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 اءالأهد

 

 تطيب ولا بطاعتك.. إلى النهار يطيب ولا بشكرك إلا الليل يطيب لا إلهي

 برؤيتك إلا الجنة تطيب ولا بعفوك.. إلا الآخرة تطيب ولا بذكرك.. إلا اللحظات

 "جلاله جل الله" 

 أرجو افتخار.. بكل أسمه حملأ من إلى انتظار.. بدون العطاء علمني من إلى والوقار.. بالهيبة الله كلله من إلى
 اليوم بها أهتدي نجوم كلماتك وستبقى انتظار طول بعد قطافها حان قد ثماراً لترى عمرك في يمد أن الله من
 "العزيز "والدي الأبد.. وإلى الغد وفي

 كان من إلى الوجود وسر ةالحيا بسمة إلى والتفان.. الحنان معنى وإلى الحب معنى إلى الحياة.. في ملاكي إلى
 "الحبيبة "أمي الحبايب أغلى إلى جراحي بلسم وحنانها نجاحي سر دعائها

 معهم من إلى الصافي لصدقا ينابيع إلى والعطاء بالوفاء وتميزوا بالإخاء تحلو من إلى والأخوات، الإخوة إلى
 إلى والخير لنجاحا طريق على معي كانوا من إلى سرت والحزينة الحلوة الحياة دروب في وبرفقتهم سعدت،

 "أصدقائي" أضيعهم ألا وعلموني أجدهم كيف عرفت من
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 تقديرو شكر

 

 قال تعالى: بسم الله الرحمن الرحيم

 يشكر لنفسه()ومن يشكر فإنما 

 (12سورة لقمان الآية )                                

العلمية، ومهد لمرحلة اوفي بداية كلمتي لابد لي من التوجه أولا بالشكر لله الذي وفقني للوصول إلى هذه 
 لي الطريق لأن أكون بينكم اليوم لأناقش رسالتي الماجستير.

لحبيبة الذين كانوا السند من والدي العزيز ووالدتي العزيزة وزوجتي اكما أنني أتوجه بالشكر والامتنان لكل 
 الأول لي في الوصول إلى ما وصلت إليه.

ه ومنحه الكثير من )دلاور جلال غريب( فقد كان لأشراف المساعد للأستاذكما أتوجه بالشكر والامتنان  
ان لتوجيهاته الوقت لي اليد الأول في خروج هذه الرسالة العلمية بالشكل الذي ظهرت عليه، كما ك

اومر( رئيس  عبد اللهب ونصائحه دور أساسي في إتمام دراستي العلمية. كما أتوجه بالشكر إلى الأستاذ )رقي
 قسم إدارة الأعمال

 للأستاذ )علاء محمد عبد( الذي كان يدا عون لي.كما أتوجه بالشكر 

 جستير هذه.والشكر موصول لأعضاء لجنة المناقشة الكرام، على تفضلهم بقبول مناقشة رسالة الما

 جميعاً لكم فشكراً
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 المستخلص

بر تطبيق تون بمفهومها الحديث، ويعالتسويقية على رضا الزبتهدف الدراسة الى التعرف وإيجاد العلاقة والأثر في تطبيق المعرفة 
الترويج، الافراد،  التوزيع، ، السعر،الخدمة)(، 7psالمعرفة التسويقية المتغير المستقل المتمثل ابعادها المزيج التسويقي الواسع)

 على المتغير التابع رضا الزبون. الدليل المادي، العمليات(

 الأول تمالجزء  جزئيينى عل الدراسةوللإجابة على إشكالية الدراسة تم تقديم أربع فرضيات رئيسة لاختبارهم وتم تقسيم 
من خلاله داني للدراسة الذي تم ما الثاني فيمثل الجانب الميأمن خلال التطرق للجوانب النظرية المتعلقة بمتغيري الدراسة، 

توزيع التم  إذ( مصارف أهلية، 6) منالمبحوثة المتكونة  رفيرية بين متغيري الدراسة في المصادراسة حقيقية وجود العلاقة التأث
( استمارة 152نها )( استمارة كانت م170( استمارة تم استرجاع )190الاستبيان ) عليها استماراتبطريقة عشوائية 

ل الى مجموعة من النتائج التحليل الاحصائي تم التوص( وجراء spss v.26وبعد تفريغ البيانات وباستخدام برنامج )صالحة 
 كانت أهمها.

معاملات ارتباط عالية وهذه  بعادها على المستوى الكلي والجزئي اذكانتأوجود علاقة ارتباط قوية معنوية بين المتغيرين و
تسويقية ورضا الزبون على مستوى ال عرفةللنتائج الى وجود تأثير معنوي الوأكدت  ،كد التلازم القوي بين المتغيرينؤالنتائج ت

مثلة بالمزيج التسويقي الواسع من بعاد المعرفة التسويقية المتأالعام وهذا يدل على اهتمام إدارة المصارف المبحوثة بممارسة 
الزبائن بني مطالب ورغبات بضرورة تعلى النتائج قدم الباحث مجموعة من المقترحات أهمها:  الزبون. وبناءجل تحقيق رضا أ

لى نتائج بحوث السوق عذوي العلاقة التي تتجاوز طبيعة الخدمات المصرفية الحالية للمصارف وذلك من خلال الاعتماد 
 لتشخيص الاحتياجات المستجد للأطراف ذوي العلاقة.

بمتغيرات  وث ذات صلةستقبلية لمساعدة الباحثين لبحثها في دراسات وبحالمواختتمت الدراسة بمجموعة من المقترحات 
 الدراسة الحالية.

 التسويقية، المزيج التسويقي، رضا الزبون، المصارف. ةالمعرف الكلمات المفتاحية:
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  المقدمة

ر العديد من المفاهيم من خلال ظهو وذلكالاعمال تحديات كبيرة تواجهها اليوم  تومنظماالخدمية  المنظماتتشهد 

حياتنا اليومية وخاصة نشطة في مختلف أ متغلغلا أصبح إذالتسويق قضية العصر الحالي  التسويق باعتبارالحديثة في ادبيات 

تحدث في بيئة الاعمال  التي ة التغيراتومواكبمتحركة ومتطورة  دوما المصرفية تكونالعمليات  وأنالمصرفية  المنظمات

بلغ هذا ،و مواكبتها من بدة فلاحاجات الحياة الحديثة متزايدة ومتميز ان المستمرة وطالما بالتغيرات تتصف والتيسويقية الت

 بحيثالمعرفة التسويقية  التسويق مفهوم ،هم المفاهيم الحديثة في مجال ادبياتأمن و 21التطور درجة متقدمة في القرن 

المصرفية( وتميزها في )النجاح للمؤسسات الخدمية الركائز من اهم  واحدة الحاضرالمعرفة التسويقية في الوقت  أصبحت

ق بالزبون وكيفية التعامل معه تعلتك المعرفة التي لوخاصة لت التسويقية الكاملةالمعرفة  امتلاك تتطلب و ةالنشاط التسويقي

لية الأهم للمعرفة العموحاجات زبائنها،  ترضي الخدماتالزبون وكيفية الوصول الى مواصفات عالية في تقديم  ورضا

نعكس م والمناطق المختلفة الذي يبين الموظفين في الأقسا لمعرفة )المزيج التسويقي الواسع(في ا تعزيز التشارك التسويقية هي

ا سيعزز كيفية ممودوره سيدعم تطوير العلاقة مع الزبون والتعرف بدقة على حاجات ذلك على مستوى رضا الزبون وب

الواسع وهي الخدمة، السعر،  تحقيق رضا الزبون من خلال الاهتمام بأبعاد المعرفة التسويقية والمتمثلة )المزيج التسويقي

  .التوزيع، العمليات، الدليل المادي، الافرادالترويج ،

 على مبحثين، وكانفقد قسم الباحث الدراسة على أربعة فصول تضمن الفصل الأول  بالموضوع،حاطة ولغرض الإ

أما الفصل الثاني  الدراسة.والمبحث الثاني حول منهجية  السابقة التي سبقت هذه الدراسةالدراسات حول الأول  المبحث

. نساسيات حول رضا الزبوأالمبحث الثاني أما والمعرفة التسويقية، المبحث الأول الباحث في تناول  مبحثين، أذعلى  يحتويف

وصف مجتمع الدراسة وخصائص عينة الدراسة، وتحصيل النتائج واختبار ) ةالتطبيقي لجانبأما الفصل الثالث فهو خاص با

مبحثين مع تقديم أهم الاستنتاجات والمقترحات من خلال الباحث عرض  إذالفرضيات(، واختتمت الدراسة بالفصل الرابع 

التوصيات المتعلقة بالدراسات المستقبلية المقترحة.



 
 

 

 

 الأول الفصل

 لدراسةا ومنهجية السابقة الدراسات من عدد

 السابقة الدراساتعدد  الأول: المبحث

 الدراسة منهجية الثاني: المبحث
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 الفصل الأول

 الاول المبحث

 التسويقية بالمعرفة علقةتالم السابقة الدراسات عدد من - الأول:

 .المتعلقة بالمعرفة التسويقية السابقة الدراسات .1

 التسويقية بالمعرفة المتعلقة العربية الدراسات من عدد عدداً حيوض (1) الجدول

 (2010)دحبور، 1  والسنة الباحث اسم

 الدراسة عنوان
 التنافسية الاستراتيجيات اختيار في يةالسوق عرفةم دور

  الأردنية الخاصة العالي التعليم مؤسسات من عينة دراسة
 جستير.ما رسالة  الدراسة نوع

 الأردنية. الخاصة العالي التعليم مؤسسات تطبيقال مكان
 التحليلي. الوصفي نهجالم الدراسة منهج
  التنافسية. الاستراتيجيات اختيار في السوقية المعرفة دور توضيح الدراسة هدف

 الدراسة عينة
 بلغت الثانية العينة ماأ العلمية( الأقسام رؤساء العمداء، )الرؤساء، اداري (150) الدراسة عينة بلغتف
 اردنية. جامعات (7) على موزعة طالبا (450)

  البيانات. لجمع الاستبانة استمارة  الدراسة أداة

 الاستنتاجات أبرز
 المقترحاتو

 من التحقيق ضرورة نافسي،الت الاستراتيجي رالاختيا لتحديد المنافسين( )الطلبة التسويقية المعرفة أهمية
 التميز ستراتيجيةا على التركيز بضرورة ومقترح الجامعات. بتلك الدراسين للطلبة اياالمز هذه وصول
 بنظام لاهتماما ضرورة المجتمع، وخدمة العلمي البحث على والانفاق الجوهرية التعليمية بالخدمة

 السوق. عن بالمعلومات العاملين يزود تسويقي معلومات
 (2010)اوسو،  2 والسنة الباحث اسم

 الدراسة عنوان
 في السياحية لمنظماتا عدد في استطلاعية دراسة التسويقي/ الابتكار التحقيق في السوقية المعرفة دور

 دهوك. مدينة
 منشور. بحث الدراسة نوع

 تطبيق مكان
 الدراسة

 دهوك. مدينة في السياحية المنظمات من مجموعة

 التحليلي. الوصفي منهج الدراسة منهج
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 الدراسة هدف
 من عدد ستوىم على التسويقي الابتكار تحقيق في السوقية المعرفة دور تحديد إلى الدراسة يهدف

 السوقية المعرفة ينب العلاقات طبيعة الاعتبار بنظر يأخذ فرضي أنموذج من منطلقا السياحية المنظمات
 التسويقي. والابتكار

 المنظمات. هذه في الأقسام ورؤساء والمعاونين المدراء من (67) الدراسة عينة الدراسة عينة
 البيانات. لجمع الاستبانة استمارة الدراسة أداة

 و الاستنتاجات أبرز
 والمقترحات

 مقترحات من مجموعة لىإ وتوصل التسويقي، الابتكار وتحقيق السوقية المعرفة بين وأثر ارتباط علاقة جود
 التسويقي. الابتكار تحقيق في السوقية المعرفة دور على تركز التي

 (2011)الفاضل، 3   والسنة الباحث اسم

  الدراسة عنوان
  الأردنية الاتالاتص شركات في التسويقي الأداء على التسويقية والمعرفة التسويقي الإبداع أثر

 المدراء من عينة الآراء التحليلية دراسة
  الأردنية. الاتصالات شركات تطبيقال مكان
 والتحليلي. الوصفي منهج الدراسة منهج
 الأردنية. لاتصالاتا شركات في التسويقي الأداء على التسويقية والمعرفة التسويقي الإبداع أثر قياس الدراسة هدف

 الدراسة عينة
 في العاملين الأقسام ورؤساء المدراء من مجموعة على توزعت هنأستبا (142) الدراسة عينة بلغت

 أمنية(. أورانج، )زين، الأردنية الاتصالات شركات
 البيانات. لجمع الاستبيان استمارة الدراسة أداة

 و الاستنتاجات أبرز
 والمقترحات

 التسويقي، لأداءا مباشر أثر وكذلك التسويقية المعرفة على معنوي مباشر أثر التسويقي بداعلإا نإ
 إدارة اهتمام ةضرور الدراسة ومن مقترحات ،التسويقي الأداء على مباشر أثر التسويقية وللمعرفة

 المنافسين. على لتفوقا أو التميز حالة لإبقاء التسويقية والمعرفة التسويقي الأبداع من بكل الشركات
 (2016)الجمال، 4  والسنة الباحث اسم

  المصرية تالاتصالا بشركات التنافسية الميزة على التسويقية المعرفة إدارة أثر الدراسة عنوان
 جستير.ما رسالة  الدراسة نوع

  المصرية. الاتصالات شركات التطبيق مكان
 التحليلي. الوصفي منهج  الدراسة منهج

  الدراسة هدف
 هذا وتأثير تسويقيةال المعرفة إدارة لمدخل المصرية الاتصالات شركات تطبيق مدي معرفة الدراسة هدف

 الشركات. لهذا التنافسية الميزة بناء المدخل

  الدراسة عينة
 موبينيل، ،)فودافون الاتصالات الشركات في المعاملين الافراد من (350) الدراسة عينة بلغت

 اتصالات(.
 الاستبانة. استخدام تم الدراسة أداة
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 و الاستنتاجات أبرز
 والمقترحات

 الدراسة واقترحت لتسويقيةا عرفةالمو المعرفة الإدارة بين تأثيريه علاقة وجود الإنتاج الى الدراسة توصلت
 تجارب من استفادةو والعملاء والأسواق والمنافسين الخارجية البيئة الاتصال شركاتب الاهتمام الى

 .والاستشاريين بالخبراء والاستعانة التسويقية ومعارفهم همد وأفكار المنافسين
 (2016)بلال، 5  والسنة الباحث اسم

 الدراسة عنوان
 للمؤسسة التنافسي المركز على وأثرها الحديثة التسويقية رفةعالم تطبيق
 الجزائري بالشرق ومشتقاته الحليب إنتاج مؤسسات من عينة دراسة

 .هدكتورا أطروحة الدراسة نوع
 ومشتقاته. الحليب انتاج مؤسسات  تطبيقال مكان
 التحليلي. الوصفي المنهج الدراسة منهج

  الدراسة هدف
 على التعرف نافسية.الت المزايا وكسب الإشكاليات حل في الحديثة التسويقية المعرفة دور على التعرف

 الحليب إنتاج سساتلمؤ بالنسبة خاصة الحديثة، التسويقية المفاهيم لجدوى التسويق مديري إدراك مدى
 الجزائري. بالشرق ومشقاته

 العاملين. دافرا من الحليب انتاج مؤسسات (6) على موزعة استبيان (60) الدراسة عينة اشتملت الدراسة عينة
 الاستبانة. استخدام تم الدراسة أداة

 و الاستنتاجات أبرز
 والمقترحات

 للمعرفة ئريالجزا بالشرق ومشتقاته الحليب إنتاج مؤسسات تطبيق عدمإلى  الدراسة نتائج توصل
 لميزات المنظمات ذهه تحقيق على التسويقية المعرفة الإدارة تأثير يوجد الحديث. شكلها في التسويقية
 مختلف على وزيعهاوت اللازمة التسويقية المعلومات توفر على العمل الدراسة مقترحات نوم تنافسية.

 نظرة تغيير ضرورة ةالمنافس مواجهة في قوتها لتعزيز مصادرها تنويع مع للمؤسسة الوظيفية المستويات
 لتلبية نحوه منتجاتها مختلف توجيه المنظمة على يستلزم والذي للسلع النهائي المستقبل كونه من للزبون

 حاجاته.
 (2017)حلموس، 6   والسنة الباحث اسم

 تنافسية يزةم تحقيق في الزبون مع العلاقة استراتيجية باعتماد التسويقية المعرفة إدارة دور الدراسة عنوان
 الأغواط. بولاية الجزائرية المصارف من مجموعة عينة دراسة

 .هدكتورا أطروحة الدراسة نوع
 الأغواط. بولاية الجزائرية المصارف التطبيق مكان
 التحليلي. الوصفي المنهج الدراسة منهج
 ميزة لتحقيق الزبون مع قةالعلا استراتيجية باعتماد التسويقية المعرفة إدارة دور معرفة الى الدراسة هدف الدراسة هدف

 تنافسية.
 موظف. (131) موظفينلل الإجمالي العدد بلغ وقد الدراسة عينة
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 تم استخدام الاستبانة. الدراسة أداة

 و الاستنتاجات أبرز
 والمقترحات

 الميزة التابع المتغير بينو الزبون معرفة ادرة الأول المستقل المتغير بين طردية علاقة وجود الدراسة توصل
 التابع المتغير وبين الزبون عم العلاقة إدارة الثاني المستقل المتغير بين قوبة طردية علاقة وجود التنافسية.

 المتعلق جانبها في لتسويقيةا المعرفة إدارة الاغواط لولاية الجزائرية المصارف تستخدمو التنافسية. الميزة
 لضمان تنظيمية ذاكرة للبنوك يكون أن أجل من العمل الدراسة مقترحات نوم الزبون. معرفة بإدارة

 من عدد إشراك .وتوظيفها المعارف إلى الوصول تسهيل أجل من وأرشفتها وتخزينها المعارف استدامة
 المعرفة إدارة من ةمتخصص دورات وموظفين مصالح ورؤساء مدراء من الإدارية المستويات بكافة الأفراد
 المعرفة. إدارة وبرامج ونضم ممارسات على والتدريب التوعية بهدف

 (2018، )أمال 7   والسنة الباحث اسم

 الدراسة عنوان
 الجلفة بولاية النايليو سويتلي مؤسستي حالة دراسة / التسويقي الابتكار تحقيق في السوقية المعرفة دور

 
 .هدكتوراال أطروحة  الدراسة نوع

 والنايلي. سويتلي مؤسستي حالة دراسة التطبيق مكان
 التحليلي. الوصفي المنهج الدراسة منهج

 الدراسة هدف
 بحث بالمنافسين، لمعرفةا بالزبون، )المعرفة بأبعادها السوقية المعرفة دور على التعرف إلى الدراسة هدف
 الجلفة. لايةبو والنايلي سويتلي مؤسسي مستوى على التسويقي الابتكار تحقيق في السوق( وتطور

 الدراسة عينة
 الدراسة تغيراتم تقيس التي الفقرات من مجموعة يضم استبيان وتوزيع بتصميم الدراسة عينية اشملت

 مؤسسة من كل في الأقسام ورؤساء والمعاونين المديرين على ةمفرد (84) من مكونة عينة على-الأساسية
 النايلي. ومؤسسة سويتلي

 spss الاجتماعية للعلوم الإحصائية الحزم برنامج بواسطة الاستبيان بيانات تحليل تم الدراسة أداة

 الاستنتاجات أبرز
 والمقترحات

 .النيلي مؤسسة سويتلي مؤسسة لدى سويقيت وابتكار سوقية معرفة وجود الدراسة نتائج تتوصل
 النايلي. مؤسسةو سويتلي مؤسسة لدى التسويقي والابتكار السوقية المعرفة بين ارتباط علاقة وجود

 في الأقسام رؤساءو والمعاونين المدراء من يتطلب التسويقي الابتكار تحقيق نأ الدراسة اقترحت وقد
 الاهتمام وزيادة لتسويقيا الابتكار لتحقيق وتعزيزها السوقية بالمعرفة أكبر اهتماما المبحوثة المنظمات

 السوق. عن بالمعلومات العاملين يزود تسويقي معلومات نظام بوجود
 (2019ربيعة-)رشيدة 8   والسنة الباحث أسم

 ر"أدرا اللاسلكية الاتصالات قطاع في الاستراتيجي الخيار التسويقية المعرفة "أثر الدراسة عنوان
 اجستير.الم رسالة الدراسة نوع
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 تطبيقال مكان
 مؤسسة يري،ج مؤسسة موبليس، التالية:)مؤسسة أدرا لولاية الاتصالات مؤسسات حدود في الدراسة

 أوريدوا(.

 الدراسة هدف
 والخيار لتسويقيةا بالمعرفة المتصلة النظرية المفاهيم وتوضيح زإبرا :إلى ما يأتي الدراسة تهدف

 الاتصالات ؤسساتم في الاستراتيجي الخيار على التسويقية المعرفة أبعاد أثر إظهار الاستراتيجي،
 أدرار. لولاية اللاسلكية

 الدراسة عينة
 عدد حسب على بيانالاست اهذ توزيع تم وقد ،الثلاثة المنظمات في استمارة (30) الدراسة عينة بلغت
 مؤسسة. كل في الموظفين أي ينالعامل

 البيانات. لجمع الاستبانة استمارة الدراسة أداة

 الاستنتاجات أبرز
 والمقترحات

 التسويقية المعرفة بعادأ حول العينة ءلا را إحصائية دلالة ذات تأثير إلى الفرضيات اختيار نتائج توصلت
 التسويقية( بالخدمات المعرفة بعد بالمنافسين، المعرفة بعد بالمنتجات، المعرفة بعد بالمستهلك، المعرفة بعد)

 معرفة من تمتلكه ما تطوير باتجاه والصناعة الاقتصادية المنظمات سعى ضرورة .الاستراتيجي الخيار مع
 القرارات اتخاذ من ومكا التسويقية والمتغيرات الحالية المنافسة واقع بتفاصيل الإلمام خلال من تسويقية
 .الاستراتيجي للخيار فرص من تمتلكه ما استدامة من يمكنها الذي الشراء

 (2020الأمير، )عبد9   والسنة الباحث اسم
 .التسويقية للمعرفة الوسيط رالدو التسويقي: والأداء الخدمات تسويق استراتيجيات الدراسة عنوان
 دكتوراه.ال أطروحة الدراسة نوع

 بغداد. مدينة في الخدمية المنظمات  تطبيقال مكان
 والتحليلي. الوصفي منهج الدراسة منهج

 الدراسة هدف
 المنظماتب التسويقية رفةالمع وجود مستوى بيان العراقية، الخدمة المنظماتب التسويقي الأداء مستوى بيان

 العراقية. الخدمية
 ستبانة.ا (212) عدد توزيع تم حيث الخدمة مؤسسات في المديرين من عدد في يتمثل مجتمعها الدراسة عينة
 البيانات. لتحليل (SPSS,AMOSV25) الإحصائية الحزم برنامج استخدام الدراسة أداة

 الاستنتاجات أبرز
 والمقترحات

 الكلفة قيادة جية)استراتي هما ببعدين الخدمات تسويق الاستراتيجيات إثر وجود الى الدراسة توصلت
 وان السوقية(، الحصة ة،الربحي المبيعات،) الثلاثة بأبعاده التسويقي الأداء على التمييز( واستراتيجية

 وهي فقط ابعاد ةبخمس التسويق والأداء الخدمات تسويق استراتيجيات بين تتوسط التسويقية المعرفة
 ت.العمليا معرفة البيئة، معرفة العاملين، معرفة المجهزين، معرفة الزبون، معرفة)

 (2021،دالواح )عبد10    والسنة الباحث أسم

 الدراسة عنوان
 العام القطاع بنوك فروعب العاملين على بالتطبيق الداخلي التسويقية إجراءات على التسويقية الثقافة أثر

 المنوفية. بمحافظ التجارية
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 منشور. بحث الدراسة نوع
 المصرية. التجارية المصارف في الميدانية الدراسة التطبيق مكان
 التحليلي. الوصفي نهجالم الدراسة منهج

 الدراسة هدف
 الشخصية والعلاقات دمة،الخ جودة) بأبعادها التسويقية الثقافة بين التأثيرية العلاقةإلى  الدراسة تسع

 )التدريب هبإجراءات يالداخل والتسويق والابتكار( والتجديد الداخلية والاتصال والتنظيم البيع ومهمة
 الداخلي(. والاتصال الخدمة وثقافة والتحفيز

 التجارية. العاملين من فردا (175) قوامها عشوائية عينة الدراسة عينة
 الاستبانة. استمارة  الدراسة أداة

 الاستنتاجات أبرز
 والمقترحات

 على الداخلي التسويق إجراءات في التسويقية الثقافة لأبعاد معنوي تأثير وجود الى الإحصائية النتائج
 الديموغرافية ملخصائصه وفقا العاملين اتجاهات بين معنوية فروق وجود وكذلك البحث، عينة مستوى

 الدراسة. متغيرات حول
 (Tsai, Ming-Tien&Meishih,2004)11   اسم الباحث والسنة

 عنوان الدراسة
The Impact of Marketing Knowledge among Managers on 

Marketing Capabilities and Business Performance. 

 .تأثير المعرفة التسويقية بين المديرين على قدرات التسويق وأداء الأعمال
 بحث منشور. نوع الدراسة
 الشركات التايوانية الكبيرة للسلع الاستهلاكية وشركات الخدمة. مكان تطبيق 

 المنهج الوصفي التحليلي. منهج الدراسة

 هدف الدراسة
لدراسة وأداء تلك تأثير إدارة المعرفة التسويقية على كل من القدرات التسويقية للمنظمات محل ا

 المنظمات من خلال نموذج يوضح العلاقة بين متغيرات الدراسة.

 عينة الدراسة
لسلع الاستهلاكية ( من مديري التسويق في الشركات التايوانية الكبيرة ل487بلغت عينة الدراسة )
 وشركات الخدمات.

 استمارة الاستبانة جمع البيانات. أداة الدراسة

أبرز الاستنتاجات 
 والمقترحات

ية للمنظمات في المجالات والإمكانات التسويقوجود تأثير معنوي لإدارة المعرفة التسويقية على القدرات 
رت الدراسة وجود التسويقية المختلفة من تطوير منتجات وتسعير وترويج وتوزيع وبحوث تسويق، إظه

ة معدل نمو المبيعات، تأثير معنوي للقدرات التسويقية بدورها على أداء تلك المنظمات ممثلا في زياد
ثير مباشر لإدارة على التكليف. وأظهرت الدراسة عدم وجود تأوالربحية، ورضا العملاء، والقدرات 

 المعرفة التسويقية على أداء المنظمة.
 (Pavel Marcela,martin mustha:2014) 12  اسم الباحث والسنة



8 
 

 عنوان الدراسة

Use of knowledge management in marketing and marketing 

communication study small and medium clothing companies in the 

Czech Republic. 

بس الصغيرة والمتوسطة دراسة استخدام إدارة المعرفة في التسويق والاتصالات التسويقية لشركات الملا
 .في جمهورية التشيك

 بحث منشور. نوع الدراسة
 لشركات الملابس الصغيرة والمتوسطة في الجمهورية التشيكية مكان التطبيق

 المنهج والوصفي التحليلي. الدراسةمنهج 

 هدف الدراسة
تسويقية لشركات تهدف الدراسة إلى توضيح إثر استخدام تطبيقات إدارة المعرفة في الاتصالات ال
دفة، وبالتالي تقديم الملابس الصغيرة والمتوسطة، واستخدام معرفة العملاء والشركات لخلق معرفة ها

 المنتجات الملائمة لعملاء.
 عينة الدراسة من الزبائن الذين يتعاملون مع هذا المتاجر. عينة الدراسة 
 جمع المعلومات على الاستبيان. أداة الدراسة 

أبرز الاستنتاجات 
 والمقترحات

كة التي تعاني من نتائج الجانب العملي من الدراسة هدفت إلى عدد من الاستنتاجات أهمها ان الشر
نتجات مطابقة معرفة كانت اقل قدرة على تقديم المم الاستفادة من ضعف التواصل مع الزبون وعد

فقد  المقترحاتهم أالتوقعات الزبون والعكس بالنسبة للشركات التي استفادت من معرفة ألزبون أما 
لزبون إلى الشركة ركزت على التواصل في الاستخدام الأمثل لإدارة المعرفة في تدفق المعرفة من ا

 رصينة للمعلومات التي تستخدم بإنتاج المنتج. والعكس لخلق قادة
 (Andreasen, Alan ،2015) 13  اسم الباحث والسنة 

 "Transferring " Marketing Knowledge " To the Nonprofit Sectors عنوان الدراسة

 نقل "المعرفة التسويقية" إلى القطاعات غير الربحية "

 بحث منشور. نوع الدراسة
 . ةمريكيأشركات  مكان تطبيق 

 المنهج الوصفي والتحليلي. منهج الدراسة 

 هدف الدراسة
ير الهادفة للربح ماهي غهدف الدراسة ماهية المفاهيم والأدوات التسويقية المستخدمة من قبل المنظمات 

المعرفة التسويقية إلى هوم العوامل التي قد تسرع أو تعوق نقل المفاهيم والأدوات التسويقية بما فيها مف
 تلك المنظمات.

 للربح. غير الهادفة ةالشركات الأمريكي ى( شركة من كبر48اشتملت عينية الدراسة على ) عينة الدراسة
 تم استخدام الاستبانة. أداة الدراسة 
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أبرز الاستنتاجات 
 والمقترحات

، فإن قدرة هذه الهادفة للربحتوصلت الدراسة وبالرغم من تعاظم دور التسويق في المنظمات غير 
الثقافة التنظيمية  نيرة. أالمنظمات على تطبيق المفاهيم والأدوات التسويقية مقيدة بالميزانية بصورة كب

التكلفة، وتقص المهارات  ضغوط نتمثل قيدا لتطوير المعرفة التسويقية في المنظمات غير الهادفة للربح. أ
ات التسويقية مثل تجزئة للربح تعوق استخدام بعض المفاهيم والأدو التسويقية في المنظمات غير الهادفة
 السوق، إدارة المعرفة التسويقية.

 (Narges Sharifi Tehrani,2015) 14  اسم الباحث والسنة

 عنوان الدراسة
The Relationship between Customer Knowledge Management, 

Customer Relationship with Organizational Innovation and 

Customer Loyalty (Cace Study: Customers and Manufacturers of 

Protein industry in Isfahan Province. 
 بحث منشور. نوع الدراسة
 زبائن إنتاج وتوزيع منتجات البروتين في محافظة أصفهان. مكان التطبيق
 والتحليلي.المنهج الوصفي  منهج الدراسة
 بائن مع الابتكار التنظيمي.عارف الزبائن وإدارة علاقات الزمهدفت الدراسة إلى تقييم العلاقة بين إدارة  هدف الدراسة
 ( زبائن الانتاج وتوزيع منتجات البروتين.451)عينية عشوائية تتكون من  عينة الدراسة 
 .spssجمع البيانات وتحليلها بواسطة برنامج  أداة الدراسة

أبرز الاستنتاجات 
 والمقترحات

إدارة معارف الزبائن ونذكر منها: وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين ولاء الزبائن وإدارة العملاء 
 المعرفة. القائمة على المنظماتوالابتكار التنظيمي، أن كسب ولاء الزبائن يتم عن طريق 

 

 الزبون. رضاب تعلقةالم سابقةال الدراسات- ثانياً:

  المتعلقة برضا الزبون. السابقة الدراسات .1

 الزبون رضا المتعلقة العربية تالدارسا من اًعدد حيوض (2) رقم الجدول

 (2011)قدورة،1   والسنة الباحث اسم
 الخاصة. الأردنية تالجامعا بيئة في الرضا على بالزبائن التوجه أثر تعزيز في الخدمة جودة دور الدراسة عنوان
 .اجستيرم رسالة  الدراسة نوع

 .الخاصة الأردنية امعاتالج التطبيق مكان
 .التحليلي الوصفي نهجالم الدراسة منهج

 الدراسة هدف
 التعليمية لخدمةا وجودة بالطلية الجامعات توجه بين العلاقة على التعريفإلى  الدراسة تهدف

 الأردنية. الخاصة الجامعات في العليا الدراسات طلبة ورضا
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 الدراسة عينة
 جامعة (11) ةخاص جامعة (20) منها جامعة، (30) الأردن في الجامعات الدراسة عينة اشتملت

 العليا. الدراسات برامج تقدم

 الدراسة أداة
 من عدد واستخدام SPSS الإحصائي بالبرنامج بالاستعانة الإحصائي التحليل اعتماد تم

 خصائية.لإا والأساليب الأدوات

 الاستنتاجات أبرز
 والمقترحات

 وجودة التعليم ودةج من كل على الجامعات لتوجه المعنوي التأثير الإحصائي التحليل نتائج توصل
 لأنه لطلبةا رضا بتحقيق الجامعات اهتمام ضرورة الدراسة وتوصيات الطلبة، ورضا الإشراف

 .الطلبة نظر وجهة من الجامعة وتوجهات التعليمية للخدمة شاملًا تقييماً يعد
 (2011)الزهرة، 2  والسنة الباحث اسم

 بورقلة. الضياء عيادة حالة دراسة الزبون" رضا تحقيق في الخدمات جودة "دور الدراسة عنوان
 جستيرما رسالة الدراسة نوع

 بورقلة. الضياء بمصحة ميدانية دراسة في تجلت  تطبيقال مكان
 التحليلي الوصفي نهجالم الدراسة منهج

 الدراسة هدف
 للمؤسسة تالخدما جودة تحسين بها يحظى التي الأهمية مدى على الوقف الى الدراسة تهدف
 الدراسة. عينة المنظمة زبائن رضا درجة معرفة الدراسة، عينة

  الدراسة عينة
 إلى بالإضافة المصارف موظفي من عينة على استبيان استمارة (78) توزيع الدراسة عينة بلغت

 اليمنية. المصارف زبائن من عينة على توزيعها تم استبيان استمارة (98)
 البيانات. لجمع الاستبيان استمارة  الدراسة أداة
 الاستنتاجات أبرز

 والمقترحات
 أن الزبائن، ضار في إثر الخدمات وجودة الداخلي التسويق بين للعلاقة أنالى  الدراسة توصلت

 الزبائن. ورضا الخدمات جودة بين قوية ارتباط علاقة هناك
 (2012)بلحسن، 3  والسنة الباحث اسم

 ورقلة وكالة-موبيليس مؤسسة حالة دراسة الزبون رضا تحقيق على الخدمات جودة تأثير الدراسة عنوان
 جستيرما رسالة  الدراسة نوع

 بورقة. موبليس الجزائر الاتصالات مؤسسة الميدانية الدراسة التطبيق مكان
 التحليلي الوصفي المنهج الدراسة منهج

 الدراسة هدف

 المفاهيم تلفمخ ويعرف يحدد الذي نظري إطار تقديم هوو الموضوع المعالجةهو  الأساسي دفاله
 رضا قياس لتطرقا إلى بالإضافة وقياسها والنماذج المؤشرات حيث من الخدمات بجودة المتعلقة
 كفيلة أساليب ادإيج أجل من المنظمة تقدمها التي الخدمات عن الزبائن رضا درج لمعرفة الزبون

 الخدمات. جودة لتحسين
 بورقة. يسموبيل المنظمة الجهوية المديرية الزبائن من (101) اجمالية عينة الاستبانة الدراسة عينة
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 التحليلي. الوصفي نهجالم الدراسة أداة

 تالاستنتاجا أبرز
 والمقترحات

 رضاهم وتحقيق ائنالزب على المحافظة على الخدمات جودة مفهوم إلى تركيز الدراسة نتائج تتوصل
 كونها تنافسية يزةم الجودة تعتبر تفوقها أو توقعاتهم مع تتطابق الخدمات المنظمة بتقديم وذلك

 الدراسة حاتمقتر ومن الزبون، رضا تحقيق التي الاستراتيجيات بين من كاستراتيجية تستخدم
 مستمر. بشكل الزبائن ورغبات حاجات لتلبية الخدمة جودة على الحفاظ تحقيق

 (2017)سعداللة، 4  والسنة الباحث اسم

  الدراسة عنوان
 وبنك السوداني يالإسلام المصرف ميدانية دراسة الزبائن/ رضا تحقيق في وأثرها الخدمات جودة

 الاجتماعية. والتنمية الادخار
 اجستير.الم رسالة الدراسة نوع

 الاجتماعية. والتنمية الادخار وبنك السوداني الإسلامي المصرف تطبيقال مكان

 الدراسة منهج
 واستخدام لإحصائيا والمنهج التاريخي جوالمنه التحليلي الوصفي المنهج الدراسة هذه في استخدم
 البيانات. تحليل في Spss أسلوب

 الدراسة هدف

 على التعرفو الزبائن، ورضا وأبعادها الخدمات جودة مفهوم على التعرف إلى الدراسة هدفت
 التي المعلومات من قاعدة توفير أيضاً وهدفت لهم، المقدمة الخدمات جودة لمستوى الزبائن تقييم

 الزبائن يوليها لتيا الأبعاد أهم وتحديد خدمات من ةتقدم ما جودة قياس في المنظمة إدارة تساعد
 اليها. الحاجة دعن التطوير أولويات لمعرفة وذلك عالية نسبية أهمية

 دخار.الا وبنك السوداني الإسلامي المصرفب الموظفين من اًفرد (40) الدراسة عينة الدراسة عينة
 الاستبانة. استخدام تم الدراسة أداة

 الاستنتاجات أبرز
  والمقترحات

 خاصة معاملة رفالمصب الزبون يعامل للزبون، والإرشادات النصائح بتقديم الخدمة مقدمو يهتم
 تحسين على لمصرفا إدارة تعمل أن ضرورة الدراسة مقترحاتو لديه. والمهم الوحيد الزبون كأنه

 موقعها تعزيز لتاليوبا تعاملهم استمرار يضمن مما زبائنها، توقعات إلى للوصول خدماتها وتطوير
 عالية. جودة بمستوى تتميز خدمات تقديم طريق عن التنافسي

 (2018،بشعي )أمين، 5   والسنة الباحث اسم

 الدراسة عنوان
-والسفر سياحةال وكالات من مجموعة ميدانية دراسة / الزبون رضا على التسويقي المزيج أثر

 ميلة.
 .اجستيرالم رسالة  الدراسة نوع

 الجزائرية. لةمي ولاية مناطق مختلف في المنتشرة والسفر السياحة وكالات في الدراسة عينة التطبيق مكان
 والتحليلي. الوصفي نهجالم الدراسة منهج
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 الدراسة هدف
 إلى بالإضافة ناصرهوع التسويقي بالمزيج المتعلقة المفاهيم يحدد نظري إطار تقديم الدراسة هدف

 لتسويقيا المزيج عناصر في الفروق عن الكشف قياسه، وأساليب وخصائصه بالرضا التعريف
 الشخصية. للسمات تعزى الزبائن رضا على وأثره

 ميلة. ولايةب والسفر السياحة لوكالات زبون (200) من الدراسة عينة تشكلت الدراسة عينة الدراسة عينة
 لمعالجة. كأسلوب SPSS وبرنامج الاستبانة على الاعتماد تم  الدراسة أداة

 الاستنتاجات أبرز
 والمقترحات

 والسفر ياحةالس وكالات زبائن رضا على أثر للترويج أن الدراسة لنا أظهرت الدراسة توصل
 بين الرابعة لمرتبةا احتل حيث الرضا على المؤثرات أهم من أنه على النتائج أظهرته حيث مرتفع،
 التسعير بعنصر هتمامالا تعزيز على العمل الدراسةمقترحات  ومن المؤثرة، التسويقي المزيج عناصر
 الخدمات. اختيار في الزبون عليه يرتكز مهما عاملا كونه

 (2019)العزاوي، 6  والسنة الباحث اسم

 الدراسة عنوان
 مديري لآراءا استطلاعية دراسة الزبون/ رضا تحقيق في وتأثير التوريد سلسلة استراتيجيات

 البطاريات. لصناعة العامة الشركة
 منشور. بحث الدراسة نوع

 البطاريات. لصناعة العامة بالشركة والتمثل الصناعي القطاع  تطبيق مكان
 التحليلي. الوصفي نهجالم الدراسة منهج

 الدراسة هدف
 واستراتيجية العمودي لالتكام استراتيجية) التوريد استراتيجيات تأثير ما معرفة إلى الدراسة هدفت

 الزبون. رضا في الخارجي( التوريد
 مبحوثاً. (45) ضمت التي الدراسة على وزعت الدراسة عينة
 البيانات. لجمع كأداة الاستبانة الدراسة أداة

 الاستنتاجات أبرز
 والمقترحات

 معنوي تأثير لها قلةالمست المتغيرات جميع أن أهمها: من البحث الاستنتاجات من مجموعة إلى توصل
 المورد تيجيةاسترا على كبير بشكل تعتمد المبحوث الشركة إدارة وان الزبون رضا تحقيق في

 التكامل ستراتيجيةا المبحوث الشركة إدارة تتبنى ان هو :المقترحات أهم من كان حين في الواحد.
 القريب لمستقبلا في SMF نوع الحديثة البطاريات بتصنيع الخاصة والخلفي( الامامي) العمودي

 الزبائن. ورغبات حاجات لتلبية
 (2020،نالرحما عبد )حسان، 7  والسنة الباحث اسم

 الدراسة عنوان
 الجزائر تصالاتا مؤسسة زبائن من عينة نظر وجهة من الزبائن رضا على بالعلاقات التسويق أثر
 .بتيميمون-

 اجستيرالم رسالة الدراسة نوع
 بتيميون. الجزائر لاتصالات التجارية الوكالة التطبيق مكان
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 والتحليلي. الوصفي منهج الدراسة منهج

 الدراسة هدف
 هذا كان إذا ام إبراز الزبون رضا كسب في بالعلاقات التسويق دور على التعرف الدراسة هدف

 الدراسة. محل المنظمة على ينعكس الموضوع

 الدراسة عينة
 الجزائر لاتصالاتا التجارية الوكالة زبائن في الدراسة مجتمع يتمثل زبون (150) الدراسة عينة

 بتيميمون.
 الاستبانة. استخدام تم الدراسة أداة

 الانتاجات أبرز
 والمقترحات

 بناء في لاقاتبالع التسويق تطبيق من للمؤسسة الرئيسي الهدف يتمثل نتائجالبحث الى  توصل
 الزبائن. بهؤلاء تفاظالاح على يساعدها مما معهم اجتماعية روابط وتكوين الزبائن، من قوية قاعدة

 ومستمرة ريةدو بصفة بالزبائن خاصة تسويقية ببحوث القيام المنظمة على يجب مقترحات نوم
 وفعالية. بنجاعة تحديدها أجل من ورغباتهم تطلعاتهم لمعرفة

 (Han، Ryu ،2010) 8  والسنة الباحث اسم

 الدراسة عنوان

Influence of The Quality of Food, Service, and Physical 

Environment on Customer Satisfaction and Behavioral Intention 

in Quick- Casual restraints: Moderating role of perceived Price. 
سلوكية في القيود السريعة تأثير جودة الطعام والخدمة والبيئة المادية على رضا العملاء والنوايا ال

 .العرضية: الدور المعتدل للسعر المتصور

 .منشور بحث الدراسة نوع
 الأوسط. الغرب لايةو في تجارية علامة اسم تحمل رسمية وغير سريعة مطاعم ثلاثة في الدراسة عينة تطبيقال مكان
 والتحليلي. الوصفي نهجالم الدراسة منهج

 الدراسة هدف
 والنوايا الزبائن ضار في المادية( والعوامل الخدمة، الطعام، )جودة تأثير مدىإلى  الدراسة تهدف

 السلوكية.
 رسمية. غير ريعةس مطاعم ثلاث في العشوائي التوزيع على الاستبانة (360) الدراسة عينة بلغت الدراسة عينة
 البيانات. لجمع الاستبانة استمارة الدراسة أداة

 الاستنتاجات أبرز
 والمقترحات

 رضا تحدد التي المهمة ملالعوا من جميعها كانت المادية والبيئة والخدمة الطعام جودة الدراسة انتاج
 هام مؤشر هو ئنالزبا رضا أن كما الرضا، تكون عملية في كمحفز يعمل السعر ان كما الزبائن،

 السلوكية. للنية
 (Khafafa and Shafii,2013) 9  والسنة الباحث اسم

 الدراسة عنوان
"Measuring the Perceived Service Quality and Customer 

Satisfaction in Islamic Bank Windows in Libya Based on 

Structural Equation Modelling (SEM)." 
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 ةنموذجيبيا على أساس لقياس جودة الخدمة المتصورة ورضا العملاء في نوافذ البنوك الإسلامية في "
 .."(SEM) المعادلات الهيكلية

 منشورة. بحث الدراسة نوع
 الليبية. الصحاري ومصرف الوحدة ومصرف الجمهورية مصرف تطبيقال مكان
 التحليلي. الوصفي الدراسة منهج
  الليبية التجارية المصارف في الزبائن رضا قياس إلى الدراسة هدفت الدراسة هدف

 الدراسة عينة
 (366) حيث المصارف هذه زبائن من الدراسة مجتمع وتكون دراسة كأداة الاستبيان استخدام
 استبانة.

 البيانات. لجمع الاستبانة استمارة الدراسة أداة

 الاستنتاجات أبرز
 والمقترحات

 عن المسؤولة الليبية السلطات قبل من السياسات لصنع مفيدة ستكون الدراسة هذه نتائج وأن
 بعض على تالتحسينا إجراء المصارف مديري على الدراسة واقترحت المصرفي، القطاع تطوير

 .المصارف زبائن رضا مستوى انخفاض على دلت التي الصفات
 (EL-Sigher and Nathan,2013) 10  والسنة الباحث اسم

 الدراسة عنوان
Service Quality Dimensions and Customers’ Satisfactions of 

Banks in Egypt." 
 ." العملاء من البنوك في مصرأبعاد جودة الخدمة ورضا 

 منشورة بحث الدراسة نوع
 المصرية. المصارف  تطبيق مكان
 والوصفي. التحليلي نهجالم الدراسة منهج
 مصر. بدولة صارفالم قطاع في الزبائن وجهة من المصرفية الخدمة جودة قياسالدراسة الى  هدفت الدراسة هدف
 المصرية. المصارف من استبانة (150) اختيار الدراسة مجتمع عينة الدراسة عينة
 البيانات. لجمع الاستبانة استمارة الدراسة أداة

 الاستنتاجات أبرز
 والمقترحات

 من المصرفية الخدمة لجودة أفضل فهم من المصارف مديري لتمكين مهمة الدراسة نتائج أنهذه
 المصارف في لزبائنل الخدمة جودة أبعاد حسب الزبائن رضا تحسين كيفية وبالتالي الزبائن، منظور

 تؤثر والموثوقية ،بةوالاستجا ضمان،الو والتعاطف، ،الاعتمادية الخدمة جودة أبعاد وأن المصرية،
 ،العملاء رضا لىع كبير تأثير له ليس الملموسية بعد أن حين في الزبائن. رضا في ملحوظ بشكل

 مديري لتمكين همةم النتائج هذه وأن الزبائن، رضا على مهمو إيجابي أثر له الموثوقية بعد وأن
 .رضاهم تحسين على وتساعد الزبائن، منظور من المصرفية الخدمة لجودة أفضل فهم من المصارف

 ( Mubbsher Munawar Khan 2014) 11  والسنة الباحث اسم
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 الدراسة عنوان
Impact of Service Quality on Customer Satisfaction and 

Customer Loyalty: " Evidence form Banking Sector. 

 .صرفيتأثير جودة الخدمة على رضا العملاء وولاء العملاء: "الدليل من القطاع الم

 منشور. بحث الدراسة نوع
 تطبيقال مكان

 الدراسة
 والخاص. العام القطاعين المصارف

 التحليلي. الوصفي نهجالم الدراسة منهج

 الدراسة هدف
 وولائهم يقدمها لتيا المختلفة الخدمات بنوعية يتعلق فيما المصارف من الزبائن رضا مستوى تحديد

 المعني. المصرف مع
 المختلفة. المصارف زبائن من استبيان (270) توزيع الدراسة عينة
 الاستبانة استخدام تم الدراسة أداة

 الاستنتاجات أبرز
 والمقترحات

 الزبائن مع الارتباط بيةإيجا أهمية لها أبعادها وجميع الخدمات جودة إن :الأتية النتائج الى توصلت
 مع ارتباط ديهمل أبعادها وجميع الخدمات جودة إن و باكستان في المصرفي القطاع في وولائهم

 باكستان. في المصرفي القطاع في وولائهم الزبائن رضا
 (Khan, 2015) 12  اسم الباحث والسنة

 الدراسةعنوان 
Impact of customer satisfaction and customer Retention on 

customer Loyalty. 

 .تأثير رضا العملاء والاحتفاظ بهم على ولاء العملاء
 بحث منشور. نوع الدراسة

 مكان تطبيق الدراسة قطاع الاتصالات في باكستان. تطبيق المكان 
 نهج الوصفي التحليلي.الم منهج الدراسة

 هدف الدراسة
ية لرضا الزبائن وكيفية أهمية العلاقات المستقبلية مع الزبائن والعلاقات الحال إلى الدراسة تهدف

 الاحتفاظ بهم.
 قطاع الاتصالات في باكستان. عينة الدراسة
 تم استخدام الاستبانة. أداة الدراسة

أبرز الاستنتاجات 
 والمقترحات

 الولاء أكبر من عملية الاحتفاظ بالزبائن.درجة تأثير رضا الزبائن على 

 ( Hanaysha ،2016) 13  اسم الباحث والسنة

 عنوان الدراسة
Testing the effects of food quality price fairness physical 

environment on customer satisfaction in fast food restaurant 

industry. 
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صناعة مطاعم الوجبات  لعدالة أسعار الغذاء على رضا العملاء فياختبار تأثير البيئة المادية 
 .السريعة

 بحث منشور. نوع الدراسة
 منطقة الساحل الشرقي لماليزيا.هو مكان الدراسة  مكان تطبيق 

 نهج الوصفي التحليلي.الم منهج الدراسة

 هدف الدراسة
لزبائن في صناعة مطاعم المادية على رضا اهدف الدراسة آثار جودة الطعام وعدالة الأسعار والبيئة 

 .تالسوق الماليزيا هو الوجبات السريعة في
 نات الملائمة.( استبانة بطريقة العشوائي على المجيبين باستعمال أخذ العي384تم توزيع ) عينة الدراسة
 الاستمارة الاستبانة لجمع البيانات. أداة الدراسة

أبرز الاستنتاجات 
 والمقترحات

ئن وكانت مدعومة من قبل البيئة المادية لها تأثير إيجابي كبير في رضا الزباالى أن وصلت الدراسة 
 العلامة التجارية الأبحاث السابقة، وكذلك وجد أن البيئة المادية كانت محركات رئيسا لتفضيل

رضة لتطوير م أكثر عيعني أن الزبائن الذين لديهم تصورات إيجابية تجاه المادية للمطعم ه وهذا
ات المهمة التي يميل أن البيئة المادية هي إحدى الإشار ءالعلمادرجة أعلى من الرضا. أوضح بعض 

 الزبائن إلى استعمالها لتقييم القيمة التي يتلقونها من عروض المطاعم.
 (,2017Barlan-Espin) 14  اسم الباحث والسنة

 عنوان الدراسة
Operational Efficiency and Customer Satisfaction of 

Restaurants: Basis for Business Operation Enhancement. 
 .الكفاءة التشغيلية ورضا العملاء للمطاعم: أساس تعزيز عمليات الأعمال

 بحث منشور. نوع الدراسة
 طبقت الدراسة في تسعة مطاعم في الفليبين. تطبيقالمكان 

 التحليلي.نهج الوصفي الم منهج الدراسة

 هدف الدراسة
ال، وعلى وجه رضا الزبائن في المطاعم كأساس لتعزيز عمليات الأعممن تحديد كيفية تحقيق 

وى رضا الزبائن التحديد الكفاءة التشغيلية للمطعم من عمليات المطبخ وعمليات الطعام ومست
 والإنتاجية. والعملياتمن أعمال المطاعم من حيث المنتج، والسياسات، والزبائن الاخرين، 

 عينة الدراسة
 على المطاعم ( زبوناً كانوا موزعين135)( موظف، 36)( مدراء، 9)عينة الدراسة ستجابه تم 

 التسعة.
 استمارة الاستبانة الجميع البيانات. أداة الدراسة

أبرز الاستنتاجات 
 والمقترحات

 ااجهها مشاكل في هذتو الطعام، وأحياناًتتسم المطاعم بالكفاءة في جانب عمليات المطبخ وتناول 
مل لتحسين التشغيل في هذه المطاعم، وقد تم اقتراح خطة ع راضين كإنوان الزبائن  وماالجانب، 
 عمال بشأن الكفاءة التشغيلية ورضا الزبائن.للأالمستمر 
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 الحالية والدراسة السابقة الدراسات بين المقارنة -

 سنوضح إذ ،الأجنبية أو لعربيةا سواء السابقة والدراسات الحالية الدراسة بين المقارنة أوجهبيان  تلخيص هذا في حاولنا
 ها.علي اطلاعنا خلال منها استفدنا التي النقاط لأهم الاختلاف، وسنتطرق ونقاط التشابه نقاط

 الحالية والدراسة السابقة الدراسات بين ةمقارن (3) الجدول

من حيث الزمن 
 والمكان

 الدراسات السابقة الحاليةالدراسة 

تمت الدراسة في المصارف التجارية في 
-2021لسنتين خلال امدينة أربيل 

2022 

ت أجريت الدراسات في بيئة عربية وأجنبية للسنوا
(2004 ،2010 ،2011 ،2012 ،2013 ،

2014 ،2015 ،2016 ،2017 ،2018 ،
2019 ،2020 ،2021.) 

 العينة حيث من
منتسب في  152تناولت الدراسة

 المصارف 
 متنوعة. عيناتعلى  السابقة الدراساتو اعتمد

 التحليل أدوات
 المستخدم والمنهج

 المنهج علىفي هذه الدراسة  اعتمدنا
 الموضوع، دراسةو التحليلي الوصفي

 .والمقابلات الاستبيان استمارة عن فضلًا

 يليالتحل الوصفي المنهج استخدمت الدراسات معظم
 إلى بالإضافة النظرية الموضوع جوانب لتوضيح
 نالاستبيا استمارة على الاعتماد

 القطاع حيث من
 الخاص القطاع الدراسة استهدفت

 أربيل. مدينة في التجارية فللمصار
 والخاص. العام ينالقطاع بين الدراسة تنوعت

 المتغيرات حيث من
 المعرفة :وهما متغيرين الدراسة تناولت

 الزبون. رضا تحقيق في ودورها التسويقية

يقية التسو )المعرفة مختلفة متغيرات الدراسة تناولت
 الابتكارو التسويقي الأداءو التنافسية والميزة

 التسويقي(.

 الهدف حيث من
 تأثير مدى على الوقف إلى دراستنا تهدف
 في الزبون رضا على التسويقية المعرفة

  المبحوثة. التجارية المصارف

 معرفة واقع على فوالوق هو الدراسات معظم هدف
 على الوقوف وكذا مختلفة، منظمات في التسويقية

 . الزبون رضا واقع
 :تتمثل ب :السابقة الدراسات من الاستفادة مجال -

 المشكلة. تحديد عند وخاصة ةالحالي الدراسة لإعداد جيدة وانطلاقة الدراسة في أساسية كقاعدة السابقة الدراسات تعتبر .1

 الدراسة. فرضيات وصياغة النظرية وإعداد إثراء في الدراسات السابقة أسهمت .2

 الملائمة. المنهجية وتحديد الدراسة يتغيرلم الاستبيان إعداد في كبير بشكل ساهمت .3

 الباحث أمام المجال فتح مما السابقة الدراسات في المستخدمة الإحصائية والأداة الأساليب على الاطلاع في المساعدة .4
 الحالية. الدراسة فرضيات صحة لاختيار المناسبة الأداة لتحديد
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 الثاني المبحث

 الدراسة منهجية

 الدراسة: ةمشكل أولا:

 التجارية المصارف في قيةالتسوي المعرفة تطبيق على القدرة أن الدراسة ههذ طرحهات التي الأساسية المشكلة تتركز  
 طبيعة خلال ومن الباحث لاحظ إذ المعرفة، هذه لمثل المصارف تلك إدارة على القائمين إدراك بالضرورة يتطلب المبحوثة

 عامة بصورة لتجاريةا المصارف إدراك مستوى انخفاض يؤكد ما هناك أن وجودتها المصارف تلك قبل من المقدمة الخدمات
 أقليم في التجارية صارفالم على القائمين إدراك مدى اكتشاف يحاول دراسةفال لذا ،وإدارتها التسويقية المعرفة لأهمية

 أهمية تعير لا الخاص لقطاعا في التجارية المصارف معظم أن إذ التسويقية، المعرفة لأهمية الدراسة عينة عراقالكوردستان/
 على الأعمال ممارسة لأصول ومعرفتها تأسيسها حداثة عن فضلاََ بالموضوع، بجهلها تتعلق لأسباب التسويقية للمعرفة كبيرة
 الحديث. المنهج أصول وفق

  الآتية: الأسئلة خلال من الدراسة مشكلة صياغة ويمكن

 هل يدرك العاملين في المصارف بماهيه المعرفة التسويقية وأساليب استخدامها؟ .1

 هل هناك معوقات تطبيق المعرفة التسويقية؟ وكيف يمكن التغلب عليها؟ .2

 ؟بحوثةبين المعرفة التسويقية ورضا الزبون لدى المصارف الم معنوي وأثرهناك علاقة ارتباط هل  .3

 ؟هي مستويات المعرفة التسويقية في المصارف المبحوثة ما .4

 ؟ماهي مستويات رضا الزبون .5

 ؟هل تتباين آراء عينة الدراسة حول متغيري الدراسة وابعادها باختلاف السمات الشخصية .6

 الدراسة: ةأهمي ثانيا:

  يأتي: ما على أهمية الدراسة تتمحور

 الطروحات بحسبن ورضا الزبو التسويقية المعرفة لمفهوم الفكرية المرتكزات لأهم متواضع نظري إطار إعداد .1
 الموضوع. هذا في المعاصرة

 التعرف على مستوى إدراك وامتلاك العاملين المصارف المبحوثة بالمعرفة التسويقية .2
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 التجارية المصارف ملين فيلعال والوظيفية الشخصية والخصائص التسويقية المعرفة استعمال أهمية بين العلاقة معرفة .3
 البحث. عينة

عليه يتطلب التعرف على المعاصرة، و ةلرضا الزبون الدور الحيوي الاستمرارية المعرفة في بيئتها الديناميكي إن .4
 .ةالمسهلات والمساهمات في تحقيقها ومن المعرفة التسويقي

 غير المنافسة بشدة تازتم بيئة ضمن تعمل اليوم باتت التي للمصارف مهما مدخلات اعتبار في الدراسة أهمية تكمن .5
 في قدرتها، من تزيد تيال المداخل إيجاد المصارف تلك على يفرض مما ،عام بشكل الأسواق تشهدها التي التقليدية

ة التسويقي يجالمز عناصر دراسة على الاعتماد بعد وخصوصا المستهدفة الأسواق في التميز وإدامة تحقيق
 .(7Psالمتمثلة)

 الباحثين لأغلب النسبةب غامضا مازال الذي التسويقية المعرفة بمفهوم للتعريف مهماً الدراسة ههذ كونت أن يمكن .6
 الدول في المستعملة قيةالتسوي والأنشطة المفاهيم بعض زالت ما اذ عمله وأساليب بمكوناته التسويق، التعريف في

 وكيفية التسويقية المعرفة هيةما يقدم مهمة كونها الدراسة هذه فان لذا المنظمات، تفيد إرشادية اًنقاط تعد المتقدمة
 المصارف. تلك في توظيفها وكيفية استعمالها

 الدراسة: أهداف ثالثا:

  منها: عدة أهداف تحقيق إلى الدراسةهذه  سعىت

 عناصر على الاعتماد تم اذ يقيةالتسو المعرفة في بعادهاأو التسويقية المعرفة مجال في للباحثين جديدة بحثية أفاق فتح .1
 .7ps الموسع التسويقي المزيج

 الزبون. رضا لتحقيق وتوظيفها بأبعادها التسويقية المعرفة لمفهوم المبحوثة المصارف تبني مدى معرفة .2

 الزبون. رضا تحقيق في وأثرها التسويقية المعرفة هميةأو مستوى تحديد .3

 البحث. قيد مصارفلل والتوصيات الاقتراحات من مجموعة تقديم .4
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 :الافتراضي الدراسة أنموذج :رابعاً

 ذلك. يوضح (1) لشكلا للدراسة فرضي مخطط تصميم تم المتغيرين بين العلاقات وبيان وأهدافها الدراسة مشكلة ضوء في

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدراسة متغيرات بين الارتباط فرضية اتجاه يمثل =                          

  الدراسة متغيرات بين الأثر فرضية اتجاه يمثل =                          

 الباحث إعداد نم المصدر:

 ةالافتراضي الدراسة أنموذج (1) الشكل

 :الدراسة فرضيات خامساً:

  :إلى وتتفرع الزبائن ورضا التسويقية المعرفة بعادأ بين إحصائية دلاله ذات معنوية علاقة هناك الأولى: الرئيسية الفرضية

 الزبون. ورضا (الخدمة)معرفة  بين احصائية ةدلال ذات معنوية ارتباط علاقة هناك .1

 الزبون. ورضا )السعر(معرفة  بين إحصائية ةدلال ذات معنوية ارتباط علاقة هناك .2

 المتغير المستقل

 التسويقيةابعاد المعرفة 

 المتغير التابع

 رضا الزبون

 الخدمةمعرفة .1

 السعرمعرفة . 2

 التوزيعمعرفة .3

 الترويجمعرفة .4

 الافرادمعرفة .5

 الدليل الماديمعرفة .6

 العملياتمعرفة .7

 

 

 

 

 رضا الزبون
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 الزبون. ورضا )التوزيع(معرفة  بين إحصائية ةدلال ذات معنوية ارتباط علاقة هناك .3

 الزبون. ورضا )الترويج(معرفة  بين إحصائية ةدلال ذات معنوية ارتباط علاقة هناك .4

 الزبون. ورضا فراد(لأ)امعرفة  بين إحصائية ةدلال ذات معنوية ارتباط علاقة هناك .5

 الزبون. اورض المادي( الدليل) معرفة بين إحصائية ةدلال ذات معنوية ارتباط علاقة هناك .6

 الزبون. ورضا )العمليات(معرفة  بين إحصائية دلاله ذات معنوية ارتباط علاقة هناك .7

 ثانية: االرئيس الفرضية

  الاتية: الفرعية الفرضيات منه وتتفرع الزبائن ورضا التسويقية المعرفة بعادأ بين إحصائية لالةد ذات معنوي تأثير هناك

 الزبون. ورضا على (الخدمة) عرفةلم احصائية دلالة ذات معنوي تأثير هناك .1

 الزبون. ورضا على )السعر( عرفةلم احصائية دلالة ذات معنوي تأثير هناك .2

 الزبون. ورضا على )التوزيع( عرفةلم احصائية دلالة ذات معنوي تأثير هناك .3

 الزبون. ورضا على )الترويج( عرفةلم إحصائية دلالة ذات معنوي تأثير هناك .4

 الزبون. ورضا على فراد(لأ)ا عرفةلم إحصائية دلالة ذات معنوي تأثير هناك .5

 الزبون. ورضا على المادي( )الدليل عرفةلم إحصائية دلالة ذات معنوي تأثير هناك .6

 الزبون. ورضا على )العمليات( عرفةلم إحصائية دلالة ذات معنوي تأثير هناك .7

 

 الثالثة: الفرضية

 العلمي لوالعمر والمؤه )الجنس الشخصية المتغيرات وحسب التسويقية المعرفة حول المبحوثين فرادأ راءآ في تباين هناك
 الخدمة(. سنواتو

 الرابعة: الفرضية

 وسنوات العلمي والمؤهل العمرو )الجنس الشخصية المتغيرات وحسب الزبون رضا حول المبحوثين فرادأ راءآ في تباين هناك
 الخدمة(.
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 الدراسة. دحدو :سادساً

 ل.أربي مدينة في التجارية الخاصة المصارفعدد من  في الدراسة هذه طبقت :المكانية الحدود .1

 من الممتدةلمدة ا وهي الميداني، بالجانب المتعلقة والمعلومات البيانات جمع من تتمثل :الزمانية الحدود .2
1/12/2021-1/3/2022. 

 مدينة في تجارية الخاصةلا المصارفعدد من  في منتسبينعينة من ) للدراسة البشرية الحدود تتمثل البشرية: الحدود .3
 أربيل(.

  الزبون( رضا تحقيق في ودورها التسويقية المعرفة ابعاد) الرئيسة الدراسة بمتغيرات تتمثل الموضوعية: الحدود .4

 وعينتها: الدراسة مجتمع سابعاً:

من  (190) عددهم البالغو أربيل مدينة في تجارية الخاصةال المصارف في التسويقية المعرفة بعادأ الدراسة عمجتم يتضمن

ليل الاحصائي وبنسبة ( استمارة صالحة للتح152( استمارة استبيان للعاملين وقد كانت )170استرجعت ) دوقالعاملين 

(100.)% 

 :والمعلومات البيانات جمع أسلوب :ثامناً

 :النظري الإطار .1

 وأبعادها، الدراسة هذه متغيرات مجال في كتبوا ممن الباحثين آراء من الاستفادة إلى الجانب هذا من الباحث ةسع

 والدوريات الكتب من ضمنتهات وما ،منها والحديثة القديمة والأجنبية العربية العلمية المصادر على الباحث اطلع إذ

 من استفادوكذلك  دراسةال بمتغيرات المباشرة وغير المباشرة الصلة ذات الجامعية لاطاريحوا والرسائل والمجلات

  لدراسة.ا بموضوع الصلة ذات والدراسات البحوث على للاطلاع الدولية)الانترنيت( المعلومات شبكة

  التالية: الأساليب على الميدانية: الإطارات .2

 الدراسة في المعتمدة الرئيسة الأداة هي كانت والتي للاستبانة استمارة بتصميم الباحث قام العملي: الجانب .أ

 وعند ، الزبون( رضا تحقيق في ودورها التسويقية المعرفة )ابعاد بالمتغيرات  الخاصة والمعلومات البيانات لجميع
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 وكذلك الاعتبار، بنظر والاختصاص الخبرة ذوي الأساتذة آراء الباحث أخذ الاستبانة استمارة تصميم

 إدراكها، المجيب على ليسهل الاستبانة فقرات في والتجانس بالوضوح المتعلقة السابقة الأبحاث من الاستفادة

 هوكما  استمارة (152) للتحليل الصالحة الاستمارات عدد وكان العينة على استمارة (190) وزعت وقد

 (.6) الجدول في موضح

 الاستجابة معدليوضح  (4) الجدول

 % المئوية النسبة العدد الحالة
 %100 190 الموزعة الاستبانات عدد
 %10.52 20 صالحة للتحليل غير الاستبانة عدد
 %89.48 170 المسترجعة الاستبانات عدد
 %100 152  الاحصائي للتحليل الصالحة الاستبانات عدد

 الباحث اعداد نم المصدر:

  بالآتي: فتمثلت الاستبانة استمارة محتويات أما

 والمؤهل والعمر لجنس)ا من كل المتمثلة المستجيبين للأفراد الشخصية الصفات من عدد وهي :المستجيبين بيانات .1

 الخدمة(. سنواتو العلمي

 متمثلة كانت والتي السبعة() الفرعية وابعاده المتغير هذا لقياس عبارة (31) الباحث وضع التسويقية: المعرفة متغير .2

 (.والعمليات لماديا الدليلو والأفراد التوزيع معرفةو الترويج ومعرفة السعر ومعرفة الخدمة )معرفة من بكل

 تمثلت استجابات خمس من يتكون الذي الخماسي (Likert) ليكرت مقياسباستخدام  الدراسة الزبون: رضا متغير .3

 متتالية، (1) الى (5) من متدرجة وبأوزان بشدة(، موافق غير موافق، غير محايد، موافق، بشدة، موافق) من بكل

 الاستبانة، عبارات عن الإجابة في الخماسي ليكرت لمقياس المتعددة الخيارات اعتماد في للمستجيبين يسمح إذ

 تسلسلها بحسب وبةمب وابعادها ةالرئيس الدراسة متغيرات بموجب موزعة الاستبانة مكونات (7) الجدول ويوضح

 الاستبانة. في
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 الاستبانة مكونات (5) الجدول

 المعتمدة المصادر الأبعاد الرئيسة المتغيرات ت
دد

الع
 

ات
عبار

ال
 

وع
لمجم

ا
 

 4 4 من اعداد الباحث العينة الأفراد الشخصية السمات بحوثالم بيانات 1

 التسويقية المعرفة ابعاد 2

 2016الجمال، الخدمة معرفة
 2011الفاضل،
 2011دماطي،

 2008،منديل أبو
 2018،الحميد عبد

 2021،الخضر، عمار
 2017،فجخي سمية

5 

31 

 4 السعر معرفة
 5 الترويج معرفة
 5 التوزيع معرفة

 5 الأفراد
 3 المادي الدليل

 4 العمليات

 الزبون رضا 3

 2012بلحسين، 
 2018أمين،

 2020حسان،
 2018ومحمد، عبد الواحد

 2017سعدالله،

15 15 

 الاستبانات على اعتمادا الباحث إعداد من المصدر:

 وثباتها: الاستبانة صدق تاختبارا تاسعاً:

 أفراد على الاستبانة عتوزي قبل الاختبارات الأولي: مرحلتين، على جرت عدة اختبارات ساطةبو الاستبانة اختبرت  

 تلك من الهدف كان إذ نة،العي أفراد على توزيعها بعد الثانية: الخبراء، على والعرض الصياغة مرحلة مثلت التي العينة

 الجامعات واقع عن تعبر مصداقية ذات بيانات على والحصول الدراسة متغيرات لقياس صلاحيتها من التأكد الاختبارات

  :يأتي ما فقو وذلك المبحوثة،
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 الاستبانة: توزيع قبل الاختبارات .1

 وشموليتها صداقتهام لاستكشاف العينة على وتوزيعها الأولية صورتها في الاستبانة على الاختبارات هذه جرت

 الآتية: الفقرات وفقعلى  باتهاث ومدى

 من عدد آراء من مضامينه يستمد الذي الاختبار وهو المحكمين: بصدق يعرف ما أو الظاهري: الصدق .أ

 الاستبانة، عليهم عرضت والذين (2) لملحق في أسماؤهم أثبت وقد الإدارية، العلوم مجال في الخبراء السادة

 مدى وتحديد ية،الحال الدراسة متغيرات قياس على الاستبانة محتويات بشأن مقترحاتهم لإبداء وذلك

 تم وقد العينة، أفراد ىلد مفهومة يجعلها وما والعلمية اللغوية الناحية من صياغتها ودقة عباراتها وضوح

 في ودورها التسويقية المعرفة بعادأ) عبارات حول المحكمين أغلبية وآراء ملاحظات الاعتبار بنظر الأخذ

 الاستبانة. فقرات بعض تعديل تم ملاحظاتهم ضوء وعلى الزبون( رضا تحقيق

 مضامين تجاه براءوالخ المحكمين السادة على الاستبانة محتوى بعرض الشمولية اختبار تمثل الشمولية: .ب

 من عدد أضيفت موآرائه اجاباتهم ضوء وفي البيانات، لجمع المعتمدة وعباراتها الاستبانة استمارة

 الاستبانة اخذت وبذلك للدراسة، وملاءمة دقة أكثر بأخرى منها عدد واستبدلت وحذفت العبارات

 (.3)لملحق ا في مثبت ما وقف على النهائية صورتها

 كرو) ريقةبط (Reliability Analysis) الثبات تحليل استخدام تم الاستبانة ثبات لقياس الثبات: .ج

 لوصفيةا للعبارات ثبات حسابات في المفضلة الأساليب من لأنه (Cronbach Alpha) (الفا خنبا

 الثبات لمعامل المعيارية القيمة من أكثر أو مساوية القيمة هذه تكون عندما مقبولًا يكون وقد والموضوعية،

 (8)رقم  لجدولا في وضحت التي التحليل هذا نتائج وكانت الإنسانية، الدراسة في (0.60) والبالغة

  الآتي: إلى تشير
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 الاستبانة لفقرات خنبا كرو الفا معامليوضح  (:6) الجدول

 الابعاد المحاور
 عدد

 العبارات
 النتيجة الفا-خنبا كرو معامل

الم
رفة

ع
 

قية
سوي

الت
 

 ثابتة 0.888 5 الخدمة معرفة

 ثابتة 0.724 4 السعر معرفة

 ثابتة 0.783 5 الترويج معرفة 

 ثابتة 0.758 5 التوزيع معرفة

 ثابتة 0.867 5 فرادلأا بعد

 ثابتة 0.876 3 المادي دليلال 

 ثابتة 0.748 4 العمليات بعد

 ثابتة 0.778 31 الكلي المؤشر

 ثابتة 0.751 15 الزبون رضا

 فقرات لكافة الكلي المؤشر
 ثابتة 0.811 46 ةالاستبيان

 الاحصائي التحليل نتائج على استناداً الباحث اعداد من المصدر:
 استمارة محاور فقرات ميعلج المعامل قيمة نإ إذ الفا(، نباخ )كور طريقة باستخدام الثبات معاملات (8) الجدول في نلاحظ

 محاور جميع اتثب على يدل وهذا (،0.60) ب مقارنه جداً عالية قيمة وهي (،0.888-0.724) ضمن تقع الاستبيان،

 وهي (0.811) ويتسا (46) عام بشكل للاستمارة الفا( نباخ كرو) طريقة باستخدام ومعاملات الاستبيان، استمارة

 عام. بشكل الاستمارة ثبات على تدل جدا عالية قيمة

 وعند (،0.811) بلغ كافة الاستبانة لعبارات الفا( نباخ كرو) وبطريقة الكلي المستوى على الثبات معامل نإ 

 للدراسة (0.60) غتبل التي الثبات لمعامل المعيارية لقيمةاب قياسا عالية قيمة وهي (0.05) معنوي مستوى

 الإنسانية.

 بلغت التي معامللل قيمة أعلى التسويقية( )المعرفة متغيرات سجلت فقد الدراسة، متغيرات مستوي على أما 

 (.0.05) معنوية مستوى وعند (0.75) الثبات وبمعامل الزبون( )رضا متغير عبارات ثم (،0.778)
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 (،0.888) بلغت والتي دمةالخ المعرفة لبعد الدراسة متغيرات أبعاد مستوى عند الثبات لمعامل قيمة أعلى كانت 

 ،التسويقية رفةالمع متغير وضمن السعر معرفة بعد عبارات لدى سجلت قد للمعامل قيمة أقل كانت حين على

 عالية. مستويات اتذ بقيم الثبات اختبار اجتازت قد الدراسة استبانة أن نستنتج وبذلك (0.724) والتي بلغت

 الاستبانة:الاختبارات بعد توزيع  -2

ى صورتها النهائية والتي هى تمثل مجموعة من الاختبارات التي تمت بعد توزيع استمارة الاستبانة على أفراد العينة ف

لوصول الى الأهداف التي لبمثابة شروط يجب ان تتوفر في البيانات لكي تكون التحليلات الإحصائية والتي تم استخدامها 

 -إجمالها بآلاتي: جاءت بها البحث مؤهلة، ويمكن 

ن قيم الارتباط عاخلي: يعتمد صدق محتوى استمارة الاستبانة وفقراتها على اختبار الاتساق الداخلي، إذ تعبر الاتساق الد -ا

( وتمثلت نتائج 5( و )4ق )المعنوية عن مدى مصداقية تمثل تلك لفقرات الرئيسية والفرعية المبحوثة، كما موضح في الملح

 -الاتي: الداخلي في  تحليل الاتساق

 والموضحةوأبعاده  ة التسويقيةالمعرفقيم الاتساق الداخلي لبيانات  الداخلي لأبعاد المعرفة التسويقية: تشير الاتساق 

( 0.05تويات معنوية )( إلى وجود ارتباطات معنوية عند مس4الملحق )والتي تم الإشارة بها في ( 1في الجدول )

دل على صحة العبارات بين أبعاد المتغير المذكور، مما يمعنوية  تكانمعظم الارتباطات  حيث لوحظ ان( 0.01و)

 في قياس هذا المتغير وأبعاده.

  :واء كانت إيجابية أو سلبيةأظهرت النتائج أن غالبية علاقات الارتباط كانت معنوية سالاتساق الداخلي لرضا الزبون 

ا يدل مم(، 0.01( و)0.05، وعند مستويات معنوية )(5اليها في الملحق ) ( والمشار2والتي تم توضيحها في الجدول )

 على صحة وفعالية العبارات في قياس هذا المتغير وأبعاده. 

 ومنحهم الحرية والوقت الكافيين  الدراسة،إجابات أفراد عينة  فيالباحث بالحيادية وعدم التدخل  التزم الحيادية: -ب

ستجد فيما يتعلق تفضلا عن سعي الباحث الى تفسير هدف الدراسة وتوضيح الغموض الذي قد  فقراتها، لىع للإجابة
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وبناء على ذلك فقد اعطى الباحث لأفراد عينة الدراسة المدة  ،وموضوعتيهابفقرات الاستبانة ضمانا لدقة الاجابة 

 الاستبانة.على فقرات  للجابةالكافية 

 الدراسة:بيانات  اختبارعاشراً: 

 الطبيعي: التوزيع شرط .1

( الذي تعتمد عليها z)لطبيعي أو ما يطلق عليه شرط اعتدالية التوزيع في بيانات الدراسة، لذلك أجري اختبار التوزيع ا

 على نتائج تحليل اختبار أغلب الاختبارات المعملية ، وتصلح للبيانات الوصفية أفضل من الطرائق الأخرى، واعتماداً

دولية في جميع الأبعاد، ( الجz( كانت اقل من قيم)Kolmogorov -Smirnovبطريقة )( المحسوبة zالتوزيع )

ن بيانات الدراسة الحالية تأخذ وباستخدام الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية المناظرة لكل بعد، وهذا يشير الى أ

 الدراسة .  تحليل بياناتمن  ةشكل التوزيع الطبيعي المطلوب، وهذا من تطبيق الاختبارات البارا متري

 تبانةالاس رلمحاو (Kolmogorov -Smirnov) اختبار باستخدام الطبيعي التوزيع اختبار (7) الجدول

 الاختبار قيمة الابعاد المحاور
 القيمة

  ((P.valueالاحتمالية
 القرار

الم
رفة

ع
 

قية
سوي

الت
 

 طبيعياً يتوزع 0.124 0.135 الخدمة معرفة

 طبيعياً يتوزع 0.134 0.152 السعر معرفة

 طبيعياً يتوزع 0.084 0.165 الترويج معرفة 

 طبيعياً يتوزع 0.182 0.157 التوزيع معرفة

 طبيعياً يتوزع 0.164 0.186 فرادلأا بعد

 طبيعياً يتوزع 0.187 0.167 المادي دليل 

 طبيعياً يتوزع 0.087 0.135 العمليات بعد

 طبيعياً يتوزع 0.096 0.087 الكلي المؤشر

 طبيعياً يتوزع 0.423 0.185 الزبون رضا

 طبيعياً يتوزع 0.358 0.136 الاستبيان فقرات لكافة الكلي المؤشر

 الاحصائي التحليل نتائج على استناداً الباحث عدادإ من المصدر:
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 :الاستقلاليةشرط  -2

دى وجود ظاهرة الارتباط المستقلة، وذلك للتعرف على مويطلق عليه أيضا شرط الارتباط الذاتي بين أبعاد المتغيرات 

 .الانحدارتسبب ظهور نتائج غير حقيقية لمعامل  التي (Multi collinearityالخطي )

التباين  تبارواخ  (Variance inflation factors , VIFمعدل تضخم التباين ) اختباروقد جرى تطبيق كل من 

عاد المعرفة التسويقية ، ومن لكل بعد من أبعاد المتغيرات المستقلة من الدراسة ، والمتمثلة بأب  (Toleranceالمسموح )

تقل عن  (VIFلتباين )ا( تبين أن قيم اختبار معامل تضخم 10تحليل هذه الاختبارات والموضحة في الجدول )النتائج 

التباين المسموح  ختبارا( ،وأن قيم 1.577-1.239( في جميع أبعاد المتغير المستقل ، اذ وقعت جميع القيم  بين )5)

هذا يدل على عدم ( وهي جميعا" أكبر من قيمة مستوى المعنوية الافتراضي للدراسة ، و0.807-0.634وقعت بين )

 )البارامترية ( . لمعمليةاوجود مشكلة الارتباط الخطي بين ابعاد متغير المستقل ، مما يسمح لنا بتطبيق الاختبارات 

 ي( لمشكلة التعدد الخطVIFاختبار الاستقلالية واستخدام معيار )(8اجدول )

 Tolerance VIF الابعاد ت

 1.347 0.742 معرفة الخدمة  1

 1.239 0.807 معرفة السعر 2

 1.253 0.798 معرفة الترويج 3

 1.316 0.760 معرفة التوزيع 4

 1.577 0.634 الافراد 5

 1.342 0.745 دليل المادي 6

 1.249 0.801 العمليات 7

 من اعداد الباحث سناداً على نتائج التحليل الاحصائي المصدر:
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 لاختباريانات الدراسة الحالية تحقق من شرط تجانس التباين لجميع متغيرات الدراسة ، تم إخضاع بلتجانس التباين : ل -3

لتباين يعد متحققا ، أما اذ (  فأن شرط تجانس ا0.05)ليفين( ، وفي حال كانت قيمة مستوى المعنوية المحسوبة أكبر من )

 اختبارئج لذلك فأن نتا( فأن ذلك يدل على عدم تجانس التباين ،0.05كانت قيمة مستوى المعنوية المحسوبة أقل من )

( Sigن ، بدلالة قيم )شرط تجانس التباي استوفتن بيانات الدراسة قد ( تشير إلى أ11)ليفين المذكورة في الجدول 

للدراسة ، والبالغة  يالافتراض( ولكافة الأبعاد كانت أكبر من مستوى المعنوية Levine) اختبارالمحسوبة ،لمعامل 

  ( ، مما يشير إلى تحقيق شرط التجانس لبيانات الدراسة الحالية .0.05)

 ( لتجانس التباينLeveneليفين ) ( اختبار9)الجدول 

 القرار .(Sigالقيمة الاحتمالية ) (Leveneالاختبار )قيمة  الأبعاد محاور الدراسة 

 قيةتسويالمعرفة ال

 متجانس 0.063 3.812 معرفة الخدمة 

 متجانس 0.537 0.383 معرفة السعر

 متجانس 0.497 0.463 معرفة الترويج

 متجانس 0.488 0.482 معرفة التوزيع

 متجانس 0.759 0.095 الافراد

 متجانس 0.195 1.698 دليل المادي

 متجانس 0.869 0.027 العمليات

 متجانس 0.141 2.191 رضا الزبون

 من اعداد الباحث سناداً على نتائج التحليل الاحصائي المصدر:
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 البيانات لتحليل الإحصائية تالأدوا

 الدراسة. أداة اختبار .1

 الطبيعي. التوزيع اختبار .2

 الحسابي. توسطالم المعياري، الانحراف الدراسة متغيرات وتشخيص بوصف الخاصة الأدوات .3

 )بيرسون(. بطريقة والمعقد البسيط الارتباط معامل .4

 البسيط. الخطي الانحدار .5

 ة.الشخصي الخصائص على بناءاً الإجابات بين الفروق لإيجاد يستخدم الأحادي التباين تحليل .6

 متغيرات تجاه الجنس سمة بين الفروقات على فللتعر (Independent.sampleT-Test) اختيار استخدام .7
 الشخصية السمات فئات بين الفروقات على للتعرف (one-way anova) الأحادي التباين تحليل تم الدراسة

 .(الدراسة متغيرات تجاه الجنس سمة عدا)



 

 
 

 الثاني الفصل

 الدراسة لمتغيرات النظري الإطار

 التسويقية المعرفة الأول: المبحث

 زبونال رضا الثاني: المبحث

 العلاقة النظرية بين المبحث الثالث:

 أبعاد المعرفة التسويقية ورضا الزبون 
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 الثاني الفصل

 الأول المبحث

 التسويقية المعرفة

 المعرفة مفهوم نشأة أولًا:

 إلى الأولي جذورها هورظ تراجع وهي النظرية الفلسفة مرحلة هي تاريخية مراحل بثلاث للمعرفة التاريخي التطور مر لقد

 585 حدود في طاليس إلى ترجع التي القديمة اليونانية والحضارة ووادي النهرين ما بينبلاد  في المعروفة القديمة الحضارات

 الثانية والمرحلة أماو العالم، تطور لىع كبير تأثير لها كان التي العبقرية الآراء من عدد على المرحلة هذه تميزت وقد الميلاد قبل

 العلمي المنهج إلى حلةالمر هذه تطور ثم للميلاد 1600-1300 بين ما النهضة بعصر وتبدأ التجريبية العلوم مرحلة هيف

 بصفة البشري والمجتمع موالعلو المعارف ذلك أثر علي تطورت الطبيعة في للظواهر التجريبي الفحص أساس علي يقوم والذي

 التجريبية العلوم مرحلة من انيةالث الحقبة مع تتدخل أولية بدايات ولها ،البشرية مرحلة منظومة هيف الثالثة والمرحلة عامة،

 في للأفراد جديدة هوية خلق في تفلح وقد منها الأصلح وسيادة العالمية الأفكار تقريبالى  العولمة تؤدي اذ ،العولمة عصر

 مصادر من وغيرها والعلمية لتاريخيةا المعلومات برمجة شأنها من المنظومة وهذه ،والعقائدية الأممية هويتهم الى بالإضافة العالم

 العالم في فرد أي بلق من المطلوبة للمعلومات وشاملا ومعتمدا جديدا مصدرا وتكون جديدة صورة في تظهر بحيث مختلفة

 الدولية الشبكة عبر العالم في والمختصين الباحثين قبل من عليها متفق دولية برامج في المعلومات هذه بوبت ما إذا خصوصا

 2009الظاهر،،يع.)نعيمالجم متناول في لتصبح وتوحيدها المعرفة تعميم الى ذلك حدوث يؤدي قد "الانترنيت" للمعلومات

: 5-6.) 

 على الاهتمام انصب معينة، حدود عند وقوفها لعدم ومستخدمها وناقلها منتجها تثري الزمان مر على بقيت المعرفة ولأن

 العلوم هو رئيسال همورد بانة يتميز الذي المعرفة مجتمع بناء في الأساس حجر هم لاعتبار وإمكانياتهم وقدراتهم الأفراد

 شبكات بعمل المنظمات تقوم أن مهما يعد ولم الإنتاج. عناصر من ها وغير الطبيعية الموارد أو المال رأس وليس والمعارف
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 مروة) البعض. وبعضهم الأفراد بين فيما والخبرات المعارف تبادل هو ذلك من الأهم بل فقط بالمعلومات مليئة هائلة

،2014: 33.) 

 المنظمة وخدمات اتلمنتج قيم وتحقيق الداخلي التكامل لتحقيق تستخدم المعرفة أن (.49: 2009، بالوها عبد) ويري

 المعارف مع معرفتها املتك وهو الخارجي التكامل لتحقيق المعرفة استخدام يتطلب وكذلك الأسواق. حاجات مع يتطابق بما

 .تالمنظما باختلاف الثقافات الاختلاف صعبة مهمة وهذه والتحالفات الاتصالات خلال من الخارجية

  للمعرفة المختلفة التعريفات .1

 :من كل عرفها ثحي للمعرفة محدد تعريف الى الباحث علم حدود في التوصل يتم ولم للمعرفة التعريفات تعددت
 المعرفة التعريف حول والباحثين الكتاب بعض آراءيوضح  (10) الجدول

 التعريفات الصفحة السنة الكاتب ت

 182 2002 المغربي 1
 فكيروالت العلمي البحث حصيلة من تكوينه تم الذي الرصيد ذلك

 من هاوغير الابتكارية، المشروعات وتطوير الميدانية والدراسات
 الزمان عبر للإنسان الفكري الإنتاج أشكال

 7 2007 خلف 2

 تبطتر التي والبيانات للمعلومات والمكثف الكامل الاستخدام
 والفهم والتصور الإدراك له توفر والتي الأصلية الإنسان بقدرات

 بحالة لخاصةا البيانات طريق عن إليها التوصل يتم التي المعلومات من
 معينة. ظاهرة أو معينة

 يحملها التي والأفكار والإرشادات والمعلومات البيانات ةمجموع" 18 2008 الزيادات 3
 "دمحد وتاريخي دلالي سياق في المجتمع هايمتلك أو الإنسان

 واتخاذ رفوالتع الفهم على والمنظمات الأفراد قدرة هي المعرفة نإ 43 2013 محمد 4
 ستوي.الم عالية المهنية الخبرة إلى استناد بفاعلية القرارات

 259 2021 الطائي،خوشناو 5
ها عليها أن تخلق المعرفة على انها امكان المنظمة التي تبني استراتيجيت

والعمليات  التنافسية من خلال إنتاج المهارات، والكفايات، الميزة
  المنافسون ويجدون صعوبة في محاكاتها. االتي لا يمتلكه

 مثل الحقائق أو المعلومات أو الأوصاف أو ما،شخص أو شيء  معرفة أو وعي أو فهمويرى الباحث بأن المعرفة:)

 (.الإدراك أو الاكتشاف أو التعلم التعليم من خلالالمهارات التي يتم اكتسابها من خلال الخبرة أو 
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  المعرفة خصائص .2

 بين مشتركة أنها علم،الت نتيجة تتكون بالتجربة، الأفراد عقول في موجودة بأن هي المعرفة صخصائ ويرى تايلور

 وتطوير إدارة على يركب تأثير لها صريح، أو ضمني بشكل للنقل قابلة العمل، جماعات المنظمة،) الجماعة أفراد

 .(Taylor,2000: 1-5) المنظمة

 في المنظمة إدارة على اوتأثيراته وعملياتها المنظمة في المعرفة أنواع جميع تشمل أنها الخصائص هذه من ويلاحظ

 للمعرفة: التالية ئصالخصا إلى (Housel&Bell,2001: 4-11) أشار وقد المختلفة. التنظيمية المستويات

 الجديدة، المعرفة توليد لىع قادرة يجعلنا مما ذهنية خصوبة لديها نظمةالم بعض أن يعني وهذا تولد: أن يمكن المعرفة 

 المعرفة. وتوليد الابتكار ةاستدام عملية في عليهم التعويل يتم الذين نظمةالم في المبتكرون الأفراد يمثله ما وهذا

 في منها يكتب ما وأن ها،تسجيل يتم المعاريف من جداً القليل أن إذ تموت أن للمعرفة يمكن تموت: أن يمكن المعرفة 

 الشخص. مع تتمو المعارف من العظمى الغالبية فأن وعليه معرفتنا من جداً القليل هو والدوريات الكتب

 كبيراً دوراً تمارس والتي نظمةالم ثروة زيادة أجل من القيمة ذات بالمعاريف الاحتفاظ يتم عادة تمتلك: أن يمكن المعرفة 

 المادية. الملكية شأن شأنها انونيةالق بالحماية تتمتع تجارية اسرار أو اختراع براءات إلى تمتلكها التي المعرفة تحويل في

 فالكثير ومنظورة، صريحة نتكو أن بالضرورة ليست المنظمة في المعرفة أن بذلك ويقصد الأفراد: في تجذرةالم المعرفة 

 ومنظورة. ريحةص معرفة إلى للتحويل قابلة وهي ذهنية كإمكانات بها الاحتفاظ يتم التنظيمية المعرفة من

 الماضية، سنة العشرين خلال ارفالمع من الكثير تخزين تم ولقد المعرفة من المزيد تخزين يمكن أي ن:تخز أن يمكن المعرفة 

 لالكترونية.ا الوسائل على التخزين يجري وحاليا ،الأشرطةو والأفلام، الورق على التخزين هذا تم وقد

 بمعرفة تتعلق للمعرفة صنيفاتالت من أخرى أنواع هناك والصريحة الضمنية المعرفة إلى بالإضافة تصنف: أن يمكن المعرفة 

 التي والعلاقات الحدس،و لرؤيةبا المتعلقة الأفراد ومعرفة ،منظمةلل قيمة ذات بطريقة الأشياء عمل كيفية بمعرفة تتعلق

 .نظمةالم في الأوسع هي الفئة وهذه العمل في تستخدم
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ة وكذلك يمكن ان تملك لمعرفانفاً حول خصائص المعرفة بأنها تمكن ان تولد ويمكن أن تموت ا دوتفق الباحث ما ور

 ليدية أو بالوسائل الالكترونية.أي للمعرفة وتعتبر شأنها شأن الملكية المادية وكذلك بالإمكان تخزينيها بالوسائل التق

 المعرفة ميةأه .3

 القيام في الحيوية أداتها التاليب وهي والمجتمعات والشعوب رادللأف بالنسبة هي كما تللمنظما الحقيقية الثروة هي المعرفة إن

 الذي الدور وفي أولا لها قيمة ةإضاف من تشكله فيما وإنما ذاتها المعرفة في ليس نظماتللم المعرفة أهمية تبرز اذ بوظائفها،

  الآتية. نقاطبال المعرفة أهمية يكمنو المعرفة، على المعتمد الجديد الاقتصاد إلى المنظمة تحول في تؤديه

 على الطلب وتوقعات وقالس وظروف الاستثمار فرص عن المتاحة المعرفة حجم على ذاته حد في المنظمة إنشاء قرار يعتمد

 وتفصيلاتهم. المرتقبين العملاء ونوعيات وقدراتهم المنافسين وطبيعة وخدماتها منتجاتها،

 المتاحة، ومواردها أموالها يهاف توظف التي المساندة والمجالاتنظمة للم الرئيسي النشاط مجال باختيار القرار المعرفة تحدد

 إن جميعا شانها من التي تملةوالمح الجارية والتحولات العامة الاقتصادية والظروف والمتوقعة السائدة التقنيات ضوء في وذلك

 احتمالات ثم ومن والبشرية نيةوالتق المادية ومقوماتها الصناعة بطبيعة المتخصصة المعرفة عن لافض معين نشاط جدوى في تؤثر

 (.13: 2005الكبيسي،) فيه الإخفاق أو النجاح

 أو والخدمات السلع من المنتجات نتاجوإ وتصميم اختيار عمليات مباشرة في المتجددة المعرفة إلىالمنظمة  تحتاج 

 المنتجات بتلك والوصول والتوزيع التسويق وآليات نظم لتصميم إلى تحتاج وكذلك منها، الموجود وتحسين تطوير

 بل ،المنظماتو للمشروعات وحيوية أهمية الأمور أكثر المعرفة وتعد .الصحيح التوقيت في المناسبة الأسواق إلى

 وعمل مستديمة مهمة التطوير من تجعل التي التفاعلية، المنظماتب بآخر أو بشكل ترتبط كونها البشر ولكفاءة

 منها وتجعل المعرفة ومضمون ومحتوى طبيعة تشكل المنظمات هذه فان ثم ومن المنظماتو للمشروعات مستمر

 فان ثم ومن مخرجاتها، في أو تشغيلها نظام أو تهالامداخ في كانت سواء قرار متخذ أي عليه يعتمد الذي الأساس

 الوقت في المعرفة يمتلك فمن الخطورة، من كبير جانب وعلى الأهمية غاية في يصبح عملها ةلاموس المنظمة جودة
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 واستغلال الفرص الانتهاز المناسب الوقت في المناسب القرار اتخاذ على القدرة يمتلك المناسبة وبالجودة المناسب

 (.124 :1999)سلمي، وسريع فوري كلوبش فيه يرغب ما على والحصول قفالمو

 وجماعتها لأفرادهـا اصلالمتو الإبداع على وحفزت إبداعاً، الأكثر الأقسام على بالتركيز للمنظمة المجال أتاحت 

 (.20 :2008الزيادات،)

 التطوير محاولات مـن وغيرهـا الهندسـة إعادة قرارات في تؤثر الآخرين، بهموتجار خبرات من المكتسبة المعرفة 

 وتطلبت التغير عدلم على أثرت قد التقنية أن إلى (11 ،2000 )غريب، يشير كما .المنظمات أداء في والتحسين

 في فرصة الأفراد منحت دق التقنية إن إلا تعقيده، يتزايد فالعمل ومتعلمة وماهرة للتكيف قابلة عاملـة قوة وجود

 فصـول داخـل لأفرادا بها يتعلم التي الأساليب في التفكير إعادة على الخبراء ساعدت كما المعلومات مشـاركة

 في تنشأ لمعرفة،ا على تعيش حقيقتها في المنظمة أن هي مهمة حقيقة إلى سبق مما نتوصلو  وخارجها الدراسة

 حيـاة وتنتهي منها، وروالمتط الجديد باستخدام وتنمو وتتطور المختلفة، ومصادرها مناهلها من وتتزود إطارهـا،

 حين فاءتهاك تنهار قد أو الوجود، في لاستمرارها اللازمة المعرفية الموارد على الحصول عليها يتعذر حين المنظمة

 .بها المعرفي التجديد عملية وتتوقف المعرفي رصيدها يتجمد

 بالنسبة هي كما للمؤسسات الحقيقية الثروة وتعد المعرفة وإدامتها. التنافسية الميزة لخلق الأساس أصبحت المعرفة 

 تحقيق اجل من أنشطتها ومباشرة بوظائفها القيام في الحيوية أداتها بالتالي والمجتمعات، وهي والشعوب للأفراد

 تميز التي الميزة هي عرفةالم قوة تعد واحد، إذ آن في وثروة قوة فالمعرفة اجلها. من وجدت التي وغاياتها أغراضها

 الموارد كونها قي تهاأهمي وتكمن الأخرى، الموارد من أهمية الأكثر المورد باعتبارها والعشرين الحادي القرن

 الذي الوافر الوحيد لموردا باعتبارها الندرة مشكلة من تعاني لا وأنها الغلة تناقص لقانون يخضع لا الذي الوحيد

 (.26 :2009 ،آخرونو يالعل) بالاستخدام. يتناقص ولا بالتراكم ينمو
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 المعرفة وهرمية المعرفة مصادر .4

 نشأ التي والمتتالية، اقبةالمتع والتراكمات التفاعلات من مجموعة نتيجة تتكون فهي العدم، من تنشأ لا المعرفة إن

 بل .فحسب احدو شكلا تأخذ أن يمكن فلا محددا واحد نوعا ليست المعرفة أن أي المعارف من معةتمج عنها

 قدمتها التي المعرفة نع النظر بعض خرينلأل نقله يمكن لا مما وعلاقاتهم أفرادها رؤوس في مهمة معرفة للمؤسسات

 المعرفة مصدر يعرف .المهمة معرفتها من القليل الجزء إلا تمثل لا إذ وخبراتها، خدماتها أو لمنتجاتها تقديمها عند

 )سواء فالبيئة العدم، من أنشت لا المعرفة أن أي يجمعها". أو يوحيها ما أو المعرفة منه تنبع الذي ءالشي“ انه: على

 .عليها للحصول الرئيس المصدر تعد خارجية( أو داخلية كانت

 وأ المعرفة على الحصول مصادر من مصدرين وجود ىعل (Marquardt,2002: 47) دراسة بينت وقد

 .الخارجية والمصادر الداخلية المصادر وهما اكتسابها

 :للمعرفة الداخلية المصادر .أ

 مهارات شكل في كانت أو نهاتخزي يمكن التي المعرفة وهذه المنظمة داخل توليدها يمكن التي أو المتراكمة المعرفة وهي

 العالية، المهارات ذوو ستطبينالم والعمال المنظمةب الخاصة البحثية المراكز إلى بالإضافة المنظمة في مليناالع وخبرات

 أصبح الذي الحقيقي ستثمارالا بان لتيقنها وحمايتها المعرفة لتوليد ميزانيتها من كبير جزء المنظمة لهم خصصت التي

 بالآتيفي  بالمعرفة وتزودها نظمةالم من تنبع التي المصادر هذه حصر ويمكن ،المعرفة هو التنافسية والميزة الابتكار مصدر

 (:62-61 :2009الجنابي،- )طالب

 الاستراتيجية خبراء وهم بماذا الاهتمام أي الأغراض بمعرفة الاهتمام عن مسؤولون هؤلاء : المعرفة استراتيجيو 

 يلتقون الذين الأساسيين افسينالمن مع بمقارنة التنافسية، المعرفة وفجوة السوق في المعرفة على القائمة والمنافسة

 لحقوق الجديد والمصدر فكري رأسمال بوصفها المنظمة داخل للمعرفة الجديد الأدوار وعميق فاعل وبشكل

 الاستراتيجي السلاح هي اوتقاسمه توليدها عملية في المعرفة يوصف ،المنظمة وخارج جهة، من المنظمة في الملكية

 .المنظمة ستراتيجيةا بناء أو تقييم يعيدون الذين هم المعرفة وواستراتيجي أخرى جهة من الجديد التنافسي
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 الفئة وهذه السببية فةالمعر عن المسؤولون وهم كموضوع المعرفة مع يتعاملون الذين هم هؤلاء المعرفة/ نيومه 

 بتوليدها الفعالة المنهجية في واستيعابها عليها الحصول أساليب في الخبيرة وهي المعرفي المضمون تستوعب التي هي

 على القائمة الجوهرية لقدرةا تمثل التي هي الفئة وهذه المختلفة الاستعمال مجالات في العمل على قادرة جعلها أو

 المعرفة. إنشاءو توليد في المتمثلة المتجددة وقيمتها للمؤسسة الفكري المال رأس جوهر وتمثل رفةالمع

 يقومون فهم للمعرفة هنيالم والإسناد الدعم عوامل توفير اجل من المعرفة مجال في يعملون هؤلاء المعرفة: عمال 

 المعرفة بالموارد قةالعلا ذات الطلبات لكل والاستجابة وإيصاله وخزنها وجدولتها وتصنيفها المعلومات بجمع

 والاتصال. التوثيق هو لمعرفةا هذه رمز بمهامهم التفصيلية التشغيلية الكفاءة يمثلون هم الفئة هذه فأفراد ،الخام

 

 للمعرفة: الخارجية المصادر  .ب

 في الرائدة الأخرى المنظمات مع العلاقة نوع على قفتتو التي المحيطة المنظمة بيئة في تظهر التي المصادر تلك وهي

 المكتبات المصادر هذه أمثلة ومن المعرفة، استنساخ عملية عليها تسهل التي التجمعات إلى الانتسابو أن ،الميدان

 العلمي البحث ومراكز والجامعات والزبائن والموردون لها والمنافسون المنظمة فيه تعمل الذي والقطاع والإنترانت،

 مستوياتهم مختلف على الأفراد اذ والمعرفة، للمعلومات الخارجي المصدر البيئة وتعد ،الخارجية الاختراع وبراءات

 البيانات اكتساب على الشم( ، الذوق اللمس، البصرية، الحسية)السمعية، المدركات كل أو احد خلال ومن التنظيمية

 يستطيعون والحكم( والتسبيب والفهم التأمل مثل ) الفهيمة و الإدراكية قدراتهم خلال ومن البيئة من والحوادث

 هذه تفسير الأفراد يستطيع والتعلم والتفكير والذكاء الخبرة خلال ومن معلومات، إلى وتحويلها البيانات هذه معالجة

 الوسائل في الاختلاف على يتوفق المعرفة هذه مستوى في والاختلاف ، معرفة إلى لتتحول معنى في ووضعها المعلومات

 لتكون المتاحة الفرص أو المحتملة التهديدات لتوقع تعمل مؤسسة كل أن إلى(Vail)ويشير  .هآنف المذكورة والمدركات

 رصد نظم باعتماد المنظمات بعض وتقوم البيئة. من والمعرفة المعلومات اسر على قادرة تكون أن ينبغي لذا أكثر، فاعلة

 والمجلات العلمية المؤتمرات في المقدمة التكنولوجية التطورات أحدث فيها المعرفة أو المعلومات قسم قباير إذ معقدة
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 الوسطاء أو الصناعي سالتجس أو مخابرات يمكن أو مخبرين باستئجار تقوم المنظمات وبعض التجارية، والأسرار

 (.21-20 :2005)الكبيسي،

 (.65-63 :2009،يالجنابو يأتي:)طالب فيما للمعرفة الخارجية المصادر ايجاز ويمكن

 معرفة تطورت كلما الأسرع والاستجابة المعيق الإنساني والتفاعل الإصغاء على قدرة أكثر المنظمة كانت اكلم الزبائن: -

 ثم ومن لمعلوماتل مهما مصدرا يشكل الزبون أن إذ المستقبل، إلى توجها أكثر وتكون للسوق وأرخص وأفضل أسرع

 أكبر معها يتعامل التي ةالمنظم لإعطاء يستطيع فالزبون الاعتبار، بنظر آخذه الأعمال مؤسسات على يجب الذي للمعرفة

 المعلومات لتحصيل فعالا نظاما ئتنش أن فعليها لذا عنها شيء كل المنظمة تجهل التي العملية عن والمعرفة المعلومات من قدر

 منتجات مع وتعامله خبراته لخلا من المنظمة تمتلكه الذي الفكري المال رأس مصادر أحد ديع انه إذ الزبائن، من المفيدة

 قدرات لديهم الزبائن أن هو والسبب المنظمةو الزبون بين العلاقة تعقدت قد المعلومة عصر في وخصوصا المنظمة وخدمات

 الزبون قوة زادت لوماتالمع على الحصول سهولة زيادة فمع سابقا، عليه كان عما المعلومات إلى للوصول أفضل ووسائل

 يقدمونها. التي والمزايا المنافسين بأسعار علمه لزيادة تبعا

 العلاقة وإن وخدماتها مواصفاتهاو والموارد الصناعية بالسوق المتعلقة بالمعرفة أهمية الأكثر الأساسي المصدر هم الموردون: -

 والخدمات. تجاتالمن على وتأثيراتها الموارد عن العميقة للمعرفة مصدر تقدم أن يمكن بالموردين التفاعلية

 بيئة في متجذرة عرفتهمم بجعل وذلك التقليد صعبة معرفتهم جعل إلى يسعون فهم تأثيرا الأكثر المصدر هم المنافسون: -

 وإن منها للتعلم حقيقة ضافر تقدم كلها المنافسة المنظمات وخدمات ومنتجات أعمال أن إلا المنافسة، المنظمات وثقافة

 مصدرا تكون أن يمكن هموتكتيكات تحركاتهم وبعض التجارية والمعارض عنهم الصادرة المنشورات وبعض العكسية الهندسة

 سابقين.ال وعمال زبائن من معهم المتعاملين كذلك للمعرفة

 بالتشارك يتم وهذا اتوخبر معرفة من المنظمة إليه تفتقد ما وسريعة جاهزة بطريقة يوفر يالذ المصدر وهم :الشركاء -

 وإنما ،المالية بالموارد قطف ليس الأخرى إلى هما أحدا تحتاج المؤسستين أن أي إيجابي بشكل ومتكاملتين مؤسستين وتحالف

 أيضا. المعرفة أصول في
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 بشكل المعرفة مصادر تنقسمو، المعرفة منه تتولد الذي الأساسي المنبع هو المعرفة مصدر أن إلى نصل السابق العرض منو

 الزبائن في فتتمثل ارجيةالخ المصادر أماو المعرفة، وعمال ومهنيو المنظمة خبراء في تتمثل داخلية مصادر على رئيسي

 واستغلالها. رفةالمع بصنع يقومون من فهم للمعرفة الأساسي المصدر هم الأفراد أن أي ،والشركاء والمنافسون

 المعرفة هرمية .5

 من الهرم فيبدأ المعرفة، عـالم يصـور هرمـي شكل وهو المعرفة، هرم يسمى عما المعرفة إدارة مجال في الباحثون يتحدث

  وحل القرار اتخاذ في الأساسي العنصر دتع التـي المعلومـات يليها والرموز(، والصور )الحقائق بالبيانات السفلى قاعدته

 للموارد الأمثل والاستغلال الإبداع إلى تؤدي التي المعرفي الهرم ذروة تمثل التي الحكمة تأتي ثم المعرفة يليها المشكلات،

 (.41 :2007وحسين، ،الببلاوي) المتاحة.

 أو إشارات أو حروف أو قامأر شكل في ظهرت وقد المعلومات منها تستخلص التي الأولية الخام المادة هيو البيانات: أولا:

 واضح إطار في وضعهاو وتحليلها وتنقيحها تصنيفها يتم عندما معلومات البيانات وتصبح لها تنظيم أو سابق دون صورة

 .(20:2013)القهيوي،ومفهوم

 واتخاذ للاستخدام والمعدة والمترابطة والمنظمة ةوالمؤطر المعالجة البيانات من مجموعة هي :تالمعلوما ثانيا:

 (.25:2013)همشري،القرارات

 وهداه علمه ثم الفطرة، على تعالى و سبحانه الله خلقة إذ الإنسان خلق بداية إلى بالمعرفة الاهتمام بدايات تعود :ةالمعرف ثالثا:

 المجتمعات نمو مع وتطورت المعرفة نمت وقد 31-"البقرة﴾ كُلَّهَا الْأَسْمَاءَ آدَمَ وَعَلَّمَ ﴿" تعالى قوله من هذا ينبيت السبيل

 خلفياتهم لاختلاف وذلك والمفكرين الفلاسفة راءآ في واضح تصور هناك يكن لم ذلك من الرغم وعلى وتقدمها نسانيةالإ

 تكون معرفية صناعات مع يتعامل أصبح العالم أن (دراكر بيتر)(Peter Druckerويرى) مفكر كل إليها ينظر التي العلمية

 (.13:2013أداتها)القهيوي، البشري والعقل الأولية موادها والبيانات منتجاتها الأفكار
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 الدائمة القيمة فهمو وزائف، حقيقي هو وما وخطأ، صحيح هو ما الذكاء تجسد بأنها Fireston يعرفهاو :ةالحكم رابعا:

 المعبر المعرفة استخدام يوه إدراكها، فيها مرغوب يكون أن يمكن التي الجديدة التوجهات قبول على القدرة الحكمة وتشمل

 .(47:2014،حجازي) الأخلاقية الموافق حول حكيمة قرارات إلى للوصول مبادئ في عنها

 الشكل في مبين هو كما متدرج هرم في وضعها خلال من والحكمة والمعرفة المعلومات البيانات مصطلحات بين التميز يمكنو

 :الآتي

 المعرفة هـرم يوضـح (2) الشكل

 24:2013والريادة، التميز إلى الطريق المعرفة إدارة احمد، همشري، عمر المصدر:

  المعرفة أنواع .6

 هما:و (545 :2011،سوإدري )الغالبي، حسب نوعين من تتكون المعرفة إن 

 تقاسمها ويمكن مختلفة بطريقة وتعالج وتدمج تتراكم أن يمكن التي والبيانات بالمعلومات المتمثلة الصريحة: المعرفة 

 عرف، إذ وغيرها الرسمية وإجراءاتها العمل وطرق التطبيقات في هنجد ما وهذا مختلفة، بوسائل واسترجاعها
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 الاستخدام والقابلة المنظمة بمعلومات المرتبطة المعارف جميع بأنها (Backman) الباحث المعرفة من النوع هذا

 ومفهومة. صريحة معلومات تمثل يفه والمشاكل. الإشكالات لحل والتداول

 الترميز حد إلى بعد تصل لم معرفة تكون ما وعادة الضمنية: المعرفة (Codification) وبذلك لرسملة،وا 

 التغبير يصعب نهفا منها، جوانب مشاركة يمكن انه ورغم الخاصة، وخبرتهم الأفراد عقول في تكون فإنها

 حول بالمعرفة تعلقت الصريحة المعرفة أن إلى (Daft,2001: 259) وأشار الآخرين. إلى بالكامل ونقلها عنها

 )ضمنية للمعرفة يالرئيس التصنيف إلى وبالإضافة كيف بمعرفة تتعلق الضمنية المعرفة فيما معين، موضوع

 تصنيفاً (44-42 :2008، نجم) للمعرفة متعددة أخرى تصنيفات والباحثين الكتاب العديد قدم وصريحة(

 وهي: المعرفة، على القائمة الشركات في رئيسية مستويات ثلاثة من للمعرفة

 لا المعرفة وهذه الصناعة، في بدورها الشركة لتقوم المعرفة من المطلوب الأدنى النطاق ونمثل الجوهرية: المعرفة .1

 وتميزها لصناعةا نفس في الأعضاء الأخرى الشركات لدى متوفرة وهي الأمد، طويلة قابلية للشركة تضمن

 الأعضاء. غير الشركات عن

 نفسه عام بشكل تتمتع الشركة أن فمع تنافسية، بقابلية تتمتع الشركة تجعل التي المعرفة وتمثل المتقدمة: المعرفة .2

 معرفتها في التميز على رتهاقد في عنهم تختلف أنها إلا المتنافسون، يمتلكها التي المعرفة من والجودة لمستوىبا

 تنافسية. ميزة وكسب

 كبير بشكل نفسها وتميز اومنافسيه صناعتها تقود أن من الشركة تمكن التي المعرفة وتمثل الابتكارية: المعرفة .3

 من الشركة ويمكن ها،قدرت ومصادر المعرفة في جديد هو لما بالابتكار مرتبط المعرفة من النوع وهذا عنهم،

 صناعتها. مجال في اللعبة قواعد تغيير

 والمعلومات البيانات بمفهوم المعرفة مفهوم علاقة .7

 النقدي المال ساأر أهميتها فاقت كبيرة أهمية ذات المعرفة أصبحت ،الاتصال تكنولوجيا مجال في الكبيرة للتطورات كنتيجة

 المعرفة مفهوم ويرتبط .للمنظمة التنافسية الميزة تحقيق في مهما عنصرا المعرفة عنصر فأصبح ،الأخرى المادية العناصر ومختلف
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 شكل في وتقدم المعلومات منها تستخلص التي الأولية المادة هي فالبيانات والمعلومات، البيانات هما له، سابقين بمفهومين

 بأنها المعرفة وصف يمكن إذن وهنا تركيبا، أو تحليلا البيانات معالجة عن كناتج المعلومات تأتي بينما ورموز، وحروف أرقام

 هذا توضيح ويمكن .استنتاجات إلى والوصول الفهم من يسهل نص في ووضعها المعنى ذات للمعلومات تجميع عملية

 :(6 :2012ومنصور، )بوعشة الاتي الشكل في للمعرفة المنطقي التسلسل

 

 

 للمعرفة المنطقي التسلسليوضح  (3) الشكل

 في الإدارة عولمة) الدولي العلمي المؤتمر ،العولمة عصر في للمنظمات حديث إداري كتوجه المعرفة إدارة منصور، بن ليليا ،بوعشة مبارك المصدر:
 .06 ص ،2012 ديسمبر 15/17 يومي لبنان، طرابلس: الجنان جامعة ،(المعرفة عصر

 

 مفهومة معلومات إلـى تتحـول لـم مـا هذا، الأولي بشكلها قيمة ذات وليست أولية، خام مواد " هيو Data :البيانات -

 (.113 :2005 جازي،ح) ومفيدة".

 أو أرقاماً تكون قـد مختلفة أشكال في تظهر مصقولة غير وحقائق مفهومة، غير ملاحظات " بأنها Wiig ويغ ويعرفها

 .(Wiig,1993:73") لـه تنظـيم أو سـياق أي دون صـوراً، أو متنـاظرة إشارات أو كلمات أو حروفاً،

 أيضاً المعلومات تمثـل كمـا الـنظم، لمـدخل وفقـاً للبيانات الأساسية المخرجات " هيو :Information المعلومات -

 فارة، )أبو “. محددة فرصة أو مـا تهديداً تشخيص أو محدداً ظرفاً أو محدداً موقفاً تشخص منظمة وبيانات حقائق في

2004: 6.) 

 التي البيانات معالجة نتائج فهي الحكم، على والقدرة الحسية والمدركات والخبرة المعلومات بين المزج حصيلة هي المعرفة: -

 الخبرة تنمي التي الطرق أهم من الممارسات في التطبيق وتكرار وفهمها استيعابها بعد المعرفة تصبح اذ بمعلومات، تخرج

 التراكم والخبرة ةالتجميع والتحليل والمعالج المعرفة المعلومات البيانات



44 
 

 أن ويجب بيانات، أو معلومات وليست حقيقة المعرفة تكون أن لابد مفيدة المعرفة تكون ولكي الحكمة. إلى تقود التي

 .وزمان مكان كل في إليها يحتاج شخص لكل متاحة تكون

 تراكم من تنتج المعرفة لكن الصح، أو الخطأ تحتمل قد المعلومات ان إلا المعلومات مفهوم عن المعرفة مفهوم ويختلف

 عدة الباحثين من العديد موقد ،المعلومات من تستنتج والمفاهيم الأفكار من مجموعة أي وتدقيقها، ومقارنتها المعلومات

 المحقق انالإيم " بأنها المعرفة عرفا حيث ،(TAKEUCHI et NONAKE 1994) تعريف بينها ومن للمعرفة تعاريف

 والأداء العمل في فعاليةال على التعريف هذا في يركز وهنا ال.الفع العمل على الكيان أو الوحدة قدرة من يزيد الذي

 معتقدات لتبرير لديناميكيةا البشرية والعمليات الإجراءات عن "عبارة بأنها أيضا وعرفاها الحقيقية. اكتشاف على وليس

 من للمعرفة المجرد نىالمع إلى أكثر تقربا التعريف هذا وفي ،(267 :2007،تلركو) الحقيقة إلى لالوصو بهدف شخصية

 والمهارات الخبرات من مزيج بأنها" أيضا المعرفة وتعرف الحقيقة. إلى بالوصول وخلقها إليها الوصول من الهدف ربط خلال

 ومعرفة الصريحة، والمعرفة لضمنيةا كالمعرفة مختلفة أنواع وهي ،المنظمة ولدى العاملين لدى المتراكمة والمعلومات والقدرات

 (.25 :2009، وآخرون )العلي كيفال

 التسويقية: المعرفة ثانياً:

 التسويقية المعرفة مفهوم .1

السوق والحصة السوقية  تحديد حجم خلالالمستهدفة من  الأسواقالمعرفة التسويقية هي "جمع وتحليل البيانات حول 

، العملاءحاجات ورغبات  7د التي تخدمها المنظمة وتمكنها من تحدي للأسواق النمو بمعدلاتالمتوقعة، وكذلك التنبؤ 

حد مهارات المنظمة في أالمعرفة التسويقية ( 2018:6، محمد،)تيقاوي وطبيعة المنافسة ومعرفة الميزة التنافسية

: 111رمضان،)سويقية التالمعتمدة على نظرة المنظمة لبيئتها  بالمعرفةوالتشارك  والاحتفاظوالخلق  الاكتساب

2014.) 
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 وتعريفها. التسويقية المعرفة لمفهوم الباحثين إسهامات بعضيوضح  (11) جدول

 المفهوم الصفحة السنة الكاتب ت

1 Hanvanich 2003 125 
 رةذاك في وخزنها وتفسيرها المعلومات ونشر المعرفة جمع

 المنظمة حول السوق.

2 Lorenzo&Baale 2005 2 

 البيئية بالعوامل الوعي تقويم بواسطة قياسه يمكن الذي المدى
 قالأسوا في المعرفة وتطبيق العوامل هذه على والسيطرة
 الجديدة.

 300 2010 صادق 3

 المعرفة وخاصة المنظمة في التسويق شؤون تخص التي المعرفة كل
 الممارسات عن فضلا والمنافسين والزبائن والأسواق بالمنتجات

 الجديدة". المنتجات تقديم في الماضية التسويق بجهود الخاصة

 87 2010 رؤوف 4
 هنيةالذ والصور والانطباعات والأحكام الأفكار من مجموعة

 زبائنوال السوق متغيرات تجاه المنظمة إدارة لدى المترسخة
 والمحتملين. الحاليين

 12 2011 الفاضل 5

 بحاثالأ في وتتضمن الأنشطة تنفذ عندما المطلوبة المعرفة
 لتسويق،ا معلومات أنظمة المنتج، تصميم الترويج، التسويقية،

 توزيع خلق، على التسويقية المعرفة مصطلح يشمل كما
 التسويقية. المعرفة وتخزين

  2015 الونداوي 6
لبيانات المتراكمة في ذهن المسوق وكذلك ا رهو الحدس الأفكا

بيقيها والتي التي تم تجمعها عن الزبائن والأسواق ومعالجتها بتط
 برة توفر لمديري التسويق الفهم الواضح لبيئة العمل والخ

 6 2018 تيقاوي العربي 7

 محج تحديد خلال من المستهدفة الأسواق حول وتحليل جمع
 تبمعدلا التنبؤ وكذلك المتوقعة، السوقية والحصة السوق

 حاجات دتحدي من وتمكنها المنظمة تخدمها التي للأسواق النمو
 نافسية.الت الميزة ومعرفة المنافسة وطبيعة العملاء، ورغبات

 171 2019 قرشي 8

لشركة في اهي الموجه والمسيطر على سلوك الافراد العاملين 
درة قلتحسين وتطوير الممارسات التسويقية ويتجلى ذلك في 

معالجتها المنظمة على استشراق وإيجاد الحلول الناجحة معها و
 بأفضل طريقة مكمنه.
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 508 2021 الثابت 9
وصول اليها هي المعرفة الجماعية لأعضاء المنظمة والتي يسهل ال

 جميعها.و تطبيقها من قبل العاملين في المنظمة 
 :التسويقية المعرفة بأن الباحث ويرى

 التسويقية المعرفة وتخزين يعوتوز خلق بغرض المستهدفة الأسواق عن المنظمة قبل من وتحليلها والمعلومات البيانات جمع هي)
 .(في الأسواق الجديدة لها الجذب والعوامل الزبائن ورغبات حاجات تحديد من لتمكينها

 :التسويقية المعرفة أهمية .2

 في القيمة لخلق مهم يكون أن ويمكن الدولية، الاسواق الى الدخول مهم عنصر هو التسويقية المعرفة اكتساب أن

 العالمية الاعمال بيئة في اتالمنظم بين فيما والتعاون التسويقية المعرفة ونقل اكتساب عملية بأن الاستحواذ عمليات

 للمؤسسات فسيةالتنا للميزة كمحددات وحاسمة أهمية أكثر أصبحت للتسويق المعرفة على قائم نهج خلال من

 انشاء على عملت الناجحة المنظمة أن الى (Kotler,2002: 113) أشارفقد  ذلك عن فضلًا ،المنظمات وبقاء

 التسويقية المعرفة مجال في الاهتمام تزايد على التأكيد من ولابد التسويقية المعرفة ونشر لاكتساب تعاونية شبكات

 (:21 :2008)نجم، هما أساسين عاملين إلى الأقل على المستندة المنظمة نظر وجهة على والمعتمدة

 يعني وهذا بعد، فيما عرفةالم وكثيفة التخصص عالية الخدمات من المزيد نحو المتقدمة الدول اقتصاديات تطور أولا:

 (.Housel&Bell,2001:17) الآتية: الدلائل طريق عن المعرفة على قائم اقتصاد إلى التقليدي الاقتصاد تحول

 الاقتصادي. للنمو ركالمح هي المعرفة تكنولوجيا وصناعة الفائقة والاليكترونيات العالية التكنولوجيا صناعة .أ

 العالية. الفنية المهارات ذوي العاملين على الطلب تزايد .ب

 والفكري. المعرفي المال رأس أهمية تزايد .ج

 عليها الحصول في وسهولة تالمعلوما وفرة إلى أدت التي والشبكية الرقمية والتكنولوجيا الاتصال أنظمة تطور ثانياً:

 المعرفة امتلاكها في كنيم قوتها مصدر بان اليوم مؤسسات ايقنت هنا ومن ،واسع نطاق على وتوزيعها وتصنيفها وجمعها

 امتلاكها، سبيل في اتهاإمكان كافة تسخر ان والمستقبل، الحاضر الوقت في المهم التنافسي السلاح وهي والمعلومات.

 (.58 :2009والجنابي، طالب) ينصب لا الذي المورد وهو مواردها لكل الفقري العمود لكونها
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  بالآتي: وقيةالس المعرفة أهمية (668 :2010والعبادي، )جلاب و (49:2007غنيم، بوا) يؤكد نفسه السياق وفي 

 فيما الاهتمام يادةز الى أدى الجديدة والاكتشافات الابتكارات وازدهاد وسرعة بالأسواق المنافسة حدة زيادة .أ

 .(Liu&Li,2011:2) التسويقية. بالمعرفة ىيسم

  قوية. معرفة إدارة الى ثم ومن والمنافسون والسوق بالزبون المعرفة من المزيد والخدمات السلع تغيرات تتطلب .ب

 (:29 :2011واخرون، )مشرقي التنافسية. الميزة لابتكار اساساً السوقية المعرفة تعد .ج

 المستقبلية. وحاجتها لمنظمةا قدرات تحديد طريق عن المنظمة في للمعرفة شاملة ثقافة خلق الى السوقية المعرفة تودي .د

 فأضا قدو ومنافسيها نهازبائ عن مؤسسة كل بها تتمتع التي المعرفة على تعتمد أصبحت نظماتالم بين المنافسة انو

(Bao et al,2012: 312:)  

 ادخال وتبني يدةجد منتوجات لخلق التكنولوجي هذه الى ماسة بحاجة يكون الذي الزبون أجزاء وتحديد تعريف .أ

 ا.التكنولوجي هذه الى ماسة بحاجة يكون الذي الزبون أجزاء وتحديد تعريف أساس على النجاح

 جديدة. عرفةبم استبدالها ويمكن مطلقة فتكون حقيقية تغيرات الى الزبائن عن السابقة المعرفة تحتاج .ب

 سواق.الأ في الموقع تحديد الى الزبون فيه يحتاج الذي السوق اتجاهات في الإنتاج معاني اظهار .ج

 عملية اكتساب ونقل فيويتفق الباحث مع ما ذكر انفاً حول أهمية المعرفة التسويقية ويؤكد بأن أهميتها تكمن 

وجية والبرمجية والشبكية الى المعرفة التسويقية بين المنظمات في بيئة الاعمال وتطورت الأنظمة الاتصالية والتكنول

 نشرة المعلومات 

 التسويقية: المعرفة فوائد .3

 الخبراء التسويق أكاديمي نإ إذ ،او للفرد منظماتلل أكان سواء الفوائد، من مجموعة يحقق التسويقية المعرفة مفهوم تبنى

 الواقع وفي التسويقية، الخطط صياغة في منها للاستفادة التسويقية المعرفة على يعتمدون التسويق ومديري الاستشاريين

 والمنافع لأهميتها نظرا وجودها يفترض التسويق المعارف من مجموعة هناك بأن يعتقد التسويق مجال في منا واحد كل
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 ورغبات احتياجات تلبي أنها لدرجة مفيدة التسويقية المعرفة نإ إذ (،Rossiter,2001: 9-14) منها المتحققة

 في تكمن التسويقية المعرفة منافع أن الى (Finney,2010: 2) أشار فقد (.Uzelac,2006: p46) مستعمليها

 المتعلقة المعلومات توفر أن يمكنها وكذلك للمؤسسة، جديدة منتجات وتطوير الأسواق،في  الزبون معرفة تحسين

 (33 :2007ابوغنيم،) و (34-33 :2013العقابي،) الآتية: المجالات في التسويقية المعرفة فوائد زوتبر بالابتكار.

 (.670-668 :2010والعبادي، جلاب)و

 المستهدفين الزبائن دقة أكثر نحو وعلى أفضل بشكل الحاليين الزبائن تحديد من المنظمة تمكن التسويقية المعرفةإن  .أ

 الموجودين. غير أو

تمكنهم من التنبؤ  بالفهم والإدراك الأفضل لبيئة الأعمال التي سوف المنظماتالمعرفة التسويقية تزود  .ب

 باحتياجات المستهلكين الجديد والمحتملين.

 على البحث عن الخدمات والمنتجات لغرض تحديد المستهلكين الجدد. لمنظماتاتشجيع  .ج

 ت وإمكانيات عالية.جل بناء قدراأمن تحديد شركاء العمل الكفؤين من  المنظماتالمعرفة التسويقية تمكن  .د

تي يمكن أن لاستراتيجية والمن الشروط المسبقة التي تقود إلى إبداع ا اًن تكون واحدأالمعرفة التسويقية يمكن  .ه

 تكون مشتقة منها.

 وتقييم النتائج بغية تصحيحها.  المنظمةتقييم نشاطات  .و

 ل مشاكل الأعمال. لحتلعب المعرفة التسويقية دورا حاسما في مجال الابتكار في السوق وإيجاد طرق جديدة  .ز

 التسويقية: المعرفة أنواع .4

 :Wierenga&Bruggen,2000) تصنيف هي التصنيفات هذه ومن التسويقية للمعرفة عدة تصنيفات توجد

  تية:لآا الأنواع على التسويقية المعرفة صنف الذي (70

 معينة. بوظيفة وأ معين تخصصي بنطاق ترتبط التي المعرفة هي التخصصية: المعرفة .1
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 .الخبرة على تعتمد التي الحلول من لمجموعة البسيطة المعرفة الى تشير السطحية: المعرفة .2

 العقلية. النماذج تستعمل وهي بالظاهرة الخاصة الاليات معرفة تعني العميقة: المعرفة .3

 العلمي. البحث خلال من عليها الحصول يمكن التي هي الموضوعية: المعرفة .4

 الافراد. ومعتقدات ادراكات الى تشير التي هي الموضوعية: غير المعرفة .5

 صنف اذ ،المعرفة على لقائمةا المنظمات في للمعرفة آخرا تصنيفاصنفها  فقدم (Zack,1999: 125-145) أما

 أنواع: ثلاثة إلى المعرفة

 الأمد. طويل للتنافس البقاء قابلية للمؤسسة يضمن لا النوع وهذا وهرية:الج تسويقيةال عرفةالم .1

 فس.التنا على بالقابلية تتمتع المنظمة يجعل الذي النوع وهي تقدمة:الم تسويقيةال عرفةالم .2

 ومنافسيها. منتجاتها تقود إن من المنظمة تمكن التي المعرفة يوه :الابتكارية عرفةالم .3

 إلى استنادا التسويقية المعرفة صنفا دفق( &jan,1992:23vararMenon-7) و( 23:2008)حسن، واما

  الى: تواجدها أماكن

 ية.عمل وخبرات أبداعي مهارات من الفرد يمتلكه ما بكل وتتعلق فردية:ال تسويقيةال عرفةالم .1

 ة.والبيئ العمل أماكن في الأفراد بين فيما العلاقات لوتشم ماعية:الج تسويقيةال عرفةالم .2

 .المنظمة ضمن والقواعد والعمليات الأحكام وتشمل :ةللمنظم التسويقية المعرفة .3

 لى:إ صنفها التسويقية للمعرفة خرآ تصنيف وفي 

 البحث على المعتمدة يةالتسويق الظواهر عن الاعتقادات أفضل أنها على كاديميةالا تسويقيةال عرفةتعريف الم .1

 ومراكز الجامعات في الغالب في تطويره يتم ما وهذا العلم إلى أقرب وهي ،يوالتجانس والتحليلي التجريبي

 الأكاديمية. البحوث
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 اتخاذ على تدربينوالم الممارسين قبل من حقيقي بشكل مستخدمة معرفة وهي تطبيقيةال تسويقيةال عرفةالم .2

 تجارية إسرار إلى المنظمات بلق من تتحول وإنما العام، المجال إلى طريقها تجد لا الغالب في المعرفة هذه القرارات

 .(Liu & Li:2011, 58-59)محددة 

 ورين انفاً.ويؤيد الباحث على ما ذكر أعلاه لأنواع او تصنيف المعرفة التسويقية من قبل الباحثين المذك

 

 

 
 

 الوصول. .3

 

 

 

  التسويقية المعرفة من النوعين كلايوضح  (4) شكلال

Source: Wierenge,Berend (2002),"On Academic Marketing Knowledge and Marketing 

Knowledge That Marketing Managers Use for Decision-Making", Vol. 2(4),SAGE, p357. 

 كل عليه اتفق ما وهذا الضمنية، التسويقية والمعرفة الظاهرة التسويقية المعرفة هي شيوعا التسويقية المعرفة أنواع أكثر وإن

 (.Ahmed&shepherd,2010:507)(، Daft,2001:260)من 

 أخرى معرفة لاي المصدر انها اذ ،بها الاشتراك الصعب من خاصة معلومات تمثل الضمنية: التسويقية المعرفة .1

 في تجسيدها ، منوجماعية فردية وممارسات بمهارات عنها التعبير ويمكن ،معرفة أي توليد او نقل نيمك لا وبدونها

  الاكاديميةالمعرفة التسويقية  قيةيالمعرفة التسويقية التطب

 والتجاربالميزات .1

 النماذج العقلية.2

 المبادرات.3

 الإبداعات.4

 القوانين والمبادئ التسويقية.1

 التصميمات التجريبية.2

 علم التسويق.3
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 لبقية المعرفي الأساس تمثل والجماعة. للفرد العميقة الذاتية والتجربة الحدس مادة فهي لذلك للأفراد. الموكلة المهام

 (.Daft,2001: 259) معرفة أي توليد او نقل يمكن لا وبدونها ،أخرى معرفة لأي المصدر انها اذ المعارف،

 أفراد قبل من لكةممت كامنة قوة أو طاقة الضمنية التسويقية المعرفة نإلى أ (Rossiter,2001: 373) واشار

 التسويقية فالمعرفة اء،المدر قبل من تستعمل كانت لو حتى بسهولة تنتشر لا بالتأكيد و منتشرة غير وهي معنيين،

 يمكن لكي العمل عاتمجمو أو الإفراد لدى ممارسات أو كمهارات والثبات الاستقراء في صعوبة أكثر هي الضمنية

 على والقدرة والحدس لمنظما التفكير لقواعد الفردية الخبرة تمثل فهي لهم، المعطاة لهام المهام في كأداة إظهارها

 ومتأصلة راسخة معرفة ضمنيةال التسويقية المعرفة اًإذ. الآخرين إلى وإيصالها توفيرها يمكن لا نفسه بالوقت الحكم

 طريق عن تعلمها كنيم اذ وتشارك منتظم انتقال هي التسويقية الضمنية والمعرفة الفرد، وتصرفات خبرة في بعمق

 الفني البعد هما ضمنيةال التسويقية للمعرفة بعدين هناك ويوجد التدريب، طريقة عن واكتسابها والتقليد التعلم

 والقيم(. والمعتقدات )النموذجات الإدراكي والبعد والابتكار( )المهارة

 المعرفة فان باختصارو ،التقارير او الكلمات ضمن تندرج ان يمكن التي المعرفة هي الظاهرة التسويقية المعرفة .2

 اذ المعرفة من الطلب بالجان يمثل التصنيف هذا فان ذلك على وبناء ،عامة او خارجية ةمعرف انها ىبمعن الصريحة

 مقارنة المنظمة عمالا تأدية في وخبرة وقدرة بكفاءة العمل لأداء المحددة والإجراءات القواعد شكل تأخذ انها

 العمليات خلال ومن مبرمج او رسمي بشكل خرينلآا لىإ وإبلاغها ايصالها يمكن التي المعرفة وهي بالمنافسين،

 لمعرفة هي الظاهرة يةالتسويق المعرفة نأ (1ter,200iRoss: 378) أشارقد و، التقليدية التربوية او التعليمية

 منشورة، أو بسهولة متصلة تكون إن يمكن ولذلك الرموز من نظام مستخدمة رسميا التسويقية المنظمة تضفي التي

 التقنية، المخططات و اتالبيان وقواعد برمجيات،ال و ططالخ و علوماتالم بشكل التسويقية المعرفة توجد إن ويمكن

 ممثلة تكون عندما نيمب شيء الظاهرة التسويقية والمعرفة الصوتية، التسجيلات و الصور و الانموذج و الأدوات

 كالممتلكات الظاهرة أو الصريحة التسويقية ةالمعرف انو صيغ(-ارقام -)كلمات الرموز من سلسلة باستخدام

 :الأشكال هذه منو للحماية مؤهلة أو بالحماية يرةدج تكون إن يمكن التي للمنظمة قيمة ذات تكونو الفكرية
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 التجارية. الإسرار .1

 التجارية. العلامة .2

 النشر. حقوق .3

 الاختراع. براءات .4

 والخرائط. التصاميم .5

 التسويقية المعرفة ثوتحدي تطبيق.5

 التسويقية: المعرفة تطبيق .أ

 أنشطة في وتجسيد المعرفة تطبيق خلال من المنظمة استفادة لغرض تنظيمها هو السابقة المعرفة عمليات من الرئيسي الهدف نا

 الوقت في المتوفرة المعرفة تستخدم التي هي للمعرفة الناجحة فالإدارة ،بها تقوم التي بالمهام ارتباطا أكثر وجعلها ،المنظمة

 المنظمة معارف من الاستفادة وأيضا قائمة، مشكلة لحل أو لها ميزة لتحقيق ذهنية فرصة استثمار تفقد أن ودون المناسب،

 الساعية المنظمة وتقنيات أساليب المعرفة ولتطبيق ،(64 :2014،هط) التنظيمية المستويات متخلف على القرارات اتخاذ في

 وحدةال وتحديد الجيد، التطبيق عمليات على الحث واجب عليه يقع الذي للمعرفة مدير تعيين عليها للمعرفة الجيد للتطبيق

 الحديثة التقنية وفرت وقد المنظمة أغراض تخدم التي والتطبيقات التقارير بإصدار وتقوم ،ذلك عن مسئولة تنظيميةال الإدارية

 المعرفة قفتطبي ،توليدها أماكن عن بعيدة أماكن في استخدامها وإعادة المعرفة، لاستخدم الفرص من المزيد الإنترنيت وخاصة

 أصول إلى الملموسة غير الأصول وتحويل الفكري المال رأس من والاستفادة الاستثمار على يقوم الذي الأساسي الجانب هو

 المؤسسي الأداء تحسين نحو مباشرة المعرفة المساهمة تتوجه أن يستوجب لذا ،(32 :2010)المطران، الواقع أرض في تستغل

 المعرفة أنو (62 :2014)طة، وترى (297 :2006وآخرون، العمري) الوظيفي. والأداء القرارات صنع حالات في

 المعارف تطبيق طريق عن الأداء وتحسين ،والتطوير ،التغير لعمليات منتجة تكون أن يجب بل ذاتها، حد في هدفا ليست

 الاستفادة متطلبات مع المقدمة المعرفة توافق درجة على المعرفة من الاستفادة عملية وتتوقف المختلفة، الموافق على القائمة
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 معارف توليد على يساعد القائمة المعارف تطبيق أن بالملاحظة جدير هو ومما التنظيمية. للأهداف ملازمتها ومدي ،منها

 تؤدي أن يجب المعرفة إدارة أنشطة فإن وبالتالي والخبرات، التجارب من المزيد واكتساب القائمة المعارف وتحديث جديدة

 الاستخدام ذلك ويتضمن والعمليات، الجديدة الأفكار والسياسات، وتطوير الأساليب في تغيراتالو السلوك، تغيراتال إلى

 أكثر من وتعد ،المعرفة إدارة عمليات من المعرفة تطبيق عمليةان و للمنظمة. التنافسي تحقيق أجل من للمعرفة الكفء

 تريعلى حين  القرارات. صنع في تساهم فهي المنظمات أداء تحسين في بالمشاركة المعرفة تبدأ فحينماأهمية،  العمليات

 قيمة له ليس فيها والمشاركة وخزنها المعرفة على الحصولأذ  المعرفة. إدارة غاية هو المعرفة تطبيق أن (60 :2014)حسين،

 عملية في تنعكس لا التي المعرفة لأن وذلك ،التنفيذ حيز إلى المعرفة هذه تحويل خلال من منها الفعلية الاستفادة تحقيق بدون

 تكلفة مجرد تعد التنفيذ المعرفة حجم على لديها المعرفة إدارة برامج في المنظمة يأ نجاح يتوقف لذا تكلفة مجرد تعد التنفيذ

 تعد ماو لديها، متوافر هوأنه  لما قياس المنفذة المعرفة حجم على لديها المعرفة إدارة برامج في مؤسسة إي نجاح يتوقف لذا

 من، (49 :1220،وعيسى )خالد وأضاف المجال. هذا في التقييم معاير أهم أحد نفذته وما المنظمة تعرف ما بين الفجوة

 وخدمات للمنتجات قيم إصفاء طريق عن الداخلي التكامل تحقيق المعرفة تطبيق خلال من المعرفة إدارة تسعي أن الأهمية

 الاتصالات من الخارجية المعارف مع المنظمة تكامل طريق عن الخارجي التكامل وتحقيق ،السوق حاجات مع يتطابق بما المنظمة

 والتحالفات.

 التسويقية: المعرفة تحديث .ب

 المال رأس ستثمارا بالضرورة يتطلب وهذا ،المعرفة صناع وكفاءات قدرات زيادة خلال من المعرفة تطوير يتم

 بالاستخدام أيضا وتطور تزداد موجودا بوصفها والمعرفة ،المعرفة مجال في العاملين أأكف واستقطاب البشري

 دارةإ خبراء ويؤكد منهم، كل لدى وتتعاظم تتحد الأشخاص بين والمهارات والخبرات الأفكار وتبادل والمشاركة

 الملائمة المعرفة وصول ضمان وهو المعرفة توزيع طريق عن المستخدمين معرفة ويطور يعزز التدريب أن على المعرفة

 (.11 :2012العدوس،) بذلك. المعرفة تطوير إلى يؤدي مما الملائم الوقت في عنها الباحث الشخص إلى
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 جديدة معارف توليد على اعدتس أنها في والمشاركة النشر عملية مثلها القائمة المعارف تطبيق ممارسة أهمية وتتزايد

 هي المعرفة انتك وإذا ،(45 :2005صديق،) والخبرات التجارب من المزيد واكتساب القائمة المعرفة وتحديث،

 المحافظة كيفية في تتمثل اتالمنظم لهذه الأساسية المهمة فإن المعرفة علي القائمة المنظمات في قيمة الأكثر الأصل

 ثانيا، التنافسية لميزةا وتحقيق القيمة خلق أجل من جديدة معرفة لتوليد استخدامه وكيفية ،اولًا الأصل هذا علي

 أهداف تحقيق في المعرفة دارةإ تساهم خلالهما من التي المعرفة إدارة جوهر هما الكبيرتين المهمتين هاتين أن والواقع

 وحيث أرشيف، -املةخ -فاعلة معرفة : درجات إلي المعرفة لتحريك مناسبة زمنية أطر وضع في عن نقلا المنظمة

 بشكل قيمتها من ترفع وأن معرفتها، نمو ىعل العمل المنظمات فعلي المنافسين، قبل من للاستنساخ عرضة المعرفة

 زمنية صلاحية لىإ المعرفة فتحتاج المنافسين. لدي النمو معدلات علي متفوقا النمو معدل يكون وأن مستمر،

 المعرفة، تصحيح عادةوإ وتعديل والإضافة التحديث وسائل متضمنا المعرفة إدارة نظام يكون أن يجب لذا وتحديث

 والجديد القديم بين العلاقة تحديد كيفية في التفكير هو هنا والمهم ،والتجديد التنامي على قادرة المعرفة تكون وان

 في خاصة مهم المعرفة على ةالمحافظ نإ توليدها لحظة قيمتها على دتعتم لا البعيدة قيمتها أن ولاسيما المعرفة، من

 يأخذون هؤلاء لأن جيةالخار والاستشارات المؤقتة العقود بنظام والاستخدام التوظيف على تعتمد التي المنظمات

 مغادرتهم. عند معهم الموثقة غير الضمنية معرفتهم

 )ويتم ،الإبداعي والتفكير ،ةالمنظم وقدامي والاستشاريين المبدعين عقول في الموجودة )الضمنية( التسويقية والمعرفة

 براتالخ وأصحاب الأشخاص أكفأ استقطاب طريق عن جديدة وأفكار جديدة معارف توليد طريق عن ذلك

 وتكنولوجيا لتسويق،وا والعمليات، والتطوير، ،)البحوث مثل ،الداخلية بالبيئة المعرفة طريق وعن والمهارات

 (.320 :2013المعلومات( )علي،

 والاجتماعية الاقتصادية العوامل )مثل العامة الخارجية عرفةالمو المنافسين(و العملاء و الأسواق) مثل الخارجية والبيئة
 ودعم بالمرونة يتسم تنظيمي هيكل طريق عن المنظمة داخل العاملين بين المعرفة هذه يرشتو (والقانونية والسياسية

 ذلك يؤدي مما المنظمة داخل وتطبيقها ومتنوعة جديدة أفكار خلق ذلك عن ينتج مما للمؤسسة العليا الإدارة من
 التنافسية الميزة تحقيق على يؤثر مما كبيرة سوقية حصة علي والاستحواذ ،الصائبة القرارات واتخاذ المنتج جودة إلي
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 وتجنب ،التسويقية الفرص واقتناص، المنظمةب للعملاء المكتسبة الأرباح تحقيق ومن، الطويل الأجل في للمؤسسات
 عناصر تكامل يوضح الذي لالشكو ،المنظمة منتج عن العملاء ورضا المنافسين. قبل من الخارجية التهديدات

 على المعرفة هذه انعكاسات ثم المعرفة، هذه من الشركة وموقع للمنظمة والخارجية الداخلية التسويقية المعرفة
 (.2016:46المنظمة)الجمال، أعمال

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .التسويقية المعرفة عناصر بناء تكامل يوضح (5) شكلال
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 التسويقية: المعرفة بعادأ .6

 الخدمة عرفةم .1

 لديها، بتقديمها نظمةالم ترغب التي الخصائص وتلك الزبائن بها يرغب التي المنتجتان خصائص تكون ان ينبغي حيث

 يستعرض عندما الأولى للوهلة بسيطة المنتوج فكرة وتبدو والسوق، الزبائن حاجات اشباع للمنظمة ليتسنى

 بسبب معينة رغبة او جةحا لإشباع اساساً والمصممة اليومية حياته في عامة بصورة يستعملها التي الأشياء الشخص

 )البرواري رةفك او خدمة او سلعة المنتج حالة في تكمن الصعوبة لكن تميزه يسهل مادي المنتج هذا كون

 (.2008:69والبرزنجي،

 وهذا والحالية، قترحةالم والخدمات للسلع والمواصفات الفني الأداء بخصوص المعرفة هي المنتج معرفة أن وأشار

 خاطئة. ادعاءات أية لتجنب المنتجات ومواصفات خصائص معرفة يتضمن

 السوق في عرضة يمكن شيء أي بأنها المنتج معرفة (Kotler&Armstrong,2010: 250) عد بينما

 اتجاهات برزت ،حاجة أو رغبة يشبع أن يمكن والذي الاستهلاك أوو الاستعمالو الاكتسابو الحيازة للجذب،

 .(2008:154،يالطائ حسون،) الآتية الاتجاهات ومنها الخدمة لمعرفة مختلفة

 السياسات جميع معرفة على حيث الخدمة لمعرفة التنظيمية الجوانب على الاتجاه هذا يؤكد التنظيمي: الاتجاه .1

 بداية وحتى الخدمة الحصول طلب من ابتداء الخدمة تقديم عمليات تسهل التي والقرارات والإجراءات

 .الاستخدام

 والذي المنظمة كفاءة وبين ئنالزبا استقطاب عمليات بين والوثيقة الإيجابية العلاقة معرفة الكفاءة: نحو الاتجاه .2

 .رضاال الى بالنتيجة يؤدي

 الأقسام وإيداعها يلهاوتسج الزبون طلبات استلام من تبدأ التي العمليات مجموعة معرفة العملياتي: الاتجاه .3

 للزبون. النهائية الخدمات وايصال النهائية المراحل في وحتى المختلفة التنظيمية
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 يعود وبما وافعهود وحاجاته الزبون سلوك وتفهم دراسة تستهدف التي النشاطات معرفة السلوكي: الاتجاه .4

 أو ملموسة سلعة يكون ماإ المنتج ان .السوقية حصتها وارتفاع السوق في سمعتها وزيادة بالربحية المنظمة على

 .المنظمة مع التبادل عملية خلال المستهلك عليه يحصل )خدمة(، ملموسة غير سلعة

لاتصال تحقيق عملية ا (Ferrell&Pride,2000:250) واكد العملية. هذه أساس المنتج ويمثل 

 ما بين المشتري والبائع.

 أرباحها. مستوى وزيادة السوق في المنظمة وموقع مكانة زيادة في شك بلا ستساهم .أ

 الافراد. لدى اجتماعي تطور حالة خلق في كبير حد الى تساهم .ب

 المستجدة اجاتالح تشبع التي الخدمات توفير خلال من واشباعها المستجدة الإنسان حاجات مواكبة .ج

 الأفراد. لدى

 ،الانتظار قتو مثل ،جوانب عدة على التركيز الخدمة لمعرفة ينبغي بانه (156-2008:155الطائي،حسون،) وأشار

 التكاملية على والتركيز ، الخدمة ههذ تقديم في والإدارية ،المهنية الجوانب على والتركيز والبساطة، ،والاتصالات ،والموثوقية

 حصوله بعد لاإ المنظمة تركي ولا ،جزئية ةربصو وليس متكاملة بصورة يريدها التي الخدمة على يحصل الزبون ان ذلك ويعني

 كان فكلما ،الزبون مع شخصيال والتفاعل المباشر الاتصال أهمية على التركيز أي التفاعلية على والتركيز يريده، ما على

 الزبون مع العلاقات نميةت على والتركيز افضل، بصورة يتم الخدمة تقديم كان وفاعلية قوة اكثر والتفاعل الاتصال ذلك

 ان يجب بينهما قاتالعلا فان كذلك مباشرة، وبصورة له تقدمها التي الخدمات على حصول متابعة من الزبون تمكن أي

 الاهتمام أي الزبون طلب ةإدار هو والتركيز الخدمة، من انتفاعه كيفية وتعليمه للخدمة، الزبون استلام بعد حتى تستمر

 البسيط. لانتظارا مثل تجاوزه او خزنه يمكن لا الزبون ان خاصة ،بالمنافسين مقارنة للزبائن الخدمات بتقديم

 :السعر عرفةم .2

 الزبائن اختيار في الرئيس المحدد السعر عد التاريخية الناحية فمن التسويقي، المزيج عناصر في المهمة المرتبة السعر عنصر يحتل

 أكثر (Kotler &Arastong,2010: 314) رأي وفق وعلى السعر يعد كذلك الفقيرة، البلدان في كما ومازال
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 عن فضلًا وبسرعة، بسهولة تغييره يمكن والتوزيع المنتج عنصري من عكس على انه إذ مرونة، التسويقي المزيج عناصر

 مصدر كونه من أيضاً السعر أهمية وتبرز المنظمة، نشاط إلى بالنسبة واحد مرق المشكلة والسعر ،السعرية المنافسة تعد ذلك

 الأخرى النشاطات تعد على حين  المنظمة، ربحية مصدر يعد الأخرى النشاطات من العكس على وهو ، المنظمة إيرادات

 في المنخفضة النمو ونسبة العالمية المنافسة وتزايد التشريعات بسبب مهم استراتيجي دور أيضا وللسعر ، للكلف مصادراً

فقد  السعر بمفهوم يتعلق ماو، السوقي مركزها قوة لزيادة للمنظمة فرصة يمثل ثم ، الأسواق اغلب

 الناحية من أماو الطرفين، بين للتبادل المحددة القيمة هو القيمة ناحية من السعر نأ إلى (Dibb&et.al,2001: 31أشار)

 نفيعرفا (186 :2008البرزنجي، )البرواري، أما ،تبادله يتم لما المقاسة القيمة أو السوقية للتبادلات القاعدة بمثابة فهو المالية

 أو استخدام أو امتلاك من المتحققة المنافع على للحصول المستهلك إليها يستند التي المتوقعة القيم )مجموعة نهأ على السعر

 مواد أي أو بأنواعها منتجات من يقابلها بما أو بالنقود عنه ويعبر معين مكان وفي معينة زمنية مدة خلال المنتج من الاستفادة

 رأي وفق وعلى النقود، يدفعون الذين لإفراد تبادلية صيغة السعر يعد إذ الاقتصادية(، للقوانين وتضع ندرة ذات أشياء أو

 التي التبادل عملية خلال من للمشتري المنتج يحققها التي المنافع مجموعة عن للتعبير طريقةفهو (217 :2009تي،و)القري

  المنتج. ونوعية المبيعات بحجم المفهوم هذا الطرفين ويرتبط رضا تحقق والتي والمشتري البائع بين تتم

 وإسهاماتهم آرائهم نم مجموعة حيوض (14)رقم  والجدول السعر، مفهوم تحديد في والباحثين الكتاب آراء توقد تباين
 :الزمني تسلسلها سببحو

 وتعريفها. السعر لمفهوم الباحثين إسهامات بعضيوضح  (12) دولالج

 المفهوم الصفحة  السنة الكاتب ت

1 Evans 2006 18 
 نصرالع ويعد ،مرونة الأكثر التسويقي المزيج عناصر أحد

 للمنظمة. إيرادات يدر الذي الوحيد

2 Grewal&Levy 2008 10 
 عملية في-طاقة قت،و نقود،-المشتري يعطيه شيء أي

 تبادل.

3 Shari 2009 12 
 المنتج ةلقيم النقدي التعبير يمثل الاقتصاديين نظر وجهة من

 سعره. ارتفع المنتج قيمة ارتفعت وكلما
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4 Solomon&et.al 2009 52 
 يبادله أن المستهلك على يجب الذي المبلغ أو القيمة، تخصيص
 المنتج. لاستلام

5 McDaniel&et.al 2011 629 
 ىعل للحصول التبادل عملية في يعطى الذي المقابل ذلك

 المنتج.
 المذكورة. الأدبيات على اعتماداَ الباحث إعداد من المصدر:

 الترويج عرفةم .3

 تحتاج إذ ،المصلحة اتذ الأطراف بين المعلومات خلاله من تتدفق اذ، المنظمة في الاتصال النظام الترويج يمثل

 بالتغذية الاهتمام ينبغي اوهن به، تتميز وما وخصائصها والمحتملة الحالية المقدمة بالخدمات التعريف إلى المنظمة

 تنوي الذي لهدفا إلى وصولًا والبرامج الخطط وتعديل تكييف لأغراض وتوظيفها السوق من الواردة العكسية

 أو التسويقي هاب يقوم التي التسويقية الأنشطة جهودبأنه  (315 :2009وآخرون، )عزام، عرفه وقد تحقيقه،

 إقناعي بأسلوب ،مإليه المقدمة الخدمات أو السلع تبني على وتشجيعهم المستهلكين حث اجل من البيع ومندوب

  المختلفة. الترويج أدوات خلال من المنظمة أهداف يحقق جذاب

ت والخدمات للبيع. الترويج هو عنصر المزيج التسويقي الذي ينطوي على التواصل مع الزبائن، بخصوص المنتجا

ات باستخدام عدد من مع الزبائن. يمكن تنفيذ الترويج للمنتجات والخدمقناة أخرى للتواصل  ويمثل الإنترنيت

ج المبيعات، والعروض داخل لعلاقات العامة، وترويالطرق المختلفة، بما في ذلك: العلامات التجارية، والإعلان، وا

ات لإعلام الزبائن بالمنتجات المتجر، والترويج عبر الإنترنيت، وترويج المبيعات، والبيع الشخصي. تجتمع هذه التقني

وافر الخصومات، أو والخدمات المعروضة للبيع، وشكل الاتصالات المطلوبة لكل مرحلة من مراحل المعاملة، وت

 وض الخاصة.العر

يتخذ المستهلكون قرار زيارة مواقع الويب. تمثل تقنيات، مثل: يعد الإنترنيت في الغالب وسيلة )جذب(حيث 

تسويق الإذن عنصر )الجذب( في جهد التسويق، حيث تسعى المنظمات للحصول على إذن الزبائن المحتملين لإعادة 

للجزء الأكبر،  ةيد من التفصيل لاحقاً في هذا الفصل(. بالنسبتمت مناقشة هذا بمز)توجيه المواد التسويقية إليهم. 



60 
 

فإن عنصر )الجذب( هو الوسيط الذي يرشد استراتيجية الترويج، وهناك عدد من الطرق التي يمكن للمنظمات 

 من خلالها تشجيع الزبائن على القيام بزيارات عودة إلى مواقعهم على الويب. وتشمل هذه:

ويج للموقع للتر نالتقليدية مثل الصحف والمجلات والإذاعة والتلفزيو استخدام وسائل الإعلام .أ

 الإلكتروني.

ض الخاصة )الطائي البريد الإلكتروني المباشر للترويج للموقع ووسيلة لجذب الزبائن بتفاصيل العرو .ب

 (.189:2021-188وخوشناو،

 الخدمات عن والإعلان خصيالش البيع- التسويقية الجهود خلال من والمستهلك المنظمة بين الاتصال عمليةوإن 

 المنظمة تقدمها التي اتوالخدم بالسلع والمتوقع الفعلي المستهلك تعريف إلى تهدف والتي لها والدعاية والترويج

 بهدف وحاجاته، رغباته باعإش خلال من المنظمة تقدمة الذي بالمنتج الخاصة بالمزايا وإقناعه بها، اهتمامه وإثارة

وإن (. 206 :2009ن،)عليا المستقبل في استعماله في روالاستمرا استخدامه أو بشرائه القرار اتخاذ إلى دفعه

المستهلك  إلى امنتجاته عن المنظمة رسالة لإيصال التسويقية الاتصال في والتنسيق التكامل تحقيق تأدوا

(Kotler&amstrong,2010: 429 .) 

 وتعريفها. الترويج لمفهوم الباحثين إسهامات بعض ح( يوض13) دولالج

 المفهوم الصفحة السنة الكاتب ت

 397 2001 قحف أبو 1
 والإقناع يةالمعلومات القنوات لتعيين البائعين جهود جميع تنسيق
 .الأفكار وترويج والخدمات البضائع بيع لغرض

 18 2002 العامري 2

 تصالالا هو معينة، زمنية مدة ضمن محدد، لزبون مميز، عرض
 ،إبلاغ طريق عن إيجابية علاقات على ويحافظ يولد الذي

 منتجاتها لوقبو للمنظمة الإيجابية بالحالة أكثر أو فرد وإقناع
 بتلك ونالزب اقتناع ثم لها، المميزة الخصائص إبراز خلال من

 لشرائها. الخصائص
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 10 2003 السراي 3
 هدفب الزبائن مع المنظمة تجريها التي الاتصالات مجموعة
 لىع وإغرائهم حثهم أجل من بالمنتجات وتعريفهم إقناعهم
 شرائها.

 215 2008 والبرزنجي البرواري، 4
 بمنتج لتعريفه بالمستهلك مباشرة غير أو مباشر اتصال عملية
 من حمايتهو ورغباته حاجاته يحقق بأنه إقناعه ومحاولة المنظمة

 الاستغلال.

5 Kotler & 
Armstrong 

2010 429 
 ةالتسويقي الاتصالات في والتنسيق التكامل تحقق أدوات
 المستهلكين. إلى منتجاتها عن المنظمة رسالة لإيصال

 المذكورة. الأدبيات على اعتماداَ الباحث إعداد من المصدر:

 التوزيع عرفةم .4

 النشاطات وهو لتسويقية،ا القنوات أو بالمكان إليه يشار التسويقي للمزيج الأساسية الوظائف أحد يعد التوزيع نإ

 أو المصنع في دهاوجو أماكن من المنتجات من المستهلكين حاجات توريد بضمان تختص التي التسويقية والجهود

 :2010الزعبي،) الحيازة ومنفعة ليةوالشك والزمانية المكانية المنافع تحقيق أي المخازن أو التجزئة -الجملة متاجر

59.) 

 إلى المنتج من تالمنتجا حركة أو ملكية نقل تسهل التي الآخر البعض على بعضها معتمدة نظماتالم مجموعةو

 (.Mc Daniel,2011: 417) المستهلك أو الصناعي المستعمل
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  وتعريفها. التوزيع مفهوم عن والكتاب الباحثين آراءيوضح ( 14)الجدول 

 المفهوم الصفحة السنة الكاتب ت

 203 2008 والبرزنجي البرواري، 1
 بالشكل لكالمسته إلى المنتجة المنظمة من المنتج إيصال عملية

 معينة. نافذم أو منفذ عبر المناسبين والمكان الزمان في المناسب

2 Solomon 
&et.al 

 .المناسبين والمكان الزمان في للمستهلك المنتج إتاحة 52 2009

 59 2010 الزعبي 3

 شاطاتالن وهو التسويقية، القنوات أو بالمكان إليه يُشار
 حاجات توريد بضمان تختص التي التسويقية والجهود

 أو المصنع في وجودها أماكن من المنتجات من المستهلكين
 المكانية المنافع يقتحق أي المخازن، أو التجزئة- الجملة متاجر

 الحيازة. ومنفعة والشكلية والزمانية

4 Kotler & 
Amstrong 

2010 363 
 نتجالم جعل على تساعد التي الوسيطة المنظمات من مجموعة

 أو الصناعي للمستخدم الاستهلاك أو للاستعمال متاح
 المستهلك.

 المذكورة الأدبيات على بالاعتماد الباحث إعداد من - المصدر:

 الأفراد  .5

 الخدمة قابلية عدم خاصية عم يتفق ما وهو ،العملاء ومتلقيها بالمنظمة العاملين الخدمة مقدمي في يتمثل الأفراد

 (2012:48، عاطف) التفاعلي التسويق ومفهوم للانفصال،

 التي بالمستهلكين الاتصال عملية في مباشر بشكل يسهمون الذين المشاركون بالأفراد يقصد آخر تعريف وفي

 المزيج عناصر ماللإك معنوية دالة يمثلون البيع رجال عبر الشخصي الاتصال فان من ثمو .كافة يطلبونها

 منها: نذكر لأسباب يرجع الأمر هذا ولعل التسويقي

 بالآراء يستعن لم إذا فيما المخاطر من الكثير هبكتسي قبله من المتخذ الشراء قرار بأن المستهلك شعور 

 المعولية ودرجة النوعية مستوى تحديد بمكان الصعوبة المباعة ومن دمةلخا لحو البائع يقدمها التي
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Reliability بائعها( منتجاتها قبل من ذلك توضيح دون المقدمة الخدمة علىو( 

(Morden1994) 

 انطلاقا خدمة، من يهعل يحصل وما ،نقود من يدفعه ما بين المقارنة في المستهلك لدى الأكيدة الرغبة 

 النظرية يرتغي لىوع ،الشراء قرارات في والعقلانية الرشد إلى جميل أساسا المستهلك سلوك كون من

 .سميث لآدم الاقتصادية

 الناس إدارة ،سويقالت استراتيجية من يتجزأ لا كجزء التسويقي المزيج في بهم يكون معترفاً أن ويجب

 في المنظمة تعمل دماعن تنافسية،ال يزةالم اكتساب من المنظمة التسويقي. وتمكن المزيج في مميز كعنصر

 التصور لخلق اسمح كعامل الناس يعتبر متمايزة، غير بطريقة التقليدية المزيج لعناصر ينظر حيث سوق

 منافسيها. عند يميزها قد الذي العملاء عقول في الإيجابي

 لبيعا تسمية تحت فقط الناس عنصر التسويقي للمزيج التقليدي نموذجه في (Borden) يضمنو

هما  نانبالجا انهذ عنصر)الناس( من همينالم انبينالج تضمين في (Borden) أخفق وقد الشخصي،

 .(221: 2006البكري،)

   في طهارة أوclerks لمصرفا في الكتبة )مثل الخدمية المنظمات في تشغيليا أو إنتاجيا دورا يؤدون الذين الناس إن .1

 التشغيليين الموظفين أنو الخدمة، مؤسسات إنتاج في أيضا يساهمون بل الخدمة، منتج من مهماً جزءاً يشكلون chefsالمطعم

 الخدمة. لبيع دورهم فضلًا عن أدائها أو الخدمة بإنجاز يقومون فهم مزدوجة، بأدوار يقومون

 الاتصال ذوي نم العاملين بأن علنا الإقرار هو الخدمة مؤسسات نجاح وراء الكامن السر أن (Davidson) ويؤكد

 الخدمة. مؤسسة في الناس عنصر يشكل الذي الأهم الجزء بعملائهم المباشر الشخصي

 المستفيد إدراكات نأ ،الخدمات قطاع في الأهمية غاية في تعد أنفسهم الخدمة من المستفيدين بين التفاعلية العلاقة إن .2

 كهذه حالات في المديرين تواجه التي المشكلة أن إلا ،الآخرين المستفيدين بفعل وتتأثر تشكل قد الخدمة جودة حول
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 هذه تسيير أو إدارة صعوبة، ومن ثم المستفيدين بين القائمة التفاعلية قاتالعلا طبيعة على السيطرة صعوبة في تمكن

 :العلاقات

 المادي الدليل .6

 بتجربته المتعلقة لمستفيدا كاتاإدر على واضح بشكل تؤثر الإنسان، صنع من التي تلك ولاسيما للخدمة، المادية البيئة إن

 وهذا الأصل في ملموسة يرغ لخدمة ملموسة ملامح تضيف الخدمة خلالها من تقدم التي المادية البيئة أن وكذلك الخدمة، مع

 .(228 :2013،الطائيو العنزي) تقييمها على قدرة أكثر ويجعله للخدمة المستفيد إدراك من يعزز بدوره

والآثار  )المباني الخدمات يمتقد في والمساعدة الداعمة المادية المستلزمات المادية البيئة أو المادي الدليل يمثلو

 العمليات، غرفة )مثل تالخدما تقديم عملية تسهل التي والسلع المعدات( تقديم في المستخدمة والأجهزة والمعدات

 المادي ليلدال ما( وإن لفرد جراحية بعملية القيام يمكن لا بدونها التي وغيرها ،والتخدير الطبية والأجهزة المعدات

 بذلك عنها.. رضائه ومستوى الخدمة على الخدمة من المستفيد يحكم لكوكذ ،الخدمة تسويق عملية في يلعب

 (.82 :2010ويوسف، يعديالصم) الخدمة تلك لتسويق الواسع النطاق من اًجز يكون

 الاتصال عملية في لمستخدمةا المادية والرموز المنتجات وكافة الخدمة منظمة بيئة بأنه"  الدليل الماديأيضاً ويعرف

 والإنتاج".

 .(83 :2012،عيسىو خالد) العملاء أحكام على للتأثير التبادل عملية في مهما اًدور ويعد

  اقترحه كما ،يالأساس التسويقي المزيج إلى الثلاثة الإضافات من الأخير العنصر هو المادي الدليلوإن Binton 

&Booms الشركة، تتفاعل ذإ الخدمة تقديم فيها يتم التي البيئة ذلك الأصليون المؤلفون وصفوقد  1981 عام 

 البيع أماكن لكذ على الجديدة الأمثلة ومن بالخدمة، والاتصال الأداء تسهل ملموسة مكونات وأي والعملاء

 .فنادق مباني أو مطاعم أو فروع أو بالتجزئة
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 :العمليات .7

 التي الكفاءة مستوى تجاه حساسيتها درجة مع كبير حد إلى ترتبط الخدمات بها تقدم التي النوعية مستوىإن 

 الخدمة استهلاك وأ استخدام جراء من المتحققة الفعالية تعد التسويق لغرض وعرضها تقديمها عند تحققها

 :2006،البكري) ماثلةالم الخدمات من وغيرها الخدمة هذه بين التمايز درجة على للمقارنة عنويةالم لةداال

222.) 

 الخدمة تقديم عملية ، وإنالخدمية للمؤسسات بالنسبة حاسمة تعد الخدمة تقديم خلالها من يتم التي الكيفية إنو

 الخدمة تقديم ضمانل الخدمة مؤسسة قبل من المتبعة والإجراءات السياسات مثل الأهمية غاية في أشياء تضم

 وتدفق ،ةلاالرس :مثل ،أخرى وبروتوكولا نشاطات على العملية هذه تشملوكذلك  المستفيدين، إلى

 المستفيدين هوجيت وكيفية ،الخدمة تقديم على للقائمين الممنوحة الاختيار أو التصرف وسرية ،النشاطات

 (.94:2009،الطائي) الخدمة تقديم عملية في المشاركة على حثهمو

 اًنظر ومتلقيها، لخدمةا مقدم بين والتفاعل ،كافة الخدمة بأداء المتعلقة الأنشطة كافة إلى العمليات وتشير

 المثال سبيل فعلى ذاتها، مالتقدي عملية في مشاركا عاملا العميل واعتبار للانفصال، الخدمة قابلية عدم لخاصية

 العلاج ذاله تلقيلما والمريض بالعلاج القائم الطبيب بين التفاعل عملية على الطبية الخدمة تقديم قفيتو

 (.94 :2012عاطف،)

 للزبون المباشر لاحتواءا فان لذلكو الخدمة، تقديم خلالها من يتم التي الإجراءات في أيضا العمليات وتتمثل

 إجراؤها يتم التي عملياتال خلال تتناظر الخدمة لمكانة الفنية والإمكانيات الخدمات أغلب بإنتاج يتعلق فيما

 إدراك في إيجابا تؤثرو ،الخدمة مقدمي بين ما الطبية( والعلاقة والمودة )الصدق وذلك مثل الخدمة أداء عند

 (.83: 2007ي،عالصميد) ومقبولا ئقالا الخدمة إنتاج يجعل وبها ،المستفيد
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 لثانيا المبحث

 الزبون رضا

 مفهوم وتعريف الزبون أولا:

 ،والمعتقدات ،لشخصيةا مثل داخلية بعوامل قراراته وتتأثر المنظمة، لخدمات النهائي المستخدم هو الزبونو   

 وقد والأصدقاء، ،التفضيل توجماعا ،العائلة وتأثيرات الموارد :مثل ،خارجية وبعوامل ،والذاكرة ،والدوافع والأساليب

 :2009،يالجناب طالب،) معالمجت شرائح مختلف أو المدينة أو الريف مناطق من سواء ،منظمات أو فراداًأ الزبائن يكون

475.) 

 الذي الفرد ذلك هو هبأن (125 :2000 ،)عبيدات عرفه فقد الزبون إلى تطرقت التي التعاريف من العديد هناكو

 .العائلي استخدامه أو الخاص لاستخدامه وشراؤها ما خدمة أو سلعة عن بالبحث يقوم

 .وتعريفها الزبون لمفهوم الباحثين إسهامات ( يوضح بعض15)دول الج

 التعريف الصفحة السنة الكاتب ت

 43 2001 مناريرالأ 1

 اكلم أو آخر إلى حين من متجرك من شراء اعتاد الذي الشخص
 بون،والز المشتري بين نميزه أن في الدقة تقتضي الفرصة سنحت

 صح إن امؤقت عابرا زبونا اعتباره يمكن الذي الفرد هو فالمشتري
 .الزمن مرور مع تدريجيا فيتكون الزبون ، وأماالتعبير

 45 2008 نجم 2

 دماتوالخ السلع بشراء يقوم الذي الاعتباري أو العادي الشخص
 لشراءا في رشيدة بطريقة لغيره أو الشخصي لاستهلاكه السوق من

 ،تهحاجا لإشباع الرشيدة الشراء بعملية يقوم إذ والاستهلاك
 من والخدمات السلع على حصوله خلال من تشبع التي ومتطلباته

 مختلفة. عمليات طريق عن السوق

3 Demeure 2008 34 
 منتج على حيازته عند للدفع مستعد معنوي أو مادي شخص كل
 الممولين. من خدمات عدة أو خدمة من يستفيد أكثر أو

 159 2010 قالخال عبد 4
 غيره على يفضله والذي بنا الخاص المنتج يستخدم الذي الشخص

 اعتبار ويمكن السوق، بها يعج التي المشابهة والخدمات السلع من
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 أو سلعة المشتراة المادة كانت سواء الأساس هو المشتري الزبون
 ،البيع أو الشراء سعر فارق من المستفيد الزبونمن  فهناك خدمة،
 أسماء ولها ،مباشرة الخدمة أو السلعة يستعمل الذي الزبون وهناك
 أو (الموزعون) أو (بالمفرد) أو (بالجملة البائعون) منها عديدة

 .(سطاءالو)

-24 2012 بلحسين 5
25 

 الزبائن إن قالت إذ أشمل بصورة الزبون البريطانية نظمةالم عرفت
 ،رهبأس والمجتمع المصالح وأصحاب والموظفون المستثمرون "هم
 ."المنظمة مع معينة علاقة له شخص وأي

     

 51 2014 البكري 6
 الشخص الذي يقتني البضاعة أو يشتري بهدف إشباع حاجاته

 .عائلتهالمادية والنفسية أو لأفراد 
 المذكورة الأدبيات على بالاعتماد الباحث إعداد من المصدر: 

 ويرى الباحث بأن الزبون:

 الأسواق لاستخدامه )هو المشتري هو ذلك الفرد او المشتري الذي يقوم على شراء السلعة أو الخدمة المعروضة في
 الخاصة(.

 الزبائن عأنوا  .1
 هناك نوعان من الزبائن، وهما:

 تحقيق جلأ من فةكا والجهود الأنشطة كافة حوله تتمحور الذي المستهلك الفرد ذلك هوو الخارجي: الزبون 

 المنظمة. تنتجها التي الخدمة أو السلعة اقتناء في وتحفيزه ،رغباته

 بعضهم مع تعاملوني الذين والشعب، والأقسام الإدارات جميع في العاملين الأفراد ويشمل الداخلي: الزبون 

 (.60-59 :2009،يالعباد الطائي،) الأعمال لإنجاز اًلبعض

 وجب ولهذا غيرة، تشبه لا وقناعات الآخر عن تختلف طبيعة واحد فلكل الزبائن، من مختلفة أنماط مع المنظمة تتعاملو

  :تيالآ الجدول يوضحه ما وهذا لذلك، وفقا موظفيها وتدريب الاعتبار بعين الأمر هذا أخذ عليها
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 معها التعامل وطرق الزبائن عأنوا (16) الجدول
 معه التعامل طرق الشخصية صفاته الزبون نوع

 المتشكك الزبون
 أقوال من وسخريته الثقة وعدم بالشك يتصف

 .يريد ما معرفة وصعوبة الغير
 همجادلت وعدم ثقته وعدم شكه سبب معرفة محاولة

 .ثقته وعدم كهوشك تزيل بطريقة حواره ومحاولة

 الثرثار الزبون
 بةالدعا بروح يتصف والمجاملات، الكلام كثير
 .الآخرين مع حوار في الدخول في نزعة وله

 لحديثا أثناء بالمبادرة والتحكم بحرص معاملته يجب
 .حاتهواقترا لآرائه الامتنان عن له والتعبير ،معه

 المتردد الزبون
 على قدرته وعدم حديثه في والتردد التأني
 هقرارات يؤجل ما وعادة لوحده القرار اتخاذ

 .آخر لوقت

 وجود وعدم الاختيار فرص بمحدودية إشعاره
 .منطقية بأسباب معه والتحدث بدائل

 المشاهد الزبون
 المتسوق

 رغبة لديه وليست ،والتفحص التمعن يحب
 .الانتباه محل يكون أن يحبذ ولا ،محددة

 عليه، الضغط وعدم بذلك يشعر أن دون مراقبته
 المنظمة خدمات أن تثبت دلائل تقديم ومحاولة
 .الأفضل وهي فريدة

 العنيد الزبون
 اتخاذ يفضل والنشاط، المبادرة بروح يتصف
 بالمقاومة ويتميز ضغوطات، أي دون قراره

 .المغلقة والعقلية

 ه،وذكائ معارفه على ؤهوثنا أقواله، في مسايرته
 .يقول لما بالاهتمام وإشعاره

 الفكر الزبون
 الصامت

 جيد، مستمع وهو الكلام وقلة بالتأني يتصف
 البحث على واعتماده بالاتزان ويتميز

 القرار ذالاتخا المعلومات عن والسؤال
 .المناسب

 التحليل استخدامو الدقيقة المعلومات إعطائه
 ضباطوالان الجديةو الحقائق، إلى واللجوء المنطقي

 .معه الحوار أسلوب في

زبون"، الوراق "إدارة عالقات ال (،2009دباس، )وهاشم فوزي  العبادي سلطان،وسف حجيم الطائي ي المصد:
 .الكوفة والتوزيع،للنشر 

 الزبون حياة ةردو  .2

 ،المعلومات جمع من المنظمة تمنتجا مع الزبون تعامل بداية بين ما تتراوح التي المدة أنها على الزبون حياة دورة تعرف

 .المنظمة منتجات عن النهائي التخلي أو الولاء مرحلة إلى الوصول حتى عليها والتعرف
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 حياة الزبون دورة ح( يوض6)الشكل 

 

Source: p.kotler, B. Dubois, marketing management, edition pearson, paris, 13emeedition13 

emeédition ,op-cit , p184,2010 

 

 (.Philip Kotler,2006: 12: )الآتي في بالتفصيل نوضحها المراحل وهذه

 .المنظمة تعاملهم إمكانية احتمال أو شك محل نيكونو السوق في ونالموجود الزبائن كل المشكوك: الزبون -

 المقربين أو الذات مع التشاور عملية فبعد ،بتحفيزه محتملًا اًزبون يكون لأن ،المشكوك الزبون المنظمة تؤهل المحتمل: الزبون -

 بمجرد الزبون حياة دورة تنتهي أن ويمكن المنظمة زبون يصبح أن احتمال لديه ويظهر الشك مرحلة الزبون يتجاوز

 .عائد وبدون مؤهل غير زبون يصبح لأنه ،بدايتها

 الزبون غير مؤهل الزبون المحتمل الزبون المشكوك

 الزبون الجديد

 الزبون المعيد

 الزبون الوفي

 الزبون التابع

 الزبون السفير

 الزبون الشريك

 الزبون المشكوك
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 زبائن قائمة ضمن ليصبح ؤهلهي الأولى للمرة المنظمة علامة أو نتجالم شراء على المحتمل الزبون استقرار الجديد: الزبون -

 الحاليين. المنظمة

 عملية لتكرار اًومستعد المنتج عن ياًراض فيكون الشراء، قرارا بتقييم الزبون يقوم الأولى الشراء عملية بعد المعيد: الزبون -

 أخرى. مرة الشراء

 يصبح وبالتالي المنظمة أو ةبالعلام تعلق لديه يولد ما هدا شراء عملية كل بعد لديه الرضا مستوى يزداد الوفي: الزبون -

 وفيا.

 للعلامة الولاء حالة دتعت يوبالتال المنظمة علامات أو منتجات كل لتمس الزبون لدى الولاء حالة تتطور التابع: الزبون -

 المقبلتين. المرحلتين تتولد الحالة هذه وعن للمنتج، الولاء من تطوراً أكثر المنظمة أو

 الآخرين تحفيز في ترويجية ةأدا بمثابة يصبح بل المنظمة وعلامات منتجات بشراء يكتفي لا ،وفي زبون هو السفير: الزبون -

 المنتج. أو والخدمة العلامة شراء على

 الصعب من يصبح أو علامةبال كبير تعلق لديه يتولد الزبون حياة دورة من المتطورة المرحلة هذه فيو الشريك: الزبون -

 .لولائه استحقاقها أثبتت التي المنظمة في الأساسية طراف بأنه يشعر بجعله تغيير

 الزبون توقعات .3

 العملاء رضا إلى توصلت إذا إلا والنمو الارتقاء درجة إلى تصل لا عملاء، بدون تستمر أن لها يمكن لا المنظمات

 وتحقيق التنافسية الميزة قيقلتح الفعال الطريق تمثل بالعملاء والعناية بهم الاحتفاظ من وتمكنت ،توقعاتهم ومقابلة

 مع للخدمة الفعلي لأداءا بمقارنة العميل يقوم إذ المقدمة الخدمة لجودة الحقيقي المقياس هي والتوقعات النجاح.

 والأداء. الرضا مستوى تدنى إذا بالإحباط يصاب وقد ،توقعاته

 (:100 :2014 ،بكريال) :الآتية الإجراءات طريق عن العملاء لتوقعات الفعلية الإدارة تحقيق للمنظمة ويمكن

 برامج وتطبيق للخدمة تمرالمس الاختبار الجودة ثقافة نشر خلال من وذلك مرة: أول من الصحيح الوجه على الخدمة أداء -

 .والهياكل والسياسات الأنظمة وتطوير المتميز، الأداء ومكافآت الشاملة الجودة
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 الدعاية أنشطة في لمبالغةا عدمو والضمنية، الصريحة الوعود على الرقابة خلال من الحقيقة: تعكس الوعود أن من التأكد -

 .الضار المنافسة بسباق المنظمة تنخدع لاو العملي، الدليل تقديم ،والإعلان

 التقدير لإبراز يتلقونها، التي الخدمة أبعاد لشرح وتوقعاتهم، اهتماماتهم لفهم وذلك العملاء: مع المستمرة الاتصالات -

 .بالفعل العميل يتلقاه لما قيمة وأضافه التسامح، أبراز على للتشجيعو والشكر،

 التأكد المشكلة، مع املالتع في والجدية السرعة العميل، موقف وتقدير التعاطف خلال من الخدمية: المشكلات حل سرعة -

 نحو الإيجابية الاتجاهات إظهار على العاملين هموتشجيع ومكافأة الحاجة عند التعويض أو والمكافأة لاقاتالع دعم على

 للعملاء. متميزة شخصية مةخد تقديم في العاملين قدرات وتطوير وتنمية ،للعملاء بسهولة متاحين العاملين وجعل العميل

 التي العوامل لفهم ،ملاءالع توقعات في التغيرات لمراقبة وذلك والمنتظمة: الدورية والدراسات البحوث إجراءو تصميم -

 والترويج الإعلان رامجب ولتصميم التوقعات، هذه ضوء في المقدمة الخدمة مستويات لتقييم التوقعات، بناء في تساهم

 .الخدمة في التسامح لدعم الموجهة

 وتعريفها رضا الزبون ممفهو ثانياً:

 المستهلك يجربه الذي قييمللت نهائيال ناتجال الزبون رضا ويعد ،تجاري تبادلال لىع المستند الزبون الرضا إن مفهوم

 عينة.الم تبادلال لعملية

 وتعريفها. الزبون رضا لمفهوم الباحثين إسهامات بعض ح( يوض17) جدول

 المفهوم الصفحة السنة الكاتب ت

1 Dehghan 2006 12 
 اًمع داءالأ مقارنة بعد والعاطفي المعرفي التقييم نتيجة هو

 فعليا. المتصور

2 Mostaghel 2006 16 
 متوقع ناك ما مع المورد او المنتج من استلامه تم ما مقارنة
 العميل. لدى سلفا

3 Kotler&Armstrong 2006 144 
 قارنةبم نتيجة الأمل بخيبة أو بالبهجة شعورال بكونه الرضا
 الزبون. توقعات مع المنتج أداء
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 222 2009 والعبادي الطائي 4

 بين ئمةالدا الترابطية العلاقة لتوثيق الأساسي المحور هو
 المقدم نتجالم بأن لدية القناعة لتحقيق وذلك ،المنظمة الزبون

 بناء لىإ المنظمة منه وتهدف ،وحاجاته لتوقعاته مطابق هوو
 بين نفعةالم تبادل على مبنية الأمد طويلة مستقبلية علاقات
 الطرفين.

 19 2011 الزهرة 5

 عبر دمةالخ على والحصول الشراء خبرة اجمالي الى يستند
 ستوىم تحدد ان الزبون لخبرة يمكن إذ معينة، زمنية مدة

 لقيمةا على يعتمد الزبون رضا فأن الوقت هنفس وفي ،رضاه
 مهما مؤشرا يعد وهذا والجودة السعر من مركبا تمثل التي

 والماضي الحاضر من كل في الخدمة دور أداء لتقييم
 والمستقبل.

6 Cengiz 2010 82 
 شراء ةعادلإ الزبون توقعات حدودها، في التي الدرجة " هو

 وأ (منجزة محققة،) مستجابة تكون ما، خدمة أو منتوج
 .التوقعات تلك تفوق

 25 2013 حوا 7

 يمتقد في المنظمة فاعلية لمدى العميل إدراك درجة هو
 الشعور أنه عنفضلًا  ورغباته، حاجاته تلبي التي المنتجات

 دمةالخ تكون عندما ينتج الذي السرور للزبون يوحي الذي
 الزبون. لتوقعات مطابقة

 19 2015 فزع أبو 8
 لحص التي المنفعة عن النتائج بالسرور الشخصي شعوره
 قدمها التي التضحيات مع المنتج استخدام من عليها

 عليها. للحصول

 31 2015 لعمش 9

 شباعلإا يحقق عندما الضيف بها يشعر التي البهجة
 وأن منافع، من عليه الحصول يتوقع كان وما المطلوب،

 الحصول الضيف يتوقع ما مقارنة لالخ من يتكون الرضا
 لا.فع عليه يحصل ما ومع عليه

 83 2015 الخفاجي 10
 رضى مدى على للوقف المنظمة بها تقوم الجهود تلك

 لهم. تقدمه عما زبائنها

 14 2016 أنيس 11
 قارنةم عن الناتجة الأمل خيبة أو بالسعادة الزبون شعور
 ها.علي يحصل التي المنافع عن توقعاته مع المنتج أداء
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 58 2017 ، احمدبدوي 12

 بسعادة دالفر فيها يشعر التي الانفعالية الحالة من الدرجة
 نم النفسية حاجاته لإشباع نتيجة بالغ وارتياح عارمة
 عليه ليحص ما ومقدار الزبون يتوقعه ما بين التوافق خلال
 فعليا.

 366 2018 مرزوقي حاجي، 13
 وقعاتت بين المقارنة عن الناتج المنتوج جودة على الحكم
 والأداء. للخدمة العميل

 المذكورة الأدبيات على عتمادلابا الباحث إعداد من - المصدر:

 ويرى الباحث بأن الزبون:

ما يتوقعه عن هذا المنتوج سب الذي يعبره اتجاه أداء السلعة او المنتوج او الخدمة المقدمة له وحهو الشعور او الإحساس )
 او السلعة والخدمة لكي تلبي حاجاته ورغبات(.

 للزبون الرضا ةأهمي ثالثا:

 بذلك وهي تسويقية، ام مالية ام إنتاجية كانت سواء المنظمة جهود كل فيها تصب التي الغاية يه الزبون رضا ان

 الزبون رضا ان وذلك ونالزب برضا الفوز دون تحقيقه يمكن لا الذي الامر ،السوق في المنظمة نجاح تحقيق الى تهدف

 ديناميكية بيئة ظل في مرارهااست وبالتالي ،تلك او المنظمة هذه مع الزبائن تعامل لاستمرار يالأساس والسبب المبرر هو

 (.380 :2006والحميري، بريس) مستمر. بشكل متغيرات

 تعرف ان الإدارة على ويجب ،تنافسية لميزة وكسبها للربح وتحقيقها المنظمة استمرار أهمية من الزبون رضا أهمية وتنبع
 الزبون رضا ان لواضحا ومن عالية، جودة ذات خدمات لتقديم تسعى انها ام الزبون، رضا اكتساب هدفها كان ما إذا

 النقاط في تمكن زبونال رضا أهمية نوإ (،62 :2000موسى، أبو) متزايد. بشكل اًمؤسسي اًهدف أصبحا الخدمة وجودة
 الآتية:

 المنافسة. الشركات أداء مع المرجعية المقارنة في المستخدمة المعايير ىحدإ هو الرضا .1

 كة.للشر ولاء أكثر ويكون الشركة منتجات تجاه أكثر إيجابياً موقفه يكون الراضي الزبون إن .2

 إليها. جدد زبائن جذب إلى يؤدي مما الشركة سمعة من يحسن الراضي الزبون إن .3
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 في المؤثرة الزبون بلق من الإيجابية المنطوقة والكلمة ،وزيادة بالزبائن الشركة احتفاظ إلى الزبون رضا يؤدي .4

 التسويقية. المصروفات وتقليل جدد زبائن استقطاب

 :الآتية النقاط في تكمن الزبون رضا أهمية ان (78 :2005)شفيق، ويؤكد

 وبعده، ائهوأثن البيع عملية تسبق التي الأنشطة بأوجه الاهتمام زيادة لىإ الزبون رضا زيادة يؤدي 

 الزبائن. مع العلاقة توطيد 

 وانتقاداتهم. وشكاويهم الزبائن مقترحات دراسة على يساعد 

  (:64 :2002)العلاق، حالات ست تحقيق أن عليها الزبون رضا على الحصول تريد منظمة وأي

 رضا. عدم أو رضاه ومعرفة الزبون، مع مباشرة التحدث 

 الزبون. رضا لىإ الوصول اجل من المنظمة أعمال توجيه إدارة 

 توقعاته. وتنفيذ بالزبون يتعلق ما لكل الإصغاء 

 والقياسات. التقدير طريق نع الرضا معرفة 

 معه. التفاعل خلال من للزبون الخدمة قيمة تحقيق 

 الجديدة. المنظمات من بأنها الزبون تشعر حتى المنظمة إنجازات عن الإعلان 
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 الزبون رضا تخطوا 

 :لآتيا الشكل خلال من الزبون رضا قياس خطوات توضيح يمكن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تتمثل خطوات قياس رضا الزبون (7) شكل ال

 المذكورةالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على الأدبيات 

 لماذا يجب قياس رضا الزبائن؟
 واحتياجات الزبائن التعرف على اتجاهات وآراء-

 معرفة نقاط القوة ونقاط الضعف-

 الخدمات البنكية يهاتحسين وتطوير-

 ما الذي يجب قياسه قبل قباس الرضا؟
 الاعتمادية السعر

 الضمان الاستجابة
 الدقة التعاطف

 كيف يمكن قياس الرضا؟
 الاستبيانات، المقابلات، البريد، الاستقصاء بالهاتف-

 تقارير النشاط-

 تحليل البيانات؟
 الأساليب الكمية-

 الأساليب الوصفية-

 نشر النتائج-

 الوحدات ذات العلاقة بخدمة الزبائن-
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 الزبون. رضا قياس يجب لماذا .أ

 .(85 :2007)مرسي، على التعرف أجل من وذلك

 .احتياجاتهم وتشخيص الزبائن وتفضيلات والأراء تجاهاتالا -

 والضعف. القوة نقاط من كل معرفة -

 والتحسين. التطوير فرص -

 الرضا؟ قياس قبل قياسه يتم لذي ما .ب

 عدم من الرغم وعلى ،هاعن الرضا مدى بشأن الزبائن رأي استطلاع يجب التي الجوانب أو بالأبعاد الجانب هذا يتعلق

 على للتعرف الضروري دنىالأ الحد تكمل الآتية الجوانب أن إلا قياسها يجب التي الأبعاد من عليها متفق قائمة وجود

 :(64-63 :2009،عزام) اله بالنسبة الزبائن رضا مدى

 ومنها: للخدمة المادية البيئة 

 الخدمة. تقديم وأماكن المباني تصميمات -

 . المستخدمة التكنولوجيا حداثة -

 العاملين. مظهر -

 الخ. والنظاقة... الإرشادية واللوحات الديكورات -

 وخبرات قدرات و طاءالأخ وجود عدم و والوعود بالالتزامات الوفاء و الأداء في الاتساق تشمل عتمادية:لإا 

 .العاملين

 :والاستفسارات. ةالأسئل على الرد و الاهتمام إظهار و المساعدة في الرغبة و السرعة تتضمن الاستجابة 

 :المتميزة. السمعة السرية، ، الأمان ، الثقة على يشمل الضمان 

 والأدب. الاحترام و الزبائن منظور و الاحتياجات تشخيص الجيدة، المعاملة من تتكون والمجادلة: التعاطف 
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 القياس؟ يمكن كيف .ج

 أهمها: ن،مالخدمة عن الزبائن رضا مدى على التعريف في استخدامها يمكن التي الأدوات من مجموعة يوجد

 :لهم، المقدمة يةصرفالم الخدماتومستوياتهم  عن الزبائن رضا راءآ على الحصول مصادر أحد هيو الاستبيانات 

 يقدمونه فيما والضعف، وةالق ونواحي ،زبائنه ضاالر على للتعرف الاستبيانات باستخدام المصارف أغلبية تقوم إذ

 التعامل. استمراية في رغباتهم ومدى يةالمصرف دماتالخ من

 هي: قائالطر وهذه قائطر بعدة الاستبيان بيانات استبقاء يتم ما عادةو

 هما ،ينأساسيت ميزتين تحقق بكونها الأخرى أنواع عن المقابلات هذه تتميز الشخصبة: المقابلة : 
 (.73-72 :2000)عبيدات،

 فعملية والمقابل، لمقابلا بين المباشر الاتصال بسبب وذلك ،كبيرة بصورة المقابل الفرد سلوك فهم على المقابلة قدرة -

 كل عن والاستفسار لموضوعا لتغطية أكبر فرصة للمقابل يتيح المباشرة العكسية التغذية عنصر حول النقاش في المشاركة

 شيء.

 ،الشمول من أكبر رجةد يوفر الذي الأمر ،البيانات جمع عملية خلال كاملة حواسه والمقابل المقابل من كل استخدام -

 الشخصية. المقابلة عملية بتنفيذ يقوم التي للجهة الدراسة قيد لموضوع جوانب بكل والإحاطة

 ( استخدامGoogle Forms) 

سنوضح لك كيف  العظيمة،ية يستغرق إعداد الاستبيانات يدويًا وقتًا طويلًا ويحتاج إلى الكثير من الجهد. مع هذه التقن
 .لبناء الاستبيانات الخاصة بك بسهولة Google يمكنك استخدام أداة استبيان نماذج

 تدخل دون انفراد على ئهبمل يقوم للزبون يوجه استبيان شكل في بالأسئلة قائمة إعداد يتم :الإلكتروني البريد 

 مجال في استعمالا ثرالأك وهي الطريقة هذه تتميزو الانترنيت، طريق عن الاستبيانات إرسال يتمو المستجوب،

 تصبحان سابقتينال ينطريقتإن ال وبالتالي ،يكون الذي العينة حجم إلى بالنظر الاستهلاك الواسعة المنتجات

 (.151 :2012تستغرقها)خديجة، التي المدة طول في يمكن الطريقة هذه عيبأن  ،مكلفتان
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 الزبون: رضا بناء لمراح 

 (:45 :2014امرائي،سال) هي ،رئيسة ثلاث عبر الزبون رضاإن 

 المحتملين أو منهم ليينالحا سواء بالزبائن دائم اتصال على يكونوا أن المسوقين على يتوجب :الزبائن حاجات فهم .أ

 ورغباته بحاجاته والإلمام ونالزب فهم يعد إذ الزبائن، لهؤلاء الشرائي السلوك تحدد التي العوامل معرفة لهم ليتسنى

 .للمنظمة هميةالأ الأمور أكثر من

 عن الزبائن آراء لتعقب قينسوتالم يستعملها التي الأساليبو قائبالطر الخطوة هذه تتمثل :للزبائن المرتدة التغذية .ب

 .ستجابةلاا طريق خلال من بذلك القيام للمنظمة ويمكن لتوقعاتهم، تلبيتها مدى لمعرفة ،المنظمة

مثل  الزبائن رضا لقياس خاص برنامج بإنشاء المنظمة بقيام تتمثل الرضا لتحقيق الأخيرة الخطوة :المستمر القياس .ج
 وقت في لمنظمةا أداء تحسين مدى معرفة من لًابدا الوقت طوال الزبائن رضا لتتبع إجراءات *(MSC) كنظام
 .معين

*(Matrices Satisfaction Customer) 

 

 الزبون رضا تمحددا 

 مستوى نعرف خلالها نم التي وهي أساسية أبعاد ثالثة في تتمثل الزبون رضا محددات أن على اتفقوا ينالباحث ان

 :(7 :2015)بالأطرش، :لآتياب وتتمثل ،رضاه

 تكون أن يمكن بون،الز يشكلها احتمالات إلا هي ما التوقعات أن على عامة بصفة الاتفاق يمكن .التوقعات .1

 رأي بتكـوين قيامـه نـدع التوقعـات مـن مختلفـة أنـواع اسـتخدام إلى الزبـون يلجـأ إيجابية وقـد أو سلبية

  الآتي:في الزبون لتوقعات الأساسية الجوانب تحديد يمكـن مـا، خدمـة أداء مسـتوى عـن معـين

 ذاتها حـد في مـةالخد في الموجـودة الخصـائص هـيو :(المتوقعـة الخدمـة) الخدمة خصائص عن توقعات .أ

 .منافع له تحققال ان الزبـون يـرى الـتي

 .للخدمة اقتناءه نتيجة بونالز اتجاه الآخرين فعل بردة وتتعلق ،الاجتماعية التكاليف أو المنافع عن توقعات .ب
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 ملزمـا نفسـه ـونالزب يجـد الـذي والسـعر التكـاليف عـن توقعـات وهـي الخدمـة تكاليف عن توقعات .ج

 امـادي جهـد لكـ بل فحسب، مادي اًمبلغ تتضمن هنا والتكاليف المنتج، علـى للحصـول دفعـه علـى

 النفسي الأثر وحتى عهاجم التي المعلومات ذلك في بمـا الخدمـة علـى الحصـول سـبيل في يبذلـه معنـوي أو

 .والمعنوي

 عليه الاعتماد كنيم مبسط مقياس كونه عن بالرضا الخاصة الدراسات في الأداء أهمية تظهر :الفعلي الأداء .2

 ومن الخدمة، داءلأ المختلفة الجوانب في نظرهم وجهة عن الزبائن سؤال خلال من وذلك ،الرضا عن للتعبير

 .التوقعات وبين بينه للمقارنة معيارا كونـه في أهميته تكمن أخرى ناحية

 الشعور تولد التي لتوقعاتا مــع الفعلـي الأداء يتســاوى عنـدما المطابقــة تنـتج :المطابقة ، عدمالمطابقة .3

 التوقع مستوى عن لخدمةا أداء انحراف درجة بانه :تعريفها يمكنو المطابقة عدم حالة وأما الخدمة، عن الرضا

 .الرضا عدم عنها فيتولد ،الشراء عملية قبل يظهر الذي

 

 الزبون رضا خصائص  

: 2017عباس ،) لآتي:في  زهاأبر تتمثل والتي المعاصرة، المنظمات في الزبون رضا بها يتميز التي الخصائص من عدد هناك

140.) 

 :الذاتي الرضا .1

 والإدراك ،جهة نم للزبون الشخصية التوقعات ومستوى طبيعة وهماً ،أساسيين بعنصرين هنا الزبون رضا تعلقت

 فيما ،الاعتبار بعين اأخذه يمكن التي الوحيدة النظرة هي الزبون فنظرة أخرى، جهة من المقدمة للخدمات الذاتي

 من الخدمة ودةج على يحكم فهو وموضوعية، بواقعية الخدمة جودة على يحكم لا فالزبون الرضا، موضوع يخص

 السوق. في الموجودة دماتالخ من جودة أقل بأنها المقدمة الخدمة أن يرى الذي فالزبون الخدمة، من يتوقعه ما خلال

 :النسبي الرضا .2
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 السوق، لمعايير نظرته لخلا من بالمقارنة يقوم زبون فكل ،نسبي بتقدير وانما ،مطلقة بحالة هنا الرضا تعلقت لا

 نفسها الخدمة لانيستعم زبونين حالة ففي التوقع، مستويات حسب يتغير أنه الا ةذاتي الرضا أن من الرغمبف

 ما وهذا مختلفة، الخدمة ونح الأساسية توقعاتهما لأن ،تماما اًمختلف حولهما رأيهما يكون أن يمكن نفسها والشروط

 تكون أن لكن لأحسنا تكون أن ليس فالمهم كبيرة، بمعدلات تباع التي هي الأحسن الخدمات ليست بأنه لنا يفسر

 الزبون. توقعات مع توافقا الأكثر

 التطوري)المتغير(: الرضا .3

 فمع أخرى، جهة من ركالمد الأداء ومستوى جهة، من التوقع مستوى المعيارين: هذين تطوير خلال من الزبون رضا تغيرت

 المقدمة، بالخدمات اصةالخ المعايير وتطور جديدة خدمات لظهور نتيجة تطورا تعرف أن الزبون لتوقعات يمكن الزمن مرور

 عند تطورا أيضا عرفي أن يمكن الذي الخدمة لجودة الزبون لإدراك بالنسبة نفسه والشيء المنافسة، زيادة بسبب وذلك

 الأخذ عند التطورات ههذ مع يتوافق نظاما يتبع أصبح الزبون رضا قياس إنو الحاصلة، التغيرات جميع بالحسبان الأخذ

 .الحاصلة التغيرات جميع بالحسبان

 الزبائن رضا وقياس أدوات 

 لآتي:في  مثلوتت لعملاءا رضا درجة وقياس تابعةلم أدوات أربعة على المعاصرة لأعمالا منظمات اعتمدت

 (.48 :2014،السامرائي)

 تكرار لاتحا اساتلقي مختلفة أسئلة وطرح دوري، بشكل المسحية الدراسات استخدام يتم :المسحية الدراسة .1

 .ضامنخف أو اًمرتفع كان إذا العميل رضا بقياس تتعلق والتي التعامل

 المعنية الشركة من ياتبالعمل للقيام ءلاكعم يتصرفون أفراد بتعيين المنظمة أو الشركة قيام :الخفي التسوق .2

 تقديم بعملية يامهمق أثناء ملاحظتها يمكن التي والضعف القوة نقاط عن للإدارة تقارير رفع أجل من وذلك

 لعملاء.ا مع بها الموظفين كادر يتصرف التي قائالطر متابعة اجل من وذلك الخدمات،
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 عن المعلومات عوجم طلباتهم لاستلام للعملاء اللازمة تلاالتسهي الشركات توفر والشكاوى: الاقتراحات .3

 .الحديثة تصالاتالا تقنيات استخدام طريق عن أو تقليدية تكون قد تلاالتسهي وهذه ومقترحاتهم، شكواهم

 أي ،المستويات لكت مع التنافس ربط طريق عن للجودة معينة مستويات عادة المنظمات تضع فقدان:ال تحليل .4

 استجابة كيفية على يعتمد للخدمات الملائم المستوى نأو المستويات، تلك لتحديد اًأساس التنافس جعل

 التحول إلى يؤدي قد الخدمة سوء نإ إذ الشركات، تقدمها ما جودة مستويات في تحصل التي للتغيرات الزبائن

 الديناميكيات همف دون من فإنه لذا العميل وفكرة نظرة تغيير إلى سيؤدي وهذا أخرى، شركات مع للتعامل

 كيفية حول يدور ذيال التساؤل على لإجابةا الصعب من سيكون ،للعميل لانتقائيا السلوك وفهم ،التنافسية

 تحول سلوك على الةمح لا سينعكس المقدمة الخدمة جودة في التباين أن إذ للجودة، المثلى المستويات وضع

 درجة لقياس مهااستخدا شركة يمكن متوفرة قائطر عدة هناك أن نستنتج سبق، مماو .لأخر مصرف من العميل

 الشركةو لتقدم ياسكمق دتع نتائج إلى تؤدي بصفتها الأدوات هذه أهمية إغفال يمكن لا وهنا ،العميل رضا

 .مستقبلًا وتطورها
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 الثالث المبحث

 الزبون ورضا التسويقية المعرفة بعادأ بين النظرية العلاقة 

 القطاع في كانت ءسوا كآفة نظماتللم الضرورية الأولويات من أصبح الزبون رضا لتحقيق التسويقية المعرفة بعادأ تطبيق ان

 من المواضيع هذه تناولت التي ثوالأبحا الدراسات من قلة وهناك ،المحتملين لزبائن إرضاء الى تسعى انها إذ ،العام أو الخاص

 بأهمية التسويقية المعرفة بأن ةالخدمي المنظمات في القائمين أدراك إذ إن المنظمات، ةحيا في دورها وبيان ،معاََ ربطها حيث

 او بأبعادها المتمثلة ويقيةالتس المعرفة وتوظيف وجودتها المنظمات قبل من المقدمة الخدمات طبيعة لان ،المعرفة هذه مثل

 والدليل المادي  و لأفرادا و الترويج معرفة و التوزيع معرفة و السعر معرفةو الخدمة معرفة) التسويقي المزيج عناصرها

 لتلكماً مه مدخلاََ يعتبر ةالتسويقي فالمعرفة ،الزبون رضا تحقيق و المنتظمات لتلك الاقتصادي الجانب رفع في (العمليات

 ،المستهدفة الأسواق تشهدها تيال التقليدية غير المنافسة بشدة زتمتا بيئة ضمن تعمل اليوم باتت التي الاعمال ، والمنظمات

 لتحقيق وتوظيفها التسويقي زيجالم عناصر أو بأبعادها التسويقية المعرفة المفهوم المنظمات تبني على الاعتماد بعد وخصوصاََ

 الزبون. رضا

 سلسلة لعلاج التسويقية لمعرفةا على التركيز لىإ الدعوة تزايدت العالم انحاء جميع في الأهمية هتواج التي التطورات ظل وفي

 السوق ومتطلبات دةالجدي التحديات ومع ،الخاص وأ العام القطاع للمنظمات كانت سواء ،الأسواق في الانهيارات من

 من الزبون رضا الثقة تعادةاس على التركيز أهمية من عملت قدو ،التكنولوجي والتطورات ،المنافسة شدة وزيادة ،المتزايدة

 التسويقية. المعرفة تطبيق خلال

 الذهنية والصور والانطباعات والاحكام الأفكار من مجموعة مثل التسويقية المعرفة نأب (87 ،2010رؤوف،) ويؤكد

 شاملة ثقافة خلق لىإ التسويقية المعرفة تؤدي لذا ،المحتملين الحاليين والزبائن السوق متغيرات تجاه المنظمة إدارة لدى الراسخة

 المعرفة على أصبحت المنظمات بين المنافسة نوأ المستقبلية، وحاجاتها المنظمة قدرات تحديد طريق عن المنظمة في للمعرفة

 المزيد والخدمات السلع في تغيرات تتطلب و (Bao et,2012: 312) ومنافسيها زبائنها عن منظمة كل بها تتمتع التي
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 منافع نأ لىإ (Finney,2010: 2) أشار فقد ،قوية معرفة إدارة الى ثم ومن ،والمنافسون ،والسوق ،الزبون عرفةم من

يمكنها ان توفر المعلومات  أيضاًوتطوير منتجات جديدة للمنظمة و الأسواق. زبون معرفة تحسين في تكمن التسويقية المعرفة

 المنظمة بالابتكار.

 دقة أكثر نحو وعلى ،أفضل لبشك الحاليين الزبائن تحديد من المنظمة تمكن التسويقية المعرفة أن سبق امم الباحث ويستنبط

 التنبؤ من تمكنهم سوف التي الاعمال لبيئة ،الأفضل والادراك ،بالفهم المنظمة ويدزوت الرضا، وتحقيق المستهدفين للزبائن

 بظل المنظمات نجاحب الفاعل دورها بسبب الزبون برضا الاهتمام فكرة وجاءت ،والمتحملين الجدد الزبائن باحتياجات

 من مرحلة نحو اليوم لعالما ويتجه ،الاستقرار وعدم ،والتقلب ،بالغموض غالباََ تتصف التي الأسواق في الشديدة المنافسة

 على المحافظة أجل من بةلمواك حفزها ما وهذا ،قبل من الأسواق في المنظمات بها مرت نأ تسبق لم جداََ السريع التطور

 السوقية. وحصتها زبائنها

 ،البيع عملية تسبق لتيا الأنشطة بأوجه الاهتمام زيادة لىإ ؤديت الزبون رضا أهمية نبأ (78 ،2005شفيق،) يؤكدلهذا و

 الزبائن. مع العلاقة توطيد وكذلك ،وبعده واثنائه

 .هاموعد رضا ومعرفة الزبون مع مباشرة بالتحدث عليهاف الزبون رضا على الحصول تريد منظمة أي وان

 المنتج معرفة في المتمثلةو ،تسويقال المزيج عناصر أو بعادأ خلال من الزبون رضا تحقيق على المنظمة تساعد التسويقية فالمعرفة

  الزبائن. رضا وتحقيق ،خلالها من الولاء وزيادة ،الترويج ومعرفة ،السعر والمعرفة

 



 

 
 
 

 لثالثا الفصل
 واختبار الإحصائي التحليل نتائج مناقشة

 الفرضيات
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 الثالث الفصل

 للدراسة الميداني الإطار

 الأول المبحث، ةثلاث في تحليل الدراسة عينه إجابات نتائج وعرض الدراسة مجتمع وصف لىإ الفصل هذا يهدف

 التكرارات عرض ويتضمن ،وتشخيصها الدراسة متغيرات وصف المبحث الثاني يتناولو ،الدراسة لمجتمع وصفاً يتضمن

 الفرضيات اختيار بموجبه يتمف لثالثاأما المبحث و فاق،الات ولنسبة المعيارية والانحرافات الحسابية والاوساط المئوية النسب

  وكالاتي: للدراسة لافتراضيا الأنموذج سريان مدى من التحقيق بهدف ،الدراسة نهجيةملل وفقاً وذلك ،لها والفرعية الرئيسة

 الدراسة. مجتمع وصف الأول: المبحث

 المبحوثة.المعلومات عن المصارف مع  الشخصيةالمقابلات  المبحث الثاني:

 وتشخيصها. الدراسة متغيرات وصف :لثالثا المبحث

 فرضياتها. واختيار الدراسة نموذجأ تحليل :رابعال المبحث
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 الأول المبحث

 وعينتها الدراسة مجتمع وصف

 خصائص وصف وكذلك اختيارها، ومسوغات ،المختارة وعينتها الدراسة مجتمع وصف المبحث هذا يستعرض

  الاتي: النحو ذلكو المبحوثة الاهلية بالمصارف المتمثلة الدراسة عينة

 اختيارها: ومسوغات الدراسة مجتمع وصف - :أولًا

 بأبعاده، المصدر الدراسة اخفاق وأ نجاح في مباشراً اسهاماً تسهم التي المهمة ورالمحا من الدراسة مجتمع تحديد عدي

 مدينة في هليةلأا المصارفب بعد من الحالية الدراسة مجتمع ويتمثل بالدراسة، الخاصة البيانات على للحصول الأساسي

 (6) في اًفرد (152) عددهم وبلغ أربيل مدينة في الاهلية المصارف منتسبي على فرضيات الدراسة واختبرت ،أربيل

 .(18) الجدول في موضح كما أهلية مصارف

 معلومات عن المصارف المبحوثة (18) الجدول

 عدد الفروع سنة التأسيس اسم مدير  اسم المصرف ت
 18 1993 رياه بهاء مصرف الشرق الأوسط العراقي للاستثمار 1
 16 1992 فراس ابتسام نجم مصرف الاستثمار العراقي 2
 5 2005 بروا فؤاد قادر مصرف كوردستان الإسلامي الدولي الاستثمار والتنمية 3
 11 2008 سايه عمر مصرف جيهان للاستثمار والتمويل الإسلامي 4
 4 2010 طلعت محمد امين  محمد مصرف أربيل للاستثمار والتمويل 5
 2 2011 اركان عبدالجبار رشيد مصرف البركة 6

 تية:لآا لموسعات للدراسة مجالًا الميدان هذا اختيار أسباب وتعد

 كفاءة ذاتو لزبائنها صرفيةالم خدماتها الإقليم والتي تقدم في الخدمية بالمنظماتالمبحوثة  الاهلية المصارف فوصت 

 زبائنها. عدد في متزايداً نحواً ويشهد ،ى منسبيهالد المتوفرة الخبرةو
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 المصارف قبل من يدةشد منافسة وجودمن  الرغم على للمجتمع الخدمات تقديم في المصارف هذه تلعبه الذي الدور 

 المبحوثة.

 جديد. بشكل الاهلية المصارف في الدراسة فرضيات اختبار إمكانية 

 الحالية. الدراسة تاجهاتح التي المعلومات على صولالح 

 ابعاد ومتغيرات الدراسة مع طبيعة عمل العينة المبحوثة في المصارف. ملائمة 

 :الدراسة عينة وصف- ثانياً:

 ملشوت ،كامل بشكل تمعالمج ملشت العينة نإف وبذلك ،الدراسة مجتمع تثمل التي أهلية مصارف (6) ب الدراسة ةعين تمثلت

 استبيان استمارة (170) يعتوزب الباحث قامأذ  ،أربيل مدينة في التجارية الخاصة المصارفالعاملين  من دبعد المستجيبين

 الاستجابة نسبة نإ أي ،تحليللل صالحة وكانت منها، استمارة (152) إعادة وتمت ،التجارية الخاصة مصارف العاملين على

 %(.89) بلغت

 المبحوثين. الافراد وصف- ثالثاً:

 لخدمة.ا وسنوات العلمي المؤهل العمر،و الجنس حيث من المبحوثين شخصية الخصائص الفقرة هذه في حتوض

 الجنس وفق على المبحوثين فرادلأا توزيع .1

 الذكور سبةنأن و ،%(57,24) كانت وثةحالمب المصارف في الاناث نسبة نأ (19) الجدول خلال من يتبين

العل في  فضلونالاناث ي بأن دلي مما الاناث، من هم المصارف فرادأ معظم بأن يدل وهذا ،%(42,76) كانت

  المصارف مقرنة بالذكور.
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  الجنس وفق على المبحوثين الافراد يوضح (19) الجدول

  المئوية النسبة التكرار الجنس
 %42.76 65 ذكر

 %57.24 87 نثىأ

 %100 152 المجموع

 لاحصائيا التحليل نتائج على استنادا الباحث اعداد من المصدر:

 

 :العمر وفق المبحوثين فرادلأا توزيع .2

 الفئة بين من انتك الافراد من نسبة أعلى نأ تبين ،العمر سمة وفق على المبحوثين توزيع (20) الجدول يوضح

 ما بين مريةالع للفئة (23,03) نسبة تلتهام ث%(و53,29) نسبتهم بلغت ،و سنة (40-31)ما بين العمرية

 عة والخامسة الراب بالمرتبة وجاءت %(19,08) بنسبة (بالمرتبة50-41) العمرية الفئة جاءت ثم (21-30)

 لمبحوثينا ان يدل على هذا و التوالي %(على1,32%(و)3,29بنسب) فأكثر(61(و)60-51العمرية) للفئتين

 والجسمانية الذهنية اتالقدر تمتلك لازالت التي الإجابات دقه على ينعكس وهذا الشبانو عمرياً الناضجين من هم

 .(20) الجدول في مبين هو كما، النتائج دفة لتاليباو عالية بمستويات للعمل المؤهلة

  عمريةال الفئة وفق على المبحوثين الافراد ضحتو (20) الجدول

  المئوية النسبه التكرار العمرية الفئة
20-30 35 23.03% 

31-40 81 53.29% 

41-50 29 19.08% 

51-60 5 3.29% 

 %1.32 2 فأكثر سنة 61

 %100 152 المجموع

 لاحصائيا التحليل نتائج على استنادا الباحث عدادإ من المصدر:
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 العلمي: المؤهل وفق على المبحوثين الافراد توزيع .3

 المبحوثين الافراد يةغالب أن العلمي المؤهل سمة حسب المبحوثين توزيع نأ (21) الجدول في المعلومات من يتضح

 الحاصلين نسبة كان حين في %(57.89)نسبة إلى بلغت التي بكالوريوس(ال) شهادة حملة من يمتلكون الذين من هم

 الماجستير شهادة ميالعل المؤهل نأ ونلاحظ %(6,58) نسبةال العالي الدبلومو %(26.32) دبلوم(ال) شهادة على

 العينة افراد اغلبية ان بدل مما، الأخرى بالمؤهلات مقارنه المبحوثين افراد بين من نسبة قلأ شكلت الدكتوراه و

 يعكس وهذا، جاباتهما على الاعتماد كنيمو ،المصرفية الخدمات تقديم في العلمية الناحية من يدةج مستوياتهم

 (.21) اجدول في مبين كما النتاج دقة على

  علميال المؤهل وفق على المبحوثين الافراديبين  (21) الجدول

  المئوية النسبة التكرار العلمي المؤهل
 %0.66 1 هدكتوراال

 %0.66 1 اجستيرالم

 %6.58 10 عالي دبلومال

 %57.89 88 بكالوريوسال

 %26.32 40 دبلومال

 %7.89 12 عداديةالا

 %100 152 المجموع

 حصائيالا التحليل نتائج على استنادا الباحث عدادإ من المصدر:

 

 الخدمة: سنوات وفق على المبحوثين الافراد توزيع .4

 سنوات تقع العينة فرادأ من الاكثرية نأ تبين إذ الخدمة، سنوات وفق على المبحوثين توزيع (22) الجدول يوضح

 إذ سنة (15-11) فئة تلتها ثم %(34,87) إلى نسبتهم شكلت سنوات وهذه (10-6) بين الوظيفية خبرتهم

 ونسبتهم بلغت التي (20-16و) (5-1) خدمة لهم الذين الافراد جاءت ثم %(30,92)الى نسبةال بلغت

 سنة31) الموظفين لفئة نسبة اقل كانت واخيرا %(10.53) بنسبة سنة (25-21) فئة وأما على %(11.18)
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 منتسبي أكثر لدى الوظيفية الخبرات تراكم على يدل مما (،%1.32) بلغت حيث الأخيرة بالمرتبة تأتي فأكثر(

 (.22) دولالج في بين وكما المبحوثين افراد

 لخدمةا سنوات وفق على المبحوثين الافراد توزيعيوضح  (22) الجدول

  المئوية النسبة التكرار الخدمة سنوات
1-5 17 11.18% 

6-10 53 34.87% 

11-15 47 30.92% 

16-20 17 11.18% 

21-25 16 10.53% 

30-26 0 0% 

 %1.32 2 فأكثر سنة 31

 %100 152 المجموع

 ئيالاحصا التحليل نتائج على استنادا الباحث اعداد من المصدر:
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 المبحث الثاني

 المبحوثة. التجارية الخاصة المصارف المعلومات عنولمقابلات اتحليل  

 أولا: المقابلات:

الهدف من المقابلات والتجارية في أربيل ،  المصارفتعرض هذه الدراسة نتائج المقابلات الشخصية مع عدد من مديري 

. والمعلومات حول الزبونء رضاامن أجل  عرفة التسويقيةللمالتجارية  لمصارفوالزيارات الميدانية هو معرفة مدى اهتمام ا

الاستفادة بشكل  المصارفاول عليها. ونتيجة للإجابات على الأسئلة ، وجدنا أنه بطريقة تح دراسةالتي تم إجراء ال المصارف

 .لزبونا أرضاالتسويقية لأنها يمكن أن تستفيد منها  المعرفةأكبر من أبعاد 

أسست عليها ، ى المبادئ التي تالتجارية في أربيل متشابه للغاية بسبب البيئة التي تعمل فيها عل المصارفإن إنشاء وتشغيل 

 عرفة التسويقيةللم المصارفام لذلك نرى أن سياساتها وأهدافها متشابهة في إدارة أعمالها. فيما يتعلق بسؤال )ما مدى اهتم

أوضحت المنتظمين.  الزبوناية تهتم بمعلومات التسويق وتلبية الطلبات من أجل حم لمصارف، وجدنا أن ا الزبون(الخاصة برضا 

وكما والاستماع إلى مطالبهم. نالزبوالتي شملها الاستطلاع إن وظيفتها الرئيسية هي إرضاء  المدروسةجارية التلمصارف جميع ا

 -يلي عدد من الاسئلة التي تم طرحها ها على المدراء والنوظفين وكانت اجاباتهم كالاتي:

 معرفة الخدمة .1

 ماهي الأساليب التي استخدمت حاليا من قبل المصرف بتعريف الخدمة المصرفية؟ س/
 تم استخدام اللقاء المباشر مع الزبائن وكذلك استخدام وسائل التواصل الاجتماعي.ي -أ

 وما هي الأساليب المخططة في المستقبل اتجاه معرفة الخدمة ضمن سياساتها؟ س/

ن لطرحها على الزبائن لغرض معرفة ستبياحاليا يتم في المستقبل الاعتماد واستخدام الاأضافه الى الأساليب المستخدمة  -ب

 الخدمة التي يرغبون بها وتسهيل العمليات المصرفية.
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 معرفة الأسعار .2

لفوائد والخصومات المقدمة اماهي الأساليب والبرامج التي أعتمدها إدارة المصرف حاليا اتجاه معرفة السعر من حيث س/ 
 ائن؟للزب

لك التعليمات والبرامج التي يتم اعتمادها حاليا في معرفة الأسعار يعتمد على كلفة الخدمة المقدمة وكذ أن الأساليب -أ

قياسا بالأسعار المحددة من  المصرفوالقوانين الصادر من قبل البنك المركزي وكذلك المقارنة بين الأسعار المحددة من قبل 

 قبل المصارف الأخرى.

 كي يضمن رضا الزبائن؟لالإجراءات أو الآليات المستقبلية اتجاه سياسات تطبيق معرفة السعر من قبل المصرف  ماهي س/

رض جذب ت المستقبلية اتجاه سياسات تحديد الأسعار ستعتمد على تخفيضها قياسا بالسنوات السابقة لغأن الإجراءا -ب

غرض جذب الودائع ومن من زيادة أسعار الفائدة للمودعين ل الزبائن وكذلك خفض التكاليف للخدمات المصرفية المقدمة

 ثم زيادة الاستثمار.

 معرفة الترويج .3

 ونية منها؟ماهي البرامج الخاصة المتبعة في عمليات الترويج حاليا لدى إدارة المصرف وخاصة الإلكترس/ 

مع الزبائن وكذلك استخدام أدوات التواصل الاجتماعي  ةباشرالم تلترويج للخدمات المصرفية حاليا بالمقابلايتم إجراء ا -أ

 (.مثل فيس بوك، واتس آب..... الخ)يج عن الخدمات المصرفية المقدمة للترو

خاصة في تحسين علاقاته والأساليب والأدوات التي ستخدم مستقبلا في تطبيق معرفة الترويج )عمليات الترويج(  يماهس/ 

 ي يتماشى مع التطور التكنولوجي )شبكات الأنترنت(؟مع الزبائن في موقع التواصل لك

الندوات وتخدام كافة أدوات التواصل الاجتماعي للترويج عن الخدمات المصرفية وكذلك عمل المؤتمرات زيادة في اس -ب

بعض ي ويتم فيه تقديم وطرح الخدمات المصرفية من خلال استخدام المحطات التلفزيونية والاذاعية وإقامة مهرجان سنو

 للزبائن مع شرح وترويج الخدمات المصرفية في المهرجان.العينة الجوائز والهدايا 
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 معرفة التوزيع .4

 كيف يتم تعزيز العلاقات حاليا مع المصارف الفرعية والزبائن من قبل إدارة المصرف؟ س/

 تصال الهاتفي بهم.أو عن طريق الا ةالمباشر اجراء المقابلاتتم تعزيز العلاقة بين الزبائن وفروع المصرف عن طريق ي -أ 

ت بينه وبين الزبون لغرض هذه العلاقا ةماهي الآليات أو الإجراءات المستقبلية في عملية الاتصالات الحديثة لتقوي س/

 امكانية السحب والايداع ومن أي فرع من فروعها؟

اعي بين المصرف ت المستقبلية التي سيتم اتخاذها مستقبلا إضافة إلى الإجراءات السابقة هي التواصل الاجتمإن الإجراءا -ب

من خلال لمصرف وكذلك التسهيل عملية السحب والايداع من أي فروع  تأجراء المقابلات الائتمانية وفيزا كاروزبائنه 

 لهم في حالات المرض والعلاج. مشاركتهم في مناسباتهم وتقديم المساعدة

 معرفة الأفراد .5

 بون اثناء تقديم الخدمة؟كيف يتم تعامل الافراد العاملين في المصرف مع الزبائن لغرض حل المشاكل التي تواجه الزس/ 

فة مشاكل من قبل موظفي المصرف مع كافة الزبائن باحترام المتبادل وحسن الاخلاق وكذلك الاستماع لكا يتم التعامل -أ

 ))أن الزبون دائما على حق((  المصرفية التي تقول وعملا بالقاعدةالزبائن وعرضها على الإدارة العامة لتقديم الحلول لها 

ئن وحل مشاكلهم؟ وماهي هذه مستقبلية للأفراد العاملين في كيفية التعامل مع الزباهل لإدارة المصرف برامج تدريبية  س/

 البرامج التدريبية؟

لكافة موظفي المصرف لغرض تدريبهم على كيفية  تقنيةدريبية وتوبشكل مستمر بعمل دورات  لقومإن إدارة المصرف  -ب

اية الزبائن وكذلك التعامل مع الزبائن، وكذلك تم إنشاء قسم متخصص في المصرف يكون مسؤول عن عملية التوعية وحم

 قسم إعلامي تم استخدام كافة الوسائل الحديثة فيه.
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 معرفة الدليل المادي .6

ال العمليات المصرفية لتقنية الحديثة ليواكب التطورات الحاصلة في المجوالمعدات ا تهل المصرف يستخدم التجهيزاس/ 

 ليكون متميزاً ومنافسا مع المصارف الأخرى؟

ال العمليات ستخدم حاليا التجهيزات والتقنيات الحديثة المعتمدة من قبل البنك المركزي العراقي في مجيإن المصرف   -أ

م وسائل واستخدا POCوكذلك استخدام أجهزة  POSالمصرفية من خلال استخدام أجهزة الصراف الآلي وأجهزة 

 ية. الدفع المسبق واستخدام منصة التداول الإلكترونية العالم

ة الدليل المادي )التجهيزات ماهي الإجراءات والسياسات المستقبلية التي يمكن اعتمادها في تطوير المصرف من حيث معرف س/

 والمعدات التقنية الحديثة( في العمليات المصرفية لينافس المصارف الأخرى؟

لبرامج المستخدمة طوير بالخدمات والأجهزة واتم التواصل من قبل إدارة المصرف مع مصارف العالمية لغرض مواكبة التي -ب

شكل سريع وبكلفة منخفضة وبكل في العمل المصرفي مما يتيح للزبائن الحصول على كافة الخدمات المصرفية المحلية والدولية ب

 شفافية من خلال استخدام تطبيقات الهواتف النقالة لكافة الخدمات المصرفية.

 معرفة العمليات .7

نية دون تعقيدات إدارية التي ات المتبعة حاليا من قبل إدارة المصرف في تسهيل العمليات المصرفية الروتيماهي الإجراءس/ 

 تواجهها لكي يكون الزبون راضيا عنها؟

نحهم بطاقات مالربط المعرفي لكافة فروع المصرف )أون لاين( في تقديم الخدمات المصرفية للزبائن وكذلك  يتم استخدام -أ

ريق هاتفه الذكي من خلال طت بأنواعها المختلفة، وكذلك بإمكان الزبائن إجراء كافة العمليات المصرفية عن الماستر كار

 برامج اعدت من قبل المصرف والتي تعمل على الهواتف الذكية.

إدارة والابتعاد عن الروتين التي تواجه  تعقيداتتسهيل الاجراءات دون  ةهل يضع المصرف في مقدمة أهدافها استراتيجي س/

 العمليات المصرفية لكي يكون الزبون راضي عنها؟
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المصرفية  ارة المصرف في مقدمة أهدافها سهولة الإجراءات المصرفية لحصول الزبائن على كافة الخدماتنعم. تضع إد -ب

لإلكترونية وذلك بالابتعاد االدفع  ساليباستخدام أالمقدمة وبسرعة عالية وشفافية وأمان دون تعرض الزبون إلى أي مخاطر ب

ات والتوجيهات البنك عن الروتين وتقديم أفضل الخدمات المصرفية التي يرغب بها الزبون التي تكون مطابقة للتعليم

 المركزي.

 المبحوثة.التجارة الخاصة المصارف  المعلومات عن ثانياً:

 مصر الشرق الأوسط العراقي للاستثمار .1

 وسياسة المصرف لتعزيز ودعم البيئة الرقابيةرؤية 

ية الى التوسع في حجم ان حصول التطورات العلمية بشقيها النظري والتطبيقي أدت وفي جميع مجالات الحياة الاقتصاد

ورد يتضح ان يتضح ان  المصارف وتعدد وتشعب مشكلاتها وصعوبة ادارتها بصورة مباشرة وقد أدى هذا تلقائيا" على ما

ية الحديثة من اجل فحص يه الإدارة العلمننظام للرقابة الداخلية على عمليات المصرفية أصبح امرا" حتما" تقت وجود

 د المتاحة للمصرف.التصرفات المالية في ضوء المبادئ المحاسبية المتعارف عليها لتقرير كفاءة استخدام الموار

املة الرؤية والرسالة شوتقع المسؤولية الاساسية في المصرف على عاتق مجلس الاداة الذي يقوم باعتماد خطط المصرف 

فيذ تلك الخطط مع مراقبة ادائها والغايات والاهدان الاستراتيجية والقيم الجوهرية للمصرف ثم توجيه الادارة التنفيذية لتن

 -لبيئة الرقابية ومنها: اتشمل هذه المسؤولية تهيئة كل ما يؤدي لتعزيز ودعم  وتقييمها وتعديلها إذا لزم الامر كما

هة والأخلاق والسلوك تحديد ورسم خطوط واضحة للمسؤولية المسائلة لجميع أنشطة المصرفية وترسيخ مفاهيم النزا .1

 المهني الإداريين في المصرف.

 التأكد من تطبيق المبادئ الأساسية ))للإدارة الرشيدة((. .2
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تها وتشجيع الزبائن على نشر ثقافة الحوكمة بالمصرف وتشجيع جميع العاملين والإدارة التنفيذية على تطبيق ممارس .3

تضمن تطبيق الحوكمة تتطبيق قواعد الحوكمة في مؤسساتهم فضلا" على التحقق من ان السياسة الائتمانية للمصرف 

 المؤسسية لعملائه.

 :يومنها ما يلتحديد ))القيم الجوهرية(( للمصرف  .4

 العمل باستقامة وحكمة وعدالة واحترام ومصداقية في جميع المعاملات. .أ

 اتخاذ التدابير لرفع الكفاءة والرقابة للحد من المخاطر. .ب

 كنولوجيا.المهنية وروح العمل الجماعي والثبات لتوفير منتجات وخدمات جديدة ومتطورة ت .ج

 س الإدارة.والفصل بين منصبي المدير المفوض ورئيس مجلانشاء لجنة تدقيق )مراجعة الحسابات( مستقلة  .5

رفع تقارير ها مباشرة الى رئيس التحقيق من إدارة التدقيق الداخلي خاضعة للأشراف المباشر من قبل لجنة التدقيق وأنها ت .6

 لجنة التدقيق لضمان استقلاليتها.

التدقيق وبالمدقق الخارجي  يس مجلس الإدارة ولجنهلإدارة التدقيق الداخلي سلطة الاتصال المباشر بمجلس الإدارة برئ .7

 لهم.ومراقب الامتثال وبأي موظف في المصرف بحيث يمكنهم من أداء المهام المواكلة 

لعملية التدقيق وترسيخ ذلك في  اتخاذ ما يلزم التعزيز فعالية إدارة التدقيق الداخلي سواء ذلك بإعطاء الأهمية اللازمة .8

او نشاط او وثيقة او  يب ملاحظات التدقيق والتأكيد على تمكنهم من كراجعة وتدقيق أي ملفالمصرف او متابعة تصو

 مستند او محاضر جلسات أي لجنة من لجان المصرف.

 صرف.ضمان تعزيز استقلالية المدققين الداخليين واعطائهم مكانة مناسبة في السلم الوظيفي للم .9

 المصرف ووضع الأنظمة لذلك.انشاء الدوائر المعنية بإدارة المخاطرة في  .10

 مراجعة داخلية وخارجية مستقلة وهياكل تنظيمية واضحة. .11

 لرقابة والارتقاء بأدائها.ااستخدام الحسابات الالية وتقنية المعلومات والاتصالات لها الدور الكبير في تطوير نظم  .12

 اعتماد معايير الاستدامة والافصاح والشفافية في العمل المصرف. .13
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 التام بالقوانين والتعليمات التي تمنع غسل الأموال وتمويل الإرهاب.الالتزام  .14

 وضع السياسات والممارسات والإجراءات المناسبة لكافة نشاطات المصرف والالتزام بها. .15

 متابعة نظم الرقابة الداخلية بمرور الوقت من اجل تقييم جودتها وادائها. .16

 نشطة الرقابة بشكل جاد.لإدارة العليا مفادها ضرورة التعامل مع أيجب على جميع الموظفين تلقي رسالة واضحة من ا .17

 مصرف الاستثمار العراقي .2

والمالية الشاملة  ةلوجيان نكون مصرف رائداً متميزا في تقديم الخدمات ويوفر الحلول المصرفية التكن رؤية: .أ

 ويحتل مركزاً متقدما في العراق.

قديم المجتمع عن طريق أرباح المساهمين، والمساهمة في بناء وتبناء علاقة راسخة مع عملاء وتعظيم  رسالة: .ب

بيئة عمل متطورة تقديم حلول مصرفية ومالية شاملة من خلال قنوات ذات خدمة عالية الجودة والكفاءة و

 فريقاً متميزاً من العاملين.

 . وكل ما نقوم به مكرس لتلبية احتياجاتهم.الاولويات: عملاء هم الاهتمام بالعملاء .ج

 وموظفينا. نؤكد على التواصل الصريح والواضح لكسب ثقة وطمأنينة عملائنا ومساهمينا الشفافية: .د

 والتنمية  رمصرف كوردستان الاستثما .3

 تسم بالأصالة والابتكار.تالريادة والتميز في العمل المصرفي الإسلامي من خلال تقديم حلول مالية شاملة  رؤية: .أ

لصيرفة الإسلامية جاهدين لتقديم أفضل الخدمات لعملاء من خلال منتجات متوافقة مع مبادئ ا ىنسع رسالة: .ب

نموية وتحسين نوعية الحياة بأعلى معايير الجودة وأحدث التقنيات وأسعار معقولة تنافسية للمساهمة في النهضة الت

 في المجتمع في إقليم كردستان والعراق.

 - أهداف الاستراتيجية: .ج

 والمكاتب الفروع شبكة توسيع خلال من معهم والتواصل الزبائن الى الوصول لغرض المصرفية الخدمات نشر 

 الآلي. الصراف وأجهزة
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 المصرفية. والمنتجات والخدمات التمويلو الاستثمار صيغ في لتوسعا خلال نم المصرفية لخدماتا في الشمولية 

 العمليات عن الناجمة المخاطر عم مقارنة والأرباح العوائد أعلى ققتح طريقة بأفضل المتاحة لماليةا الموارد توظيف 

 المصرفية.

 الجودة. وعالية الاسلامية لشريعةا مع متوافقة مصرفية حلولو وخدمات نتجاتم وتطوير صميمت لىع العمل 

 الخدمات انجاز لتأمين باستمرار فيها لحاصلةا التطورات ومواكبة لمتقدمةا المصرفية لتكنولوجياا ستخداماتا توظيف 

 وفاعلية. بكفاءة المصرفية

 فيها. مستمرة نمو معدلات تحقيقو والأفراد المؤسسات نم والأموال لودائعا جذب لىع العمل 

 المصرف. يقدمها التي المنتجاتو الخدمات في لجودةا ومستويات عاييرم أعلى تطبيقل السعي 

 والمراجعة لمحاسبةا هيئة نع لصادرةا المراجعةو لضبطا يرومعاي الشرعية والضوابط لمحاسبيةا بالمعايير الالتزام 

 وطنيا، المعتمدة والنظم لقوانينا مع يتعارض لا ابم العلاقة ذات الأخرى الجهاتو لاسلاميةا لماليةا للمؤسسات

 المعايير. هذه لتطوير كالمشتر العمل ودعم

 بطريقة ومراقبتها وادارتها ها،من والحد سبقا،م بها بؤالتن ومحاولة المصرفي، بالنشاط لمتعلقةا المخاطر رءد على العمل 

 وآثارها. خسائرها من ليلللتق وفاعلة كفوءة

 وواجباته المصرف أعمال انجاز تأمينل المستويات وبأفضل مهنياو علميا لمؤهلةا لبشريةا لمواردا توظيفل السعي 

 الابداع الى ؤديي الذي المريح لعملا جو توفيرل المناسبة الوظيفية البيئة وفيرت مع لكفاءة،ا مستويات بأعلى

 للمصرف. الولاء وزيادة والابتكار

 رفع ولأجل المجال هذا في قدوةو رائدا المصرف يكون كيل المصرفية لصناعةا في لسائدةا لممارساتا فضلأ اتباع 

 المصرف. مع المتعاملين ورضا الأداء مستويات

 ذلك عن الابلاغو النشاطات، كافة في الاستدامة معاييرو الأخلاقيةو البيئيةو ةلاجتماعيا المسؤولية بمعايير الالتزام 

 المجتمع. في الحياة نوعية وتحسين الرفاهية تحقيقو المجتمعية الشراكة عزيزت في ساهمةوالم افة،ك لمصالحا لأصحاب
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 لتنافسيةا لقدراتا طويرت على والعمل والدولي، المحلي لمستويينا على لمصرفل التنافسي المركز على الحفاظ 

 السوقية الحصة زيادة على والعمل لسوق،ا في وحضوره لمصرفا تواجد ترسيخو دعيمت عم استمرار،ب للمصرف

 كافة. لاقتصاديةا القطاعات تنمية في والمساهمة باستمرار،

 ء.العملا من الراجعة التغذية في وأ النشاط، بيئة في تحدث التي للمتغيرات لسريعةا الاستجابة 

 لمختلفة.ا والمصرفية المالية المؤسسات معو الزبائن عم استراتيجية تعلاقا بناء 

 لاميمصرف جيهان الاستثمار والتمويل الإس -4

ية المبتكرة المتوافقة مع مؤسسة مالية إسلامية مرموقة تقدم الحلول المال نحو بثباتبكم نبدع ومعا نرتقي  رؤية: .أ

 .أحكام الشريعة الإسلامية ضمن أبعاد الاستدامة المجتمعية والشمول المالي

ضافة قيمة الإبداع إمن خلال  الاستراتيجيينأن نكون المصرف المميز لدى زبائننا ونظرائنا وشركائنا  رسالة: .ب

 .والابتكار

 -الجوهرية:  القيم .ج

  تطبيق أعلى مستويات لأخلاق المهنية كشركة وكأفراد والشفافية:النزاهة. 

  لمتوافقة مع أحكام الشريعة رعاية الأفكار وتشجيع الإبداع لتقديم الحلول المالية المبتكرة ا والابتكار:الإبداع

 .الإسلامية

 بعاد الاستدامةالاستدامة المجتمعية: الإسهام في تبني مبادرات مجتمعية ضمن أ. 

 الالتزام بمبادئ وتعليمات الحوكمة المؤسسية (Corporate Governance).. 

 -الاستراتيجية: الأهداف  .د

 الإسلامية لشريعةا أحكام مع المتوافقةو المبتكرة لماليةا الحلول تقديم. 

 الإسلامية المصرفية الصناعة في المتخصصة والكوادر القادة إعداد. 

 المؤسسية الحوكمة مبادئ تطبيق ضمن المؤسسي الأداء بمستوى الارتقاء. 
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 المالية والمتانة النمو لتحقيق والمنتجات بالخدمات والعمودي الأفقي التوسع. 

 والممارسات القواعد أفضل تطبيق على والعمل التشغيلية المخاطر من تحدّ أن شأنها من التي التكنولوجيا في الاستثمار 

 .)racticesP Best.( المصرفي العمل في الدولية

 مصرف أربيل-5

 في العراق. أن نكون الأكثر شمولية لًا في تقديم الحلول المالية والمصرفية المبتكرة رؤية: .أ

ح وإيصالها لمختلف تقديم أفضل الخدمات والمنتجات المصرفية الأمنة لكافة القطاعات والشرائ رسالة: .ب

 المحافظات العراقية.

 :الاهداف الرئيسية للمصرف .ج

  للزبائن أحسن الخدماتتقديم أفضل. 

  بأقامة علاقات مصرفية مبنية على تقديم أرقى الخدمات المصرفية  وتوسيع شبكتهمزيادة عدد مراسلي المصرف

 وأفضلها.

  زيادة حجم الخدمات المصرفية التي يقدمها المصرف من خلال زيادة فروعه لتوصيل الخدمات لأكثر عدد من

 .الزبائن

 مصرف البركة -6 

 العالم.أن نكون أفضل بنك مشاركة في  ة:رؤي .أ

الشركة والمبادئ الأخلاقية  وفقًا لقيم الفوائد،الالتزام بمبادئ الخدمات المصرفية الخالية من  :مهمتنا .ب

شتركة مع عملائنا وموظفينا لتلبية الاحتياجات المالية للمجتمع من خلال مشاركة منافعنا الم المصرفية؛

 .مينا المشاركين في نجاحناومساه
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 قيمة المؤسسية: .ج

 عملائنا ومجتمعنا. نحن نهدف إلى النمو من خلال مشاركة إنجازاتنا مع شركائنا وموظفينا و :التعاون

والمساهمة  موظفينا،ت لتحسين معرفة ومهارا تعاوننا،نهدف إلى تطوير علاقات قوية طويلة الأمد مع 

 .والمشاركة المصرفية والقطاع المصرفي مؤسستنا،في تطوير 

 :نحن نقدم مساهمة إيجابية  ة؛ناجحيوفر الدعم المالي للأفكار والمشاريع التي نعتقد أنها ستكون  التركيز

 .للقيم الاجتماعية وعملائنا

 نهدف إلى تطوير  ينا؛لدعملائنا يشعرون بأنهم مميزون من خلال نهج الخدمة الودودة  الإخلاص: لجعل

 .جات وخدمات تسعدهم ويستقيدون منهامنت

شاركة المصرفية والأخلاقيات نهدف إلى إدارة مواردنا بأعلى المعايير من خلال الالتزام بمبادئ الم :الموثوقية

 .المصرفية وإدخالها في الاقتصاد

 المجتمع،سين نوعية حياة ندعم أيضًا التنمية الاقتصادية من أجل تح أنشطتنا،مع استمرار  الاجتماعية:المسؤولية 

 وتدعم المشاريع الاجتماعية والثقافية. عملنا،ونتبع سياسات تحترم البيئة في 
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 لثالثا المبحث

 الدراسة: متغيرات وصف

 متغيرات توزيع تم إذ ة،العين فرادأ من المبحوثين راءآ تحليل خلال من الدراسة متغيرات وصف المبحث هذا يتناول

 التوزيع معرفةو الترويج معرفةو السعر معرفةو الخدمة )معرفة التسويقية المعرفة بعادأ يمثل وللأا المحور محورين: الى البحث

 الاساليب باستخدام تغيراتالم وصففيه  تم إذ الزبون رضا فيمثل الثاني المحور اما (والعمليات والدليل المادي الافرادو

 لمتغيرات الاتفاق ونسبة رية،المعيا والانحرافات الحسابية، والاوساط المئوية، والنسب التكراري، التوزيع مثل: الاحصائية

 :وذلك كالآتي الدراسة

 التسويقية: المعرفة متغير وصف أولًا:

 الخدمة: معرفة بعد وصف .1

 تجاه للإجابات المعيارية والانحرافات ،الحسابية والاوساط ،التكرارية التوزيعاتأن  لىإ (23) الجدول نتائج تشير

 تشير إذ جيدة، وبمستويات الاتفاق لىإ تميل الخدمة معرفة بعد تجاه المبحوثين آراء بوصف والخاصة (X1-X5) العبارات

 (%0.92) نسبة مقابل ،العبارات هذه تتضمنه ما على متفقون المبحوثين من (%95) أن لىإ الكلي المؤشر وبحسب النسب

 بوسط ذلك وجاء (،%87.34) المذكور البعد على الاتفاق نسبة وبلغت البعد، هذا عبارات مضمون مع متفقين غير

 عينة لدى الخدمة معرفة بعد مؤشرات توافر على أولية نتيجة يمثل وهذا (،0.32) عياريالم نحرافالاو ،(4.37) حسابي

 بلغت والتي (X3) للعبارة هي اتفاق نسبة نأ فنجد جزئي كمؤشر معرفة بعد عباراتال وبحسب جيدة، وبمستويات المبحوثين

 المصرف أن لىإ تشير والتي ،التوالي على (0.65و) (4.45) قدرهما عياريالم نحرافلاوا حسابي وبوسط (88.95%)

 للعبارة هي الخدمة معرفة بعد عبارات مستوى على اتفاق نسبة أقل أن حين على لخدماتها. متميزة ذهنية صورة خلقت قد

(X2) تشير والتي التوالي على (0.58و) (4.30) قدرهما عياريالم نحرافلاوا سابيالح وبوسط (%86.05) بلغت التي 

 .خدماتها على للطلب المعرفة تمتلك المصرفأن  لىإ
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 الخدمة معرفة بعد وصف حيوض (23) الجدول

 # العبارات
 موافق غير

 بشدة

 غير
 موافق

 موافق محايد
 موافق
 بشدة

 الوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 نسبة
 الاتفاق

1 2 3 4 5 

x1 
 61 82 5 4 0 التكرار

4.32 0.67 86.32% 
% 0.00% 2.63% 3.29% 53.95% 40.13% 

x2 
 54 91 6 1 0 التكرار

4.30 0.58 86.05% 
% 0.00% 0.66% 3.95% 59.87% 35.53% 

x3 
 80 61 10 1 0 التكرار

4.45 0.65 88.95% 
% 0.00% 0.66% 6.58% 40.13% 52.63% 

x4 
 64 81 7   0 التكرار

4.38 0.57 87.50% 
% 0.00% 0.00% 4.61% 53.29% 42.11% 

x5 

 65 83 3 1 0 التكرار

4.39 0.57 87.89% % 0.00% 0.66% 
1.97% 

54.61% 42.76% 

 %95.00 %0.92 الكلي المعدل 4.08%

 الاحصائي التحليل نتائج على استنادا الباحث عدادإ من المصدر:

 

 السعر: معرفة بعد وصف .2

 العبارات تجاه للإجابات المعيارية والانحرافات الحسابية والاوساط التكرارية التوزيعاتأن  لىإ (24) الجدول نتائج تشير

(X6-X9) تشير إذ جيدة، وبمستويات الاتفاق لىإ تميل التي السعر معرفة بعد تجاه المبحوثين آراء بوصف والخاصة 

 نسبة مقابل العبارات هذه تتضمنه ما على متفقون المبحوثين من (%92.93) أن لىإ الكلي المؤشر وبحسب النسب

 وجاء (،%86.35) المذكور البعد على الاتفاق نسبة وبلغت البعد، هذا عبارات مضمون مع متفقين غير (0.33%)

 معرفة بعد مؤشرات توافر على أولية نتيجة يمثل وهذا (،0.36) عياريالم نحرافلاوا (4.32) سابيالح بوسط ذلك

 اتفاق نسبة أعلى فنجدأن  جزئي كمؤشر معرفة بعدو عبارات وبحسب جيدة، وبمستويات المبحوثين عينة لدى السعر

 (4.36) وقدره للعبارتين تساويالم سابيالح وبوسط (%87.24) بلغت التي (X24) و (X21) للعبارتين وه
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 ربحاً سعارلأا تحقق نأ على تحرص المصرفأن  لىإ تشير التي التوالي على (0.61و) (0.58) عياريالم نحرافلاوا

 للعبارة هي العبارات مستوى على اتفاق نسبة أقل أن حين على المنافسة. في السعرية سياسات تستخدم وكذلك ،مناسباً

(X22) التي التوالي على (0.55و) (4.22) قدرهما معياري نحرافلاوا سابيالح وبوسط (%84.34) بلغت التي 

  الخدمات. من جيدة نوعية تقديم في المستخدمة العناصر من اًمهم اًعنصر تمثل السعر نأ لىإ تشير

 السعر معرفة بعد وصف يبين (24) الجدول

 # العبارات
 موافق غير

 بشدة

 غير
 موافق

 موافق محايد
 موافق
 بشدة

 الوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 نسبة
 الاتفاق

1 2 3 4 5 

X6 
 62 84 5 1 0 التكرار

4.36 0.58 87.24% 
% 0.00% 0.66% 3.29% 55.26% 40.79% 

X7 
 43 99 10 0 0 التكرار

4.22 0.55 84.34% 
% 0.00% 0.00% 6.58% 65.13% 28.29% 

X8 
 67 69 15 1 0 التكرار

4.33 0.68 86.58% 
% 0.00% 0.66% 9.87% 45.39% 44.08% 

X9 
 66 75 11 0 0 التكرار

4.36 0.61 87.24% 
% 0.00% 0.00% 7.24% 49.34% 43.42% 

 %86.35 0.36 4.32 %92.93 %6.74 %0.33  الكلي المعدل

 الاحصائي التحليل نتائج على استنادا الباحث اعداد من المصدر:

 

 الترويج: معرفة بعد وصف .3

 العبارات تجاه للإجابات المعيارية والانحرافات الحسابية والاوساط التكرارية التوزيعاتأن  لىإ (25) الجدول نتائج تشير

(X10-X14) الاتفاق الى تميل التي المصرفية للخدمات الترويج معرفة بعد تجاه المبحوثين آراء بوصف والخاصة 

 تتضمنه ما على متفقون المبحوثين من (%94.34) أن لىإ الكلي المؤشر وبحسب النسب تشير إذ جيدة، وبمستويات

 البعد على الاتفاق نسبة وبلغت البعد، هذا عبارات مضمون مع متفقين غير (%0.39) نسبة مقابل العبارات هذه
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 أولية نتيجة يمثل وهذا (،0.32) عياريالم نحرافلاوا (4.40) سابيالح بوسط ذلك وجاء (،%88.08) المذكور

 عبارات وبحسب جيدة، وبمستويات المبحوثين عينة لدى المصرفية للخدمات الترويجية معرفة بعد مؤشرات توافر على

 سابيالح وبوسط (%90.39) بلغت التي (X14) للعبارة هي اتفاق نسبة أعلىأن  نجد جزئي كمؤشر المعرفة بعد

 اتصالات وسائل تستخدم المصرف نأ لىإ تشير التي التوالي على (0.61و) (4.52) قدرهما عياريالم نحرافلاوا

 للعبارة هي الترويجية معرفة بعد عبارات مستوى على اتفاق نسبة أقل أن حين على. المصرفية خدماتها لتعريف حديثة

(X11) التوالي على (0.65و) (4.26) قدرهما عياريالم نحرافلاوا سابيالح وبوسط (%85.13) بلغت والتي 

  المصرفية. لخدماتها ترويج عن مناسبة موازنة تخصص المصرف أن لىإ تشير التي

 الترويج معرفة بعد وصف يبين (25) الجدول

 # العبارات

 غير
 موافق
 بشدة

 غير
 موافق

 موافق محايد
 موافق
 بشدة

 الوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 نسبة
 الاتفاق

1 2 3 4 5 

X10 
 58 84 10 0 0 التكرار

4.32 0.59 86.32% 
% 0.00% 0.00% 6.58% 55.26% 38.16% 

X11 
 55 82 14 1 0 التكرار

4.26 0.65 85.13% 
% 0.00% 0.66% 9.21% 53.95% 36.18% 

X12 
 74 74 4 0 0 التكرار

4.46 0.55 89.21% 
% 0.00% 0.00% 2.63% 48.68% 48.68% 

X13 
 79 66 6 1 0 التكرار

4.47 0.61 89.34% 
% 0.00% 0.66% 3.95% 43.42% 51.97% 

X14 
 87 58 6 1 0 التكرار

4.52 0.61 90.39% 
% 0.00% 0.66% 3.95% 38.16% 57.24% 

 %88.08 0.32 4.40 %94.34 %5.26 %0.39 الكلي  المعدل

 الاحصائي التحليل نتائج على استنادا الباحث عدادإ من المصدر:
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 التوزيع: معرفة بعد وصف .4

 العبارات تجاه للإجابات ريةالمعيا والانحرافات الحسابية والاوساط التكرارية التوزيعات لىإ (26) الجدول نتائج تشير

(X15-X19) إذ جيدة، وبمستويات الاتفاق لىإ تميل التي التوزيع معرفة بعد تجاه المبحوثين آراء بوصف والخاصة 

 مقابل لعباراتا هذه تتضمنه ما على متفقون المبحوثين من (%94.34) أن الى الكلي المؤشر بحسب النسب تشير

 (،%87.89) ذكورالم البعد على الاتفاق نسبة وبلغت البعد، هذا عبارات مضمون مع متفقين غير (%1.05) نسبة

 بعد مؤشرات وافرت على أولية نتيجة يمثل وهذا (،0.34) عياريالم نحرافلاوا (4.39) سابيالح بوسط ذلك وجاء

 جزئي كمؤشر عرفةالم دبع عبارات وبحسب جيدة، وبمستويات المبحوثين عينة لدى المصرفية للخدمات التوزيعية معرفة

 قدرهما عياريالم نحرافلاوا سابيالح وبوسط (%88.95) بلغت التي (X18) للعبارة هي اتفاق نسبة أعلى فنجد

 حين في للزبائن. ريحةم وهي المصرف في للانتظار كافية مقاعد توفر لىإ تشير والتي التوالي على (0.58و) (4.45)

 بلغت تيوال (X19) و (X17) للعبارتين هي التوزيع معرفة بعد عبارات مستوى على اتفاق نسبة أقل أن

 (0.70و) (0.61) قدرهما عياريالم نحرافلاوا (4.36) وقدره للعبارتين متساوي سابيالح وبوسط (87.11%)

 موقع تمتاز وكذلك فيةالمصر خدماته لتقديم حديثة تكنولوجية وسائل تمتلك المصرف أن لىإ تشير التي التوالي على

  للسيارات. مناسبة موافق بتوفر المصرف

 التوزيع معرفة بعد وصف حيوض (26) الجدول

 # العبارات

 غير
 موافق
 بشدة

 غير
 موافق

 موافق محايد
 موافق
 بشدة

 الوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 نسبة
 الاتفاق

1 2 3 4 5 

X15 
 77 62 13 0 0 التكرار

4.42 0.65 88.42% 
% 0.00% 0.00% 8.55% 40.79% 50.66% 

X16 
 66 82 2 2  التكرار

4.39 0.59 87.89% 
% 0.00% 1.32% 1.32% 53.95% 43.42% 

X17 87.11 0.61 4.36 64 79 8 1 0 التكرار% 
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% 0.00% 0.66% 5.26% 51.97% 42.11% 

X18 
 74 73 4 1 0 التكرار

4.45 0.58 88.95% 
% 0.00% 0.66% 2.63% 48.03% 48.68% 

X19 
 70 70 8 4 0 التكرار

4.36 0.70 87.11% 
% 0.00% 2.63% 5.26% 46.05% 46.05% 

 %87.89 0.34 4.39 %94.34 %4.61 %1.05 الكلي المعدل

 الاحصائي التحليل نتائج على استنادا الباحث اعداد من المصدر:

 

 الافراد: بعد وصف .5

 العبارات تجاه للإجابات ريةالمعيا والانحرافات الحسابية والاوساط التكرارية التوزيعات الى (27) الجدول نتائج تشير

(X35-X24) تشير إذ جيدة، وياتوبمست الاتفاق الى تميل التي الافراد بعد تجاه المبحوثين آراء بوصف والخاصة 

 نسبة مقابل اراتالعب هذه تتضمنه ما على متفقون المبحوثين من (%93.42) أن الى الكلي المؤشر وبحسب النسب

 وجاء (،%86.84) المذكور البعد على الاتفاق نسبة وبلغت البعد، هذا عبارات مضمون مع متفقين غير (0.79%)

 الافراد بعد ؤشراتم توافر على أولية نتيجة يمثل وهذا (،0.35) عياريالم نحرافلاوا (4.34) سابيالح بوسط ذلك

 للعبارة هي اتفاق نسبة أعلى فنجد جزئي كمؤشر معرفة بعد عبارات وبحسب جيدة، وبمستويات المبحوثين عينة لدى

(X22) التوالي على (0.60و) (4.40) قدرهما عياريالم نحرافلاوا سابيالح وبوسط (%88.03) بلغت والتي 

 مستوى على اتفاق سبةن أقل أن حين على إدارية. تعقيدات دون الإجراءات بسهولة تتميز المصرف ان الى تشير التي

 قدرهما ياريعالم نحرافلاوا سابيالح وبوسط (%84.34) بلغت والتي (X21) للعبارة هي الافراد بعد عبارات

  .معاملاتهم مختلف في بالزبائن تهتم المصرف أن الى تشير التي التوالي على (0.64و) (4.22)
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 الافراد بعد وصف حيوض (27) الجدول

 # العبارات

 غير
 موافق
 بشدة

 غير
 موافق

 موافق محايد
 موافق
 بشدة

 الوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 نسبة
 الاتفاق

1 2 3 4 5 

X20 
 65 77 9 1 0 التكرار

4.36 0.62 87.11% 
% 0.00% 0.66% 5.92% 50.66% 42.76% 

X21 
 49 89 12 2 0 التكرار

4.22 0.64 84.34% 
% 0.00% 1.32% 7.89% 58.55% 32.24% 

X22 
 70 73 9 0 0 التكرار

4.40 0.60 88.03% 
% 0.00% 0.00% 5.92% 48.03% 46.05% 

X23 
 70 74 5 3 0 التكرار

4.39 0.65 87.76% 
% 0.00% 1.97% 3.29% 48.68% 46.05% 

X24 
 62 81 9 0 0 التكرار

4.35 0.59 86.97% 
% 0.00% 0.00% 5.92% 53.29% 40.79% 

 %86.84 0.35 4.34 %93.42 %5.79 %0.79 الكلي المعدل

 الاحصائي التحليل نتائج على استنادا الباحث عدادإ من المصدر:

 

 المادي: دليل بعد وصف .6

 العبارات تجاه للإجابات المعيارية والانحرافات الحسابية والاوساط التكرارية التوزيعات لىإ (28) الجدول نتائج تشير

(X25-X27) تشير إذ جيدة، وبمستويات الاتفاق الى تميل والتي المادي دليل بعد تجاه المبحوثين آراء بوصف والخاصة 

 عدم مقابل العبارات هذه تتضمنه ما على متفقون المبحوثين من (%93.86) أن لىإ الكلي المؤشر وبحسب النسب

 بوسط ذلك وجاء (،%87.06) المذكور البعد على الاتفاق نسبة وبلغت البعد، هذا مع متفقة غير راءآ وجود

 عينة لدى المادي دليل بعد مؤشرات توافر على أولية نتيجة يمثل وهذا (،0.41) عياريالم نحرافلاوا (4.35) سابيالح

 (X25) للعبارة هي اتفاق نسبة أعلى أن نجد جزئي كمؤشر عرفةالم بعد عبارات وبحسب جيدة، وبمستويات المبحوثين

 الى تشير والتي التوالي على (0.60و) (4.38) قدرهما معياري وانحراف حسابي وبوسط (%87.63) بلغت التي
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 أقل أن حين على إقبال. من يزيد لموظفين لائق ومظهر ومتكامل منظم داخلي وتصميم جذب موقع تلكيم المصرف ان

 سابيالح وبوسط (%86.05) بلغت والتي (X26) للعبارة هي الافراد بعد عبارات مستوى على اتفاق نسبة

 تقنية تجهيزات لديها توفري المصرف أن الى تشير التي التوالي على (0.56و) (4.30) قدرهما عياريالم نحرافلاوا

  المصرف. مع الزبائن تعامل وتسهل تنافسية خدمات تقدم حديثة

 المادي دليل بعد وصف يبين (28) الجدول

 # العبارات

 غير
 موافق
 بشدة

 غير
 موافق

 موافق محايد
 موافق
 بشدة

 الوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 نسبة
 الاتفاق

1 2 3 4 5 

X25 
 67 76 9 0 0 التكرار

4.38 0.60 87.63% 
% 0.00% 0.00% 5.92% 50.00% 44.08% 

X26 
 54 90 8 0 0 التكرار

4.30 0.56 86.05% 
% 0.00% 0.00% 5.26% 59.21% 35.53% 

X27 
 68 73 11 0 0 التكرار

4.38 0.62 87.50% 
% 0.00% 0.00% 7.24% 48.03% 44.74% 

الكلي المعدل  0.00% 6.14% 93.86% 4.35 0.41 87.06% 

 الاحصائي التحليل نتائج على استنادا الباحث عدادإ من المصدر:
 
 

 

 العمليات: بعد وصف .7

-X31) العبارات تجاه للإجابات المعيارية والانحرافات الحسابية والاوساط التكرارية التوزيعات الى (29) الجدول نتائج تشير

X28) وبحسب النسب تشير إذ جيدة، وبمستويات الاتفاق لىإ تميل والتي العمليات بعد تجاه المبحوثين آراء بوصف والخاصة 

 متفقة غير راءآ وجود عدم مقابل العبارات هذه تتضمنه ما على متفقون المبحوثين من (%95.39) أن لىإ الكلي المؤشر

 نحرافلاوا (4.39) سابيالح بوسط ذلك وجاء (،%87.83) المذكور البعد على الاتفاق نسبة وبلغت البعد، هذا مع

 وبحسب جيدة، وبمستويات المبحوثين عينة لدى العمليات بعد مؤشرات توافر على أولية نتيجة يمثل وهذا (،0.33) عياريالم
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 وبوسط (%90.00) بلغت والتي (X28) للعبارة هي اتفاق نسبة أعلى أن  فنجد، جزئي كمؤشر معرفة بعد عبارات

 العمليات بمختلف هتمي المصرف ان الى تشير والتي التوالي على (0.60و) (4.50) قدرهما عياريالم نحرافلاوا سابيالح

 في الخدمات(. وتقديم انجاز سرعة الزبائن، مع التعامل في اللباقةو والاستقبال، الترحيب حسن) العملاء وبين بينه تتم التي

 سابيالح وبوسط (%86.32) بلغت والتي (X31) للعبارة هي الافراد بعد عبارات مستوى على اتفاق نسبة أقل أن حين

 في الزبائن راءبأ يأخذون المصرف يموظف أن لىإ تشير التي التوالي على (0.60و) (4.32) قدرهما عياريالم نحرافلاوا

  الخدمة. بأداء الخاصة العمليات تحديد

 العمليات بعد وصف ح( يوض29) الجدول

 # العبارات

 غير
 موافق
 بشدة

 غير
 موافق

 موافق محايد
 موافق
 بشدة

 الوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 نسبة
 الاتفاق

1 2 3 4 5 

X28 
 84 60 8 0 0 التكرار

4.50 0.60 90.00% 
% 0.00% 0.00% 5.26% 39.47% 55.26% 

X29 
 58 90 4 0 0 التكرار

4.36 0.53 87.11% 
% 0.00% 0.00% 2.63% 59.21% 38.16% 

X30 
 65 82 5 0 0 التكرار

4.39 0.55 87.89% 
% 0.00% 0.00% 3.29% 53.95% 42.76% 

X31 
 59 82 11 0 0 التكرار

4.32 0.60 86.32% 
% 0.00% 0.00% 7.24% 53.95% 38.82% 

 %87.83 0.33 4.39 %95.39 %4.61 %0.00 الكلي  المعدل

 الاحصائي التحليل نتائج على استنادا الباحث اعداد من المصدر:



110 
 

 

 التسويقية( )المعرفة المحور فقرات جميع بين الاتفاق نسبة مقارنةيبين  (8) الشكل

 التي الفقرة في عام بشكل التسويقية( )المعرفة المحور إغناء في أسهمت التي الفقرات أهم نأ نلاحظ أعلاه (8) الشكل في

 بلغت إذ جداً جيد وبمستوى ،(X3.5) المصرفية( بخدماته للتعريف الحديثة الاتصال وسائل المصرف )استخدام لىإ تشير

 المحور. هذا فقرات أهم من اعتباره ويمكن %(90.39) الاتفاق نسبة

84.34%
84.34%

85.13%
86.05%
86.05%

86.32%
86.32%
86.32%

86.58%
86.97%
87.11%
87.11%
87.11%
87.11%
87.24%
87.24%

87.50%
87.50%
87.63%
87.76%
87.89%
87.89%
87.89%
88.03%

88.42%
88.95%
88.95%

89.21%
89.34%

90.00%
90.39%

80.00% 82.00% 84.00% 86.00% 88.00% 90.00% 92.00%

x2.2
x5.2
x3.2
x1.2
x6.2
x1.1
x3.1
x7.4
x2.3
x5.5
x4.3
x4.5
x5.1
x7.2
x2.1
x2.4
x1.4
x6.3
x6.1
x5.4
x1.5
x4.2
x7.3
x5.3
x4.1
x1.3
x4.4
x3.3
x3.4
x7.1
x3.5

x2.2
x5.2
x3.2
x1.2
x6.2
x1.1
x3.1
x7.4
x2.3
x5.5
x4.3
x4.5
x5.1
x7.2
x2.1
x2.4
x1.4
x6.3
x6.1
x5.4
x1.5
x4.2
x7.3
x5.3
x4.1
x1.3
x4.4
x3.3
x3.4
x7.1
x3.5
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 والاستقبال، الترحيب سنح العملاء وبين بينه تتم التي العمليات بمختلف المصرف )يهتم (X7.1) تليها التي الفقرة وأما

 التي هايتل التي الفقر واما ،(%90.00) الاتفاق نسبة بلغت إذ الخدمات( وتقديم انجاز سرعة الزبائن، مع التعامل في اللباقة

 الاتفاق نسبة بلغت والتي اليه( الوصول العملاء على يسهل الكتروني موقع المصرف )لدىفهي  (X3.4) الى تشير

(89.34.)% 

 الزبون: رضا متغير وصف ثانياً:

 تجاه للإجابات ياريةالمع والانحرافات الحسابية والاوساط التكرارية التوزيعات لىإ (30) الجدول نتائج تشير

 إذ جيدة، وبمستويات الاتفاق لىإ يلتم والتي الزبون رضا محور تجاه المبحوثين آراء بوصف والخاصة (Y1-Y15) العبارات

 نسبة مقابل عباراتال هذه تتضمنه ما على متفقون المبحوثين من (%96.18) أن لىإ الكلي المؤشر وبحسب النسب تشير

 وسطبال لكذ وجاء (،%88.69) المذكور البعد على الاتفاق نسبة وبلغت البعد، هذا مع متفقون غير (0.35%)

 عينة لدى الزبون ضار محور مؤشرات توافر على أولية نتيجة يمثل وهذا (،0.21) عياريالم نحرافلاوا (4.43) سابيالح

 التي (Y15) للعبارة هي اتفاق نسبة أعلىأن  فنجد جزئي كمؤشر معرفة بعد عبارات وبحسب جيدة، وبمستويات المبحوثين

 نأ لىإ تشير التي التوالي على (0.54و) (4.57) قدرهما عياريالم نحرافلاوا سابيالح لوسطاوب (%91.32) بلغت

 (Y2) للعبارة هي لافرادا بعد عبارات مستوى على اتفاق نسبة أقل أن حين في بالثقة. الزبائن يشعر الخدمة مقدمي سلوك

 الى تشير التي ليالتوا على (0.57و) (4.21) قدرهما عياريالم نحرافلاوا سابيالح وسطالوب (%84.21) بلغت والتي

 زبون. كل مع خاصة معاملة لديها المصرف أن
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 الزبون رضا محور وصف حيوض (30) الجدول

 # العبارات

 غير
 موافق
 بشدة

 غير
 موافق

 موافق محايد
 موافق
 بشدة

 الوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 نسبة
 الاتفاق

1 2 3 4 5 

Y1 
 62 79 10 1 0 التكرار

4.33 0.63 86.58% 
% 0.00% 0.66% 6.58% 51.97% 40.79% 

Y2 
 43 99 9 1 0 التكرار

4.21 0.57 84.21% 
% 0.00% 0.66% 5.92% 65.13% 28.29% 

Y3 
 70 74 6 2 0 التكرار

4.39 0.63 87.89% 
% 0.00% 1.32% 3.95% 48.68% 46.05% 

Y4 
 74 72 5 1 0 التكرار

4.44 0.60 88.82% 
% 0.00% 0.66% 3.29% 47.37% 48.68% 

Y5 
 72 75 5 0 0 التكرار

4.44 0.56 88.82% 
% 0.00% 0.00% 3.29% 49.34% 47.37% 

Y6 
 69 70 13 0 0 التكرار

4.37 0.64 87.37% 
% 0.00% 0.00% 8.55% 46.05% 45.39% 

Y7 
 69 80 3 0 0 التكرار

4.43 0.54 88.68% 
% 0.00% 0.00% 1.97% 52.63% 45.39% 

Y8 
 74 75 3 0 0 التكرار

4.47 0.54 89.34% 
% 0.00% 0.00% 1.97% 49.34% 48.68% 

Y9 
 68 82 2 0 0 التكرار

4.43 0.52 88.68% 
% 0.00% 0.00% 1.32% 53.95% 44.74% 

Y10 
 88 56 8 0 0 التكرار

4.53 0.60 90.53% 
% 0.00% 0.00% 5.26% 36.84% 57.89% 

Y11 
 69 78 3 2 0 التكرار

4.41 0.60 88.16% 
% 0.00% 1.32% 1.97% 51.32% 45.39% 

Y12 
 83 63 5 1 0 التكرار

4.50 0.60 90.00% 
% 0.00% 0.66% 3.29% 41.45% 54.61% 

Y13 89.61 0.54 4.48 76 73 3 0 0 التكرار% 
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% 0.00% 0.00% 1.97% 48.03% 50.00% 

Y14 
 80 71 1 0 0 التكرار

4.52 0.51 90.39% 
% 0.00% 0.00% 0.66% 46.71% 52.63% 

Y15 
 89 60 3 0 0 التكرار

4.57 0.54 91.32% 
% 0.00% 0.00% 1.97% 39.47% 58.55% 

 %88.69 0.21 4.43 %96.18 %3.46 %0.35 الكلي المعدل

 الاحصائي التحليل نتائج على استنادا الباحث عدادإ من المصدر:
 

 

 
 
 
 

84.21%

86.58%

87.37%

87.89%
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لى )سلوك إلتي تشير االفقرة  هين أهم الفقرات التي أسهمت في إغناء المحور بشكل عام أ( أعلاه نلاحظ 9)في الشكل 
هم أمن  عدةويمكن  %(91.32بلغت نسبة الاتفاق ) إن( وبمستوى جيد جداً Y15مقدمي الخدمة يشعر الزبائن بالثقة( )

 الفقرات هذا المحور.
بلغت  إذبمستوى جيد ف( Y10))العاملين المصرف لديهم الاستعداد الدائم للتعامل مع الزبائن(  لىا وأما الفقر التي تشير

زبون وحماية مصالحه يقوم على مبدأ احترام خصوصية ال)( التي تشير الى Y14%( وتليه الفقرة)90.53نسبة الاتفاق )
 %(.90.39بلغت الاتفاق ) إذاوالدفاع عنها( بمستوى جيد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



115 
 

 رابعال المبحث

 وفرضياتها الدراسة نموذجأ اختبار

 الرئيسة المتغيرات بين والتأثير الارتباط علاقات على للتعرف الدراسة فرضيات اختبار لىإ المبحث هذا يهدف

 اختيرت التي ائيةحصلإا ساليبلأوا دواتلأا من عدد استخدام خلال من الافتراضات صحة من التحقق ويتم والفرعية،

 :الآتية الجوانب المبحث هذا ويتضمن ،الدراسة متغيرات على التحليل جراءلإ

 الدراسة. متغيرات بين الارتباط علاقات تحليل أولا:

 الدراسة. متغيرات بين التأثير تحليل ثانياً:

 العينة. افراد لإجابات )الفروق( التباين اختبار ثالثاً:

 الدراسة متغيرات بين الارتباط علاقات تحليل أولًا:

  عام: بشكل الزبون ورضا التسويقية المعرفة بعادأ بين العلاقة .أ

 بين موجبة معنوية ارتباط علاقة )وجود مفادها التي الفرضية اختبار نتائج يبين الذي (31) الجدول خلال من

 ،موجبة معنوية ارتباط علاقة وجود النتائج خلال ومن الباحث وجد إذ عام( بشكل الزبون ورضا التسويقية المعرفة

 معنوية مستوى وعند ،(**532.) الزبون رضا ومتغير التسويقية المعرفة متغير بين الارتباط معامل قيمة بلغت إذ

 لدى التسويقية المعرفة ازدادت كلما أنه ذلك من ونستنتج ،المتغيرين بين تلازماً هنالك على يؤكد اوهذ ،(0.05)

 صحيح. والعكس الزبون رضا معها ازدادت المصرف
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 العام كلبش الزبون ورضا التسويقية المعرفة بين الارتباط معامل حيوض (31) الجدول

 المعتمد المتغير                  
 

 المستقل المتغير
 الزبون رضا

 المعنوية مستوى
(sig) 

 المعنوية

 عالية معنوية 0.000 **532.  التسويقية المعرفة

 sig≤ (0.01)  N=152 تكون عندما عاليةال عنويةالم **:

 الاحصائي التحليل نتائج على اًاستناد الباحث عدادإ من المصدر:

 

 )توجد الاولى الفرضية تتفرعو معةتمج الزبائن ورضا منفردة التسويقية المعرفة بعادأ من بعد كل بين الارتباط علاقة .ب

 ،فرعية فرضيات سبعة لىإ معة(متج الزبائن رضا وبين منفردة التسويقية المعرفة بعادأ بين موجبة معنوية ارتباط علاقة

 ومعرفة السعر ومعرفة الخدمة فة)معر بـ والمتمثلة التسويقية المعرفة بعادأ من بعد كل بين الارتباط علاقات تحليل وتم

 تي:يأ وكما الزبون رضا وبين (والعمليات المادي والدليل والافراد التوزيع ومعرفة الترويج

 - الزبون: ورضا دمةالخ معرفة بعد بين العلاقة .1

 إذ الزبون، ورضا ةالخدم معرفة بعد بين موجبة معنوية ارتباط علاقة وجود لىإ (32) الجدول معطيات تشير

 ويدل ،(50.0) معنوية مستوى عند احصائية دلالة ذات وكانت (.383**) الارتباط معامل قيمة كانت

 الفرضية تحقق لكذ من ونستنتج (،%38) بنسبة الزبون رضا ازداد ،الخدمة معرفة ازداد كلما نهأ على ذلك

 الزبون. ورضا الخدمة معرفة بعد بين موجبه معنوية علاقة )وجود على تنص التي الاولى الفرعية

  الزبون: ورضا السعر معرفة بعد بين العلاقة .2

 إذ الزبون، ورضا السعر معرفة بعد بين موجبة معنوية ارتباط علاقة وجود لىإ (32) الجدول معطيات تشير

 ويدل (05.0) معنوية مستوى عند احصائية دلالة ذات وكانت (.285**) الارتباط معامل قيمة كانت

 الفرضية تحقق ذلك من ونستنتج %(،28.5) بنسبة الزبون رضا ازداد الخدمة معرفة ازداد كلما نهأ على ذلك
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ورضا  السعر معرفة بعد بين احصائية دلالة ذات موجبة معنوية علاقة )وجود على تنص التي الثانية الفرعية

 الزبون

  الزبون: ورضا الترويج معرفة بعد بين العلاقة .3

 إذ الزبون، ورضا يجالترو معرفة بعد بين موجبة معنوية ارتباط علاقة وجود الى (32) الجدول معطيات تشير

 ويدل (50.0) معنوية مستوى عند احصائية دلالة ذات وكانت (.236**) الارتباط معامل قيمة كانت

 تحقق ذلك نم ونستنتج %(،23.6) بنسبة الزبون رضا ازداد الترويج معرفة ازداده كلما انه على ذلك

ئية بين معرفة الترويج معنوية ذات دلالة إحصا ارتباط علاقة )وجود على تنص التي الثالثة الفرعية الفرضية

 ورضا الزبون(.

  الزبون: ورضا التوزيع معرفة بعد بين العلاقة .4

 إذ الزبون، ورضا يعالتوز معرفة بعد بين موجبة معنوية ارتباط علاقة وجود لىإ (32) الجدول معطيات تشير

 (، ويدل0.05) عنويةالم مستوى عند احصائية دلالة ذات وكانت (.195*) الارتباط معامل قيمة كانت

 تحقق ذلك نم ونستنتج %(،14.5) بنسبة الزبون رضا ازداد التوزيع معرفة ازداد كلما انه على ذلك

التوزيع ئية بين معرفة وجود علاقة ارتباط معنوية ذات دلالة إحصا) على تنص التي الرابعة الفرعية الفرضية

 ورضا الزبون(.

  الزبون: ورضا الافراد بعد بين العلاقة

 كانت إذ الزبون، اورض فرادلأا بعد بين موجبة معنوية ارتباط علاقة وجود الى (32) الجدول معطيات تشير

 على ذلك يدلو (05.0) عنويةالم مستوى عند احصائية دلالة ذات وكانت (.484**) الارتباط معامل قيمة

 الخامسة الفرعية رضيةالف تحقق ذلك من ونستنتج %(،48.4) بنسبة الزبون رضا ازداد فرادلأا ازداد كلما انه

 ضا الزبون(.وجود علاقة ارتباط معنوية ذات دلالة إحصائية بين معرفة الافراد ور على تنص والتي
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  الزبون: ورضا المادي الدليل بعد بين العلاقة

 كانت إذ الزبون، رضاو المادي الدليل بعد بين موجبة معنوية ارتباط علاقة وجود الى (32) الجدول معطيات تشير

 كلما انه على ذلك ويدل (05.0) معنوية مستوى عند احصائية دلالة ذات وكانت (.367**) الارتباط معامل قيمة

 تنص والتي السادسة ةالفرعي الفرضية تحقق ذلك من ونستنتج %(،37) بنسبة الزبون رضا ازداد المادي الدليل ازداد

 الزبون(. المادي ورضاوجود علاقة ارتباط معنوية ذات دلالة إحصائية بين معرفة الدليل  على

 - الزبون: ورضا العمليات بعد بين العلاقة

 إذ الزبون، ضاور العمليات بعد بين موجبة معنوية ارتباط علاقة وجود الى (32) الجدول معطيات تشير

 على ذلك دلوي (0.05) معنوية مستوى عند احصائية دلالة ذات وكانت (**412.) الارتباط معامل قيمة كانت

 والتي السابعة لفرعيةا الفرضية تحقق ذلك من ونستنتج %(،41.2) بنسبة الزبون رضا ازداد العمليات ازداد كلما انه

 .العمليات ورضا الزبون(وجود علاقة ارتباط معنوية ذات دلالة إحصائية بين معرفة  على تنص

 معاملات الارتباط بين أبعاد المعرفة التسويقية ورضا الزبون ح( يوض32الجدول )
 دعتمالم المتغير                           

  
 المستقل المتغير

 الزبون رضا
(Y) 

 المعنوية مستوى
(Sig.) 

 المعنوية

  التسويقية المعرفة
(x) 

 عالية عنويةالم 000. **383.  الخدمة معرفة

 عالية عنويةالم 000. **285. السعر معرفة

 عالية عنويةالم 003. **236. الترويج معرفة

  عنويةالم 016. *195. التوزيع معرفة

 عالية عنويةالم 000. **484. فرادلأا

 عالية عنويةالم 000. **367. المادي دليل

 عالية عنويةالم 000. **412. العمليات

 sig≤ (0.01)  N=152 تكون عندما عاليةال عنويةالم **:

  sig≤ (0.05) تكون عندما عنويةالم *:

 الاحصائي التحليل نتائج على استنادا الباحث عدادإ من المصدر:
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 الدراسة. متغيرات بين التأثير تحليل ثانياً:

 منفردة الزبون رضا بـ والمتمثلة التابع يرالمتغ في التسويقية المعرفة بـ المتمثلة المستقل المتغير تأثير تحليل الجزء هذا في نستعرض

 Regression) الانحدار معامل استخدام تم وتفرعاتها الرابعة الرئيسة الفرضية اختبار جلأ ومن معة،تومج

Coefficient) الدراسة متغيرات بين لتأثيرا علاقات على للتعرف المناسبة الاحصائية الادوات تمثل لأنها والمتعدد البسيط 

 :ذلك كالآتيو الفرضيات صحة من التحقق خلالها من يتم إذ وأبعادها

 الكلي: مستوى على البسيط الانحدار تحليل .1

 الزبون( )رضا التابع المتغير على التسويقية( )المعرفة المستقل المتغير تأثير لمعرفة البسيط الانحدار تحليل استخدام تم

وجود تأثير معنوي ذات دلالة إحصائية بين ابعاد المعرفة التسويقية ورضا ) الرئيسة الثالثة الفرضية اختبار جلأ ومن

 المستقل للمتغير معنوي تأثير يوجد بأنه تبين إذ (،33) الجدول في المبينة التحليل نتائج خلال ومن ،( الزبون

 المعنوية مستوى قيمة كانت حيث معةً(ت)مج الكلي مستوى وعلى الزبون( )رضا المعتمد المتغير في التسويقية( )المعرفة

(sig.) الدراسة، في الباحث اعتمده الذي الافتراضي المعنوية مستوى قيمة من قلأ وهي (0.000) المحسوبة 

 (3.84) البالغة الجدولية قيمتها من اكبر كانت التي (59.220) والبالغة المحسوبة (F) قيمة خلال من وكذلك

 المذكورة نتائج على واعتماداً (،0.05) مستوى وعن التأثير معنوية على ذلك يدل مما (1,150) حرية وبدرجات

 تغيير حدوث جلأ ومن آخر وبمعنى ،الزبون رضا متغير في التسويقية للمعرفة معنوي تأثير بوجود الاستنتاج يمكن

 الانحدار معادلة تحليل خلال ومن ،المصارف موظفي لدى التسويقية المعرفة تزداد ان يجب الزبون رضا في )زيادة(

 رضا فان التسويقية المعرفة في تغيير اي يحدث لم اذا نهأ يعني وذلك (2.178) والبالغة (0B) الثابت قيمة نأ تبين

 على دلالة وهي (517.0) بلغت فقد (1B) الحدي ميل قيمة أماو(.2.178) وقدرها ثابت بمقدار تتغير الزبون

 وهي (0.517) بمقدار الزبون رضا في تغيير لىإ ذلك يؤدي التسويقية المعرفة في واحدة وحدة مقداره تغيراً نأ

 )رضا المعتمد متغير في التسويقية( )المعرفة المستقل للمتغير التأثيرية العلاقة تفسير في عليه الاعتماد يمكن تغير

 في يحدث الذي التغير من (%53.20) نسبة يفسر التسويقية المعرفة نأ نجد التحليل خلال من وأيضاالزبون(.
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 خرىأ تأثيرية لعوامل تعودف (46.80%) والبالغة المتبقية النسبة ماوأ (2R) قيمة خلال من وذلك الزبون رضا

 الحالية. الدراسة في الباحث اعتمده الذي الأنموذج في متضمنة خير

 تأثير المعرفة التسويقية في رضا الزبون بشكل عام )متجمعة( ( يوضح33الجدول )

 المعتمد المتغير      
 

 المستقل المتغير

 الزبون رضا

 الثابت
(0B) 

الحدي ميل  
 (B1) 

F R2 

 التسويقية المعرفة

2.178 0.517 59.220 

53.20% t (7.419) t (7.695) sig. (0.000) 

sig. (0.000) sig. (0.000)   

 sig≤ (0.01)  F (0.05,1,150) =3.84  N=152 تكون عندما عاليةال عنويةالم **:

 الاحصائي التحليل نتائج على استنادا الباحث عدادإ من المصدر: 
 

 الجزئي: ستوىالم على المتعدد الانحدار تحليل .2

 الزبون رضا بـ والمتمثلة المعتمد تغيرالم في التسويقية بالمعرفة المتمثلة المستقل المتغير ابعاد لجميع التأثير مستويات على

 في موضح هو وكما تأثير()ال النماذج من عدد النتائج بينت إذ المتعدد الخطي الانحدار باستخدام الباحث قام فقد

 يأتي: ما اتضح وقد (34) الجدول

 (.sig) المعنوية مستوى ةقيم بلغت إذ فرادلأا للبعد كان الأنموذج هذا بحسب تأثير اعلى أن تبين الاول: النموذج

 (234.0) لغتب التي (2R) قيمة خلال من وذلك البعد هذا تأثير قوة على ذلك يدل مما (000.0) المحسوبة

 معامل قيمة التحليل هذا ويؤكد ،الزبون رضا في يحصل الذي التغير من %(23.4) نسبته ما لوحده ويفسر

 (1.645) البالغةو الجدولية قيمتها من أكبر كانت التي (6.777) بلغت التي (t) اختبار خلال من الانحدار

 (.151) حرية ودرجة
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 تم بخطوة خطوة (Stepwise) بطريقة المتعدد الانحدار تحليل وباستخدام الثانية رحلةالم وفي الثاني:لأنموذج ا
 (308.0) قيمة لىإ (2R) التأثير قوة لتزيد فرادلأا بعد مع للمشاركة الاول النموذج الى العمليات بعد ادخال

 ويؤكد ،الزبون ارض في الحاصل التغير من %(30.8) معا يفسران العمليات مع الافراد بعدي نأ ذلك يدل مما
 من أكبر هي ليالتوا على (3.978) و (5.447) بلغت والتي (t) اختبار خلال من الانحدار معامل قيمة ذلك

 (.150) حرية ودرجة (1.645) والبالغة الجدولية قيمتها

 فرادلأا بعدي مع لمشاركةل الثاني النموذج الى الخدمة معرفة بعد دخول تم الثالثة رحلةالم في الثالث:الأنموذج 
 التغير من %(2.33) فسرت البعض مع الثلاثة بعادلأا نأ نجد إذ (332.0) الى (2R) التأثير قوه لترتفع والعمليات

 التولي لىع (2.307) و (3.313) و (4.606) الانحدار معاملات قيم ذلك ويؤكد ،الزبون رضا في الحاصل
 تبين المتعدد دارالانح تحليل نتائج خلال ومن (.149) حرية وبدرجة (1.645) الجدولية قيمتها من أكبر وهي

 رضا متغير في تأثيراتها عنويةالم عدمو المادي والدليل التوزيع ومعرفة الترويج ومعرفة السعر معرفة بعادأ نأ للباحث
 يؤكد مما ،تبعادهااس تم وقد ،ئنالزبا رضا على تؤثر لا المذكورة المعنوية غير الاربعة الأبعاد أن آخر بمعنىو الزبون،
 الدراسة في الثالث النموذج هو دالمعتم المتغير في المستقل المتغير لأبعد التأثيرية للعلاقة الأنموذج أفضل أن للباحث
 الحالية.

 (Stepwise) التدريجية طرقةالب المتعدد الانحدار حيوض (34) الجدول

 النماذج

 الدراسة أبعد
 الى الداخلة

 النموذج
 بخطوة خطوة

 قيمةال
Bo 

 قيمةال
B1 

 قيمةال
2R 

 t قيمةال
 المحسوبة

 t قيمةال
 الجدولية

 .sig قيمةال الحرية درجات

 0.000 151 1.645 6.777 0.234 0.292 3.165 فرادلأا 1

2 
 فرادلأا

2.584 
0.237 

0.308 
5.447 

1.645 150 
0.000 

 0.000 3.978 0.187 العمليات

3 

 فرادلأا

2.327 
0.206 

0.332 

4.606 

1.645 149 

0.000 

 0.000 3.313 0.159 العمليات

 0.000 2.307 0.117 الخدمة معرفة

 الاحصائي التحليل نتائج على استنادا الباحث عدادإ من المصدر:
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 العينة. فرادأ لإجابات )الفروق( التباين اختبار ثالثاً:

 متغيرات بين الفروقات لىع للتعرف (Independent-Samples T-Test) باستخدام الباحث قام

 اختبار خداماست تم وقد الجنس. مثل فقط فئتين من تتكون التي الشخصية والسمات الخصائص حسب الدراسة

 الدراسة متغيرات بين ئيةحصالإا الفروقات على للتعرف (One-Way ANOVA) واحد باتجاه التباين تحليل

الثالثة للفرضيتين  مة،الخد وسنوات ،العلمي والمؤهل العمر فئتين من أكثر من تتكون التي الشخصية للسمات تبعا

 الاتي: الى الباحث توصل النتائج خلال ومن والرابعة

 الجنس: سمة حسب الفروقات .1

 كونها الدراسة متغيرات هتجا الجنس خاصية فئات بين الفروقات على للتعرف (t) الاختبار على الاعتماد تم         

 من لكل المحسوبة (t) يمةقال نأب (35) الجدول في المبينة النتائج اظهرت إذ والإناث(. ذكورال) فئتينال من تتكون

 الجدولية قيمتها من اقل تكان والتي التوالي وعلى (0.600- ،0.501) والبالغة الزبون ورضا التسويقية المعرفة

 الحسابية الاوساط قيم بلغت،إذ  الحسابية المتوسطات قيم بدلالة وذلك (151) حرية وبدرجة (1.645) والبالغة

 للذكور (4.444) و (4.423) وبلغت التسويقية، المعرفة للمتغير للإناث (4.359) و ،(4.378) للذكور

 عينة آراء بين احصائية دلالة ذات فروقات وجود عدم على ذلك يدل مما ،الزبون رضا للمتغير التوالي وعلى والاناث

 ويمكن ،البحث عينة أفراد ينب الجنس خاصية لاختلاف تبعاً الزبون ورضا التسويقية المعرفة متغير من كل تجاه الدراسة

 كانت إذ لتواليا وعلى (0.550 ،0.617) بلغت التي (.sig) المحسوبة المعنوية مستوى خلال من ذلك من التأكد

 المتغيرين تجاه نويةمع فروقات وجود عدم ذلك من ونستنتج (.0.05) للدراسة الافتراضي المعنوية مستوى من أكبر

 وكذلك التسويقية رفةالمع على تأثير اي لها ليس الجنس حسب البحث عينة آراء ان اخر وبمعنى ،الجنس خاصية حسب

 الجنس. سمة حسب الفروقات وجود ملعد البعدية الاختبارات لإجراء مبرر يوجد لا وبالتالي ،الزبون رضا
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 الجنس سمة حسب الفروقات يبين (35) الجدول

 التكرار المقارنة فئات الدراسة متغيرات
 الوسط
 الحسابي

 .Sig المحسوبة t قيمة المعياري الانحراف

 التسويقية عرفةالم
 0.227 4.378 65 ذكر

 0.217 4.359 87 انثى 0.617 0.501

 الزبون رضا
 0.236 4.423 65 ذكر

-0.600 0.550 
 0.197 4.444 87 انثى

 t (df 151) =1.645 الاحصائي التحليل نتائج على استنادا الباحث عدادإ من المصدر: 
 

 العمر: سمة حسب الفروقات .2

 متغيرات تجاه العمر خاصية فئات بين الفروقات على للتعرف (ANOVA) التباين تحليل الاختبار على الاعتماد تم

 بأنه (36) الجدول في المبينة النتائج اظهرت إذ (.36) الجدول في موضح كما فئات خمس من تتكون كونها الدراسة

 لاختبار المحسوبة قيمة على بالاعتماد وذلك ،العمر خاصية حسب التسويقية المعرفة متغير تجاه معنوية فروقات توجد لا

(F) والبالغة المعنوية مستوى قيمة أيضا ذلك ويؤكد (2.41) الجدولية قيمتها من اقل كانت إذ (1.694) بلغت التي 

 فئاتال متغير ان ذلك يدل مما (.0.05) الدراسة في الافتراضي المعنوية مستوى من قلأ كانت والتي (0.155)

 وجود فتبين الزبون رضا للمتغير بالنسبة أما البحث. عينة آراء حسب التسويقية المعرفة متغير على تؤثر لا العمرية

 أكبر كانت التي (F) للاختبار المحسوبة قيمة خلال من وذلك العمرية الفئات حسب العينة راءآ بين معنوية فروقات

 مصدر ولمعرفة العينة. آراء حسب الزبون رضا على تؤثر العمرية الفئات ان آخر وبمعنى (،2.41) المحسوبة قيمتها من

 المقارنة يمثل الذي (37) الجدول خلال ومن البعدية مقارنات اختبارات استخدام تم العمرية الفئات بين الاختلافات

 بين الفرق نأو فأكثر( سنة 61) العمرية الفئة لىإ تعود الاختلاف سبب أن وتبين ،العمرية الفئات متوسطات بين

 كانتإذ  المعنوية مستوى قيم خلال من وذلك معنوياً كان الاخرى العمرية الفئات ومتوسطات المذكورة الفئة متوسط

 نستنتج (38) الجدول خلال ومن ،الحالية الدراسة في المستخدم (0.05) الافتراضي المعنوية مستوى من قلأ جميعها
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 اقل كانت المعنية للفئة الموافقة نسبة نأ الاختلاف، مصدر وجد بسببها التي للفئة بالنسبة للعينة الآراء متوسط نأ منها

 في الزبون رضا وجود على فأكثر( سنة 61) الفئة موافقة من الرغم علىأنه  خرآ وبتعبير خرى،لأا الفئات مع مقارنةً

 الاخرى. العمرية للفئات بالنسبة أقل كانت فقتهمموا نسبة ولكن المصارف

 الفروقات حسب خاصية العمر يبين (36الجدول )

متغيرات 
درجات  مجموع المربعات الدراسة

 الحرية
متوسط 
 .Sig المحسوبة Fقيمة  المربعات

 عرفة التسويقيةالم

 0.081 4 0.324 بين المجموعات

1.694 0.155 
داخل 

 المجموعات
7.026 147 0.048 

 -- 151 7.350 المجموع

 رضا الزبون

 0.175 4 0.702 بين المجموعات

4.139 0.003 
داخل 

 المجموعات
6.231 147 0.042 

 -- 151 6.933 المجموع

 F (df 4,147) =2.41 عداد الباحث استنادا على نتائج التحليل الاحصائيإالمصدر: من  
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 الزبون رضا لمتغير العمر خاصية لفئات الوصفية الاحصاءات حيوض (37) الجدول

 الموافقة نسبة المعياري الانحراف الحسابي الوسط التكرار العمرية فئات

20-30 35 4.442 0.198 88.84% 

31-40 81 4.446 0.210 88.92% 

41-50 29 4.448 0.172 88.97% 

51-60 5 4.347 0.321 86.93% 

 %77.33 0.377 3.867 2 فأكثر سنة 61

 %88.69 0.214 4.435 152 المجموع

 الاحصائي التحليل نتائج على استنادا الباحث عدادإ من :المصدر 

 

 بونالز رضا لمتغير العمر خاصية لفئات البعدية المقارنات اختبار نتائج يبين (38) الجدول

 .sig الفرق متوسط البعدية المقارنات

20-30 

31-40 -0.004 0.920 

41-50 -0.006 0.902 

51-60 0.095 0.335 

 0.000 *0.575 فأكثر سنة 61

31-40 

41-50 -0.002 0.961 

51-60 0.099 0.296 

 0.000 *0.579 فأكثر سنة 61

41-50 
51-60 0.102 0.310 

 0.000 *0.582 فأكثر سنة 61

 0.006 *0.480 فأكثر سنة 61 51-60

 الاحصائي التحليل نتائج على استنادا الباحث عدادإ من المصدر: 
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 العلمي: المؤهل سمة حسب الفروقات .3

 تجاه العلمي ؤهللما خاصية فئات بين الفروقات على للتعرف ،(ANOVA) التباين تحليل الاختبار على الاعتماد تم

 تجاه معنوية اتفروق توجد لا بأنه ،(39) الجدول في موضح كما ،فئات ست من تتكون كونها ،الدراسة متغيرات

 (F) لاختبار المحسوبة مةقي على بالاعتماد وذلك ،المعنية خاصية حسب الزبون رضا ومتغير ،التسويقية المعرفة متغير

 قيم أيضا لكذ ويؤكد ،(2.25) الجدولية قيمتها من اقل كانت إذ التوالي وعلى (, 2.1880.934) بلغت التي

 الدراسة في لافتراضيا المعنوية مستوى من قلأ كانت التي التوالي وعلى ،(0.461,0.059) والبالغة المعنوية مستوى

 آراء حسب الزبائن ورضا التسويقية المعرفة متغير على تؤثر لا العلمي المؤهل فئات متغير ان ذلك يدل مما (.0.05)

 البحث. عينة

 العلمي المؤهل خاصية حسب الفروقات يبين (39) الجدول

 متغيرات
 الدراسة

 المربعات مجموع
 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات

 .Sig المحسوبة F قيمة

 التسويقية عرفةالم

0.51 المجموعات بين
2 5 0.102 

2.188 0.059 
 داخل

 المجموعات
6.83

8 146 0.047 

7.35 المجموع
0 151 --- 

 الزبون رضا

0.21 المجموعات بين
5 5 0.043 

0.934 0.461 
 داخل

 المجموعات
6.71

8 146 0.046 

6.93 المجموع
3 151 --- 

 F(df 5,146)=2.25 الاحصائي التحليل نتائج على استنادا الباحث عدادإ من المصدر: 
 

 



127 
 

 الخدمة: سنوات سمة حسب الفروقات .4

 متغيرات تجاه لعمرا خاصية فئات بين الفروقات على للتعرف (ANOVA) التباين تحليل الاختبار على الاعتماد تم

 بأنه (40) الجدول في المبينة النتائج اظهرت إذ (.40) الجدول في موضح كما فئات ست من تتكون كونها الدراسة

 المحسوبة قيمة على عتمادبالا وذلك ،الخدمة سنوات خاصية حسب التسويقية المعرفة متغير تجاه معنوية فروقات توجد لا

 مستوى قيمة أيضا ذلك ويؤكد (2.25) الجدولية قيمتها من قلأ كانت إذ (1.895) بلغت والتي (F) لاختبار

 متغير نأ ذلك يدل مما (.0.05) الدراسة في الافتراضي المعنوية مستوى من قلأ كانت التي (0.099) البالغة المعنوية

 الزبون رضا للمتغير سبةبالن أما البحث. عينة آراء حسب التسويقية المعرفة متغير على تؤثر لا الخدمة سنوات فئات

 البالغة لمحسوبةا قيمة خلال من وذلك الخدمة سنوات الفئات حسب العينة اراء بين معنوية فروقات وجود فتبين

 تؤثر الخدمة نواتس فئات ان آخر وبمعنى (،2.25) المحسوبة قيمتها من أكبر كانت والتي (F) للاختبار (3.793)

 اختبارات تخداماس تم الخدمة سنوات فئات بين الاختلافات مصدر ولمعرفة العينة. آراء حسب الزبون رضا على

 سبب أن وتبين مةالخد سنوات فئات متوسطات بين المقارنة يمثل الذي (41) الجدول خلال ومن البعدية مقارنات

 كان خرىلأا لفئاتا ومتوسطات المذكورة الفئة متوسط بين الفرق نأو فأكثر( سنة 31) الفئة الى تعود الاختلاف

 في المستخدم (0.05) اضيالافتر المعنوية مستوى من اقل جميعها كانت إذ المعنوية مستوى قيم خلال من وذلك معنوياً

 وجد بسببها التي للفئة سبةبالن للعينة الآراء متوسط نأ منها نستنتج والذي (42) الجدول خلال ومن الحالية. الدراسة

 من الرغم وعلى خرآ تعبيروب خرى،لأا الفئات مع مقارنةً اقل كانت المعنية للفئة الموافقة نسبة ان الاختلاف، مصدر

 للفئات بالنسبة قلأ كانت مواقتهم نسبة ولكن المصارف في الزبون رضا وجود على فأكثر( سنة 31) الفئة موافقة

 الاخرى.
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 الخدمة سنوات خاصية حسب الفروقات حيوض (40) الجدول

 .Sig المحسوبة F قيمة المربعات متوسط الحرية درجات المربعات مجموع الدراسة متغيرات

 التسويقية معرفة

 0.090 5 0.448 المجموعات بين

 0.047 146 6.902 المجموعات داخل 0.099 1.895

 ---- 151 7.350 المجموع

 الزبون رضا

 0.159 5 0.797 المجموعات بين

 0.042 146 6.136 المجموعات داخل 0.003 3.793

 ---- 151 6.933 المجموع

 F(df 5,146)=2.25 الاحصائي التحليل نتائج على استنادا الباحث عدادإ من المصدر: 
 

 

 الزبون رضا لمتغير الخدمة سنوات لفئات الوصفية الاحصاءات يبين (41) الجدول

العمرية فئات الحسابي الوسط التكرار  المعياري الانحراف  الموافقة نسبة   

1-5 17 4.486 0.205 89.725% 

6-10 53 4.447 0.207 88.931% 

11-15 47 4.426 0.172 88.511% 

16-20 17 4.384 0.303 87.686% 

21-25 16 4.492 0.131 89.833% 

 %77.333 0.377 3.867 2 فأكثر سنة 31

 %88.693 0.214 4.435 152 المجموع

 الاحصائي التحليل نتائج على استنادا الباحث عدادإ من المصدر: 
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 تغير رضا الزبون( نتائج المقارنات البعدية لفئات سنوات الخدمة لم42الجدول )

 .sig متوسط الفرق المقارنات البعدية

1-5 

6-10 0.040 0.49 

11-15 0.061 0.30 

16-20 0.102 0.15 

21-25 -0.005 0.94 

 0.00 *0.619 فأكثرسنة  31

6-10 

11-15 0.021 0.61 

16-20 0.062 0.28 

21-25 -0.045 0.44 

 0.00 *0.580 سنة فأكثر 31

11-15 

16-20 0.041 0.48 

21-25 -0.066 0.27 

 0.00 *0.560 سنة فأكثر 31

16-20 
21-25 -0.107 0.13 

 0.00 *0.518 سنة فأكثر 31

 0.00 *0.625 سنة فأكثر 31 21-25

 صائيالمصدر: من اعداد الباحث أستناداً على نتائج التحليل الاح 



 

 
 

  رابعال الفصل
 الاستنتاجات الأول: المبحث

 المقترحات يالثان المبحث:
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 المبحث الأول:

 الاستنتاجات

 : وذلك كالآتيوالنظري  الجانب الميداني صعيدليها الدراسة على إستعرض في هذا المبحث أهم الاستنتاجات التي توصلت 

لصدق الظاهري والشمولية لشروط ا مستوفيةنتائج الاختبارات التي أجريت على الاستبانة قبل التوزيع بأنها  تبينت .1

 ل استخدام الاستبانة.من خلاوهذه دلالة على إمكانية الاعتماد على نتائج البيانات التي تم الحصول  ،والثبات

 حملةغلبيتهم من أو ،ابيةالعمرية الشبومن الفئة  ،ناثلإأظهرت نتائج الوصف الخاص المستجيبين بأن اغلبيتهم من ا .2

مع  متوافقةت وهذه المؤشرات جاء ،نواتعشرة سمدة خدمتهم الاجمالية عن  ولأتزيد ،شهادة البكالوريوس

 نها مصارف لا زالت في مراحل النمو والتطور.إذ إ ،هلية في أربيللأالمصارف ا

ستوى جيداً لمعرفة الخدمة كان الم إذانها متوفرة وبنسب جيدة، أبعادها بأشارت نتائج الوصف المتغيرات الدراسة وأ .3

وخلق  ،لات لزبائنهاالتسهي العروضوتقديم  ،لى الزبائنإسهولة الوصول ل المصرفمن خلال قدرة المستجيبين في 

 ة الخدمة المقدمة لديها.المصارف المبحوثة على ترسخ ثقافسعي وهذه دلالة على  ،الهصورة ذهنية متميزة الخدمات 

 درايةعلى  كونواليالوصف توافر مؤشرات معرفة السعر في المصارف المبحوثة يدعم ذلك سعي المستجيبين  بين .4

ف باستخدام المصارص رحتؤكد على  جوهذه النتائ ،وبأسعار مناسبةحزم تقديم خدمات المصرفية على شكل 

 نافسة.المسياسات السعرية في 

من زبائن لالى إوللوصول  ،خاصيةالترويج  الاستراتيجية معرفةتتبنى كدت النتائج بأن المصارف الاهلية المبحوثة أ .5

 الكلي حسب المؤشرو ،يدعم ذلك المستوى العالي جيد المصرفية، خدماتهخلال وسائل الاتصال الحديثة بتعريف 

 %(94.34نسبة )

فراد والعمليات لأذلك بعد اويدعم  ،نتائج لوصف متغيرات الدراسة وأبعادها بأنها متوفرة ونسب جيدة اظهرت .6

 المصرفية وفي تقديم فراد العاملين والعملياتلأعلى الاهتمام ا وهذه النتائج تؤكد حرص المصارف ،معرفة الخدمة

 رضا الزبائن.أكبر لكي ينال الخدمات المصرفية بشكل 
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لي والجزئي اذ كانت بعادها وعلى المستوى الكأكدت نتائج الارتباط على وجود علاقات قوية بين المتغيرين وأ .7

  المتغيرين.معادلات عالية وهذه النتائج تؤكد التلازم القوي بين

وهذا  ،على مستوى العاماكدت نتائج الانحدار البسيط والتعدد وجود تأثير قوي لمعرفة التسويقية ورضا الزبون و .8

جل أزيج التسويقي الواسع من بالمالمتمثلة بعاد المعرفة التسويقية أيدل على اهتمام أداة المصارف المبحوثة بممارسة 

 تحقيق رضا الزبون.

اخر  وبمعنىلجنس حسب خاصية الى عدم وجود فروقات معنوية تجاه المتغيرات إ الفروقرت نتائج اختبارات هظأ .9

 زبون.ان اراء عينة البحث حسب الجنس ليس لها أي تأثير على المعرفة التسويقية وكذلك رضا ال

مما  ،العمرخاصية  ة حسبلى عدم وجود فروقات معنوية تجاه متغير المعرفة التسويقيإ الفروقاشارت اختبارات  .10

بالنسبة لمتغير  اوأم ،بحثفئات العمرية لا تؤثر على متغير المعرفة التسويقية حسب اراء عينة الالن متغير أيدل 

على رضا الزبون حسب  بمعنى تؤثرراء العينة حسب الفئات العمرية آوجود فروقات معنوية بين فتبين رضا الزبون 

 راء عينة البحث.آ

لزبون حسب خاصية المؤهل اومتغير رضا  ،متغير المعرفة التسويقيةفروق معنوية تجاه  دلا يوج النتائج بأنهأظهرت  .11

 على ذلك. رأي لا تؤث ،العلمي

ما أصية سنوات الخدمة، خاتوجد فروق معنوية تجاه متغير المعرفة التسويقية حسب  رت نتائج الدراسة بأنها لاهاظ .12

سنوات  آخري أن، ىعنبم ،الخدمةراء العينة حسب سنوات آيوجد فروقات معنوية بين فبالنسبة لمتغير رضا الزبون 

 الخدمة تؤثر على رضا الزبون.

 

 

 

 



132 
 

 المبحث الثاني

 المقترحات

ظرية نلاحصائي والاستنتاجات الالى نتائج التحليل إالدراسة واستناداً  إليهايتناول هذا المبحث أهم المقترحات التي توصلت 

 على النحو الاتي: وذلك 

 تشمللأنها  ،خرىأوفي مجالات  نفسها لقياس المتغيرات كأنموذجتقترح الدراسة استخدام استمارة الاستبيان  .1

 يكون أصبح وبذلك ،المحكمين والإحصائيين للأخذ بملاحظاتوبشكل خاص  ،قبل التوزيعكافة الاختبارات 

 أخرى.الاعتماد عليها في دراسات نموذجاً جاهزاً يمكن أ

ات الجامعية الغرض ضرورة تركيز المصارف المبحوثة على الفئات العمرية الناضجة والشبابية من حملة الشهاد .2

 الذهنية والبدنية في التفكير في تنمية وتطوير تلك المصارف. مالاستناد من مهاراته

بشكا الخدمة المقدمة  خ ثقافةمن خلال ترسيبعادها بحيث أضرورة اهتمام المصارف المبحوثة المتغيرات الدراسة و .3

نية متميزة لخدماتها وتقديم العروض والتسهيلات لزبائنها وخلق صورة ذه ،من قبل تلك المصارف المبحوثة أكثر

 المقدمة.

ات معرفة الترويج تؤكد الدراسة على ضرورة اهتمام بوسائل الاتصالات الحديثة من خلال استخدام استراتيجي .4

 صرفية المقدمة من قبل تلك المصارف المبحوثة.لغرض تعريف خدماتها الم

ى بين الجزئي والتلازم القوضرورة استثمار العلاقات القوية بين المتغيرات الرئيسة والفرعية على المستوى الكلي و .5

 المبحوثة.المتغيرين وتوجيها الى خدمة المصارف 

يز التأثيرات بين كل بعد من التأثيرية القوية لأبعاد المعرفة التسويقية في رضا الزبون لتعز لعلاقةا تسخيرضرورة  .6

للمصارف المبحوثة في دعم  اداجوالسعي  نالزبو ورضاتسويقي الواسع(، الابعاد المعرفة التسويقية والمتمثلة )المزيج 

 تأثير السعر في رضا الزبون.ولاسيما الضعيفة العلاقات 
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الدراسة بضرورة تبني مطالب ورغبات الزبائن ذوي العلاقة التي تتجاوز طبيعة الخدمات المصرفية الحالية توصي  .7

للمصارف وذلك من خلال الاعتماد على نتائج بحوث السوق لتشخيص الاحتياجات المستجد في للأطراف ذوي 

 العلاقة.

اج رقترح الدراسة ادالشخصية )الفردية(، ت توجد فروق في إجابات المبحوثين وفق خصائصهم والسماتطالما لا   .8

 براز الفروق في الإجابات.إلى إالحالة الاجتماعية كخصائص فردية قد تؤدي 

صبح رضا توعلمهم حتى  بناء ثقافة المعرفة التسويقية في المصرف بحيث يؤمن بها الأفراد ويجسدونها في سلوكهم .9

 الزبون شعاراً يتردد في المصرف.

لعالي للزبائن لبقائهم على الى تحقيق الرض إضرورة ان تهتم المصارف بتبادل المعرفة التسويقية مع زبائنها وصولًا  .10

 التعامل مع خدماتها.

 مقترح الدراسات المستقبلية

وع والمرتبطة بموض هاإجراؤيقترح مجموعة من الدراسات المستقبلية التي يمكن  أن الباحث يرىفي ضوء نتائج الدراسة 

 الدراسة الحالية وهي كالاتي: 

 وسيط.الولكن مع إضافة متغير الدراسة استخدام نفس المتغيرات  .1

 بعاد المعرفة التسويقية على السوق.أدراسة مدى تأثير  .2

تشمل الدراسة  أنويجابية يقترح الباحث اجراء المزيد من البحوث في موضوع المعرفة التسويقية وتأثيراتها الإ .3

 وكذلك القطاع الصناعي والشركات بشكل خاص المعامل. ،المصارف الحكومية

 التسويقية. ةدور ابعاد المعرفة التسويقية على سلوك المواطن .4
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 قائمة المراجع

 اولًا: بالغة العربية

 

 الرسائل العلمية .1
ة الزبون، رسالة العلاقة بين جودة الخدمة، رضا الزبون وقيم ر(، اختبا2015فزع، عاصم رشاد محمد، )أبو  .2

 ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط.

لزبائن، دراسة حالة استخدام المزيج التسويقي واثرة على ولاء ا ع(، واق2008)أبو منديل، محمد عبد الرحمن  .3
 لدراسات عليا.شركة الاتصالات الفلسطينية، رسالة ماجستير، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية غزة، ا

نة ف الأردنية، دراسة مقار(،"إثر الخدمة على الربحية ورضا العملاء في المصار2000)أبو موسى، رسمية احمد امين،  .4
د والعلوم الإدارية، بين بنك الإسكان والمصرف الإسلامي الأردني"، رسالة ماجستير غير منشورة كلية الاقتصا

 جامعة ال البيت، كربلاء، العراق.

 - الأداء التسويقيفي(، المعرفة التسويقية وتكنولوجيا لمعلومات وأثرهما 2007)ابوغنيم أزهار عبد الزهرة،  .5
 لاقتصاد، جامعة الكوفة.العامة للسمنت الجنوبية أطروحة دكتورا فلسفة إدارة الإعمال وادراسة حالة في الشركة 

سة حالة "أطروحة دكتورا، (، دور المعرفة السوقية في تحقيق الابتكار التسويقي "درا2018، )مأمال، بن عبد السلا .6
 كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلم التسيير.

اسة ميدانية مجموعة (، أثر المزيج التسويقي على رضا الزبون " در2018)ط فيلالي، أمين، عمورة وشعيب، مراب .7
ماجستير، قسم العلوم الاقتصاد، معهد العلوم الاقتصادية والتجارية  ميلة"، رسالة-من وكالات السياحية والسفر

 وعلوم التسيير، المركز الجامعي عبدالحفيظ بو الصوف ميلة، الجمهورية الجزائر.

لخطوط الجوية دراسة حالة ا-جودة خدمة النقل الجوي في كسب رضا الزبون ر(، دو2015)طرش، دلال، بالأ .8
رقلة، و-عة قاصدي مرباحالجزائرية بمدينة ورقلة، كلية العلوم اقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جام

 الجزائر.

الطبعة  ،نالأرد ن،عما اليازوري لمنشر والتوزيع،يم معاصرة، دار هالتسويق أسس ومفا (،2006البكري تامر، ) .9
 .العربية

لمؤسسة "دراسة عينة من ل(، تطبيق المعرفة التسويقية الحديثة وأثرها على المركز التنافسي 2016)بلال، نطور،  .10
لعلوم الاقتصاد امؤسسات إنتاج الحليب ومشتقاته بالشرق الجزائري، أطروحة دكتورا، جامعة باتنة، كلية 

 والتجارية وعلم التسيير.



R2 
 

وكالة -موبيليس (، تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون "دراسة حالة مؤسسة2012)بلحسين، سميحة،  .11
لتسيير، جامعة قاصدي اورقلة"، رسالة ماجستير، قسم العلوم التجارة، كلية العلوم الاقتصاد والتجارية وعلوم 

 مرباح ورقلة.

ت الاتصالات المصرية، المعرفة التسويقية على الميزة التنافسية بشركا ر(، أث2016) الجمال، حامد فتحي محمد، .12
 السادات للعلوم الإدارية، كلية العلوم الإدارية. ةرسالة ماجستير، أكاديمي

وجهة نظر عينة من  (، أثر التسويق بالعلاقات على رضا الزبائن من2020التوجي، ) نحسان، برشيد وعبد الرحم .13
 لة ماجستير، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجاريةتيميون، رسا -سة الاتصالات الجزائرزبائن مؤس

 وعلوم التسيير، جامعة أحمد دراية أدار.

اتيجي كأحد معاير (، دور إدارة المعرفة في تحسين ممارسة التخطيط الاستر2014)حسين، سهام نبيل سليمان،  .14
 تجارة بكفر الشيخ.ة تطبيقية على الجامعات المصرية، أطروحة دكتوراه، كلية الالاعتماد الأكاديمية، دراس

ع الزبون في تحقيق ميزة إدارة المعرفة التسويقية باعتماد استراتيجية العلاقة م ر(، دو2017حلموس، الأمين، ) .15
يضر، خجامعة محمد  دكتورا، ة، أطروح“ طتنافسية "دراسة عينة مجموعة من المصارف الجزائرية بولاية الأغوا

 الجزائر.

، جامعة الشرق الوسط، اللوجستية في رضا الزبائن، رسالة ماجستير غير منشورة الإدارةأثر (، 2013)فهد، حوا،  .16
 .عمان

 العملاء(ساب رضا كتلالعناصر المزيج التسويقي المصرفي ا الأمثل ف(، التوظي2012)فضالة وعيسى عمي، خالد  .17
 ، البويرة.111وكالة القرض الشعبي الجزائري رقم  دراسة ميدانية في

ة ماجستير، كلية (، أثر المزيج التسويقي المصرفي على رضا الزبون، مذكرة لنيل شهاد2012)خديجة، عتيق،  .18
 الدراسات العليا العلوم الإدارية، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية.

دراسة عينة من في اختيار الاستراتيجيات التنافسية "المعرفة السوقية  ر(، دو2010دحبور، لؤي صبحي، ) .19
 ارية، جامعة شرق الأوسط.مؤسسات التعليم العالي الخاصة الأردنية، رسالة ماجستير، كلية الاقتصاد والعلوم الإد

لى أدائها التسويقي (، أثر عناصر المزيج التسويقي للمنتجات الطبية البصرية ع2011)دماطي، نزار رفيق حسن  .20
 الأردن، رسالة ماجستير، جامعة الشرق الأوسط، كلية الاعمال.في 

(،"أثر المعرفة التسويقية على الخيار الاستراتيجي في قطاع 2019)ومي، ربيعة، كأر -رشيدة، أولاد دحمان .21
مال، كلية العلوم تخصص إدارة أع الاتصالات اللاسلكية بولاية أدرار"، رسالة ماجستير، قسم علوم التسيير

 درار.أ-ادية، التجارية والعلوم التسيير، جامعة أحمد دراية الاقتص

ادة الضياء بورقل، (،"دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون"، دراسة حالة عي2011)الزهرة، زوزر فاطمة،  .22
 ، جامعة قاصدي.رسالة ماجستير، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلم التسيير
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ة ماجستير غير رسال)(، علاقة الثقة برضا مستخدمي خدمة التجارة الإلكترونية، 2014)رائي، شيماء السام .23
 منشورة(، جامعة عمان.

يدانية المصرف الإسلامي م(، جودة الخدمات وأثرها في تحقيق رضا الزبائن "دراسة 2017)سعدالله، نور محي الدين،  .24
الدراسات العليا والبحث  الاجتماعية، رسالة ماجستير، قسم العلوم إدارة، كليةالسوداني وبنك الادخار والتنمية 

 العلمي، جامعة شندي، جمهورية السودان.

الة وكالة القرض الشعبي التسويق المصرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك دراسة ح ر(، أث2017)سمية، فيخي،  .25
 ية وعلوم التسيير.كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارالجزائري، رسالة ماجستير، جامعة أم البواقي، 

عة ، الطبالاردن عمان، المسيرة، الخدمات، دارتسويق  (،2010عثمان، )ردينة يوسف محمود جاسم والصميدعي،  .26
 الاولي.

تراتيجي، دراسة تطبيقية المعرفة كمدخل التعزيز القدرات التنافسية من منظور اس ة(، إدار2014)طة، مروه محمد،  .27
 على شركة فودافون، رسالة ماجستير، كلية التجارة، جامعة بنها.

 الاولي. ردن، الطبعةالألمنشر والتوزيع، عمان،  لرايةا ر(، دا2012)الخدمات، تسويق  الرحيم،ر عبد هزاعاطف،  .28

ويجية وأثرها على الأداء العلاقات بين الايصاء الواسع والأنشطة التر ل(، تحلي2002طيف، )العامري، عامر عبد ال .29
غير )سالة ماجستير رالتسويقي للمنظمة، دراسة نظرية وتطبيقية في الشركة العامة للصناعات النسيجية، حلة، 

 منشورة(، كلية الإدارة الاقتصاد، الجامعة المستنصرية.

لوسيط للمعرفة ا(، استراتيجيات تسويق الخدمات والأداء التسويقي: الدور 2020) عبد الأمير، حميد شكر، .30
ية الدراسات العليا، جامعة الخدمية في مدينة بغداد، أطروحة دكتوراه، كل المنظماتالتسويقية، دراسة على عينة من 
 السودان للعلوم والتكنولوجيا.

ة ميدانية في مصانع التسويقي على الميزة التنافسية دراس(، إثر عناصر المزيج 2018)عبد الحميد، أنس رفعت  .31
 البلاستيك الصناعة في عمان، جامعة الشرق الأوسط، كلية الأعمال.

فة دراسة تطبيقية على (، نموذج مقترح لمحددات ونتائج إدارة المعر2009)عبد الوهاب خالد بدر محمد بن ناجي،  .32
 ال، جامعة عين شمس.ة دكتورا، كلية التجارة، قسم إدارة الأعمشركة الاتصالات المتنقلة بدولة كويت، أطروح

ا الزبون، دراسة سليلة التوريدي وتأثيرها في تحقيق رض ت(، استراتيجيا2019)عارف برسيم،  االعزاوي، مه .33
عة دارة والاقتصاد، الجاماستطلاعية لآراء مديري الشركة العامة لصناعة البطاريات، قسم إدارة الاعمال، كلية الإ

 المستنصرية.

مة للمنتوجات النفطية"، (،"دور المعرفة التسويقية في تعزيز أداء الشركة العا2013)العقابي، حاتم على رمضان،  .34
 رسالة ماجستير في علوم الاعمال )غير منشورة(، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد.
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اليازوري  اللباقة، داروفي إدارة الضيافة  التسويق(، 2013)وحميد عبد النبي  ألله عبد العنزي، والطائي، عادل .35
 .لمنشر والتوزيع، عمان، الطبعة العربية

سويقي في شركات الت الأداءبداع التسويقي والمعرفة التسويقية على الا"أثر  (2011)فاضل، هنادي الفاضل  .36
، لأعمالير في إدارة االماجستلمتطلبات الحصول على درجة  تاستكمالا"، قدمت هذه الرسالة الاتصالات الأردنية 

 الأوسط.، جامعة الشرق الأعمالكلية  الأعمال،قسم إدارة 

ا في بيئة الجامعات جودة الخدمة في تعزيز أثر التوجه بالزبائن على الرض ر(، دو2011)قدورة، روان منير،  .37
 سط، الأردن.لأوالأردنية الخاصة، رحالة ماجستير، قسم إدارة الاعمال، كلية الأعمال جامعة الشرق ا

وجهة نظر متعاملي  المزيج التسويقي بالبنوك الإسلامية على السلوك الشرائي من ر(، أث2021)لخضر، عمارة،  .38
 بنك السلامي الجزائري، رسالة ماجستير، جامعة زيان عاشور الجلفة)الجزائر(.

وك خدمات الدم، رسالة إدارة المعرفة في تعظيم المزايا التنافسية بالتطبيق على بن ر(، أث2013محمد، صلاح، ) .39
 ماجستير، أكاديمية السادات للعلوم الإدارية.

اتيجي، دراسة تطبيقية (، أدارة المعرفة كمدخل لتعزيز القدرات التنافسية من منظور استر2014)مروة محمد طه،  .40
 لية التجارة، جامعة بنها.على شركة فودافون، رسالة ماجستير، ك

مدينة عمان،  جودة الخدمات الفندقية على رضا ضيوف فئة الخمسة نجوم في إثر (،2015منذر ) مشعل، فهد .41
 الأردن. مذكرة استكمال لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في تخصص التسويق، جامعة الزرقاء،

لاقات التجارية، بحث اكتساب المعرفة التسويقية في تعزيز ملكية الع ر(، دو2015)الونداوي، فاروق عمر بكر،  .42
 ية الإدارة والاقتصاد.ميداني مقارن في شركات الاتصالات النقالة في العراق، رسالة ماجستير جامعة بغداد، كل

 البحوث -2

عية في عدد من تطلا(، دور المعرفة السوقية في تحقيق الابتكار التسويقي "دراسة اس2010)اوسو، خيري علي،  .1
( مجلد 97)، مجلة تنمية الرافدين العدد جامعة الموصل-المنظمات السياحية في مدينة دهوك، كلية الإدارة والاقتصاد

 (.255-235)(، ص 32)

 لاء العملاءو"أثر التسويق بالعالقات على  (2017)مجدي، فرح يس فرح، وأحمد الحاج  يس،مأمون بدوي،  .2
 .، ديسمبر11بالمصارف التجارية"، مجلة جامعة كسال، العدد 

الجزائرية "،  صاديةالاقت المنظمات"تشخيص مدى توافر المعرفة التسويقية في (،2018) محمد، تيقاوي، العربي، .3
 .2018، الاقتصاديةمجلة معهد العلوم 

، دراسة تطبيقية في شركة ةعيالاجتما ةلمسؤولي(، ابعاد المعرفة التسويقية في تحقيق ا2021الثابت، احمد سمير نايف،) .4
 .508،صفحة 2،مجلد51، مجلة الجامعة العراقية،العددلآسيا سي
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لتجارية في تحقيق رضا دور الجودة التسويقية في المصارف ا (،2018)مباركة، كريمة، مرزوقي زكريا، نعار  يحاج .5
 .3 د، العد5 درية، المجلمجلة جلوبال، الأعمال التجاواقتصاديات  ر،العميل، د راسة حالة بنك الخليج وكالة بشا

ر( بحث تطبيقي في (. ادارة معرفة الزبون وابعاد الخدمة الصحية )العلاقة والاث2008) الطائي على، حسون، .6
 (.17مستشفى بغداد التعليمي. مجلة جامعة بغداد للعلوم الاقتصادية )

لعلوم لمجلة الغري  وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون، ( رضا الزبون كمتغير2015الخفاجي، حاكم جبوري، ) .7
 ، النجف الأشرف.25الاقتصادية والإدارية، السنة الثامنة، العدد 

نتجات النفطية دراسة "المعرفة التسويقية وأثرها في أداء الشركة العامة لتوزيع الم(2014)علي، حاتم رمضان،  .8
 الاقتصادية، مجلة العلوم توزيع بغداد هيئة _أل راء عينة في الشركة العامة لتوزيع المنتجات النفطية استطلاعية
 .80 ، العدد20، المجند والإدارية

افسية" دراسة ميدانية في "المعرفة التسويقية واستدامة الميزة التن (،2010)حمدي، رعد عدنان ـ سالم حامد رؤوف  .9
، العدد الرافدين، تنمية ال ـ جامعة الموصل والاقتصاد الإدارة، كلية محافظة نينوية في عينة من المنظمات الصناعي

 .87، ص32 ، مجلد100

التسويقية"، دار كنوز  "التسويق المعرفي المبني على إدارة عالقات ومعرفة الزبون(،2010) سليمان،صادق درمان  .10
 .لأردنا – المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عمان

رفة في المصارف التجارية (، أثر الثقة التنظيمية على إدراك العاملين لإدارة المع2005محمد جلال سليمان )صديق  .11
 .45-1العامة المصرية، المجلة العلمية لكلية التجارة، جامعة الأزهر، العدد الثاني،

ن وتأثيرهما في تحقيق الزبو(، تحليل المعرفة السوقية بولاء 2018، نسيبة احمد ومحمد هازه خطاب، )دعبد الواح .12
نبار للعلوم الاقتصادية التميز التسويقي، دراسة ميدانية على عينة من الفنادق في مدينة أربيل، مجلة جامعة الا

 صلاح الدين، كلية الإدارة الاقتصاد. ة، جامع22د، عد10والإدارية، المجلة 

لداخلي بالتطبيق على ية على إجراءات التسويق ا(، "أثر الثقافة التسويق2021)، يارا محمد محمد، دعبد الواح .13
ية التجارة، جامعة المنوفية، العاملين بفروع بنوك القطاع العام التجارية بمحافظ المنوفية "قسم إدارة الاعمال، كل

 ( الجزء الثاني.11)( العدد 7)مجلة الدراسات التجارية المعاصرة، المجلد 

ية على جامعة أم مدخل للجودة في الجامعات السعودية، دراسة تطبيقالمعرفة  ة(، إدار2012العدوس غادير ) .14
 . 11صالثاني،  ء، الجز147القري، كلية التربية، مجلة التربية، ينار، العدد 

الجزائرية  الاقتصادية المنظمات"تشخيص مدى توافر المعرفة التسويقية في  (،2018)محمد، العربي تيقاوي، فودوا  .15
 .الاقتصادية "، مجلة معهد العلوم

امعة الأزهر، المجلة (، نحو تصميم استراتيجية لإدارة المعرفة في شركات التأمين، ج2013)على مها محمد زكى  .16
 .320العلمية، ص
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 .ت( الكوي35)إدارة المعرفة، سلسلة جسر المعلومات، العدد )(، 2000)سعيد، غريب، فيصل  .17

يقية على الصناعات تحسين القدرة التنافسية ،دراسة تطب(،دور المعرفة التسويقية في 2019قرشي،ظاهر رداد،) .18
 (.4( العدد)9الكهربائية الأردنية، مجلة المثني للعلوم الإدارية والاقتصاد، المجلد)

الجديد،  الاقتصاديلمحيط االفعالة للمعرفة: مصدر لتحقيق الميزة التنافسية في ظل  (، الإدارة2007)كوترل فريد،  .19
 .محمد خيضر بسكرة ، جامعة12، العدد الإنسانيةمجلة العلوم 

 

 المؤتمرات  -3

 

ة عمـل مقدمة إلى المؤتمر ، ورقوالأداءالعلاقة بين استخدام مدخل إدارة المعرفة (، 2004)أحمد، أبو فارة، يوسف  .1
 .نيسان 28ـ  26مان، الأردن،عالعلمي السنوي الدولي الرابع لإدارة المعرفة في العالم العربي، جامعـة الزيتونـة، 

- تحقيق رضا الزبونفي("إثر المزيج الترويجي للخدمات السياحة 2006)بريس، احمد كاظم والحميري، بشار عباس  .2
ثالث، السياحة في كربلاء دراسة ميدانية على عينة من المنشآت السياحية في محافظة كربلاء"، المؤتمر العلمي ال

 العراق.المقدسة الواقع والافاق، جامعة اهل البيت، 

ع الزبون، بحث مقدم إلى (، إدارة المعرفة التسويقية باعتماد استراتيجية العلاقة م2014)البكري، ثامر ياسر،  .3
 المؤتمر العلمي الرابع لجامعة الزيتونة، عمان، الأردن.

المؤتمر عصر العولمة،  إدارة المعرفة كتوجه إداري حديث للمنظمات في (،2012)منصور، ليليا بن  بوعشة مبارك، .4
 .2012ديسمبر  15/17)جامعة الجنان طرابلس: لبنان، يومي المعرفة، في عصر  الإدارة الدولي( عولمةالعلمي 

قية للمنتجات الصناعية عناصر المزيج الترويجي في تنمية وزيادة الحصة السو ر(، دو2003السراي، علاء حسين، ) .5
 امعة العلوم التطبيقية، الأردن.جة عمان، المؤتمر العلمي الأول، الوطنية: دراسة ميدانية على المنتجات الوطنية لمدين

ؤتمر تطوير رأس المال الفكري، (، دور إدارة المعرفة في تنمية واستثمار الموارد البشرية، م2010) المطران عبد الله .6
 وزارة الأوقاف والشؤن الإسلامية، قطاع التخطيط والتطوير، الكويت.

 

 الكتب  .4

اصرة، الطبعة الأولى، مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنية، وجهة نظر مع -(، التسويق 2001)أبو قحف، عبد السلام،  .1
 الإسكندرية.

 عليهم،تحافظ كسب الزبائن: كيف تكسب ثقة الزبائن و ق(، طر2001) أيمن،تعريب  اغريفنجيل  يالأرمنار .2
 .العبيكان، الرياض ، مكتبة1ط
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 عمان: دار الوراق. 
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 عمان الأردن.
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 للطباعة النشر، القاهرة. ب، دار غري1بالمعرفة، ط  ة(، الإدار1999سلمي، علي، ) .13

 مصر. (،"التسويق بالعلاقات"، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية،2005)شفيق، منى،  .14
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والتوزيع،  للنشرالصفا  " نالزبو المعرفةإدارة  المعرفة، ادارة“(، 2009)أهيرة،  و، نفرحا علاءالجنابي،  طالب، .16
 .عمان الاولي، الطبعة

لوراق للنشر ا"إدارة عالقات الزبون"،  (،2009دباس، )وهاشم فوزي  لعباديا سلطان،وسف حجيم الطائي ي .17
 .الكوفة والتوزيع،

 ة، مطبع1طو العالمية، الإلكترونية الطريق نح ل(، الأعما2021)الطائي، محمد عبد حسين و خوشناو، اراس قادر،  .18
 الثقافة /أربيل.
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 طبيق، دار وائل لنشر، عمان.ت -التسويق الأسس والمراحل  ث(، بحو2000عبيدات، محمد، ) .21
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 الأردن.
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 العربية، المنظمة العربية للتنمية الإدارية.
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 (1)الملحق 

 قائمة خبراء تحكيم استمارة الاستبيان

 جامعة الاختصاص لقب العلمي اسم ت
 جامعة دهوك إدارة التسويق أستاذ سليمان صادق  ند. درما 1
 جامعة صلاح الدين  إدارة الاستراتيجية أستاذ ولى د. حلام إبراهيم 2
 هجامعة كوي إدارة الموارد البشرية أستاذ مساعد سردار احمد ابرو .د 3
 جامعة صلاح الدين  إدارة التسويق أستاذ مساعد نورى عبداللة مهاباد .د 4
 جامعة صلاح الدين  إدارة الموارد البشرية أستاذ مساعد حمد على  مظفرد. 5
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 (2)الملحق 

 استمارة الاستبيان

                                         

 وزارة التعليم العالي
 اربيل -جامعة التقني 

 قنية الإداريةتالكلية ال
 قسم إدارة الأعمال

 

 استبانة بحث علمي

 الأخ المستجيب / الأخت المستجيبة:

 السلام عليكم ورحمة الله وبركات.......

( كجزء من متطلبات المعرفة التسويقية ودورها في تحقيق رضا الزبون ابعادبإجراء دراسة عملية إلى اختبار )يقوم الباحث حالياَ 

 الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال، وحيث إننا نعهد الاهتمام والاستعداد

 الدائمين لمؤازرة الأبحاث العلمية التي تخدم وتطور المجتمع.  

التكرم بقراءة بنود وفقرات الاستبانة واختيار الإجابة المناسبة لكافة أسئلة الاستبانة من وجهة نظركم، نأمل من حضرتكم 

 علماَ بأن هذه الدراسة لا تحتاج لذكر الاسم وأن كافة المعلومات تستخدم فقط لأغراض البحث العلمي.

 

 مع خالص الشكر والتقدير

 

 اسم الباحث: هيمداد ظاهر نوري                  إشراف أ.م.: دلاور جلال غريب             

 قنية الإداريةتالكلية ال                                             قنية الإداريةتالكلية ال
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 عامة تأولا: معلوما

الجنس: ذكر                       .1 أنثى
 

             30-20العمر:  .2           31-40              41-50             51-60
 

 سنة فأكثر 61

  
بكالوريوس            ماجستير                دبلوم عالي             المؤهل العلمي: دكتوراه                .3

إعدادية           متوسطة دبلوم            
 

             5-1سنوات الخدمة: .4           6-10             11-15          16-20
            25-21             30-26 فأكثر 31

 ثانياَ: بيانات أولية عن المصرف

 اسم المصرف/...........................................................

 التأسيس/........................................................سنة 

 عدد الفروع/.........................................................
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 المتعلقة بالمتغيرات الدراسة ةثالثاً: الأسئل

 ابعاد المعرفة التسويقية. .1

 العبارة ت

شدة
ق ب

واف
م

 

افق
مو

ايد 
مح

افق 
 مو

غير
افق 

 مو
غير

 

شدة
ب

 

 معرفة الخدمة                              

      اليف.معرفة المصرف بالخدمات التي يقدمها تقلل من التك 1

      يمتلك المصرف معرفة الطلب على خدماته. 2

3 
على خلق صورة ذهنية متميزة  المصرفيعمل 
 لمنتوجها./الخدماته

     

4 
عروض وتسهيلات لزبائنها يعمل المصرف على تقديم 

 وعملائها.
     

5 
 تتيح المعرفة التسويقية للمصرف بسهولة الوصول الى

 الزبائن وتقديم الخدمة لهم.
     

 معرفة السعر                            

      ا.لهيحرص المصرف على ان تحقق الأسعار ربحاَ مناسباَ  6

      ية.المهمة لتقديم النوعيعد معرفة السعر من العناصر  7

8 
يعرض المصرف بعض خدماتها على شكل حزم وبأسعار 

 تقديم خدمات اضافية(.)مناسبة مثل 
     

      يستخدم المصرف سياسات السعرية في منافسة. 9

 معرفة الترويج                           

      خاصة للترويج خدماته ةيوجد للمصرف إستراتيجي 10
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      يخصص المصرف موازنة مناسبة للترويج. 11

      يحافظ المصرف على علاقة مميزة مع العملاء. 12

13 
ول لدى المصرف موقع الكتروني يسهل على العملاء الوص

 اليه.
     

14 
دماته يستخدم المصرف وسائل الاتصال الحديثة للتعريف بخ

 المصرفية
     

 معرفة التوزيع                             

      مداخل ومخارج المصرفة واسعة. 15

      يمتلك المصرف فروع عديدة لتوزيع خدماته المصرفية 16

      صرفيةيمتلك المصرف وسائل تكنولوجية حديثة لتقديم خدماته الم 17

      للانتظار وهي مريحة للزبائن. تتوفر مقاعد كافية 18

      مناسبة للسيارات. قفبتوفر موا المصرفيمتاز موقع  19

 الأفراد                                

      تخضع جميع العمليات لرقابة الهيئة الشرعية. 20

      بالزبائن في مختلف معا ملاتهم.هتم ت 21

      يتميز المصرف بسهولة الإجراءات دون تعقيدات إدارية. 22

      المواعيد المحددة من قبل المصرف دقيقة وسريعة. 23

      يقوم المصرف بمعالجة شكاوى الزبائن بسرعة.  24

 المادي الدليل                              

25 
 يملك المصرف موقع جذب وتصميم داخلي منظم ومتكامل ومظهر

 لائق لموظفين يزيد من إقبال الزبائن.
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26 
فسية لدى المصرف تجهيزات تقنية حديثة تقديم خدمات تنا وفريت

 وتسهيل تعامل الزبائن مع المصرف.
     

27 
مع  تحرص إدارة المصرف على توفير وسائل تسهل تعامل الزبائن

 المصرف.
     

 العمليات                                

28 
حسن )ء يهتم المصرف بمختلف العمليات التي تتم بينه وبين العملا

عة انجاز وتقديم الترحيب والاستقبال، اللباقة في التعامل مع الزبائن، سر
 الخدمات(

     

29 
تح ف)إجراءات تقديم الخدمات على مستوى المصرف دقيقة وسريعة 

قروض، الالحساب، دفع الفواتير، التحويلات المالية، الحصول على 
 الحصول على بطاقات الائتمان(.

     

30 
تلف يستعمل المصرف معدات وتجهيزات متطورة في تسيير وإدارة مخ

 العمليات التي تتم بينه وبين زبائنه.
     

31 
صة بأداء رأي الزبائن في تحديد العمليات الخابيأخذ موظفو المصرف 

  الخدمة.
     

 محور رضا الزبون. .1

 العبارة ت

شدة
ق ب

واف
م

 

افق
مو

ايد 
مح

افق 
 مو

غير
افق 

 مو
غير

 

شدة
ب

 

 رضا الزبون                          

      .هامصلحة الزبائن في مقدمة اهتمامات المصرفضع ي 1

      لديها معاملة خاصة لكل زبون. المصرف 2
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3 
ت مع استفسارا هاكفاءة وقدرة تعامل موظفيالمصرف دى ل

 الرضا. تحقيقلومطالب الزبون 
     

4 
ت على جميع المعلوما المصرفيحتوي الموقع الالكتروني 

 .الزبون تاجهايحوالخدمات التي 
     

      لزبون.ايحقق رضا  المصرفسرعة إنجاز الخدمة المقدمة من قبل  5

      ن.خدمات ما بعد البيع تزيد من رضا الزبو المصرفيقدم  6
      يعزز رضا الزبائن. يتعامل الموظفون بمصداقية مما 7
      دقة إنجاز الخدمة يحقق رضا الزبائن. 8

9 
حتياجاته الى تحقيق رضا الزبون من خلال تلبية ا المصرفيسعى 

 وتوقعاته.
     

      ع الزبائن.لديهم الاستعداد الدائم للتعامل م المصرفالعاملين  10
      ن.يتقدم بها الزبو التيسرعة الشكاوى ب المصرف يستجيب 11
      ورةتتوفر لدى المصرف أبنية وصالات وأجهزة حاسوبية متط 12
      يقوم البنك بإعطاء المواعد بدقة للزبائن 13

14 
صالحه ميقوم البنك على مبدأ احترام خصوصية الزبون وحماية 

 والدفاع عنها.
     

      سلوك مقدمي الخدمة يشعر الزبائن بالثقة. 15
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 (3)الملحق رقم 

 نتائج الاتساق الداخلي لمتغير المعرفة التسويقية

 ( الاتساق الداخلي لمحور المعرفة التسويقية43)الجدول رقم 

 

X11 X12 X13 X14 X15 X21 X22 X23 X24 X31 X32 X33 X34 X35 X41 X42 X43 X44 X45 X51 X52 X53 X54 X55 X61 X62 X63 X71 X72 X73 X74

Pearson Correlation 1

Sig. (2-tailed)

Pearson Correlation .388** 1

Sig. (2-tailed) .000

Pearson Correlation .269** .309**

Sig. (2-tailed) .001 .000

Pearson Correlation -.087 .035 -.223** 1

Sig. (2-tailed) .288 .668 .006

Pearson Correlation .019 .017 .147 -.071 1

Sig. (2-tailed) .821 .834 .070 .382

Pearson Correlation -.006 .066 -.046 .047 .106 1

Sig. (2-tailed) .939 .417 .576 .564 .192

Pearson Correlation .119 .126 .041 .118 .169* .270** 1

Sig. (2-tailed) .145 .123 .612 .148 .037 .001

Pearson Correlation .091 .252** .055 .106 .022 .032 .197* 1

Sig. (2-tailed) .264 .002 .504 .192 .790 .695 .015

Pearson Correlation .156 .100 .090 -.049 .063 .076 .099 .110 1

Sig. (2-tailed) .055 .220 .273 .546 .443 .353 .225 .179

Pearson Correlation .283** .320** .233** .000 .219** .282** .256** .069 .103 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .004 1.000 .007 .000 .001 .395 .209

Pearson Correlation .134 .057 .040 -.029 .102 -.037 .159 .048 .031 .324** 1

Sig. (2-tailed) .100 .486 .622 .722 .213 .649 .051 .558 .700 .000

Pearson Correlation -.020 .038 .124 .121 .178* .138 .105 .000 -.124 .222** -.018 1

Sig. (2-tailed) .807 .643 .128 .139 .028 .090 .199 .995 .129 .006 .827

Pearson Correlation -.089 -.028 -.030 .064 .077 .081 .012 .123 .059 .121 .114 -.053 1

Sig. (2-tailed) .277 .731 .717 .433 .349 .323 .887 .132 .473 .137 .161 .514

Pearson Correlation .083 .021 .229** -.107 .093 .045 .116 .032 .131 .093 .012 .091 .055 1

Sig. (2-tailed) .312 .801 .005 .190 .256 .581 .156 .693 .107 .255 .880 .263 .497

Pearson Correlation .259** .243** .085 .000 .231** .173* .095 .060 .147 .274** .025 -.027 .103 .164* 1

Sig. (2-tailed) .001 .003 .299 1.000 .004 .033 .245 .466 .070 .001 .759 .737 .207 .044

Pearson Correlation .238** .231** .089 .010 -.033 .141 .163* .038 .078 .096 .167* -.074 .129 .218** .309** 1

Sig. (2-tailed) .003 .004 .273 .904 .682 .083 .045 .646 .337 .239 .039 .363 .113 .007 .000

Pearson Correlation .015 .069 .180* .146 .128 .157 .143 .067 .078 .182* -.098 .101 .156 .141 .121 -.098 1

Sig. (2-tailed) .851 .401 .026 .073 .117 .053 .080 .409 .338 .025 .230 .217 .055 .084 .136 .232

Pearson Correlation .094 .166* .167* .069 .003 .066 .087 .027 -.103 -.009 -.060 -.089 .172* .049 .042 .215** .126 1

Sig. (2-tailed) .249 .041 .039 .397 .969 .418 .286 .739 .205 .912 .459 .276 .034 .545 .611 .008 .121

Pearson Correlation .042 -.038 -.060 .029 .211** .056 -.029 .059 .053 .079 .148 .019 .213** .030 .324** .107 .135 -.099 1

Sig. (2-tailed) .610 .640 .461 .725 .009 .493 .719 .472 .517 .335 .069 .813 .008 .715 .000 .190 .097 .224

Pearson Correlation .175* .160* .161* -.042 -.006 .227** .159* .113 .181* .250** .101 .157 -.039 .173* .234** .229** .031 .052 .042 1

Sig. (2-tailed) .031 .050 .048 .610 .942 .005 .050 .165 .026 .002 .216 .054 .635 .033 .004 .005 .701 .528 .604

Pearson Correlation .227** .162* .115 .174* .054 .161* .185* .170* .152 .203* .169* .147 .163* .201* .322** .263** .173* -.031 .180* .303** 1

Sig. (2-tailed) .005 .046 .157 .032 .506 .047 .023 .036 .061 .012 .038 .071 .045 .013 .000 .001 .033 .703 .026 .000

Pearson Correlation .161* .106 .063 .137 .135 .037 .015 .031 .035 .032 .040 .038 .082 .096 .210** .223** .096 .013 .005 .023 .168* 1

Sig. (2-tailed) .047 .194 .440 .092 .098 .655 .853 .701 .673 .692 .624 .640 .317 .240 .009 .006 .241 .870 .950 .774 .039

Pearson Correlation .006 .056 -.022 .122 .228** -.093 .170* .114 .011 .109 .029 .089 .141 -.011 .034 .030 .166* .028 .087 .001 .067 .259** 1

Sig. (2-tailed) .945 .497 .789 .135 .005 .252 .037 .163 .895 .180 .720 .275 .083 .892 .678 .718 .041 .733 .285 .994 .415 .001

Pearson Correlation .190* .077 .092 .042 .180* .112 .071 .125 .271** .100 .111 .114 .281** .082 .255** .192* .113 -.033 .162* .129 .254** .257** .128 1

Sig. (2-tailed) .019 .344 .262 .611 .026 .168 .383 .124 .001 .221 .172 .162 .000 .314 .002 .018 .166 .688 .046 .113 .002 .001 .116

Pearson Correlation .178* .066 .086 .005 .120 .210** .209** .129 .144 .182* .071 .147 .071 .234** .182* .266** .152 .096 .053 .131 .198* .216** .161* .127 1

Sig. (2-tailed) .028 .417 .290 .953 .142 .009 .010 .112 .076 .025 .387 .071 .383 .004 .025 .001 .062 .240 .513 .107 .015 .007 .047 .118

Pearson Correlation .061 .104 -.119 .097 .017 .048 .085 .205* .102 .009 -.069 .081 .087 .060 .139 .136 -.007 -.092 .061 .069 .129 .147 .219** .278** .205* 1

Sig. (2-tailed) .453 .204 .144 .233 .831 .561 .295 .011 .210 .909 .398 .319 .286 .466 .089 .094 .936 .260 .455 .400 .114 .070 .007 .001 .011

Pearson Correlation .226** .219** .107 .105 .009 .025 .051 .178* .111 .145 .023 -.005 .148 .112 .216** .100 .258** .028 .133 .030 .178* .288** .228** .239** .274** .166* 1

Sig. (2-tailed) .005 .007 .188 .197 .908 .757 .532 .029 .173 .075 .780 .953 .069 .168 .008 .219 .001 .737 .102 .713 .028 .000 .005 .003 .001 .041

Pearson Correlation .283** .192* .256** .068 .215** .143 .211** .196* -.009 .187* .077 .101 -.064 .118 .308** .113 .199* .208** .031 .089 .337** .286** .059 .160* .185* -.020 .188* 1

Sig. (2-tailed) .000 .018 .001 .408 .008 .079 .009 .016 .912 .021 .345 .218 .435 .147 .000 .166 .014 .010 .700 .277 .000 .000 .467 .050 .022 .810 .020

Pearson Correlation .111 .079 .035 .016 .015 .245** .209** .096 -.011 .125 .080 .003 .036 .019 .140 .099 .118 .060 -.056 .136 .141 .048 -.057 .004 .216** -.052 .116 .208* 1

Sig. (2-tailed) .173 .333 .666 .842 .854 .002 .010 .240 .894 .125 .328 .971 .657 .815 .086 .225 .148 .459 .491 .095 .082 .555 .489 .965 .007 .528 .156 .010

Pearson Correlation .127 .017 -.071 .156 .176* .129 .043 .040 .006 .102 .122 .203* .117 -.063 .014 .067 .091 .044 -.005 .109 .093 .078 .068 .306** .162* .145 .068 .160* .015 1

Sig. (2-tailed) .120 .831 .386 .054 .030 .112 .600 .626 .945 .211 .133 .012 .150 .444 .868 .410 .263 .589 .948 .182 .255 .339 .404 .000 .046 .075 .407 .049 .851

Pearson Correlation .196* .104 -.076 .019 .079 .031 -.008 .101 .172* .090 .029 -.102 -.008 .073 .013 -.092 .071 -.028 -.063 .017 .061 .160* -.044 .061 .086 .068 .160* .074 .205* -.039 1

Sig. (2-tailed) .016 .200 .354 .815 .335 .706 .918 .218 .034 .270 .726 .212 .926 .370 .870 .258 .387 .735 .439 .838 .452 .049 .587 .457 .291 .408 .049 .368 .011 .636

X72

X73

X74

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

X71

X43

X44

X45

X51

X52

X53

X54

X55

X61

X62

X63

X42

X15

X21

X22

X23

X24

X31

X32

X33

X34

X35

X41

X14

X11

X12

X13
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 (4)الملحق رقم 

 نتائج الاتساق الداخلي لمتغير رضا الزبون

 الداخلي لمحور رضا الزبون ق( الاتسا44)الجدول رقم 

Y1_1 Y1_2 Y1_3 Y1_4 Y1_5 Y1_6 Y1_7 Y1_8 Y1_9 Y1_10 Y1_11 Y1_12 Y1_13 Y1_14 Y1_15

Pearson 

Correlation
1

Sig. (2-tailed)

Pearson 

Correlation
.286** 1

Sig. (2-tailed) .000

Pearson 

Correlation
.271** .098 1

Sig. (2-tailed) .001 .227

Pearson 

Correlation
-.018 .095 .133 1

Sig. (2-tailed) .822 .242 .102

Pearson 

Correlation
.357** -.126 .291** -.130 1

Sig. (2-tailed) .000 .121 .000 .111

Pearson 

Correlation
.175* .058 .113 .058 .154 1

Sig. (2-tailed) .031 .475 .164 .479 .058

Pearson 

Correlation
.104 .046 .077 -.085 .196* .265** 1

Sig. (2-tailed) .202 .577 .344 .298 .015 .001

Pearson 

Correlation
.169* .109 .058 -.047 -.028 -.042 -.019 1

Sig. (2-tailed) .037 .182 .479 .562 .728 .611 .816

Pearson 

Correlation
.066 .069 -.001 .062 -.025 .053 .008 .004 1

Sig. (2-tailed) .417 .400 .990 .449 .763 .514 .921 .961

Pearson 

Correlation
.189* .236** .095 .125 .054 -.060 -.077 .034 -.058 1

Sig. (2-tailed) .020 .003 .244 .123 .508 .460 .344 .681 .478

Pearson 

Correlation
.046 .211** -.078 .086 .013 .141 -.039 -.101 .065 .044 1

Sig. (2-tailed) .577 .009 .340 .290 .872 .084 .629 .214 .428 .594

Pearson 

Correlation
.212** .097 .210** .065 .207* .035 .145 .216** 0.000 .204* -.092 1

Sig. (2-tailed) .009 .235 .009 .425 .010 .671 .075 .008 1.000 .012 .260

Pearson 

Correlation
.195* .078 .120 .099 -.004 -.017 .099 .112 .007 .135 -.138 .031 1

Sig. (2-tailed) .016 .339 .140 .223 .962 .833 .227 .171 .931 .097 .090 .706

Pearson 

Correlation
.103 .031 .118 .025 .073 .018 -.007 .122 -.007 .160* .017 .140 .025 1

Sig. (2-tailed) .208 .706 .146 .755 .372 .825 .929 .135 .927 .049 .839 .085 .757

Pearson 

Correlation
.290** .171* .099 -.123 .090 .122 .107 .065 -.008 .119 .081 .103 .131 .007 1

Sig. (2-tailed) .000 .035 .226 .132 .269 .133 .188 .427 .921 .145 .324 .205 .109 .929

Y1_11

Y1_12

Y1_13

Y1_14

Y1_15

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Y1_10

Y1_1

Y1_2

Y1_3

Y1_4

Y1_5

Y1_6

Y1_7

Y1_8

Y1_9



 

 پوخته

ری یاخود كاریگه رهاویشتهودهندی یوهپه یوهودۆزینهزانین  به یشتنهگه یهوهم توێژینهئامانج له 

ری گۆڕاوی جێكردنی زانیاری بازاڕگهجێبهوه ،یكهنوێیه مكهچه ندی كڕیار بهزامهر ڕهسه ری لهلێزانینی بازاڕگه

 .وهبینێته( ده7ps)بازاڕكردنی فراوانی بهڵهتێكه خۆی لهخۆ كهربهسه

كانی ر گۆڕانهسهكان( لهری مادی، پرۆسهواهیدهكان، گهواجكردن"تاكهڕهشكردن،بهتگوزاری،نرخ"دابهخزمه) 

ر ئاستی سهردوو گۆڕاو لهنێوان هه وی لهعنههێز و مه كی بهندیهیوهوونی پهبندی كڕیار. ههزامهڕه ست بهیوهپه

كان نجامهرئهده وه ،یههه كههێزی نێوان دوو گۆڕاوهستی بههاوبه له وهكاتهخت دهجه نجامانهم ئهشی ئهگشتی و به

ندی زامهو ڕه ة التسويقية(بازاڕكرد )المعرفتنی بهیشنێوان تێگه وی لهعنهری مهوا كاریگهریان خست كهوا ده

بازاڕكردن  یشتنی بهتێگه كان بهناحكومیه هبۆ گرینگی دانی بانك رهواهیدهش گهمهئه،ئاستی گشتی له یهكڕیار هه

ڵساین هه یهم بناغهر ئهسهندی كڕیار. لهزامهڕه یشتن بهبۆ گه وهبینێتهبازاڕكردندا ده ی بهڵهتێكه خۆی له كه

و ڕێگای زانینی ئه ویش لهكانی كڕیار ئهداخوازییه : گرینگی دان بهوانهند پێشنیارێك لهچه شكردنیپێشكه به

 یانرن یان ئێستا سهدهڵدهرههداهاتوو سهوا لهی كهو پێداویستیانهزانینی ئه. وهكراوه وهیهم بارهی لهوانهتوێژینه

م ر ئهسهله وهداهاتوو توێژینه وا لهران كهند پێشنیارێك كۆتای پێهێنا بۆ توێژهچهمان بهكهوه، توێژینهڵداوههه

 ن.بكه تهبابه

 كانندی كڕیار،بانكهزامهبازاڕكردن، ڕهی بهڵهبازاڕكردن، تێكهیشتنی بهتێگه كی:رهی سهووشه
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Summary 

The study aims to identify and find the relationship and impact in the application 

of marketing knowledge to customer satisfaction in its modern concept, and the 

application of marketing knowledge expresses the independent variable 

represented by its dimensions the broad marketing mix (7ps), (service, price, 

distribution, promotion, individuals, physical evidence, operations) on the 

dependent variable customer satisfaction. 

In order to answer the problem of the study, four main hypotheses were presented 

to test them and the research was divided into two parts, the first part was done by 

addressing the theoretical aspects related to the two variables of the study, while 

the second represents the field aspect of the study through which a real study was 

carried out the existence of the impact relationship between the two variables of 

the study in the researched banks consisting of (6) private banks, where the 

distribution was done in a random way, including the questionnaire form (190) 

forms were retrieved (170) forms of which (152) were valid forms that were 

obtained. After unpacking the data obtained from the responses of the sample 

members to the questionnaire questions in the statistical analysis program (SPSS) 

and running the program, a set of results were reached. 

The existence of a strong correlation between the two variables and its dimensions 

at the macro and micro level, if the correlation coefficients are high, and these 

results confirm the strong correlation between the two variables, and the results 

confirmed the existence of a moral impact of marketing knowledge and customer 

satisfaction at the general level and this indicates the interest of the management 

of the researched banks in practicing the dimensions of marketing knowledge 

represented by the broad marketing mix in order to achieve customer satisfaction. 

Based on the results, the researcher presented a set of proposals, the most 

important of which are: The study recommends the need to adopt the demands and 

desires of the relevant customers that go beyond the nature of the current banking 

services of banks by relying on the results of market research to diagnose the new 

needs of the relevant parties. 

The study concluded with a set of future study proposals to help researchers to 

research them in studies and research relevant to the current study variables. 

Keywords: marketing knowledge, marketing mix, customer satisfaction, 

banks. 
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