد الزبائف −
الأخير الذم ينقؿ صكرة جيدة عف المؤسسة كخدماتيا، كىذا ما يسمح بجمب زبائف جدد بالإضافة 

 .إلى الاحتفاظ بالزبائف الحالييف

  1: تنقسـ إلى: القياسات التقريبية2.د

 تعتمد عمى انطباعات الزبائف مف خلبؿ الاستماع ليـ كىي تتمثؿ في:البحوث الكيفية : 
مف خلبؿ تصميـ نظاـ يستقبؿ الشكاكم كالاقتراحات المقدمة مف : شكاكم كاقتراحات الزبائف −

عطاء الأكليات حسب  الزبائف، كبعدىا تقكـ المؤسسة بعد تمقييا ليا بتحميميا مف خلبؿ تصنيفيا كا 
 .الأىمية كالتكرار

يستعمؿ في معرفة كمتابعة مدل كلاء الزبائف كلكنو يعتبر أحد : معدؿ أك نسبة تردد الزبائف −
أعراض عدـ الرضا كالتي لا تستطيع معرفة سببيا لذا عمى المؤسسة أف تقكـ بمتابعة قريبة 

 .لعملبئيا مف أجؿ قياس كرفع الرضا
مف خلبؿ اتفاؽ المؤسسة مع أحد الأشخاص ليمعب دكر الزبكف كيحصؿ عمى : العميؿ الخفي −

ردكد أفعاؿ الزبائف عف الخدمات المقدمة، كيقكـ بكتابة تقارير بذلؾ ترفع إلى إدارة التسكيؽ اعتماد 
 .عمى أف الزبائف قد لا يرغبكف صراحة في تقديـ الشكاكم كالإجابة بصراحة عمى قائمة الاستقصاء

جراء : أسمكب النقاش المفتكح − مف خلبؿ اتصاؿ المؤسسة بمجمكعة مف الزبائف، أك بممثميـ كا 
 .حكار معيـ فيما يتعمؽ بالكفاءة كجكدة الخدمة

مف خلبؿ إحصاء المؤسسة لزبائنيا المفقكديف بشكؿ دكرم كبذؿ : تحميؿ الزبائف المفقكديف −
 .الجيد للبتصاؿ بيـ كمعرفة سبب تركيـ لخدماتيا

 تتجسد في استخداـ بحكث الرضا مف خلبؿ الاستقصاء لمعرفة مدل رضا :البحوث الكمية 
الزبكف عف جكدة الخدمة المقدمة مف طرؼ المؤسسة بالإضافة إلى معرفة نية الزبكف في إعادة 
الاستفادة مف الخدمة كمعرفة النظرة الإيجابية أك السمبية التي يقدميا الزبائف المرتقبيف كعلبقة 

 .الرضا بتقديـ الشكاكم

    كفي الأخير نقكؿ بأف إلماـ المؤسسة الخدمية بمختمؼ مؤشرات قياس الأداء التسكيقي سكاء 
تمكنيا مف الكمية أك النكعية التي تعتمدىا إدارة التسكيقية في الرقابة عمى أنشطتيا التسكيقية، 
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معرفة جميع الانحرافات كالقصكر في النشاط مف جية، كمف جية أخرل تحسيف الأداء 
 .التسكيقي

 مراحل عممية الرقابة التسويقية: المطمب الرابع

 :    إف جكىر عممية الرقابة التسكيقية يتضمف عدة خطكات ىي

 عمكما فإف كؿ جكانب العممية :تحديد الجوانب التي تتضمنيا عممية الرقابة والتقييم/ أولا
التسكيقية تتطمب الرقابة إلا أنو مف الضركرم البحث عف نقاط الضعؼ التي تتطمب تذليميا 

 1.كمعالجتيا أك تتطمب اىتماما استثنائيا لككنيا تمثؿ معيقا محتملب لتطبيؽ الإستراتيجية

 ىي جميع المؤشرات التي يجب استخراجيا كمقارنتيا لقياس كتقييـ :وضع المعايير الرقابية/ ثانيا
 2:ما ىك مطمكب قياسو كتحميمو كتقييمو، حيث ىذه المعايير يجب أف تجيب عمى السؤاليف التالييف

ما ىك المؤشر الذم يعبر عف النجاح في النشاط التسكيقي؟ كالذم يسمح بتحديد مستكيات  −
 .الأداء المراد بمكغيا

ما ىي العكامؿ المؤثرة في تحقيؽ ىذا العنصر؟ كالذم ييدؼ إلى تحديد الأجكاء اللبزمة لتحقيؽ  −
 .مستكيات الأداء

 3:كيمكف تقسيـ ىذه المعايير إلى قسميف: أنواع معايير الرقابة .أ 
كىي تضـ المعايير التي يمكف التعبير عنيا رقميا كالتي : المعايير المادية أك المكضكعية −

 .(نسبة)تككف في شكؿ نقدم، كمي، أك زمني أك قطاعي 
كيتـ التعبير عنيا بمستكيات أك مراتب، كتنقسـ إلى معايير شخصية : المعايير غير المممكسة −

متعمقة بالأفراد مثؿ أداء العامميف، كالتي تككف في شكؿ التعاكف، القدرة عمى التنبؤ، القابمية 
الخ، كالمعايير المعنكية التي تستخدـ في ...للببتكار، القدرة الإشرافية، حسف التعامؿ مع الزبائف

 .الخ...قياس ميكؿ كاتجاىات الزبائف كدرجة كلاءىـ لممؤسسة
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 1: كمف أىميا:خصائص معايير الرقابة .ب 
فكؿ مجاؿ مف مجالات التسكيؽ يتطمب استخداـ معايير : أف تعكس طبيعة النشاط كاحتياجاتو −

 رقابية تتناسب مع أداءه؛
 بحيث يمكف أف نغير مف ىذه المعايير عند الحاجة؛: المركنة −
كىذا الأمر ضركرم خاصة عند تقييـ : أف تككف قادرة عمى التفرقة بيف مستكيات الأداء المختمفة −

 أداء القكل البيعية؛
 .أف تككف مقبكلة مف طرؼ جميع الرؤساء كالمرؤكسيف مف أجؿ تفادم التفسيرات غير مناسبة −

 مف خلبؿ مقارنة الإنجازات بالمعايير التي تـ تحديدىا :القيام بعممية القياس والتحميل/ ثالثا
متى يتـ القياس؟ بكاسطة مف؟ الجية المسؤكلة عف متابعة : مسبقا، كيتضمف ىذا الأمر تحديد

مجاؿ محؿ القياس كالحكـ عمى كفاءتو كفعاليتو؟ كيؼ يتـ القياس؟ حيث تكجد أكثر مف كسيمة 
 .منيا الملبحظة الشخصية، التقارير الدكرية، التحاليؿ الإحصائية كالمالية، الاستقصاء الميداني

    إف عممية القياس كالتحميؿ تمكف المؤسسة مف التكصؿ لمحكـ عمى مدل كفاءة كفعالية النشاط 
 2.التسكيقي مف خلبؿ معرفة مدل تحقؽ معايير الأداء

 كىي الخطكة الأخيرة مف الرقابة عمى الأداء التسكيقي، كتتمثؿ :اتخاذ الإجراءات التصحيحية/ رابعا
أىميتيا في تخفيض حجـ الانحرافات بيف الأداء المخطط كالأداء الفعمي، كيقصد بالإجراءات 
التصحيحية كضع حمكؿ لممشاكؿ كالأسباب التي حالت دكف التحقيؽ الأمثؿ للؤداء كىي عمى 

 3: نكعيف

 .إجراءات عاجمة تيتـ بإعادة الكضع إلى حالتو الطبيعية −
إجراءات تيتـ بمعرفة الأسباب الحقيقية التي أدت إلى حدكث الانحرافات كاتخاذ الإجراءات  −

 .الكفيمة بمنع حدكثيا مستقبلب

     كنشير بالذكر إلى أف ىذه الإجراءات تختمؼ حسب ما تتطمبو كضعية الانحراؼ المسجؿ، 
 :كعمكما تأخذ الإجراءات التصحيحية أحد الأشكاؿ التالية

 .تعديؿ طرؽ تنفيذ الأداء التسكيقي −
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 .تعديؿ مؤشرات كمقاييس الأداء المعتمدة −
 .تعديؿ الخطة التسكيقية كأىدافيا بحسب التغيرات التي تطرأ عمى البيئة التسكيقية −

    كمنو نستخمص أف الرقابة التسكيقية تمثؿ عممية التقييـ المستمر لأداء المؤسسة الخدمية، 
ينبغي عمى إدارة التسكيؽ القياـ بيا مف خلبؿ الاعتماد عمى نظاـ رقابي فعاؿ  يضـ مجمكعة مف 

 .الأنكاع تعتمد في تأديتيا عمى مؤشرات كمية ككيفية بغية التعرؼ عمى أكجو القصكر كتداركيا

 

 العمميات التسويقية وأثرىا عمى أداء المؤسسة الخدمية: المبحث الثالث

    إف فيـ كمتابعة العمميات التسكيقية المبنية عمى المعرفة مف إدارة تطكير الخدمات الجديدة، 
دارة العلبقة مع الزبكف كأخيرا نظاـ المعمكمات التسكيقية كبحكث التسكيؽ  إدارة سمسمة الإمداد كا 

 .تمكف مف قياس أثر المعرفة التسكيقية عمى الأداء التسكيقي كزيادة فاعميتو ككفاءتو

 تطوير الخدمات الجديدة: المطمب الأول

    إف تطكير الخدمات الجديدة أصبح ضركرة بالنسبة لممؤسسات التي تسعى إلى التميز كالبقاء 
كالتفكؽ في ظؿ المنافسة القكية كتحسيف أداءىا التسكيقي، مما يكفر ليا مف خدمات ذات جكدة 
عالية، بالإضافة إلى فرضيا لأسعار عالية لخدماتيا أك خفض التكاليؼ بنسبة كبيرة كىذا كمو 

يؤدم إلى تحقيؽ تكاصؿ مستمر كرضا لمزبائف مف خلبؿ تحسيف علبقة المؤسسة معيـ كالتأثير 
كيظير أثر تطكير الخدمات عمى المؤسسة . عمى سمككيـ الشرائي خدمة لأىداؼ المؤسسة

 1:الخدمية في

تتسابؽ المؤسسات في تحسيف أداءىا التسكيقي مف خلبؿ تحقيؽ : تطوير الخدمات والجودة/ أولا
الجكدة العالية لخدماتيا، ذلؾ لأف ىذه الأخيرة تعطي لممؤسسة سمعة جيدة لخدماتيا في الأسكاؽ، 
كما تقمؿ مف المخاطر كتخفض التكمفة كتزيد مف الإنتاجية، فتحسيف الجكدة لمخدمات في المؤسسة 
عادة ما يككف مف خلبؿ تبني المؤسسة فكرة تطكير الخدمات لأنيا تعمؿ عمى كضع برامج دكرية 
لإصلبح مستكيات الجكدة بصكرة مستمرة، كالعمؿ عمى منع الأخطاء كالتنبؤ بالانحرافات كتطكير 
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ميارات فرؽ العمؿ، مما يمكف مف كضع التصميمات السميمة لكؿ مف الخدمة كالعمميات الإنتاجية 
 .التي تشبع حاجات كرغبات الزبائف

 تطكير الخدمات في المؤسسة يمكننيا مف تخفيض تكاليفيا عف :تطوير الخدمات والتكمفة/ ثانيا
طريؽ ترشيد العممية الإنتاجية كالتعديؿ مف حصة المشتريات كاستعماؿ الطاقة، فالتطكير ميما 

لى تعديؿ بنية التكاليؼ  كانت درجتو يؤدم عمكما إلى تقميص تكمفة الكحدة الكاحدة مف الخدمة كا 
 .كتكزيعيا حسب طبيعتيا مما يعني التأثير إيجابيا عمى المردكدية

   إف البعد الحقيقي لمتطكير ىك تقميص التكمفة، فعندما يتـ إدخاؿ تقنيات جديدة في عممية 
الإنتاج، يككف تأثيرىا الأساسي عمى كمية الإنتاج حيث ترفع ىذه التقنيات مف عدد الكحدات 

المنتجة، كما تمكف مف الإسراع في عممية إنتاج كتقديـ الخدمة مف خلبؿ معالجة أكبر كمية مف 
المدخلبت خلبؿ فترة زمنية معينة، كىذه الزيادة في الإنتاج غالبا ما تؤدم إلى التخفيض في 

تكاليؼ الإنتاج عامة كتكمفة الكحدة المنتجة خاصة الأمر الذم يضمف لممؤسسة أحسف إنتاجية 
 .كمردكدية

 تعتبر عممية قبكؿ أك رفض الخدمات الجديدة أمر في غاية :تطوير الخدمات ورضا الزبائن/ ثالثا
الأىمية كبناءا عمى ذلؾ يجب عمى المؤسسة عند طرحيا لمخدمة الجديدة في السكؽ معرفة الأثر 
الذم تحدثو عمى رضا الزبائف عف طريؽ تحميؿ كتقييـ الزبائف بحسب درجة الإقباؿ عمى الخدمات 
الجديدة كمراحؿ تبنييـ ليا، إضافة إلى الدكر الأساسي لخصائص كتصميمات الخدمة الجديدة في 
عممية التبني، كعمى ىذا الأساس يجب عمى المؤسسة معرفة الأثر الذم يحدثو تطكير الخدمات 

 .عمى الزبائف كالدكر الذم يمعبو في خمؽ قيمة متميزة ترضي ىؤلاء الزبائف

 إف عممية تطكير الخدمات الجديدة تؤثر عمى الكفاءات :تطوير الخدمات وكفاءات المؤسسة/ رابعا
التي تمتمكيا المؤسسة، فالتطكير في الخدمات يصاحبو تغيير في نكعية ككمية اليد العاممة 

المشتغمة في المؤسسة بتطكيرىا كتككينيا كتأىيميا لتتلبءـ مع عممية التطكير، كبالتالي ىذا يؤدم 
إلى تغيير الطمب عمى العمؿ كظيكر نكعية جديدة مف اليد العاممة تتميز بالخبرة كالمعرفة كتستخدـ 
مياراتيا ككفاءاتيا بصفة رئيسية تتككف ىذه اليد العاممة أساسا مف خبراء متخصصيف يعممكف في 

 . فرؽ عمؿ مستقمة

تعتبر عممية تطكير الخدمات الجديدة أحد أىـ الطرؽ : تطوير الخدمات والحصة السوقية/ خامسا
في زيادة الحصة السكقية لممؤسسة، حيث يمنح التطكير الناجح لمخدمات كعمميات المؤسسة شيئا 
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فريدا يفتقر إليو المنافسكف، كىذا ما يسمح ليا بتكسيع حصتيا السكقية عمى حساب المنافسيف، 
كعدـ القدرة عمى التقميد ليذه الخدمات المطكرة مف طرؼ المؤسسة يساعدىا كيدفعيا إلى المزيد مف 

 .الابتكارات كالتطكير كالتركيز عمى المجالات أك خدمات أك خطكط مربحة

 سمسمة الإمداد : المطمب الثاني

     تختص إدارة التسكيؽ بتخطيط كتنفيذ مضمكف الخدمة، تسعيرىا، التركيج ليا كتكزيعيا، مف 
أجؿ تنمية عممية التبادؿ مع المجمكعات المستيدفة ضمف أسكاؽ المؤسسة كذلؾ بغرض تحقيؽ 

أىداؼ كؿ مف الزبائف كالمؤسسات، فالأداء التسكيقي يعمؿ عمى كضع خدمات المؤسسة في قنكات 
تكزيع ملبئمة، كمف ثـ تسييؿ عممية التبادؿ، كما ييدؼ الأداء التسكيقي إلى تحقيؽ الاستجابة مف 
طرؼ معيف لما يقدمو أك يعرضو طرؼ أخر لما يحقؽ أىداؼ كمصمحة الطرفيف، فضلب عف ذلؾ 

يمتد الأداء التسكيقي ليشمؿ بناء علبقات عميقة بعيدة المدل بيف المؤسسة كزبائنيا، إف خمؽ 
القيمة المكانية كالزمانية، كىاتيف الأخيرتيف تحتاج إلى الاستعانة بأنشطة الإمداد التي تقكـ 

بتخصيص المكارد المتاحة لممؤسسة في السكؽ كىذا التخصيص تبعا لمتغير في ظركؼ السكؽ، ما 
يؤدم إلى تحديد حصتيا في السكؽ كىذا ما تعمؿ إليو كظيفة التسكيؽ، ما يساعد إدارة التسكيؽ 

في تحقيؽ كؿ النقاط السابقة ىك نشاط الإمداد فيك يقكـ بتكفير الخدمة المناسبة في الكقت 
 .المناسب كبالتكمفة المناسبة كىذا ما يكضحو مدل الترابط الكاضح بيف الإمداد كالأداء التسكيقي

    كما أف اليدؼ الأساسي للؤداء التسكيقي ىك رضا الزبكف الذم لا يمكف تحقيقو بمعزؿ عف 
إذ يتكقؼ رضا الزبكف . أنشطة الإمداد التي تعمؿ عمى تعظيـ المنفعة المكانية كالزمانية لمزبكف

كالشكؿ المكالي 1.عمى مستكل الخدمة المقدمة لو كالتي تظير مف خلبؿ مخرجات نظاـ الإمداد
 :  يبيف المفيكـ التسكيقي مف منظكر الإمداد
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 .المفيوم التسويقي من منظور الإمداد: (10)الشكل رقم 

 
، 2011، رسانت انماستر، منشورة، جامعت نخضر، باتنت، انجسائر، دور الإيذاد في تحسيٍ تُافسيت انًؤسستكرٌمت كنذري،  :المصدر

  .12- 8ص ص 

     يبيف الشكؿ السابؽ أف رضا الزبائف مرتبط بشكؿ مباشر بمكردم المؤسسة كمستخدمي المكاد 
المزيج )الكسيطة كأخيرا الزبكف، كىذا لا يككف إلا بتحقيؽ التناسؽ بيف الجيكد المتكاممة لمتسكيؽ 

كىذا ما يحقؽ ميزة تنافسية في السكؽ بالنسبة لممؤسسة، أما ربحية المؤسسة  (التسكيقي الخدمي
فتعني التعرؼ عمى الاحتياجات المطمكبة لمكصكؿ إلى الربحية في المدل الطكيؿ، كمف المنظكر 

المالي فإف الكصكؿ إلى اليدؼ يعني تخفيض تكاليؼ الإمداد الكمية كذلؾ يؤدم إلى تحقيؽ 
كيمكف تبييف أثرىا عمى . مستكل الخدمة المحدد كيدؼ أساسي مف أىداؼ الأداء التسكيقي

 :التكاليؼ كالحصة السكقية كالجكدة كما يمي

 تعتبر تكاليؼ الإمداد مف أكثر عناصر التكمفة في :تأثيره عمى التكاليف والحصة السوقية /أولا
النشاط التسكيقي لمكثير مف المؤسسات، لذلؾ يتطمب الأمر آليات عممية لضبطيا، تنظمييا، 

مراقبتيا، التخطيط ليا بشكؿ محكـ، محاكلة ترشيدىا، خفضيا كمف ثـ المساىمة في تحقيؽ أداء 
 .تسكيقي كمركز تنافسي جيد لممؤسسة في السكؽ

    فتخفيض التكمفة يعتبر مبدأ أساسي لكظيفة الإمداد كذلؾ مف خلبؿ مختمؼ الأنشطة التي 
تعتمد عمييا، فقد يترتب عف تحسيف خدمة العملبء تخفيض التكمفة الناتجة عف فقدانيـ، كفي ذات 
الكقت زيادة تكمفة النقؿ، التسميـ كالتشغيؿ كىذا ما يعني أف الحؿ الأمثؿ ىك الكصكؿ إلى أدنى حد 

رضا الزبون 
 المكرديف −
الكسطاء   −
الزبكف النيائي  −

الجيود المتكاممة لمتسويق 

الخدمات، السعر، التركيج، التكزيع، 
 الدليؿ المادم، العمميات، الأفراد

ربحية المؤسسة 
تعظيـ الربحية في المدل الطكيؿ  −
تدنية التكاليؼ الكمية  −
تحقيؽ مستكل مقبكؿ مف الربح  −
زيادة الحصة السكقية  −
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لمتكمفة، فالإمداد يؤثر عمى أنشطة القيمة نفسيا، التي تؤثر عمى الأداء التسكيقي مما يؤثر عمى 
 .الحصة السكقية لممؤسسة في السكؽ

 إف الإمداد لو علبقة كثيقة مع جكدة الخدمة المقدمة، حيث :تأثيرىا عمى جودة الخدمة /ثانيا
يرتبطاف ببعضيما ارتباط السبب كالنتيجة، لأف الإمداد يكفر الإمكانات كالمكارد المناسبة في الكقت 
المناسب، التكمفة المناسبة كالسعر المناسب كلمزبكف المناسب أم المطابقة لممكاصفات الجكدة في 
الخدمة، مما يؤدم إلى تحسيف جكدة الخدمة مف خلبؿ تحقيؽ مستكل عاؿ مف الخدمات كبالتالي 

 .تحسيف الأداء التسكيقي

 العلاقة مع الزبائن : المطمب الثالث

     يعتبر تحقيؽ رضا الزبكف ككلائو ككذا اكتساب حصة سكقية معتبرة لممؤسسة كربحية كبيرة مف 
نتائج الأداء التسكيقي المتميز مف خلبؿ خمؽ قيمة أبدية لمزبكف، حيث تمثؿ القيمة طكيمة الأجؿ 

لمزبكف بأنيا صافي القيمة الحالية للؤرباح التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقيا عمى متكسط معاملبت 
الزبكف الجديد خلبؿ عدد معيف مف السنكات، كيمكف رفع القيمة طكيمة الأجؿ لمزبكف مف خلبؿ 

 1:ثلبثة أساليب كىي

 أم عدد السنكات التي يظؿ فييا محافظا عمى تعاممو مع :زيادة فترة تعاممو مع المؤسسة .أ 
 .المؤسسة، مف خلبؿ تخفيض احتماؿ تحكلو إلى مؤسسة أخرل أك إطالة فترة بقاءه معيا

 مف خلبؿ تشجيع الزبكف عمى الاستفادة مف الخدمة كزيادة الحصة السكقية :زيادة المبيعات .ب 
لممؤسسة بالاعتماد عمى تأثير الكممة الشفيية أك حديث الزبائف مع أصدقاءىـ حكؿ خدمات 

 .المؤسسة كتشجيعيـ عمى الاستفادة منيا
 حيث كمما انخفضت تكمفة خدمة الزبائف كمما ارتفع ىامش :تخفيض تكمفة خدمة الزبائن .ج 

 .الربح كىذا يمثؿ دعامة للئبقاء عمى الزبائف نتيجة إمكانية الاستمرار في خدمتيـ

     إف الأداء التسكيقي يجب إدارتو بمعيار حؽ الممكية لمزبكف، حيث يتـ تقييـ ىذه القرارات طبقا 
لمزيادة أك الارتفاع في حؽ الممكية لمزبكف، فعندىا يتـ التفكير في الاستحكاذ عمى الزبكف كالإبقاء 
أك الاحتفاظ بو فإف القرار يجب أف يعتمد عمى أيف سيتـ إنفاؽ المبمغ المخصص لأداء التسكيقي؟ 

                                                      
، 2010- 2007، 07، مجمة الباحث، عدد الداوي الشيخ، تنمية العلاقات مع الزبائن عامل أساسي لاستمرارية المؤسسات بنشكرم عيسى،  1
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ىؿ عمى جذب زبائف جدد أك الاحتفاظ بالزبائف الحالييف؟ كلإدارة حؽ ممكية الزبكف فإف المشكمة 
 .التي تكاجو المؤسسة ىي كيفية تنظيـ الأداء التسكيقي ليتماشى مع ىذا التكجو

   إف الاتجاه الذم يتماشى مع الاتجاه الحديث ىك نظاـ الإدارة بمحفظة الزبائف كمقياس مستقبمي 
لحؽ الممكية الذم يعكس القيمة طكيمة الأجؿ لكؿ زبكف، يشكؿ المحفظة، كيمكف القكؿ بأنو في 

دارتو حيث يتـ تكزيع الكظائؼ  ظؿ التكجو الجديد بالأداء التسكيقي يمكف تنظيـ ىذا الأداء كا 
الاحتفاظ بالزبائف كجذب زبائف جدد، كيصبح معيار تقييـ : كالمياـ كالأدكار لتحقيؽ ىدفيف ىما

 .الأداء كاتخاذ القرارات كالتصرفات مكجيا بالقدرة عمى رفع حؽ ممكية الزبائف

    كحتى تزيد المؤسسة مف أداءىا التسكيقي فيي تعتمد عمى مجمكعة مف الصفات لتحسيف 
 1:علبقتيا مع زبائنيا كبالأخص الزبائف الميميف، حيث تتمثؿ ىذه الصفات في

 ىي شرط أساسي لتنمية العلبقة كتنبع مف احتراـ الشريؾ كالغرض منيا المحافظة عمى :الثقة .أ 
 .العلبقة التي بينيـ

 تتأثر العلبقة بيف الطرفيف بدرجة الالتزاـ لممحافظة عمى علبقة دائمة كقكية :الالتزام المتبادل .ب 
 .كمتابعتيا عمى المدل الطكيؿ لزيادة ربحية الخدمات

 . شعكر إيجابي ناتج عف تقييـ جكانب العلبقة مع المؤسسة كممثمييا كسمككيـ التعاكني:الرضا .ج 
 ىي أساس العلبقة، فعندما يتبادؿ فرداف شيئيف ينتج عف ذلؾ إلتزامية شعكرية بتكرار :التبادلية .د 

 .التبادؿ
التعامؿ المادم كإتماـ عممية الشراء كالبعد الثاني :  يتطمب التفاعؿ ببعديف أساسيف:التفاعل .ق 

العلبقة كيتضمف الاتصاؿ عمى المستكل الشخصي مع الزبكف، بما يؤدم إلى ترؾ أثر طيب لديو، 
 .سكاء كاف ىذا الزبكف فرد أك مؤسسة

 :حيث تقكـ المؤسسة بتقييـ الفعالية مف خلبؿ المعادلة التالية

 

                                                      
 ، ص2012، جامعة قاصدم مرباح كرقمة، الجزائر، منشكرة، رسالة الماستر، تأثير جودة الخدمات عمى تحقيق رضا الزبائن سميحة بمحسف،  1

. 76، 75ص 

 التكاليف جذب الزبائن وتطوير/ التوقعات من استفادة الزبائن لمخدمة= قيمة الزبون 

 



 انًؼرفت انتسىيقيت وػلاقتاها بانًؤسست انخذييت: انفصم انثاَي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 
78 

كنستنتج مف المعادلة أف الزبكف لا يمثؿ أم قيمة في نظر المؤسسة إلا إذا تعدت ىذه النسبة     
المتحصؿ عمييا الكاحد فنقكؿ أف قيمة الزبكف تكاجو بعض المعكقات كمف أىميا إىماؿ القيمة 

 .لمزبكف أم ضعؼ قدرة المؤسسة عمى جذب زبائف جدد

 نظام المعمومات التسويقية: المطمب الرابع

    يظير أثر نظاـ المعمكمات التسكيقية كالبحكث التسكيقية عمى الأداء التسكيقي لممؤسسة مف 
خلبؿ تأثيرىما عمى تكفير المعمكمات الضركرية التي عمى أساسيا تقكـ المؤسسة بعممية التخطيط 

 :كالرقابة التسكيقية عمى الأداء التسكيقي كالتي تبرز في النقاط التالية

 1: كتظير في النقاط التالية:التخطيط التسويقي/ أولا

 التخطيط لممبيعات ىك عممية التنبؤ أك التقدير الكمي لممبيعات التي سكؼ :تخطيط المبيعات .أ 
تككف في المستقبؿ، بناءا عمى ما تـ تحقيقو مف مبيعات في الفترات السابقة لأف معظـ الأنشطة 

الرئيسية في المؤسسة تعتمد عمى خطة المبيعات، لأنيا تمثؿ الأساس في بناء الإستراتيجية 
التسكيقية كتحديد الأرباح المتكقعة، حيث يمكف تقسيـ ىذا التخطيط إلى تخطيط نكعي أك كمي 

كلإنجاح ىذا التخطيط يكفر نظاـ المعمكمات التسكيقية كبحكث التسكيؽ المعمكمات . لممبيعات
الضركرية حكؿ المبيعات لأخر فترة عمى أساس الخط الإنتاجي، مستكل الخدمة أك المنطقة 

 .الخ، كيتـ تعديميا كفؽ المتغيرات المستجدة في السكؽ...الجغرافية
 حيث تقكـ المؤسسة باعتماد نظاـ المعمكمات التسكيقية كبحكث :التخطيط لمحصة السوقية .ب 

التسكيقية لجمع المعمكمات المستمرة عف منافسييا، فذلؾ شيء ميـ  لتخطيط تسكيقي فعاؿ، حيث 
عمى المؤسسة أف تقارف دائما استراتيجياتيا التسكيقية بإستراتيجيات المنافسيف مف أجؿ تحديد نقاط 

 :قكتيا كمعرفة منافسييا، حيث يجب عمى المؤسسة معرفة
 .أم معرفة حجـ المبيعات المحقؽ لكؿ منافس: الحصة السكقية −
 .مدل تمركز المنافسيف في أذىاف الزبائف كمدل رضا الزبائف عنيـ −
 .تحديد مدل كلاء الزبائف لمؤسسة دكف أخرل −
 التكمفة التسكيقية تشمؿ مختمؼ النفقات التسكيقية التي تتحمميا :تخطيط التكمفة التسويقية .ج 

المؤسسة، الأمر الذم يعطي أىمية بالغة لتخطيط التكاليؼ، لما لو أثر عمى تحديد الأسعار 
النيائية لمخدمات، كنظاـ المعمكمات التسكيقية كبحكث التسكيؽ يبحثا عف كؿ الأساليب التي تحقؽ 
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مباشرة )عقلبنية تخطيط ىذه التكمفة مف خلبؿ استخداـ مقاييس مختمفة متعمقة بتصنيؼ التكاليؼ 
، حيث التكاليؼ المباشرة تككف لممؤسسة قدرة كبيرة في تحديدىا لأنيا تمتمؾ (كغير المباشرة

المعمكمات الكافية حكليا، عكس التكاليؼ غير المباشرة التي تتأثر بالظركؼ البيئية خاصة 
الخارجية كتظير أثناء تنفيذ الخطة كلذلؾ مف الضركرم تكفيرىا بصكرة مسبقة حتى تتمكف 

 .المؤسسة مف تخطييا كتجاكزىا
طريقة الحصكؿ عمى الخدمة ككيفية الإستفادة منيا : تخطيط الاستخدام من طرف الزبائن .د 

تعتبر مرشد لمختمؼ النشاطات الحالية كالمستقبمية لممؤسسة، كميمة لبناء الإستراتيجية التسكيقية، 
لأنيا تقكـ بتحديد فعاليات الأداء التسكيقي كاستخداـ الخدمة كأداة فعالة لقياس الطمب كتحديد 

الطاقة الإنتاجية لممؤسسة، حيث يقكـ التخطيط بإجراء المكازنة بيف الخدمات المطمكبة، كبيف القدرة 
 .الشرائية لمزبائف

 حيث تأتي أىمية تخطيط الحاجة لكفاءات اليد العاممة نتيجة :تخطيط الكفاءة التسويقية .ه 
المشاكؿ المفاجئة التي تكاجييا المؤسسات، خاصة التخصص كالخبرة المطمكب تكفرىما لتحسيف 

الأداء التسكيقي، الأمر الذم يستدعي التخطيط الجيد ليـ مف خلبؿ تحديد نكع الكفاءات 
كالمؤىلبت الضركرية التي يجب أف يتمتعكا بيا، تحديد العدد المناسب مف الكفاءات التي تحتاجيا 

جراء اختبار ليـ كتدريبيـ  .المؤسسة كا 
 إف الربح في المؤسسة الخدمية يعكس الجانب النكعي في تخطيط الأداء :تخطيط الربحية .و 

التسكيقي، عمى خلبؼ الكمي كيتـ التخطيط لمربح مف خلبؿ التخطيط لمتكاليؼ، تخطيط المبيعات، 
 .تخطيط المزيج التسكيقي، كتخطيط الاستخداـ

يمكف : نظام المعمومات التسويقية وبحوث التسويق في الرقابة عمى الأداء التسويقي/ ثانيا
 1:تكضيح دكرىما في نجاح الرقابة عمى الأداء التسكيقي كما يمي

 التي تتـ مف خلبؿ تحميؿ المبيعات بالاعتماد عمى مختمؼ الأدكات الرقابية :متابعة المبيعات .أ 
 :التي تساعد إدارة التسكيؽ في تقدير كفاءة كفاعمية الأداء التسكيقي كذلؾ مف خلبؿ

 .تحديد اتجاىات مبيعات الخدمات −
 .ربحية الخدمات عمى أساس خدمة إلى خدمة −
 .أداء كؿ إقميـ أك نكع مبيعات −
 .أداء قكل المبيعات −
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:     حيث يكفر نظاـ المعمكمات التسكيقية كبحكث التسكيؽ مختمؼ المعمكمات مف خلبؿ
الطمبيات، الإرساليات، القكائـ، دفتر حسابات الطمبيات المتراكمة غير المجيزة، كصكلا لاستلبـ 

 .الخ...التقارير لممبيعات

 مف خلبؿ تحديد ربحية كؿ زبكف يتعامؿ مع المؤسسة عمى أساس ىامش :متابعة الزبائن .ب 
الربح كمحاكلة رسـ صكرة لمعادة البيعية لكؿ منيـ، حيث يتـ تصنيؼ الزبائف كفقا لحجـ المبيعات، 

كتحديد الصنؼ الذم تركز عميو المؤسسة، كحتى تككف ىذه المتابعة ناجحة يكفر النظاماف 
التقارير التفصيمية عف الزبائف لزيادة معدلات استفادتيـ كتحديد الإجراءات اللبزمة لكؿ صنؼ مف 

 .الزبائف لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة
 تعتمد آلية متابعة ىذه النفقات في أغمب المؤسسات عمى خطة :متابعة النفقات التسويقية .ج 

ربحية التسكيؽ التي تعد جزءا مف الخطة المتكاممة لممؤسسة ككؿ، إذ تتحمؿ إدارة التسكيقية متابعة 
ىذه النفقات، حيث تقع مسؤكلية تكفير التقارير الدكرية عف الربحية التي تكضح المستكيات 

المخططة للئنفاؽ، الانحرافات الحاصمة في كؿ مجاؿ مف مجالات الإنفاؽ، إلى جانب المعمكمات 
 .الإضافية عف أسباب ىذه الانحرافات كيكفؿ النظاماف بإعداد ىذه التقارير

    كمنو نستخمص أف لمعمميات التسكيقية المبنية عمى المعرفة التسكيقية دكر فعاؿ في تحسيف 
أداء المؤسسة الخدمية الذم يبرز في زيادة المبيعات، تخفيض التكاليؼ، زيادة الحصة السكقية، 

 . كتطكير الكفاءات كزيادة رضا الزبائف
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 :الخلاصة

      إف تكفر المؤسسة الخدمية عمى المعرفة التسكيقية كاستخداميا بشكؿ كؼء، يعبر عف قدرة 
المؤسسة عمى زيادة كفاءة كفعالية أداءىا التسكيقي، مف خلبؿ تحقيؽ الأىداؼ الكمية كالنكعية، 

يعتبر الأداء التسكيقي أحد أنكاع الأداءات في المؤسسة الخدمية كأم تحسيف فيو يؤدم إلى حيث 
تحسيف الأداء الكمي ليا، فيك يعبر عف المخرجات أك النتائج التسكيقية التي تسعى إدارة التسكيؽ 
إلى تحقيقيا، تتـ عممية تقييمو مف خلبؿ  مقارنة الأداء الفعمي بالمعايير المكضكعة كفؽ خطكات 
متسمسمة، بيدؼ معرفة الانحرافات كاتخاذ الإجراءات التصحيحية المناسبة، كلزيادة الأداء التسكيقي 
تعتمد المؤسسة عمى مجمكعة مف الأدكات المترابطة كالمتكاممة مع بعضيا البعض ، كتطبيؽ نظاـ 

الربحية، المبيعات، التكمفة، : رقابي كؼء مف خلبؿ الاعتماد عمى مجمكعة مف المؤشرات
بالإضافة إلى تكسيع حصتيا السكقية التي تنعكس عمى القدرة في إرضاء مختمؼ الزبائف الحالييف 

 . كالمحتمميف
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: تمييد

ىا عمى أداء المؤسسة كتأثير،    بعد التطرؽ في الجانب النظرم إلى أىـ مفاىيـ المعرفة التسكيقية
 - الكحدة العممية جيجؿ-، كلتدعيـ الدراسة النظرية اخترنا مؤسسة اتصالات الجزائرالخدمية

، كمدل تأثيرىا عمى أدائيا بيا بغية التعرؼ عمى مدل تطبيؽ المعرفة التسكيقية ،دراسة حالةؾ
كسنحاكؿ في ىذا الفصؿ إسقاطيا ميدانيا كسكؼ يتـ معالجة ىذا الفصؿ مف خلبؿ دراسة النقاط 

: التالية

 لمكحدة العممية جيجؿ؛تقديـ عاـ  −
 ؛بالكحدة العممية جيجؿ  المعرفة التسكيقية كاقع −
 منيجية الدراسة الميدانية؛ −
 .تحميؿ النتائج كاختبار الفرضيات −

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 
84 

 -الوحدة العممية جيجل-تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر: المبحث الأول

مف أىـ المؤسسات الخدمية التي تنشط عمى المستكل الكطني، تعد مؤسسة اتصالات الجزائر     
كما أنيا تسعى في الآكنة الأخيرة إلى إحداث نقمة نكعية في تقديـ خدماتيا في مجاؿ الاتصالات، 

 .كمف أجؿ التعرؼ عمييا اقتصرت الدراسة عمى الكحدة العممية بجيجؿ

 التعريف بالمؤسسة :المطمب الأول

قبؿ التطرؽ إلى تعريؼ الكحدة العممية جيجؿ نتطرؽ أكلا إلى تعريؼ مؤسسة اتصالات الجزائر    
 1 :كأىـ نشاطاتيا كفركعيا كما يمي

 : تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر/ أولا

مليون  50.000.000.000ىي مؤسسة عمكمية اقتصادية تجارية ذات أسيـ، برأس ماؿ قدره     

 المرتبط بإعادة ىيكمة البريد كالمكاصلبت، دخمت 2000 بمكجب قانكف 2003دج، تأسست سنة 
تسير عمى  ."اتصالات الجزائر الاختيار الأمثؿ" تحت شعار 2003رسميا سكؽ العمؿ في جانفي 
 :تحقيؽ جممة مف الأىداؼ ىي

 ؛ ذات جكدة عاليةاتتحقيؽ المردكدية كالفعالية كتقديـ خدـ −
 ؛تنسيؽ كتنكيع خدماتيا −
. تمكيف أكبر عدد مف الزبائف المحتمميف مف الحصكؿ عمى خدماتيا −

 :تقكـ مؤسسة اتصالات الجزائر بالعديد مف النشاطات ىي: نشاطاتيا

تكفير خدمات الاتصالات السمكية كاللبسمكية لنقؿ كتبادؿ الصكت كالرسائؿ النصية كالبيانات  −
. الرقمية كالمعمكمات السمعية كالبصرية

دارة الاتصالات السمكية كاللبسمكية في القطاعيف العاـ كالخاص − . تطكير كتشغيؿ كا 
دارة جميع أكجو الترابط الشبكي مع مشغمي الشبكات −  .إنشاء كتشغيؿ كا 

 

                                                      
1
 http://www.algerietelecom.dz/AR/?p=presentation , le: 01/04/2015 à 10:00 
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  :تتمثؿ أىـ فركع اتصالات الجزائر في: فروعيا

كىك فرع مختص في الياتؼ الخمكم، حيث تعتبر مكبيميس : فرع اتصالات الجزائر موبيميس .أ 
ككذا عدد زبائنيا التي تعدل % 98 النقاؿ في الجزائر بعد تغطيتيا التي تعدتالياتؼ أىـ متعاممي 

.  ملبييف مشترؾ10
 مختص في تكنكلكجيا الانترنت، حيث أككمت لو ":جواب"فرع اتصالات الجزائر للانترنت  .ب 

 .ميمة تكفير الانترنت ذك السرعة الفائقة
 . المختص في تكنكلكجيات الساثؿ كالأقمار الصناعية:فرع اتصالات الجزائر الفضائية .ج 

 : جيجل الوحدة العمميةبالتعريف / ثانيا

، يبمغ عدد 2003 في شارع الصكماـ بدأت نشاطيا في جانفي جيجؿالكحدة العممية  تقع    
  .، تشرؼ عمى الككالات التجارية البالغ عددىا خمسة ككالات2015 عامؿ  في سنة 35عماليا

كتعمؿ في إطار القانكف الداخمي كالاتفاقية الجماعية لمؤسسة جيجؿ لكحدة العممية  اتسير    
 مف ابتداءاتصالات الجزائر كتحت السمطة المباشرة لممديرية العامة كالمركز الجيكم بقسنطينة 

 1. بعد أف كانت تابعة لممركز الجيكم لسطيؼ2008جانفي 

 2: ما يميجيجل ومن أىم ميام الوحدة العممية

 %.80 اقات الياتفية إلىؽرفع مستكل تحصيؿ الاستح −
 .تركيب كتكسيع الشبكة الياتفية بالكلاية لمياتؼ الثابت بنكعيو الخطي كاللبسمكي −
 .ADSLزيادة عدد المشتركيف في الانترنت عالي التدفؽ  −
إصلبح التعطلبت التي تمس خطكط المشتركيف فضلب عف المتابعة اليكمية لشبكة الألياؼ  −

 .البصرية الممتدة عبر الكلاية
 بالخدمات المختمفة للبتصالات كإنشاء شبكات محمية لخاصةتزكيد المؤسسات العمكمية كا −
رساؿ)كتزكيدىا بالتجييزات التي تستخدـ في نقؿ المعطيات  (الانترانت) مثؿ الخطكط  (استقباؿ كا 

 .الخاصة

                                                      
 .10:00، 11/03/2015ممابهت مع فٍروز لانو، رئٍست انمصهحت انتجارٌت، انوحذة انعمهٍت جٍجم،  1
 .10:20، 11/03/2015ممابهت مع فٍروز لانو، رئٍست انمصهحت انتجارٌت، انوحذة انعمهٍت جٍجم،  2
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تزكيد المديرية الإقميمية كالجيكية بالإحصائيات الأسبكعية كالشيرية كالسنكية كبالمعطيات  −
. كالمعمكمات التي تتعمؽ بالمشاريع المستقبمية

 الييكل التنظيمي لموحدة العممية جيجل : المطمب الثاني

 عدة أقساـ ككؿ قسـ يتككف مف عدة مكاتب جيجؿ مفكحدة العممية لؿ    يتككف الييكؿ التنظيمي 
تختمؼ مف حيث المياـ ككؿ ىذه المصالح تقع تحت سمطة الإدارة التنفيذية للبتصالات السمكية 

: كاللبسمكية كما يكضحو الشكؿ التالي

 .الييكل التنظيمي لموحدة العممية جيجل: (11)الشكل رقم

 
 . كثيقة داخمية لمكحدة العممية بجيجؿ:المصدر

الإدارة التنفيذية للبتصالات السمكية 
 كاللبسمكية

 STدعـ 

 مكتب الشؤكف القانكنية

 خمية الاتصاؿ

 الصحة كالأمف

 التقارير كمراقبة التسيير

قسم الموارد 
 البشرية

إدارة الحياة 
 الكظيفية

 تسيير التككيف

العلبقات المينية 
 كالاجتماعية

 الشراء

المخزكف 
 كالممتمكات

الكسائؿ كالخدمات 
 المكجستية

 قسم الوسائل

 الخزينة

 المحاسبة

 الميزانية

 قسم المالية

 شبكة المؤسسة

 الإمداد

 اليندسة كالتخطيط

الصيانة كاستغلبؿ 
 التجييزات

 

الإنتاجية كاستغلبؿ 
 الشبكات

 القسم التجاري القسم التقني

علبقة مع 
 العملبء

 البيع

 التغطية
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كؿ احد أنكاع الييأىك جيجؿ كحدة العممية ظيمي لؿأف الييكؿ التفالسابؽ نلبحظ مف الشكؿ     
اليرمية التي تتميز بخطكط اتصالات قصيرة بيف مختمؼ الأقساـ ككذا بيف الإدارة كمختمؼ الخلبيا 
كالأقساـ ىذا ما يساعد عمى تدفؽ السريع لممعمكمات، ما ينعكس في السرعة في اتخاذ القرارات، 

 1:كتتمثؿ مياـ ىذه الأقساـ في

 مف أىـ ميامو مراقبة ،المدير العاـة الكحدة العممية جيجؿ  يشرؼ عمى إدار:الإدارة التنفيذية .أ 
  .نشاطاؿاتخاذ القرارات فيك المسؤكؿ الأكؿ عف مراقبة كسير  كالعمؿ

معالجة النزاعات كحالات عدـ الدفع مف :  يقكـ بالمياـ التالية:مكتب الشؤون القانونية .ب 
. الزبائف، تسكية كضعية الزبائف المتعمقة بالتسديد كذلؾ بالتفاىـ حكؿ طريقة الدفع لمفاتكرة

 االسير عمى حماية أمف المؤسسة كالممتمكات يككف لو:  فيا تتمخص ميامو:خمية الأمن .ج 
. اتصاؿ مباشر مع المدير لتقديـ التقارير، كىك مسؤكؿ عف جياز الحماية في الككالات التابعة

 تعتبر ىمزة كصؿ بيف المدير كالمحيط الخارجي لو مف مكظفيف كزبائف، كتتمخص :الأمانة .د 
برمجة كتحديد مكاعيد المدير مف اجتماعات كلقاءات خارجية، ترتيب  :مياميا في مايمي

المحاضرات كالاجتماعات الداخمية سكاء كانت دكرية أك خاصة حفظ كتسجيؿ المستندات الخاصة 
 .بالإدارة كنظاميا، كتقديـ التقارير الخاصة بالمدير

كمف أىـ ميامو العمؿ عمى تكفير الدعـ لجميع الخلبيا كالأقساـ كذلؾ مف تكفير : الدعم .ق 
 .المعمكمات الضركرية لمقياـ بأعماليـ مف خلبؿ تكنكلكجيا المعمكمات

تنظيـ الاتصاؿ الداخمي كالخارجي، تخطيط الحملبت الإعلبنية كالمشاركة في : الاتصال .ك 
 .الحفلبت، تعمؿ عمى تحسيف صكرة الكحدة

تتمثؿ دكرىا الرئيسي بدكرات تفتيشية فجائية بيف الحيف كالأخر :  التقارير ومراقبة التسيير .ز 
رساليا لممديرأقساـ الكحدةكمراقبة سير العمؿ عمى الكجو الأكمؿ بيف  عداد التقارير كا  .   كا 

 كىي التي تقكـ بكضع قكاعد تسيير الأشخاص كتدريب العامميف :الموارد البشرية قسم .ح 
. كترقيتيـ، المتابعة الخاصة لمعلبقات الاجتماعية كالمينية، إعداد الأجكر لممكظفيف

عطاء :القسم التجاري .ط  رضائيـ كمعالجة الشكاكم كا   مف ميامو تسيير العلبقات مع الزبائف كا 
الحمكؿ لمشاكميـ، كالبيع مف خلبؿ قياـ بدارسة تحميؿ سمكؾ الزبائف اتجاه عممية البيع كمحاكلة 

.  التغطية الشاممة

                                                      
 .11:00، 11/03/2015ممابهت مع فٍروز لانو ، رئٍست انمسم انتجاري، انوحذة انعمهٍت جٍجم،  1

. 
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التخطيط ،  التجييزات، استغلبؿ كؿ مف الشبكات، مف خلبؿ الاىتماـ بصيانة:القسم التقني .م 
.  كمتابعة المشاريع

 القياـ بعممية ،التجييزات اللبزمة ك تمكيؿ المعدات،ير الميزانيةم كمف أىـ ميامو تس:قسم المالية .ؾ 
. ة كتصريؼ أجكر العماؿمالشؤكف المحاسب

 مسؤكليتو الأساسية ىي إصدار رسائؿ الطمب لمشراء، إعداد فكاتير خاصة :قسم الوسائل .ؿ 
بالشراء مف الخكاص مثلب شراء أجيزة الإعلبـ الآلي، الاىتماـ بكسائؿ النقؿ كالخدمات المكجستية  

قياـ بعممية اؿالإشراؼ عمى إصلبحيا، متابعة تسيير المخزكف كالممتمكات كككالتأميف عمى السيارات 
. الجرد لمكسائؿ كالمعدات كالمحافظة عمى الممتمكات

 الخدمات المقدمة من طرف الوحدة العممية جيجل: المطمب الثالث

لى المحافظة عمى مكانتيا في السكؽ كذلؾ عمى مستكل الخدمات المقدمة، إ الكحدة    تسعى 
 1:التي تقدميا فيكتتمثؿ مختمؼ الخدمات 

 الياتؼ الثابت ىك طريقة الاتصاؿ السمعي كفيو نكعاف السمكي كاللبسمكي  :خدمة الياتف/ أولا
: كلبىما يقدماف الخدمات التالية

 تتمثؿ ىذه الخدمة في تكفير خط اشتراؾ الزبائف، حيث يمكف :خدمة الياتف الثابت السمكي .أ 
:  مف الخدمات التاليةالاستفادةلممشتركيف 

علبمو عف انقطاع تسمح لممشترؾ في حالة المكالمة بعدـ :إشارات النداء المنتظرة-   النداء كا 
. خر يحاكؿ الاتصاؿ بوآطريؽ إشارات سمعية بأف مشترؾ 

 تسمح باقتناء رقـ مبرمج مسبقا، حيث عند رفع السماعة كبعد مركر خمس :نداء دون ترقيم- 
ثكاني يتـ تشكيؿ ىذا الرقـ أكتكماتيكيا كتتكافؽ ىذه الخدمة مع الزبائف المكفكفيف كالأطفاؿ 

. كالأشخاص المسنيف
عدة نداءات بالإضافة إلى تذكير   تسمح لممشترؾ أف يبرمج نفس نداء أك:خدمة المنبو- 

. المشتركيف بمكاعيدىـ الميمة
 تسمح بالنداء لثلبثة مشتركيف في نفس الكقت كتمكف ىذه الخدمة مف :خدمة الاجتماع الثالث- 

. حضكر اجتماعات عف بعد

                                                      
1
 http://www.algerietelecom.dz/AR/index.php, 04/05/2015, 10:30.  

http://www.algerietelecom.dz/AR/index.php
http://www.algerietelecom.dz/AR/index.php
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خر اختيارم يتكاجد في نفس آ تسمح بالتحكيؿ المؤقت لمنداءات اتجاه رقـ :تحويل النداء- 
. المحيط

 تسمح بكشؼ رقـ الطالب لممكالمة الكاردة إلى جياز ىاتؼ :التعريف برقم طالب المكالمة- 
. المشترؾ

 "00" تسمح لممشترؾ بتجميد أك تحرير الاتصاؿ الدكلي :خدمة الحجز لمداخل الاتصال الدولي- 
. رقـ سرم ممنكح مف الككالة التجارية انطلبقا مف جيازه عف طريؽ إدخاؿ

 تسمح لممشترؾ بالحصكؿ في نياية كؿ فترة عمى قائمة الاتصالات المنجزة :الفاتورة المفصمة- 
. مف جيازه

 المستفيد مف الخدمة يحصؿ عمى تخفيض في سعر المكالمة بنسبة :خدمة خمسة أرقام مفضمة- 
. عمى أربعة أرقاـ كطنية كرقـ في الخارج% 50
كىي خدمة خاصة : (الرقم المختصر، الرقم الأخضر، الرقم السري)خدمة الأرقام الخاصة- 

. بالمؤسسات تسمح بطمب رقـ سيؿ الحفظ كسيؿ التشكيؿ
 خدمة خاصة بالمؤسسة، أيف يتـ الربط بيف خطيف ىاتفييف ثابتيف أك ثابت : la hotlineخدمة - 

 .كنقاؿ، لتسييؿ الاتصاؿ بينيـ
 ىي خدمة خاصة بالمؤسسات، تسمح بتغيير رقـ الياتؼ ":0800"خدمة الترقيم المختصر- 

 .المطمكب عدة مرات مع ربح الكقت كتجنب الأخطاء في تككيف رقـ المراسؿ
 ىي تقنية لا سمكية تحقؽ الاتصاؿ كالربط بيف المشترؾ :(WLL)خدمة الثابت اللاسمكي  .ب 

 عمى مجمكعة ىذه WLL (Wireless Local Loop))كمركز الاتصالات لمقدمي الخدمات كتطمؽ 
-CDMA)التقنيات التي مف شأنيا تمكيف الاتصالات الجزائر مف مكاكبة التطكر التكنكلكجي لنظاـ 

WLL)  السمكي التقميدم مف عدة جكانب كتتمثؿ للبتصاؿالذم يختمؼ عف المخطط التقني 
الصكت، الفاكس، ) لزبائنيا في الخدمات الأساسية لمياتؼ WLLالخدمات التي تقدميا شبكة 

كخدمة الكلكج في الشبكة عبر الدائرة المحمية بالإضافة إلى خدمات  (الخ...الياتؼ العمكمي،
 .الانترنت كالفيديك

 عبارة عف ملبييف مف الحاسبات كالشبكات متصمة حكؿ الانترنت شبكة :الانترنتخدمة / ثانيا
 بكاسطة خطكط ىاتفية لتشكؿ شبكة عملبقة (TCP/IP)العالـ مع بعضيا البعض كفقا لبركتكككؿ 

الجزائر عبر " كالتي تعبر عف مصطمح (DJAWAB)لتبادؿ المعمكمات كاتصالات الجزائر جكاب 
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ىي الممكؿ لخدمات كمداخؿ الانترنت لاتصالات الجزائر كأىـ ما تكفره ىذه الخدمة ما " الكاب
: يمي

 المقدمة مف طرؼ اتصالات الجزائر، كالتي تـ الانترنتىي خدمة ": جواب"خدمة انترنت  .أ 
فرع " جكاب" فأصبح (Fawri, Eesy, Anis) السابقةالانترنتإنشاءىا بناء عمى إعادة ىيكمة خدمات 

مجمع اتصالات الجزائر ميمتو كضع الخبرات كالقدرات في خدمة الابتكار كالتجديد، كيعمؿ عمى 
تطكير كتنكيع الخدمات المتعمقة بالمشاريع، ككذا مسايرة طمكحات الزبائف مف خلبؿ العمؿ عمى 

 في شبكتيا بتقنية الانترنت ذات التدفؽ الإبحارتقديـ تكنكلكجيا حديثة، عالية الجكدة، تسمح بحرية 
 .العالي

 ىي خدمة الانترنت عريضة النطاؽ فائقة السرعة مف اتصالات :+Anisخدمة انيس بموس  .ب 
متكفر ، (New Generation Network NGN)مستند عمى أخر التكنكلكجيا الحديث " جكاب"الجزائر 

 :بتصنيفات مختمفة مف حيث السرعة كتكمفة الخدمة، كحسب فئات كأصناؼ الزبائف
تكفر : Anis Elite, Anis Home ىناؾ خدمة الأحرارالنسبة لمزبائف الخكاص كالزبائف المينييف ب −

. ثانية/ ميغابايت8ثانية حتى / كيمكبايت512خدمة الانترنت بتدفؽ مابيف 
تكفر خدمة انترنت فائؽ السرعة مف : Anis Protبالنسبة لممينييف المحترفيف ىناؾ خدمة  −
. ميغابايت 20ميغابايت حتى1

 .الأىداؼمؤسسة اتصالات الجزائر مؤسسة عمكمية تجارية تسير عمى تحقيؽ جممة مف     
كالكحدة العممية جيجؿ تمثؿ إحدل فركعيا تعمؿ في إطار القانكف الداخمي لممؤسسة الأـ يتككف 
ىيكميا التنظيمي مف مجمكعة مف الأقساـ تختمؼ مف حيث المياـ المسندة إلييا كتسعى الكحدة 

 . مف خلبؿ مستكل الخدمات المقدمةمكانتيالممحافظة عمى 
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 واقع المعرفة التسويقية بالوحدة العممية جيجل: المبحث الثاني

المعرفة التسكيقية في بناء قراراتيا يتكقؼ عمى  مدل إلماميا بالكحدة العممية جيجؿ  نجاح    
ىا، كىي تعبر عف المعرفة  كتكجياتىاالتي تقكـ عمى عدد مف الأنشطة تتراكح في مدل مسؤكليات

 .التسكيقية التي تتبناىا المؤسسة الأـ بالجزائر

 تطوير الخدمات الجديدة : المطمب الأول

    سعيا مف الكحدة العممية جيجؿ لمكاكبة التطكرات التكنكلكجية فيي تعمؿ عمى تقديـ الجديد بيف 
 1:كؿ فترة كأخرل كيمكف التعرؼ عمى جديدىا فيما يمي

 ىذه الخدمة تسمح لمزبائف الاستفادة مف :الخاص بالزبائن العاديين 4Gخدمة الجيل الرابع  .أ 
 لاتصالات الجزائر بالاتصاؿ بشبكة 4GLTE جيغا كتسمح خدمة 10جيغا ك 5سرعة تقدر بػ 

 .الانترنت ذات التدفؽ العالي
 كىي خدمة لمزبائف العاديف بغرض تحفيزىـ عمى استعماؿ الياتؼ ":إدوم الثابت" خدمة  .ب 

الثابت لإجراء المكالمات باتجاه كافة الشبكات كذلؾ بحصكؿ الزبكف عمى تخفيضات ىامة في 
 :المكالمات الياتفية، كليا عدة عركض ىي

 دج شيريا بشرط أف يكقع الزبكف 250إجراء مكالمات ىاتفية غير محدكدة نحك الشبكة الكلائية بػ −
 أشير كابتداء مف الشير 4دج شيريا لنفس الخدمة لمدة 150عمى تتعيد لمدة سنة كبمكجبو يدفع 

 .دج شيريا إلى غاية انتياء مدة الالتزاـ250الخامس يدفع 
 . أشير5دج شيريا بالتزاـ لمدة 500مكالمات ىاتفية غير المحدكدة نحك الشبكة الكطنية مقابؿ  −
دج شيريا مقابؿ مكالمات ىاتفية غير المحدكدة نحك كافة الشبكات بما فييا 1000عرض  −

 .شبكات المتعامميف الثلبث
تخفيض تسعيرات المكالمات نحك دكؿ المغرب، تكنس، تركيا، : مكالمات نحك الشبكات الدكلية −

 ألمانيا كالصيف، الإمارات العربية، اسبانيا، ايطاليا، انجميزا %.10فرنسا، بمجيكا، السعكدية بػ 
 .%30 كندا، الكلايات المتحدة الأمريكية، سكيسرا بتخفيض أقؿ مف %.20بتخفيض يقدر 

 
حيث " خلبص" خدمة الدفع الإلكتركني لفكاتير الكحدة كأطمؽ عمييا اسـ :الدفع الإلكتروني .ج 

بإمكاف الزبكف تسديد فاتكرة الياتؼ أك خدمة التدفؽ العالي عبر الانترنت دكف أف يتنقؿ إلى 
                                                      

1
 http://www.dimadz.com/information/178--.-.html   le:15/04/2015à14:50. 
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الككالات التجارية كشرط أف يككف لمزبكف حساب جارم لتتمكف الكحدة مف سحب مبالغ الفاتكرة مف 
 .الرصيد مباشرة

 عبارة عف مكقع تابع لمكحدة يمكف أم شخص مف الإطلبع عمى كؿ : خدمة في مكتبتي .د 
المصادر كالمراجع كالكتب كالمجالات كغيرىا المتكفرة بالعالـ كفي كؿ المياديف كالمجالات كبكؿ 

 .دج شيريا2400 المغات مقابؿ
 كىي مكتبة بالمغة العربية كىذا في إطار سياسة تطكير المحتكل الرقمي ":نون بوك"خدمة  .ه 

عمى الشبكة الانترنت، حيث تكفر ىذه المكتبة فرصة المطالعة لممعمميف كالباحثيف بالإطلبع عمى 
حيث . أىـ المنشكرات الخاصة بمئات دكر النشر الدكلية بالمغة العربية في مختمؼ المجالات

 ألؼ كتاب يغطي العمكـ الدقيقة، الإنسانية، 30كضعت تحت تصرؼ المستعمميف أكثر مف 
التسيير، القانكف، التنمية البشرية، الثقافة العامة، كتب للؤطفاؿ، الحياة العممية، كيتـ الدخكؿ إلى 

 1.دج2400 شيرا بمبمغ 12ىذه الخدمة مف خلبؿ بطاقات الترخيص الصالحة لمدة 
 في إطار تطكير خدمات الكحدة العممية جيجؿ كتحسيف اتجاه المستخدـ :Space Client  خدمة .و 

 المكجية لمخكاص كالمحترفيف التي تتيح لممستخدـ Space Client الجزائرم، أطمقت خدمتيا الجديدة
 2.التحكـ في اشتراكو كالتكاصؿ مع التعامؿ التاريخي عبر الانترنت

حماية منزلية للؤطفاؿ تسمح للؤكلياء " في أماف" برنامج : خدمة المراقبة الأبوية للانترنت .ز 
كىك " في أماف" بحماية أطفاليـ مف أخطار الإبحار عمى الشبكة العنكبكتية بضغط كاحد فقط 

برنامج قابؿ لتحميؿ مف مكقع الكحدة عمى كمبيكتر المكتب أك المحمكؿ تثبيتو سيؿ كيعمؿ 
 3:بمختمؼ المغات كىذه الخدمة تسمح بػ

 تصفية جميع متصفحات الكيب المثبت عمى الحاسكب كفقا لخاصيات محددة مف طرؼ  .ح 
 .الأكلياء

 .تحديد جداكؿ يكمية لتكقيت استعماؿ الانترنت −
 .تشغيؿ القكائـ الشخصية لمسماح أك عدـ السماح بتصفح بعض المكاقع −
 .عرض جميع المكاقع التي تمت زيارتيا −

                                                      
1
 http://www.echoroukonline.com/ara/articles/236912.html  le15/04/2015 à 14:50. 

2
 http://www.shababdz.com/vb/shababdz36865/  le: 15/04/2015 à 14:09. 

3 http://cpanel.el-hourria.com/index.php/societe/item/19209-.html le: 15/04/2015à14:15. 

http://www.echoroukonline.com/ara/articles/236912.html
http://www.echoroukonline.com/ara/articles/236912.html
http://www.echoroukonline.com/ara/articles/236912.html
http://www.shababdz.com/vb/shababdz36865/
http://www.shababdz.com/vb/shababdz36865/
http://www.shababdz.com/vb/shababdz36865/
http://cpanel.el-hourria.com/index.php/societe/item/19209-.html
http://cpanel.el-hourria.com/index.php/societe/item/19209-.html
http://cpanel.el-hourria.com/index.php/societe/item/19209-.html
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 حيث بإمكاف المشتركيف الحاليف في الكحدة التحكؿ إلى سرعة انترنت عالية : خدمة الانترنت .ط 
كتككف أسعاره " يدكـ"التدفؽ كذلؾ في إطار التحضير للبنتقاؿ إلى الجيؿ الرابع للبنترنت بتسمية 

  1:معقكلة حيث تككف ىناؾ عركض ىي كالأتي
 . دج1600 ميغابايت في الثانية بػ 1 −
 .دج2100 ميغابايت في الثانية بػ 2 −
 حيث يككف المشترؾ في ىذه الصيغة قادرا عمى : دينار3200 ميغابايت في الثانية بـ 4 عرض −

 لتخزيف Cloudو. (كرسبيرسكي)الحماية مف الفيركسات : اختيار كاحد مف ىذه البرامج المجانية
البيانات الخاصة بمخرجات جياز الكمبيكتر الخاص بو عمى الممفات البعيدة كالكصكؿ إلييا مف 

 .خلبؿ شبكة الانترنت بالإضافة إلى التعميـ الإلكتركني
 كيستفيد المشترؾ في ىذه الصيغة القدرة عمى :دج5000بسعر ميغابايت في الثانية 8 عرض −

اختيار اثنيف مف البرامج المجانية فيما ينتقؿ المشتركيف القدماء كميـ إلى ربط الكيفي لأف أم زيادة 
مف سرعة العرض التقميدم يجب عمى المشترؾ دفع شيرييف مقدما كسيتـ تقديـ مكداـ كيفي 

 . مجانيا

 ميغابايت مف بطاقة برينيكـ التي سكؼ تعطي 8و ميغابايت 4     كيستفيد المشترككف في عرض
 . الأكلية لممشتركيف عمى مستكل الككالات مما يؤىميـ بعدـ الانتظار لدفع الفاتكرة

    كما يستفيد جميع المشتركيف في صيغ إيزم فكرم، فكرم بمكس، أنيس بمكس الاستفادة مف ىذه 
العركض كما سيكافقيا العديد مف المزايا كما سيتمكف جميع المشتركيف مف الاستفادة مف عنكاف 

 برنامج الرقابة +djaweb.dz )بريد إلكتركني مجاني باسمو كلقبو يضاؼ إليو برنامج الرقابة الأبكية
 . (الأبكية

 كالتي تـ تعميميا في الجامعات كالإقامات الجامعية كالمستشفيات :خدمة الانترنت عبر الويفي .ي 
كالمراكز الصحية العمكمية كسيتـ تحديد مكاعيد إطلبقيما كفيما إذا كاف استعماليما سيككف 

 2.مجانيا

 

 
                                                      

1
 http://www.startimes.com/f.aspx?t=32998051 le:15/04/2015 à 14:20. 

2
  http://3gdz1.blogspot.com/2014/06/blog-post.html  le: 30/05/2015 à15:00 

http://www.startimes.com/f.aspx?t=32998051
http://www.startimes.com/f.aspx?t=32998051
http://www.startimes.com/f.aspx?t=32998051
http://3gdz1.blogspot.com/2014/06/blog-post.html
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 سمسمة الإمداد : المطمب الثاني

شباع حاجات كرغبات الزبكف بشكؿ أفضؿ،      مف أجؿ تحديد احتياجات السكؽ المستيدؼ كا 
يؤدم الإمداد دكر رئيسي في تحقيؽ رضا زبائف الكحدة العممية جيجؿ كتحقيؽ الأرباح ليا، حيث 
تستمد مختمؼ مستمزماتيا ذات الجكدة العالية كالأسعار المرتفعة مف الإدارة العميا بالجزائر، حيث 

تتكلى بنفسيا شراء ىذه المستمزمات مف الخارج كتكزيعيا عمى مختمؼ الكحدات لضماف تقديـ 
 .خدمة ذات جكدة عالية ما ينعكس عمى رضا زبائنيا

    أما فيما يتعمؽ ببعض المستمزمات الضركرية المنخفضة الأسعار في تقديـ الخدمة 
، فيتـ تخصيص ميزانية ليذه المستمزمات التي يتـ (الخ...الأثاث، الأدكات المكتبية، الحكاسيب)مثؿ

شراءىا مف مختمؼ مصادر التكريد مف أجؿ تسييؿ تكفير الخدمات في مختمؼ أنحاء كلاية جيجؿ 
لزيادة رضا الزبائف، كما تعتمد المؤسسة في تقديـ خدماتيا المتنكعة لزبائنيا في كلاية جيجؿ عمى 

 .خمسة ككالات تجارية تسير عمى تكفيرىا كذلؾ حسب الطمب

    كفي إطار عممية التكسع كإضافة بعض الخطكط الياتفية، إقامة بعض الترميمات، المشاريع 
تعتمد الكحدة عمى بعض المؤسسات الصغيرة المدعمة مف طرؼ الدكلة ككذا بعض المقاكليف 
لإتماـ مشاريعيا، ذلؾ بنشر إعلبف عبر الجريد بالمغة العربية كالفرنسية عف طريؽ الككالة 

الإعلبنية بقسنطينة كيتـ الإعلبف عف النتائج بتعيف بعض المجاف كتقديـ نتيجة السحب مباشرة 
 . كأماـ المعنييف

    تعمؿ الكحدة عمى بناء علبقاتيا مع باقي أطراؼ سمسمة الإمداد مف خلبؿ تقسيـ الزبائف إلى 
عادم، )، ككذا نكع الزبكف (الانترنت، الياتؼ الثابت)مجمكعات حسب نكع الخدمة المستفاد منيا

عداد نظاـ إمداد كفقا لتمؾ الاحتياجات مف خلبؿ تقديـ خدماتيا عبر الككالات (مؤسسات ، كا 
 1.المكجكدة في كلاية جيجؿ

 العلاقة مع الزبائن: المطمب الثالث

    تعتبر بيئة الاتصاؿ مف بيف بيئات الأعماؿ الأكثر تعقيدا، حيث تطمح الكحدة أساسا إلى 
تكطيد العلبقة مع زبكنيا، جذب زبكف جديد، منحو خدمات متنكعة، كما تعمؿ عمى الإصغاء لو 
مف خلبؿ تطكير طريقة تعامميا معو كطريقة استقبالو، كفي ىذا الصدد تقكـ الكحدة بتطبيؽ قكاعد 

                                                      
 .09:00، 12/04/2015ممابت مع رٌاض عاٌب، رئٍس لسم انوسائم، انوحذة انعمهٍت جٍجم،  1
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، كتقكـ بالإصغاء لمزبكف باعتبار أف ما يقكلو ىك أىـ "العميؿ دائما عمى حؽ"النظرية القائمة بأف 
مصدر لإدراؾ حاجاتو كرغباتو لذا فيي تقكـ بإعطاء الفرصة بتقديـ الآراء كالشكاكم كالاقتراحات 
بداء آرائو، عبر مختمؼ الككالات  عف طريؽ تخصيص مراكز للبتصاؿ تسمح لمزبكف بالاتصاؿ كا 
التجارية المكجكدة في جيجؿ، كما تضع مكقعيا الإلكتركني تحت تصرؼ زبائنيا الذم يحتكم عمى 

. فضاء خاص بالزبكف يمكنو مف طرح جميع انشغالاتو كتقديـ الشكاكم كالأراء كالاقتراحات
 1:كلتحقيؽ ما سبؽ قامت المؤسسة بما يمي

 السعي إلى تغطية المناطؽ التي لـ تصميا شبكة الاتصاؿ؛ −
 الحفاظ عمى شبكة ذات تغطية رفيعة؛ −
 المؤسسة دكما مستعدة للبستماع إلى الزبائف كالكفاء بكؿ كعكدىا؛ −
 كضع بيف أيدم الزبكف سجلبت خاصة بتسجيؿ احتياجاتو التي أصبحت تأخذ بعيف الاعتبار؛ −
 الرد عمى الشكاكم في الأجؿ القصير؛ −
نزع الحاجز المادم عمى مستكل المكتب حيث بإمكاف الزبكف الاتصاؿ مع أم عكف مف  −

 .                                                                           أعكاف الكحدة
   كما شرعت الكحدة مؤخرا إلى التغيير التدريجي نحك التكنكلكجيا الجديدة مف خلبؿ الاعتماد 

ذك جكدة عالية مف الناحية  MSAN(Multi Service Access Node)عمى نظاـ تكنكلكجي جديد
 .التقنية كالنكعية كيمنح عف طريؽ الألياؼ البصرية لمزبائف عدة خدمات بأعمى جكدة كأقؿ تكمفة

 نظام المعمومات التسويقية : المطمب الرابع

    تعمؿ الكحدة العممية جيجؿ عمى مجارات التطكرات التكنكلكجية، كذلؾ بالاعتماد عمى نظاـ 
لزيادة فعالية ككفاءة أداءىا مف جية كمكاجية المنافسة في السكؽ مف طرؼ المعمكمات التسكيقية 

، GAIAمتعامؿ الياتؼ النقاؿ مف جية أخرل، حيت تعتمد الكحدة عمى نظاـ المعمكمات التسكيقي 
 2:الذم يتككف مف

 يتككف ىذا النظاـ مف مدخلبت تتمثؿ في بيانات يتـ تشغيميا :التقارير الداخمية والسجلات/ أولا
 :لمحصكؿ عمى معمكمات مالية كمحاسبية كالمتمثمة في

                                                      
 .10:00، 12/03/2015ممابهت مع فٍروز لانو ، رئٍست انمسم انتجاري، انوحذة انعمهٍت جٍجم،  1
 .14:00، 12/03/2015ممابهت مع فٍروز لانو، رئٍست انمسم انتجاري، انوحذة انعمهٍت جٍجم،  2

. 
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 تشمؿ كؿ مف المبيعات، الأرباح، عدد الزبائف، حجـ مشترياتيـ، :بيانات داخمية عن الزبائن .أ 
سمككيـ الشرائي، الأرباح التي تحققيا المؤسسة مف كؿ زبكف، كأم مف الزبائف يكفر الفرصة 

 .الأفضؿ لممؤسسة لاستغلبليا
 تشمؿ عدد الككالات التي تشرؼ عمييا :بيانات داخمية عن الوكالات التجارية التابعة ليا .ب 

 .الكحدة المقدر عددىا بخمسة
 يعمؿ ىذا النظاـ عمى تجميع المعمكمات كجعميا قاعدة لاتخاذ :نظام الاستخبارات التسويقية/ ثانيا

القرارات التسكيقية المتعمقة بالمدخلبت التي تقدميا، كلكي تقابؿ بفعالية تحديات المنافسيف يجب 
عمييا أف تككف ذات معرفة عالية بالبيئة الخارجية، مف خلبؿ نظاـ الاستخبارات التسكيقية الذم 

 .يقع عمى عاتقو مسؤكلية تحقيؽ مزايا تنافسية

تعتبر البحكث كالدراسات أساس لنجاح العمميات التسكيقية بصفة عامة  :بحوث التسويق/ ثالثا
كتمكف مف كضع خطط فعالة تساىـ في تحسيف أداء الكحدة مف خلبؿ الحصكؿ عمى معمكمات 

تسكيقية ضركرية لتقميؿ المخاطر كتحديد الإستراتيجيات التسكيقية كتقييـ نجاحيا أك فشميا، تحديد 
الفرص التسكيقية كالمشاكؿ التي تكاجو الكحدة في تعامميا مع الأسكاؽ كتعديؿ تصرفاتيا بما يمكف 

 :كعمى أساس ذلؾ فالكحدة تقكـ بإجراء بحكث كدراسات منو. مف رفع كفاءتيا

 تسعى الكحدة مف خلبؿ البحث التسكيقي لمعرفة اتجاىات زبائنيا كالعمؿ عمى :دراسة الزبائن .أ 
إرضاءىـ حسب طمبيـ، سكاء زبائف عادييف أك مؤسسات تعميمية كالجامعة، المؤسسة الخاصة، 

 .محلبت تجارية
 إف نقطة البداية في مسار تطكير خدمات جديدة ىي إيجاد أفكار :بحوث بعث خدمة جديدة .ب 

كبحكث التسكيؽ تعمب دكرا أساسيا في إيجاد أفكار الخدمات مف خلبؿ دراسة حاجات زبائف الكحدة 
 .كمنافسييا

 التنبؤ بالمبيعات، كاكتشاؼ فرص بيعية جديدة كتركيزىا عمى فئة الطمبة حيث :دراسة السوق .ج 
تعمؿ عمى جمع المعمكمات لمتنبؤ بعددىـ في المستقبؿ كاتخاذ جميع الإجراءات في ذلؾ، جمع 

 .المعمكمات عف التطكر التكنكلكجي الحاصؿ لمسايرتو
 مف حيث حصتيـ في السكؽ، مبيعاتيـ، خدماتيـ، كنخص بالذكر متعاممي :دراسة المنافس .د 

 .الياتؼ النقاؿ ككذا احتماؿ ظيكر منافسيف جدد
 جمع المعمكمات عف المكاسـ التي ينشط فييا الإعلبف عف خدمات المنافسيف كالكسائؿ :الترويج .ق 

 .المعتمدة في ذلؾ
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 تجمع الكحدة معمكمات عف مستكل أداء المكظفيف في جميع الككالات التجارية التابعة :التوزيع .ك 
 .ليا كعددىا خمسة كتعمؿ عمى مراقبة أداء كؿ كاحدة منيا

 . تجمع الكحدة المعمكمات عف عددىـ كخدماتيـ كالتسييلبت التي يدفعيا كؿ مكرد:الموردين .ز 
كفيما يخص فترات لجكء الكحدة لمقياـ بالبحكث التسكيقية تككف في أغمب الأحياف دائما، كأما  .ح 

 .عف الجية المسؤكلة بإجرائيا ىك القسـ التجارم بمختمؼ مكاتبو

 :ولنظام المعمومات التسويقية عناصر أساسية ىي

 :تتمثؿ في:  مدخلات  عمى نظام المعمومات التسويقية .أ 
 :بيانات عن البيئة الخارجية وتتمثل في  
 .بيانات عف الزبائف مف خلبؿ التعرؼ عف احتياجاتيـ كرغباتيـ −
بيانات عف المؤسسات المنافسة كسياستيا في مجاؿ تسيير عركضيا كنقاط قكة كضعؼ ىذه  −

 .السياسات
 . بيانات عف التطكرات التكنكلكجية الخاصة بشبكة الاتصالات −

 :   بيانات عن البيئة الداخمية لموحدة وتتمثل في
 .القدرات المالية كالفنية المتاحة لمكحدة لإطلبؽ عرض أك خدمة جديدة −
 .الميارات كالكفاءات الحقيقية اللبزمة لإطلبؽ العرض الجديد −
 بعد عممية جمع البيانات المتعمقة بتشكيمة الخدمات كالقرارات :عمميات التحميل والمعالجة .ب 

 :المتخذة بشأنيا يتـ تشغيؿ البيانات كمعالجتيا مف طرؼ نظاـ المعمكمات التسكيقية كذلؾ بقيامو بػ
تحميؿ الأداء الخاص بكؿ عرض، كمقارنتو بالخطة البيعية المحددة لكؿ طرؼ، كدراسة المركز  −

 .التنافسي لمعرض، كمدل الحاجة لاستمرارية كؿ عرض كمستقبمو في السكؽ
مراجعة قابمية العرض لمتسكيؽ، باستخراج درجة قابمية الزبكف ليذا العرض، كتحديد نمط الطمب  −

 .عميو
مراجعة أداء العركض الجديدة مف خلبؿ حساب ىامش ربحيا الإجمالي، صافي ربحيا، درجة  −

مساىمتو في تغطية التكاليؼ، إضافة إلى إجراء مقارنة بيف العركض كخطكط الخدمات، مف أجؿ 
 .تحميؿ مركزه في تشكيمة الخدمات

 :مخرجات نظام المعمومات التسويقية الخاصة بالقرارات المتعمقة بتشكيمة الخدمات الوحدة .ج 
نكاحي القكة كالضعؼ في كؿ عنصر مف عناصر تشكيمية الخدمات الحالية لمكحدة، سكاء تعمؽ  −

 .الأمر بخط مف خطكط خدماتيا أك خدمة كاحدة مف خطكطيا
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العركض الجديدة التي يمكف إضافتيا لمتشكيمة الحالية، كتقديميا لمسكؽ بما يتكافؽ كرغبات  −
 .الزبائف

 .العركض المطمكبة تطكيرىا كتحسينيا، كنكعية الخدمات التي يجب أف ترافؽ الخدمة −
 .العركض كالخدمات المطمكبة حذفيا −

عمى بناء معرفة تسكيقية محاكلة منيا مجارات كؿ التغييرات البيئية جيجؿ الكحدة العممية  تعمؿ    
بناء كمكاكبتيا لتحقيؽ أىدافيا الإستراتيجية مف خلبؿ تقديـ خدمات جديدة ذات تكنكلكجيا عالية، 

كذلؾ بالاعتماد عمى ،  مف جية أخرلزبائنيامف جية كمع سمسمة الإمداد علبقات قكية مع أطراؼ 
. لمقضاء عمى الصدفة كالتنبؤ بالمستقبؿمف المعمكمات  ،نظاـ المعمكمات التسكيقيةما يكفره ليا 

 

 منيجية الدراسة الميدانية: المبحث الثالث
   سيتـ إيضاح الجانب التنظيمي لمدراسة الميدانية، حيث يتـ التطرؽ لتخطيط كتصميـ أداة 

الدراسة، لننتقؿ بعدىا لإبراز أساليب المعالجة الإحصائية المستعممة في تحميؿ البيانات المجمعة، 
 .كأخيرا إجراء اختبار أداة الدراسة لمتأكد مف مدل صدقيا ك ثباتيا

 تخطيط وتصميم الدراسة: المطمب الأول

اعتمدنا في دراستنا عمى الإستبانة كأداة لجمع البيانات قصد دراسة أثر المعرفة التسكيقية عمى     
أداء الكحدة العممية جيجؿ، كسنحاكؿ إثبات أك نفي الفرضيات التي سبؽ كتطرقنا إلييا في مقدمة 

 .الدراسة

أداء "كمتغير تابع " المعرفة التسكيقية"    كيتككف نمكذج الدراسة مف متغيريف، متغير مستقؿ 
    Y=f(x) :، كيمكف تمثيؿ نمكذج الدراسة بالمعادلة التالية"المؤسسة الخدمية

 :حددت ىذه الدراسة بعدد مف المحددات منيا البشرية كالمكانية كالزمانية: حدود الدراسة /أولا

 . اشتممت الدراسة عمى مكظفي الكحدة العممية جيجؿ:الحدود البشرية .أ 
 . تمت دراستنا في الكحدة العممية جيجؿ:الحدود المكانية .ب 
 لقد تـ تطبيؽ الدراسة خلبؿ السداسي الثاني مف السنة الجامعية :الحدود الزمانية .ج 

 .  في حدكد شيرم أفريؿ إلى غاية نياية شير مام،2014/2015
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 تكزيع كقد تـالكحدة العممية جيجؿ، جميع مكظفي الدراسة في  مجتمع يتمثؿ: الدراسة مجتمع/ ثانيا
استعممنا طريقة المسح الشامؿ  بدؿ حيث  مكظؼ، 35بػ المقدرك جميع مكظفي الكحدة عمى إستبانة

إستبانة صالحة لمتحميؿ كىك ما  31استرجاع  تـاختيار عينة لأف حجـ مجتمع الدراسة صغير، 
 . كتـ إلغاء أربع إستبانات بسبب عدـ استرجاعيا%86,84يعادؿ 

بغرض إكماؿ ما تـ التطرؽ إليو في الجانب النظرم كالإلماـ بجكانب : الدراسة أداة/ ثالثا
 كأداة مف أدكات جمع (1أنظر الممحق رقم )المكضكع مف الناحية العممية ثـ الاستعانة بالإستبانة 

البيانات كىذا لأىمية ىذه الأخيرة ككنيا تعتبر أداة مضبكطة كمنظمة لجمع بيانات الدراسة مف 
 .خلبؿ صياغة نمكذج مف الأسئمة مكجية لمفردات الدراسة

 فقرة تـ إدراجيا تحت محكريف رئيسييف 33مف  لتحقيؽ أىداؼ الدراسة، تتككف إعداد إستبانة تـ   
 :بالإضافة إلى المعمكمات الشخصية، تتمثؿ ىذه المحاكر في

 الدراسة مفردات فقرات تناكلت سمات كخصائص (5) البيانات الشخصية كيحتكم عمى :ولالمحور الأ
 .(المستكل الدراسي، الخبرة المينية، سفالجنس، اؿ): مف حيث
أربعة يضـ  -:الكحدة العممية جيجؿ-المعرفة التسكيقية بمؤسسة اتصالات الجزائر  :ثانيالمحور ال

:  ىيأجزاء
 . فقرات(5)إدارة تطكير الخدمات الجديدة بيا  -
 .فقرات (4)إدارة سمسمة الإمداد بيا  -
 . فقرات(4)إدارة العلبقة مع الزبائف بيا  -
 .فقرات (3)نظاـ المعمكمات التسكيقية كبحكث التسكيؽ بو  -

 - الكحدة العممية جيجؿ-أثر المعرفة التسكيقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :لثالمحور الثا
 : فقرة، يضـ خمسة أجزاء ىي(18)كيحتكم عمى 

 . فقرات(3)المبيعات بو  −
 . فقرات(4)التكاليؼ بو  −
 . فقرات(3) الحصة السكقية بيا  −
 . فقرات(4)الكفاءة بيا  −
 . فقرات(4)رضا الزبائف بيا  −

:  الخماسي كالمكزعة كما يمي(LIKERT) كفقا لمقياس ليكارت ة الإستبافتكقد صمـ
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 . توزيع درجات عبارات المحاور لمقياس ليكارت الخماسي(5)الجدول رقم 
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

5 4 3 2 1 

 .115، ص 2006، دار كائؿ لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، 1، ط، الدليل التطبيقي الصيرفي محمد:المصدر

    كقد تـ الاعتماد في إعداد أسئمة الإستبانة عمى الشكؿ المغمؽ، الذم يعتمد عمى طرح عبارات 
 .ليا إجابات محددة
  أساليب المعالجة الإحصائية:المطمب الثاني

   لتحقيؽ أىداؼ الدراسة كتحميؿ البيانات المجمعة تـ استخداـ برنامج الحزـ الإحصائية لمعمكـ 
كالذم يرمز لو ، (STATISTICAL PACKAGE FOR SOCIAL SCIENCES)الاجتماعية 
، كىك برنامج يحتكم عمى مجمكعة كبيرة مف الاختبارات الإحصائية التي تندرج (SPSS)اختصارا 

إلخ، كضمف ...ضمف الإحصاء الكصفي مثؿ التكرارات، المتكسطات كالانحرافات المعيارية 
 .الخ...الإحصاء الاستدلالي مثؿ معاملبت الارتباط، التبايف الأحادم 

كقمنا بحساب المدل بيف أكبر كأصغر قيمة لدرجات مقياس ليكارت الخماسي        : المدى .أ 
تمثؿ الفئة  (3 إلى 2مف )تمثؿ الفئة الأكلى،  ( 2 إلى 1مف ) عدد الفئات 4، حيث تمثؿ (4=5-1)

 عدد 5تمثؿ الفئة الرابعة، بينما تمثؿ  (5 إلى 4مف )تمثؿ الفئة الثالثة،  (4 إلى 3مف )الثانية، 
 :الدرجات، كيحسب طكؿ الفئة عمى النحك التالي

 عدد الدرجات/عدد الفئات = (المدل)طكؿ الفئة 
 =4/5 

 =0.8 
 :    كىكذا يصبح التكزيع كما في الجدكؿ التالي

 .جدول التوزيع لسمم ليكارت: (6)الجدول رقم 

، دار خكارزـ القممية، المممكة 1، طSPSSمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام عز حسف عبد الفتاح، : المصدر    
 .540، ص 2008العربية السعكدية، 

 يستخدـ ىذا الأمر بشكؿ أساسي لأغراض :النسب المئوية والتكرارات والمتوسط الحسابي .ب 
 .معرفة تكرار فئات متغير ما كيتـ الاستفادة منيا في كصؼ عينة الدراسة

 . لمعرفة ثبات فقرات الإستبانة:(Crambach’Alpha)ألفا كرونباخ  .ج 

 [5-4.2] ]4.2-3.40] ]3.40-2.6] ]2.6-1.80] ]1.80-1] الفئة
 5 4 3 2 1 الدرجة

 عالية جدا عالية متكسطة منخفضة منخفضة جدا درجة الموافقة
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يعتبر مف أكثر مقاييس التشتت أىمية لأنو مفيكـ جبرم محدد بدقة كمف : الانحراف المعياري .د 
أقكاىا حساسية كأثرىا شيكعا، كالفكرة الأساسية لو ىي أنو بدلا مف إىماؿ الإشارات الجبرية، كعند 
حساب الانحراؼ المتكسط نحاكؿ التخمص مف تمؾ الإشارات بطريقة أكثر صلبحية، كذلؾ بتربيع 

  .الانحرافات

 لقياس درجة الارتباط يقكـ ىذا (Pearson Correlation Coeffient):معامل ارتباط بيرسون  .ق 
الاختبار عمى دراسة العلبقة بيف متغيريف، كقد تـ استخدامو لحساب الاتساؽ الداخمي كالصدؽ 

 .البنائي للئستبانة

لمعرفة ما إذا كاف متكسط درجة الاستجابة قد  :(T-Test)في حالة عينة واحدة (T) اختبار  .ك 
 أـ زادت أك قمت عف ذلؾ، كقد تـ استخداـ ىذا الاختبار لمتأكد 3كصؿ إلى الدرجة المتكسطة كىي 

 .مف دلالة المتكسط لكؿ فقرة مف فقرات الإستبانة

 One Way Analysis of A NOVAذو الاتجاه الواحد -اختبار تحميل التباين الأحادي. ز

:(variance)لمعرفة ما إذا كانت ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف مجمكعات البيانات . 

 . لمعرفة نكع البيانات ىؿ تتبع تكزيع طبيعي أك لا:اختبار التوزيع لطبيعي . ح

  اختبار أداة الدراسة:المطمب الثالث
شمكؿ الإستبانة لكؿ العناصر " يقصد بصدؽ أداة الدراسة :(ةالإستبان)صدق أداة الدراسة / أولا

التي يجب أف تدخؿ في التحميؿ مف ناحية، ككضكح فقراتيا كمفرداتيا مف ناحية ثانية، بحيث تككف 
، كقد تـ التأكد مف صدؽ أداة الدراسة مف خلبؿ الصدؽ الظاىرم "مفيكمة لكؿ مف يستخدميا

 .كالبنائي
 لمتعرؼ عمى مدل صدؽ أداة الدراسة، تـ عرضيا :(صدق المحكمين)الصدق الظاىري للأداة  . أ

أعضاء مف أعضاء الييئة التدريسية في كمية العمكـ  (04)يقدر عددىـ عمى عدد مف المحكميف 
 كتـ الأخذ بملبحظتيـ جيجؿب الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير بجامعة محمد الصديؽ بف يحيى

جراء التعديلبت المطمكبة بشكؿ دقيؽ يحقؽ التكازف بيف مضاميف عادة صياغة بعض الفقرات، كا   كا 
 .الاستبياف في فقراتو

، كقد قمنا بحساب (31) تـ تكزيع الإستبانة عمى مفردات الدراسة البالغة : الصدق البنائي . ب
كذلؾ مف خلبؿ حساب معاملبت الارتباط  (الصدؽ البنائي)الاتساؽ الداخمي للئستبانة 

(PeaRson)بيف كؿ فقرة كالدرجة الكمية لممحكر التابع لو كالتالي : 
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الوحدة -المعرفة التسويقية لمؤسسة اتصالات الجزائر :الصدق الداخمي لفقرات المحور الثاني- 
 -العممية جيجل

يكضح الجدكؿ المكالي : (إدارة تطوير الخدمات الجديدة)الصدق الداخمي لفقرات الفرع الأول  −
معاملبت الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات الفرع الأكؿ كالمعدؿ الكمي لفقراتو، حيث تعبر القيـ 

 :المكجكدة عف معامؿ الاتساؽ الداخمي
 .الصدق الداخمي لفقرات الفرع الأول: (7)الجدول رقم 

 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط فقرات البعد الأول الرقم

01 

تعتمد مؤسستؾ في تطكير خدماتيا الجديدة لمياتؼ الثابت كالانترنت عمى 
، غربمتيا، تقييميا، التطكير فييا، إيجاد الأفكار الجديدة)مجمكعة مف المراحؿ 

  .(اختبار السكؽ، تقديـ الخدمة إلى السكؽ
0.786 0.000 

02 
تعمؿ مؤسستؾ عمى التخطيط المسبؽ لخدماتيا الجديدة لمكاجية تغيرات البيئة 

 0.000 0.788 .التسكيقية

03 
تعتمد مؤسستؾ في تصميـ الخدمات الجديدة عمى المعمكمات التي يكفرىا نظاـ 

 0.000 0.823 .المعمكمات التسكيقية

 0.000 0.692 .تعد التطكرات التكنكلكجية كالمنافسة مف أىـ دكافع مؤسستؾ لتطكير خدماتيا 04

05 
 إف إستراتيجية تطكير الخدمة الجديدة ىي جزء مف الإستراتيجية العامة 

 0.000 0.786 . لمؤسستؾ

 spss.  مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج:المصدر

 كما أف معاملبت 0.05نلبحظ مف الجدكؿ أف كؿ القيـ الاحتمالية أقؿ مف مستكل الدلالة     
الارتباط بيف درجة كؿ فقرة كالدرجة الكمية لجميع فقرات الفرع الأكؿ ىي قيـ مكجبة مما يدؿ أف 

 .فقرات الفرع صادقة لما كضعت لقياسو
يكضح الجدكؿ المكالي معاملبت : (إدارة سمسمة الإمداد)الصدق الداخمي لفقرات الفرع الثاني  −

الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات الفرع الثاني كالمعدؿ الكمي لفقراتو، حيث تعبر القيـ المكجكدة عف 
 :معامؿ الاتساؽ الداخمي

 .الصدق الداخمي لفقرات الفرع الثاني: (8)الجدول رقم 
 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط الفقرة الرقم

06 
المكرديف، )تكفر مؤسستؾ قنكات اتصاؿ مع جميع أطراؼ سمسمة الإمداد 

 0.000 0.915 .(الخ...المكزعيف،

 0.000 0.931 .تحرص مؤسستؾ كأطراؼ سمسمة الإمداد عمى تكفير الخدمات الملبئمة لزبائنيا .1 07

 0.000 0.933 .تقيـ مؤسستؾ علبقة مبنية عمى الثقة كالتنسيؽ مع جميع أطراؼ سمسمة الإمداد .2 08

 spss.  مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج:المصدر



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
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 كما أف معاملبت 0.05نلبحظ مف الجدكؿ أف كؿ القيـ الاحتمالية أقؿ مف مستكل الدلالة     
الارتباط بيف درجة كؿ فقرة كالدرجة الكمية لجميع فقرات الفرع الثاني ىي قيـ مكجبة مما يدؿ أف 

 .فقرات الفرع صادقة لما كضعت لقياسو
يكضح الجدكؿ المكالي : (إدارة العلاقة مع الزبائن)الصدق الداخمي لفقرات الفرع الثالث  −

معاملبت الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات الفرع الثالث كالمعدؿ الكمي لفقراتو، حيث تعبر القيـ 
 :المكجكدة عف معامؿ الاتساؽ الداخمي
 .الصدق الداخمي لفقرات الفرع الثالث: (9)الجدول رقم 

 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط الفقرة الرقم
 0.000 0.906 .تمبي مؤسستؾ مختمؼ حاجات كرغبات زبائنيا بتكفير الخدمات حسب طمبيـ .3 09

 0.000 0.875 .تكفر لؾ مؤسستؾ المعمكمات الكافية عف الزبائف لتسييؿ إدارة علبقاتؾ بيـ .4 10

 0.000 0.832 .تتكاصؿ مؤسستؾ مع زبائنيا عف طريؽ بناء اتصالات تفاعمية .5 11

 0.000 0.883 .تعمؿ مؤسستؾ عمى بناء علبقة طكيمة الأمد مع زبائنيا .6 12

 spss. نتائج عمى بالاعتماد الطالبتيف إعداد مف :المصدر

 كما أف معاملبت 0.05نلبحظ مف الجدكؿ أف كؿ القيـ الاحتمالية أقؿ مف مستكل الدلالة     
الارتباط بيف درجة كؿ فقرة كالدرجة الكمية لجميع فقرات الفرع الثالث ىي قيـ مكجبة مما يدؿ أف 

 .فقرات الفرع صادقة لما كضعت لقياسو
يكضح : (نظام المعمومات التسويقية وبحوث التسويق)الصدق الداخمي لفقرات الفرع الرابع  −

الجدكؿ المكالي معاملبت الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات الفرع الرابع كالمعدؿ الكمي لفقراتو، حيث 
 :تعبر القيـ المكجكدة عف معامؿ الاتساؽ الداخمي

 .الصدق الداخمي لفقرات الفرع الرابع: (10)الجدول رقم 
 القيمة الإحتمالية معامل الإرتباط الفقرة الرقم

13 

 

نظاـ )يتـ الاعتماد عمى مختمؼ مككنات نظاـ المعمكمات التسكيقية  .7
الاستخبارات التسكيقية، التقارير كالسجلبت الداخمية لممؤسسة، نظـ دعـ القرار، 

 .في جمع البيانات (بحكث التسكيؽ
0.900 0.000 

 0.000 0.741 .تستعمؿ مؤسستؾ المعمكمات المحصؿ عمييا في اتخاذ القرارات التسكيقية .8 14

 0.000 0.775 .يتـ تدريبؾ عمى أساليب عممية تمكنؾ مف إجراء بحكث تسكيقية .9 15

 spss. نتائج عمى بالاعتماد الطالبتيف إعداد مف :المصدر

 كما أف معاملبت 0.05نلبحظ مف الجدكؿ أف كؿ القيـ الاحتمالية أقؿ مف مستكل الدلالة     
الارتباط بيف درجة كؿ فقرة كالدرجة الكمية لجميع فقرات الفرع الرابع ىي قيـ مكجبة مما يدؿ أف 

 .فقرات الفرع صادقة لما كضعت لقياسو



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
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يكضح الجدكؿ المكالي معاملبت الارتباط بيف كؿ  :الصدق الداخمي لجميع فروع المحور الثاني −
فرع مف فركع المحكر الثاني كالمعدؿ الكمي لفقراتو، حيث تعبر القيـ المكجكدة عف معامؿ الاتساؽ 

 :الداخمي
الاتساق البنائي لفروع المحور الثاني مع المتوسط الكمي لفقرات       : (11)الجدول رقم 

 .المحور الثاني
 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط الفروع

 0.000 0.848 (إدارة المنتجات الجديدة) الفرع الأول

 0.000 0.923 (إدارة سمسمة الإمداد) الفرع الثاني

 0.000 0.938 (إدارة العلبقة مع الزبائف) الفرع الثالث

 0.000 0.906 (نظاـ المعمكمات التسكيقية كبحكث التسكيؽ) الفرع الرابع

 .spss نتائج عمى بالاعتماد الطالبتيف إعداد مف :المصدر
حيث أف  0.05    يتضح مف الجدكؿ أعلبه أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستكل دلالة 

 .0.05القيمة الاحتمالية لكؿ محكر ىي أقؿ مف 
أثر المعرفة التسويقية عمى الأداء التسويقي لمؤسسة  :الصدق الداخمي لفقرات المحور الثالث- 

 -الوحدة العممية جيجل-اتصالات الجزائر
    يكضح الجدكؿ المكالي معاملبت الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات المحكر الثالث كالمعدؿ الكمي 

 :لفقراتو، حيث تعبر القيـ المكجكدة عف معامؿ الاتساؽ الداخمي

يكضح الجدكؿ المكالي معاملبت الارتباط بيف : (المبيعات)الصدق الداخمي لفقرات الفرع الأول  −
كؿ فقرة مف فقرات الفرع الأكؿ كالمعدؿ الكمي لفقراتو، حيث تعبر القيـ المكجكدة عف معامؿ 

 :الاتساؽ الداخمي
 .الصدق الداخمي لفقرات الفرع الأول: (12)الجدول رقم 

 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط الفقرة الرقم

01 
تعتمد مؤسستؾ عمى التحسيف المستمر في جكدة خدماتيا لتحقيؽ زيادة في  .1

 0.000 0.687 .المبيعات

 0.000 0.806 .انطباع الكممة المنقكلة مف زبائف مؤسستؾ تساىـ في زيادة المبيعات .2 02

03 

تعتمد مؤسستؾ عمى التخطيط المسبؽ لمبيعاتيا كالرقابة عمييا مف خلبؿ  .3
التي  (خط الخدمة، الخدمة، المنطقة الجغرافية، أداء كؿ إقميـ)المعمكمات 

 . يكفرىا نظاـ المعمكمات التسكيقية
0.818 0.000 

 spss. نتائج عمى بالاعتماد الطالبتيف إعداد مف :المصدر



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
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، كما أف معاملبت 0.05نلبحظ مف الجدكؿ أف كؿ القيـ الاحتمالية أقؿ مف مستكل الدلالة     
الارتباط بيف درجة كؿ فقرة كالدرجة الكمية لجميع فقرات الفرع الأكؿ ىي قيـ مكجبة مما يدؿ أف 

 .فقرات الفرع صادقة لما كضعت لقياسو
يكضح الجدكؿ المكالي معاملبت الارتباط بيف : (التكاليف)الصدق الداخمي لفقرات الفرع الثاني  −

كؿ فقرة مف فقرات الفرع الثاني كالمعدؿ الكمي لفقراتو، حيث تعبر القيـ المكجكدة عف معامؿ 
 :الاتساؽ الداخمي

 .الصدق الداخمي لفقرات الفرع الثاني: (13)الجدول رقم 
 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط الفقرة الرقم

04 
تتبع مؤسستؾ تقنيات جديدة في العممية الإنتاجية تسمح بتخفيض تكاليؼ  .4

 0.000 0.660 .الخدمات

05 
تمكف تحسيف العلبقات بيف أطراؼ سمسمة الإمداد بمؤسستؾ مف التخفيض في  .5

 0.000 0.706 .التكاليؼ

 0.000 0.603 .الاحتفاظ بالزبائف الحالييف يمكف مؤسستؾ مف التخفيض في التكاليؼ .6 06

07 
التقارير التي يكفرىا نظاـ المعمكمات التسكيقية يساعد في تخطيط التكاليؼ  .7

 0.000 0.730 .كالرقابة عمييا

 spss. نتائج عمى بالاعتماد الطالبتيف إعداد مف :المصدر

، كما أف معاملبت 0.05نلبحظ مف الجدكؿ أف كؿ القيـ الاحتمالية أقؿ مف مستكل الدلالة     
الارتباط بيف درجة كؿ فقرة كالدرجة الكمية لجميع فقرات الفرع الثاني ىي قيـ مكجبة مما يدؿ أف 

 .فقرات الفرع صادقة لما كضعت لقياسو
يكضح الجدكؿ المكالي معاملبت : (الحصة السوقية)الصدق الداخمي لفقرات الفرع الثالث  −

الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات الفرع الثالث كالمعدؿ الكمي لفقراتو، حيث تعبر القيـ المكجكدة عف 
 :معامؿ الاتساؽ الداخمي

 .الصدق الداخمي لفقرات الفرع الثالث: (14)الجدول رقم 
 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط الفقرة الرقم
 0.000 0.788 .تيدؼ مؤسستؾ مف خلبؿ تطكير خدماتيا إلى زيادة حصتيا السكقية .8 08

09 
 (الخ...الإنتاج، المحاسبة، التسكيؽ، : مف خلبؿ أنشطة القيمة)سمسمة الإمداد  .9

 0.000 0.894 .تؤدم إلى زيادة  الحصة السكقية لمؤسستؾ

10 
المعمكمات التي يكفرىا نظاـ المعمكمات التسكيقية عف المنافسيف تساعد في زيادة  .10

 0.000 0.915 .الحصة السكقية

 spss. نتائج عمى بالاعتماد الطالبتيف إعداد مف :المصدر



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
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 كما أف معاملبت 0.05نلبحظ مف الجدكؿ أف كؿ القيـ الاحتمالية أقؿ مف مستكل الدلالة     
الارتباط بيف درجة كؿ فقرة كالدرجة الكمية لجميع فقرات الفرع الثالث ىي قيـ مكجبة مما يدؿ أف 

 .فقرات الفرع صادقة لما كضعت لقياسو
يكضح الجدكؿ المكالي معاملبت الارتباط بيف : (الكفاءة)الصدق الداخمي لفقرات الفرع الرابع  −

كؿ فقرة مف فقرات الفرع الرابع كالمعدؿ الكمي لفقراتو، حيث تعبر القيـ المكجكدة عف معامؿ 
 :الاتساؽ الداخمي

 .الصدق الداخمي لفقرات الفرع الرابع: (15)الجدول رقم 
 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط الفقرة الرقم

11 
يكفر نظاـ المعمكمات التسكيقية المعمكمات الضركرية حكؿ المكارد البشرية 

 0.001 0.560 .ذات كفاء التي تحتاج ليا مؤسستؾ

 0.000 0.856 .تعمؿ مؤسستؾ عمى اختيار مكظفييا كفؽ معايير محددة 12

13 
تعمؿ مؤسستؾ عمى تدريب كتطكير كتأىيؿ مكظفييا مف أجؿ زيادة خبرتيـ 

 0.000 0.851 .ككفاءتيـ في تقديـ الخدمات

 0.000 0.894 .تستخدـ مؤسستؾ التحفيز لزيادة أداء مكظفييا 14

 spss. نتائج عمى بالاعتماد الطالبتيف إعداد مف :المصدر

 كما أف معاملبت 0.05نلبحظ مف الجدكؿ أف كؿ القيـ الاحتمالية أقؿ مف مستكل الدلالة     
الارتباط بيف درجة كؿ فقرة كالدرجة الكمية لجميع فقرات الفرع الرابع ىي قيـ مكجبة مما يدؿ أف 

 .فقرات الفرع صادقة لما كضعت لقياسو
يكضح الجدكؿ المكالي معاملبت : (رضا الزبائن)الصدق الداخمي لفقرات الفرع الخامس  −

الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات الفرع الخامس كالمعدؿ الكمي لفقراتو، حيث تعبر القيـ المكجكدة 
 :عف معامؿ الاتساؽ الداخمي

 .الصدق الداخمي لفقرات الفرع الخامس: (16)الجدول رقم 
 القيمة الاحتمالية الارتباط معامل الفقرة الرقم

15 
طريقة الحصكؿ عمى الخدمة ككيفية الاستفادة منيا تساعد مؤسستؾ في زيادة رضا 

 0.000 0.726 .زبائنيا

16 
يكفر نظاـ المعمكمات التسكيقية التقارير التفصيمية عف زيادة معدلات استفادة الزبائف 

 0.000 0.903 .مف الخدمات الجديدة كالإجراءات اللبزمة لتحقيؽ أىداؼ مؤسستؾ

17 
تعمؿ مؤسستؾ عمى تحميؿ كتقييـ درجة إقباؿ الزبائف عمى الخدمات الجديدة لزيادة 

 0.000 0.906 . رضاىـ

18 
الثقة، الالتزاـ )تعتمد مؤسستؾ في تحقيؽ رضا زبائنيا عمى مجمكعة مف المعايير

 0.000 0.784 .(المتبادؿ، التبادلية، التفاعؿ، الاتصاؿ، الجكدة

 spss . مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج :المصدر



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
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 كما أف معاملبت 0.05نلبحظ مف الجدكؿ أف كؿ القيـ الاحتمالية أقؿ مف مستكل الدلالة     
الارتباط بيف درجة كؿ فقرة كالدرجة الكمية لجميع فقرات الفرع الخامس ىي قيـ مكجبة مما يدؿ أف 

 .فقرات الفرع صادقة لما كضعت لقياسو
يكضح الجدكؿ المكالي معاملبت الارتباط بيف كؿ  :الصدق الداخمي لجميع أبعاد المحور الثالث −

 .فرع مف فركع المحكر الثالث كالمعدؿ الكمي لفقراتو
معامل الارتباط بين معدل كل فرع من فروع المحور الثالث والمعدل الكمي : (17)الجدول رقم 

 .لفقرات المحور الثالث
 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط الفروع

 0.000 0.847 (المبيعات) الفرع الأول

 0.000 0.752 (التكاليؼ) الفرع الثاني

 0.000 0.636 (الحصة السكقية) الفرع الثالث

 0.000 0.876 (الكفاءة) الفرع الرابع

 0.001 0.860 (رضا الزبائف) الفرع الخامس

 .spss  مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج:     المصدر
حيث أف  0.05    يتضح مف الجدكؿ أعلبه أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستكل دلالة 

 .0.05القيمة الاحتمالية لكؿ محكر ىي أقؿ مف 
 يعتبر الصدؽ البنائي أحد مقاييس صدؽ الأداة الذم :الصدق البنائي لجميع محاور الدراسة- 

يقيس مدل تحقؽ الأىداؼ التي تريد الأداة الكصكؿ إلييا، كيبيف مدل ارتباط كؿ محكر مف 
بيف معدؿ كؿ محكر مف محاكر محاكر الدراسة بالدرجة الكمية لفقرات الإستبانة، كالجدكؿ التالي م

 :الدراسة مع المعدؿ الكمي لفقرات الإستبانة
معامل الارتباط بين معدل كل محور من محاور الدراسة مع المعدل الكمي : (18)الجدول رقم 

 .لفقرات الإستبانة
 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط بالمعدل الكمي المحاور

 0.000 0.964 المحور الثاني

 0.000 0.955 المحور الثالث

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج :المصدر       

 حيث أف 0.05    يتضح مف الجدكؿ أعلبه أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستكل دلالة 
 .0.05القيمة الاحتمالية لكؿ محكر ىي أقؿ مف 
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يقصد بثبات الإستبانة أف تعطي نفس النتيجة لك تـ إعادة تكزيع و: ثبات أداة الدراسة /ثانيا
 كلمتحقؽ مف ثبات الإستبانة تـ قياس معامؿ الإستبانة أكثر مف مرة تحت نفس الظركؼ كالشركط،

كالذم يأخذ قيـ تتراكح ما بيف الصفر كالكاحد الصحيح، حيث أنو كمما اقتربت قيمتو " ألفا كركنباخ"
مف الكاحد كاف الثبات مرتفعا، ككمما اقترب مف الصفر كاف الثبات منخفضا، كيكضح الجدكؿ رقـ 

 . معاملبت الثبات(19)
 .معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات محاور أداة الدراسة: (19)الجدول رقم 

 ثبات المحاور عدد العبارات العنوان الفرع محاور الاستبيان

 المحور الثاني

 0.829 5 خدماتإدارة تطكير اؿ 01

 0.915 3إدارة سمسمة الإمداد  02

 0.895 4إدارة العلبقة مع الزبائف  03

 0.895 3نظاـ المعمكمات التسكيقية  04

 المحور الثالث

 0.647 3المبيعات  01

 0.600 4التكاليؼ  02

 0.826 3الحصة السكقية  03

 0.805 4الكفاءة  04

 0.841 4رضا الزبائف  05

 0.956 33 معدل الثبات العام

 .spss  مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج:المصدر
نلبحظ مف الجدكؿ أف معاملبت الثبات الخاصة بكؿ المحاكر تزيد عف النسبة المقبكلة    

، كبيذا نككف قد تأكدنا مف صدؽ كثبات الإستبانة، كبالتالي قابمة لمدراسة (0.6)إحصائيا كالبالغة 
 .كالتحميؿ

 

    تـ الاعتماد عمى الإستبانة كأداة لجمع البيانات مف أجؿ دراسة أثر المعرفة التسكيقية عمى أداء 
، كلتحقيؽ أىداؼ ىذه الدراسة كتحميؿ البيانات -الكحدة العممية جيجؿ-مؤسسة اتصالات الجزائر

المجمعة تـ استخداـ برامج الحزـ الإحصائية كقد ثـ التأكد مف أداة الدراسة كقابميتيا لمتحميؿ 
 . بالاعتماد عمى الصدؽ الظاىرم كالداخمي لمفقرات كالمحاكر
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  تحميل النتائج و اختبار الفرضيات:المبحث الرابع
   نيدؼ مف خلبؿ ىذا المبحث إلى التعرؼ عمى الخصائص الشخصية كالكظيفية لمفردات 

 .الدراسة، مع اختبار التكزيع الطبيعي ككذلؾ تحميؿ فقرات كفرضيات الدراسة

 لمفردات الدراسةتحميل البيانات الشخصية : الأولالمطمب 
كمية متعمقة بالمتغيرات ك نكعية ، بيانات مكضكعيةةيتضمف الجزء الأكؿ مف الإستباف    

  .الشخصية، كسيتـ التطرؽ ليا كتحميميا
 :جنس حسب اؿمفردات الدراسةيبيف الجدكؿ أدناه تكزيع : الجنس/ أولا

 .توزيع مفردات الدراسة حسب الجنس: (20)الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار الجنس

 45.2% 14 ذكر

 54.8% 17 أنثى

 100% 31 المجموع

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر
 مف ىـ  منيا%54.8ك الذككر، مف ىـ الدراسة مفردات مف %45.2  أفأعلبه جدكؿ يبيف
حيث تبيف الدراسة أف تقريبا الفئتيف متكافئتيف كىذا ما يبيف أف الكحدة لا تيتـ بنكع الجنس  ،الإناث

 .بقدر ما تيتـ بنكعية كجكدة الأداء لممكظفيف لتحسيف الأداء الكمي لمكحدة

 :سف حسب اؿمفردات الدراسة يبيف الجدكؿ أدناه تكزيع :السن/ ثاَيا

 .توزيع مفردات الدراسة حسب فئات السن: (21)الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار فئة العمر

 29% 9 سنة 30 من أقل

 67.7% 21 سنة 60 إلى 31 من

 % 3.3  1 سنة 60 من أكثر

 100% 31 المجموع

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر
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 60 إلى 31من ) ىي التي تنتمي إلى المجاؿ لمكظفي الكحدة  نسبةنلبحظ مف الجدكؿ أف أكبر   
أقل من )، تمييا الفئة التي تنتمي إلى المجاؿ 67.7%كية ئ كنسبة ـمكظؼ 21، بتكرار مقداره (سنة
أخر مرتبة كانت لمفئة العمرية التي تنتمي ، 29% كنسبة مئكية مكظؼ 9  بتكرار مقداره( سنة30

، كىذه النتائج تعكد لطبيعة الكحدة 3.2% كنسبة مئكية  مكظؼ1  بتكرار( سنة60أكثر من ) المجاؿ
التي تعتمد عمى الطاقات البشرية ذات الخبرة في ىذا المجاؿ مف جية، كمف جية أخرل تقريبا 

 .أغمبية مكظفي الكحدة تـ ترقيتيـ مف منصب إلى أخر
 :يكضح الجدكؿ المكالي تكزيع مفردات الدراسة حسب المستكل الدراسي: المستوى الدراسي/ثالثا

 .توزيع مفردات الدراسة حسب المستوى الدراسي: (22)الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار المستوى الدراسي
 25.8% 08 ثانوي فأقل

 74.2% 23 جامعي

 100% 31 المجموع

 .spss مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر

ثانكم منيـ 25.8% ، كجامعي ذك مستكل مفردات الدراسةمف 74.2%  الجدكؿ أف مف يتضح
 الذم يتطمب كحدةباؿ العمؿ  لطبيعةالجامعي، كتعكد النسبة المرتفعة التي تقابؿ مستكل فأقؿ

 . عالي مف الكفاءة كالتأىيؿ مما ينعكس بشكؿ إيجابي عمى أداء الكحدةمستكل

 :فيما يمي يتـ عرض تكزيع مفردات الدراسة حسب الخبرة المينية: الخبرة المينية/رابعا 

 .توزيع مفردات الدراسة حسب الخبرة المينية: (23)الجدول رقم 
النسبة المئوية التكرار  الخبرة المينية

 6.5% 02 سنة 1 من أقل

 35.5% 11 سنوات 5 إلى 1 من

 16.1% 05 سنوات 10 إلى 6 من

 41.9% 13 سنوات 10 من أكثر

 100% 31المجموع 

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر
 حيث بمغ عدد ،( سنوات10أكثر من )دييـ خبرة الدراسة ؿ مفرداتنلبحظ مف الجدكؿ أف معظـ 

، في حيف جاء في المرتبة الثانية دراسةمف مفردات اؿ 41.9%  فردا أم ما نسبتو13أفراد ىذه الفئة 
 إلى 6من )لفئة با متبكعة،  %35.5بنسبة مئكية ك فرد 11 خبرة بتكرار ( سنوات5 إلى 1من )  الفئة
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أقل )مفردات الدراسة، آخر مرتبة كانت فئة مف  16.1%نسبتو  أم ما أفراد05 بتكرار ( سنوات10
كىذه النتائج ترجع إلى أف مفردات الدراسة ليا . 6.5% أفراد أم بنسبة 02 بتكرار ( سنة1من 

 .أقدمية في العمؿ

 ("sample k-s"سمرنوف - كولمجروفاختبار) التوزيع الطبيعي اختبار: المطمب الثاني
سمرنكؼ لمعرفة ىؿ البيانات تتبع التكزيع الطبيعي أـ لا، كىك اختبار -   اختبار ككلمجركؼ

ضركرم في حالة اختبار الفرضيات لأف معظـ الاختبارات المعممية تشترط أف يككف تكزيع 
 : كيكضح الجدكؿ المكالي نتائج الاختبار. البيانات طبيعيا

 .اختبار التوزيع الطبيعي: (24)الجدول رقم 

 القيمة الاحتمالية Z قيمة العنوان المحاور

 0.586 0.775 المعرفة التسكيقية انثاَي

 0.351 0.931 أثر المعرفة التسكيقية عمى أداء المؤسسة انثانث

 0.525 0.812 جميع المحاور

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر
، كىي أكبر مف 0.525    نلبحظ مف الجدكؿ أف القيمة الاحتمالية لمجمكع محاكر الدراسة تساكم 

، كىذا يدؿ عمى أف بيانات الدراسة تتبع تكزيعا طبيعيا 0.05القيمة المقدرة إحصائيا كالتي تساكم 
 .كيجب استخداـ الاختبارات المعممية

 تحميل فقرات وفرضيات الدراسة :المطمب الثالث
، كىذا لمعرفة ما إذا كانت درجة tلتحميؿ البيانات تـ استخداـ اختبار : تحميل فقرات الإستبانة/ أولا

المكافقة تزيد أك تنقص عف الدرجة المتكسطة، حيث سنقكـ بداية بتحديد المتكسط الحسابي لمفقرة، 
 t المحسكبة أكبر مف قيمة t الجدكلية، إذا كانت قيمة tالمحسكبة كمقارنتيا مع قيمة  tثـ قيمة 

 نقبؿ الفقرة، أما في حالة العكس فيذا يعني أف إجابات 0.05الجدكلية كالقيمة الاحتمالية أصغر مف 
كيتـ تحديد المجاؿ الذم ينتمي إليو المتكسط الحسابي لمعرفة درجة . أفراد العينة تؤكؿ نحك الرفض

القبكؿ أك الرفض، أما إذا كاف المتكسط الحسابي ينتمي إلى المجاؿ المتكسط، فإف القرار النيائي 
  . المحسكبة كالقيمة الاحتمالية tيتـ أخذه عمى أساس قيمة

الوحدة العممية - في مؤسسة اتصالات الجزائرالمعرفة التسويقية: تحميل فقرات المحور الثاني .أ 
 -جيجل
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  :نتائج التحميؿ مكضحة في الجدكؿ المكالي: (إدارة الخدمات الجديدة)تحميل فقرات الفرع الأول - 
 .إدارة الخدمات الجديدة: (25)الجدول رقم

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
القيمة  t المعياري

 الاحتمالية

01 
تعتمد مؤسستؾ في تطكير خدماتيا الجديدة لمياتؼ الثابت 

 0.000 8.150 0.683 4.00  .كالانترنت عمى مجمكعة مف المراحؿ

02 
تعمؿ مؤسستؾ عمى التخطيط المسبؽ لخدماتيا الجديدة 

 0.000 7.182 0.700 3.90 .لمكاجية تغيرات البيئة التسكيقية

03 
تعتمد مؤسستؾ في تصميـ الخدمات الجديدة عمى 
 0.000 6.400 0.814 3.94 .المعمكمات التي يكفرىا نظاـ المعمكمات التسكيقية

04 
تعد التطكرات التكنكلكجية كالمنافسة مف أىـ دكافع مؤسستؾ 

 0.000 7.733 0.790 4.10 .لتطكير خدماتيا

05 
 إف إستراتيجية تطكير الخدمة الجديدة ىي جزء مف 

 0.619 4.13 . الإستراتيجية العامة لمؤسستؾ
10.16

0 
0.000 

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر
 :   يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف

 t كقيمة ]4.2-3.4] كىي تنتمي إلى المجاؿ 4.00 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:01الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t  كىي أكبر مف قيمة8.150المحسكبة تساكم 

اعتماد مما يدؿ عمى ، (إيجابية)كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ، 0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 .المؤسسة في تطكير خدماتيا الجديدة لمياتؼ الثابت كالانترنت عمى مجمكعة مف المراحؿ

 t كقيمة ]4.2-3.4]كىي تنتمي إلى المجاؿ  3.90 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:02الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t  كىي أكبر مف قيمة7.182المحسكبة تساكم 

تقكـ   مما يدؿ عمى أنو،(إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 .المؤسسة بالتخطيط المسبؽ لخدماتيا الجديدة لمكاجية تغيرات البيئة التسكيقية

 t كقيمة ]4.2-3.4] كىي تنتمي إلى المجاؿ 3.94 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:03الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t  كىي أكبر مف قيمة6.400المحسكبة تساكم 

تعتمد المؤسسة في  أم ،(إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 .تصميـ الخدمات الجديدة عمى المعمكمات التي يكفرىا نظاـ المعمكمات التسكيقية

 t كقيمة ]4.2-3.4]كىي تنتمي إلى المجاؿ  4.10 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:04الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t كىي أكبر مف قيمة 7.733المحسكبة تساكم 



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
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 التطكرات مما يدؿ عمى أف، (إيجابية)كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ، 0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 .التكنكلكجية كالمنافسة مف أىـ دكافع المؤسسة لتطكير خدماتيا

 t كقيمة ]4.2-3.4] كىي تنتمي إلى المجاؿ 4.13 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:05الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t  كىي أكبر مف قيمة10.160المحسكبة تساكم 

 إستراتيجية تطكير  أف، أم(إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 .الخدمة الجديدة ىي جزء مف الإستراتيجية العامة لمؤسسة

  :نتائج التحميؿ مكضحة في الجدكؿ المكالي: (إدارة سمسمة الإمداد)تحميل فقرات الفرع الثاني - 
 .إدارة سمسمة الإمداد: (26)الجدول

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
القيمة  t المعياري

 الاحتمالية

06 
تكفر مؤسستؾ قنكات اتصاؿ مع جميع أطراؼ 

 0.000 7.161 0.727 3.94 .(الخ...المكرديف، المكزعيف،)سمسمة الإمداد 

07 
تحرص مؤسستؾ كأطراؼ سمسمة الإمداد عمى 

 0.000 6.819 0.816 4.00 .تكفير الخدمات الملبئمة لزبائنيا

08 
تقيـ مؤسستؾ علبقة مبنية عمى الثقة كالتنسيؽ مع 

 0.000 5.780 0.870 3.90 .جميع أطراؼ سمسمة الإمداد

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر
 :يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف

 t كقيمة ]4.2-3.4] كىي تنتمي إلى المجاؿ 3.94 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:01الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t  كىي أكبر مف قيمة7.161المحسكبة تساكم 

تكفر المؤسسة قنكات أم ، (إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 .(الخ...المكرديف، المكزعيف،)اتصاؿ مع جميع أطراؼ سمسمة الإمداد 

 t كقيمة ]4.2-3.4]كىي تنتمي إلى المجاؿ  4.00 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:02الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t  كىي أكبر مف قيمة6.819المحسكبة تساكم 

حرص  مما يدؿ عمى ،(إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 .المؤسسة كأطراؼ سمسمة الإمداد عمى تكفير الخدمات الملبئمة لزبائنيا

 t كقيمة ]4.2-3.4]كىي تنتمي إلى المجاؿ  3.900  قيمة المتكسط الحسابي تساكم:03الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t كىي أكبر مف قيمة 5.780المحسكبة تساكم 



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
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تقيـ المؤسسة علبقة   أم،(إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 .مبنية عمى الثقة كالتنسيؽ مع جميع أطراؼ سمسمة الإمداد

نتائج التحميؿ مكضحة في الجدكؿ : (إدارة العلاقة مع الزبائن) تحميل فقرات البعد الثالث .3أ
  :المكالي

 .إدارة العلاقة مع الزبائن: (27)الجدول

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
القيمة  t المعياري

 الاحتمالية

09 
تمبي مؤسستؾ مختمؼ حاجات كرغبات زبائنيا بتكفير الخدمات 

 .حسب طمبيـ
3.65 0.915 3.927 0.000 

10 
تكفر لؾ مؤسستؾ المعمكمات الكافية عف الزبائف لتسييؿ إدارة 

 .علبقاتؾ بيـ
3.48 0.996 2.706 0.011 

 0.000 4.284 0.839 3.65 .تتكاصؿ مؤسستؾ مع زبائنيا عف طريؽ بناء اتصالات تفاعمية 11

 0.000 4.734 1.024 3.87 .تعمؿ مؤسستؾ عمى بناء علبقة طكيمة الأمد مع زبائنيا 12

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر
 :يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف

 t كقيمة ]4.2-3.4] كىي تنتمي إلى المجاؿ 3.65 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:01الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t  كىي أكبر مف قيمة3.927المحسكبة تساكم 

 تمبية المؤسسة  مما يدؿ عمى،(إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 .مختمؼ حاجات كرغبات زبائنيا بتكفير الخدمات حسب طمبيـ

 t كقيمة ]4.2-3.4]كىي تنتمي إلى المجاؿ  3.48 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:02الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t  كىي أكبر مف قيمة2.706المحسكبة تساكم 

 تكفر مؤسسة المعمكمات  أم،(إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 .الكافية عف الزبائف لمكظفييا لتسييؿ إدارة علبقات بيـ

 t كقيمة ]4.2-3.4] كىي تنتمي إلى المجاؿ 3.65 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:03الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t كىي أكبر مف قيمة 4.284المحسكبة تساكم 

 تتكاصؿ المؤسسة مع أم، (إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 .زبائنيا عف طريؽ بناء اتصالات تفاعمية



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
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 t كقيمة ]4.2-3.4]كىي تنتمي إلى المجاؿ  3.87 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:04الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t كىي أكبر مف قيمة 4.734المحسكبة تساكم 

تعمؿ المؤسسة عمى بناء  أم ،(إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 .علبقة طكيمة الأمد مع زبائنيا

نتائج التحميؿ : (نظام المعمومات التسويقية وبحوث التسويق)تحميل فقرات الفرع الرابع - 
  :مكضحة في الجدكؿ المكالي
 .نظام المعمومات التسويقية وبحوث التسويق: (28)الجدول

 المتكسط الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
القيمة  t المعياري

 الاحتمالية

13 

 

يتـ الاعتماد عمى مختمؼ مككنات نظاـ المعمكمات التسكيقية 
نظاـ الاستخبارات التسكيقية، التقارير كالسجلبت الداخمية )

 .في جمع البيانات (لممؤسسة، نظـ دعـ القرار، بحكث التسكيؽ
3.61 1.022 3.388 0.002 

14 
تستعمؿ مؤسستؾ المعمكمات المحصؿ عمييا في اتخاذ القرارات 

 .التسكيقية
3.90 0.790 6.368 0.000 

 0.470 0.725 0.991 3.13 .يتـ تدريبؾ عمى أساليب عممية تمكنؾ مف إجراء بحكث تسكيقية 15

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر
 :يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف

 t كقيمة ]4.2-3.4] كىي تنتمي إلى المجاؿ 3.61 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:01الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t  كىي أكبر مف قيمة3.338المحسكبة تساكم 

يتـ الاعتماد عمى أم ، (إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
نظاـ الاستخبارات التسكيقية، التقارير كالسجلبت )مختمؼ مككنات نظاـ المعمكمات التسكيقية 

 .في جمع البيانات (الداخمية لممؤسسة، نظـ دعـ القرار، بحكث التسكيؽ
 t كقيمة ]4.2-3.4]كىي تنتمي إلى المجاؿ  3.90 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:02الفقرة رقم  −

 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t كىي أكبر مف قيمة 6.368المحسكبة تساكم 
استعماؿ  مما يدؿ عمى ،(إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 

  .المؤسسة المعمكمات المحصؿ عمييا في اتخاذ القرارات التسكيقية
 t كقيمة ]3.40-2.6] كىي تنتمي إلى المجاؿ 3.13 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:03الفقرة رقم  −

 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t كىي أقؿ مف قيمة 0.725المحسكبة تساكم 



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
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ق لا يتـ تدريب ، أم أف(سمبية)، مما يدؿ عمى رفض الفقرة 0.05 كىي أكبر مف 0.470تساكم 
 .المكظفيف عمى الأساليب العممية التي تمكنيـ مف إجراء بحكث تسكيقية

 أثر المعرفة التسويقية عمى أداء الوحدة العممية جيجل: تحميل فقرات المحور الثالث . ب
  :نتائج التحميؿ مكضحة في الجدكؿ المكالي: (المبيعات)تحميل فقرات الفرع الأول - 

 .المبيعات: (29)الجدول

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف 
القيمة  t المعياري

 الاحتمالية

01 
تعتمد مؤسستؾ عمى التحسيف المستمر في جكدة خدماتيا 

 .لتحقيؽ زيادة في المبيعات
4.06 0.772 7.679 0.000 

02 
انطباع الكممة المنقكلة مف زبائف مؤسستؾ تساىـ في زيادة 

 .المبيعات
4.06 0.680 8.716 0.000 

03 

تعتمد مؤسستؾ عمى التخطيط المسبؽ لمبيعاتيا كالرقابة عمييا 
خط الخدمة، الخدمة، المنطقة )مف خلبؿ المعمكمات 

التي يكفرىا نظاـ المعمكمات  (الجغرافية، أداء كؿ إقميـ
 . التسكيقية

3.74 0.930 4.443 0.000 

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر
 :يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف

 t كقيمة ]4.2-3.4] كىي تنتمي إلى المجاؿ 4.06 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:01الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t كىي أكبر مف قيمة 7.679المحسكبة تساكم 

 الاعتماد  مما يدؿ أنو يتـ، (إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 .عمى التحسيف المستمر في جكدة خدمات المؤسسة لتحقيؽ زيادة في مبيعاتيا

 t كقيمة ]4.2-3.4]كىي تنتمي إلى المجاؿ   4.06 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:02الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t  كىي أكبر مف قيمة8.716المحسكبة تساكم 

 انطباع  مما يدؿ عمى أف، (إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 .الكممة المنقكلة مف زبائف المؤسسة تساىـ في زيادة المبيعات

 t كقيمة ]4.2-3.4]كىي تنتمي إلى المجاؿ  3.74 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:03الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t كىي أكبر مف قيمة 4.443المحسكبة تساكم 

اعتماد  مما يدؿ عمى ،(إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
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خط الخدمة، الخدمة، )المؤسسة التخطيط المسبؽ لمبيعاتيا كالرقابة عميو مف خلبؿ المعمكمات 
 .التي يكفرىا نظاـ المعمكمات التسكيقية (المنطقة الجغرافية، أداء كؿ إقميـ

  :نتائج التحميؿ مكضحة في الجدكؿ المكالي: (التكاليف)تحميل فقرات الفرع الثاني - 
 .التكاليف: (30)الجدول 

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
القيمة  t المعياري

 الاحتمالية

04 
تتبع مؤسستؾ تقنيات جديدة في العممية الإنتاجية تسمح 

 .بتخفيض تكاليؼ الخدمات
3.84 0.898 5.200 0.000 

05 
تمكف تحسيف العلبقات بيف أطراؼ سمسمة الإمداد بمؤسستؾ 

 .مف التخفيض في التكاليؼ
3.71 0.864 4.574 0.000 

06 
الاحتفاظ بالزبائف الحالييف يمكف مؤسستؾ مف التخفيض في 

 .التكاليؼ
3.68 0.791 4.768 0.000 

07 
التقارير التي يكفرىا نظاـ المعمكمات التسكيقية يساعد في 

 .تخطيط التكاليؼ كالرقابة عمييا
3.81 0.792 5.666 0.000 

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر
 :يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف

 t كقيمة ]4.2-3.4] كىي تنتمي إلى المجاؿ 3.84 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:01الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t كىي أكبر مف قيمة 5.200المحسكبة تساكم 

تباع المؤسسة  مما يدؿ عمى ا،(إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 .تقنيات جديدة في العممية الإنتاجية تسمح بتخفيض تكاليؼ الخدمات

 t كقيمة ]4.2-3.4]كىي تنتمي إلى المجاؿ   3.71  قيمة المتكسط الحسابي تساكم:02الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t  كىي أكبر مف قيمة4.574المحسكبة تساكم 

 التحسيف  مما يدؿ عمى أف، (إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 .في العلبقات بيف أطراؼ سمسمة الإمداد بالمؤسسة يؤدم إلى تخفيض تكاليفيا

 t كقيمة ]4.2-3.4] كىي تنتمي إلى المجاؿ 3.68 قيمة المتكسط الحسابي تساكم :03الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t كىي أكبر مف قيمة 4.768المحسكبة تساكم 

 الاحتفاظ  مما يدؿ عمى أف، (إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 .بالزبائف الحالييف يمكف المؤسسة مف التخفيض في التكاليؼ



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
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 t كقيمة ]4.2-3.4]كىي تنتمي إلى المجاؿ  3.81 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:04الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t كىي أكبر مف قيمة 5.666المحسكبة تساكم 

 التقارير  مما يدؿ عمى أف،(إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 .التي يكفرىا نظاـ المعمكمات التسكيقية يساعد في تخطيط التكاليؼ كالرقابة عمييا

  :نتائج التحميؿ مكضحة في الجدكؿ المكالي: (الحصة السوقية)تحميل فقرات الفرع الثالث- 
 .الحصة السوقية: (31)الجدول

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
القيمة  t المعياري

 الاحتمالية

08 
تيدؼ مؤسستؾ مف خلبؿ تطكير خدماتيا إلى زيادة حصتيا 

 .السكقية
4.19 0.703 9.449 0.000 

09 
الإنتاج، المحاسبة، : مف خلبؿ أنشطة القيمة)سمسمة الإمداد 

 .تؤدم إلى زيادة  الحصة السكقية لمؤسستؾ (الخ...التسكيؽ، 
4.13 0.619 10.160 0.000 

10 
المعمكمات التي يكفرىا نظاـ المعمكمات التسكيقية عف 

 .المنافسيف تساعد في زيادة الحصة السكقية
4.16 0.638 10.142 0.000 

 .spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج : المصدر

 :يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف
 t كقيمة ]4.2-3.4]كىي تنتمي إلى المجاؿ 4.19 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:01الفقرة رقم  −

 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t  كىي أكبر مف قيمة9.449المحسكبة تساكم 
 ىدؼ مما يدؿ عمى أف، (إيجابية)كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ، 0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 

 .المؤسسة مف تطكير خدماتيا ىك زيادة حصتيا السكقية
 t كقيمة ]4.2-3.4]كىي تنتمي إلى المجاؿ  4.13 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:02الفقرة رقم  −

 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t  كىي أكبر مف قيمة10.160المحسكبة تساكم 
 سمسمة  مما يدؿ عمى أف،(إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
تؤدم إلى زيادة  الحصة  (الخ...الإنتاج، المحاسبة، التسكيؽ، : مف خلبؿ أنشطة القيمة)الإمداد 

 .السكقية لممؤسسة
 t كقيمة ]4.2-3.4]كىي تنتمي إلى المجاؿ  4.16 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:03الفقرة رقم  −

 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t كىي أكبر مف قيمة 10.142المحسكبة تساكم 



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
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 المعمكمات  مما يدؿ عمى أف،(إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 .التي يكفرىا نظاـ المعمكمات التسكيقية عف المنافسيف تساعد في زيادة الحصة السكقية

  :نتائج التحميؿ مكضحة في الجدكؿ المكالي: (الكفاءة)تحميل فقرات الفرع الرابع - 
 .الكفاءة: (32)الجدول

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
القيمة  t المعياري

 الاحتمالية

11 
يكفر نظاـ المعمكمات التسكيقية المعمكمات الضركرية حكؿ 

 .المكارد البشرية ذات كفاءة التي تحتاج ليا مؤسستؾ
3.74 1.032 4.004 0.000 

 0.001 3.588 1.101 3.71 .تعمؿ مؤسستؾ عمى اختيار مكظفييا كفؽ معايير محددة 12

13 
تعمؿ مؤسستؾ عمى تدريب كتطكير كتأىيؿ مكظفييا مف أجؿ 

 .زيادة خبرتيـ ككفاءتيـ في تقديـ الخدمات
3.84 1.068 4.374 0.000 

 0.008 2.867 1.253 3.65 .تستخدـ مؤسستؾ التحفيز لزيادة أداء مكظفييا 14

 .spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج : المصدر

 :يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف
 t كقيمة ]4.2-3.4] كىي تنتمي إلى المجاؿ 3.74 قيمة المتكسط الحسابي تساكم :01الفقرة رقم  −

 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t  كىي أكبر مف قيمة4.004المحسكبة تساكم 
 يكفر نظاـ المعمكمات  أم،(إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 

 .التسكيقية المعمكمات الضركرية حكؿ المكارد البشرية ذات كفاءة التي تحتاج ليا مؤسسة
 t كقيمة ]4.2-3.4]كىي تنتمي إلى المجاؿ  3.71 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:02الفقرة رقم  −

 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t كىي أكبر مف قيمة 3.588المحسكبة تساكم 
تعمؿ المؤسسة عمى  أم ،(إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 

 .اختيار مكظفييا كفؽ معايير محددة
 t كقيمة ]4.2-3.4] كىي تنتمي إلى المجاؿ 3.84 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:03الفقرة رقم  −

 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t كىي أكبر مف قيمة 4.374المحسكبة تساكم 
 تعمؿ المؤسسة عمى أم، (إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 

  .تدريب كتطكير كتأىيؿ مكظفييا مف أجؿ زيادة خبرتيـ ككفاءتيـ في تقديـ الخدمات
 t كقيمة ]4.2-3.4]كىي تنتمي إلى المجاؿ  3.65 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:04الفقرة رقم  −

 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t كىي أكبر مف قيمة 2.867المحسكبة تساكم 



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
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تستخدـ المؤسسة التحفيز أم ، (إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 .لزيادة أداء مكظفييا

  :نتائج التحميؿ مكضحة في الجدكؿ المكالي: (رضا الزبائن)تحميل فقرات الفرع الخامس -
 .رضا الزبائن: (33)الجدول

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
القيمة  t المعياري

 الاحتمالية

15 
طريقة الحصكؿ عمى الخدمة ككيفية الاستفادة منيا تساعد 

 0.000 6.225 0.894 4.00 .مؤسستؾ في زيادة رضا زبائنيا

16 

يكفر نظاـ المعمكمات التسكيقية التقارير التفصيمية عف زيادة 
معدلات استفادة الزبائف مف الخدمات الجديدة كالإجراءات 

 .اللبزمة لتحقيؽ أىداؼ مؤسستؾ
3.90 1.044 4.816 0.000 

17 
تعمؿ مؤسستؾ عمى تحميؿ كتقييـ درجة إقباؿ الزبائف عمى 

 0.000 3.057 1.057 3.58 . الخدمات الجديدة لزيادة رضاىـ

18 

تعتمد مؤسستؾ في تحقيؽ رضا زبائنيا عمى مجمكعة مف 
الثقة، الالتزاـ المتبادؿ، التبادلية، التفاعؿ، )المعايير

 .(الاتصاؿ، الجكدة
3.97 1.048 5.140 0.000 

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر
 :يتضح مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف

 t كقيمة ]4.2-3.4]كىي تنتمي إلى المجاؿ  4.00 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:01الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t كىي أكبر مف قيمة 6.225المحسكبة تساكم 

 طريقة مما يدؿ عمى أف، (إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 .الحصكؿ عمى الخدمة ككيفية الاستفادة منيا تساعد المؤسسة في زيادة رضا زبائنيا

 t كقيمة ]4.2-3.4]كىي تنتمي إلى المجاؿ  3.90 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:02الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t  كىي أكبر مف قيمة4.816المحسكبة تساكم 

يكفر نظاـ المعمكمات  أم ،(إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
التسكيقية التقارير التفصيمية عف زيادة معدلات استفادة الزبائف مف الخدمات الجديدة كالإجراءات 

 .اللبزمة لتحقيؽ أىداؼ مؤسسة
 t كقيمة ]4.2-3.4]كىي تنتمي إلى المجاؿ  3.58 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:03الفقرة رقم  −

 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t كىي أكبر مف قيمة 3.057المحسكبة تساكم 



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
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تعمؿ المؤسسة عمى  أم ،(إيجابية) كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ،0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
 . تحميؿ كتقييـ درجة إقباؿ الزبائف عمى الخدمات الجديدة لزيادة رضاىـ

 t كقيمة ]4.2-3.4]كىي تنتمي إلى المجاؿ  3.97 قيمة المتكسط الحسابي تساكم:04الفقرة رقم  −
 ، كالقيمة الاحتمالية2.042الجدكلية كالتي تساكم  t كىي أكبر مف قيمة 5.140المحسكبة تساكم 

تعتمد المؤسسة في أم ، (إيجابية)كبالتالي يتـ قبكؿ الفقرة ، 0.05 كىي أقؿ مف 0.000تساكم 
الثقة، الالتزاـ المتبادؿ، التبادلية، التفاعؿ، )تحقيؽ رضا زبائنيا عمى مجمكعة مف المعايير

 .(الاتصاؿ، الجكدة
 لمعينة الكاحدةT نقكـ باختبار الفرضيات باستعماؿ اختبار  :اختبار فرضيات الدراسة/ ثانيا
(T_test) (2أنظر الممحق رقم) كىذا بالاعتماد عمى قاعدة القرار التالية : 
كبالتالي الفرضية  ((H1 قبؿ الفرضيةف الجدكلية tقيمة  المحسكبة أكبر مف tقيمة إذا كانت  −

 .مرفكضة   H0)) البديمة
 .H0))البديمة  كنقبؿ الفرضية((H1 الجدكلية نرفض الفرضية t المحسكبة أصغر مف t إذا كانت −
الدلالة أصغر مف مستكل لمعينة الكاحدة T ختبارا عف ة الناتج(sig) القيمة الاحتمالية تإذا كاف −
(sig)  ة  نقبؿ الفرضي(0.05)المعتمد H1)). 

المعتمد الدلالة أكبر مف مستكل لمعينة  Tاختبار الناتج عف (sig) القيمة الاحتمالية تإذا كاف −
 .((H1نرفض الفرضية (0.05)
الوحدة -يتم تطبيق المعرفة التسويقية في مؤسسة اتصالات الجزائر: الأولىالفرضية اختبار  . أ

 .العممية جيجل
H0  الكحدة العممية جيجؿ-لا يتـ تطبيؽ المعرفة التسكيقية في مؤسسة اتصالات الجزائر. 
H1: الكحدة العممية جيجؿ-يتـ تطبيؽ المعرفة التسكيقية في مؤسسة اتصالات الجزائر. 

 :لاختبار الفرضية الأكلى لمعينة الكاحدة Tنتائج اختبار المكالي يكضح الجدكؿ

 . لاختبار الفرضية الأولىT_testنتائج اختبار  :(34)الجدول رقم 

القرار القيمة الاحتمالية  الجدولية t قيمة المحسوبة t قيمةالفرضية 
H1 6.728 2.042 0.000  قبكؿ
  α  DF=30 =0.05:المعتمدة المعنكية درجة

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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الجدكلية  t  كىي أكبر مف قيمة6.728المحسكبة تساكم t ة علبه أف قيـ أنلبحظ مف الجدكؿ    
، كتبعا لقاعدة 0.05كىي أقؿ مف  0.000، كما أف القيمة الاحتمالية تساكم 2.042كالتي تساكم 

 يتـ تطبيؽ المعرفة التسكيقية في مؤسسة اتصالات الجزائر ":، أم أنوH1ةالقرار فإننا نقبؿ الفرضي
 ".الكحدة العممية جيجؿ-

 :كتنقسـ ىذه الفرضية بدكرىا إلى أربعة فرضيات فرعية كالتالي
 :اختبار الفرضية الفرعية الأولى- 
H0:الكحدة العممية جيجؿ- لا يتـ تطبيؽ إدارة تطكير الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر. 
H1:الكحدة العممية جيجؿ- يتـ تطبيؽ إدارة تطكير الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر. 
 :لأكلى ا الفرعيةلاختبار الفرضية لمعينة الكاحدة Tنتائج اختبار المكالي يكضح الجدكؿ    

 . لاختبار الفرضية الفرعية الأولىT_testنتائج اختبار  :(35)الجدول رقم 
القرار القيمة الاحتمالية  الجدولية t قيمة المحسوبة t  قيمةالفرضية 

H1 10.099 2.042 0.000  قبكؿ
  α  DF=30 =0.05:المعتمدة المعنكية درجة

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر
الجدكلية  t  كىي أكبر مف قيمة10.099المحسكبة تساكم t ة علبه أف قيـ أنلبحظ مف الجدكؿ

، كتبعا لقاعدة 0.05كىي أقؿ مف  0.000، كما أف القيمة الاحتمالية تساكم 2.042كالتي تساكم 
 ". يتـ تطبيؽ إدارة تطكير الخدمات في الكحدة العممية جيجؿ":، أم أفH1القرار فإننا نقبؿ الفرضية

 :اختبار الفرضية الفرعية الثانية- 
H0:الكحدة العممية جيجؿ- لا يتـ تطبيؽ إدارة سمسمة الإمداد في مؤسسة اتصالات الجزائر. 
H1: الكحدة العممية جيجؿ-يتـ تطبيؽ إدارة سمسمة الإمداد في مؤسسة اتصالات الجزائر. 
 :لثانية ا الفرعيةلاختبار الفرضية لمعينة الكاحدة Tنتائج اختبار المكالي يكضح الجدكؿ  

 . لاختبار الفرضية الفرعية الثانيةT_testنتائج اختبار  :(36)الجدول رقم 
القرار القيمة الاحتمالية  الجدولية t قيمة المحسوبة t قيمةالفرضية 
H1 7.064 2.042 0.000  قبكؿ
  α  DF=30 =0.05:المعتمدة المعنكية درجة

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر
الجدكلية كالتي  t  كىي أكبر مف قيمة7.064المحسكبة تساكم t ة علبه أف قيـ أنلبحظ مف الجدكؿ

، كتبعا لقاعدة القرار 0.05كىي أقؿ مف  0.000، كما أف القيمة الاحتمالية تساكم 2.042تساكم 



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 يتـ تطبيؽ إدارة سمسمة الإمداد في مؤسسة اتصالات الجزائر ":، أم أنوH1فإننا نقبؿ الفرضية
 ".الكحدة العممية جيجؿ

 :اختبار الفرضية الفرعية الثالثة- 
H0:الكحدة العممية جيجؿ- لا يتـ تطبيؽ العلبقة مع الزبائف في مؤسسة اتصالات الجزائر. 
H1: الكحدة العممية جيجؿ-يتـ تطبيؽ العلبقة مع الزبائف في مؤسسة اتصالات الجزائر. 
 :لثالثة ا الفرعيةلاختبار الفرضية لمعينة الكاحدة Tنتائج اختبار المكالي يكضح الجدكؿ  

 . لاختبار الفرضية الفرعية الثالثةT_testنتائج اختبار  :(37)الجدول رقم 
القرار القيمة الاحتمالية  الجدولية t قيمة المحسوبة t قيمةالفرضية 

H1 4.460 2.042 0.000  قبكؿ
  α  DF=30 =0.05:المعتمدة المعنكية درجة

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر
الجدكلية  t  كىي أكبر مف قيمة4.460المحسكبة تساكم t ة علبه أف قيـ أنلبحظ مف الجدكؿ

، كتبعا لقاعدة 0.05كىي أقؿ مف  0.000، كما أف القيمة الاحتمالية تساكم 2.042كالتي تساكم 
يتـ تطبيؽ العلبقة مع الزبائف في مؤسسة اتصالات الجزائر ":، أم أفH1القرار فإننا نقبؿ الفرضية

 ".الكحدة العممية جيجؿ-
 :اختبار الفرضية الفرعية الرابعة- 
H0:الكحدة العممية - لا يتـ تطبيؽ نظاـ المعمكمات كبحكث التسكيؽ في مؤسسة اتصالات الجزائر

 .جيجؿ
H1: الكحدة العممية -يتـ تطبيؽ نظاـ المعمكمات كبحكث التسكيؽ في مؤسسة اتصالات الجزائر

 .جيجؿ
 :لرابعة ا الفرعيةلاختبار الفرضية لمعينة الكاحدة Tنتائج اختبار المكالي يكضح الجدكؿ  

 . لاختبار الفرضية الفرعية الرابعةT_testنتائج اختبار  :(38)الجدول رقم 
القرار القيمة الاحتمالية  الجدولية t قيمة المحسوبة t قيمةالفرضية 

H1 4.029 2.042 0.000  قبكؿ
  α  DF=30 =0.05:المعتمدة المعنكية درجة

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
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الجدكلية  t  كىي أكبر مف قيمة4.029المحسكبة تساكم t ة علبه أف قيـ أنلبحظ مف الجدكؿ
، كتبعا لقاعدة 0.05كىي أقؿ مف  0.000، كما أف القيمة الاحتمالية تساكم 2.042كالتي تساكم 

يتـ تطبيؽ نظاـ المعمكمات كبحكث التسكيؽ في مؤسسة :"، أم أفH1القرار فإننا نقبؿ الفرضية
 ".الكحدة العممية جيجؿ-اتصالات الجزائر

 لممعرفة 0.05يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية : الثانيةالفرضية اختبار  . ب
 .الوحدة العممية جيجل-التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر

H0:  لممعرفة التسكيقية عمى أداء 0.05لا يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية 
 .الكحدة العممية جيجؿ-مؤسسة اتصالات الجزائر

H1: لممعرفة التسكيقية عمى أداء مؤسسة 0.05 يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية 
 .الكحدة العممية جيجؿ-اتصالات الجزائر

 :ثانيةلاختبار الفرضية اؿ لمعينة الكاحدة Tنتائج اختبار المكالي يكضح الجدكؿ
 . لاختبار الفرضية الثانيةT_testنتائج اختبار  :(39)الجدول رقم 

القرار  الاحتمالية القيمة الجدولية t قيمة المحسوبة t قيمةالفرضية 
H1 8.907 2.042 0.000  قبكؿ
  α  DF=30 =0.05:المعتمدة المعنكية درجة

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج :المصدر

الجدكلية كالتي  t  كىي أكبر مف قيمة8.907المحسكبة تساكم t ة علبه أف قيـ أنلبحظ مف الجدكؿ
، كتبعا لقاعدة القرار 0.05كىي أقؿ مف  0.000، كما أف القيمة الاحتمالية تساكم 2.042تساكم 

 لممعرفة 0.05يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية ": ، أمH1فإننا نقبؿ الفرضية
 ".التسكيقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر الكحدة العممية جيجؿ

 :كتنقسـ ىذه الفرضية بدكرىا إلى خمسة فرضيات فرعية كالتالي
 :اختبار الفرضية الفرعية الأولى- 
H0: لممعرفة التسكيقية عمى مبيعات 0.05 لا يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية 

 .الكحدة العممية جيجؿ-مؤسسة اتصالات الجزائر
H1: لممعرفة التسكيقية عمى مبيعات 0.05 يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية 

 .الكحدة العممية جيجؿ-مؤسسة اتصالات الجزائر
 :لأكلى ا الفرعيةلاختبار الفرضية لمعينة الكاحدة Tنتائج اختبار المكالي يكضح الجدكؿ  

 



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
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 . لاختبار الفرضية الفرعية الأولىT_testنتائج اختبار  :(40)الجدول رقم 
القرار القيمة الاحتمالية  الجدولية t قيمة المحسوبة t قيمةالفرضية 

H1 8.691 2.042 0.000  قبكؿ
  α  DF=30 =0.05:المعتمدة المعنكية درجة

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر
الجدكلية  t  كىي أكبر مف قيمة8.691المحسكبة تساكم t ة علبه أف قيـ أنلبحظ مف الجدكؿ

، كتبعا لقاعدة 0.05كىي أقؿ مف  0.000، كما أف القيمة الاحتمالية تساكم 2.042كالتي تساكم 
 0.05يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية":، أم أفH1القرار فإننا نقبؿ الفرضية

 ".الكحدة العممية جيجؿ-لممعرفة التسكيقية عمى مبيعات مؤسسة اتصالات الجزائر
 :اختبار الفرضية الفرعية الثانية- 
H0:لممعرفة التسكيقية عمى تكاليؼ 0.05 لا يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية 

 .الكحدة العممية جيجؿ-مؤسسة اتصالات الجزائر
H1: لممعرفة التسكيقية عمى تكاليؼ 0.05يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية 

 .الكحدة العممية جيجؿ-مؤسسة اتصالات الجزائر
 :لثانية ا الفرعيةلاختبار الفرضية لمعينة الكاحدة Tنتائج اختبار المكالي يكضح الجدكؿ  

 . لاختبار الفرضية الفرعية الثانيةT_testنتائج اختبار  :(41)الجدول رقم 
القرار القيمة الاحتمالية  الجدولية t قيمة المحسوبة t قيمةالفرضية 

H1 7.477 2.042 0.000  قبكؿ
  α  DF=30 =0.05:المعتمدة المعنكية درجة

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر
الجدكلية  t كىي أكبر مف قيمة 7.477المحسكبة تساكم t ة علبه أف قيـ أنلبحظ مف الجدكؿ

، كتبعا لقاعدة 0.05كىي أقؿ مف  0.000، كما أف القيمة الاحتمالية تساكم 2.03كالتي تساكم 
 0.05يكجد تأثير ذم دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية": ، أم أفH1القرار فإننا نقبؿ الفرضية

 ".الكحدة العممية جيجؿ-لممعرفة التسكيقية عمى تكاليؼ مؤسسة اتصالات الجزائر
 :اختبار الفرضية الفرعية الثالثة -
H0:لممعرفة التسكيقية عمى الحصة 0.05 لا يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية 

 .الكحدة العممية جيجؿ-السكقية لمؤسسة اتصالات الجزائر



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
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H1: لممعرفة التسكيقية عمى الحصة 0.05يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية 
 .الكحدة العممية جيجؿ-السكقية مؤسسة اتصالات الجزائر

 :لثالثة ا الفرعيةلاختبار الفرضية لمعينة الكاحدة Tنتائج اختبار المكالي يكضح الجدكؿ  

  لاختبار الفرضية الفرعية الثالثةT_testنتائج اختبار  :(42)الجدول رقم 
القرار القيمة الاحتمالية  الجدولية t قيمة المحسوبة t قيمةالفرضية 

H1 11.474 2.042 0.000  قبكؿ
  α  DF=30 =0.05:المعتمدة المعنكية درجة

 spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج :المصدر

الجدكلية  t  كىي أكبر مف قيمة11.474المحسكبة تساكم t ة علبه أف قيـ أنلبحظ مف الجدكؿ
، كتبعا لقاعدة 0.05كىي أقؿ مف  0.000، كما أف القيمة الاحتمالية تساكم 2.042كالتي تساكم 

 0.05 يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية":، أم أفH1القرار فإننا نقبؿ الفرضية
 ".الكحدة العممية جيجؿ-لممعرفة التسكيقية عمى الحصة السكقية لمؤسسة اتصالات الجزائر

 :اختبار الفرضية الفرعية الرابعة- 
H0:لممعرفة التسكيقية عمى كفاءة 0.05 لا يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية 

 .الكحدة العممية جيجؿ-مؤسسة اتصالات الجزائر
H1: لممعرفة التسكيقية عمى كفاءة مؤسسة 0.05يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية 

 .الكحدة العممية جيجؿ-اتصالات الجزائر
 :لرابعة ا الفرعيةلاختبار الفرضية لمعينة الكاحدة Tنتائج اختبار المكالي يكضح الجدكؿ  

 . لاختبار الفرضية الفرعية الرابعةT_testنتائج اختبار  :(43)الجدول رقم 
القرار القيمة الاحتمالية  الجدولية t قيمة المحسوبة t قيمةالفرضية 

H1 4.605 2.042 0.000  قبكؿ
  α  DF=30 =0.05:المعتمدة المعنكية درجة

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر
الجدكلية  t  كىي أكبر مف قيمة4.605المحسكبة تساكم t ة علبه أف قيـ أنلبحظ مف الجدكؿ

، كتبعا لقاعدة 0.05كىي أقؿ مف  0.000، كما أف القيمة الاحتمالية تساكم 2.042كالتي تساكم 
 0.05يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية:" ، أم أفH1القرار فإننا نقبؿ الفرضية

 ".لممعرفة التسكيقية عمى كفاءة مؤسسة اتصالات الجزائر الكحدة العممية جيجؿ



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
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 :اختبار الفرضية الفرعية الخامسة- 
H0:لممعرفة التسكيقية عمى رضا 0.05 لا يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية 

 .الكحدة العممية جيجؿ-زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر
H1: لممعرفة التسكيقية عمى رضا زبائف 0.05يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية 

 .الكحدة العممية جيجؿ-الكحدة مؤسسة اتصالات الجزائر
 :لرابعة ا الفرعيةلاختبار الفرضية لمعينة الكاحدة Tنتائج اختبار المكالي يكضح الجدكؿ  

  لاختبار الفرضية الفرعية الرابعةT_testنتائج اختبار  :(44)الجدول رقم 
القرار القيمة الاحتمالية  الجدولية t قيمة المحسوبة t قيمةالفرضية 

H1 5.762 2.042 0.000  قبكؿ
  α  DF=30 =0.05:المعتمدة المعنكية درجة

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر
الجدكلية  t  كىي أكبر مف قيمة5.762المحسكبة تساكم t ة علبه أف قيـ أنلبحظ مف الجدكؿ

، كتبعا لقاعدة 0.05كىي أقؿ مف  0.000، كما أف القيمة الاحتمالية تساكم 2.042كالتي تساكم 
 0.05يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية عند مستكل المعنكية:" ، أم أفH1القرار فإننا نقبؿ الفرضية

 ".لممعرفة التسكيقية عمى رضا زبائف الكحدة العممية جيجؿ
 أثر السمات الشخصية لمفردات الدراسة: المطمب الرابع

الفركؽ لاختبار ، One Way Analysis of A NOVAتحميؿ التبايف الأحادم "تـ استخداـ اختبار  
تعزل إلى " أثر المعرفة التسكيقية عمى أداء الكحدة العممية جيجؿ"في آراء مفردات الدراسة حكؿ 

   .α =0.05العكامؿ الديمكغرافية عند مستكل دلالة 
بما أف السؤاؿ يحتكم عمى اختياريف فقط سكؼ نقكـ : اختبار الفروق بالنسبة لمتغير الجنس/ أولا

يكضح الجدكؿ المكالي نتائج  لمعينة المستقمة، كما t باختبار الفركؽ عف طريؽ استخداـ اختبار
 :اختبار الفركؽ بيف آراء المبحكثيف بالنسبة لمتغير الجنس

 .تحميل التباين الأحادي بالنسبة لمتغير الجنس: (45)الجدول رقم
 القيمة الاحتمالية t قيمة الانحراف المعياري الوسط الحسابي التكرار الجنس 

 0.36107 3.9654 14 ذكر المحاور جميع
1.104 0.280 

 0.69734 3.7504 17 أنثى

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
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 الجدكلية t كىي أقؿ مف قيمة 1.104 المحسكبة تساكم tقيمة مف خلبؿ الجدكؿ يظير أف 
 مما يدؿ عمى عدـ كجكد 0.05أكبر مف  كىي 0.280، كما أف القيمة الاحتمالية تساكم (2.042)

أثر المعرفة التسكيقية عمى أداء مؤسسة " حكؿمفردات الدراسةفركؽ ذات دلالة إحصائية في آراء 
 ".الكحدة العممية جيجؿ-اتصالات الجزائر

بما أف السؤاؿ يحتكم عمى اختياريف فقط : اختبار الفروق بالنسبة لمتغير لممستوى الدراسي/ ثانيا
لمعينة المستقمة، فيك المناسب في ىذه  t سكؼ نقكـ باختبار الفركؽ عف طريؽ استخداـ اختبار

 :يكضح الجدكؿ التالي كما. الحالة

 .تحميل التباين الأحادي بالنسبة لمتغير المستوى الدراسي: (46)والجدول رق
 القيمة الاحتمالية t قيمة الانحراف المعياري الوسط الحسابي التكرار المستوى الدراسي 

جميع 
 المحاور

 0.44478 4.000 8 ثانكم فأقؿ
1.016 0.324 

 0.61031 3.7945 23 جامعي

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر
 الجدكلية t كىي أقؿ مف قيمة 1.016 المحسكبة تساكم tقيمة مف خلبؿ الجدكؿ يظير أف     

 مما يدؿ عمى عدـ كجكد 0.05أكبر مف  كىي 0.324، كما أف القيمة الاحتمالية تساكم (2.042)
أثر المعرفة التسكيقية عمى أداء مؤسسة " حكؿ مفردات الدراسةفركؽ ذات دلالة إحصائية في آراء

 ".اتصالات الجزائر الكحدة العممية جيجؿ
يكضح الجدكؿ المكالي نتائج اختبار الفركؽ بيف آراء : اختبار الفروق بالنسبة لمتغير السن/ ثالثا

 :مفردات الدراسة بالنسبة لمتغير السف

 .تحميل التباين الأحادي بالنسبة لمتغير السن: (47)الجدول رقم
 انقيًت الاحتًانيت F قيًت يتىسط انًربؼاث درجت انحريت يجًىع انًربؼاث يصذر انتبايٍ 

جًيغ 

 انًحاور

 0.107 2 0.213داخؿ المجمكعات 

 0.343 28 9.617بيف المجمكعات  0.735 0.311

 / 30 9.830المجمكع  

 spss .مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج  :المصدر

كىي أكبر مف  0.735 مف خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أف القيمة الاحتمالية لجميع المحاكر تساكم
 مما يدؿ عمى عدـ كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية في آراء مفردات الدراسة يعزل لمتغير 0.05

 .0.05السف عند مستكل دلالة 



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
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يكضح الجدكؿ المكالي نتائج اختبار الفركؽ بيف آراء : اختبار الفروق بالنسبة لمتغير الخبرة/ رابعا
 :مفردات الدراسة بالنسبة لمتغير الخبرة

 .تحميل التباين الأحادي بالنسبة لمتغير الخبرة: (48)الجدول رقم
 انقيًت الإحتًانيت F قيًت يتىسط انًربؼاث درجت انحريت يجًىع انًربؼاث يصذر انتبايٍ 

جًيغ 

 انًحاور

 0.329 3 0.987داخؿ المجمكعات 

 0.328 27 8.843بيف المجمكعات  0.406 1.004

 / 30 9.830المجمكع  

 .spss مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج: المصدر
 كىي أكبر مف 0.406 مف خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أف القيمة الاحتمالية لجميع المحاكر تساكم    

 مما يدؿ عمى عدـ كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية في آراء مفردات الدراسة يعزل لمتغير 0.05
 .0.05الخبرة عند مستكل دلالة 

    كمنو نستنتج أف البيانات تتبع تكزيعا طبيعيا كأف كؿ الفقرات صادقة لما كضعت لأجمو، كأف 
جميع الفرضيات مقبكلة أم يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية لممعرفة التسكيقية عمى أداء مؤسسة 

 .الكحدة العممية جيجؿ-اتصالات الجزائر
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 



الوحدة العممية جيجل –أثر المعرفة التسويقية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر :الفصل الثالث
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 :خلاصةال

 الاتصالات بكلاية جيجؿمف احتلبؿ مكقعا ىاما داخؿ سكؽ  تمكنت الكحدة العممية جيجؿ    
 مف تطبيقيا لممعرفة التسكيقية بكؿ أبعادىا مف خلبؿ تقديميا المزيد مف الخدمات كتكثيؽ كالمتأتي

عطاء أىمية بالغة لمنظاـ كبالتالي كلائيـعلبقاتيا مع أطراؼ سمسمة الإمداد ككسب رضا زبائنيا  ، كا 
المعمكمات التسكيقية كبحكث التسكيؽ كأداة لجمع البيانات كتحميميا لما ليا دكر فعاؿ في ترشيد 

رضا الزبائف، ،  الكفاءة،لكحدة مف خلبؿ زيادة المبيعات، الحصة السكقيةالإستراتيجية ؿقرارات اؿ
. كتخفيض التكاليؼ

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة
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    إف المعرفة في عالـ الأعماؿ اليكـ صارت حالة ممحة تسعى إلى بمكغيا العديد مف المؤسسات 
الخدمية، لاسيما في بيئة تتصؼ بالصراع مف أجؿ النمك كالبقاء كما يرافقيا مف فرص كتيديدات، 

كبما أف تحسيف أداء المؤسسة الخدمية كبقاءىا مرتبط بمدل تجاكبيا مع بيئتيا، فإف المعرفة 
التسكيقية أصبحت مف أىـ السبؿ كالركائز الأساسية في بناء المزايا التنافسية، كتعتبر أيضا خيارا 
استراتيجيا يضمف ليا مكاجية مختمؼ التيديدات المحتممة في بيئتيا التسكيقية، كيجعميا تساىـ في 

 . جعؿ أداء المؤسسة أفضؿ ما يمكف

    كتعد مؤسسات الاتصاؿ مف أىـ المؤسسات الخدمية في الجزائر التي أدركت أف الاىتماـ 
بالمعرفة التسكيقية مف الأسس اليامة لمكاجية التغيرات في البيئة خاصة منيا المنافسة، كمف أجؿ 
الإجابة عمى إشكالية البحث ما مدل تأثير المعرفة التسكيقية عمى أداء المؤسسة الخدمية، اخترنا 

 .  كدراسة ميدانية-الكحدة العممية جيجؿ–مؤسسة اتصالات الجزائر

 :    كمف خلبؿ الدراسة النظرية كالتطبيقية لمكضكع بحثنا تكصمنا إلى النتائج التالية

 : كالتي مف أبرزىا :النتائج النظرية- أولا

  تػنبع أىمية المعرفة مف شدة المنافسة، زيادة الابتكارات، تعقد الخدمات التي تتطمب المزيد مف
 المعرفة؛
  ،لممعرفة عدة أنكاع ضمنية كظاىرية، الأكلى تككف حدسية فنية مف الصعب التعبير عنيا لفظا

 أما الثانية تشير إلى أفكار محددة يمكف نقميا كترميزىا؛
  المعرفة التسكيقية مكرد ميـ لممؤسسة الخدمية تتلبءـ مع المتغيرات البيئية التي تشيدىا

 المؤسسة، كالتي تككف كفيمة باستغلبؿ الفرص كمكاجية التحديات؛ 
 الخ؛...السجلبت، الاستخبارات، مخازف البيانات: مصادر المعرفة التسكيقية متعددة منيا 
 أسس التسكيؽ، إستراتجية التسكيؽ، : تنحصر المعرفة التسكيقية في ثلبثة مجالات رئيسية

 التسكيؽ التخصصي؛
  تقكـ العمميات التسكيقية عمى العديد مف الأنشطة، تتراكح في مدل مسؤكلياتيا كتكجياتيا كتقسـ

 إلى رئيسية كثانكية؛
  يبرز دكر إدارة المعرفة التسكيقية في التخطيط الإستراتيجي، تدعيـ الميارات التسكيقية كبناء

 قاعدة معمكماتية تساعد عمى إدارة العلبقة مع الزبائف؛



 انخاتًـــــــت
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  رضاء زبائنيا مف خلبؿ تقديـ خدمات يعبر الأداء التسكيقي لممؤسسة عمى قدرتيا عمى إشباع كا 
 تتلبءـ مع حاجاتيـ، كذلؾ في حدكد المراقبة المستمرة لمبيئة لتحقيؽ النتائج المطمكبة؛

  تعتمد المؤسسة في تقييـ أنشطتيا عمى مقارنة الأداء الفعمي بالمعايير المكضكعة بيدؼ معرفة
 الانحرافات كاتخاذ الإجراءات التصحيحية؛

  لزيادة كفاءة كفعالية الأداء التسكيقي لممؤسسة تعتمد عمى مجمكعة مف الأدكات التسكيقية
التخطيط التسكيقي، صياغة الإستراتيجيات التسكيقية، اتخاذ القرارات التسكيقية كزيادة رضا : أىميا

 الزبائف؛
  تستخدـ المؤسسة مجمكعة مف المؤشرات لقياس أداءىا التسكيقي منيا الكمية كالكيفية بغية

 التعرؼ عمى أكجو القصكر كتداركيا بتطبيؽ نظاـ رقابي فعاؿ؛
  تطبيؽ المعرفة التسكيقية في المؤسسة الخدمية مف شأنيا تحسيف أداءىا كتحقيؽ جممة مف

زيادة الربحية، المبيعات، تخفيض التكاليؼ، تكسيع الحصة السكقية، زيادة رضا : الأىداؼ أىميا
 الزبائف؛
انطلبقا مف الدراسة الميدانية لمكحدة العممية جيجؿ تكصمنا إلى النتائج : النتائج التطبيقية/ ثانيا
 :التالية
 بغرض تحقيؽ   العممية جيجؿالكحدة-في مؤسسة اتصالات الجزائرتطبيؽ المعرفة التسكيقية  يتـ

 أىدافيا الإستراتيجية كمكاجية التحديات البيئية المتغيرة؛ 
 الكحدة العممية جيجؿ بتطبيؽ المعرفة التسكيقية مف خلبؿ -تقكـ مؤسسة اتصالات الجزائر

إدارة تطكير الخدمات، إدارة سمسمة الإمداد، )التركيز عمى العمميات التسكيقية المبنية عمى المعرفة 
 ؛ (إدارة العلبقة مع الزبائف، نظاـ المعمكمات التسكيقية كبحكث التسكيؽ

 الكحدة العممية جيجؿ بالمعرفة التسكيقية كبير نظرا لطبيعة -اىتماـ مؤسسة اتصالات الجزائر
 نشاطيا الذم يتأثر بدرجة عالية بالتغيرات البيئية المتسارعة؛

  إلى المحافظة عمى مكانتيا في السكؽ الكحدة العممية جيجؿ-مؤسسة اتصالات الجزائرتسعى 
كذلؾ عمى مستكل الخدمات المقدمة، حيث تقدـ خدمات مباشرة لمزبائف سكاء العادييف أك المؤسسات 

 .العامة كالخاصة كلكؿ فئات المجتمع
 الكحدة العممية جيجؿ عمى تقديـ الجديد مف خدماتيا بيف كؿ -تعمؿ مؤسسة اتصالات الجزائر

 فترة كأخرل لمكاكبة التطكرات التكنكلكجية كرغبات زبائنيا؛
  عمى بناء علبقات مع أطراؼ سمسمة الكحدة العممية جيجؿ-مؤسسة اتصالات الجزائرتعمؿ 

 الإمداد، مف شأنيا تكفير خدماتيا في الكقت كالمكاف المناسبيف لزبائنيا؛



 انخاتًـــــــت
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  برامج تعنى بمفيكـ العلبقة مع الزبكف مف الكحدة العممية جيجؿ-مؤسسة اتصالات الجزائرتطبؽ 
 أجؿ المحافظة عمى الزبائف الحالييف ككسب زبائف جدد؛

  دخاؿ أحدثيا الكحدة العممية جيجؿ-مؤسسة اتصالات الجزائرتعمؿ  عمى مكاكبة التطكرات التقنية كا 
لتكفير المعمكمات بالاعتماد عمى نظاـ المعمكمات التسكيقية كبحكث التسكيؽ بيدؼ اتخاذ كترشيد القرارات 

 التسكيقية المختمفة ليا؛ 
 الكحدة العممية -ذك دلالة إحصائية عمى أداء مؤسسة اتصالات الجزائر أثر لممعرفة التسكيقية

زيادة المبيعات، تخفيض التكاليؼ، زيادة الحصة السكقية، زيادة : جيجؿ كالذم يبرز مف خلبؿ
 كفاءة المكظفيف كزيادة رضا الزبائف؛ 

 :كفقا لمنتائج السابؽ ذكرىا نقدـ الاقتراحات التالية :الاقتراحات- ثالثا

  دارتيا الكحدة -بمؤسسة اتصالات الجزائرزيادة نشر الثقافة بالمعرفة التسكيقية كأىمية تطبيقيا كا 
؛ برغـ أف الدراسة بينت أف ىناؾ اثر مقبكؿ لتطبيؽ المعرفة التسكيقية في المؤسسة إلا أف العممية جيجؿ

التغيرات السريعة في البيئة خاصة المنافسة مف طرؼ مؤسسات الياتؼ النقاؿ تحتـ عمييا التجديد في 
 .معارفيا
  تسير عمى الكحدة العممية جيجؿ-لمؤسسة اتصالات الجزائرإضافة مصمحة في الييكؿ التنظيمي 

تطبيؽ المعرفة التسكيقية، كالعمؿ عمى التجديد المتكاصؿ ليا باعتبارىا أىـ مكرد في المؤسسات الحديثة 
 .خاصة الخدمية

  تخصيص فريؽ ميني متخصص يككف نشاطو كعممو الأساسي إدارة المعرفة التسكيقية ضمف معايير
 .الكحدة العممية جيجؿ-مؤسسة اتصالات الجزائرمحددة تتناسب مع طبيعة عمؿ كاحتياجات 

  الاستثمار في المعمكمات كالمعرفة التسكيقية التي يمتمكيا المكظفيف كتطكيرىا كجعميا ذات قيمة مف
الكحدة - في اتخاذ القرارات التسكيقية لمؤسسة اتصالات الجزائرخلبؿ مشاركتيـ كالأخذ بآرائيـ

 .العممية جيجؿ
  الاعتماد عمى تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات في نقؿ المعرفة التسكيقية، مع ضركرة متابعة

الكحدة - مؤسسة اتصالات الجزائرالتطكرات الحديثة في مجاؿ التسكيؽ الإلكتركني لمكصكؿ إلى زبائف
 .العممية جيجؿ

كفي الأخير يتضمف ىذا المكضكع جكانب كثيرة كمتشعبة، كنرل إمكانية مكاصمة : آفاق الدراسة- رابعا
 :البحث في جكانب أخرل ذات صمة بمكضكع الدراسة نذكر منيا

 المعرفة التسكيقية كأداة لزيادة تنافسية المؤسسة الخدمية؛ 



 انخاتًـــــــت
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 تأثير المعرفة التسكيقية عمى كلاء الزبائف كتحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة الخدمية؛ 
 التسكيؽ المعرفي كدكره في تحسيف جكدة الخدمات؛ 
 المعرفة التسكيقية كأداة  لمتخطيط الاستراتيجي لممؤسسة الخدمية. 

 .         تمت بحمد الله                                                             
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 الإستبانة: (1)الممحق رقم 

 جامعة جيجل

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير

 العموم التجارية :قسم

 ثانية ماستر تسويق الخدمات: تخصص

 
 

 -الكحدة العممية جيجؿ-السادة مكظفي مؤسسة اتصالات الجزائر
 

 تحية طيبة كبعد،،
 "أثر المعرفة التسويقية عمى أداء المؤسسة الخدمية"نضع بيف أيدكـ استبانو لدراسة مكضكع 

، حيث أف استكماؿ (×)راجيف منكـ التفضؿ بالاطلبع كبياف الرأم بتأشير الإجابة المناسبة بكضع علبمة 
الإجابة عف كافة عبارات الاستمارة ستنعكس عمى دقة النتائج التي سيتـ التكصؿ ليا، عمما بأف كافة 

 . المعمكمات الكاردة في الاستمارة لف تستخدـ إلا لأغراض البحث العممي
 

 شاكرين لكم تعاونكم مع التقدير
 بومعيزة كريمة: الطالبتين

   بوقريقة رفيقة
 

 البيانات الشخصية: المحور الأول

                ذكر                       أنثى:الجنس .1

 سنة  60سنة             أكثر مف  60 إلى31 سنة          مف 30      أقؿ مف :السن .2

  ثانكم فأقؿ                  جامعي               :المستوى الدراسي .3

  سنكات10سنكات       أكثر مف  10 إلى 6 سنكات          مف 5 إلى1 سنة        مف1 أقؿ مف:الخبرة المينية .4
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 -الوحدة العممية جيجل-المعرفة التسويقية لمؤسسة اتصالات الجزائر: المحور الثاني

لا أوافق  العبارة
بشدة 

لا 
أوافق 

موافق موافق  محايد
بشدة 

 -الوحدة العممية جيجل-إدارة تطوير الخدمات الجديدة بمؤسسة اتصالات الجزائر
تعتمد مؤسستؾ في تطكير خدماتيا الجديدة لمياتؼ الثابت كالانترنت عمى مجمكعة مف  .10

، غربمتيا، تقييميا، التطكير فييا، اختبار السكؽ، تقديـ الخدمة إيجاد الأفكار الجديدة)المراحؿ 
  .(إلى السكؽ

     

      .تعمؿ مؤسستؾ عمى التخطيط المسبؽ لخدماتيا الجديدة لمكاجية تغيرات البيئة التسكيقية .11
تعتمد مؤسستؾ في تصميـ الخدمات الجديدة عمى المعمكمات التي يكفرىا نظاـ  .12

 .المعمكمات التسكيقية
     

      .تعد التطكرات التكنكلكجية كالمنافسة مف أىـ دكافع مؤسستؾ لتطكير خدماتيا .13
      .  إف إستراتيجية تطكير الخدمة الجديدة ىي جزء مف الإستراتيجية العامة لمؤسستؾ .14
 -الوحدة العممية جيجل-إدارة سمسمة الإمداد بمؤسسة اتصالات الجزائر   
المكرديف، )تكفر مؤسستؾ قنكات اتصاؿ مع جميع أطراؼ سمسمة الإمداد  .15

 .(الخ...المكزعيف،
     

      .تحرص مؤسستؾ كأطراؼ سمسمة الإمداد عمى تكفير الخدمات الملبئمة لزبائنيا .16
      .تقيـ مؤسستؾ علبقة مبنية عمى الثقة كالتنسيؽ مع جميع أطراؼ سمسمة الإمداد .17
 -الوحدة العممية جيجل-إدارة العلاقة مع الزبائن بمؤسسة اتصالات الجزائر  

      .تمبي مؤسستؾ مختمؼ حاجات كرغبات زبائنيا بتكفير الخدمات حسب طمبيـ .18
      .تكفر لؾ مؤسستؾ المعمكمات الكافية عف الزبائف لتسييؿ إدارة علبقاتؾ بيـ .19
      .تتكاصؿ مؤسستؾ مع زبائنيا عف طريؽ بناء اتصالات تفاعمية .20
      .تعمؿ مؤسستؾ عمى بناء علبقة طكيمة الأمد مع زبائنيا .21
 -الوحدة العممية جيجل-نظام المعمومات التسويقية وبحوث التسويق بمؤسسة اتصالات الجزائر  

نظاـ الاستخبارات )يتـ الاعتماد عمى مختمؼ مككنات نظاـ المعمكمات التسكيقية  .22
في جمع  (التسكيقية، التقارير كالسجلبت الداخمية لممؤسسة، نظـ دعـ القرار، بحكث التسكيؽ

 .البيانات

     

      .تستعمؿ مؤسستؾ المعمكمات المحصؿ عمييا في اتخاذ القرارات التسكيقية .23
      .يتـ تدريبؾ عمى أساليب عممية تمكنؾ مف إجراء بحكث تسكيقية .24
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الوحدة العممية -اثر المعرفة التسويقية عمى الأداء التسويقي لمؤسسة اتصالات الجزائر: المحور الثالث
 - جيجل

أوافق  لا العبارة
بشدة 

 لا
أوافق 

موافق موافق  محايد
بشدة 

 المبيعات
      .تعتمد مؤسستؾ عمى التحسيف المستمر في جكدة خدماتيا لتحقيؽ زيادة في المبيعات .11
      .انطباع الكممة المنقكلة مف زبائف مؤسستؾ تساىـ في زيادة المبيعات .12
خط )تعتمد مؤسستؾ عمى التخطيط المسبؽ لمبيعاتيا كالرقابة عمييا مف خلبؿ المعمكمات  .13

 . التي يكفرىا نظاـ المعمكمات التسكيقية (الخدمة، الخدمة، المنطقة الجغرافية، أداء كؿ إقميـ
     

 التكاليف
      .تتبع مؤسستؾ تقنيات جديدة في العممية الإنتاجية تسمح بتخفيض تكاليؼ الخدمات .14
      .تمكف تحسيف العلبقات بيف أطراؼ سمسمة الإمداد بمؤسستؾ مف التخفيض في التكاليؼ .15
      .الاحتفاظ بالزبائف الحالييف يمكف مؤسستؾ مف التخفيض في التكاليؼ .16
      .التقارير التي يكفرىا نظاـ المعمكمات التسكيقية يساعد في تخطيط التكاليؼ كالرقابة عمييا .17

 الحصة السوقية
      .تيدؼ مؤسستؾ مف خلبؿ تطكير خدماتيا إلى زيادة حصتيا السكقية .18
تؤدم إلى  (الخ...الإنتاج، المحاسبة، التسكيؽ، : مف خلبؿ أنشطة القيمة)سمسمة الإمداد  .19

 .زيادة  الحصة السكقية لمؤسستؾ
     

المعمكمات التي يكفرىا نظاـ المعمكمات التسكيقية عف المنافسيف تساعد في زيادة الحصة  .20
 .السكقية

     

 الكفاءة
يكفر نظاـ المعمكمات التسكيقية المعمكمات الضركرية حكؿ المكارد البشرية ذات كفاءة التي  .21

 .تحتاج ليا مؤسستؾ
     

      .تعمؿ مؤسستؾ عمى اختيار مكظفييا كفؽ معايير محددة .22
تعمؿ مؤسستؾ عمى تدريب كتطكير كتأىيؿ مكظفييا مف أجؿ زيادة خبرتيـ ككفاءتيـ في  .23

 .تقديـ الخدمات
     

      .تستخدـ مؤسستؾ التحفيز لزيادة أداء مكظفييا .24
 رضا الزبائن

      .طريقة الحصكؿ عمى الخدمة ككيفية الإستفادة منيا تساعد مؤسستؾ في زيادة رضا زبائنيا .25
يكفر نظاـ المعمكمات التسكيقية التقارير التفصيمية عف زيادة معدلات استفادة الزبائف مف  .26

 .الخدمات الجديدة كالإجراءات اللبزمة لتحقيؽ أىداؼ مؤسستؾ
     

      . تعمؿ مؤسستؾ عمى تحميؿ كتقييـ درجة إقباؿ الزبائف عمى الخدمات الجديدة لزيادة رضاىـ .27
الثقة، الالتزاـ المتبادؿ، )تعتمد مؤسستؾ في تحقيؽ رضا زبائنيا عمى مجمكعة مف المعايير .28

 .(التبادلية، التفاعؿ، الاتصاؿ، الجكدة
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 اختبار انفرضياث انفرػيت وانرئيسيت: (2)انًهحق رقى 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

MA 31 4,0129 ,55842 ,10029 

MB 31 3,9462 ,74584 ,13396 

MC 31 3,6613 ,82550 ,14826 

MD 31 3,5484 ,75791 ,13613 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

MA 10,099 30 ,000 1,01290 ,8081 1,2177 

MB 7,064 30 ,000 ,94624 ,6727 1,2198 

MC 4,460 30 ,000 ,66129 ,3585 ,9641 

MD 4,029 30 ,000 ,54839 ,2704 ,8264 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

ME 31 3,9570 ,61308 ,11011 

MF 31 3,7581 ,56452 ,10139 

MG 31 4,1613 ,56353 ,10121 

MH 31 3,7339 ,88726 ,15936 

MI 31 3,8629 ,83376 ,14975 
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One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

ME 8,691 30 ,000 ,95699 ,7321 1,1819 

MF 7,477 30 ,000 ,75806 ,5510 ,9651 

MG 11,474 30 ,000 1,16129 ,9546 1,3680 

MH 4,605 30 ,000 ,73387 ,4084 1,0593 

MI 5,762 30 ,000 ,86290 ,5571 1,1687 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

MABCD 31 3,7922 ,65564 ,11776 

MEFGHI 31 3,8946 ,55924 ,10044 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

MABCD 6,728 30 ,000 ,79220 ,5517 1,0327 

MEFGHI 8,907 30 ,000 ,89462 ,6895 1,0998 

 

 

 


