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 الإهــــــداء

 

 إلى

ها وقؿ لٍها قولًا كريها"  لى روح والدتي رحهٍا و  إلىهف ىزؿ فيٍها قولً تعالي "ولا تقؿ لٍها أؼ ولا تىٍرٌ ا 
 أبي العزيز أطاؿ الله عهري 

 إلى

 ةشجعتىي وصبرت هعي طيمة فترة أىجاز ٌذا العهؿ زوجتي العزيز هف 
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خا  قرة عيىي وفمذة كبدي .... أبىائي أعز الىاس إلى قمبي .... أخي وأخواتي إلى هف عمهىي هعىى الإ
هف أهسؾ بيدي في دروب الهعرفة فأرشدىي ورباىي عمي حب العمـ  والهحبة زهلائي وأصدقائي إلى

 الأجلا  .....والعمها  أساتذتي 

 إلى

 كؿ أحبتي ...

 أٌدي ٌذا العهؿ
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 الشكر والتقدٌر

 

كثن  أحمد الله وأشكر فضله ونعمه إذ سهل علَنث كل تلصعثج وَسر علَنث كل عسَر ، تلحمد لله عدد مث

 هونسألوعدد مث َكون علً توفَمه لٍ وله تلحمد أن وفمنث ٔتمثم هذت تلعمل ، ونستؽفره ونتوج إلَه 

آله تلطثهرَن  خطه وصل الله علٍ سَدنث محمد وعلًتلتوفَق لكل مث َرضَه وَبعدنث عن كل س

 وأصحثبه تلمنتجبَن  وسلم تسلَمثً كثَرتً.

ذلن  إلًأمث بعد .... وبإكمثل هذت تلجهد تلعلمٍ تلمتوتضع ٖ َسعنٍ إٖ إن أتمدم بجزَل تلشكر وتلتمدَر 

لسم تلدرتسثت  – كلَة تلدرتسثت تلعلَث -ودتن للعلوم وتلتكنولوجَث جثمعة تلس تلصرح تلعظَم تلشثمخ

تلذٌ تفضل بثٔشرتؾ علً هذه تلرسثلة  صدَق بلل إبرتهَم  وْستثذٌ تلفثضل تلدكتور / تلتجثرَة

كبَر فٍ صمل وإؼنثء هذت َة علمَة ومٗحظثت كثن لهث أثر لدمه لٍ من رعث وتلذٌ كثن عونثً بمث

َفوتنٍ تن أتمدم بثسمٍ آَثت تلشكر  تلعمل فله منٍ فثبق تلشكر وعظَم تٖمتنثن وٖتلبحث وإنجثز هذت 

وتلً تلدكتور عمثد عَسً وكل  علً تلمسثعدة تلتٍ لدمهث لٍ  ر بشثرة موسًتلدكتو إلًوتٖمتنثن 

أتمدم . أمث فٍ تلعرتق فتْسثتذة وتلعثملَن فٍ تلكلَة تلتجثرَة لجثمعة تلسودتن للعلوم وتلتكنولوجَث  

هث لٍ كمث َطَج لٍ إن متنثن إلً تلدكتور نعمه شلَبة علً تلمسثعدة تلتٍ لدمبأسمً آَثت تلشكر وتٖ

تْسثتذة وتٔخوتن وتلزمٗء بجثمعة تلسودتن للعلوم وتلتكنولوجَث  إلًأتمدم بفثبق تلشكر وتلتمدَر 

هث بمٗحظثتهم تلمَمة وإكمثل وأعضثء لجنة تلمنثلشة تلذَن لدموت لٍ َد تلعون وتلمسثعدة بهدؾ إثرتب

تلنمص فَهث وتلكمثل لله ، فأسأل الله لنث ولهم إن َجعل هذت تلجهد فٍ مَزتن تلحسنثت ، وأن تنفعنث بمث 

 علمنث وَزَدنث علمثً وتلحمد لله رج تلعثلمَن.
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 مستخمص الدراسة

في السوؽ وتستهر في هجاؿ عهمٍا ، ولكف لا يتحقؽ ذلؾ  تسعى الهؤسسات بشكؿ فعاؿ لاف تبقى
بشكؿ يسير بؿ تتعرض إلى هىافسة شديدة وقوية ولذا تعاظـ إٌتهاهٍا وخاصة في الآوىة الأخيرة 

وزيادة هقدرتٍا التىافسية ، تٍدؼ الدراسة الى اختبار  بالاستراتيجيات التسويقية وذلؾ سعيا لتحسيف أدائٍا
سويؽ الخدهات عمى الأدا  التسويقي لهؤسسات الخدهة واختبار الدور الوسيط استراتيجيات ت تأثير

ديىة لمهعرفة التسويقية بيف استراتيجيات تسويؽ الخدهات والأدا  التسويقي في قطاع الخدهة بالعراؽ في ه
بقة في ىظرية الهوارد وىظرية القدرات الديىاهيكية وأدبيات الدراسات السا بغداد ، واعتهدت الدراسة عمى

ولتحقيؽ أٌداؼ  ، بىا  الىهوذج، والذي تـ هف خلالً تطوير الفرضيات وتـ استخداـ الهىٍج الوصفي
الدراسة تـ تصهيـ استباىة لجهع البياىات هف هجتهعٍا والهتهثؿ في عدد هف الهديريف في هؤسسات 

لمتحميؿ  وتـ % صالحة 79هىٍا بىسبة  067استباىة تـ استرداد  000الخدهة حيث تـ توزيع عدد 
لتحميؿ البياىات واستخداـ اسموب تحميؿ  (SPSS, AMOSV25)استخداـ برىاهج الحزـ الإحصائية 

الهسار وىهوذج الهعادلة البىائية لاختبار فرضيات الدراسة وكذلؾ تـ استخداـ عدد هف الأساليب 
ىتائج الدراسة إلى وجود الإحصائية كالوسط الحسابي والاىحراؼ الهعياري واختبار الفاكروىباخ وتوصمت 

اثر لاستراتيجيات تسويؽ الخدهات ببعدٌا )إستراتيجية التهييز (عمى الأدا  التسويقي بأبعادي الثلاثة ) 
ا )إستراتيجية الهبيعات ، الربحية ، الحصة السوقية ( ، ووجود اثر لاستراتيجيات تسويؽ الخدهات ببعدٌ

يإبعاد الهعرفة التسويقية  التهييز ( عمى ) هعرفة الزبوف، هعرفة العاهميف ، هعرفة البيئة ، هعرفة  وٌ
العهميات ، هعرفة الهىافسيف ، هعرفة الهجٍزيف (، ووجود اثر لإستراتيجية الكمفة الأقؿ عمى بعد هعرفة 
الهىافسيف  ، ووجود اثر لمهعرفة التسويقية ببعد) هعرفة العاهميف ( عمى الأدا  التسويقي ببعدي 

صة السوقية ( ووجود اثر لهعرفة البيئة عمى الربحية ووجود اثر لهعرفة العهميات عمى )الهبيعات ، الح
الحصة السوقية، وأخيرا وجود اثر لاستراتيجيات تسويؽ الخدهات عمى الأدا  التسويقي بتوسط خهسة 

ي) هعرفة الزبوف، هعرفة العاهميف ، هعرفة البيئة ، هعرفة العهميا ت ، هعرفة إبعاد لمهعرفة التسويقية وٌ
الهجٍزيف ( ،وأوصت الدراسة هتخذي القرار بعدة توصيات كها إف لمدراسة تأثيرات ىظرية وتطبيقية تـ 

 إيضاحٍا 

 الهعرفة التسويقية  –الأدا  التسويقي  –الكمهات الهفتاحية : استراتيجيات تسويؽ الخدهات 
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Abstract 

Institutions actively seek to remain in the market and continue in their field of 

work, but this is not easily achieved, but they are exposed to intense and strong 

competition, and therefore their interest, especially in recent times, with 

increased marketing strategies in an effort to improve their performance and 

increase their competitiveness, the study aimed to test the impact of services 

marketing strategies on the marketing performance of service institutions and 

testing the mediating role of marketing knowledge between service marketing 

strategies and marketing performance. To achieve the goals of the study A 

questionnaire was designed to collect data from its community and is 

represented by a number of managers in the service institutions where a number 

of 212 questionnaires were distributed, out of which 167 were retrieved, with a 

response rate of 79% and they were all valid for analysis.  Statistical packages 

program (SPSS, AMOSV25) was used to analyze data, in addition to the path 

analysis method and the structural equation model to test the study hypotheses, 

as well as a number of statistical methods were used such as the arithmetic 

mean, standard deviation and the Alphacronbach test. The results of the study 

concluded that there is an effect of services marketing strategies dimensions 

(differentiation strategy) on marketing performance in its three dimensions 

(sales, profitability, market share), in the service sector in Iraq in the city of 

Baghdad. The study shows a significant effect of services marketing strategies 

in its dimension (differentiation strategy) on the dimensions of marketing 

knowledge, specifically (customer knowledge, employee knowledge, 

environment knowledge, process knowledge, competitor‟s knowledge, 

supplier‟s knowledge). Moreover, the study revealed  a significant of effect of 

cost leadership  strategy on  competitors' knowledge, a marketing knowledge 

dimension (Knowledge of employees) on the marketing performance in two 

dimensions (sales, market share),  and the  environment knowledge  on 

profitability ,  and significant effects were also found for the operations  

knowledge on the market share. Finally, a mediated effects were shown for the 

marketing knowledge for most of its dimensions (The customer‟s knowledge, 

the workers ‟knowledge, the environment‟s knowledge, the processes‟ 

knowledge, the suppliers ‟knowledge) on the relationship between services 

marketing strategies and marketing performance.  The study provided decision-
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makers with several recommendations.  Additionally, the theoretical and 

practical implications have been explained. 

Key words: services marketing strategies - marketing performance - marketing 

knowledge 
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 مقدمة الدراسة 

 تمهٌد:

فٍ هذت تلعصر تلكثَر من تلتحدَثت تلبَبَة تلنثتجة عن تلتؽَرتت تلمتسثرعة ممث َحتم  تلمؤسسثتتوتجه 

رهث تلسلبَة لتتمكن من تحمَق ثلتملَل تث مَة بمث َتنثسج  مع هذه تلتؽَرتتعلَهث تخطَط تسترتتَجَثتهث تلتسوَ

وتتمثل تبرز هذه تلتحدَثت فٍ ، تهدتفهث فٍ تلبمثء وتلنمو وتٖستمرتر من خٗل تلتكَؾ وتلتثللم مع بَبتهث 

بثٖضثفة تلً ثورة تٖتصثٖت وتلتمدم تلتكنولوجٍ تلهثبل  نفتثح تلعثلمٍ علً تٖسوتقتلمنثفسة تلشدَدة وتٖ

تبنٍ  َتطلجوهذت  ،تلتجثرة بثٖضثفة تلً مث َعرؾ بثٖلتصثد تلمعرفٍ  وتحرَر وسرعة تمثدم تلمنتجثت

تسترتتَجَة تسوَمَة ء بنثلتلمعرفة لتحدَد تلفرص وتلمخثطر ونمثط تلموة وتلضعؾ علً  َعتمدحدَث مفهوم 

ر هذه تٖسترتتَجَثت بثستمرتر حتً َطوت بثٖضثفة تلًتحمق مَزتت تنثفسَة ،  تستطَع تن فعثلة ومرنة 

 ) 000-004: 0100(تلنسور ، جنج تلتهدَدتت تلبَبَة م تتَ

توتجه تلعدَد من تلتؽَرتت فٍ  تلتٍحدة من مؤسسثت تلدول تلنثمَة وت عرتلَةتلمؤسسثت تلخدمَة تل وتعد

تلً  ،بثٖضثفةذٌ َؤثر علٍ مكثنتهث تلتنثفسَة تلبَبة تلتٍ تعمل فَهث وتلتٍ تتمَز بثلمنثفسة تلشدَدة، تْمر تل

 يإرتبثط تٔدترة بمرتكز تلمو، و تْهدتؾعدم تحدَد ووضوح  تعثنٍ من عرتلَةتلمؤسسثت تلخدمَة تل تن 

عدم تحدَد تلسلطثت و عدم تحدَد تلوتجبثت بوضوحتضثفة تلً تلتٍ تؤثر فٍ تلمرترتت تٔدترَة، 

تلعٗلثت  ًضعؾ تلمَثدتت وأعتمثدهث علو محددعدم إستعدتد تْفرتد لٗلتزتم بنظثم و وتلمسؤولَثت

وضع أعتبثر لعنصرٌ تلكفثءة وتلخبرة فٍ كثَر من  م وعدمإدترٌ ملز تلشخصَة، عدم وجود تنظَم

تلتعلَمثت وتنفَذ  ًعتمثد علتْعدم درتسة تلنتثبج وو تمثم بمشثكل تْفرتد دتخل تلعملعدم تْه، و تلحثٖت

 ) 06: 0100، (علَثن موتنَنتل

وتحدة من  كونهثتسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت تطبَق ثمثفة  ة  َتطلج منهثتلمؤسسثت تلعرتلَ تن

 تركز تذ فٍ كَفَة تفكَر وعمل تٖدترة ، وذلن ٖنهث تؤثرتلمتؽَرتت تلتٍ تؤثر علً أٖدتء تلتسوَمٍ ، 

لتولَد لَمة  رفةحثجثت تلفبثت تلمستهدفة ولدرتت تلمنثفسَن ، وثثنَث تستخدتم هذه تلمع معرفةأوٖ علً 

 ، (Slater&Never,2003: 25)  تفَدَن بشكل دتبممضثفة للمس

ثعتبثره كمث وَعد لطثع تلخدمثت من تهم تلمطثعثت تلتٍ تشكل محورت مهمث فٍ تسرَع تلنمو تٖلتصثدٌ ب

م لدَه توفرةتلمتسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت  من ؤسسثتنثحتً تستفَد مومٍ ، ومن تبرز مصثدر تلدخل تلم
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لثدرة علً تلتنثفس لذلن تهتمت هذه تلدرتسة بإختبثر  تسوَمَة ممث َجعل تلمؤسسةلتٍ تستند علً معرفة وت

 طثع . للتطبَق علَهث نسبة ٖهمَة هذت تلممؤسسثت تلخدمَة فٍ مدَنة بؽدتد عَنة من تل
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 مشكلة الدراسة :

علً تلرؼم من كثرة مث كتج حول تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة فٍ تْدبَثت تلعربَة وتلؽربَة ووجود نمثذج 

متعددة تنطلق من منظورتت مختلفة إٖ أنه ٖ َوجد حتً تْن نموذج َحظً بمبول جمهور تلبثحثَن 

َعد كثفَثً أن تؤدٌ لم من جثنج تخر و، َتضمن تْبعثد تلمتعددة للمفهوم خثصة فٍ تلمؤسسثت تلخدمَة 

فأن  فٍ كثَر من تٖحَثن، لذت أعمثلهث بثلطرق تلتملَدَة ٖن تٖستمرتر بذلن َؤدٌ إلً فشلهث ؤسسثتتلم

تلتٍ  ؤسسثتلمل ة فٍ تٖدترة تلتسوَمَة تلمعثصرةأحد أهم تلمتطلبثت تلربَسَتعد  تسترتتَجَثت تلتسوَق

، كمث  )  0:  0105( حمزة ، وتلتؽَر تلسرَع فٍ بَبتهثتدتة لموتجهة تلتحدَثت وهٍ تبؽٍ تلنجثح وتلفوز 

مصدر تلموة للمؤسسة  وهٍ  عن تلمعرفة تلتسوَمَة  بثعتبثرهث معزلر من تلمؤسسثت فٍ ٖ زتلت تلكثَ

تلسٗح تلتنثفسٍ تلمهم فٍ تلولت تلحثضر وتلمستمبل، فعلً تلمؤسسثت تن تسخر كثفة تمكثنثتهث فٍ سبَل 

)، 54: 0119مود تلفمرٌ لكل موتردهث وهو تلمورد تلذٌ َٖنضج (طثلج و تلجنثبٍ،تمتٗكهث، لكونهث تلع

 .) 40 : 0117تبو ؼنَم ، ( وتن تلمعرفة تلتسوَمَة تعد تلفرصة تلحمَمَة لتطوَر تٖدتء تلتسوَمٍ

بثختَثر خمسة من تلمؤسسثت تلخدمَة فٍ مدَنة بؽدتد وهٍ تلتعلَم تلمتمثل هذه تلدرتسة لثمت  فمد

 مؤسسثتتلصَرفة وتلتحوَٗت تلمثلَة تٖهلَة و مؤسسثتتلمصثرؾ تٖهلَة وكذلن بثلجثمعثت تٖهلَة و

تلتعلَم تلعثلٍ وتلبحث تلعلمٍ فٍ  هشهدَ لمثسَثحة تٖهلَة وتلفنثدق تٖهلَة وتلمختلطة ، وذلن تلسفر وتل

تلجثمعثت تلعرتلَة من تدهور وتضحث وعلً كثفة تْصعدة ممث أدي تلً خروج من تلسنوتت تْخَرة 

مؤسسثت تلتصنَؾ تلعثلمٍ ، وَظهر ذلن جلَث فٍ تلجثمعثت تٖهلَة ، تذ تمثل تلكلَثت وتلجثمعثت تٖهلَة 

تلمصثرؾ تٖهلَة لم تمث  . تلحلمة تْضعؾ فٍ تلتعلَم تلعثلٍ علً عكس مث هو معروؾ عنهث فٍ تلعثلم

. صثرؾ وإنمث عملت علً شكل محثل صَرفة تبلػ فٍ مستوي خدمثتهث تلممدمة للموتطن مفهوم تلم

إلً فنثدق   تلتٍ كثنت تعج بثلنزٖء  وتحولت تلفنثدق تلكبري فٍ بؽدتد مثل فندق تلشَرتتون وتلمَرَدَثن

 . لٓشبثح ، حَث أصبحت تعثنٍ من تلبطثلة ، وسط ؼَثج تٌ دعم للسَثحة تلفندلَة

تلموجودة فٍ  تلمؤسسثتة، بل تٖكبر فٍ تلعدَد من تلصرتفة بثلعرتق فتعد تٖكبر فٍ تلمنطم مؤسسثتتمث 

شركة ممث َعكس أهمَة هذه تلشركثت ودورهث وطبَعة تلوتلع  0111دول تلعثلم تذ بلػ عددهث تكثر 

ث َدلحدٌ تٖلتصثطور تلتدٌ عكس تلمطلوج ، وبسبج تؤلتصثدٌ فٍ تلبلد وتٌ خلل َحصل َتٖ

جَث وتكنلج سثلَدتم تستخت لمؤسسثتتلسفر وتلسَثحة  َتوجج علً ت مؤسسثتدة بَن َدلشتلمنثفسة وت
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لسَثحة ت تكثرشد تن ننث نجتٖ ن تلن ذمم ؼرلتعلً ت،  ونرٖنتص تبثٖخت وٖتصثٖت وتمثولمعلت

 دتءٖر تَطوهمَتهث فٍ توتبَمثتهث طتدة  ولجَتفة رلمعتلً ر تتفتمت لزتٖرتق لعتفٍ ر  لسفوت

مجموعة من لً ت توصلتم تل سثت تلسثبمة تلتٍ تنثولت متؽَرتت تلدرتسة مرتجعة أدبَثت تلدرتمن خٗل و

 درتسثت تلسثبمة تلمتعلمةفبثلنسبة لل، م درتستهث وسدهث فٍ هذه تلدرتسة تلفجوتت تلبحثَة تلتٍ سَت

بثسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت ، ورؼم تهمَة تسترتتَجَثت بورتر تلتنثفسَة وتبعثدهث ( لَثدة تلكلفة ، 

َز ، تلتركَز )  وتلتٍ تعد من تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة تلمعروفة وتلتٍ تثبتت فثعلَتهث ونجثح تلكثَر تلتمَ

من تلمؤسسثت تلتٍ لثمت بتطبَمهث ، نجد تن عدد من هذه تلدرتسثت تنثولت تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة 

َر ، توزَع ، تروَج ، تلتٍ تنثولت (خدمة ، تسع 0106بثبعثد مختلفة  ، كمث فٍ درتسة  تلكعبٍ  ، 

(تسترتتَجَة تلمنتج ، تسترتتَجَة تنثولت  تلتٍ 0107َل مثدٌ) ودرتسة نظَؾ ، عملَثت ، تفرتد ، دل

تلبرَــد تلتٍ تنثولت ( 0107مسثلتة ، تلتسعَر، تسترتتَجَة تلتوزَع ، تسترتتَجَة تلتروَج) ، ودرتسة 

 ،ــرة،تلتســـــــوَق بثلهـــثتؾ، تٖنترنــت، تلكتثلوجــثت تلعـثدٌ تلمبثشــر، تٔعــٗن ذو تٖسـتجثبة تلمبثش

( تلبَع تلشخصٍ ،تٖعٗنثت ، تروَج تلمبَعثت ، تلذٌ تنثول  0108عبد تلرزتق ، ، و) رجــثل تلبَــع

تلدعثَة ( تلنشر ) ، تٖعم ، تلعرض عند نمطة تلشرتء ، رعثَة تٖحدتث ، تلعٗلثت تلعثمة ، تلتسوَق 

(تٖعٗن ، تلعٗلثت تلعثمة ، تلبَع تلشخصٍ تللذتن تنثوٖ 0108و تلٗمٍ ،  0108حبَج ، ، وتلمبثشر ) 

سترتتَجَة تلتروَج ، دورة حَثة (ٍ ) تلذٌ تنثول0107تلٗمٍ ، ، تروَج تلمبَعثت ، تلتسوَق تلمبثشر )، و (

 Qureshi,et alتلمنتج ، تٖهدتؾ تلتروَجَة ، خصثبص تلمنتج ، خصثبص تلسوق ، تلموترد تلمثلَة )و 

,2o17) و )وتلتروَجوسثبل تٖتصثل  تلتسوَق،وتلتسعَر،وتطوَرتلمنتجثت،وإدترة بحوثتلذٌ تنثول

Gregory,2017 كفثء تلتوزَع ،كفثءة تلتروتلذٌ تنثول) (و َجEbitu,2016 تلذٌ تنثول)جودة 

(تٖضطرتج تلذٌ تنثول  Mutlu &  Sürer,2016و  )تلتسوَمَة ،تلعٗلثت تلمنتج،تٖتصثلت تلتسوَمَة

 ) تلمشثرَع بَن وتلتوجَه تلتوجَه عٗلثت(تلذٌ تنثول  Jin,2017و تلتكنولوجٍ )

وتبعثدهث (لَثدة تلكلفة  ، تلتمََز ،  تختَثر تسترتتَجَثت بورتر تلتنثفسَة علَه فثن هذه تلدرتسة تركز علً

تلموتبمة بَن  تلمعرفة تلمتمثلة بخبرة تلمؤسسة هٍ تلمسؤولة عن تلتركَز) ٖنهث تسترتتَجَثت عثمة، و

حَث )  0105درتسة ( حمزة ، تهثنٍ تلرشَد ،  وهذت مث تكدته، وبَن  موتردهث وذلن لتحمَق تدتء تسوَمٍ

وتٖدتء  تسترتتَجَثت بورتروجـود عٗلـة معنوَـة ذتت دٖلـة تحصـثبَة تَجثبَـة لوَـة بـَن  توصلت تلً

فثن تلدرتسة تلحثلَة تتنثول تٖدتء تلتسوَمٍ للمؤسسثت بثبعثد (تلمبَعثت ، تلحصة وكذلن ،  بوجود تلمعرفة



5 
 

ن تلكتثج وتلبثحثَن بثعتبثرهث هٍ تلتٍ تستخدم تلسولَة ، تلربحَة ) وهٍ تٖبعثد تلتٍ تجمع علَهث تلعدَد م

. )Dolyawighi,1984:171),(,Holy,1990:170للخدمثت وتلمنتجثت علً حد سوتء ومن تلبثحثَن (

كمث فٍ  بدون تبعثد  ولد تنثولت تلعدَد من تلدرتسثت تٖدتء تلتسوَمٍ تٖ تنهث ركزت درتستهث كمتؽَر وتحد

 0108و حبَج ،  0108و تلٗمٍ ،   0107و مسثلتة ،  0106تلكعبٍ ،   درتسةدرتسة كمث فٍ 

. كمث تن هنثن بعض تلدرتسثت تلتٍ تنثولت تٖدتء تلتسوَمٍ بثبعثد مختلفة مثل درتسة  Jin,2017و

 Qureshi,et) ودرتسة     تلممَثس تلمثلٍ، وسلون تلمستهلن، وتلتنثفسَة(حَث تنثولت  0107نظَؾ ، 

al ,2o17  )َوهنثن بعض  تلعمٗء تلمخثطر،تركزعلً تحمل،تتحَن تلفرص  ة،مبتكرة،تستبثل . (

  & Mutluتلدرتسثت تلتٍ تنثولت بعد تو تكثر من تبعثد تٖدتء تلتسوَمٍ تلخثص بدرتستنث مثل درتسة 

Sürer,2016)خٗل منتْثر علً وكذلن تٖستثمثر، علً وتلعثبد تلتكلفة، مولؾ ، ربحَةتلشركة 

 ،تدتء تلمنتج ، تلمبَعثت ) تلعمٗءعٗلة  تعزَزأدتء

ٖدتء وربطه بث سة تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثتوعلَه تهدؾ هذه تلدرتسة لسد تلفجوة من خٗل درت

بصفة خثصة كبَبة  عرتقفٍ تلدول تلنثمَة وفٍ تل ةحَث أنه من تلنثدر وجود درتسثت مشثبه تلتسوَمٍ

 محلَة تربط بَن تلمتؽَرتت بشكل مبثشر

تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت بثبعثدهث ( لَثدة تلكلفة  ، تلتمََز ،  نلة بَٗبجثنج درتسة تلع وتَضث

تلتركَز) وتٖدتء تلتسوَمٍ بثبعثده (تلمبَعثت ، تلحصة تلسولَة ، تلربحَة) نجد تن هنثلن تلملَل من 

ٍ حسج تٖطٗع تلدرتسثت تنثولت متؽَرتت وسَطة بَن تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتٖدتء تلتسوَم

متؽَر وسَط . فثن تلدرتسة تلحثلَة تتنثول تلمعرفة تلتسوَمَة ك وخثصة تلمحلَة علً  تلدترسثت تلسثبمة

تم تعتمثد تلوسَط و ثعلً هذه تلعٗلة .، ودرتسة مدي تأثَره لتفسَر تلعٗلة بَن تلمتؽَر تلمستمل وتلتثبع

روتد نظرَة تلموترد ركزو علً تلموترد فثن ، كَة لهلدعم كل من نظرَة تلموترد ونظرَة تلمدرتت تلدَنثمَ

ؼَر تلملموسة  وخثصة تلمعثرؾ نظرت لمدرتهث علً مزج تلموترد وتٖستجثبة للتؽَرتت تلتٍ لد تحدث فٍ 

محَط تلمؤسسة بثٖضثفة إلً صعوبة تملَدهث ومنه تعتبر هٍ تلمصدر تٖسثسٍ للمَزة تلتنثفسَة ،وتن هذه 

من لبل تلمؤسسة لتصمَم وتنفَذ تٖسترتتَجَثت تلتٍ تمكنهث من تحمَق تلمَزة تلمعثرؾ َتم توظَفهث 

ثت  َتٌ تن توسط تلمعرفة  َؤدٌ تلً تصمَم وتنفَذ تسترتتَج )0 :0100تلتنثفسَة(منصورٌ،منصورٌ، 

 تمكن تلمؤسسة من تحمَق تدتء عثلٍ . 
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وَمٍ تلعثلٍ َتم من خٗل ن تحمَق تٖدتء تلتسأتري نظرَة تلمدرتت تلدَنثمَكَة تَضث كذلن و

تجسَد  وذلن ٖنموترد هٍ تلمعرفة ، تٖسترتتَجَثت عند تٖستخدتم تلجَد للموترد ومن تهم تل

ثن توسط تلمعرفة  ، وعلَه ف لتثلٍ تحمَق تدتء تسوَمٍ عثلٍ معرفة  كفوءة وفعثلة وبث تٖسترتتَجَة َتطلج

 لمؤسسة من تحمَق تدتء عثلٍ . َؤدٌ تلً تجسَد تٖسترتتَجثت  وهذت تلتجسَد َمكن ت

) و(  0106(درتسة عبد تلفرج ، ) و0106،علًدرتسةمنهث (تلدرتسثت وهذت مث توصلت تلَه تلعدَد من 

) و( درتسة تلدَرتوٌ ،  0107) و( درتسة ، نعمة و جثسم ،  0107) و( درتسة صثبون 0105حمزة ، 

 ) Martin, et al , 2017) و( درتسة ، Mutlu &  Sürer,2016) و( 0108

فمنهث من تجرٌ  مَة فٍ بَبثت وثمثفثت مختلفة وَٗحظ تن معظم تلدرتسثت تنثولت تٖسترتتَجَثت تلتسوَ

 ,2016rerüMutlu &  S ،Qureshi Jin,2017 ,Martin, et al 2017, فٍ دول متمدمة كدرتسة

Siyamtinah, ,2017 ,Gregory ,2017, Ebitu 2016, Longet al 2016,Sulistyo, 

2016,Chong  ,Man,2017 , Porto et al 2017   ،دول نثمَة كمث فٍ درتسة منهث من تجرٌ فٍ و

) و( درتسة ، نعمة و جثسم  0107) و( درتسة صثبون 0105) و(  حمزة ، 0106(درتسة عبد تلفرج ، 

بدتٖمَر ، )،(ع2018(تلمعمورٌ ،  )، 2016بٗل ، )  ) 0108) و( درتسة تلدَرتوٌ ،  0107، 

علَه سوؾ تهدؾ تلدرتسة تلً درتسة تسترتتَجَثت تسوَق ،  (7104َظٛف, ),(7102يغبنزخ , ) ,(7102

 تلخدمثت فٍ تلعرتق كبَبة محلَة .

ً درتسة علعثمة  وركزت عدد من  تلدرتسثت تلتٍ تنثولت تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة للخدمثت بصفة 

تمثد تن تلن تلمؤسسثت لهث تٖفضلَة علً جمَع تلمطثعثت تٖخري تلصنثعَة ، بإعونتثجَة تٖ مؤسسثتتل

, َظٛف, 7102,يغبنزخ , 7102،عبدتٖمَر ، 2018، تلمعمورٌ ، 2016بٗل ، ) كمث فٍ درتسة 

 , Qureshi ,2017 ,Gregory ,2017, Jin,2017ٔ)(7102, َعًخٔعبعى ,   7104, عهٙ , 7102

Ebitu 2016, Long et al 2016,Sulistyo, Siyamtinah, 2016,Chong  ,Man,2017  

, Porto et al 2017)  تلتٍ تمثل دعثمة وتلخدمَة  تلدرتسثت جثنج تلشركثت وتلمؤسسثت أهملت  حَث

تٖلتصثدٌ وتٖجتمثعٍ من خٗل تمدَـم فٍ تلتطور وتلنمو فعثل ر وبدوم ٍ تمهطنٍ فولتصثد تللٗحمَمَة 

 ث تكتسج مكثنة كبَرة تستحقلهق فرص تلعمل ، ممث جعتلخدمثت وتنوَعهث وتحمَق تٖهدتؾ تٖنمثبَة وخل

 علَه سوؾ تموم هذه تلدرتسة بثلتركَز علً تلمؤسسثت تلخدمَة  .تلولوؾ علَهث ودرتستهث 
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موضوع وبعد مرتجعة تلدرتسثت تلسثبمة فثنه من تلنثدر بنثءت علً مث تمدم من فجوتت وبثلرؼم من تهمَة تل

وجود درتسة تتنثول موضوع  تسترتتَجَثت تسوَمٍ تلخدمثت وتثرهث علً تٖدتء تلتسوَمٍ وتلدور تلوسَط   

 للمعرفة تلتسوَمَة ، ممث َجعله مبرر تو سبج كثفٍ لسد هذه تلفجوتت 

للمعرفة تلتسوَمَة فٍ تلعٗلة بَن تسترتتَجَثت  علَه تتمثل مشكلة تلدرتسة فٍ درتسة تلدور تلوسَط 

 تسوَق تلخدمثت  وتٖدتء تلتسوَمٍ

 تساؤلات الدراسة : 

 -َمكن حصر تسثؤٖت تلدرتسة فٍ تٖتٍ : 

 عرتلَةبثلمؤسسثت تلخدمَة تل سترتتَجَثت تسوَق تلخدمثتت ستوي تطبَقمث هو م -0

 عرتلَةتلمؤسسثت تلخدمَة تلفٍ  تٖدتء تلتسوَمٍي مث هو مستو -0

 عرتلَةبثلمؤسسثت تلخدمَة تل معرفة تلتسوَمَةوجود تل يمستوهو مث  -3

 تٖدتء تلتسوَمٍعلً تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت  هل تؤثر -4

 تلمعرفة تلتسوَمَة علً تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت هل تؤثر  -5

 تٖدتء تلتسوَمٍ علً تلمعرفة تلتسوَمَة  ؤثرهل ت -6

 تلخدمثت وتٖدتء تلتسوَمٍ تسوَق ثتتلعٗلة بَن تسترتتَجَمَة تتوسط هل تلمعرفة تلتسوَ -7

 سترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت ، تٖدتء تلتسوَمٍ ، تلمعرفة تلتسوَمَة )متؽَرتت تلدرتسة (ت تأثرهل ت -8

 .ة وتلبَثنثت تلشخصَة للمبحوثَن خصثبص تلمؤسسثت تلمبحوث ًبنثءتً عل
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 :اهداف الدراسة 

إختبثر تلعٗلة بَن تسترتتَجَثت تسوَق خدمثت وتٖدتء تلتسوَمٍ وتثر تلمعرفة  تلؽرض من تلدرتسة هو

 تلتسوَمَة علً هذه تلعٗلة ، لذت فثن هذه تلدرتسة تسعً تلً تحمَق تٖهدتؾ تٖتَة :

 عرتلَةبثلمؤسسثت تلخدمَة تل سترتتَجَثت تسوَق تلخدمثتت ستوي تطبَقمتوضَح  -0

 عرتلَةبثلمؤسسثت تلخدمَة تل دتء تلتسوَمٍي تْمستو بَثن -0

 عرتلَةبثلمؤسسثت تلخدمَة تل معرفة تلتسوَمَةوجود تل يمستوبَثن  -3

تٖدتء تلتسوَمٍ ( علً تلكلفة ، تلتمََز ، تلتركَز ) لَثدة تسترتتَجَة تسوَق تلخدمثت  (  درتسة تأثَر -4

 تلمبَعثت ، تلربحَة ، تلحصة تلسولَة )

تلمعرفة تلتسوَمَة (معرفة تلزبون ، معرفة تلعثملَن ، علً ثت خدمتلتسترتتَجَثت تسوَق ختبثر أثرت -5

 ، معرفة تلعملَثت ) خدمةمعرفة تلمجهزَن ، معرفة تل معرفة تلمنثفسَن ، معرفة تلبَبة ،

 تٖدتء تلتسوَمٍعلً تلمعرفة تلتسوَمَة معرفة تثر -6

 وتٖدتء تلتسوَقخدمثت تلتوضَح تثر تلمعرفة تلتسوَمَة فٍ تلعٗلة بَن تسترتتَجَثت تسوَق  -7

متؽَرتت تلدرتسة ة وتلبَثنثت تلشخصَة للمبحوثَن علً خصثبص تلمؤسسثت تلمبحوث أثَرت معرفة مدي -8

 سترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت ، تٖدتء تلتسوَمٍ ، تلمعرفة تلتسوَمَة ).(ت
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 اهمٌة الدراسة 

 : ولا : الاهمٌة النظرٌةا

وخثصة أن هذه تلدرتسة ستجمع بَن متؽَرتت مختلفة تشخص تفثعل من تلمؤمل أن تمدم إضثفة جدَدة، 

 ٍ:متؽَرتتهث بمث َسهم فٍ إستنبثط مفثهَم ومعطَثت وعٗلثت جدَدة عن موضوعثتهث وَتضح فٍ تْت

تسترتتَجَثت تلمسثهمة فٍ سد تلفجوة تلبحثَة تلتٍ أؼفلتهث تلدرتسثت تلسثبمة تلتٍ تنثولت درتسة أبعثد  -0

 عرتلَةخثصة فٍ تلمؤسسثت تلخدمَة تلتسوَق تلخدمثت ( لَثدة تلكلفة ، تلتمََز ، تلتركَز ) 

َسهم تلبحث فٍ سد تلفجوة تلمعرفَة تلتٍ أؼفلتهث تلدرتسثت تلسثبمة خثصة فٍ تلمؤسسثت تلخدمَة  -0

 فٍ بَثن أهمَة تٖدتء تلتسوَمٍ عرتلَةتل

 عرتلَةتلتٍ أؼفلتهث تلدرتسثت تلسثبمة خثصة بثلمؤسسثت تلخدمَة تل َسهم تلبحث فٍ سد تلفجوة تلمعرفَة -3

 معرفة تلتسوَمَةوجود تل يبمستو

سترتتَجَثت تسوَق تأثَر ت يتلمسثهمة فٍ سد تلفجوة تلمعرفَة تلتٍ أؼفلتهث تلدرتسثت تلسثبمة بمد -4

 عرتلَةبثلمؤسسثت تلخدمَة تل تلخدمثت علً تٖدتء تلتسوَمٍ

سترتتَجَثت تسوَق تأثَر ت يجوة تلمعرفَة تلتٍ أؼفلتهث تلدرتسثت تلسثبمة بمدتلمسثهمة فٍ سد تلف -5

 عرتلَةبثلمؤسسثت تلخدمَة تل تلخدمثت علً تلمعرفة تلتسوَمَة

لمعرفة تلتسوَمَة علً تأثَر ت يتلمسثهمة فٍ سد تلفجوة تلمعرفَة تلتٍ أؼفلتهث تلدرتسثت تلسثبمة بمد -6

 عرتلَةتل بثلمؤسسثت تلخدمَة تٖدتء تلتسوَمٍ

فٍ تلعٗلة بَن  وسَطكمتؽَر  معرفة تلتسوَمَةإختبثر أثر تلفٍ تلمسثهمة من خٗل تلدرتسة  -7

، إذ تعد هذه تٔضثفة جدَدة عرتلَة بثلمؤسسثت تلخدمَة تل تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتٖدتء تلتسوَمٍ

 للمعرفة

ر خصثبص تلمؤسسثت َتأث َةتلسثبمة فٍ كَفتلمسثهمة فٍ تؽطَة تلفجوة تلعلمَة تلتٍ أؼفلتهث تلدرتسثت  -8

 متؽَرتت تلدرتسة ًعلوتلبَثنثت تلشخصَة للمبحوثَن تلمبحوثة 

تلمسثهمة فٍ إثرتء تلبحوث تلعلمَة وبنثء وتكوَن تلمعرفة تلعلمَة من خٗل إختبثر مفثهَم تلبحث  -9

 ٔختبثر نظرَة تلموترد فَهث تلدرتسة وسعٍ تلدرتسة تبَبة تلتٍ تمتلو ةومتؽَرتته، وتلمنهجَة تلمتبع

ثبٌ انًعشفخ فٙ انًؤعغبد ْٙ يٍ انًٕاسد  انًًٓخ  ونظرَة تلمدرتت تلدَنثمَكَة (تذ تتفق هثتثن تلنظرَتثن 

 ٛخ انًؤعغخ ٔانز٘ ٚقٕد انٗاعزشارٛغرغغٛذ ٔاٌ رفعٛم ْزا انًٕسد ٚكًٍ فٙ اعزضًبسِ فٙ ٔغٛش انًهًٕعخ 
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تفسَره .  ًعل تثنلدرة هذه تلنظرَ يومعرفة مد مثتلدرتسة علَهتم بنثء نموذج  وتلذٌ(  رحقٛق اداء يزًٛض

 .لذت من تلمؤمل أن تمدم إضثفة علمَة جدَدة

 

 ثانٌاً : الأهمٌة العملٌة

فٍ تعرَفهم بأهمَة  عرتلَةتكمن أهمَة تلدرتسة لمتخذٌ تلمرترتت بثٔدترتت تلعلَث للمؤسسثت تلخدمَة تل 

أن بَبة تْعمثل تلَوم تتسم بعدَد من وحمَق تْدتء تلمتمَز، ت كتوجه فٍتسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت 

تلمؤسسثت، وذلن نتَجة للتحوٖت تلتٍ تنتجتهث متؽَرتت متعددة فٍ عثلم  ًتلتؽَرتت تلبَبَة تلتٍ تؤثر عل

سرَع تلتحرن، تحتثج من تلمدَرَن تلمدرة وتلكفثءة فٍ تٔستجثبة بشكل تسهل تسرع مع تلبَبة تلتنثفسَة 

 فٍ مجثل تمدَم تلخدمثت خثصة

كتوجه إسترتتَجٍ وكَفَة ممثرسته من  تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت تلمسثهمة فٍ معرفة أبعثد -0

( تمدَم ٌ تمثَزوأَضث من منظور تطبَمٍ كلفوٌ ( تمدَم تلخدمثت بتكلفة تلل من تلمنثفسَن ) منظور

ٍ خدمة معَنـة مـن تلسـوق تلتخصص ف(ٌ تركَزمن منظور  كذلنوخدمثت تختلؾ عن  تلمنثفسَن ) 

 .مثذت سَستفثد منهثفٍ تلن تلمؤسسثت وتلسوق )   تلكلـٍ ولَس كثمل

د ( تلمبَعثت ، تلحصة بأبعث تهمَتهث يكمَزة تنثفسَة ومستو تبعثد تٖدتء تلتسوَمٍ تلمسثهمَة فٍ معرفة -0

 .فٍ تلن تلمؤسسثت تلسولَة ، تلربحَة )

معرفة تلزبون ، وجودهث بأبعثد ( يكمدرتت تنثفسَة ومستو سوَمَةمعرفة تلتتلمسثهمَة فٍ معرفة أبعثد تل -3

 معرفة تلعثملَن ، معرفة تلمجهزَن ، معرفة تلمنثفسَن ، معرفة تلخدمة ، معرفة تلبَبة ، معرفة تلعملَثت )

 .فٍ تلن تلمؤسسثت

علمة متسوؾ تطرله من ممترحثت وتوصَثت  تلدرتسة من نتثبج ومث هتلمسثهمة فَمث سوؾ تصل إلَ.  -4

وتمكثنَة تٔستفثدة من مخرجثت تلدرتسة فٍ تلوتلع  سترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتٖدتء تلتسوَمٍبث

 .عرتلَةتلعملٍ للمؤسسثت تلخدمَة تل

فٍ تموَة تلعٗلة  معرفة تلتسوَمَةأهمَة تل ًأنظثر تلمدَرَن وصثنعٍ تلمرتر تلَمكن أن توجه تلدرتسة  -5

تستطَع تلمؤسسثت تلخدمَة تْهتمثم به  ًحت، و تٖدتء تلتسوَمٍسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وبَن ت

 .كمؤشر دتخلٍ َمود تلٍ تحسَن وتصحَح تلعٗلثت
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 : لتعرٌفات الاجرائٌة لمتغٌرات الدراسةا

تلً تهدتفهث تلمنشودة من خٗل خلق مَزة  ؤسسةتسوَق تلخدمثت: هٍ تلمسثر تلذٌ َوجه تلم ثتتسترتتَجَ

 ). 0100تنثفسَة للمنظمة فٍ سولهث تلمستهدؾ ( طملَه ، 

تسترتتَجَة لَثدة تلكلفة  : هٍ تٖسترتتَجَة تلتٍ تتفوق فَهث تلمؤسسة علً منثفسَهث من خٗل تنتثج خدمة 

 )   0100بثلل تكلفة ( فرج ، 

تحمق أدتء أفضل عن بمَة تلمنثفسَن من خٗل تمََز تلمنتج هٍ تٖسترتتَجَة تلتٍ تسترتتَجَة تلتمثَز: 

 ).  0105تلمعروض بطرَمة أو بأخري عن منتجثت تلمنثفسَن( تلكبَسٍ ، دتود ، 

تسترتتَجَة تلتركَز : وهٍ تلتخصص فٍ خدمة معَنـة مـن تلسـوق تلكلـٍ ولَس كثمل تلسـوق وذلـن 

( تلبكرٌ ـو تمثكنَـة خدمـة سـوق مسـتهدؾ ضـَق بشـكل تكثر فثعلَة وكفثءة علـً تفتـرتض تسثسـٍ وه

 ،0101  :8 ( 

كل تلمعثرؾ تلتٍ تهتم بثلعٗلثت تلتسوَمَة ٖ سَمث معرفة  تٖسوتق وتلزبثبن  وهٍ تلمعرفة تلتسوَمَة:

 ) 668: 0101وتلمنثفسَن وتٖسترتتَجَة  تلتسوَمَة (جٗج و تلعبثدٌ،

هٍ جمع وتحلَل تلمعلومثت تلخثصة بثلزبثبن ٖدرتن تحتَثجثتهم وتولعثتهم من تجل بنثء  :معرفة تلزبون 

 )Dobney ,2008:1عٗلة لوَة معهم  (

تلعملَثت  وتلمنتجثت وتٖسوتق ، وتلزبثبن ، وهٍ معرفة تلعثملَن عن تلمجهزَن ،  :معرفة تلعثملَن

تحرتز تٖدتء  ؤسسثت، وهذه تلمعرفة تحمق للمتلتٍ َعملون بهث   ؤسسةوتهدتؾ وتثرَخ تلم ؤسسثتوتلم

 ؤسسةتلخثرجٍ تلمتفوق، تحرتز تٖدتء تلعملٍ تلدتخلٍ تلكؾء، توسَع جودة حَثة كل عضو فرد فٍ تلم

 )0104(تلخفثجٍ، من خٗل تلمعرفة تلتٍ تكتسبهث تفرتدهث 

بخدمثت وسَثسثت ومزتَث معرفة تلمنثفسَن: هٍ تلمدرة علً تجمَع وتحلَل وتفسَر تلمعلومثت تلمتعلمة 

 )60:  0101تلمنثفسَن وتلمعرفة بثلبَبة تلتنثفسَة بشكل عثم (تلصمَدعٍ ،:

ل زتوتذٌ لتجٍ رلخثط تَــلمحتٍ ــفو ؤسسةلمتل ــخــودة دتجولمــوي تلمتة ــث كثفــ:  بأنهة ــلبَبمعرفة ت

ن نثجحة بشأرترتت لذ ثـتختفٍ ة دترٖتفثعلَة دي مو ؤسسةَمَة للمولتسدرة تلمتعلً ر ثؤتوعمثلهث تفَه 

َل طتعر عنثصتو ة ـمظع للمنـفـر دعنثصن ضمـث تتـنهتث ـكموق سـلتع ـنثجحة مت عٗلثر َطوتء وبنث

 ) 03-0:  0100(تلتركستثنٍ ، تهث  رعثلة لمسَوت
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ن تلذَن َمومون بتزوَد تلمنظمة بمستلزمثت أعمثلهث م ؤسسثتتٖفرتد وتلم وهٍ معرفةمعرفة تلمجهزَن : 

 )   045: 0101موتد وتجهَزتت وؼَر ذلن (تلصمَدعٍ ،

معرفة تلخدمة  :  هٍ تلمعرفة بخصوص تٖدتء تلفنٍ وتلموتصفثت للسلع وتلخدمثت تلممترحة وتلحثلَة، 

:  0118طبة ( تلطثبٍ ، ت تلمنتجثت لتجنج أَة تدعثءتت خثوهذت َتضمن معرفة خصثبص وموتصفث

054 ( 

تلمنظمة بمنثللة تلمعرفة تلً تلزبون تو تحوَلهث تلَه لمسثعدته فٍ تتخثذ  وهٍ لَثم: معرفة تلعلمَثت 

تلمرترتت كمث تحول تلمعرفة تلً تلعثملَن من عملَثتهم تلمختلفة ، فضٗ عن لَثمهث بتحوَل تلمعرفة بَن 

ً تلعثملَن تنفسهم ومن تلعثملَن تلً تلمنظمة علً هَبة سَثسثت وتجرتءتت ولوتعد وتدلة ...تلخ وتسع

 ) 01055016وبثلعكس (تلنمشبندٌ ،  ؤسسةتلً منثللة معرفة تلمجهزَن تلً تلم ؤسسثتتلم

للم مع أوتٖستجثبة للتؽَرتت تلبَبة وتلتعلً تستؽٗل تلموترد  مؤسسةتٖدتء تلتسوَمٍ:  لدرة ولثبلَة تل

 )36  :0101(تلشمرٌ ، ؤسسةتلبَبة تلخثرجَة ، فضٗعًن تحمَق تهدتؾ تلم

وهٍ مث َمدم من منتجثت (سلع وخدمثت) من لبل تلمنتجَن وتلبثبعَن تلً تلمشترٌ بعد نجثح  تلمبَعثت  :

عملَة تلبَع بَن تلطرفَن وتلتٍ تمثل عملَة تبثدل تلمنثفع بَن تلبثبع وتلمشترٌ بعد دفع لَمة مث َبثع من 

 )  0100لبل تلمشترٌ تلً تلبثبع وعن لنثعة تثمة بَن تلطرفَن ( تلسثمرتبٍ وتلعبدلٍ ، 

 من خٗل بَعهث للسلع وتلخدمثت خٗل مدة زمنَة محددة مؤسسةمث تحصل علَه تلوهٍ : تلربحَة

)(Gitman, 2000: 238  

وتلتٍ َتعرؾ عن طرَمهث علً  لمؤسسثتتلحصة تلسولَة:  تمثل تلممَثس تٖفضل لمَثس تٖدتء تلتسوَمٍ ل

 ولدرتهث علً تحمَق تهدتفهث وهٍ موشرتً لوَثً للتدفق تلنمدٌ ؤسسةربحَة تلم

  (Moghaddam&Foronghi,2012: 19).وتلربحٍ
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: الدراسة تنظٌم  

الهقدهة، الهشكمة، الفصؿ الاوؿ )هقدهة الدراسة( : يتىاوؿ تتكوف ٌذي الدراسة هف ستة فصوؿ دراسية :
الفصؿ الثاىي )الإطار الىظري( يشتهؿ: تعريؼ  .والتعريفات الاجرائيةتساؤلات الدراسة، الأٌداؼ، الأٌهية 

الهتغيرات ىظريا والدراسات السابقة. الفصؿ الثالث: يتىاوؿ ٌذا الفصؿ ىهوذح وىظريات الدراسة، وايضا 
ا. الفصؿ الرابع يستعرض الهى  ىٍجية وادوات الدراسة بالاضافة التحديد الهتغيرات والفرضيات وتطويرٌ

يشهؿ جهع اليب الاحصائية الهستخدهة وتحديد هجتهع وعيىة الدراسة وحدودٌا. اها الفصؿ الخاهس و الاس
، ثـ الفصؿ السادس يستعرض هىاقشة الىتائج وتقديـ التوصيات  ختبار الفرضياتالبياىات وتحميمٍا وا

 والاثرا  الىظري والتطبيقي لمدراسة وهحددات الدراسة والدراسات الهستقبمية
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 الخلاصة :
في ٌذا الفصؿ هف الدراسة، تـ تىاوؿ الهقدهة العاهة لمدراسة، وتوضيح الهشكمة وصياغة التساؤلات الدراسة 
وأٌداؼ الدراسة، كها تـ توضيح الأٌهية الىظرية والعهمية لمدراسة والتعريفات الإجرائية لهتغيرات الدراسة 

هفاٌيـ  ىفيً عرض الإطار الىظري ويشتهؿ عمي الدراسة سيتـ وتىظيـ الدراسة. اها الفصؿ الثاىي هف ٌذ
ىحو التالي، ال ى، وتـ تقسيهً الي اربعة هباحث عمهتغيرات الدراسة والدراسات السابقة والهتغيرات التحكهية

و  الهبحث الاوؿ .اها الهبحث الثاىي اوهكوىاتٍ ا، أٌدافٍاوأٌهيتٍ ااستراتيجيات تسويؽ الخدهات هفٍوهٍوٌ
الادا  فيشهؿ ، والهبحث الثالث ابعادٌا و  ٍوهٍا، أٌهيتٍا، أٌدافٍا،أىواعٍايشهؿ الهعرفة التسويقية هفف

الدراسات السابقة التي  ىلرابع يشتهؿ عمالتسويقي تعريفً، أٌهيتً، أٌدافً، وابعادي الهختمفة، والهبحث ا
 تىاولت العلاقة بيف هتغيرات الدراسة والتعميؽ عميٍا
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 الفصل الثانً

 لإستراتٌجٌات التسوٌق والدراسات السابقة  الإطار النظري

 تمهٌد : 

يتىػػػاوؿ ٌػػػػذا الفصػػػؿ هػػػػف الدراسػػػػة الإطػػػار الىظػػػػري وأدبيػػػات الدراسػػػػات السػػػػابقة الهتعمقػػػة بالهفػػػػاٌيـ الىظريػػػػة 
 اسػػػتراتيجيات تسػػػويؽ :لهتغيػػػرات الدراسػػػة والػػػذي قسػػػهت الػػػي أربعػػػة هباحػػػث بحيػػػث يشػػػتهؿ الهبحػػػث الأوؿ

. اهػا الهبحػث الثػاىي يسػتعرض الهعرفػة التسػويقية وابعادٌػا الخدهات  هفٍوهٍا وأٌهيتٍا، أٌدافٍا، وهكوىاتٍػا
تعريفٍػػا، أٌهيتٍػػا، أٌػػدافٍا، وابعادٌػػا الهختمفػػة ،  والهبحػػث الثالػػث يحتػػوي الأدأ  التسػػويقي تعريفػػً، أٌهيتػػً، 

 راسػات السػابقة التػي تىاولػت العلاقػة بػيف هتغيػراتأٌدافً، وابعادي الهختمفة ، والهبحث الرابع يشتهؿ عمى الد
 .الدراسة والتعميؽ عميٍا 

 
 المبحث الأول

 إستراتٌجٌة تسوٌق الخدمة

 تمهٌد:

كثحـد تلمجـثٖت تلربَسـَة لـٗدترة تٖسـترتتَجَة  ية كبـرحتل موضوع تلخَثر تٖسترتتَجٍ أهمَـت

بوصــــفه وتحــــد مـــن تهــــم تلمفـــثهَم تلمعثصـــرة ، وتلــــذٌ حظـــٍ بثهتمــــثم تلبـــثحثَن وتلكتـــثج 

ـٍ تلحـثلٍ ، ومـث ترؼـج تلوصـول تلَـه ف ؤسسةتتَجَة كونـه َتعلـق بطرَمـة تدتء تلمروعلمــــثء تٖسـت

 ؤسسثتتن تمــثم تلم دتتَجَثت تختــثر لبلــوغ هـذه تٖهـدتؾ ، ونــجرتلمسـتمبل مـن أهــدتؾ وتٌ تٖســت

َمكنهـث عمـل تولَفـة مـن هـذه تٖسـترتتَجَثت  ؤسسةعــدد ٖ نهــثبٍ مـن تلبـدتبل تٖسـترتتَجَة ،فكـل م

تلعدَد من تلمتؽَرتت سوتء تخر تتٗبم  مع هث، ومن جثنج ،تـتٗءم مـع رسـثلتهث وأؼرتضهث ، وتهدتف

ؾ ٗبــثخت ؤسسثتـــً تلملمــر تلــذٌ حــتم عتٖكثنــت تلتصــثدَة أو تجتمثعَــة أو تكنولوجَـــة، 

 ؤسسةً مستوي تلملتَجَة عثمة عرتتصمَم إست ٗلت من خرتذه تلمتؽَهتستجَج لتن ث لهث وأشـــكثهأنوتع

ـذه تلتؽَـرتت هً تلتعثمــل مـع كـل لمسـتوي تلنشـثط تلتسـوَمٍ لـثدرة علً ع تَجَة تسـوَمَة فعثلـةوتسترت

ـً لسـترتتَجَثت تلتسـوَمَة تجعـل تلمنظمـة أكثـر لـدرة عوتن تٖوموتجَـة تلمنثفســة تلعثلمَـة تلجدَــدة ، 
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صــول إلــً هلكَن للووتلمســتـق بثلمنثفســَن لمـن تؽَـرتت متســثرعة تتع هثمرتلبـة تلبَبـة ومـث َحصـل ب

 )85: 0106( نظَؾ ، بــثبن لزلَمــة أكبــر ل

 :  اولا : الاستراتٌجٌة 

 نٖنسثت نكث مثدعن دةبعُو رةؼثبنمثتز فٍ رتهظ لمنثفسةوت ،لمنثفسةت دتجو ذمن تُجُةرتٖستت دتجو

 صُمتن لكٍ وجسلت تو ُمةطر دُعتم منهمث دحوت لكو رتر،ٖستموتلؽرض تلبمثء  نُرِخت مع سُتنثف

 ُةرفك دتتجتهثوت طورتتت نهنث تحصل تلحثضر نثرفٍعصو،  نُرِخت نم لفرصة تو تلهدؾ تلمنشودت

لكثَر من ت علً تنعكست رةكبُ جتمثعُةوت ُةدلتصثت تٖوتح دشهلمرن تلمثضٍ تلذٌ ت لخٗ بخثصةو

 ). 08: 0118( تلبكرٌ ،  دةسثة تكثن لتسوَمَة تلتٍوت ُةدترٖت تلمفثهَم

تٔسترتتَجَة بشكل عثم منظور تملَدٌ َعكس تلموي وتلمهثم تلعسكرَة وهو مصطلح تستخدم فٍ تلمجثل 

،ولد زتد تٖهتمثم  (Robert, 1996: 3)تلعسكرٌ، وَشَر إلً تلعمق تلسولٍ للعملَثت تلعسكرَة 

م من تلمجثل بثٖسترتتَجَة من لبل تلمثبمَن علً ممثرسة تلعملَثت تٔدترَة لذلن تنتمل هذت تلمفهو

 ).5:  0107) و ( تلمؽربٍ ،  015: 0100تلعسكرٌ إلً مجثل إدترة تْعمثل (تلنسور ، 

وبسبج تعدد وتختٗؾ تلخلفَثت تلفكرَة وتلنظرَة للبثحثَن فٍ تعرَؾ تٖسترتتَجَة تعددت مفثهَمهث ،  

تؾ تلمنظمة وهٍ ) بأنهث وسَلة تستخدم لتحمَق أهد047: 0991فمد عرفهث كل من (تومثس وهَلَن،  

تختلؾ عن تلخطط تْخري فٍ أنهث شثملة وموحدة وهٍ أَضثً إجرتءتت مستمرة لخلق فلسفة إدترَة 

 دةحوم ةطختذ عد تٖسترتتَجَة  ) 7: 0990وتتفق معه ( لثشثن ،  ،للمنظمثت ولَست مجرد وثَمة 

) تذ  Daft, 2001 :37 ، وتَدهم  ( ٖسثسُةت تلمنظمة دتؾهت قتحمُولتأمَن  ضعوت متكثملةو شثملةو

: 0106عرفهث بأنهث خطة تتفثعل مع تلبَبة تلتنثفسَة ٔنجثز أهدتؾ تلمنظمثت ، وهذت مث أكده (علٍ  ،  

) بأنهث Robson, 1997 :4 تخطَط وتعدَل تلجهود لتحمَق تلهدؾ ، وهذت مث أشثرتلَه  () علً تنهث 05

وتلسَثسثت وسَثق تْعمثل وبثلتثلٍ تؤدٌ إلً تمثسن نمط أو خطة لتوحَد أهدتؾ تلمنظمثت تلربَسَة 

) تن تٖسترتتَجَة تمثل تلطرَمة تلتٍ تستطَع من خٗلهث تلمنظمة  Evans, 1993: 119تلجمَع ،وأكد (

 وبنفس تلمضمون تم تعرَؾ تٖسترتتَجَة من لبل   تطوَر لدرتتهث تلمطلوبة لبلوغ تلمَزة تلتنثفسَة .

2004: 9 ),Gregory تدترة هثــذتثخلتٍل،وتثــٖفع،تلمرترتت،تلعملَثت تلمتضمنة تلتحلَل تهث ) بثن 

)  بثنهث عملَة تتولع 019: 0100 ،وتَدهم (تلنسور .لمزتَث تلتنثفسَة ت ءبمثوت لخلق ثــًعثتمهــعللمنظمة ت

تلمنظمة من خٗلهث تلحصول علً تؽَرتت َمكن تن تؤثر علً مكثنتهث تلتنثفسَة فٍ تلمستمبل ، وهذت مث 



07 
 

بَنمث عد ) بأنهث هٍ خطة لزَثدة حصة تلمنظمة علً حسثج تلمنثفسَن 00: 0107تشثر تلَه (تلمؽربٍ ،  

,2000: 43 ) Boyd &walker( لموترد ت ، دتؾٖهت لتخطَط ٖسثسُةتمثذج تلننهث ت علً تُجُةرتٖستت

 . بهثتلمحَطة  وتلعوتمل تلبَبَة تٖخري لمنثفسونت  ،لسوقت ونح  لمنظمةت جهوت مع قفوتُت بمث،ولعثملَن،ت

وتأخذ تٖسترتتَجَة ثٗث مستوَثت تذ َتفق أؼلج كتثج تٔدترة تٖسترتتَجَة أمثثل (تومثس وهَلَن، 

0991  :047( ) ،   (Kotler, 1997 : 86-94 ،ٌتلدور)  ،و 003:  0100)و ( تلنسور ، 30: 0113(

 فٍ تحدَد ثٗثة مستوَثت لٗسترتتَجَة وهٍ :  )05: 010) و ( تلمؽربٍ ، 30:  0100( طملَه ، 

  تتجثهثتهث مع تلبَبة تلخثرجَة  تتعلق بثلمنظمة ككل وتحدد مستوي تلمنظمة ، وهٍتوٖ: تٖسترتتَجَة علً 

ثثنَث :  تٖسترتتَجَة علً مستوي وحدتت تْعمثل تٖسترتتَجَة ، وتظهر فٍ تلشركثت متعددة تٖؼرتض 

 تو تلمنظمثت تلتٍ تسَطر علً عدد من تلشركثت تٖصؽر.   

تٖسترتتَجَة علً تلمستوي تلوظَفٍ ، وتتعلق بثلوظثبؾ تلربَسَة فٍ تلمنظمة مثل وظثبؾ تٖنتثج ثثلثث : 

 تموَل وؼَرهث . وتلتسوَق وتل

 الخدمة -ثانٌا :

تفوق ) ب30: 0105) و(حمَدٌ  ، 63-49:  0117بثلنسبة للخدمة فمد تكد كل من ( تلعٗق ، تلطثبٍ 

لطثع تلخدمثت علً بمَة تلمطثعثت تْخري من حَث عدد تلعثملَن وتلمسثهمة فٍ تلنثتج تٖجمثلٍ، 

 لثطبة، خثصة فٍ تلدول تلمتمدمةوؼَرهث، وأصبح للخدمثت تهتمثم بثلػ فٍ دول تلعثلم 

بأنهث نشثط تو مجموعة من تٖنشطة تلتٍ تتمتع بطبَعة ؼَر  )07:   0114ولدعرفهث( تلضمور ،  

 لرَج أو بعَد، وتلتٍ تتم عثدة من خٗل عملَة تلتفثعل بَن تلعمَل وموظفٍ تلمؤسسةملموسة تلً حد 

م هَمكن تْشخثصثأدتء َبَن لدرتت شخص أو مجموعة من هً أنلع) ( Balfet ,2001: 21 وأشثر 

)  9: 0100، وتتفق كل من و( عبدتت سلَمة ، ث تلفردلهبَة حثجثت َستعملل تلتكنولوجَث من أجل تٗتستؽ

نشثط أو تنجثز منفعة َمدمهث  ) تن تلخدمة01: 0106) و ( تلكعبٍ ، 05:  0103و( دعبول ، تَوج ، 

ثسث ؼَر ملموسة،وٖ َنتج عنهث أَة ملكَة ،وأن إنتثجهث أو تمدَمهث لد َكون طرؾ مث لطرؾ آخر وتكون أس

علً أنهث منتج ؼَر (  22-20: 2016) الكعبي  ،  ٖ َكون ، وعرفهث مرتبطثبمنتج مثدٌ ملموس أو 

بَنمث ملموس، َحمق منفعة مبثشرة للمستهلن كنتَجةْعمثل جهد بشرٌ أو مَكثنَكٍ لٓفرتد وتْشَثء 

بأنهث عملَة إنتثج منفعة ؼَر ملموسة بثلدرجة تْسثس، إمث بحد ذتتهث أو  ) 48: 0999لحدتد ، أشثر(ت

لدي  شخصةتلتبثدل إشبثع حثجة أو رؼبة م كعنصر جوهرٌ من منتج حَث َتم من خٗل شكل من أشكثل
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تحمق منفعة بأنهث تلنشثطثت تلؽَر تلملموسة تلتٍ )  36: 0117وعدهث (تلعٗق ،  ، تلعمَل أو تلمستفَد

للزبون أو تلعمَل وتلتٍ لَست بثلضرورة مرتبطة ببَع سلعة أو خدمة أخري، أٌ أن إنتثج وتمدَم خدمة 

) ثٗثة مستوَثت للخدمة  481:  0117وحدد ( كوتلر وترمسترونج ، معَنةٖ َتطلج تستعمثل سلعة مثدَة

 مستوي تلخدمة تلفعلَة  ، ومستوي دعم تلخدمة .، و هٍ جوهر تلخدمة

 ) 031-009:  0119وتمتثز تلخدمثت بعدة خصثبص هٍ: (سوَدتن ، حدتد ، 

 )00-00:  0106( تلكعبٍ ، و )30: 0105(  حمَدٌ ، و  )05: 0103( تلضمور وتلعٗق ، 

، أو  وتتلازـ فيٍا عهميتي الإىتاج والاستٍلاؾ في وقت واحد بمعنً لَس لهث وجود مثدٌ  :تلٗملموسَة -0

 ) 36: 0117(تلعٗق ، َتم تٖنتفثع منهث عند تلحثجة إلَهث 

تعىي درجة الترابط بيف الخدهة ذاتٍا والشخص الذي يقدهٍا سوا  كاف  ( عدم تٖنفصثل ): تلتٗزمَة -0
 )01: 0118(تلضمور ، الهستفيد هف اىتاجٍا. إسٍاـويترتب عمى ٌذي الخاصية ضرورة  هالآتأشخاص أ

هدة  خلاؿ  ذلؾ يتعذر تخزيىٍا فالخدهة اذا لـ يتـ بيعٍا بف الخدهة تفىى عىد استعهالٍا و أ: فنثء تلخدمة  -3
 خسارة وفرصة لا تعوض دزهىية تع

.  َصعج علً ممدم تلخدمة أن َتعهد بأن تكون خدمثته )36:   0117(تلعٗق ، صعوبة تنمَط تلخدمة  -4

 . متمثثلة أو متجثنسة علً تلدوتم

 . َموم تلمستهلن بدور أسثسٍ فٍ تسوَق وتنتثج تلخدمثت : عملَة تلخدمةتشترتن تلمستهلن فٍ  -5

تملج وتؽََر جودة تلخدمة تلممدمة  ٖرتبثط ذلن بصعوبة تنمَط تلخدمة، :  تملج جودة تلخدمة  -6

 .وللعوتمل تْخري تلسثبمة مجتمعة

فمط تلحق وذلن ْن تلمستهلن له  )01: 0118( تلضمور ،  : عدم تلحصول علً ملكَة تلخدمة -7

) خثصَة تخري هٍ 45: 0117وتضثؾ ( تلعٗق ،  تلطثبٍ ، بثستعمثل خدمة معَنة دون أن َمتلكهث 

 تذبذج تلطلج ، فَتمَز تلطلج علً بعض تلخدمثت بثلتذبذج وعدم تٖستمرتر

 : استراتٌجٌات التسوٌق

وَمَة علً تٖمد تلمصَر هٍ تلطرَمة تلتٍ من خٗلهث َتم تلوصول تلً تٖهدتؾ تلتس تسترتتَجَة تلتسوَق

بثنهث نمط متنثؼم من  )  Baron ,1995:37(، بَنمث تشثر  ) 112: 2014تلنسور ، و(  وتلطوَل 

:  0103تٖفعثل تلتٍ تتخذ فٍ بَبة تلسوق لخلق تلمَمة وتحسَن تٖدتء ، بَنمث عرفهث ( صثلح ، بثنٍ ، 

 هثدرمصثمن خٗل تنثفسُة   زتتمُصول تلً لمبَعثت وتلوتتلمنظمة للوصول تلً زَثدة  ةطخ)  بثنهث 83
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 تُجُةرتستت تلمستهدؾ وتلبرنثمج تلتسوَمٍ تلخثص به ، وتضثؾ تَضث تن لسوقت صتشخُرعبتلمحدودة و

لمستهدفَن ت بثةنهثزتُجُثتهث، رتستتتلمؤسسة  دتؾهأمنهث  لموتععدة علًدتعتمتلتسوَق تلمنثسبة للمؤسسة 

 ُةدٖلتصثتلتسوَمَة للمنثفسَن ، تلحثلة ت تتُجُثرتٖستتحُثته، ة دور لخٗلمرحلة تلتٍ َمر بهث تلمنتج ت، 

 )83: 0103(صثلح،بثنٍ، :

بأنهث  (Kotler, 1997:466)تمث تلتعثرَؾ تلمتعلمة  بثسترتتَجَة تلتسوَق تلخثصة بثلخدمثت فمد عرفهث 

كل مكثن ، وتتفق معه  تحدَد تلمنظمة ْجزتء تلسوق تلتٍ َمكن خدمتهث بشكل فعثل بدًٖ من تلتنثفس فٍ

) تذ عرفث تسترتتَجَة تسوَق تلخدمثت بثنهث 378:  0999) و(تلدَوجٍ، 9: 0997كل من (عبَدتت، 

مصطلح َستخدم لوصؾ برنثمج تلمشروع ككل فٍ تختَثر تمسَم سولٍ معَن وتلعمل علً إشبثع هذت 

 تلتمسَم ، فإسترتتَجَة تسوَق تلخدمثت هٍ  خطة تلمشروع للوصول إلً تلمستهلن  

لخطة تلتٍ َتم تصمَمهث وتفصَل دلَق لطرَمة تلدخول تلً تلسوق ) بأنهث ت44: 2011وعرفتهث ( عوتد ، 

) تلً تن تسترتتَجَة تلتسوَق هٍ تلمسثر تلذٌ 40: 2012تلجدَد وطرَمة جذج تلعمٗءوأكدت ( طملَه ، 

وفٍ تعرَؾ َوجه تلمنظمة تلً تهدتفهث تلمنشودة من خٗل خلق مَزة تنثفسَة للمنظمة فٍ سولهث تلمستهدف

تطوَر لرؤي تلمنظمة  هٍتسترتتَجَة تسوَق تلخدمثت وتلذٌ َتفق معه تلبثحث ،تن  عدتً تشمل وتكثر ب

حول تٖسوتق تلتٍ تهتم بهث ووضع تٖهدتؾ وتطوَرهث وتعدتد تلبرتمج تلتسوَمَة بهث َحمق مكثنة للمنظمة 

 ) 72: 2012( تلبكرٌ ،  و وتستجَج لمتطلبثت لَمة تلزبون فٍ تلسوق تلمستهدؾ

 تلتسىَك تسترتتَجَة من متحممةتلمزتَث تل

 صث ُخـبملمزتَث ت ـنتل رأثـتتو لتسوَقت تُجُةرتتـست ثـهدبأعتمث لمزتَثت ـنم ددعلمنظمة ت قتحم تن نُمك

 Cravens&Piercy( تٍبثِ لتتمثلمزتَث ت هذهص،وخث لبشك لتسوَمٍت هثطنشث فٍتول كك تلمؤسسة

,2006: 29(  : 

 نُـب دتءٖتٍـف لتوتفق تلمتحمقت ـديمو لدتخلَةت ثـبُةته مُـتمُو لتحدَد تلمؤسسة تدترة مثـمت لمجثلت تتُح -

 لمؤسسةت فٍ لمختلفةت مٖلسثت

 لبَبَة تلخثرجَة ت لمتؽَرتتت عـم للتعثمل ـقلُد لكـبش جهثتهثوت دُدفٍتح تلمؤسسة دترةٔ ةُسُةر أدتة دتع -

 لمؤسسةت بهث لتعملتٍت لٖعمثت بُةة فٍ لُحص أن نُمكلمث دٖمت دةبعُ ظرةن نعرتعبُ هثرعتبثت نُمك -

 تلمؤثرة لمتؽَرتتت عـم ـقفوتُت لكـبش فهثـدتهأ ـدتدعت فٍ لمؤسسةت تدترة ممثأ لفعث لبشكو لمجثلت دةُثز -

 .    لسوقت مع تعثملهثو لمستهلنت ونٍسلـف
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لبَبة بث عٗلة ذته لكونلمؤسسة ت ةطنشأ نبُ نم رزْبت لنشثطت َعد لتسوَقت لمنثفسَن وذلن ٖنت جهةوتم -

 .   لمنثفسَنت مع حتكثكثًوتتلخثرجَة 

 ذلن فٍ لمعتمدت تُجٍرتٖستت لتخطَطتلدلة  ضحوت رشؤم ٍطُع لتنفَذت فٍ تُجُةرتٖستت حنجث -

 ). 83: 0103تلوصول تلً تدتء تسوَمٍ عثلٍ( صثلح ، بثنٍ ،  -

)  عدة خصثبص لٗسترتتَجَة تلتسوَمَة منهث توٖ:  تٖنتثج فٍ ظل وجود 44:  2011وذكرت( عوتد ،  

نظثم تسوَمٍ تسترتتَجٍ َضبط بطلج تلسوق  ،ثثنَث :تبدتع وتؽََر مستمر فٍ تلمؤسسثت للسلع وتلخدمثت 

تلمنظمة ، خثمسث : تولع ردود  ، ثثلثث: وسَلة تلتمََز تلتنثفسٍ ، رتبعث : تلتكثمل وتلترتبط مع جمَع وظثبؾ

فعل تلمنثفسَن وتٖحبثط ضدهث ، سثدسث : تلتكَؾ مع تلظروؾ تلبَبَة وخثصة تلخثرجَة ، سثبعث : تنمَة 

تكبر تلبدتبل للوصول تلً مهمة تلمنشأة وتهدتفهث تلربَسَة ، ثثمنث :  تلنظرة تلشمولَة للمتؽَرتت تلتٍ تتم 

تلتكَؾ مع تلظروؾ تلمتؽَرة بصفة عثمة ، عثشرت:  تلحثجة تلً لدر  تلتعثمل معهث ، تثسعث: تلمرونة فٍ

 كبَر من تلمعلومثت تؼلبهث خثرج نطثق تلمؤسسة ، تحد عشر توفَر تلتؽذَة تلمرتدة بثلمعلومثت .

( اٌ الاعزشارٛغٛخ انزغٕٚقٛخ رغبْى فٙ 77-70:  7104( ٔ ) عهٙ , 001: 7107ٔركش كم يٍ) انُغٕس ,  

نزغٛشاد انجٛئٛخ انًفبعئخ , فٓٙ رحقق يُبخب فبعلا فٙ اداسح عًهٛخ انزغٛٛش , انزُغٛق رحقٛق يٕاعٓخ ا

ٔانزكبيم يع الاعزشارٛغٛخ انزشغٛهٛخ فٙ انًُظًخ ,رغبعذ عهٗ رٕحٛذ انغٕٓد يٍ خلال انزُغٛق ثٍٛ يكَٕبد 

عهع أ خذيبد يشغٕثخ انًضٚظ انزغٕٚقٙ , انعًم عهٗ غهق انًُبفز الاعزشارٛغٛخ فٙ ٔعّ انًُبفغٍٛ , رقذٚى 

يٍ قجم انضثبئٍ , رحذٚذ انغعش , ٔيغزٕٖ انغٕدح , ٔانصٕسح انزُْٛخ انزٙ ٚزٕقعٓب كم يٍ انضثٌٕ ٔانًُظًخ 

, رحذٚذ ٔعبئم ٔاعبنٛت الارصبل انًخزهفخ نهٕصٕل انٗ انضثٌٕ انًشغٕة , ععم انغهعخ أ انخذيخ يزٕافشح 

 ,Jain) ث تلهثم فٍ عملَثت تٔدترة تٖسترتتَجَة للمؤسسة دورهفٙ الايبكٍ انزٙ ٚزٕقع انضثٌٕ اٌ ٚغذْب 

( انٗ يغبًْبد اخشٖ لاعزشارٛغٛخ انزغٕٚق كًغبعذح  64: 7100ثًُٛب اشبسد ) عٕاد , ,  (27 :2000

انًؤعغخ عهٗ انزعشف عهٗ انجٛئخ, كشف انفشص ٔانقٕٛد ٔانزٓذٚذاد , رحقٛق انزٕاصٌ ثٍٛ انًؤعغخ ٔانجٛئخ 

,يغبعذح سعبل انزغٕٚق عهٗ انزُجؤ ثبنًغزقجم , رحقٛق انزكبيم ٔانزشاثظ ثٍٛ اَشطخ انزٙ رعًم فٛٓب  

 ٔعًهٛبد  انزغٕٚق ٔثٍٛ اَشطخ ٔعًهٛبد انًؤعغخ, رغٓٛم يًٓخ انشقبثخ عهٗ اَشطخ انزغٕٚق .

) 32-28:  2016كمث تشثر تلَهث ( علٍ ،  تمث تلعٗلة بَن تٖسترتتَجَة تلتسوَمَة وتلمستوَثت تلتنظَمَة

فعلً مستوي تٖدترة تلعلَث ( تلمؤسسة ) تهتم تٖسترتتَجَة تلتسوَمَة بثلتوجه نحو تلزبون وفق تٖمكثنَثت 

تلمتثحة ،وعلً مستوي وحدتت تٖعمثل  تهتم تٖسترتتَجَة تلتسوَمَة بثٖبعثد تلمٗبمة وبمث َحمق تلمَزة 
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َجَة تلتسوَمَة بتشكَل مجموعة تٖبعثد تلتنثفسَة ، وعلً مستوي تلوظثبؾ ( تٖلسثم ) تهتم تٖسترتت

تلتسوَمَة تلمٗبمة تلتٍ تسهم بتحمَق مركز ممَز فٍ ذهن تلزبون ، وعلً تلمستوي تلتشؽَلٍ ( تلشعج 

تلفرعَة ٖدترة تلتسوَق ) تهتم تسترتتَجَة تلتسوَق بجوتنج تكثر تركَزت وتخصصث كدرتسة تلمنتج 

 وسلون تلزبون

 :خدمة اعداد استراتٌجٌة تسوٌق ال

تلً تن  عملَة تعدتد تٖسترتتَجَة ( 72:  7102) انًغشثٙ , ) و 40:  2012تشثرت ( طملَه ،  

، تجزبة تلسوق وتختَثر تلسوق تلمستهدؾ سثسَة هٍ ( تلتحلَل تٖسترتتَجٍتلتسوَمَة تمر بخمس مرتحل ت

 وتلتمََم ٖسترتتَجَة تلتسوَق )، صَثؼة تسترتتَجَة تلتسوَق ، تنفَذ تسترتتَجَة تلتسوَق ، تلرلثبة 

 )00-00:  0100( نصَرة ، :  التحلٌل الإستراتٌجً لبٌئة المؤسسة-أ

للوصول إلً نمثط  َستند تلتحلَل تٔسترتتَجٍ للبَبـة علـً تحلَـل مكونـثت تلبَبـة تلدتخلَـة للمؤسسة،

عوتمل وتلمكونثت وتلمتؽَرتت لدتخلَة تتمثل بمجموعة تلتلبَبة ت(تلموة و تلضعؾ فٍ بَبتهث تلدتخلَة 

تلثمثفـة تلتنظَمَـة ،و ثلهَكـل تلتنظَمـٍ ،ووتلمتمثلة ب تلتنظَمَة ذتت تلصلة تلوثَمةتلمثدَة وتلمعرفَة و

،وَستند تلتحلَل تٔسترتتَجٍ للبَبـة علـً تحلَـل مكونـثت ) و تلمَـثدة  ، مـوترد تٔسترتتَجَة للمؤسسةتل

تلتهدَدتت تلتٍ تعَق عمل تلمؤسسة كتشثؾ تلفرص تلممكن تستثمثرهث وٖ، للمؤسسة  خثرجَةتلبَبـة تل

تلعثم تلذٌ تتحرن فَه تلمؤسسة، و  تمثل تٔطثرتلبَبة تلخثرجَةبأنهث ( للمؤسسة   فٍ بَبتهث تلخثرجَة 

تتعثمل معـه ٔنجثز خطط و برتمج تلعمل و لتحمَق أهدتفهث . و تشمل تلعمٗء،و مصثدر تٔمدتد لكثفة 

عن تلبَبة جمع تلمعلومثت َتم ذلن عن طرَق و  .تلمنثفسَن،و جمثعثت تلتأثَر ،أو تلضؽطوَثجثتهث ،تحت

 .،و تستكشثؾ تلتهدَدتت و تلفرص تلموجودة فٍ تلبَبة ثم تلعمل علً تحلَلهث بشكل جَد

بَبتهث و كذت  بعد درتسة تلمؤسسة لبَبتهث تلخثرجَة و تلدتخلَة ،و تحدَد تلفرص و تلتهدَدتت تلمتوتجدة فـٍو

َكلون فلٍ تلؽثللج شلثمٗ َحلدد تلنملثط و  SWOT) ( تحلَللك ثلتشخَصبموم ننمثط تلموة و تلضعؾ لدَهث. ،

تْسثسَة للتحلَلَن تلدتخلٍ وتلخثرجٍ، ثم تلموتجهة بَنهملث لتحدَلد تلرهثنلثت تلكبلري تلمطروحلة بإَجلثد و 

 ج وضعَتهث و إمكثنَثتهثتختَثر مث َنثسوتلترتح مجموعة من تلبدتبل تٔسـترتتَجَة 

تعتبر عملَة تحدَد تْهدتؾ من تلنمثط تلربَسة فٍ بنثء تٔسترتتَجَة تلتـسوَمَة حَـث   : تحدٌد الأهداف-ب

تسثعد علً ترجمة تْهدتؾ تلعثمة للمؤسسة إلً أهلدتؾ وتلعَلة ملموسلة تسلثعد بنسلبة معَنلـة فلٍ تحمَلق 

ه هذه تْهلدتؾ تلعثملة، خثصلة إذت ترجملت إللً للَم رلمَلة ونسلج وتضلحة بوجلثل ملـضبوطة، وكثنلت هلذ
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للتأكلد ملن  رتهثصَثؼة تْهدتؾ ضلروهم مث فٍ إ، وتْهدتؾ تعبر عن وضعَثت لثبلة للتجسَد دون خلط 

تلتنبله تللً   عنلد تحدَلد تْهلدتؾ، وَجلج تلتشلخَص تللذٌ تلم إنجلثزه ملن لبلل  –منسجمة مع تلتحلَلل تنهث 

إن هللذه و ربللثح )منهللث ( رضللث تلزبللون  ، تلحصللة تلسللولَة ، مردودَللة تلمبَعللثت ، تٖ مٗحظللثت هثمللة

 متنثسمة ، وكمَة ، ووتلعَة و مرتبة  :تْهدتؾ َجج أن تكون

 تجزئة السوق واختٌار السوق المستهدف -ج

تلبَة جمَع حثجثت ورؼبثت تلعمٗء بشكل كلٍ لتعدد تلن  ؤسسثتَصعج علً تلم : الأسواقتجزئة 

تلمطثع  ، تذ تن سولَة متجثنسة  إلً تمسَم تلسوق إلً لطثعثت ؤسسثتتلحثجثت وتلرؼبثت لذلن تلجأ تلم

 William et al)مجموعة متجثنسة من تلعمٗء تلذَن ترؼج تلشركة فٍ جذبهم  ن تلسولٍ عبثرة ع

تلمطثع تلسولٍ تلذٌ َمكن أن َخدمه  تختَثرعلً  ؤسسثتتلم تْسوتقتسثعد تجزبة ، و (2005:36,

بكفثءة وفعثلَة أكثر . توجد عدد من تلمعثََر تلتٍ تستخدم لتجزبة تلسوق  خثصة سوق تلمستهلن  وهٍ  

ي تلحضثرٌ أو حسج  يتلمستوتجثه تلجؽرتفٍ أو حسج ٖفَهث َمكن تمسَم حسج ت( تلمتؽَرتت تلجؽرتفَة

فَهث َمكن تمسَم تلسوق حسج تلفبة (تلمتؽَرتت تلدَموؼرتفَةو ، تلكثثفة تلسكثنَة أو حسج تلمنثخ تلسثبد

)، . جتمثعَةٖأو مستوي تلدخل أو تلحثلة ت تْسرةتلعمرَة أو تلجنس أو تلمهنة أو تلدَثنة أو حجم 

َمسم تلسوق ،و فَهث َمكن تمسَم تلسوق حسج نمط تلحَثة وتلدوتفع وتلهوَثت( ةتلسَكولوجَتلمتؽَرتت و

  .ء للعٗمة تلتجثرَة أو تلذكثءٖستخدتم أو تلوٖمنثفع تلمنتج أو معدل تمنفعة أو تلحسج 

تلسوق تلمستهدؾ هو مجموعة من تٖفرتد تلذَن توجه لهم تلشركة منتجهث  استهداف القطاعات السوقٌة :

تلمطثع تلسولٍ أو تلمطثعثت ، وَشَر تلً من خٗل تسترتتَجَة مصممة ْرضثء وإشبثع حثجثت محددة 

بعد تحدَد تلمنظمة للمطثعثت تلسولَة، فإنه َمكنهث تتخثذ تلمرتر تََة تلتٍ تختثرهث تلمنظمة لتؽطَتهث. تلسول

بثلتعثمل مع لطثع أو أكثر من تلن تلمطثعثت تلتٍ َتكون منهث تلسوق. وَطلق علً عملَة تمََم تلمطثعثت 

لد تستهدؾ  ؤسسةتؾ تلسوق. فثلمتلسولَة من حَث تلجثذبَة وتختَثر لطثع أو أكثر لخدمته بعملَة تستهد

 تلمطثعثت ذتت تلربحَة تلمحتملة تْعلً أو ذتت معدٖت تلنمو تلمرتفع. 

تن صَثؼة تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت ٖ تختلؾ من تلنثحَة صٌاغة الاستراتٌجٌة التسوٌقٌة :-د

تلمثدَة ، وتنهث تصثغ تلجوهرَة وتلفلسفَة عن صَثؼة تٖسترتتَجَثت تلخثصة بثلمنتجثت تٖخري كثلسلع 

وفمث لرسثلة وتهدتؾ مؤسسثت تلخدمة ، وٖ بد تن تتكثمل رتسَث بكونهث جزء مشتق من تٖسترتتَجَة 

 تلعثمة ، وتتكثمل تفمَث بكونهث جزء مكمل لٗسترتتَجَثت تلخثصة
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وضع إَصثل و تفسـَر تلخَـثر تٔسـترتتَجٍ ووضعه م علً تنهَعرؾ  تنفٌذ استراتٌجٌة التسوٌق :-ه

تلتطبَق من خٗل تحدَد تلمتطلبثت تلتنظَمَة وتلموترد تلمثدَـة و تلبشـرَة تلٗزمـة وممثرسـةتلوظثبؾ 

كمث تعرؾ مرحلة تلتنفَذ بأنهث :" مجموعة  .)097:  0111( تلحسَنٍ ، تٔدترَة لتحمَق أهدتؾ تلمؤسسة 

َـذ من خٗل تلبرتمج تلتنفَذَة و تلنشثطثت و تلفعثلَثت تلتٍ تمثرس لوضع تلخطط و تلسَثسثت فٍ تلتنف

تٔسترتتَجَة ذتت تلصَثؼة تلجَدة تلخطوة ، وتن  ) 030، 0996( تلمطثمَن  تلمَزتنَثت و تٔجرتءتت

بسَطة ، كلمث كثن هثمش تٔبدتع وتْولً نحو تلتنفَذ تلفعثل، فكلمث كثنت صَثؼة تٔسـترتتَجَة وتضـحة 

 )281-280:  2004( تلركثبٍ ،  وة كبَرتفٍ تنفَذهث و تلحصول علً تلنتثبج تلمرج

سترتتَجَة بثلرلثبة ٖتعنً تلرلثبة تتٔسترتتَجَة تلرلثبة : الرقابة والتقٌٌم لاستراتٌجٌة التسوٌق -و

ومتثبعة تلمشروع خطوة بخطوة من تجل تلتأكد من تطبَق  تٖنجثزتلمرحلَة علً كل مرحلة من مرتحل 

تلفجوتت وتٖنحرتفثت حثل حدوثهث ومن تجل معثلجتهث  ٖكتشثؾثلة بصورة كفؤة وفع ؤسسةإسترتتَجَة تلم

تْهدتفثٔسترتتَجَة و  مؤسسةتلنهثبَة، وبمث َضمن تحمَق رسثلة تل لمرتحلهوصول تلمشروع  مثنتظثروعد

وتلعوتمل  تْحدتثتتضمن عملَة تلرلثبة فٍ هذه تلمرحلة تحدَد وتمََم تذ تلرلثبة علً تلتطبَق ، وهنثن 

، فٍ هذه  تٔسترتتَجَةعملَة صَثؼة  تٖعتبثرخٗلوتلتٍ لم تؤخذ بعَن  ؤسسةتلحَوَة للم تْهمَةذتت 

 ، تمث تٔشرتفثٖسترتتَجٍ فهو دتء تلفعلٍ تلمتحمق وتلمعثََر تلمحددة مسبمثٖتلمرحلة َتم سد تلفجوة بَن ت

، هو َمثل  تٔسترتتَجَةثة َختص بنشثط معَن أو بمرحلة معَنة فٍ حَ ٖذو طبَعة عثمة وؼَر محددة 

منظور رلثبٍ عثم أو أشبه بشثشة تلرتدتر تلتٍ تنبا بظهور تهدَدتت مث أو تتجثهثت خثطبة فٍ تتجثه 

 . تْعمثلفٍ بَبة  ؤسسةللم تٔسترتتَجَةتلحركة 

 خٗلمن  ؤسسةتلكلٍ للم تْدتءبتمََم  تٔدترةتٔسترتتَجَةبشكل عثم تهتم : تمََم إسترتتَجَة تلمنظمة  

علً تحسَن  مؤسسةككل وبَثن مدي تلنجثح تلذٌ حممته إسترتتَجَة تل ؤسسةدتء تلمتٔسترتتَجَةٖمرتجعة 

 تلمجثٖتومستوي  تْعمثلعلً مستوي وحدتت  تٖسترتتَجَثتإلً مرتجعة وتمََم  بثٔضثفة،  تْدتء

َتطلج تمََم  تتَجَةتٔدترةتٔسترتلوظَفَة لكل وحدة إسترتتَجَة وعند كل مستوي من مستوَثت 

توجد عدة مدتخل ووتصحَحهث ،  تٖنحرتفثتوتحدَد  تٖنجثزولَثس  تلمٗبمةتختَثر تلمعثََر  تٔسترتتَجَة

ممَثس لتمََم ،وومن هذه تلمدتخل : مدخل تلتحلَل تلمثلٍ   ؤسسةعلً مستوي تلم تٔسترتتَجَةلتمََم 

تلممَزتت تلوصفَة ، مدخل تمََم أصحثج تلمصثلح رتكز علً تلمَمة تلمضثفة ، مدخل َسمً مدخل تْدتءَ

تلحثلَة ، مستوي تلتكنولوجَث  ؤسسةإلً جثنج هذه تلمدتخل من تلمهم تمََم عنثصر مهمة مثل كفثءة تلم .
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، درجة تنسجثم إسترتتَجَة تلمنظمة مع تلثمثفة  ؤسسةتلمستخدمة ، درجة فعثلَة تلمدرة تلتنثفسَة للم

( تمَن ؤسسة    تؽََر أو تعدَل فٍ تلثمثفة تلتنظَمَة أو فٍ إسترتتَجَة تلم ٔجرتءتلتنظَمَة ومدي تلحثجة 

 : تلشكل تٖتٍ وَمكن توضَح هذه تلمرتحل من خٗل. ) 25-27:   2013،

 

 ًَٕرط اعشاءاد اعذاد أ ٔضع الاعزشارٛغٛخ انزغٕٚقٛخَوضح  )0/0/0شكل رلم (
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 تنوتع تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت   -ثثلثث :

تصثنَؾ كثَرة فٍ تدبَثت تلتسوَق حول تنوتع تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة تلتٍ َمكن تن تتبعهث لد وردت 

تسترتتَجَثت بورتر  تتلمنظمة لتحمَق تهدتفهث وتلتكَؾ مع بَبتهث تلتسوَمَة ومن هذه تٖسترتتَجَث

 )122-114: 2012(تلنسور ،  )25-20: 2004تلصمَدعٍ (تلتنثفسَة 

 :استراتٌجٌات بورتر التنافسٌة 

 دبعثت طورتتو رتتؽُ دفم تلزمن رعب تلزبثبن تؼبثور تحثجثرتؽُوتلتطورتت وتلتؽَرتت تلبَبَة  جبسب

 تلكلؾ ضتخفُ دتعتم تلمنظمثت تكثن تن دفبع ، تلسوق مع تعثملهث فٍ تلمؤسسة هثدتعتم تلمنثفسة تلتٍ

 لزَثدة نفسهثزتمُ دةُدج قةطرت نعتلبحث  فٍ ريخت ؤسسثتم تنتهجت ، للمنثفسة سثسٍت دكبع

 تلسولَة حصتهث

 كثرْت طرْت هذه حدأو سترتتَجٍٖت ختَثرٖت لعملَة توتفرأطثرنظرٌ فٍ توٖمحث عدة هنثن كثنت لمد

 تلتٍ أهمَة كثرْت ختَثرتتٖت أن تلترح إذ) Porterللبثحث (  تلشثملة سترتتَجَثتٖت مفهوم كثن تأثَرتً 

 تلمختثرة سوتقْت هذه فٍ تلتنثفس وكَفَة تخدمهث أن تحثول تلتٍ سوتقْت مجثل فٍ هٍ تلمؤسسثت توتجه

 َزَتلتم إسترتتَجَة ،تلكلفة لَثدة إسترتتَجَة هٍ أسثسَة تنثفسَة تسترتتَجَثت ثةٗث) Porter( توجد فمد ،

 تلعثمة سترتتَجَةٔت تلبدتبل حول تلبثحثَن بَن تلتصنَؾ هٍ بعد فَمث وأصبحت تلتركَز وإسترتتَجَة

 . للتنثفس

 هذه أن تلً)  68:  0100و( رحَل تسَة ،  ) 356:  0118، جونز جثرَتو تشثرلزهلكل من (وأشثر

 صنثعَة شركثت كثنت إذت تلنظرعمث بؽض تتبنثهث تلشركثت كل نٖ عثمة تسمً سترتتَجَثتٖت

 .تلصنثعَة تلبَبثت أنوتع كل تبنَهثفٍ َمكن ٌأَضثأ عثمة ،وهٍ للربح ؼَرهثدفة ،توخدمَة،تومنشوت

 لبلتٖسترتتَجَثت تلعثمة للتنثفس تلتٍ جثء بهث بورتر من بَن أهم تٖسترتتَجَثت تلمتبعة من  دتعو

تعنـٍ أن تكـون  ٖسـترتتَجَة تلتنثفسـَة َٖـري بـورتر أن ت، تذ  تلمؤسسثت لكسج مَزة تنثفسَة فٍ تلسوق

، وَمكن )(Porter, 1999 : 13-14 لأن تكـون ممَـزة بمـث تنجـزه مــن أعمـث فضـل بـلٖتلشـركة هـٍ ت

 تلخَص عدة تعتبثرتت ٖعتمثد تسترتتَجَثت بورتر منهث : 
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و(  ) 356:  0118جثرَت جونز ، وأن هذه تٖسترتتَجَثت هٍ عثمة وهذت مث تكده كل من (تشثرلزهل)  0

تَجَثت تسمً عثمة ٖن كل تلشركثت تتبنثهث بؽض تلنظر بأن هذه تٖسترت)   68:  0100رحَل تسَة ، 

 عمث إذت كثنت شركثت صنثعَة  تو خدمَة

وهذه تٖسترتتَجَثت تلتٍ تركز علً كَفَة تلتنثفس لكل من تٔعمثل(منتج / خدمة ) فٍ تلسوق تلمعَن ) 0

علً تلمنثفسة وتحمَق تو لطثع من تلسوق تلذٌ تخدمه تلمنظمة وتحمَق أهدتفهث فٍ بنثء وزَثدة لدرتهث 

 )Wright ,at.al ,1998: 135(وهذت مث تكده تلكثَر من تلبثحثَن منهم أدتء عثلٍ  ،

تلموتبمة بَن  تلمعرفة تلمتمثلة بخبرة تلمؤسسة وبَن  ) وتن هذه تٖسترتتَجَثت هٍ تلمسؤولة عن 3

َة ،(إسمثعَل ، جٗل محمد ، موتردهث وذلن لتحمَق تدتء تسوَمٍ متمَز وهذت مث تسعً تلَه درتستنث تلحثل

0993  :89 ( 

تستخدتم ) وتلتٍ تكدت تن  0107) تن هذه تٖسترتتَجَثت تثبتت جدترتهث كمث فٍ درتسة ( مَرؼنٍ ، 4

) وتلتٍ تكدت وجـود  0105تلحصة تلسولَة ،  ودرتسة ( حمزة ، َؤدَثي زَثدة هذه تٖسترتتَجَثت 

 ثبَـة لوَـة بـَن هذه تٖسترتتَجَثت وتٖدتء بوجود تلمعرفةعٗلـة معنوَـة ذتت دٖلـة تحصـثبَة تَج

) تن تسترتتَجَة تلكلفة تٖلل هٍ تحدي تسترتتَجَثت بورتر وتلتٍ َمكن مٗحظة تثثَرهث علً 5

تكلفة منخفضة تصنَعهث بتلمستهلكَن من خٗل تلبضثبع تلمستوردة من تلصَن ذتت تلسعر تلمنخفض بسبج 

تذ تن هذه تلبضثبع  لهث تلبثل كبَر من لبل تلمستهلكَن بسبج تلسعر تلمنخفض وخثصة تكلفة تلعمثلة ، 

وذتت تلموتصفثت تلممبولة ، وَٗحظ تَضث فٍ بعض منثطق بؽدتد تلرتلَة َكون تٖلبثل علً تلبضثبع ذتت 

 تسترتتَجَة تلتمََز تعكسهتلموتصفثت تلعثلَة وتلسعر تلمرتفع وهذت مث 

 من، وتلتنثفسَة ؤسسثتللم خصثبص تلتنثفسَةهٍ سترتتَجَثتٖت أن) 89:  0993،  إسمثعَل(يرأو

 ضمن وتلتهدَدتت وتلفرص جهة من وموتردهث خبرتهث بَن تلموتبمة تلً ؤسسثتتلم تلن تسعً لهثٗخ

 .هدتفهث تحمَمأ ورتء سعَث أخري، منجهة تلتنثفسَة تلبَبة

َتم من خٗلهث تحدَد تلكَفَة تلتٍ تتنثفس بهث سـترتتَجَة تلتنثفسـَة ٖأن ت)Pitts & Lie,1996:88( وتشثر

 بحَث تحمق مزتَث تنثفسَة تمكنهث من تلتفوق علً منثفسَهث  .تلمؤسسة فٍ مجثل تعمثل تو صنثعة معَنة 

 تركزعلًتلتنثفسَة  هٍ تٖسترتتَجَثت تلتٍ  سترتتَجَثتٖت) تن Wright ,at.al ,1998: 135(تكد و

 ؤسسةتلم تخدمه تلذٌ تلسوق من تولطثع تلمعَن لسوقت  فٍ )خدمة/  منتج( عمثلٔت من لكل تلتنثفس كَفَة

 . ً أعل ؤسسٍم أدتء وتحمَق تلمنثفسة علً لدرتهث وزَثدة بنثء فٍ أهدتفهث تحمَقو
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فٍ مجثل  ؤسسةٖسترتتَجَثت تلعثمة للتنثفس إطثرت َحدد أهدتؾ تلم) ت 080 : 0111وعد ( تلحسَنٍ ، 

تحدَد تْسعثر وتلتكثلَؾ، وتلتمَز بثلموجودتت وتلمنتجثت وتلخدمثت، ممث َمكنهث من بنثء مركزهث 

 .تلتنثفسٍ وموتجهة تلمنثفسَن

تن مفهوم تسترتتَجَثت تلتسوَق تلتنثفسَة ٖ تزتل تحدي مجثٖت تلبحث  (Kotler, 1997:466)وتشثر 

تذ تن تسترتتَجَثت تلتسوَق تلنثجحة هٍ تلتٍ تربط  فٍ تٖدترة بشكل عثم وتلتسوَق بشكل خثص ،

 تلمنتجثت بثٖسوتق تلمستهدفة لتحمَق تمَز تنثفسٍ نسبٍ َوصؾ بثلدَمومة وتلبمثء .

 تلتٍ تلتصرفثت من متكثملة مجموعة هٍ) Andrew,2010:1أشثر( كمث تلتنثفسَة سترتتَجَثتٖت تن

 متفوق تستثمثر عثبد تحمَق ثم ومن مث صنثعة فٍ  دفثعَة أو هجومَة موتلع بخلق ؤسسةللم تسمح

 تطوَر هو ؤسسةتلم تلَه تسعً وتنمث، عثبرة تلتنثفسَة تلمزتَث كل تن)Steweart , 2002 :100( ورأي

 . للتؽََر بحثجة  ذلن بعد تصبح مستدتمة زمنَة لمدة تنثفسَة إسترتتَجَة

 :مفيوم ميزة قيادة الكمفة

ر الكمفة يقضي  بالهقارىة هع ىفس  ةهف طرح هىتج في السوؽ اقؿ كمف ةالهؤسساتأهكاىي إلىإف جوٌ
ذا يؤدي إلى كسب فوائد  الهؤسساتهىتجات  اكبر هف  ةالحصوؿ عمى حصة سوقي أوالأخرى، وٌ

الكمفة تعد البعد التىافسي الأوؿ الذي استىدت إليً وها زالت الكثير هف قيادة و  الهؤسسات الأخرى.
 عميً ةافظلهحا إلىعبر سعيٍا  ؤسساتاله
قصد بً إىتاج وتوزيع هىتج بأقؿ يف بعد الكمفة بأ (( Stonebraker & Leong , 1994 : 63 روأشا 

 .ىفقات أو هوارد ضائعة وبها يسهح بتحقيؽ هيزة كمفوية 

تلتٍ تحوز مَزة تلتكلفة تٖلل هٍ تلمنظمة منظمة فثنه َعد تل ) ( PORTER,1986 : 85 ومن وجهة نظر 

 تلمترتكمة بثْنشطة تلمنتجة للمَمة ألل من نظَرتتهث لدي تلمنثفس . تكثلَفهثتلتٍ تكون 

ٔ  (Thompson & Strickland , 1999:136)و( Pitts & lie , 1996 :  88 )كؿ هف  اتفؽو 

(Macmillan , 2000 : 87) إف تخفيض الكمفة ٌي ألطريقة الأكثر ب2011 : 50 )، لجىابي و)ا
التىافسية فالزبائف يكوىوف واعيف دائها للأسعار وسوؼ يختاروف الأسعار الأكثر وضوحا لتحقيؽ الهيزة 

 اىخفاضا والتي يجب إف تكوف هتوازىة دائها هع الكمفة.

إف بعد الكمفة يقصد بً تكاهؿ هجهوعً هف الأىشطة الهصههة  ( Hitt  et al, 2001 : 155 )رأى بيىها 
 .سا بالهىافسيف هع خصائص يقبمٍا الزبائفبكمؼ هىخفضة قيا خدهاتلإىتاج أو تسميـ ال
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عمى إىتاج أو بيع ىفس الهىتجات بسعر  هؤسساتتهثؿ قدرة ال فإىٍا(  306: 2007 وحسب )سمطاف ، 
)  بثنهث   00:  0100) ( تمثل ، 005: 0113( مرسٍ ، وهذت مث تتفق علَه كل من  .اقؿ هف الهىافسيف

(  ن ، وبتعبَر تخر فمد ذكر كلبكلفـة ألـل ممثرنـة بثلمنثفسـَن تِخـرَ لدرة تلمؤسسة علً توفَر تلخدمة

بأنهث تٖسترتتَجَة تلتٍ تتفوق فَهث تلمؤسسة   ) 018: 0105و( تلكبَسٍ ، دتود ،  )404:  0100فرج  ، 

دة لَثمَزة )تذ عرؾ  89:  0103علً منثفسَهث من خٗل تنتثج خدمة بثلل تكلفة ،ولد تَدهم ( تلدروَش،  

تلمنثفسة وبمث  مؤسسثتعلً إنتثج وتسوَق منتجثت ألل تكلفة بثلممثرنة مع تل مؤسسةلدرة تل هٍتلكلفة

 َؤدٌ فٍ تلنهثَة إلً تحمَق عوتبد أكبر

 بالسوؽ.كمفة تكوف تكمفة هىتجاتٍا ٌي اقؿ  هؤسسةإلىأفسعي ال بأىٍا(   56:  2009وعرفٍا )ديسمر ،
هٍ سَثسة لَثدة تلسوق بتكلفة تٖلل بثلممثرنة مع  لَثدة تلكلفةإسترتتَجَة  اف ويتفؽ الباحث بها ذكر، اذ

منحً تلخبرة تو تلتعلم ، وجود فرص مشجعة علً ، توتفر تلتصثدَثت تلحجم  تلمنثفسَن عبر تطبَق

 .سوق وتعٍ من مشترَن للسعرو تخفَض تلتكلفة، وتحسَن تلكفثءة

بثن تسترتتَجَة لَثدة تلتكلفة هٍ تمتٗن تلمؤسسة منتجثت  )  046:  0119( طثلج وتلجنثبٍ ، بَنمث ذكر 

 منخفضة تلتكثلَؾ بمستوي معَن من تلجودة من خٗل تلسعٍ تلحثَث لخفض تلتكثلَؾ بشكل عثم

 ــلكأل لمنظمةت عــتض لتٍت تُجُةرتتــٖست بثنهث) و 84:  0103بَنمث عرفهث كل من ( صثلح ، بثنٍ ، 

 لرتبدةت ربثٖسعث لبَعوت جُةوذنم ربمعثُُ جٖنتثوت تردللمو لٖمثت رٖستثمثت لٗــخــنم ةــتكلف لمنتجَنت

 تلحجم تلتصثدُثت من ثدةـوتٖستفلسوق ت فٍ

:  0103) و(  تلدروَش،   58:  0100( رحَل تسَة ،  ) و034،  0113ولد تتفق كل من ( تلمرسٍ ، 

 وهٍ:زمة لنجثح تطبَق إسترتتَجَة لَثدة تلكلفة ٗتلمتطلبثت تلعلً تهم  ) 007-008

 ظثهرة تؤدٌ إلً تنخفثض تكلفة تلوحدة تلوتحدة مع زَثدة حجم تٔنتثجتوفر تلتصثدَثت تلحجم : وهٍ -

 ذلن وُنعكس وخبرته مهثرته من ُزُد لعثمل لوتجبثتهت تدتء تكرتر نأ وهوتثثر منحنً تلتعلم وتلخبرة :  -

تلعمل ْنجثز تلزمن تلٗزم لتملُ لًت ؤدٌـت تن شأنهث من وتلتٍتٖخطثء،  وللة تٖدتء كفثءة صورة ٍـف

 تلتكثلَؾ تخفُض تلً ُؤدٌ بدوره وتلذٌ

 وجود فرص مشجعة علً تخفَض تلكلفة  -

 تحسَن تلكفثءة -

 ) 88:  0101( عبد تلمجَد ، وتضثؾ وجود سوق مكون من مشترَن وتعَن تمثمث بثلسعر وؼَره  -
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 ت تلبَبَة رتعمل فٍ بَبة ألل عرضة للتؽَتل-

 ؾ تلزبثبن تلذَن َهتمون بثلسعر أكثر من جودة تلمنتج أو شكلهتأستهد-

تمتٗن تلمؤسسثت ٖدترة مثلَة ومحثسبَة علً درجة عثلَة من تلتطور تمكنهث من معرفة تٌ من -

ٖ َتم تهمثلهث علً حسثج تلتكثلَؾ تحمق لهث مَزة تنثفسَة مع ضرورة مرتعثة عنصر تلجودة حتً 

 تلتكثلَؾ

) تلنسج تلمرتفعة ٖستؽٗل تلطثلة ، تخفَض تكثلَؾ  047: 0119كمث تضثؾ ( طثلج وتلجنثبٍ ،  

تٖنشطة تلمرتبطة مع بعضهث  ،درجة مشثركة وحدتت نشثط تخري فٍ تستؽٗل تلفرص تلمتثحة ، 

عنصر تلزمن فٍ حثلة مَزة تلمتحرن تٖول فٍ وفورتت تلتكلفة تلمتحمق نتَجة تلتكثمل تلرتسٍ ، تستؽٗل 

 تلسوق ، تخفَضثت تلتكلفة من خٗل تختَثر تلمولع تلمٗبم للمؤسسة وفروعهث

تٖعتمثد علً لنوتت تلتوزَع ذتت ،و تلبحث عن أحسن مصثدر تلتموَن)  00،  0119تضثؾ( بزعٍ ،و

 زبونة بحَث تكون ألرج إلً تلتعدَل مولع تلمؤسس، وتبسَط أسلوج تٔنتثج، و تلتكلفة تلمنخفضة

تلحصول علً تلرأس مثل تلمطلوج لٗستثمثر )Dess ,Lumpkin&Eisner,2008:162( وتضثؾ  

 تلكبَر فٍ تصول تٖنتثج  ، ومهثرة فٍ تصمَم تلمنتجثت ، ولنوتت توزَع عثلَة تلكفثءة

 وهٍ :  كلفةتلتطبَق إسترتتَجَة لَثدة ث لشروط) فمد وضع  81: 0105تمث ( بن جدو ، 

 :من حَث تٔمكثنَثت وتلموترد: وتتمثل فَمث َلٍ

تستثمثرتت كبَرة: وهو مث تتطلبه تطبَق سَثسة تلتصثدَثت تلحجم لتخفَض تلتكثلَؾ، إذ ٖبد من  -أ

 توفرهث بنسج مرتفعة ٖستؽٗل تلطثلة

 أنظمة توزَع مٗبمة: وتلتٍ تتٗءم وسَثسة تلحجم تلكبَر من أجل تدنَة تلتكثلَؾ -ج

 تبسَط أسلوج تٔنتثج: ٖ َجج أن تتحمل تلمؤسسة تكثلَؾ إضثفَة هٍ فٍ ؼنً عنهث -ج

 هندسة وفعثلَة تمنَة: من خٗل تستخدتم موتصفثت ألل للموتد تلمشترتة -د

 كفثءة كبَرة للَد تلعثملة: إذ ٖبد من تٖستفثدة من أثر تلخبرة -ه

كلفة سَثسة تنظَمَة صثرمة، وذلن من خٗل تلمن حَث طرق تلتنظَم: تتطلج إسترتتَجَةلَثدة وتمث 

تطبَق مرتلبة تلتسََر من أجل تلتحمق وتلممثرنة بَن تختَثرتت تلمؤسسة لٓعبثء وتلمصثرَؾ، بثٔضثفة 

تٖستمرتر فٍ متثبعة تلمنثفسة: ذلن ْن تلمَزة تلتنثفسَة تلمبنَة علً ،  إلً تلمرتجعة تلمتكررة وتلمفصلة

نشر ثمثفة خفض تلتكثلَؾ ، لتكثلَؾ َمكن أن تتعرض للتملَد من طرؾ تلمنثفسَنإسترتتَجَة تلسَطرة بث



31 
 

تعدد مصثدر بنثء تلمَزة ،  تطثبق ممَزتت تلمنتج ٖحتَثجثت تلزبثبن، .بَن تلمتعثملَن فٍ تلمؤسسة

تلتنثفسَة: فكل نشثط من أنشطة تلمؤسسة َمكن أن َسثهم فٍ خلق تلمَزة تلتنثفسَة، وتلتٍ تشمل طرَمة 

فكلمث تعددت تلمصثدر كثنت  . ٔنتثج، تلتركَج، تلتموَن، تٔمدتد، تلسَطرة علً لنوتت تلتوزَع،.....تلخت

 .تلمَزة تلمكتسبة علً تلمدي تلطوَل وتلعكس صحَح

فضل أن تؤثر فٍ إسترتتَجَة لَثدة ٖأنه َمكن للممثرسثت ت )  008-007:  0103وَري(  تلدروَش،  

خثصــة بتوســَع تلحصــة تلســولَة وفــتح أســوتق جدَــدة لتصــرَؾ أكبــر تلممثرســثت تلفٍ تلكلفة 

تلممثرسثت تلخثصة بزَثدة إنتثجَة ، ستفثدة من وفورتت تلحجم تلكبَرٖلــدر ممكــن مــن تلمنتجثت وت

لؾ تلممثرسثت تلخثصة بتملَل تلهدر وتلت، تلمورد تلبشرٌ وكفثءته تلتٍ تنعكس علً تخفـَض تلتكـثلَؾ

تلممثرســثت تلخثصــة بثلحصــول علــً مــوردَن ذوٌ ،  نتثج وتلعملَـثتٖخطثء وتلعَوج فٍ تٖوت

 كفــثءة عثلَــة وأســعثر منثفســة

 ) :  008 -007:  0103( تلدروَش،  .إن تعتمثد إسترتتَجَة لَثدة تلكلفة َحمق للشركة مَزتَن

نفـس ٖنخفثض تلتكثلَفمع تحمَق  ترسـعثر تلمنثفسـَن نظـلـدرة تلشـركة علـً فـرض أسـعثر أدنـً مـن أ

تلمنثفسـة بتمـدَم أسـعثر تعـثدل أسـعثرهث، فإنهـث ستسـتمر  وكذلن تذت لثمت تلمؤسسثتمسـتوي تلـربح، 

 مؤسسةلدرة تل،  دنًَٖث تلكلفة تمزتلمث تتمتع به من  نظرت تلمنثفسة مؤسسثتبتحمَـق أربثح أعلً من تل

كلفة علً تحمل أعبثء وتبعـثت تلمنثفسـة بصـورة أكبـر مـن تلمنثفسـَن فـٍ حـثل زتدت حدة تلمثبدة بثل

 .تلمنثفسة فٍ تلصنثعة

 لَثدة تلكلفة تٖلل وهٍ:سترتتَجَة تخري ٔمزتَث ) 80:  0105( بن جدو ،  وتضثؾ

نثفسَن وبثلتثلٍ تعتمثد تلمؤسسة علً تخفَض تلتكثلَؾ َسثعدهث علً بَع منتجثتهث بأسعثر ألل من تلم -0

إلثمة حوتجز دخول مؤسسثت منثفسة إلً تلسوق؛ضمثن حصة سولَة كبَرة للمؤسسة من خٗل تلحجم 

تلكبَر للمبَعثت وبثلتثلٍ تلمحثفظة علً نفس مستوي تْربثح أو ربمث ترتفثع مستوَثت تْربثح، وكنتَجة 

 .تستطَع تلمؤسسة تلخوض فٍ تستثمثرتت أخري من أجل تطوَر نفسهث

ٖء تلزبثبن: وذلن ْن تحتمثل تحول تلمشترَن تلذَن هم علً ألفة بمنتجثت تلمؤسسة تلمسَطرة و -0

بثلتكثلَؾ إلً عٗمة تجثرَة منثفسة من نفس تلمنتج، إٖ فٍ حثلة كون تلن تلعٗمة تمدم شَبث ممَزت كمث أن 

ر بثستمرتر تلمنتجثت تلزبثبن تلتثبعَن للمؤسسثت تلمسَطرة علً حصة سولَة كبَرة َتكون لدَهم شعو

 .لفترة زمنَة طوَلة بعد شرتبهم لهث 
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تلوجود تلموٌ فٍ تلسوق َسثعد تلمؤسسة علً إلنثع منثفسَهث بعدم بدتَة حرج تْسعثر دتخل تلصنثعة،  -3

، تن وهذت َؤدٌ إلً تستمرتر تْسعثر لفترة زمنَة تضمن لكل تلمؤسسثت تحمَق مستوي من تلربحَة

أن تلتحكم تلجـَد فٍ  تذثٖستنثد إلً مرتلبة عوتمل تطور تلتكثلَؾ، بلحَثزة علً مَزة تلتكلفة تْلل َتم ت

وتكون تلمرتلبة كمث َلٍ : ( حبثَنة،  هذه تلعوتمل ممثرنة بثلمنثفس، َكسج تلمنظمة مَزة تلتـكلفة تْلل

0100  :53-55 ( 

 مرتلبة تلحجم توٖ : 

فٍ تشكَلة تلمنتجثت، تلحَثزة علً وسثبل إنتثج جدَدة،  تلتوسع  ٗل تلتوسعمن خ تخفَض تلتكثلَؾَمكن 

ؼَر أن تلحجم تلذٌ َحكم تلتكثلَؾ َختلؾ من نشثط إلً آخر ومن ، فٍ تلسوق أو نشثط تسوَمٍ مكثؾ  

 .منطمة إلً أخري

 مرتلبة تلتعلم : ثثنَث 

ت وتلمستخدمَن علً حد سوتء، وتلتٍ تؤدٌ تلتعلم هو نتَجة للجهود تلمتوتصلة وتلمبذولة من لبل تٔطثرت

إلً تنمَة وتطوَر مستوتهم وكفثءتهم ، لذلن َجج أٖ َتم تلتركَز علً تكثلَؾ تلَد تلعثملة فحسج، بل 

 .َجج أن َتعدته إلً تكثلَؾ تلنفثَثت وتْنشطة تْخري تلمنتجة للمَمة

 مرتلبة تلروتبط  :  ثثلثث

ن تلمت تكثلَؾ، إذت تمكنت من تلتعرؾ علً تلروتبـــط  تلموجودة بَن مولعهث فٍ مَدتن تل ؤسسةحسِّ

 تْنشطة تلمنتجة للمَمة من جهة، وتستؽٗلهث من جهة أخري

 مرتلبة تٔلحثق :  رتبعث

إمث بتجمَع بعض تْنشطة تلمُهمة وتلمنتجة للمَمة، وذلن لصد تستؽٗل تٔمكثنثت تلمشتركة، أو  َتم و

 .تسََر نشثط منتج للمَمة إلً وحدتتسترتتَجَة تمثرس أنشطة ممثثلةتحوَل معرفة كَفَة تلعمل فٍ 

 خثمسث مرتلبة تلرزنثمة 

تلكلفة بشكل متوتصل؛ وَرجع ذلن لَثدة عثدة مث تستفَد تلمنظمثت تلسبثلة إلً بعض تلمطثعثت، من مَزة 

وٌ خبرة إلً كونهث تتمولع فٍ أحسن تلموتلع، وتوظؾ أفضل تلمستخدَمَن، وتتعثمل مع موردَن ذ

ودرتَة. أمث فٍ بعض تلمطثعثت تْخري، فإن تلتـرَث وتٖنتظثر َكون أفضل، إمث لكون تلتكنولوجَث 

تلمستخدمة سرَعة تلتؽَر، فَدخل تلمنتظرون إلً تلمطثع بتكنولوجَث جدَدة َنثفسون بهث تلسبثلَن، وإمث 
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م، وبعدهث تلدخول إلً تلمطثع بؽرض درتسة سلوكَثت تلمنثفسَن وتكتشثؾ نمــــثط تلموة وتلضعؾ لدَه

 .بأكثر معرفة لٓوضثع تلتنثفسَة تلسثبدة

 

 سثدسث مرتلبة تٔجرتءتت 

إلً تطبَق إجرتءتت بصفة طوعَة؛ ولد َرجع ذلن إلً سوء فهم لهذه  ؤسسةَحدث أن تعمد تلم

ٖ  تٔجرتءتت. وسرعثن مث َكشؾ تحلَل تلتكثلَؾ عن ضرورة إلؽثء أو تؽََر بعض تٔجرتءتت تلتٍ

تلتكلفة ، بل أكثر من ذلن فهٍ تكلؾ أكثر ممث َجج. وبثلتثلٍ فإن مرتلبة لَثدة تسثهم إَجثبث فٍ مَزة 

 .تٔجرتءتت َسمح بفهمهث ومن ثمة تخفَض تلتكثلَؾ

 مرتلبة تلموضع:  سثبعث

بثبن إن تلموضع لمختـلؾ تْنشطـة، سوتء كثن ذلـن بثلنسبة لٓنشطة فَمث بَنهث، أو بثلنسبة إلً تلز 

وتلموردَن له تأثَر علً عنثصر عدة من بَنهث: مستوي تْجور، فعثلَة تٔمدتد وسهولة تلوصول إلً 

 . تلموردَن

 .كثلتشرَعثت تلموضوعة لتنظَم تلنشثط تٖلتصثدٌ، مرتلبة تلعوتمل تلحكومَة و تلسَثسَة :ثثمنث 

 مخثطر إسترتتَجَة تلسَطرة بثلتكثلَؾ

 ) 80-80:  0105( بن جدو ، . :تشتمل إسترتتَجَة تلمَثدة بثلتكلفة علً تلمخثطر تلتثلَة 

أ/ تٖعتمثد علً أثر تلتجربة كمصدر ْفضلَة تنثفسَة ٖ َتحمق فٍ جمَع مجثٖت تلنشثط، فهنثن تلبعض 

 .منهث ٖ تحتثج إلً أثر تلتجربة بمدر مث هٍ بحثجة إلً تكنولوجَة جدَدة

تْسعثر: فبظهور منثفسَن َتبنون نفس تٔسترتتَجَة فثن ذلن َؤدٌ بكل وتحدة إلً  ج/ ظهور حرج

تخفَض تلسعر أكثر فأكثر من سعر تلمنثفسَن، وبثلتثلٍ تلبَع بأدنً تْسعثر ممث َعنٍ تنخفثض تلمردودَة 

ج من وهذت َمكن أن َؤدٌ بدوره إلً عدم تلمدرة علً تلبمثء وتٖستمرتر فٍ تلسوق وبثلتثلٍ تلخرو

 تلصنثعة أو تٔفٗس

ج/ تبنٍ إسترتتَجَة تلسَطرة بثلتكثلَؾ َفرض علً تلمؤسسة إنتثج نفس تلمنتج لمدة طوَلة، وهذت لَس فٍ 

صثلحهث وخثصة فٍ ظل تلتملبثت تلتٍ َعرفهث تلمحَط وكنتَجة حتمَة فإن لدرة تلمؤسسة علً تلتكَؾ مع 

 .تطورتت تلمحَط تصبح ضعَفة
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ة، فبوصول تلمنتجثت ذتت أثر تلتجربة إلً مرحلة تٖنحطثط تظهر منتجثت جدَدة د/ ظهور منتجثت بدَل

بدَلة فإذت كثنت تلن تلمنتجثت ذتت تكنولوجَة جدَدة وعثلَة فإنهث تستطَع أن تلؽٍ أثر تلتجربة للمنتجثت 

 .تلموجودة، وأحسن مثثل تلسثعثت تٔلكترونَة

علً تلسعر أو تلتكلفة، فثلمؤسسة تلتٍ تملن أفضلَة ه/ هنثن بعض تلنشثطثت ٖ تتركز فَهث تلمنثفسة 

 .تنثفسَة هٍ تلتٍ تملن أحدث تلتكنولوجَثت ولَس تلتٍ تعرض أدنً تْسعثر

 :مفيوم التمييز
 (Proter , 1990 : 37)اشترؾ الكثير هف الباحثيف في هفٍوـ اف التهييز ٌو التهيز والاىفراد وهىٍـ  

ٔ(Johnson  & Schools , 2002 : 115)  ٔىً شي هتهيز االتهييز بأىً خمؽ شي يدرؾ عمى ار عذ
ذا ها اكدي بصيغة اخرى وفريد .    (Pride , 2000 : 214)و  ( 1999:76كؿ هف)الهوسوي،وٌ

 ( Kotler  & Kevin , 2006 ) (Gregory   et a   , 2005 41  )و) 2003 :  37 ) )الخطاويو

 الهىافسةبالشركات  الخاصةيىفرد عف الهىتجات  أولهىتج يختمؼ  إىتاجالهىظهةباف التهييز ٌو 
(      (Bovee &Areus ,1992:117)و( 1990:295 ,ٌىجرو  )ٌيميفف بيىها رأى كؿ ه

استهالة  ةباف التهييز في الهىتجات يعىي هحاول(  257 :2012,)الىسور و  (16 :2008,و)العتيبي
 وجود اختلاؼ بيىٍا وبيىهثيلاتٍا. أساسف الزبائف عمى ػه فئةتفضيمٍا هف قبؿ 

 0115ومن تلبثحثَن من تكد بثن تلتمََز هو تلتركَز علً تلخصثبص تٖستثنثبَة للمنتج  هو(سثلم ، 

) تذ عرؾ تلتمََز بثنه  تٖنفرتد بخصثبص تستثنثبَة فٍ تلمنتج تو تلخدمة ، وبشكل َتم تدرتكه من 047:

 َزلبل تلمستهلن علً تنه شٍء فرَد ومتم
 )Dess,Lumpkin &Eisner,2008:  166(وتشثرعدد من تلبثحثَن تن تلتمََز له ترتبثط بثلتطوَر ومنهم

تذ عد تسترتتَجَة تلتمَز هٍ تطوَر منتج تو خدمة فرَدة من نوعهث وتتمتع بمَمة كبَرة لدي تلعمٗء وتنهث 

 تفضل من منتجثت تلمنثفسَن تو مختلفة عنهث 

) تلتمََز بثٖسوتق تلجدَدة ، تذ عرؾ تسترتتَجَة   Gérard Garibaldi    65-64 : 2008 ,(  ولد ربط

 تلتمََز بثنهث دخول تلمؤسسة ٖسوتق جدَدة بمنتجثت جدَدة 

(تلدروَش ، )و 56: 0100تمث ربط تلتمََز بمدرة تلمؤسسة فمد تكده جملة من تلبثحثَن منهم( حبثَنة ،

علً تمدَم منتجثت متمَزة وفرَدة وتخلق لَمة أكبر من  مؤسسةلدرة تل ) بثن تلتمََز َمثل 89:  0103
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هذت َتطلج من تلمنظمة ،وجودة أعلً ـ خصثبص خثصة بثلمنتج ـ خدمثت تسوَمَة (وجهة نظر تلزبثبن 

 تجنَد موتردهث بحَث تتمكن من ممثرسة أنشطتهث تلمربحة بشكل أفضل ممثرنة بثلمنثفسَن

تٔسترتتَجَة  )  تذ عد 86-83: 0105تلمؤسسة هو ( بن جدو ،  ومن تلذَن ربط تلتمََز بتكثَؾ جهود

 .تكثَؾ جهود تلمؤسسة علً تمدَم منتوج متمثَز عن منتجثت تلمنثفسَنتنهث علً 

: 0103لبَع ( صثلح ، بثنٍ ، ت دمث بع تمثدخو لشخصَةت رعثـٖستومن تلبثحثَن من تسند تلتمََز تلً  

 رعثـٖست ـلمث ـزةمتمُ تمثـدخأو تثـمنتج ـدمتم لتٍأ تلشركة جُةتُرتستت)  فمد بَن تن تلتمََز هو  84

 أن ـلُمب تلعمَل نإـف بثلتثلٍو ةـمنثفس تكثـرش ـنم لممدمةت ـنتل ـنع لبَعت دمث بع تمثدخو لشخصَةت

 .  لمعتثدت نم علًت  أرسع ثـفُه فعـدُ

تلتمََز تسثس للمَزة تلتنثفسَة ووضع شروطث لذلن تذ عد تلتمََز (2008:306 جلاب ، و  )رشيدولد عد  

تشكَٗت مختلفة للمنتج وتمدَم خدمة ممتثزة وتلجودة تلمتمَزة أو تلرَثدة  تلتٍ تمدمسترتتَجَة ٖتهو 

صعوبة ، و صعوبة تلحصول علَهثهٍ تلتكنولوجَة عن تلمنثفسَن وتهم شروطهث لخلق مَزة تنثفسَة 

  .ذتت لَمةوتنهث  تلندرة ، وتملَدهث 

) 405:  0100ومن تلبثحثَن تلذَن تكدو علً ترتبثط تلصورة تلذهنَة للزبثبن مع تلتمََز هو  ( فرج  ، 

وتلذٌ تشثر  بثسترتَجَة تلتمثَز هٍ تٖسترتتَجَة تلتٍ تتفوق فَهث تلمؤسسة علً منثفسَهث من خٗل خلق 

 فٍ تلمؤسسة تصور لدي تلزبثبن بثن تلمنتج فرَد من نوعه 

) تلذٌ عد 018:  0105( تلكبَسٍ ، دتود ، ومن تلبثحثَن تلذَن تشثرو بثن تلتمََز هو تٖدتء تٖفضل  هو

 تمََزتلمنتج من خٗل تلمنثفسَن بمَة عن أفضل أدتء تحمقهٍ تٖسترتتَجَة تلتٍ  ََزتلتم تسترتتَجَة

 .  تلمنثفسَن منتجثت عن بأخري أو بطرَمة تلمعروض

 تهييز : اٌهية ال

ي تشكؿ الركف الثاىي في هوضوعة الهزايا التىافسية بشكؿ عاـ أٌهيةلمتهييز  إف وتعد هذه ،كبيرة وٌ

، و خثصة بعد تلتفثوت وتلتنوع تلكبَر  ؤسسثتتٔسترتتَجَة من تٖسترتتَجَثت تلمفضلة لدي معظم تلم

تلذٌ طرأ علً رؼبثت تلزبثبن ، تلتٍ لم َعد بإمكثن تلمنظمثت تلبَتهث منخٗل تلمنتجثت تلمَثسَة تلتٍ تموم 

 )61: 0100(  حبثَنة ،  gean ,2001 : 102)(بإنتثجهث

باف لمتهييز  ( 246 :2011، ويوسؼ) الصهيدعي و (2009114 : ،آخروف)طالب و  كر كؿ هفذفقد 
ي :  اٌهية وٌ
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 التهييز يخمؽ حواجز لدخوؿ الهىافسيف -1
لاتٍا وهٍاراتٍا في هواجٍة الهىافسيف  لمهىظهة ةقو  إعطػا  -2  الآخريفهف خلاؿ هؤٌ
 زبوفتعدد استخداهات الهىتج وتوافقٍا هع حاجات اليؤدي إلى  -3
 هبيعات.ال زيادة يؤدي إلى  -4

 ) فوتبد تخري  للتمََز :  009:  0103وتضثؾ( تلدروَش ، 

 َمكن تلشركة من فرض تلسعر تلذٌ ترته  منثسج  -5

 ء تلزبون لمنتجثتهث وخدمثتهثٖتنمَة درجة عثلَة من و -6

 أن تخلق لنفسهث مركزت تنثفسَث ممَز مؤسسةتستطَع تل -7

عن منتجثت أخري بدَلة إلً ذلن تحتمثل عدم بحث تلزبثبن  )86-83: 0105تضثؾ ( بن جدو ،  -8

 .عندمث َشبعون حثجثتهم 

 هزايا التهييز : 

 البياتي، و  و )احهدو ( Mullins  et al,2008 : 192 )(2008:306 جلاب ، و  قد ذكر)رشيدو 
 هزايا لمتهييز وهىٍا ة( عد  2011:257

 . زبوفالهىافسيف بسبب ولا  ال هف الهؤسسةيحهي  التهييز إف -1

وحسب كؿ هف  الهؤسسةوليس كها تراي  كها يراي زبوفالتهييز يقدـ هىتجا يشبع حاجات ورغبات ال إف -2
 .( 29: 2008)احهد،و  ( ( wheelen  &  Hunger, 2004 : 119(  41: 1997 )الروساف،

الهىتجات  أسعارهف  أو الحقيقية الأسعارهف  أعمى أسعارايدفع الهشتريف  أفيساعد عمى  التهييز إف -3
 .(   308:  2007 )سمطاف، الأخرى هتهاثمةال

 هىٍا أخرى (  هزايا237: 2009 )البسيوىي، وأضاؼ

 سٍولة التعرؼ عمى الهىتجات التي يرغب الزبوف في شرائٍا .1

 هستهرة تطوير الهىتجات بصوري  إلىيؤدي  .2

 زبوفالهوزع وال أولمتفاٌـ بيف الهىتج  أداة .3

 التسعير  في  والحريةعمى السوؽ  السيطرةهف  الهؤسة يهكف .4

 الأخرى. ؤسساتتخمؽ هيزة تىافسية لٍا قياسا باله .5
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إن سعٍ تلمؤسسة ورتء تكتسثج مَزة تنثفسَة عن طرَق تلتمثَز فٍ )  86:  0105( بن جدو ، وذكر

 :عرض منتجثت تختلؾ عن منتجثت تلمنثفسَن َمكن تلمؤسسة من

تلمؤسسة لمثل هذه تٔسترتتَجَة َمكنهث من لوة إلثمة عٗلثت مختلفة مع تلموردَن وتلزبثبن: فتبنٍ  -0

 تفثوضَة كبَرة مع تلموردَن وتلزبثبن، ذلن أنهث ألل حسثسَة للسعر؛

تلسمثح للمؤسسة بعزل نفسهث جزبَث من تلمنثفسة تلسعرَة فٍ تلصنثعة، فبتمدَمهث لمنتجثت عثلَة تلتمثَز  -0

 ج تْسعثر مع منثفسَهثومطلوبة بشدة من طرؾ تلزبثبن َبعدهث عن تٖنخرتط فٍ حرو

تشكَل عثبق كبَر أمثم دخول منثفسَن جدد فٍ تلصنثعة، وذلن من خٗل تٖستثمثرتت تلمعتبرة تلتٍ  -3

 تموم بهث وخثصة أن هذه تٔسترتتَجَة تتطلج شبكثت توزَع محددة؛

بون ممث تحمَق مردودَة كبَرة نتَجة تركَز تلمؤسسة علً إَجثد لَمة ممَزة لمنتجهث فٍ تلسوق لدي تلز -4

 َدفع هذت تْخَر إلً دفع أسعثر مرتفعة وبثلتثلٍ حصول تلمؤسسة علً هثمش ربح أكبر

بثٔضثفة إلً أن هذه تٔسترتتَجَة ٖ تتركز فمط علً تٖستثمثرتتوتٕنمث أَضث علً مدي لوة تلعٗمة  -5

 .ٖء تلزبثبنتلتجثرَة وهذت سَسثهم فٍ تأخَر دخول تلمنثفسَن ْن تلمؤسسة تكون لد تستطثعت كسج و

 متطلبثت تلتمََز :  

و( تلمرسٍ وتخرون ،  ((Porter , 1980  :  37: هىٍا  عديدةالتهييز يتطمب توافر هٍارات و هوارد  

 )61: 0100) و ( حبثَنة ، 075 -074،  0110

 تلحرص علً تن تكون تلمدخٗت جَدة بحَث تؤثر علً تدتء وجودة تلمنتج تلنهثبٍ -0

 تطوَر تجثه تلمنتج بحَث َؤدٌ تلً تمدَم منتجثت بخصثبص تدتء تفضل تكثَؾ جهود تلبحث وتل -0

 تلتركَز علً تفثدٌ تلعَوج فٍ تلتصمَم ٖدتء جَد  -3

 تعدتد نظثم دلَق للملفثت وتلتسلَم فٍ تلولت تلمحدد -4

 تنشطة تسوَمَة لخدمة تلزبون ومسثعدته فٍ كَفَة تستخدتم تلمنتج  -5

وجد مجموعة من تلممثرسثت لخلق تلتمَز منهثتلممثرســــثت تأنه  ) 009:  0103وتضثؾ ( تلدروَش ، 

بــــدتعٍ للســــلع ٖتلخثصــــة بخلــــق حثجــــثت جدَــــدة لــــدي تلزبــــثبن عــــن طرَــــق تلعــــرض ت

عـــن  تلممثرســـثت تلخثصـــة بـــدمج تلزبـــثبن فـــٍ عملَـــثت تطـــوَر تلمنتجـــثت،  وتلخـــدمثت 

ع آرتبهم تلممثرسثت تلخثصة بثلمورد تلبشرٌ، كأن تموم إدترة ٗطرَـــق متثبعـــة شـــكثوَهم وتستط
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فـرتد تلممَـزَن، أو تسـتمطثج أفـرتد ٖبدتعَـة لـدي تٖتلمـوترد تلبشـرَة بتنمَـة ورعثَـة تلمـدرتت ت

 ممَـزَن ومبـدعَن 

)تن  80:  0105( بن جدو ،  )وWheelen,Hunger&David, 2002: 154(بَنمث َري كل من 

لبحث تلعلمٍ تلمتمدم ،فرَق علً درجة من تلمهثرة وتٖبدتع لتطوَر إسترتتَجَة تلتمثَز تتجسد من خٖٗ

 تلمنتج ،فرَق مبَعثت لوٌ ، سمعة تلمؤسسة تلتٍ تتصؾ بثلجودة وتٖبدتع.

 

 ): 30-31: 0119( بزعٍ ، تطبَق إسترتتَجَة تلتمثَز لشروط هنثن عدة و

 َجج علً تلمؤسسة أن تموم بتحدَد نوعَة زبثبنهث -0

 ضرورة تحدَد تلمؤسسة للهدؾ تلمنشود -0

من تلمهم جدت تعرؾ تلمؤسسة علً منثفسَهث (خصثبصهم و إمكثنَثتهم) وبثلتثلٍ تلتعرؾ علً تلسوق  -3

 تلمستهدؾ وخثصة فٍ ظل توجه تْسوتق شَبث فشَبث نحو تلعولم

إمكثنَثتهث ومهثرتتهث تلذتتَة، ْن تمثَز تلمؤسسة علً أسثس إمكثنَثتهث ضرورة تعتمثد تلمؤسسة علً  -4

 تصعج علً تلمنثفسَن من تملَدهث

ضرورة تلتأكد من تلخصوصَثت تلتٍ تتمَز بهث، وَرجع ذلن إلً تلصعوبثت تلتٍ لد توتجههث تلمؤسسة  -5

 لضبط خصوصَثت تلزبون

ة تلتمثَز تٔضثفَة فٍ تلمنتوج، حتً َكون تلزبون ٖبد من تلتوفَق بَن تلمَمة تٔضثفَة فٍ تلسعر ولَم -6

 مستعدت لدفع هذه تلزَثدة فٍ تلسعر

 َجج علً تلمؤسسة إلثمة تلتمثَز علً أسثس لوتعد تتصؾ بثٔبدتع وتلدَنثمَكَة -7

َجج أن تتأكد تلمؤسسة أن تلسعر تلعثلٍ لمنتجثتهث تلمتمَزة وذتت تلجودة تلعثلَة ٖ َجج أن َكون أعلً  -8

لممثرنة بثلمنتجثت تلمنثفسة،وتٕٖ َدرن تلزبثبن أن لبولهم لجودة أعلً أو خدمة متمَزة ٖ َبررهث بكثَر بث

 تٖرتفثع فٍ تلسعر

تتطلج هذه تلسَثسة لنوتت توزَع فعثلة وتعثون لوٌ مع تلوسطثء كمث تتطلج مهثرتت تنظَمَة كجذج  -9

 .نعمثلة ذتت مهثرتت عثلَة و مبدعة، إضثفة إلً تلعلمثء وتلبثحثَ

عوتمل تدعً بعوتمل  ذلن تلً)  59-57: 0100( حبثَنة  ،فمد تسندتحتً َتم تلحَثزة علً مَزة تلتمَز

 :وهٍ كثِتٍتلتـفرد

 تٔجرتءتت تلتمدَرَة  :أوٖ
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تمدم تلمنظمثت علً تختَثرتت تمدَرَة لٓنشطة تلتٍ َجج أن تعتمد، وللكَفَة تلتٍ تمثرس بهث تلن 

 ؤسسةتعتبر هذه تٔجرتءتت عثمٗ مهَمنث علً تـفـرد تلمتلنشثطثت ً ، حَث َمكن أن 

 :ثثنَث تلروتبط 

َمكن أن تتأتً خثصَة تلتفرد من خٗل تلروتبط تلموجودة بَن تْنشطة، أو من خٗل تلروتبط مع 

 ؤسسةتلموردَن ولنوتت تلتوزَع تلمستؽلة من لبل تلم

 تلرزنثمة ثثلثث

وخٗؾ لذلن هنثن  ،  ممثرسة نشثط معَن ؤسسةأت فَه تلملد ترتبط خثصَة تلتفرد بثلتثرَخ تلذٌ بد

  .بعض تلمطثعثت حَث َكون فَهث تلتأخر عن تلدخول مفَدت بثستعمثل تكنولوجَث أكثر حدتثة

 : تلموضعرتبعث

 علً خثصَة تلتفرد، إذت مث أحسنت تختَثر تلموضع تلمٗبم ْنشطتهث ؤسسةلد تحوز تلم

 تٔلحثق : خثمسث 

ثصَة تلتفرد لنشثط منتج للمَمة بمجرد أن َكون هذت تلنشثط مشتركث لعدة وحدتت تثبعة َمكن أن تنجم خ

 ؤسسةلنفس تلم

 تلتعلم وآثثر بثه :  سثدسث

َُمـثرسُ تلتعلم بصفة جَدة ، فثلجودة تلثثبتة فٍ تلعملَة تٔنتثجَة  لد تنجم خثصَة تلتفرد لنشثط معَن عندمث 

  .َتم تمتٗكه بشكل شثمل كفَل بأن َؤدٌ إلً تمَز متوتصلَمكن تعلمهث، وعلَه فإن تلتعلم تلذٌ 

 كثمل تلت: سثبعث 

تسمح درجة تلتكثمل بثلحصول علً خثصَة تلتفرد، حَث َتم ذلن بوسثطة ضم أنشطة جدَدة منتجة للمَمة 

كثنت تمثرس من لبل تلموردَن أو لنوتت تلتوزَع، فهٍ تتَح تلفرصة لمرتلبة نتثبج تْنشطة تلتٍ 

 .هث أن تكون مصدرت للتـمَـزبممدور

 تلحجم  :ثثمنث 

تلشٍء تلذٌ ٖ َمكن  .َمكن أن َؤدٌ تلحجم تلكبَر لنشثط معَن إلً ممثرسة هذت تْخَر بطرَمة فرَدة

 تحمَمه بثٖعتمثد علً تلحجم تلصؽَر، ولد َؤدٌ تلحجم تلكبَر إلً تلتأثَر سلبث علً تلتمَز

 تلتمَز فٍ تصثمَم تلمنتج :  تثسعث
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َتم من خٗل وضع تصمَم للمنتج مختلؾ ومتمَز عن تلمنثفسَن ، أٌ تلخروج عن تلتصثمَم تلمألوفة  

تلموجودة فٍ تلسوق بحَث َؤدٌ ذلن إلً جذج تلزبثبن ٖستخدتم تلمنتج،تختلؾ عوتمل تلتفرد (تلتمَز) 

ن علً خثصَة من نشثط ِخر ومن لطثع ِخر، حَث َحدد تضثفرهث تلكَفَة تلتٍ َحوز بهث نشثط معَ

تلتمَز، ومن ثمة فإن تلمنظمة مطثلبة بمعثَنة تلمجثٖت تلتٍ َمكن تلتفرد فَهث حتً تتمكن من تلتعرؾ علً 

تلعوتمل تلمهَمنة؛ وتعد هذه تلمعثَنة مُهمة ٖستمرترَة تلتمَز ، ْن بعض عوتمل ّ تلتمَز تؤثر بصفة أكثر 

 .تستمرترَة من ؼَرهث

 َز َمجثٖت تلتم

من تٖستمرتر فٍ تكتسثج تلمَزة َكون من تْفضل أن تحمق تلمؤسسة تلتمثَز فٍ تلمجثٖت لكٍ تتمكن 

 ) 000 : 0113( مرسٍ،  تلتثلَة

 تلتمنٍتلفنٍ وتلتمثَز علً أسثس تلتفوق  -0

 تلتمثَز علً أسثس تلجودة -0

 تلتمثَز من خٗل تلخدمة تٔضثفَة تلتٍ تمدمهث تلمؤسسة للزبون -3

 ج لَمة أكبر نظَر تلمبلػ تلمدفوع فَه تلتمثَز نتَجة تمدَم تلمنت -4

تلتمثَز من خٗل ،  بكفثءتت ٖ َمكن للمنثفسَن تملَدهث بسهولة)تلتمثَز 83:  0105( بن جدو ، .وتضثؾ

 تلرَثدة تلتكنولوجَة

 فـٍ أسـلوج تسـوَق تلمنـتج ثَزتلتم) 83: 0105) ( بن جدو ،  009:  0103بَنمث تضثؾ  ( تلدروَش ، 

 .هـم تلتمَـز فـٍ أدتء تلمـوترد تلبشـرَةٖوت،أسـلوج توزَـع تلمنـتج وتمـدَم تلخدمـةتلتمَـز فـٍ ،

 ). 86:  0105( بن جدو ، . مخثطر إسترتتَجَة تلتمثَز :

علً تلرؼم من تلمزتَث تلتٍ َمكن أن تكتسبهث تلمؤسسة من خٗل تبنَهث ٔسترتتَجَة تلتمََز، إٖ أن تلفهم 

 رتتَجَة وتكلفتهث َشكل مخثطر كبَرة للمؤسسةتلخثطا لعوتمل هذه تٔست

أ/ َتمثل تلمشكل تلربَسٍ للمؤسسثت تلتٍ تتبنً إسترتتَجَة تلتمثَز فٍ أنهث ٖ تستطَع تٖستمرتر لمدة 

 طوَلة فٍ عرض منتجثت أو خدمثت متمَزة عن منتجثت بثلٍ تلمنثفسَن إٖ فٍ نظر تلزبون فمط

هث علً تلخصثبص تلفَزَثبَة للمنتج أو تلخدمة أو علً أشكثل ج/ فٍ حثلة تعتمثد تلمؤسسة فٍ تمََز 

تلتوزَع فإن عملَة تلتملَد من طرؾ تلمنثفسَن تصبح سهلة، وَرجع ذلن إلً إهمثل تلمؤسسة ٔمكثنَثت 

 .تلتمثَز من خٗل سلسلة تلمَمة
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ج/ تؽَر أذوتق تلمستهلكَن ممث َدفعهم لشرتء منتجثتأخري، وَعود إلً عدم إعطثء تلمؤسسة تْهمَة  

لتمسَم تلسوق إلً لطثعثت، فحثجثت تلزبثبن تختلؾ من لطثع إلً آخر، حَث أن إدرتن تلمؤسسة لوجود 

ترتتَجَة تمثَز تعتمثدت لطثعثت سولَة ٖ َعنٍ بثلضرورة تبنٍ إسترتتَجَة تلتركَز، ولكن ٖبد من بنثء إس

 .علً معثََر مجزأة علً تلعدَد من تلزبثبن

د/ تلمبثلؽة فٍ تلتمثَز من طرؾ تلمؤسسة َعرضهث إلً تلمنثفسة من طرؾ منتجثت ذتت نوعَة أحسن  

 .وسعر ألل

هع هىتجات  ةهعيى ةهىظه هىتجاتكمها كاف التشابً اقؿ بيف  بأىً (Hitt  et al, 2001:160) واكد 
 وكمها زاد التشابً زادت الهخاطرة. الهؤسسةبهأهفٍا كاىت هىافسي
 ةهقارى لمهىتجاتهخاطر لمتهييز تتعمؽ بضخاهة الكمؼ  عدة وجود إلى( 2000: 186،   ) الحسيىيواشار

 ةيىٍي حاج جفاف التغيير بالهىت وأخيرا،  السمعةالزبوف لتهييز  إدراؾيقمؿ التفكير هف كذلؾ بالهىافسيف ، و 
 .( 23 : 2002الزبوف لتهييز الهىتج)الوىداوي،

 إلىباف الهىتج الههيز لا يودي  زبوف( هخاطر أخرى هىٍا،قد يرى ال 2011:87 البياتي،و  )احهد وأضاؼ
تخفيض هخاطري أو الكمؼ التي يتحهمٍا، وكذلؾ فٍـ خاطئ لعواهؿ البيئة الداخمية وهقابمتٍا هع عواهؿ 

 الخارجيةالبيئة 
 ) 60 -61:  0100( حبثَنة  ،  َز هٍَء تلتٍ َجج تفثدَهث أثنثء تلتموأهم تْخطث

تصبح هدفث سهٗ للمنثفسة  ؤسسةتلتمَز تلمفرط: مستوي تلخدمة تلممدمة تتعدي تحتَثجثت تلزبثبن، فثلم •

 تلتٍ تملن منتج ذو جودة منثسبة وسعر منخفض

 ؤسسةلزبون إلً تلتخلٍ عن منتجثت تلمسعر إضثفٍ مرتفع جدت :تلسعر تٔضثفٍ تلمرتفع، لد َؤدٌ بث •

منذ تلوهلة تْولً أن هذت تْخَر مربح، فتعمد إلً تسخَر  تلمنظمة عدم معرفة تكلفة تلتمَز: تفترض •

 موترد مثلَة بشأنه أكبر ممث َدره من أربثح، أو تهدر فرص تخفَض تلتكثلَؾ

تلتمَز، إٖ من تلنثحَة تلفَزَثبَة للمنتج، تلتركَز تلشدَد علً تلمنتج : ٖ تنظر بعض تلمنظمثت إلً  •

وتهمل تٔمكثنَثت تلموجودة فٍ مختلؾ أنشطتهث، حَث َمكن أن تمدم هذه تْخَرة فرص عدَدة ومستمرة 

 للتمَز
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 :ركيزمفيوم الت

تسترتتَجَة تنثفسَة موجهة تلً لطثع محدد من تلسوق تلمستهدؾ بحَث تكثؾ تلمؤسسة من نشثطهث  َعد

،  مجموعة معَنة من تلعمٗء ،  وذلن بدٖ من تلتعثمل مع تلسوق ككل شر تث41ٍ هذت تلجزء تلتسوَمٍ ف

 توتلً) تلتركَز بثنه تلتوجه نحو لطثع محدد من تلسوق تلمستهدؾ  057: 0110تدرَس ،  وعرؾ (

مجموعة معَنة من تلمشترَن دون ؼَرهم ، وتلتٍ تكون مهمشة من لبل تلمؤسسثت تٖخري ، بدٖ من 

 تلتعثمل مع تلسوق ككل 

تن تسترتتَجَة تلتركَزهٍ تلتركَز علً لطثع من  )wheelen,Hunger&David,2002 :149( وتكد

ن خٗل تلتركَز علً تلتمَز تلسوق وخدمته ، وتحمق مَزة تنثفسَة من خٗل تلتركَز علً تلتكلفة وم

(تلدروَش ، تلمركز فٍ تلسوق تلمستهدؾ فٍ منتجثت ومطمة جؽرتفَة محددة ، ولد تتفق مع هذت تلتعرَؾ 

تمود جهود تلشركة إلً مجثل تنثفسٍ ضَق أو جزء تلتركَز  سترتتَجَة) وتلذٌ تكد بثن ت 009: 0103

 تلجزء تلمستهدؾ لكٍ تحصل علً مزتَث تنثفسَة فٍ ذلن،  محدد من تلسوق

(تمثل ،  تلتركَـز علـً جـزء معـَن مـن تلسـوق ومن تلبثحثَن من ركز علً تستبعثد تٖخرَن من خٗل  

مطـثع ، تلتسـند هـذه تٔسـترتتَجَة علـً أسـثس تختَـثر مجـثل تنثفسـٍ محـدد دتخـل )  تلتٍ  03،  0100

تلتسـوَمٍ فٍ هـذت تلجـزء  ؤسسةتكثَـؾ نشـثط تلمبحَـث َـتم تلتركَـز علـً جـزء معـَن مـن تلسـوق و

ؤسسة ، وهذت مث تكده كل وتلعمـل علـً تسـتبعثد تِخـرَن ومـنعهم مـن تلتـأثَر فٍ تلحصـة تلسـولَة للم

 دودمح تنثفسٍ لمجثرختُثت سسثت علً تُجُةرتٖستت هذه) حَث تسندت 84:  0103( صثلح ، بثنٍ ، من 

 دثـْبع،لجزءت ـذته ٍـف لعملت ؾتكثُو لسوقت نم نمعُ زءج علً لتركَزت متـُ ـثحُتلمطثع،  ـلخدتٍـف

بخدمة  ، ومن تلبثحثَن من ربط تلتركَز لجزءت ذته فٍحصة لتثثَر علً تلمؤسسةت ـنم منعهـمو نُـرٖخت

سترتتَجَة ث) تذ عدت 63-60،  0100ومنهم (  حبثَنة ،  سوق مستهدؾ وضَق بشكل أكثر فثعلَة وكفثءة

تلتركَز هٍ تخصص تلمنظمة فٍ خدمة نسبة معَنة من تلسوق تلكلٍ ولَس كل تلسوق، وتعتمد هذه علً 

تفترتض أسثسٍ وهو إمكثنَة لَثم تلمنظمة بخدمة سوق مستهدؾ وضَق بشكل أكثر فثعلَة وكفثءة ، عمث 

وتلذٌ تشثر ) 085-084 :0111( تلحسَنٍ ، ، ولد تَد ذلن  هو علَه تلحثل عند لَثمهث بخدمة تلسوق ككل

تخصص فٍ خدمة معَنـة مـن تلسـوق تلكلـٍ ولَس كثمل تلسـوق وذلـن بثن تسترتتَجَة تلتمركزهٍ تل

وتوضح ، علـً تفتـرتض تسثسـٍ وهـو تمثكنَـة خدمـة سـوق مسـتهدؾ ضـَق بشـكل تكثر فثعلَة وكفثءة

 عن أفضل أدتء تحمقهٍ تٖسترتتَجَة تلتٍ  تلتركَز تسترتتَجَة ) بثن018:  0105(تلكبَسٍ ، دتود ، 
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 وَكون لهبأكم تلسوق تؽطَة من ًٖ بد تلسوق من محدودة نسبة ًلع تلتركَز من خٗل تلمنثفسَن بمَة

هذه ) تن  87:  0105وبتعبَر تخر فمد تشثر ( بن جدو ، ، وبنفس تلمضمون .تلمنتج أو بثلسعر تلتمَزإمث

معَنث من تلسوق (مجموعة من تلزبثبن، مجموعة منتجثت) لتحمق تٔسترتتَجَة تستهدؾ تلمؤسسة جزءت 

وتنثسج هذه تٔسترتتَجَة تلمؤسسثت تلصؽَرة .فٍ نفس تلولت تلسَطرة بثلتكثلَؾ ودرجة مث من تلتمثَز

وتلمتوسطة تلتٍ ٖ تستطَع منثفسة تلمؤسسثت تلعمٗلة فٍ كل تْسوتق، فتموم بذلن بثختَثر لطثع معَن 

 .تلمؤسسثت أو تتجثهله، خثصة وأنهث تهدؾ للربح بدٖ من تلنموٖ تخدمه هذه 
وَري تلبثحث تن تسترتتَجَة تلتركَز هٍ تٖسترتتَجَة تلتٍ تنطوٌ علً تركَز تلمؤسسة علً زبون 

 معَن ، تو علً منطمة جؽرتفَة معَنة تو سوق متخصصة ،  لتحمَق مزتَث تنثفسَة.

 هزايا التركيز 
 :ز هىٍايٌىاؾ عدة  هزايا لمترك أف إلى(   Eric, 1996  :  158-159) أشار

ضهاف تىاسؽ الهزيج ، الهساعدة في دفع خطر تداخؿ الهىتجات ، التهيز في سوؽ كثير الهىافسة 
 هؤسسةتحقيؽ الىجاح والاستهرارية لم،التسويقي 

 ) مزتَث تخري هٍ :  91:  0105وتضثؾ ( بن جدو ، 
 بذلن حثجزت أمثم دخول تلمنثفسَن بمنتجثت بدَلةكسج وٖء تلزبثبن وبثلتثلٍ تصنع  -0

حسن لمتطلبثت تلزبثبن وتٕمكثنَة تحمَق ٖتمنح هذه تٔسترتتَجَة للمؤسسة تلمدرة علً تٖستجثبة أ -0

 تلتجدَد وتٖبتكثر بشكل أسرع من تلمؤسسثت تلتٍ تتجه إلً تلسوق

ت تلسوق وذلن بثكتشثفهث لطثعثت إمكثنَة تلتوسع فٍ تلمستمبل وخثصة أن تلمؤسسة تعرؾ جَدت متطلبث -3

 سولَة أخري

تمكن إسترتتَجَة تلتركَز من تحسَن مصثدر أخري لٓنشطة تلمضَفة للمَمة من أجل تلمسثهمة فٍ  -4

 تحسَن وضع تلتكثلَؾ أو تلتمثَز

 ) 87:  0105( بن جدو ،  جذج عدد متزتَد من تلزبثبن تلجدد -5

هف الهعايير الهٍهة لمشرا   هىظهةاسـ ال أوعىواف ،و عف هىتجات هىافسيٍا  هؤسسةاختلاؼ هىتج ال -6
 (   Bingham , 2004 : 101ووضوح الهواصفات ٌو هفتاح الىجاح)

 )Dess ,Lumpkin&Eisner,2008:168( مبررتت تستخدتم هذه تسترتتَجَة هٍ :
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لعثلَة من جثنج تكتسثج تلمزتَث تلتنثفسَة ت،  تلمدرة علً تلتجدَد وتٖبدتع ،  تٖستفثدة من مزتَث تلتخصص

 تشبثع حثجثت تلمستهلكَن

 تهدتؾ تلتركَز

تهدؾ تلً بنثء مَزة تنثفسَة وتلوصول تلً مولع تفضل فٍ تلسـوق عبـر تشـبثع حثجـثت خثصـة 

للمجموعة مـن تلمسـتهلكَن توتلتركَـز علـً لطـثع سـولٍ معـَن تو تلتركَـز علـً تسـتخدتمثت معَنـة 

 ) 009: 0103) و (تلدروَش ، 63-60،  0100( حبثَنة محمد ، للمنتج

( بن جدو ، .) 085-084 :0111فهٍ : ( تلحسَنٍ ، وتٔبمثء علَهث  تلتركَز عوتمل تلحفثظ علً مَزةتمث 

0105  :89( 

لثبلَة تلصمود فٍ وجه تلمملدَن: تلمؤسسة ملزمة بثلصمود أمثم تلمنثفسَن تلذَن َحثولون تشكَل خطر  -0

تلتملَد لذت ٖبد أن تتوفر علً حوتجز توتجه بهث تلتملَد وتلتٍ تتمثل فٍ  علَهث من خٗل تللجوء إلً

 تلتصثدَثت تلسلم، وٖء دوتبر تلتوزَع، وكذلن بنَة تلمطثع تلمعنٍ

تلصمود أمثم تلمنثفسَن فٍ تْسوتق تلوتسعة: وَشمل هؤٖء تلمنثفسَن تلذَن كثنوت سثبمث فٍ تلمطثع  -0

 توسَع لثعدتهم ومنثفسَن محتملَن لدَهم تلرؼبة فٍ

لثبلَة تلصمود أمثم بدَل من لطثع آخر: إن تلمؤسسة تلمتبنَة ٔسترتتَجَة تلتركَز معرضة لخطر تؽَر  -3

أذوتق تلمطثع تلسولٍ تلمستهدؾ، أو حدوث تؽَرتت فٍ تلتكنولوجَث تلمستخدمة أو سلون تلمنثفسَن وهذت 

 .تكون لثدرة علً تلصمود أمثمهث تهث تلتنثفسَة، ولكٍ تحثفظ علَهث ٖبد من أن زلد َفمدهثمَ

د مجموعثت مختلفة ومتمَزة من تلمشترَن ولهم ووجفهٍ  تلشروط تلٗزمة لتطبَق هذه تٖسترتتَجَةتمث 

عندمث ٖتسمح موترد ،و عدم وجود أٌ منثفس تخر للتخصص فٍ نفس تلمطثع تلسولٍ،و حثجثت مختلفة

 تٖ بتؽطَة لطثع سولٍ معَن  مؤسسةتل

 :  ) 60-60: 0100نة ، (حبثَ  تثلَهشر 43وهذت مث 

عندمث توجد مجموعثت مختلفة ومتمَزة من تلمشترَن ممن لهم حثجثت مختلفة أوَستخدمون تلمنتج  -0

 بطرق مختلفة

 عندمث ٖ َحثول أٌ منثفس آخر تلتخصص فٍ نفس تلمطثع تلسولٍ تلمستهدؾ  -0

 إٖ بتؽطَة لطثع سولٍ محدود ؤسسةعندمث ٖ تسمح موترد تلم -3

 عندمث تتفثوت لطثعثت تلصنثعة بشكل كبَر من حَث تلحجم ومعدل تلنمو وتلربحَة -4



44 
 

عندمث تشتد حدة عوتمل تلتنثفس تلخمس(تهدَدتت تلدتخلَن، تلموة تلتفثوضَة ، للموردَن تلموة تلتفثوضَة  -5

عض للمشترَن، تهدَدتت تلمنتجثت تلبدَلة، تلصرتع تلتنثفسٍ بَن تلمنثفسَن تلمثبمَن). بحَث تكون ب

 .تلمطثعثت أكثر جثذبَة عن ؼَرهث

تلكلفة تٖلل وتسترتتَجَة تلتمََز لتحمَق  إســـترتتَجَةمن فضـــل فـــٍ كـــل ٖمـــث دور تلممثرســـثت تت

 )009: 0103تسترتتَجَة تلتركَز  فَمكن معرفته من خٗل : ( تلدروَش ، 

نشـطة وتلعملَـثت َعنـٍ تنخفـثض أو تنعـدتم ٖفضـل تلممثرسـثت فـٍ جمَـع تمؤسسةٖإن تطبَـق تل -

دتء، وهــــذت بـــدوره َـــؤدٌ إلـــً تنخفــــثض تلتكـــثلَؾ، وبثلتـــثلٍ ٖخطـــثء وتلعَـــوج فـــٍ تٖت

نشـطة تلتـٍ تؤدَهـث ٖتَجَة لَـثدة تلتكلفـة تلنثجمـة عـن تنخفـثض تلتكلفـة فـٍ كـل ترتتحمَــــق إسـت

 فضـلٖذت مث لورنت بثلمَمـة تلتـٍ َضـَفهث كـل نشـثط نتَجـة ممثرسـته بثلشـكل توخصوصـثً إ

بممثرســـة جمَـــع أنشـــطتهث وعملَثتهـــث بأفضـــل مـــث َمكـــن َمـــود إلـــً تلتمَـــز  مؤسةإن لَـــثم تل -

لزبـثبن تلمتعلمـة بـثلتمَز وتلجـودة مكثنَـة تلبَـة متطلبـثت تلسـوق وتوت تلمخرجـثت تلتـٍ َـتم تمـدَمهثفٍ 

 تلعثلَة

أن تختــثر تلمطــثع  مؤسسةفضــل َبمــً علــً تلٖبعــد تعتمــثد وتطبَــق إســترتتَجَة تلممثرســثت ت -

علـً، لتكـون بـذلن لـد حممـت إسـترتتَجَة ٖأو تلجـزء تلسـولٍ تلمسـتهدؾ وتلـذٌ َحمـق لهـث تلمنفعـة ت

 تلتركَز

 ًــحتوتلتكلفة تو تلتمَز ــلتملُ تلً ــؤدٌتتلوسثبل تلعثمة تلتٍ  ) تلً بعض64:  0118ق (حسن ، وتطر

 ومن تلوسثبل  ،تلمَزة تلتنثفسَة فعثلة  ــونتك

 .   تلتفوق علً تلمنثفس و ْسبمُةتٍطتع: حثسمة -١

 .تلزمن  لخٗرتستم أن نُمك: ُةرترٖستمت-0

 تلؽثبهث أو محثكثتهثتلمنثفس  علً جُصع: عنهثتلدفثع  مكثنُةإ-3

 

 : أمث بثلنسبة لكَفَة تحمَق مَزة تنثفسَة فٍ ظل إسترتتَجَة تلتركَز، فهنثن طرَمتَن

)Porter , 1999 , 27 (  ، ٍطثلج ، تلجنثب ) (  03،  0100)و ( تمثل ،  049– 048،  0119و (

 ) 87 : 0105و( بن جدو ، )  009: 0103(تلدروَش ، .و) 60: 0100حبثَنة ، 



45 
 

إسترتتَجَة تلتركَز بثلتكثلَؾ: وهٍ إسترتتَجَة تنثفسَة تعتمد علً خفض تلتكثلَؾ من خٗل تلتركَز  -0

علً لطثع معَن من تلسوق أو مجموعة من تلزبثبن، وتلذَن َتم خدمتهم كمطثع صؽَر ولَس تلسوق 

تلـتٍ تتبـنً هـذه تٔسـترتتَجَة تنـتج منتجـثت وخـدمثت ؼـَر مكلفـة وتمـدمهث لزبـثبن  مؤسسثتككل، فثل

ومن بَن تلعوتمل تلتٍ ، َتمَزون بحسثسَتهم تجثه تلسعر فٍ ذلن تلجزء من تلسوق تلذٌ تخدمه تلمنظمة 

 :  تسثعد علً تبنٍ هذه تٔسترتتَجَة مث َلٍ

ثصة فٍ ظل تلتطورتت تلتكنولوجَث وتلتحوٖت فٍ رؼبثت تلزبثبن أ/ مرتلبة إمكثنَة إعثدة تجزبة تلسوق خ

 تلمستهدفَن؛

 ج/ تركَز تٖستثمثر علً تلرؼبثت ؼَر تلمشبعة وتلصؽَرة 

 .ج/ تختَثر تلمطثع تلسولٍ تلذٌ َشمل تلفبثت تلوتضحة تلحثجثت وتلرؼبثت من أجل تركَز تلتكثلَؾ 

ج أن تتبع نفس خطوتت إسترتتَجَة تلتمثَز (إنتثج منتج تلتركَز بثلتمثَز: وفٍ هذه تلحثلة تلمؤسسة َج

زبثبن متمثَز عن منتجثت تلمنثفسَن)، مع تلتصثرهث فمط علً لطثع معَن من تلسوق أو مجموعة من تل

 ) 009: 0103تلدروَش ،  و () 63-60،  0100، حبثَنة ( هٍنجثح هذه تٔسترتتَجَة تلعوتمل تلمهمة لو

 بثلمدر تلكثفٍ من تلتمثَز لكٍ تستطَع تلحفثظ علً وٖء تلزبثبن أ/ ٖبد أن تتمتع تلمؤسسة

ج/ ٖبد أن َكون تلسوق تلمستهدؾ محدود لكٍ ٖ تجلج تلمنثفسَن تْكثر إمكثنَة فٍ تلمجثل، فتتملص  

 بذلن حظوظ تلمؤسسة فٍ تلصمود فٍ وجه تلمنثفسَن

لنوتت وتكنولوجَث مكتسبة، ت،وة خثصةجدج/ أن تكون تْصول تلموظفة لتلبَة تحتَثجثت تلفبة تلمستهدف 

 توزَع محتكرةوذلن من أجل تشكَل حثجز أمثم تلمنثفسَن

 د/ تٖعتمثد علً تلعرض ذو تلمَمة تلتٍ تبرر تلسعر 

 ه/ إبرتز تلخصثبص تلتٍ تمكن تلزبون من إدرتن لَمة تلمنتج، عن طرَق وسثبل تٖتصثل 

دنـً أو إلـً تلتمَز فإنهـث تتطلـج خطـوتَن ٖلـً تلتكلفـة توسـوتء كثنـت إسـترتتَجَة تلتركَـز تسـتند إ

 ) 009: 0103( تلدروَش ، . :أسثسَتَن همث

تختَثر وتحدَد لطثع تلسوق: وَتطلـج ذلـن تلمـدرة علـً تحلَـل لطثعـثت تلسـوق ودرتسـتهث لتحدَـد  -0

ل إلـً ضـرورة معرفـة حجـم ، وَسـتند تلتحلَـلمؤسسةمـدي جثذبَـة تلمطـثع تلسـوق مـن وجهـة نظـر ت

همَـة تلنسـبَة للمطثعـثت مـن منظـور تلمنثفسـَن تلربَسـََن، ومـن ثـم تمـدَر ٖتلمطـثع وتلمنثفسـة وت

 ع.وتحتَثجثت تلمطث مؤسسةتلربحَة تلمتولعة لكل لطثع ومدي تلتوتفق بَن إمكثنَثت تل
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: تـتم تلمفثضـلة بـَن تطبَـق إسـترتتَجَة لَثدة تحدَد كَفَة تحمَق تلمَزة تلتنثفسَة فٍ تلمطثع تلمسـتهدؾ -0

وتلمطـثع، أو تطبَـق  مؤسسةتلتكلفة عنـد تلتعثمـل مـع لطـثع معـَن بمـث َتنثسـج مـع ظـروؾ تل

(حبثَنة ،  .وتحتَثجثت تلمطثع تلمستهدؾ لمؤسسةإسترتتَجَة تلتمَز فٍ ظل تلموتءمة بَن إمكثنَثت ت

 ) 009 :0103) و ( تلدروَش ، 60: 0100

تحمَق تلمَزة تلتنثفسَة فٍ ظل إسترتتَجَة تلتركَز  فَشَرتن تلً تن  ) 63-60،  0100( حبثَنة  ،  تمث

 ثٗث طرق :  من خٗلَتم 

 إمث تمََز تلمنتج بشكل أفضل بحَث َشبع حثجثت تلمطثع تلسولٍ تلمستهدؾ -0

 أو من خٗل تكثلَؾ ألل للمنتج تلممدم لهذت تلمطثع تلسولٍ -0

 .تلتكلفة تْلل معثوتلتمََز  -3

 ثتٍ : فتتمثل فَمث َ)  91، 0105( بن جدو  ، مخثطر إسترتتَجَة تلتركَز: 

أ/ تعتبر وضعَة هذت تلنوع من تلمؤسسثت ؼَر تلمٗبمة تتجثه تلموردَن، نظرت للحجم تلصؽَر تلذٌ َتم 

 شرتبه من طرؾ تلن تلمؤسسثت، وهذت مث َضعؾ لدرة تلتفثوض معهم

وع من تلمؤسسثت مشكلة تختَثر وتحد من تلمَزتَن (تلتركَز بثلتكلفة أو بثلتمثَز)، فإذت ج/ َوتجه هذت تلن 

تختثرت تلمَزة تْولً فإن تلمؤسسة توتجه خطر تلمؤسسثت تلمتبنَة ٔسترتتَجَة تلسَطرة بثلتكثلَؾ نظرت 

رتفثع تلتكثلَؾ خثصة للحجم تلصؽَر تلذٌ تموم بإنتثجه،وتٕذت تختثرت تلمَزة تلثثنَة فإنهث توتجه مشكلة ت

 إمكثنَثتهثوأن تلتمثَز َتطلج تستثمثرتت كبَرة وهذت مثٖ َتنثسج مع حجم موتردهثوت

مدرتهث لموتكبة تلتكنولوجَث تلمتطورة أو م ج/ تحتمثل تٖختفثء تلمفثجا لحصتهث تلسولَة، إمث بسبج عدم

ة تلتركَز تلتحول إلً أجزتء أخري بسبج تؽَر أذوتق تلزبثبن، فَصعج علً تلمؤسسة تلتٍ تتبع إسترتتَجَ

 وكفثءتهث مكثنَثتهثلخصوصَة موتردهثوتٕ 

د/ كون تلمطثع تلمستهدؾ ضَق ٖ َمكن تلمؤسسة من تٖستفثدة من تلتصثدَثت تلحجم، فتصبح هذه 

 تٔسترتتَجَة مكلفة جدت

 . ه/ عدم تٖستفثدة من مَزة تنثفسَة فٍ حثلة تحتوتء تلمطثع علً لطثعثت سولَة عدَدة

 مخثطر تخري هٍ :   )Dess ,Lumpkin&Eisner,2008:168(وتضثؾ 

 تلتعرض للتولؾ بسبج تنخفثض تو ندرة تلموترد تٖسثسَة تلتٍ تعتمد علَهث  -0
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تملص تلطلج علً تلمنتجثت بسبج تلتؽَر فٍ تلظروؾ تلمحَطة ، ظهور منثفسَن جدد ، تمدَم منتج  -0

ن تلطثلثت تلمتثحة لدي تلمنظمة فٍ حثل تنخفثض تلطلج بدَل لمنتج تلمؤسسة ، عدم تٖستفثدة تلمصوي م

، عدم تشبثع حثجثت ورؼبثت تلعمٗء ، عدم توزَع تلمخثطرة علً مجثٖت ومنتجثت متعددة ، عدم 

 تلمدرة علً تلتعثمل مع مجثٖت تٖعمثل تٖخري ؼَر تلمثل تلتٍ تموم بثلتركَز فَه .

 

 :الاختناق فً الوسط 

َعنٍ هذت تلمصطلح تنه فٍ حثل عدم تستخدتم تلمؤسسة توجهث وتضحث حول تحدي تٖسترتتَجَثت 

تلتنثفسَة تلمذكورة سثبمث ( لَثدة تلكلفة توتلتمَز توتلتركَز ) ومحثولة تطبَق تٖسترتتَجَتَن معث فثنهث 

 Porter , 1980 )لمختنق سوؾ تفمد مكثنتهث تلتنثفسَة وستمدم تدتء تلل من تلمتوسط ممث َجعلهث فٍ حثل ت

مصطلح تٖختنثق فٍ تلوسط لَشَر تلً صفثت تلمؤسسثت تلتٍ تستخدم تكثر   Porterوتستخدم  ( 41 :

من وتحدة من تٖسترتتَجَثت تلمذكورة ولكنهث تفشل فٍ تحمَق تلنجثح فٍ تٌ منهث ، فثلمؤسسثت تلمنثفسة 

َشترون كمَثت كبَرة من تلمنتج بثسعثر  ٖصحثج تلتكلفة تلمنخفضة سوؾ َستهدفون تلعمٗء تلذَن

منخفضة تثركَن للمؤسسة تلتثبهة تو تلمختنمة حصة سولَة للَلة وبثلتثلٍ تربثح للَلة تمث تلعمٗء تلذَن هم 

مستعدون لدفع تسعثر عثلَة سوؾ َتم جذبهم بوتسطة تلمؤسسثت تلنثجحة فٍ تلتمَز تلتٍ تركز علً تلن 

 ).(Porter,1980:42تلشرَحة 

تلتـٍ تتبنً لَـثدة تلكلفـة َجـج أن تحمـق تلتكـثفؤ مـع تلمنثفسـَن علـً  مؤسسةبـأن تلتَضث بـورتر كدتو

تسـتطَع تجثهـل مولعهـث تلتنثفسـٍ فَمــث َتعلــق بتكلفــة  ٖأسـثس تلتمَـز، كمـث أن تلشـركة تلمتمَـزة 

نتــثج ممثرنــةً  مــع تلمنثفسَن ٖفــثع تكلفــة تجــع أمــثم ترتترتتلمتفــوق ســوؾ َ ٖن تمَزهث نتــثج، ٖت

 Porter, 1999 : 13-14 ).( فٍ تلصنثعة

 فٍو هتمثمثت دتجووهٍ ( لَثدة تلكلفة ، تلتمََز ، تلتركَز )  رتورب حهثرلتت لتٍت َٗحظ تن تلتمسَمثت

 تمنتجث مُدتمو لتكلفةت لتملُلًإ دؾتهأن لمؤسسة نُمك نهأ رونخآ ريفُ. لنمدت ضبع تجهوت تلممثبل

تذ تشثرت ) 00:  0100( تمثل ، )و  019: 0115( تلعرؾ ، ، وهذت مث تكدت علَه دحوت آن فٍ زةممُ

كذلن و تلً تنه عثدة مث تتطلج تسترتتَجَة تلمَثدة فٍ تلتكلفة تتبثع تسترتتَجَة تلتمََز فٍ نفس تلولت

تلشــرط تلمســبق لنجــثح إســترتتَجَة لَــثدة إلــً أن )   Murray,1988 : 390توصــل مــورتٌ (

وأن تلشـرط تلمسـبق لنجـثح مؤسسة، هث تلنتلتكلفــة تحــدده خصثبص تلصنثعة تلتٍ تعمـل ضـم
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وبمـث أن هـذَن تلعنصـرَن مسـتملَن تمثمـثً فـإن  .إسـترتتَجَة تلتمَـز َحـدده تعـدد أذوتق تلمسـتهلكَن

 مُدتم تثعطستت تلَثبثنَة تلمؤسسثتف،  رتتَجَة أمـر ممبـول وؼَـر مسـتبعد تلجمـع بـَن أكثـر مـن إسـت

 دةُثزلً إ ؤدٌُ ممث لسوقت فٍ رةكبُ حصةجكتسثتتلتمَز تلً  ؤدٌُ دفم وكذلن. لللُ ربسع لَةعث ودةج

ٖ  مةظمن أٌ نفإ لنذك.  ركبأ محج جنتثإ لوحدة نتَجةت تكلفة للة نم لحجمت ورتتفو علً لحصولوت جٔنتثت

 .عن تحتَثجثت تلعمٗءٖ  و  لجودةت نع لتؽف أن ٖو لسعرت نعلتؽف تن ُمكنهث

بربط تسترتتَجَثت  ) Murray,1988:390-400)( wheelen,2002:150( ومن جثنج تخر فمد لثم 

Porter   ٍتلعرَضة مع مجموعة من تلمتؽَرتت فٍ تلبَبة تلتٍ تعمل فَهث تلمؤسسثت كثلتطور تلتكنولوج

وتوصل تلً نتَجة مفثدهث تن تلشرط تلمسبق لنجثح تسترتتَجَة لَثدة تلتكلفة مع تسترتتَجَة تلتمَز تحدد  

تن تمكثنَة تتبثع تلصفثت تلذتتَة للمطثع تلذٌ تعمل فَه تلمؤسسة فٍ ظل وجود تلتطور تلتكنولوجٍ و

تسترتتَجَتٍ تلمَثدة فٍ تلتكلفة وتلتمَز فٍ نفس تلولت وتردة وؼَر مستبعدة وذكر مثثل شركة توَوتث 

وهوندت للسَثرتت وتلتٍ تمدم منتجث ذت كلفة منخفضة ممثرنة بثلمنثفسَن مع تٖحتفثظ بتمَز وتضح فٍ 

نطلق من مبدأ تٖختٗؾ من وجهة تلنظر تلتٍ تلجودة وَستهدفون به تسوتق وتسعة ، هذت تلربط تَٖجثبٍ َ

تمول بثنه ٖ َمكن تلمزج بَن تٖسترتتَجَثت تلمختلفة ، وتنه ٖ بد من تختَثر هذه تو تلن من 

حَث َري بثنه ٖ َمكن للمؤسسة تن تركز علً بعد  )  Karnani( تٖسترتتَجَثت وهذت مث تشثر تلَه 

تلتٍ سبق  ) porter, 1980(  هذه تلنظرَة مع وجهة نظر  وتحد علً حسثج تجثهل تلبعد تٖخر وتتفق

تٖشثرة لهث وهٍ تن علً تلرتبد فٍ تلتكلفة تن َحمق تلتعثدل تو تلتمثرج علً تسثس تلتمَز مع منثفسَه 

رؼم تنه َعتمد علً تلرَثدة فٍ تلتكلفة لتحمَق تلتمَز تلتنثفسٍ ، ولوله تَضث تن تلمؤسسة تلتٍ تتبنً تلتمَز 

َع تجثهل مولفهث فَمث َتلق بتكلفة تٖنتثج ٖن سعرهث تٖضثفٍ سوؾ َتٗشً بسبج ترتفثع كلفة ٖ تستط

تٖنتثج  بصورة نسبَة ، ولذت فثن علً تلمؤسسة تلمتمَزة تن تسعً لتحمَق تلتعثدل تو تلتمثرج فٍ تكلفة 

ثؤثر علً مستوي تلتمَز تلمنتج ممثرنة مع منثفسَهث عن طرَق تخفَض تلتكلفة فٍ كثفة تلعملَثت تلتٍ ٖ 

)Karnani ,1984 :367-380. ( 

 علًدتسثعلنظرَة ت هذه ، وتنرٖنتشثت سعةوت تلتزمث) رتورب(ُة ظرن نفإ دتتٖنتمثت هذه نملرؼم ت علً

 .دحوت تجثهت فٍتلعثملَن  جمُعرسُو ٖتجثهت وحضو لًإ دؾته تُجُةرتفثٖست ضحةوت تُجُةرتستت دُدتح
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 المبحث الثانً

 التسوٌقٌةالمعرفة 

 تمهٌد : 

علً موتجهة تحدَثت بَبة  تلمؤسسثتبثتت تلمعرفة تلتسوَمَة تشكل وتحدة من أهم تلركثبز تلتٍ تسثعد 

من خٗلهث  ؤسسثتتْعمثل تلسرَعة تلتؽَر وشدَدة تلتعمَد فٍ ظل تلمنثفسة تلشدَدة تلتٍ تسعً تلن تلم

تلذٌ َمَز تلمنظمة تلنثجحة عن ؼَرهث من تلعنصر تْسثسٍ  هٍتلمعرفة وتن تحمَق مَزة تنثفسَة ، 

وتْعمثل تلمثبمة علً تلمعرفة لم َعد عمًٗ معزوًٖ أو مؽثمرة ؼَر  مؤسسثت، فثلتحول إلً تلؤسسثتتلم

محسوبة تلنتثبج، وتٕ نمث هو تتجثه وتسع وعمَق ومتنوع أصبح َؽطٍ تلتصثد تلدول ومجثٖت تلحَثة 

 .معثصرةتلمختلفة فٍ تلكثَر من تلمجتمعثت تل

 وتلعثمل معرفة تلزبون تم تبنٍ سبعة تبعثد هٍ أكثر نجثحثفٍ تحمَق أهدتفهث  تلمؤسسثتتكون كٍ ول

وهذه تٖبعثد سوَة تكون كفَلة بوضع رؤَة تسترتتَجَة  وتلبَبةوتلمجهز وتلمنثفس وتلعملَة وتلمنتج 

محددة وتلعَة لثبلة للمَثس  وتضحة و فثعلة ورسثلة تتسم بثلثبثت تلنسبٍ مع صَثؼة أهدتؾ تسترتتَجَة

 ؤسسة.تلخثرجَة وتلدتخلَة للم بةوَمكن تحمَمهث بولت أمثل عٗوة علً حسن تحلَل تلبَ

تلخدمة فٍ مدَنة  مؤسسثتفٍ  سبعة ثفر تبعثد تلمعرفة تلكطوجثءت تلدرتسة تلحثلَة لتشخَص مدي تو 

تلتعرؾ توٖ علً معنً تلمعرفة ومن ثم لبل تلتطرق تلً مفهوم تلمعرفة تلتسوَمَة ٖ بد من وبؽدتد ،

 -تلدخول فٍ تفثصَل تلمعرفة تلتسوَمَة كمث جثء بهث تلكتثج وتلبثحثون فٍ بحوثهم ومؤلفثتهم وكمث َلٍ : 

 اولا : مفهوم المعرفة : 
( بأف العِمـ يقوـ هقاـ 37: 1985في هجاؿ المغة العربية تقترف الهعرفة بالعِمـ، فقد بيف )الحىبمي، 

ُْٓىُْ فة،وكها في قولً تعالىالهعر  ٌَّ فشَِٚقبًيِ إِ َٔ ٌَ أثَُْبَءَْىُْ  ب ٚعَْشِفُٕ ًَ ُْٛبَْىُُ انْكِزبةََ ٚعَْشِفََُُّٕ كَ ٍَ ارَ }انَّزِٚ

} ٌَ ٕ ًُ ْىُْ ٚعَْهَ َٔ ٌَ انْحَقَّ  ٕ ًُ فأقاـ العِمـ هقاـ الهعرفة، والهعرفة هقاـ  (,(064اٜٚخ ) -عٕسح انجقشح : )نَٛكَْزُ
ذا ها اشار اليً كؿ هف  )ا لعمي واخروف، العِمـ. وهف جاىب اخر فقد جعمت الهعرفة جز  هف العمـ وٌ

ف الهعىى المغوي لمهعرفة ٌو الادراؾ الجزئي او البسيط، في حيف أف العِمـ يقاؿ للإدراؾ ( بأ25: 2009
 الكمي او الهركب.

الفمسفي لمهعرفة كها جا ت بً الفمسفة الاغريقية فٍي تدؿ عمى اىٍا تصور هجرد أها الهعىى 
 ( 49: 2013)كافي، و(185: 2004(. كها أشار كؿ هف )الجرجاىي، ٠٢:٠:٠٢،واخروف لعميا)واسع
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ي هسبوقة بجٍؿ بخلاؼ العِمـ، لذلؾ يسهى الحؽ تعالى  بأف الهعرفة ٌي أدراؾ الشئ عمى ها ٌو عميً وٌ
 دوف العارؼبالعالـ 

ي هوجود هعىوي غير  اها اصطلاحاً فقد عرفت عمى اىٍا هىتج التفسير والترجهة والتحميؿ الاىساىي، وٌ
و يخمؽ الثروة لمه ؤسسة.واف الوصوؿ الى الهعرفة يتطمب تدرجا حتى همهوس لكف لىا قدرة قياسٍا وٌ

 ( ، 7:  2004الوصوؿ اليٍا) العهري ، العمي 
 التدرج الهىطقي لمهعرفة .يوضح ( 2/2/2) رقـ شكؿ

 
 
 

الهصدر: العهري، غساف والعمي، عبد الستار، "هفٍوـ خريطة الهعرفة"، دراسة استعراضية تحميمية، جاهعة 
الرابع، ادارة الهعرفة في العالـ الزيتوف الاردىية الخاصة، كمية العموـ الادارية، الهؤتهر العمهي السىوي 

 7، ص 2004العربي، عهاف، 
ذا ها اشار اليً تراكـ الخبرة ا بأف الهعرفة ,Daft) 258 :2001) فعدت الهعرفة ضهىية وظاٌرية وٌ

ي ظاٌرة يسٍؿ التعبير عىٍا وضهىية يصعب ىقمٍا للأخريف.  والهعموهات لدى الأفراد العاهميف وٌ
و ـ الحصوؿ عميٍا هف خلاؿ الدراسة أ( باىٍا فٍـ البياىات التي يت (Ferrell,et al,2008: 120وعرفٍا   

 التجربة .
ىتاج فكري وشخصي ضهىي في اعهاؽ العقؿ ( باف الهعرفة ٌي  51: 2013واشار) الجىابي ، 

ها يضطمع بهٍاـ ابداعية خلاقة تطبع سهو  و ذاتي هحض كالبصيرة او الحدس اوغيرٌ الاىساىي،وٌ
ٌا اللاىهطية ووعيٍا الذي لايجارى في التصرؼ وحؿ الهعضلات االاىساىية الهىفردة بهزاي الشخصية
 .واتخاذالقرار

: 2012) الجبوري ، و (12: 2007)خمؼ، لمهعرفة هجهوعة هف الخصائص جسدٌا كؿ هف الباحثيف و
ذا ها  بأنهث (31 ي تتهثؿ بالهىظهات القادرة عمى توليد الهعرفة وٌ يهثمً الافراد الهبتكروف يهكف أف تولد وٌ

الهعرفة يهكف اف تهوت وذلؾ بإحلاؿ الهعارؼ الجديدة بهحؿ القديهة لتتقاعد عف ، وفي الهؤسسة
الاستعهاؿ ، والهعرفة يهكف اف تهتمؾ كتحويؿ الهعرفة التي تهتمكٍا الهؤسسات إلى برا ات اختراع وأسرار 

ي هتجذرة في الافراد اي الهعرفة التي يحتفظ بٍا تجارية تتهتع بالحهاية القاىوىية شأف الهمكية الهاد ية ، وٌ

 حكمة ذكاء معرفة معمومات بيانات اشارات
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الهعرفة يهكف اف تخزف  كأف يكوف الخزف عمى الورؽ والأقلاـ والأشرطة ، والافراد  سبشكؿ خلاؽ في رؤو 
وعمى وسائؿ الخزف الالكتروىية، واخيرا فأف الهعرفة يهكف اف تصىؼ كها ٌو الحاؿ في هعرفة الادلة 

تحديات تواجً أدارة الأعهاؿ اليوـ  ةوتعود أٌهية الهعرفة إلى ثلاثرفة الهٍارة. وهعرفة العهمية وهع
ي:)العمي وآخروف  (27: 2009، وٌ

 ىيت( والتجارة الالكتروىية.ر كيفية اقتفا  اثر الزبائف وخدهة حاجاتٍـ عبر الشبكة العالهية )الاىت -أ
 تكىموجيا الهعموهات في الحصوؿ عمى حصة وهكاىة في سوؽ الهىافسة. عهاؿكيفية است -ب
الآلية التي تهكف الشركة هف أعادة ترتيب أفكار العاهميف وخبراتٍـ الهتراكهة هف خلاؿ تأسيس هفٍوـ -جػ

 .هؤسسةفي تعهيؽ وبىا  القيـ الرصيىة لم (Learning Organizational)هؤسسيالتعميـ ال
: 2002)الكبيسي،قدها  الهعرفة الى أربعة أقساـ رئيسية وفقا لها أشار إليً الباحثيفولقد قسـ الإغريؽ ال

ي الهعرفة الادراكية 2: 2004و)ابو فارة ،  (55 هعرفة الحكهة التطبيقية ، الهعرفة الفىية )التقىية (، (وٌ
 العهمية واخيرا الهعرفة الٍجيىة.

هعرفة الحسية ، الهعرفة الفمسفية ،  الهعرفة العمهية ( فقد صىفٍا الى  ال 44-43: 2010اها ) الزعبي ، 
تلمعرفة ، حسج مستوَثتهث تلً تلمعرفة تلرسمَة  Stokes ,et al ,2010) 281:التجريبية  وصىفٍا)

 .تلمعرفة تلشخصَةوتلؽَر رسمَة  
، هعرفة كيؼ، هعرفة عهيقة، هعرفة سطحية( فقد صىفٍا الى Awad & Ghaziri,2004 44-42 :تمث (

 يةظالهعرفة الالفاالإعلاىية، الهعرفة الإجرائية، الهعرفة ، الشعور الشائع كهعرفة، الاستىتاج والاستكشاؼ
 الهعرفة الفرضية.و 

 ثانٌا :المعرفة التسوٌقٌة :

أن تلمعرفة تلتسوَمَة كمصطلح لم َبرز تٖهتمثم بهث أٖ لبل عمود للَلة، تذ َعد موضوع تلمعرفة  

أن تلمحثوٖت تلمبكرة  )yovaywek, 2004  1:( ورتيتلتسوَمَة من تلموضوعثت تٔدترَة تلحدَثة ، 

جمعَة تلتسوَق  لظهور تلمعرفة تلتسوَمَة تعتمدت علً مفهوم أدترة تلمعرفة ،ومن هذت تلمنطلق عملت

علً تطوَر تلفكر تلتسوَمٍ وتعمَق  AMA"1998American Marketing Association"تْمرَكَة 

أبعثده تلفلسفَةعن طرَق منثلشة تطوَر ونشر تلمعرفة تلتسوَمَة، ،وكثنت أحدي توصَثته ضرورة تبنٍ 

 ،  (menon,1992:56)تلحدَثة  ؤسسثتهذت تلموضوع لَصبح بمثثبة تلمرتكزتت للتمثرَر تلسنوَة للم
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إلً تلمعرفة تلتسوَمَة بأنهث مبدأ حمَمٍ مبرر عن تلمستهلكَن  chrol& kotler, 1999:205) ولد أشثر( 

علً إنشثء هوَثت وعٗمثت تجثرَة لوَة ومنتجثت سوق،  ؤسسةوتْسوتق و تلمنتجثت تلتٍ تسثعد تلم

 تطوَر منتجثت جدَدة  وتسعَر و تتَجَثت توزَعبنثء تسترو

بل متؽَر سوتء كثنت فٍ   ثً ثثبت بثً إن تلمعرفة تلتسوَمَة لَست شَ ) ( zeck, 1999 :134 كدأبَنمث 

تْسثلَج وتلطرتبق أو مث َتملكه تْفرتد من معلومثت تنعكس علً طرَمة أدتء تْنشطة تلتٍ َمثرسونهث 

 .بشكل وتضح

سوَمَة علً تنهث مجموعة من تلرؤي عن تلظثهرة ) تلمعرفة تلت(Wierenga,2002: 365وعرؾ  

 تلتسوَمَة ومجموعة من تلعملَثت تلتٍ تستخدم فٍ توضَح تلن تلظثهرة وتلتنبؤ بهث  ،

) بثنهث كل تلمعثرؾ تلتٍ تهتم بثلعٗلثت تلتسوَمَة ٖ سَمث معرفة  تٖسوتق (Holden,2004:375وأكد 

َة ، وكذلن هٍ  مجموعة تلخبرتت تلمترتكمة من تلجهود وتلزبثبن وتلمنثفسَن وتٖسترتتَجَة  تلتسوَم

وهف الباحثيف هف عد الهعرفة التسويقية ٌي ىتاج بياىات وهعموهات وهف ٌولا  الباحثيف تلتسوَمَة تلسثبمة ، 
Yeniyur,et al,2004:1)  تـ تجهيعٍا يعبارة عف بياىات وهعموهات ( اذ عرؼ الهعرفة التسويقية باىٍا

ذي الهعرفة تكوف فكرة عاهة وخاصة لمهعف السوؽ هف   ،عف السوؽ الذي تعهؿ فيً  ؤسسةقبؿ الهىظهة وٌ
تعىى باكتساب وتىظيـ قاعدة هعموهات اذ عد الهعرفة عهمية  (10 :2006، البكري وسميهاف)وقد وافقً 

يهكف عف بيئة الهىظهة التىافسية وتهكف العاهميف هف التشارؾ بتمؾ الهعموهات وتحويمٍا إلى هعرفة 
 .في اتخاذ القرارات الاستراتيجية الخاصة بتحميؿ الأسواؽ والهزيج التسويقي استعهالٍا

تقويـ الوعي بالعواهؿ  ساطةالهدى الذي يهكف قياسً بو ( باىٍا (Lorenzo & Baale,2005:2وأكد 
)  ( Schultz,2005:5وعرفهث البيئية والسيطرة عمى ٌذي العواهؿ وتطبيؽ الهعرفة في الأسواؽ الجديدة

وتتفق كل من  ،  بثنهث مجموعة من تلحمثبق وتلمفثهَم وتلتعمَمثت وتلمبثديء وتلتمنَثت تلتسوَمَة

)Heall,1988:4-6ن تلمعرفة تلتسوَمَة تشبه إلً حد بعَد موجودتت علىأ(33: 2007)أبو غىيـ،  ) و

 .ؼَر ملموسة وؼثمضة فٍ عملَثت تلمنظمة

علً تنهث جمَع تلمعثرؾ تلمعلنة ) فمد  تختصر تلمعرفة تلتسوَمَة ( Kohlbacher,2008 :621تمث  

 .وتلضمنَة وتلتٍ تهتم بثلتفكَر وتلسلون تلتسوَمٍ

 تعبرعن تلمعرفة هذه بثن ةَمَسوتتل بثلمعرفة تلخثصة مَتلمفثه بعض من تمدم مث ٗلخ من   تلبثحث َريو

بعنثصر تلمعرفة تلتسوَمَة وهٍ  (تلعثملَن ، تلزبون ،  تلمتعلمة تلمعلومثت كل جمع علً مؤسسةتل لدرة
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 مولعهث منَعزز  تلذٌ بثلشكل رهثَوتفس لهثَوتحلتلمنثفس ، تلمجهز ، تلبَبة ، تلخدمة ، تلعملَثت ) 

 علً تلطلج بحجم تلتنبوء من مكنهثَو ةَتلسول حصتهثوكذلن من  َزَد من مبَعثتهث وربحَتهثو ٍتلتنثفس

 .خدمثتهث

ي الهفاٌيـ التسويقية ، الٍياكؿ  ةاربعالى )Rosster , 2001:9(وأشار هكوىات لمهعرفة التسويقية وٌ
ٌي الحجر و الهفاٌيـ التسويقية الهكوف الاوؿ يهثؿ التىظيهية ، الهبادئ الاستراتيجية ، الهبادئ البحثية . ف

ي ضرورية لفٍـ باقي الهكوىات الاخرى لاف ٌذي  تحتوي جهيعٍا  الهكوىاتالاساس لمهعرفة التسويقية وٌ
ٌي ىهاذج غير هتوفرة في الهصطمحات اليوهية و الٍياكؿ التىظيهية والهكوف الثاىي ٌو تمؾ الهفاٌيـ .

ٌي ىهاذج افتراضية و الهبادئ الاستراتيجية والهكوف الثالث ٌو العادية ولكىٍا قوائـ بالهصطمحات الهفيدة . 
ٌي ىهاذج افتراضية تساعد عمى و الهبادئ البحثية ع يهثؿ والهكوف الرابتربط هفٍوـ باخر بشكؿ وظيفي . 

تلمعرفة تلتسوَمَة مهمة صعبة بحد ذتتهث . صَػ إن توضَح طبَعة .تقىيات البحث بشكؿ هلائـ  استعهاؿ

َكون مصدرت أو مرجعث لمحتوَثت هذه لْمثلة عن صَػ تلمعرفة تلتسوَمَة ت ءإعطث تم وفٍ هذت تلمبحث

 تلمعرفة
 ةثهثت متعددة حول جدوي وفثبدة نمل وتطبَق تلمعرفة تلتسوَمَة تلحدَثة ،وتبلورت ثٗثولد برزت تتج 

( تلملحم ،  تْدتء تلتسوَمٍ. فٍوأثرهث  ؤسسثتمكثنَة تطبَق تلمعرفة تلتسوَمَة فٍ تلمٖتتجثهثت متبثَنة 

0114 :065-070 ( 

لثبلة للتطبَق فٍ معظم تلدول ولَست تٖتجثه تْول : َري روتد هذه تلمدرسة تن تلمعرفة تلتسوَمَة 

مهث فٍ أسوتلهث وبَبتهث بممتصرة علً تلدول تلمتمدمة، وتن هذه تلدول ستتبنً تلمفثهَم وتْنشطة وتط

 ,(Mitchell&Agnenmomen, 1984) (Emlen , 1958:70 )تلدتخلَة ،ومن روتد هذت تٖتجثه  

(Maihotrra, 1986), (Dadzi &lee 1991) ( okoroafo &Russow,1993)  (RoxS 

&Huszagh, 1996) (Song, 1997) (Ojah,&Han ,1997) 

   

تٖتجثه تلثثنٍ : تختلؾ وجهة تلنظر تلتٍ َتبنثهث روتد هذه تلمدرسة عن وجهثت نظر تلعلمثء فٍ تلمدرسة 

تلدول  فروتد هذه تلمدرسة َرون تن تلمعرفة تلتسوَمَة تلتٍ نمت وتطورت فٍ بَبة تلسثبمة تختٗفث كلَث ،

تلمتمدمة ذتت تلصفثت تٖجتمثعَة وتٖلتصثدَة وتلسوق تلحرة  ستوتجه معثرضة كبَرة فٍ نمل تلمعرفة 

وتطبَمهث فٍ دول أخري ذتت مستوي تلتصثدٌ وتجتمثعٍ تلل منهث ،لذت َجج تن تكون تلمعرفة تلتسوَمَة  
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 Dholaakia);;(Bartels, 1983)تلحدَثة ممتصرة ْسوتق تلدول تلمتمدمة،  ومن روتد هذت تٖتجثه 

1984) ; (Cavugil &Yavas,1984) (Carter ,1986)  ;(Howard ,1988) ;( Yavas ,1991) 

تٖتجثه تلثثلث : تتخذ روتد هذت تٖتجثه مولؾ تلتوسط فٍ وجهة تلنظر بَن أرتء وأفكثر روتد تٖتجثهَن 

ل وتطبَق تلمعرفة تلتسوَمَة كلَث ،كمث أنهم لم تلسثبمَن فروتد هذت تٖتجثه لم َرفضوت أو َستصعبوت لثبلَة نم

َؤَدوت نمل هذه تلمعرفة إلً دول أخري ، روتد هذت تٖتجثه رأوت أن عملَة نمل وتطبَق تلمعرفة تلتسوَمَة 

من بَبة وأسوتق ؼربَة ومتمدمة إلً بَبة وأسوتق تلل منهث ممكنة إذت حدث تعدَل فٍ هذه تلمفثهَم 

ٔيٍ سٔد تلمستوردة للمعرفة بثلتجدَد وتلتطوَر ْسوتلهث وبَبتهث تٖلتصثدَة  وتْنشطة، أو لثمت تلدول

 ْزا الارغبِ

(58 Emlen ,1958 :58 ((Shapiro,1965); (Cranch,1974  (Akaah, 1988); 

(Hosley&Wee,1988) (Akaah,1988,133(( Miller&Levin,1993;) ( Okorofo,1996)   

( Deng,1994) (Kotler, 1991:43 ) )  Mohamad,1992 :49  ) 

 

 )88-87: 2010)رؤوؼ وحهدي، اضبفخ انٗ

هٍ مجموعة من تلمفثهَم ومجموعة من  تلمعرفة تلتسوَمَة  بثنتفق جملة من تلبثحثَن ومنهم   َو 

تمسَم تلسوق ،  ج فٍ تلسوقوتحدَد وضعَة تلمنت،  تلسوق نحو تلتوجهفلسفة  وتشمل (ثلمفثهَم ف، تٖنشطة 

تلتمثَز وتٖختٗؾ فٍ  أٌتنوَع تلمنتوج،  تٖستؽٗل تْمثل لعنثصر تلمزَج تلتسوَمٍ.،  إلً لطثعثت

تحدَد تْهدتؾ فتشمل ( تْنشطة وتخَرت تختبثر تلسوق) تمث  بنثء تلوٖء للعٗمة تلتجثرَة،  تلمنتجثت

 تلتمََم وتلرلثبة،  فَزتلتح،  تلتنسَق وتلتكثمل بَن تْنشطة تلتسوَمَة،  تخطَط تلنشثط تلتسوَمٍ،  تلتسوَمَة

 .تلمعرفة تلتسوَمَة بمفثهَمهث وأنشطتهثَوضح شكل ، )  بحوث تلتسوَقوتخَرت 
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 الاىهوذج الهختصر لهدلوؿ الهعرفة التسويقيةيوضح ( 3/2/2) رقـ شكؿ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source :A kaah,shmel.p.Riordan,E.Aand dadzieK.Q,1988,Applicability of 

Marketing and management Activites in the third Word:an empirical invest 

Igatinon,journal of business research.133-147 

ا في تعزيز 2011: عبد، غساف فيصؿ وهحهود، ىاجي عبد الستار )الهصدر (، "الهعرفة التسويقية ودورٌ
الأدا  التسويقي: دراسة هيداىية في عيىة هف الهىظهات الصىاعية في هحافظة صلاح الديف"، هجمة جاهعة 

 (.46(، ص)2(، العدد )1ركوؾ لمعموـ الادارية والاقتصادية، الهجمد )ك
 المعرفة التسوٌقٌة كمفاهٌم :  - أ

 تْسثسَةتعد تلمفثهَم تلتسوَمَة تلشكل تلربَس تْول لمكونثت تلمعرفة تلتسوَمَة  وتلذٌ َتمثل بثلمبثدئ 

بل مجرد فن ، وتلمفثهَم تلتسوَمَة  وتْفكثر تلتٍ َرتكز علَهث علم تلتسوَق فبدونهث تلتسوَق هو لَس علم

 : ) 48 : 0117( تبو ؼنَم ،  فٍ تلمعرفة تلتسوَمَة وَمكن إن تكون تْسثسَةهٍ تللبنثت 

 تلسوق:نحوتلمفهوم تْول:  فلسفة تلتوجه 

 
 
 
 
 

 المعرفة التسىيقية الحديثة

Marketing Know- How 

 المفاىيم الأنشطة
 .الأىداف التسويقيةتحديد  -1
 .تخطيط النشاط التسويقي -2
 .التسويقية النشاطاتالتنسيق والتكامل بين  -3
 .التحفيز -4
 .التقييم والرقابة عمى النشاط التسويقي -5
 .بحوث التسويق -6
 

 فمسفة التوجو في السوق. -1
 تحديد وضعية المنتج في السوق. -2
 تقسيم السوق الى قطاعات. -3
 الاستغلال الأمثل لعناصر المزيج التسويقي. -4
 بناء الولاء لمعلامة التجارية. -5
 تنويع المنتوج )التمايز(. -6
 اختبار السوق. -7
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تلتٍ تعتمد علً تلمنثفسة ،  ؤسسةفٍ ظل تلم زبونظهر مفهوم توجه تلسوق تلذٌ َعرؾ بثلتوجه نحو تل

عن طرَمه إلً تمدَم تلمنتجثت تو تلخدمثت بجوده وكفثءة تتنثسج وحثجثت تلزبثبن  تلمؤسسثتوتسعً 

علً وفق هذت تلتوجه تْسثس تلذٌ تخطط  لزبون)، وَمثل ت547: 0111وتحمَق رضثهم (تلدَوه جٍ ،

 وبمثبهث ؤسثتوتحمَق أربثح تلم ؤسسةفٍ ضوء تحتَثجثته ورؼبثته تلحثلَة وتلمستمبلَة أنشطة تلم

   Hooly , 1998:8)هث ( وتستمرتر

وتعرؾ فلسفة تلتوجه بثلسوق بأنه تلجمع تلنظثمٍ للمعلومثت وتحلَلهث ونشرهث وكذلن تستخدتم معلومثت 

 ,Clark)وتلمحثفظة علً منظور متوتزن بَن تلزبثبن وتلمنثفسَن  ؤسسةتلسوق دتخل تلم

علً  ؤسسةوتلرؼبة لدي أٌ م بأنه تلمدرة(Cranfilds School,2000:5) ولدعرفه،(1999:712

 تمأمكثنَة تطوَر تبثدٖت مربحة سوتء كثن ذلن حثلَث  فٍتٖهتمثم وتلتمَز للعوتمل تلخثرجَة تلتٍ تؤثر 

علً تتخثذ تٔجرتءتت تلمنثسبة كرد فعل ونتَجة لهذه تلعوتمل  ؤسسةمستمبٗ ،وكذلن لدرة ورؼبة تلم

 بهدؾ تموَة عٗلثت تلمنظمة تلمهمة  

بعض أن تلطرَق لفهم مصطلح توجه تلسوق َتمثل فٍ تلتركَز علً خصثبص تْعمثل وَتمثل أكد تل 

 (Cranfilds ,2000:5 )بثٖتٍ: 

 زبون*تٖهتمثم بثل

 *تٖهتمثم ببَبة تلعمل

 *تلتركَز علً روح تلكفثءة 

 *تلتركَز علً تلمنثفسَن 

 *تنشؽثل جدٌ بثلمستمبل

 *رؼبة فٍ تلعمل                              

 )050-048: 0110وتستند فلسفة تلتوجه بثلسوق علً أربع ركثبز أسثسَة هٍ:(تبو فثره،

تلسوق تلمستهدؾ: تحدد تلمنظمثت سولهث تلمستهدؾ بدلة وتصمَم برنثمجهث تلسولٍ تلخثص بتلن  -0

 تلسوق وتلبحث عن أسوتق ؼَر مشبعه وتلسعٍ إلً إشبثعهث 

حثجثت ورؼبثت زبثبنهث لتتمكن من جذبهم وتٖحتفثظ بهم سوتء كثنت  ؤسسةحثجثت تلزبون: تحدد تلم -0

 ، فثلمهم هو تحمَق حثله تلرضث وإشبثع تلحثجثت وتلبَة تلرؼبثت. هذه تلحثجثت وتلرؼبثت معلنة أم ٖ
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تلربحَة فبعضهث تسعً إلً تحمَق تلربح تلمثلٍ وَسعً  حَث من ؤسسثتتلربحَة: تختلؾ أهدتؾ تلم -3

تلبعض تِخر إلً تلربح تلمتمثل بثلبمثء أو تلربح تٖجتمثعٍ ،وجذج مث َكفٍ من أموتل ٖنجثز أعمثلهم 

 فٍ إشبثع حثجثت تلمستهلكَن علً نحو أفضل من تلمنثفسَن . فثْربثح تتحمق

تلتسوَق تلمتكثمل: َمصد بثلتكثمل هنث تلتكثمل بَن عنثصر تلمزَج تلتسوَمٍ تْربعة (تلمنتوج، تلسعر،  -4

تلتروَج، تلتوزَع) مع وظثبؾ تلمنظمة تلمختلفة تمّ فٍ تحمَق رضث تلزبون، وكذلن تبنٍ تلتسوَق 

 توجَه تْفرتد تلعثملَن فٍ تلمنظمة وتدرَبهم وتحفَزهم علً خدمة تلمستهلن تلخثرجٍتلدتخلٍ تلمتمثل ب

 تحدَد وضعَة تلمنتوج فٍ تلسوق.     : تلمفهوم تلثثنٍ 

 ؤسسة، إذ َستوجج علً أدترة تلتسوَق فٍ تلم زبثبنرجل تلتسوَق تلنثجح هو تلذٌ َهتم بتوجَهثت تل

رتء وأعدتد تلدرتسثت تلشثملة وتلوتلعَة تلخثصة بثلسوق تٖطٗع وتلمعرفة بكل مث هو ضرورٌ ْج

تلمستهدفة وهذه تلدرتسثت تشتمل علً بَثنثت دلَمة تضم حثجثت ومتطلبثت تلمستهلن وتلمبَعثت وعدد 

، وتعمل أدترة تلتسوَق جثهدة بثتجثه تمدَم مث هو أفضل )425: 2001تلبكرٌ،  ( تلمستهلكَن وتمركزهم

ة وتلموتصفثت تلفنَة وتلتكنولوجَة تلجَدة وتلمتطورة للمنتوج، وتموم أدترة وعَلنتلكفثءة وت حَث من

بأجرتء تلتحسَنثت تلمتمَزة لكٍ تتمكن من تلتملَل وتلحد من تلمشثكل تلفنَة وتأثَرتتهث  ؤسسةتلتسوَق بثلم

تلذهنَة  تلسلبَة وتلتسهَل فٍ طرَمة تستخدتمهث، وتتخثذ تلمرترتت تلتٍ تهدؾ إلً تلمحثفظة علً تلصورة

تلمتمَزة لمنتجثتهث لدي تلمستهلن عن طرَق إَصثل تلفوتبد وتلمزتَث للمنتجثت تلتٍ تنسجم مع حثجثت 

 . ) 060:  0114( تلملحم ، ورؼبثت تلمستهلن 

 تمسَم تلسوق إلً لطثعثت :  تلمفهوم تلثثلث

ت تلتٍ ترتبط بهث، ومعرفة علً رجل تلسوق عند لَثمه بتمسَم تلسوق ، تلمَثم بدرتسثت دلَمة لكل تلمتؽَرت

َمكن تمسَم تلسوق علً أسثس معدل تستعمثل تلمنتوج ، أو علً أسثس تلوٖء لذت  مدي تأثَر كل منهث، 

، أو علً أسثس تٖستعدتد لشرتء تلمنتوج ، وَمكن تمسَم تلسوق تلكبَر إلً أسوتق فرعَة أو علً  زبونلل

وبعد تمسَم سوق )060: 0114تلملحم ، (، أو علً أسثس دوتفع تلشرتء  زبثبنأسثس تلصفثت تلمتجثنسة لل

فٍ  ؤسسةتموم أدترة تلتسوَق بثختَثر تلمطثع أو تلمطثعثت تلتٍ تنثسج إمكثنثت وظروؾ تلم ؤسسةتلم

فٍ هذت تلمجثل َتولؾ إلً حد كبَر علً درجة  ؤسسة، وتن نجثح تلم زبثبنإشبثع حثجثت ورؼبثت تل

وفٍ تنظَم موتردهث ٔشبثع هذه تلحثجثت عند مستوي فثبدة معمولة  زبونت ورؼبثت تلإدترتتهث مع حثجث

فٍ خدمة ذلن تلمطثع َعد عنصرت  ؤسسةوعلً هذت تْسثس أن تلتعرؾ علً تْنشطة تلتٍ تتبعهث تلم
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فٍ حثجثتهم ورؼبثتهم تختٗفث كبَرت وهذت تٖختٗؾ فٍ  زبثبنوَختلؾ تلأسثسَث فٍ تحمَق أهدتفهث، 

رؼبثت وتلحثجثت َكون كبَرت أو للَٗ وَعتمد ذلن علً تلسلع وتلخدمثت تلتٍ تتبع هذه تلحثجثت تل

 )95: 0998،وتلرؼبثت  (معٗ و توفَق

 تٖستؽٗل تْمثل لعنثصر تلمزَج تلتسوَمٍ.: تلمفهوم تلرتبع 

ً علً عنثصر لة علً تخصَص تلموترد تلمتثحة لدَهث وتوزَعهث بثلطرَمة تلمثلؤومس ؤسسثتإدترة تلم

تلمزَج تلتسوَمٍ ممث َجعلهث أكثر فثعلَة نحو بلوغ تْهدتؾ ومعثلجة تلمشكٗت تلتٍ تعترض تلعمل، 

 ) 060،  0114ؤسسة ( تلملحم ، تتحملهث تلمتن لتحمَق تْهدتؾ تلبَعَة بألل كلفة تروَجَة َمكن 

 تلتمثَز فٍ تلمنتجثت .وتنوَع تلمنتوج  :  تلمفهوم تلخثمس

بتنوَع منتجثتهث بوتسطة مجموعة من تلوسثبل ألمستخدمه َٔصثل تلرسثبل ٔبٗغ  ؤسسةة تلمتموم أدتر

بمنتجثتهث وخدمثتهث ، وَتم عن طرَق برنثمج تروَجٍ منثسج َتم تلتخطَط  ؤسسةوإلنثع وتذكَر زبثبن تلم

ة وهٍ تلبَع َسلكل مرحلة تتعلق بعنثصر تلتروَج تلربَ ثمنثسب ثله بعنثَة ، َعتمد علً تستخدتم مزَج

تؼلج مرتحل لرتر تلشرتء  فٍتلشخصٍ ،تٔعٗن، تلتروَج ،وتلمبَعثت ، وبوتسطة هذت تلمزَج َتم تلتأثَر 

تْفرتد وإلنثعهم بثلسلع وتلخدمثت  فٍ)،وتموم أدترة تلتسوَق بأنشطة تهدؾ تلتأثَر 407: 0110(تلبكرٌ ،

 )96: 0998تلممدمة ٖستمثلة سلوكهم تلشرتبٍ  (معٗ ، توفَق،

 تلمفهوم تلسثدس : بنثء تلوٖء للعٗمة

تلمعنَة فٍ تلسوق،  ؤسسةتلعٗمة هٍ تسم أو حرؾ أو مزَج من ذلن وهٍ تمثل هوَة تلمنتوج أو تلم

وَمكن عن طرَمهث تمََز أصنثؾ تلمنتجثت (سلع، خدمثت) وتحمَق تلتمَز علً تلمنثفسَن ، وتٖسم 

وتلمتثجر عن بعضهث ، وٖ َوجد عٗلة بَن ملكَة تلعٗمة وملكَة  ؤسسثتتلتجثرٌ َستخدم لتمََز تلم

: 0114تٖسم تلتجثرٌ ، فثلعٗمة تلتجثرَة تمنح تلعٗمة صفة لثنونَة بعد تسجَلهث (تلزَوتنٍ ،

).وتلعٗمة تلتٍ َتم إنشثبهث بشكل جَد هٍ تلمثدرة علً تمدَم جودة متمثسكة وإَصثل تلفكرة تَٖجثبَة 043

ذ تشكل تلعٗمة تلموَة عثمٗ مهمث فٍ أرتؼبَن فٍ تلحصول علَهث  نَكونو زبثبنمرتر ، وتن تلعنهث بثست

أمثلة علً عٗمثت حممت  نكلمث حممت روتجث تكبر وهنث رلرترتت تلشرتء وكلمث كثنت شهرة تلعٗمة تكب

هرة  عٗمثت أخري ْتمل ش تضثفة تلًنجثحث وتسعث فٍ تلسوق منهث تلسَثرتت (عٗمة مرسَدس 

(Kotler,2000: 405) ثمعَن ث،وعرؾ تلوٖء للعٗمة بأنه تمسن تلمستهلن ورؼبته فٍ شرتء منتوج 
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: 0998دون ؼَره من تلمنتجثت تْخري تلمشثبهة  (تلمسثعد ،من وتٖحتفثظ به وتلحرص علً طلبه 

71.( 

وَرتبط تلوٖء بعملَة لشرتء تلمنتج تلمحدد وعٗمة محددة  زبونتلوٖء للعٗمة َمثل مستوي تلتزتم تل

مَزة تتمثل بثلبحث عن كل مث هو مبدع وجدَد  ؤسسثتتكرتر تلشرتء من منظمة مث ،وتلتٍ تكسج تلم

كٍ تمنع تلمستهلكَن من تلتحول إلً منتجثت تلمنثفسَن ، ومن ثم تلمحثفظة علً  ؤسسةوإدخثله إلً تلم

 :Hooly,1998)وق منثفس جدَد  تلسولَة علً مستوي أدتبهث وٖسَمث أذت دخل تلس ؤسسةحصص تلم

218-219)  . 

 اختبار السوؽ:  الهفٍوـ السابع :

ويكوف هف خلاؿ عدـ طرح الهىتج في السوؽ بشكؿ عشوائي، واىها هف خلاؿ اختباري في سوؽ هحددة 
مَة كعند تمدَم منتجث جدَدت فٍ تلسوق بعرض  ؤسسةلَثم رجل تلتسوَق بثلملمحصوؿ عمى ىتائج أولية، او 

ن و تلمنثطق تلبَعَة لتمََم ردود فعل تلمستهلن تجثههث لبل طرحهث فٍ ثكمحدودة من تلمنتج فٍ بعض تْم

 ) 063:  0114( تلملحم ، تْسوتق علً نطثق وتسع

( باف الاختبار يشير الى الطريقة التي يتـ هف خلالٍا تقييـ الادا  . ويستخدـ   2012وأكد )اساهة احهد ، 
هف هدى توافؽ الهىتج تو الىشاط التسويقي لها ٌو هخطط لً ، وهوافقتً لها يىاسب  في التسويؽ لمتأكد

رغبات واحتياجات العهلا   ، وقد تأتي في صورة اختبار لسوؽ افتراضي ، او سوؽ حقيقي هصغر ، او 
تبارات لقطاع يحاكي السوؽ بالفعؿ . وقد يكوف الاختبار قبؿ الادا  او بعد الادا   او كلاٌها. وتساعد اخ

السوؽ عمى تحقيؽ هجهوعة هف الهزايا لمهىشأت وهىٍا توفير التكاليؼ، ترشيد الجٍود، تجىب الخسائر، 
تطوير الهىتجات ، التعرؼ عمى حاجات ورغبات الجهٍور، زيادة الربحية ، دراسة الهىافسيف واخيرا تحديد 

ىاؾ هجهوعة هف هجا لات اختبارات السوؽ هف اٌهٍا التوقيتات الهىاسبة والتعرؼ عمى سموؾ السوؽ. وٌ
اختبارات )الصورة الذٌىية ، الرضا، الولا  ، فعالية الاعلاف ، السوؽ الهىاسب ، الهىتجات ، التسعير ، 

 قىوات التوزيع والتسويؽ.

 نشطة:كأالتسوٌقٌة المعرفة : ب

لعملَثت وتْنشطة تعد تْنشطة تلتسوَمَة تلشكل تلربَس تلثثنٍ للمعرفة تلتسوَمَة ،وتشمل مجموعة من ت

ة، أو هٍ مجموعة من تْنشطة تلمتخصصة ذتت َتلتٍ تموم بهث أدترة تلتسوَق ْدتء تلوظثبؾ تٖسثس

تلطبَعة تلمتكثملة تلتٍ َتم تأدَتهث لبل وإثنثء وبعد عملَة تلتحرَن تلمثدٌ للسلع وتلخدمثت من أمثكن 
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    تلمنتج نفسه ، وتتضمن تْنشطة تلتسوَمَة أنتثجهث إلً أمثكن تستهٗكهث، وتلتٍ َمكن أن تؤدٌ من لبل

 ). 50:  0117( تبو ؼنَم ، 

 تلنشثط تْول : تحدَد تْهدتؾ تلتسوَمَة

ْهدتفهث َعد تْسثس تلذٌ َرجع له جمَع تْلسثم بثٔضثفة إلً أهدتفهث َجج تلتفرلة  ؤسسةإن تحدَد تلم

ثلهدؾ تٔشثرة تلً مث َجج تنجثزه ولَس إلً بَن تْهدتؾ لصَرة تلمدي وتْهدتؾ بعَدة تلمدي وَمصد ب

كَفَة ذلن تٖنجثز، ومث َجج أن تتوتفق تْهدتؾ تلمنوٌ تنجثزهث مع تٔمكثنثت وتلمدرتت تلمتثحة للمنظمة 

ومث تلذٌ  ؤسسة)، وتْهدتؾ تبَن مجثل نشثط تلم031: 1997فٍ تلمجثلَن تلدتخلٍ وتلخثرجٍ (عبَدتت ،

دون تْنشطة تلتنظَمَة وتلحثجثت تلخثصة بثلمستهلكَن تلتٍ َجج علً  نم سوؾ َكون علَه هذت تلمجثل

.وتْهدتؾ  (Kotler,1999:35-36)تلمنظمة خدمتهث فثٔدترة تحدد مث تتطلع تلمنظمة إلً تحمَمه 

 )031: 1997عبَدتت ، (إلً أخري ، فهنثن أهدتؾ عثمة تسعً إلً تحمَمهث: ؤسسةتلتسوَمَة تتعدد من م

 ء وتٖستمرتر.أهدتؾ تلبمث0

 .هدؾ تحمَق معدٖت نمو عثلَة0

 .تحمَق مبَعثت عثلَة3

 مرتفعة ث.تحمَق أربثح4

 .بنثء عٗلثت تَجثبَة مع تلعمٗء وتلمستهلكَن5

 .زَثدة تلحصة تلتسوَمَة6

 .بنثء تلوٖء للعٗمة7

 .تحمَق رضث تلمستهلن8

 ترتبط بعمل تْلسثم تْخري مثل تحسَن كفثءة تلموي تلعثملة وتخفَض تلتكثلَؾ ثأهدتف ؤسسةولد تحدد تلم

 تلنشثط تلثثنٍ : تخطَط تلنشثط تلتسوَمٍ:

تصل تلمنظمة إلً أهدتفهث بمسثعدة تِخرَن، وتٔدترة تلجَدة ه عرفت تٔدترة بأنهث تلفن تلذٌ عن طرَم

ة وفٍ تلولت تلمنثسج وعن طرَق تِخرَن تعتمد فٍ تلحصول علً مث تحتثجه بأسثلَج وطرتبق صحَح

وتلتخطَط ممكن وصفه بأنه أدتة بَد تٔدترة تستخدمه من تجل تلوصول لتحمَق تْهدتؾ وعن طرَق 

 (تلتمَز علً تلمنثفسَن ، فإذت مث أحسنت تٔدترة هذت تٖستخدتم نجحت فٍ تحمَق ذلن تلهدؾ

 )01: 2000تلربَعثوٌ،
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 ةمعنث علً أن تلطرَمة تلمثلً ٔدترة إعمثل تلبَع وتلتسوَق هٍ أَجثد طرَمن أٌ مدَر َتفق أوٖشن       

أو أكثر منهث،ثم جدولتهث وحسثج تلتكثلَؾ تلٗزمة ٖتخثذ  تلتحدَد سلسلة من تلبدتبل وتختَثر وتحد ةمنظم

عوض، تلدوَش وتل (تلخطوتت تلكفَلة بتحمَق تْهدتؾ وهذه تلعملَة َمكن أن نسمَهث بثلتخطَط تلتسوَمٍ

لتطوَر وتلمحثفظة علً تلموتبمة تلتٍ ل، وَعرؾ تلتخطَط تلتسوَمٍ بأنه تلعملَة تٔدترَة )30:  1996

 . (Kotler,1999: 33)وبَن تؽََر فرصتهث تلسولَة  ؤسسةَمكن تطبَمهث بَن تْهدتؾ وموترد تلم

ع من ترتكثج تْخطثء وتن تلتخطَط تلتسوَمٍ ٖ َعطٍ تلدلة تلمتنثهَة وٖ َحمٍ من تلمستمبل بل َمن

وتلتخطَط َملل من تأثَر تلمؤثرتت تلخثرجَة وَجعل تٔدترة لرَبة من تلهدؾ ،أو لد تصل إلَه إذت كثنت 

َعطٍ تلتخطَط زَثدة فٍ تلمعرفة تلتٍ تعطٍ تلمدرة علً تٔدرتن فٍ تلتصور  تذتلظروؾ منثسبة، 

من تْنشطة تلمترتبطة تلتٍ  ةسلسلة منطمَ ).تري تلبثحثة أن تلتخطَط تلتسوَمٍ هو199861 :(تلمسثعد ،

 تؤدٌ إلً وضع تْهدتؾ تلتسوَمَة وصَثؼة تلخطط تلٗزمة لتحمَق هذه تْهدتؾ

 تلنشثط تلثثلث: تكثمل تْنشطة تلتسوَمَة

، ولَس تلتنسَق وتلتكثمل بَن  ثمشترك ثأدترَث لتحمَق هدف ثللعٗلثت منسم ثَموم مدَر تلتسوَق بوضع نظثم

   و توصَؾ أمٍ َوضح تٖختصثصثت وتلوتجبثت ، تْنشطة تلتسوَمَة مجرد تصمَم هَكل تنظَ

َق تلعمل، تو هٍ تجمع أنسثنٍ بدون هدؾ، بل هو نظثم للتعثون بَن لللمنثصج تٔدترَة بمعزل عن تد

مشتركة (تلمسثعد ،  ثمل لتحمَق أهدتفعدة أشخثص لثدرَن علً تٖتصثل ببعض ورتؼبَن بثلمسثهمة بثلع

1998 :005.( 

بعمد تجتمثعثت للتنسَق وتلتكثمل بَن مختلؾ أوجه تلنشثطثت تلمختلفة  ؤسسةتن لَثم مدَر تلتسوَق بثلم

لتحدَد تلعٗلثت بَن هذه تْلسثم وتٔدترتت وتحدَد سلطثت ومسؤولَثت كل منهث ، إضثفة إلً سلطثت 

وتلمحثفظة  ؤسسةتصثصثتهم لؽرض تلتعثمل مع تلمشكٗت تلتٍ لد توتجه تلموتخ ؤسسةتْفرتد دتخل تلم

 ) 064:  0114( تلملحم ، علً مستوي تْدتء.

 تلنشثط تلرتبع : تلتحفَز

مدي لَثم مدَر تلتسوَق بثستخدتم تْسثلَج تلتٍ تحفز تلعثملَن أثنثء تلعمل موجهه نحو تلعوتمل تلتٍ تزَد 

تللحظة تلتٍ تجرٌ فَهث ذلن تلعمل، وَتم تلتحفَز للعثملَن بصور  تلرؼبة وتلحمثس وتٔخٗص فٍ

 وإجرتءتت تَجثبَة ولد تكون سلبَة ومن هذه تٔجرتءتت :

 تلحوتفز تلمثدَة  -
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 تلمشثركة فٍ تْربثح- 

 تلعٗوتت -

 نسبة من تلمبَعثت -

 تلحوتفز تلمعنوَة (تلترلَة، كتج تلشكر وتلتمدَر وؼَرهث) -

 ) 064، 0114(تلملحم،  تلسلبَة:تلعموبثت ولطع تلمخصصثت، تخفَض نسبة تلعثمل من تْربثحوتلحوتفز 

 تلنشثط تلخثمس: تلرلثبة تلتمََم 

تعد له أو هو تلتأكد من أن كل شخص  من أن تنفَذ تلمشروع لد تم كمثتلرلثبة وظَفة أدترَة خثصة بثلتأكد 

 لمنثسج.َعمل تلشٍء تلمنثسج فٍ تلمكثن تلمنثسج وتلولت ت

أمث تلتمََم وتلمرتجعة فمد عرفت بأنهث فحص شثمل منتظم ودورٌ لٓهدتؾ تلتسوَمَة وتٔسترتتجَثت 

وتْنشطة تلتسوَمَة وَتم عن طرَمهث تشخَص تلمشثكل وتلصعوبثت وتلفرص تلمتثحة ووضع خطة عملَة 

: 2000نظمة (تلربَعثوٌ، لتحسَن تْدتء تلتسوَمٍ للمنظمة فهٍ مرتبطة بشكل كبَر بثلجثنج تلمثلٍ للم

35( 

درتسة تٖتمثنثت وحجم ،  هوتمش تلربح / تلتكثلَؾ، تلمبَعثت  هٍ مجثٖت تمََم تلنشثط تلتسوَمٍهم أ

فٍ  ؤسسةدرتسة سَثسة تلتوزَع وتلمنثفذ تلمعتمدة من لبل تلم،  تلخصم تلذٌ َمكن تمدَمه للمستهلكَن

درتسة تلتكثلَؾ ،  تلمنتجثت تلتٍ تمدمهث تلمنظمة فٍ تلسوقتحلَل ،  إَصثل تلبضثبع لجمهور تلمستهلكَن

 )064: 2004تلملحم ، (تلتسوَمَة فٍ تلمنظمة 

 تلنشثط تلسثدس : بحوث تلتسوَق

عرفت تلجمعَة تْمرَكَة للتسوَق بحوث تلتسوَق علً أنهث تلوظَفة تلتٍ تربط تلمستهلن وتلجمهور 

تخدتمهث لتحدَد وتعرَؾ تلفرص وتلمشثكل تلتسوَمَة ،وتولَد بثلتسوَمََن عن طرَق تلمعلومثت تلتٍ َتم تس

وتنمَح وتمََم تٔعمثل تلتسوَمَة لمَثس تٖنجثزتت وتحسَن فهم تٔجرتءتت تلتسوَمَة  (حدتد وسوَدتن 

،1998 :033( 

وَنظر إلً بحوث تلتسوَق بأنهث تلوسَلة تلتٍ تربط تلمستهلكَن وتلعمٗء وتلجمهور بصثنع تلمرتر 

، ومن شثن تلمعلومثت تلتٍ َتم جمعهث عن تلبَبة تلتسوَمَة أن تسثعد علً تلتعرؾ ؤسسةمٍ فٍ تلمتلتسوَ

 )003: 1998علً تلكثَر من تلفرص تلموجودة فٍ تلسوق (معٗ وتوفَق، 
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 وتهدؾ بحوث تلتسوَق إلً تحمَق مجموعة من تْهدتؾ أهمهث:

 تحدَد تلسوق تلمتولعة لمنتوج معَن -

 ة تلسثبدة فٍ تلسوق ومدي لوتهثمعرفة تلمنثفس -

 تمدَر تلموي تلبَعَة فٍ تلمنثطق تلبَعَة للمنظمة -

 تلتوزَع ومعرفة مدي رضث تلمستهلكَن عن تلمنتجثت تلمطروحة مددتحدَد  -

 درتسة كل مث َتعلق بثلمنتج من تلشكل وتللون وتلحجم -

 )033: 0998معرفة تلفرص تلتسوَمَة تلمحتملة   (حدتد ، -

بثحث إن وظَفة بحوث تلتسوَق تضطلع بمهثم درتسة تْنشطة تلتسوَمَة تلمختلفة ، فبثحثٍ ري تلَ

تلتسوَق َمومون بنشثطثت متعددة تترتوح بَن تحلَل تلمبَعثت وتلحصص تلتسوَمَة إلً تلمَثم بدرتسة 

فة تلتسوَق وتلمَم تٖجتمثعَة وعمومث هنثن عدة أنشطة ربَسة لوظَ وتلمشثكل تلفرص تلتسوَمَة تلمحتملة

،  تحلَل تلمبَعثت،  تحدَد خصثبص تلسوق،  تحلَل تلحصص تلتسوَمَة،  تحدَد تلسوق تلمحتمل،  هٍ

درتسة نظم تلمعلومثت ،  درتسة وتحلَل تلمنتجثت تلمنثفسة،  أجرتء تلدرتسثت حول تتجثهثت تْعمثل

 )95: 1998معٗ وتوفَق ، (أجرتء تلدرتسثت تلمتعلمة بثْسعثر،  تلتسوَمَة

وتتضمن بحوث تلتسوَق تلعدَد من تلبحوث تلجزبَة وتلتٍ َختص كل وتحد منهث بنشثط أو هدؾ محدد ، 

وهذت تلتخصص َٖعنٍ أطٗلث تنفصثل بعضهث عن بعض تْخر ، بل أنهث مجتمعة ومتفثعلة تصج فٍ 

 )  065،  0114، (تلملحم تلهدؾ تلتسوَمٍ للمنظمة وَمكن تحدَد تْنوتع تلربَسة ْبحثث تلتسوَق بثٖتٍ

 ت: بحوث تلسوق:

تهدؾ هذه تلبحوث إلً تلتعرؾ علً تلمستهلكَن تلمنتجَن ، وتوزَعهم علً تلمنثطق تلبَعَة تلمختلفة،     

 وتلنشثطثت تلتٍ َتضمنهث بحوث تلسوق 

تحدَد تستعمثٖت تلسلعة تلمنوٌ إدخثلهث إلً تلسوق فَمث أذت كثنت لؽرض وتحد أو أكثر و ٖن تْمر  -

 سَنعكس علً حجم تلطلج

درتسة تلطلج تلمتولع علً تلبضثعة تلمسولة لتحدَد تْربثح وفٍ تْسوتق تلمختلفة سوتء كثنت خثرجَة  -

 دتخلَة  تم

 لة تلتنثفسَة تلتٍ َمكن إن تشهدهث تلبضثعة وفٍ تْسوتق تلمختلفة ثدرتسة تلح -
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لمبثعة فٍ تْسوتق تلتٍ تتعثمل معهث تمدَر تحتمثٖت تلطلج ومدي تٖستَعثج تلممكن للبضثعة ت -

 )237-236:  1998) و (حدتد وسوَدتن ، 47: 2000تلمنظمة مستمبٗ   (تلبكرٌ، 

 ج: بحوث تلمنتجثت

وَشمل هذت تلنوع جمَع تلبحوث تلتٍ تتوصل إلَهث تلمنظمة إلً معرفة مدي مٗبمة تلسلع وتلخدمثت     

 كل ، تلحجم تللون، سهولة تٖستعمثل ، تلجودة ، تلسعر.لطلبثت تلمستهلكَن من نوتحٍ عدَدة مثل تلش

تلسن، وتلدخل وثلجنس ، ك لتعرؾ علً خصثبص تلمستهلكَن ج. بحوث تلمستهلكَن: تهدؾ هذه تلبحوث ل

وتلمهنة وتلتوزَع تلجؽرتفٍ وتلتعرؾ علً عثدتت تلشرتء ودوتفعه ، وطرتبق تستخدتم تلسلعة وشعور 

 ٍ تلتخطَط تلسلعٍ وتلبَع وتلتروَجٍ.تلمستهلكَن نحوهث ممث َفَد ف

 د. بحوث تلمبَعثت

تتضمن تلدرتسثت تلتٍ َكون موضوعهث رجثل تلبَع وتلتٍ تهدؾ إلً تحلَل وتجبثتهم ووضع برتمج فعثلة 

لتدرَبهم وإرشثدهم فٍ مسلكَثتهم مع تلمستهلكَن، وتلتنبؤ بمبَعثت تْعوتم تلمثدمة، وتحدَد تلمنثطق 

 تلبَعَة.

 توزَعت. بحوث تل

تسعً بحوث تلتوزَع إلً تلتعرؾ علً أفضل منثفذ تلبَع وتلتوزَع للسلع وتلخدمثت ولَثس كفثءة وكٗء 

 تلبَع فٍ تلمنثطق تلبَعَة تلمختلفة وإمكثنَة تلتعثمل مع تِخرَن.

 ث. بحوث تلتروَج

تتضمن هذه تلبحوث تلتعرؾ علً دوتفع تلشرتء عند تلمستهلكَن حتً َتمكن تلمسوق من تحدَد وتصمَم 

تلرسثلة تٔعٗنَة لتعمل علً أثثرة تلدوتفع عند تلمستهلكَن، وأَضث تلبحث عن أهم تلوسثبل تلتٍ َمكن 

 هث لتنشَط تلمبَعثت  تستخدتمهث َٔصثل تلرسثبل تٔعٗنَة، وتلبحث عن أهم تلوسثبل تلممكن تستخدتم

 ثالثا : اىمية المعرفة التسويقية:
اف اٌهية الهعرفة السوقية تىبثؽ هف الدور البارز الذي يسٍـ في اىجاز وتحسيف الادا  التسويقي، وحؿ 
الهشكلات وصىع القرارات الرشيدة الاهر الذي يساعد في تحسيف وتطوير هىتجات الهؤسسة بالشكؿ الذي 

 ىافسية عمى الهىظهات الاخرى.يكسبٍا الهيزة الت
أف اكتساب الهعرفة التسويقية ٌو عىصر هٍـ في الدخوؿ الى الاسواؽ الدولية، ويهكف أف يكوف هٍـ لخمؽ 

 ,Kohlbacher)(Westphal, 2001). وقد ذكر(Westphal, 2001:2)القيهة في عهميات الاستحواذ 
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ويقية والتعاوف فيها بيف الهؤسسات في بيئة بأف عهمية اكتساب وىقؿ الهعرفة التس,  (618-621 :2008
الاعهاؿ العالهية هف خلاؿ ىٍج قائـ عمى الهعرفة لمتسويؽ اصبحت أكثر اٌهية وحاسهة كهحددات لمهيزة 

 التىافسية لمهؤسسات وبقا  الهؤسسات.
الى أف الشركات الىاجحة تعهؿ عمى اىشا  شبكات  (Kotler et al, 2002: 113)فضلًا عف ذلؾ اشار  

 تعاوىية لاكتساب وىشر الهعرفة التسويقية
ؤسسة وٖبد من تلتأكَد علً تزتَد تٖهتمثم فٍ مجثل تلمعرفة تلتسوَمَة وتلمعتمدة علً وجهة نظر تلم

 :( 21: 2008)ىجـ،   تلمستندة علً تْلل إلً عثملَن أسثسَن همث

ت تلدول تلمتمدمة نحو تلمزَد من تلخدمثت عثلَة تلتخصص وكثَفة تلمعرفة فَمث بعد، أوٖ: تطور تلتصثدَث

                     وهذت َعنٍ تحول تٖلتصثد تلتملَدٌ إلً تلتصثد لثبم علً تلمعرفة عن طرَق تلدٖبل تِتَة:

             ( Housel& Bell,2001: 17) 

ترونَثت تلفثبمة وصنثعة تكنولوجَث تلمعلومثت وهٍ تلمحرن للنمو تلتكنولوجَث تلعثلَة وتٖلَك صنثعة -0

 تٖلتصثدٌ.

 تزتَد تلطلج علً تلعثملَن ذوٌ تلمهثرتت تلفنَة تلعثلَة. -0

 تزتَد أهمَة رأس تلمثل تلمعرفٍ وتلفكرٌ. -3

وسهولة فٍ ثثنَث: تطور أنظمة تٖتصثٖت وتلتكنولوجَث تلرلمَة وتلشبكَة تلتٍ أدت إلً وفرة تلمعلومثت 

 تلحصول علَهث وجمعهث وتصنَفهث ومعثلجتهث وتوزَعهث علً نطثق وتسع.

ػػي السػػلاح  ؤسسػػاتوهػػف ٌىػػا ايقىػػت ه اليػػوـ بػػاف هصػػدر قوتٍػػا يكهػػف فػػي اهتلاكٍػػا الهعرفػػة والهعموهػػة. وٌ
نكَٕٓاب التىافسي الهٍـ في الوقت الحاضر والهستقبؿ، وعميٍا اف تسخر كافػة اهكاىاتٍػا فػي سػبيؿ اهتلاكٍػا، 

 (.26: 7112انعًٕد انفقش٘ نكم يٕاسدْب ْٕٔ انًٕسد انز٘ لاُٚضت)طبنت ٔ انغُبثٙ,

: 7101, )عاالاة ٔ انعجاابد٘,( 67: 7112)أثاإ غُااٛى, ٔ)  Probst, 1998:20) (, ٔٚغغااذ انجاابحضٌٕ 

 (اًْٛخ انًعشفخ انغٕقٛخ ثبٜرٙ:444

والاكتشافات الجديدة ادى الى زيادة الاٌتهاـ في زيادة حدة الهىافسة بالاسواؽ وسرعة وازدياد الابتكارات  .0
  (Liu & Li, 2011:2) هايسهى بالهعرفة السوقية.

تتطمب تغيرات السمع والخدهات الهزيد هف الهعرفة بالزبوف والسوؽ والهىافسوف وهف ثـ الى ادارة هعرفة  .0
 ( (Wierenga& Bruggen,2000:74-75 قوية.
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)هشرقي وأخروف،  (360-359: 2010)حريـ ، لابتكار الهيزة التىافسية.تُعدُّ الهعرفة السوقية اساساً  .3
2011 :29):  

تودي الهعرفة السوقية الى خمؽ ثقافة شاهمة لمهعرفة في الهؤسسة عف طريؽ تحديد قدرات الهؤسسة  .4
 وحاجتٍا الهستقبمية.

عمى اشباع حاجات يستطيع قسـ البحث والتطوير في الهؤسسة هف تطوير هىتجات جديدة وهتهيزة قادرة  .5
 .(Cierpicki et al., 2000:772)ورغبات الزبائف

رؤية هستقبيمية عف التحركات  ؤسسةقدـ لمهياف تحميؿ وفٍـ طبيعة عهؿ الهىافسيف واستراتيجيتٍـ سوؼ  .6
 Kotler et al , 1999: 375(Finney , 2002 :6  )) .)الهتوقعة لمهىافسيف 

  هف اتخاذ القرارات الهىاسبة.تهكف الهعرفة السوقية ادارة الهؤسسة  .7

اف الهىافسة بيف الهؤسسات اصبحت تعتهد عمى الهعرفة التي تتهتع بٍا كؿ هؤسسة عف زبائىٍا  .8
 وهىافسيٍا.

 اف الهعرفة السوقية تهتمؾ هٍارات عدة هىٍا: (Bao et al, 2012: 312)واضاؼ 
تتعمؽ الهعرفة السوقية بوجود تكىولوجي لخمؽ هىتوجات جديدة وتبىي ادخاؿ الىجاح عمى اساس    .0

 تعريؼ وتحديد اجزا  الزبوف الذي يكوف بحاجة هاسة الى ٌذي التكىولوجيا.
 تحتاج الهعرفة السابقة عف الزبائف الى تغيرات حقيقية فتكوف هطمقة ويهكف استبدالٍا بهعرفة جديدة. .0
 ىي الاىتاج في اتجاٌات السوؽ الذي يحتاج فيً الزبوف الى تحديد الهوقع في الاسواؽ.اظٍار هعا .3

 فوائد المعرفة التسوٌقٌة:رابعا : 

أف تبىى هفٍوـ الهعرفة التسويقية يحقؽ هجهوعة هف الفوائد، سوا  أكاف لمهؤسسة اـ لمفرد. إذ أف أكاديهيي 
يعتهدوف عمى الهعرفة التسويقية للاستفادة هىٍا في صياغة التسويؽ والخبرا  الاستشارييف وهديري التسويؽ 

الخطط التسويقية، وفي الواقع كؿ واحد هىا في هجاؿ التسويؽ يعتقد بأف ٌىاؾ هجهوعة هف الهعارؼ 
أف ، إذ (Rossiter, 2001: 9-14) التسويقية يفترض وجودٌا ىظرا لأٌهيتٍا والهىافع الهتحققة هىٍا

 .(Uzelac, 2006: 46)أىٍا تمبي احتياجات ورغبات هستعهميٍا لدرجة الهعرفة التسويقية هفيدة
الى أف هىافع الهعرفة التسويقية تكهف في تحسيف هعرفة (   (Finney &Finney, 2010: 2فقد اشار 

 الزبوف والاسواؽ، وتطوير هىتجات جديدة لمهؤسسة، وكذلؾ يهكىٍا أف توفر الهعموهات الهتعمقة بالابتكار. 
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:  2007)ابوغىيـ ،و( (34-33: 2013)العقابي،  -فٍ تلمجثٖت تِتَة: تلتسوَمَة تلمعرفةائد وتبرز فو 
 (101: 2015(و ) الىقشبىدي ، 670-668: 2010) جلاب و العبادي ،و(33

تلمعرفة تلتسوَمَة تمكن تلمنظمة من تحدَد تلزبثبن تلحثلََن بشكل أفضل وعلً نحو أكثر دلة تلزبثبن  -0

 موجودَن.تلَن أو ؼَر فتهدستلم

بثلفهم وتٔدرتن تْفضل لبَبة تْعمثل تلتٍ سوؾ تمكنهم من تلتنبؤ  ؤسسثتتلمعرفة تلتسوَمَة تزود تلم -0

 ن.َبثحتَثجثت تلمستهلكَن تلجدد و تلمحتمل

 علً تلبحث عن تلخدمثت وتلمنتجثت لؽرض تحدَد  تلمستهلكَن تلجدد. ؤسسثتتشجَع تلم -3

من تحدَد شركثء تلعمل تلكفوءَن من تجل بنثء لدرتت وإمكثنَثت  ؤسسثتَة تمكن تلمتلمعرفة تلتسوَم -4

 عثلَة.

تلمعرفة تلتسوَمَة َمكن إن تكون وتحدة من تلشروط تلمسبمة تلتٍ تمود إلً إبدتع تٔسترتتَجَة وتلتٍ  -5

 ن تكون مشتمة منهثأَمكن 

 وتمََم تلنتثبج بؽَة تصحَحهث. ؤسسةتمََم نشثطثت تلم-6

تلبث تٖنتمثبٍ للمعلومثت وتزوَد تلمستفَدَن وتلبثحثَن بثلمعلومثت تلتٍ َرؼبون بهث لٕحثطة تلمستمرة -7

بثلمعلومثت تلتٍ تخدم تلمستفَدَن وتلبثحثَن وتلتطورتت تلحدَثة فَمث َخص نشثطثت تلمنظمة،لدورهث فٍ 

 عن طرَق تنفَذ تلخطط وتتخثذ تلمرترتت ؤسسثتنجثح تلن تلم

يجاد طرؽ جديدة لحؿ هشاكؿ يسو تالهعرفة التمعب -8 قية  دورا حاسها في هجاؿ الابتكار في السوؽ وا 
 .الأعهاؿ 
 : أنواع المعرفة التسوٌقٌةخامسا : 

 توجد تصىيفات عدة لمهعرفة التسويقية وهف ٌذي التصىيفات ٌي تصىيؼ
(Wierenga&Bruggen,2000:70)الأتيةصىؼ الهعرفة التسويقية الى الاىواع  الذي :-  

 الهعرفة التخصصية : ٌي الهعرفة التي ترتبط بىطاؽ تخصصي هعيف او بوظيفة هعيىة .  – 1
 الهعرفة السطحية : تشير الى  الهعرفة البسيطة لهجهوعة هف الحموؿ التي تعتهد عمى الخبرة  – 2
ي  – 3  العقمية  الىهاذج تستعهؿالهعرفة العهيقة : تعىي هعرفة الاليات الخاصة بالظاٌرة وٌ
 الهعرفة الهوضوعية : ٌي التي يهكف الحصوؿ عميٍا هف خلاؿ البحث العمهي  – 4
 الهعرفة غير الهوضوعية : ٌي التي تشير الى ادراكات وهعتقدات الافراد-5
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تلمثبمة علً تلمعرفة تذ صنؾ  ؤسسثتللمعرفة فٍ تلم تآخر ثمدم تصنَفف  (Zack, 1999 :125-145)  أمث 

 ٗثه أنوتع: تلمعرفة إلً ث

 .لثبلَة تلبمثء للتنثفس طوَل تْمد ؤسسةمعرفة تسوَمَة جوهرَة : وهذت تلنوع ٖ َضمن للم -0

 تتمتع بمثبلَة علً تلتنثفس ؤسسةمعرفة تسوَمَة متمدمة : وهٍ تلنوع تلذٌ َجعل تلم -0

 من إن تمود منتجثتهث ومنثفسَهث  ؤسسةمعرفة تبتكثرَه : وهٍ تلمعرفة تلتٍ تمكن تلم -3

تلمعرفة  ثصنف ) فمد Menon& varadarJan, 1992   71-53:(و( 23: 2008)حسف ،  وتمث

 تلً : تلتسوَمَة تستنثدت إلً أمثكن توتجدهث

 معرفة تسوَمَة فردَة : وتتعلق بكل مث َمتلكه تلفرد من مهثرتت أبدتعَة وخبرتت عملَة. -0

 أمثكن تلعمل وتلبَبةمعرفة تسوَمَة جمثعَة : وتشمل تلعٗلثت فَمث بَن تْفرتد فٍ  -0

 تشمل تْحكثم وتلعملَثت وتلموتعد ضمن تلمنظمةو:   ؤسسةتلمعرفة تلتسوَمَة للم -3

 تلً:  Wernga,2002 )  (356 :صنفهثلمعرفة تلتسوَمَة تذ تخرل فٍ تصنَؾو

نهث أفضل تٖعتمثدتت عن تلظوتهر تلتسوَمَة أتعرؾ علً  Academic.M.Kمعرفة تسوَمَة أكثدَمَة  -0

هٍ تلرج إلً تلعلم وهذت مث َتم تطوَره فٍ تلؽثلج وتلتجثنس،و علً تلبحث تلتجرَبٍ وتلتحلَلٍ تلمعتمدة

 )(Licker,2000:58-59فٍ تلجثمعثت ومرتكز تلبحوث تْكثدَمَة 

وهٍ معرفة مستخدمة بشكل حمَمٍ من لبل  M.K used by practitnonersمعرفة تسوَمَة تطبَمَة  -0

هذه تلمعرفة فٍ تلؽثلج ٖ تجد طرَمهث إلً تلمجثل تلعثم، ،ثذ تلمرترتت تلممثرسَن وتلمتدربَن علً تتخ

 إلً إسرتر تجثرَة محددة تلوصول ؤسسثتوإنمث تتحول من لبل تلم
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                                    كٗ تلنوعَن من تلمعرفة تلتسوَمَة بثلشكل  )4/0/0شكل رلم (          

 
 
 

 

 

 

 

 

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

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

 
،  إن أكثر أنوتع تلمعرفة تلتسوَمَة شَوعث هٍ تلمعرفة تلتسوَمَة تلظثهرة وتلمعرفة تلتسوَمَة تلضمنَةو

 ,(Daft,2001:260),(Nonaka, 1991: 96-104) من كل مث تتفق علَهوهذت 
(Newelletal,2009:7)(Ahmed&Dshepherd,2010:507), 

تهثؿ هعموهات خاصة هف الصعب الاشتراؾ  ) Implicit Knowledge)-تلمعرفة تلتسوَمَة تلضمنَة: -0
هعرفة. ويهكف التعبير عىٍا بٍا.اذ اىٍا الهصدر لاي هعرفة اخرى وبدوىٍا لايهكف ىقؿ او توليد اي 

بهٍارات وههارسات فردية وجهاعية هف تجسيدٌا في الهٍاـ الهوكمة للافراد.لذلؾ فٍي هادة الحدس والتجربة 
تهثؿ الاساس الهعرفي لبقية الهعارؼ، اذ اىٍا الهصدر لأي هعرفة اخرى  الذاتية العهيقة لمفرد والجهاعة.

 )Daft, 2001, 259( وبدوىٍا لا يهكف ىقؿ او توليد أي هعرفة.
هم و وهٍ تلمعرفة تلشخصَة تلتٍ تستخدم من لبل تلعدَد من تلمنظمثت ٖستؽٗل عمل تلعثملَن وفهم عثلم

من ضمن ذلن تلمدرة علً تلتفكَر وتتخثذ تلمرترتت وتْفعثل تلمعرفة تلتسوَمَة تلضمنَة هٍ تلمهثرتت و

 .تلنثتجة عن تلخبرة تلفردَة وتلمعتمدتت،وتتضمن مث َعرؾ تلشخص ومثذت َفعل بهذه تلمعرفة
لمعرفة تلتسوَمَة تلضمنَة  طثلة أو لوة كثمنة ممتلكة من لبل أفرتد ) تن ت(Rosster, 2002 :373وتشثر

بثلتأكَد ٖ تنتشر بسهولة حتً لو كثنت تستعمل من لبل تلمدرتء ، فثلمعرفة  معنََن، وهٍ ؼَر منتشرة و
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تلتسوَمَة تلضمنَة هٍ أكثر صعوبة فٍ تٖستمرتء وتلثبثت كمهثرتت أو ممثرسثت لدي تٔفرتد أو 

مجموعثت تلعمل لكٍ َمكن إظهثرهث  كأدتة فٍ تلمهثم تلمعطثة لهم، فهٍ تمثل تلخبرة تلفردَة لموتعد 

 .ٖ َمكن توفَرهث وإَصثلهث إلً تِخرَن بثلولت نفسهر تلمنظم وتلحدس وتلمدرة علً تلحكم تلتفكَ

متأصلة بعمق فٍ خبرة وتصرفثت تلفرد، وتلمعرفة تلمعرفة تلتسوَمَة تلضمنَة معرفة رتسخة و ذنفأ

َمكن تعلمهث عن طرَق تلتعلم وتلتملَد وتكتسثبهث عن  تذتلضمنَة تلتسوَمَة هٍ تنتمثل منتظم وتشثرن 

تلبعد )وتلمهثرة وتٖبتكثر ( وَوجد هنثن بعدَن للمعرفة تلتسوَمَة تلضمنَة همثتلبعد تلفنٍ ،طرَق تلتدرَج

 )وتلمعتمدتت وتلمَم (تٖنموذجثتتٔدرتكٍ
ٌي الهعرفة التي يهكف اف تىدرج ضهف الكمهات  )Explicit Knowledge) تلمعرفة تلتسوَمَة تلظثهرة -0

او التقارير. وباختصار فاف الهعرفة الصريحة بهعىى اىٍا هعرفً خارجية او عاهة. وبىا  عمى ذالؾ فاف 
ٌذا التصىيؼ يهثؿ الجاىب الصمب هف الهعرفة اذ اىٍّا تاخذ شكؿ القواعد والاجرا ات الهحددة لادا  العهؿ 

بلاغٍا هقارىة بالهىافسيف ؤسسةتادية اعهاؿ اله بكفا ة وقدرة وخبرة في ي الهعرفة التي يهكف ايصالٍا وا  ، وٌ
 الى الاخريف بشكؿ رسهي او هبرهج وهف خلاؿ العهميات التعميهية او التربوية التقميدية

فٍ تلمؤسسة ظتثلمعرفة تلتٍ هَتلمعرفة تلتسوَمَة تلظثهرة تن   ( Rosster,2002:373-378)وتشثر  

رسمَث مستخدمة نظثم من تلرموز ولذلن َمكن إن تكون متصلة بسهولة أو منشورة، وَمكن إن  َةتلتسوَم

توجد تلمعرفة تلتسوَمَة بشكل معلومثت، خطط  ، برمجَثت، ولوتعد تلبَثنثت، تلمخططثت تلتمنَة، 

مث تكون ، تلصور، تلتسجَٗت تلصوتَة، وتلمعرفة تلتسوَمَة تلظثهرة شٍء مبنٍ عندتٖنموذجتْدوتت، 

 صَػ) –أرلثم  -ممثلة بثستخدتم سلسلة من تلرموز (كلمثت

تلمعرفة تلتسوَمَة تلصرَحة أو تلظثهرة كثلممتلكثت تلفكرَة تكون ذتت لَمة للمنظمة وتلتٍ َمكن إن تن 

 تكون جدَرة بثلحمثَة أو مؤهلة للحمثَة ومن هذه تْشكثل
 تٔسرتر تلتجثرَة.-0

 تلعٗمة تلتجثرَة. -0

 ق تلنشر.حمو – 3

 برتءتت تٖخترتع-4

 تلتصثمَم وتلخرتبط-5
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وعلَه فأن تلمعرفة تلتسوَمَة تلظثهرة هٍ تلمعرفة تلتٍ َمكن إَصثلهث وإبٗؼهث إلً تِخرَن بشكل رسمٍ 

 .)59:  0116( تلكعبٍ: عن طرَق تلعملَثت تلتملَدَة تلتعلَمَة مثل تلمعرفة تٔعٗنَة تلوتضحة

   (Michael Polanyi)قدهً الفيمسوؼ الٍىغاري  وفقا لها(Beijerse, 1999:99-100) ٌاحدد وكذلؾ
ات اذ هيز بيف الهعرفة الصريحة والهعرفة الضهىية وقد شبً العلاقة بيف الهعرفة الضهىية يفي الستيى

الظاٌرة كها ٌو هوضح في الشكؿ اذ يتبيف أف الهعرفة  (Iceberg)والهعرفة الظاٌرة بجبؿ الثمج الجميدي 
التي يهكف التعبير عىٍا بالكمهات والأرقاـ تهثؿ قهة الجبؿ الجميدي ،اها الهعرفة الضهىية فٍي كؿ ها يقع 

 . الهعرفة الصريحة والهعرفة الضهىية ، والشكؿ يوضحتحت قهة ذلؾ الجبؿ
 (Polanyi)( الهعرفة الصريحة والهعرفة الضهىية عمى وفؽ وجٍة ىظر الفيمسوؼ 5/2/2)رقـ شكؿ
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Beijerse, R.,(1999),“Questions in Knowledge Management:Defining and 
Conceptualising a phenomenon”, Journal of Knowledge Management, vol 3 No: 2. 
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 :مصادر المعرفة التسويقية 
هصادر داخمية وهصادر خارجية  بصورة عاهة تكتسب الهعرفة التسويقية هف خلاؿ هصدريف ٌها

 ( 2010:256)حسيف،  و( 14:2002:)الكبيسي، 
 تخمؽ داخؿ الهىظهة بفعاليات بحث رسهية.يوضح الهصادر الداخمية :  (1/2/2جدوؿ رقـ )

 الباحث                   هصادر الهعرفة التسويقية الداخمية         
 و  (51: 2002)الكبيسي،  خبرات أفراد الهؤسسة الهتراكهة

 ( 75: 2012)الطاٌر،  
هستودعات لمهعرفة ، حضور الهؤتهرات 
والىدواتالداخمية لمهىظهة ، الحوار والاتصاؿ بيف 
جهاعات العهؿ والهدير والزبائف والعاهميف ، 

 بياىات اساسية هثؿ البياىات الهالية والاقتصادية

 ( 256: 2008)حسف،  
 (41:  2009)العمي واخروف،  

الاستراتيجيات الداخمية ، العهميات الداخمية للأفراد 
عبر الذكا  والعقؿ والخبرة والهٍارة ، التعمـ بالعهؿ 

 ،البحوث وبرا ات الاختراع الداخمية 

 (75: 2012)الطاٌر،  

  الهعرفة التسويقية الضهىية 
 ( و77: 2012اف، )عمي)
 (15:  2013)الغىيـ،  

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

 بشرائٍا : الحصوؿ عميٍا هف خارج الهىظهة يوضح الهصادر الخارجية(2/2/2جدوؿ رقـ )
 الباحث هصادر الهعرفة التسويقية الخارجية

 الهكتبات ، الاىترىت والاىتراىت ، الهىافسوف ، 
 الهىافسوف ، الزبائف ، الجاهعات ،هراكز البحث 

 العمهي ، برا ات الاختراع الخارجية والبيئة

 ( 76: 2012) الطاٌر،     
     
 

 الهشاركة في الهؤتهرات، استئجار الخبرا ، هتابعة 
الصحؼ والهجالات والبحوث الهىشورة عمى شبكة 

 الهعموهات العالهية ، افلاـ الفيديو، هراقبة
 الاتجاٌات الاقتصادية والاجتهاعية والتكىولوجية،

 ( و77:  2012عمياف، )  )
 ( 15: 2013الغىيـ، )   
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 جهع الهعموهات والبياىات هف الزبائف  
 والهورديف، التعاوف هع الهؤسساتوالهىافسيف 

 الاخرى، واىشا  التحالفات  واقاهة الهشاريع  
 الهشتركة

 (Fletcher & Harris, 2011:10) التعمـ هف خبرات الاخريف

(Kotler& Keller, 2012: 98-103) 
 (Liu & Li, 2011:2) الهوزع الىٍائي

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

  

 :آلٌات وتقنٌات المعرفة التسوٌقٌة 

تـ تطوير العديد هف الأليات والتقىيات هف قبؿ الكُتاب والباحثيف لمهساعدة في الحصوؿ عمى الهعرفة  
ا الهختمفة،فقد اشار )الكبيسي،  ( بأف الهعرفة تكتسب عبر طرائؽ ثلاث 72: 2005التسويقية هف هصادرٌ

ي: التعمـ، البحث العمهي والتطوير التقاىي. كذلؾ ٌىاؾ اليات ثلاث لاكتس اب الهعرفة التسويقية هف وٌ
ي   :(Dalkir, 2005: 83)الافراد والجهاعات وٌ

 اجرا  هقابلات هع الخبرا . .أ 
 التعمـ هف خلاؿ ها يُقاؿ. .ب 
 التعمـ عف طريؽ الهلاحظة. .ج 

ىاؾ العديد هف التقىيات لاكتساب الهعرفة التسويقية تتوزع عمى فئتيف رئيستيف: )ياسيف،  ( 81 :2007وٌ
 (227: 2013)طً ويوحىا، 

 التقىيات التقميدية لاكتساب الهعرفة التسويقية، والتي تصىؼ الى الاساليب الاتية: .أ 
 الهقابلات: -1

و اسموب لاكتساب الهعرفة الذي يقوـ هف خلالً  تهثؿ التقىية الاكثر شيوعاً وتستعهؿ لاستىباط الهعارؼ، وٌ
  Gnanamalar et al., 2013 :215)هٍىدس الهعرفة بطرح الاسئمة عمى الخبير او الهستعهؿ الىٍائي)
ي  :(Jafari et al., 2011: 246)وتوجد أىواع ثلاثة هف الهقابلات التي تجرى هع الكفا ة والخبرة وٌ

 الهقابلات غير الهٍيكمة أو غير الهبرهجة: ليس لٍا إعداد هسبؽ حوؿ الهواضيع التي سوؼ تطرح -
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ي  - تجهع ها بيف جدوؿ الأعهاؿ الهعد سمفاً والهروىة في الهقابلات شبة الهٍيكمة أو شبة الهبرهجة: وٌ
 طرح الأسئمة 

وتعد اعداداً جيداً يتـ هف خلالٍا وضع جدوؿ أعهاؿ هتفؽ عميً هع  الهقابلات الهٍيكمة أو الهبرهجة: -
 هخطط واضح ودقيؽ لخطوات الهقابمة والأسئمة التي سوؼ تطرح 

 الهلاحظة والهعايشة في هيداف العهؿ:-2
هراقبة وتدويف الهلاحظات عمى الاىشطة اليوهية التي يقوـ بٍا الخبير في هيداف العهؿ  إذ يتـ

(Gnanamalar et al., 2013: 215) وفي بعض الادبيات يسهى ٌذا الاسموب سيىاريو العهؿ .
(Work Scenario) دراؾ هراحؿ تطور إذ يتـ هعايشة الكفا ة اثىا  تأديتٍا لمعهؿ لفٍـ هىاخ العهؿ وا 

الكفا ة اثىا  هواجٍتٍا لمهشكمة هوضوع القرار وأثىا  هراحؿ صىع القرار، فالسعي ٌىا يكوف ىحو  سموؾ
 (.84 :2007استجلا  الهعرفة الكيفية )ياسيف، 

 ب. التقىيات غير التقميدية لاكتساب الهعرفة التسويقية: وتصىؼ الى الاساليب الاتية:
 العصؼ الذٌىي التقميدي:-1

 ,Uriarte)احدالهىٍجيات الأكثر شيوعا لإخراج الإبداع والابتكار هف الأفراد)يهثؿ العصؼ الذٌىي 

يتهيز اسموب العصؼ الذٌىي عف بقية التقىيات الأخرى بوجود خاصيتيف اساسيتيف ٌها: ,  (2008:46
تكويف بيئة لابتكار الأفكار الجديدة واستثهار قدرات العقؿ الجهاعي في البحث عف الحموؿ الهثمى أو 

 تفاؽ الجهاعي عمى الحؿ الأفضؿ لمهشكمة هوضوع الدراسةالا
 العصؼ الذٌىي الالكتروىي:-2

ٌذا الاسموب يسهح لكؿ عضو في الهجهوعة بإدخاؿ الافكار في هحطة عهؿ الكهبيوتر الخاصة بً،      
أذ توفر كؿ هحطة عهؿ الية توزيع الافكار الى هحطات عهؿ الاخريف، وكؿ هحطة عهؿ هرتبطة هع 

ز تحكـ هركزي، ويتحقؽ ٌذا الاسموب هف خلاؿ استعهاؿ إىهوذج الهستخدـ/الخادـ، فبعد تحديد جٍا
الهشكمة يقوـ كؿ هستخدـ بأدراج افكاريُ في هحطة عهؿ الخاصة بً، وبعد ذلؾ يتـ ارساؿ الافكار جهيعٍا 

ذاكرة ٌا كػالهركزية وتخزف فيٍا وعدّ  التي دخمت في هحطات عهؿ كؿ هستخدـ الى هحطة عهؿ الخادـ
الهجهوعة"، وهف ثـ تبدأ عهمية تحميؿ وهىاقشة الافكار والهفاضمة بيىٍا لاختيار البديؿ الاىسب هف خلاؿ 

 .(Kratschmer& Kaufmann, 2002:121)التصويت
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 بىا  خرائط الهعرفة:-3   
ي تدؿ عمى الهعرفة لكىٍا لا تحتوي  عميٍا، فٍي دليؿ ٌو اسموب لجرد هوجودات هؤسسة ها هف الهعرفة وٌ

وليست هخزوىاً، وقد تكوف في شكؿ خريطة فعمية أو في شكؿ قاعدة بياىات الكتروىية، أذ تشكؿ خريطػة 
 ص أو الجهػاعػات الذيف يحهػموىٍا،الهعرفػة تحديػد الاهاكػف التػي توجػد فيٍػا الهعرفػة الهٍهػة والاشخػا

 غرفة القرارات الجهاعية(6/2/2)رقـ شكؿ
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

التقىيات"، الطبعة الأولى، دار الهىاٌج ،الىظـ،الهفاٌيـ :إدارةالهعرفة"(، 2007:ياسيف، سعد غالب )الهصدر
 .88، ص ، عهافلمطباعة والىشر

 
تبيف أيف يهكف العثور عمى تمؾ الهعرفة الضهىية، أها الخطوة الاخرى فٍي ىشر ها يسهى قائهة أو صور 

وتتضهف خريطة الهعرفة الرسوهات،الهعموهات،الهخططات،الرسوـ البياىية، الصور، التصور التفاعمي، 
هية،القصص الهصورة،أوحتى الأشيا  (الرسوـ الهتحركة) الهرئيات الديىاهيكية ،تصورات وٌ

هعرفة تسٍؿ تبادؿ الهعرفة الضهىية هف خلاؿ توفير هواقع .أذ أف خرائط ال(Okada, 2008: 102)الهادية
الخبرا  الذيف يهتمكوف الهعرفة وزيادة فرص المقا ات الشخصية التي تساعد الهستعهميف عمى العثور عمى 
الخبير الاىسب لمعهؿ عمى هشكمة أو هشاريع هحددة، وربها يهكف أف يؤدي ٌذا الى تقريب جٍات 

تعزز تبادؿ الخبرات والتعمـ عف طريؽ الهلاحظة، والتقميد والتطبيؽ العهمي الاتصاؿ وجٍا لوجً التي 
(Carvalho& Ferreira, 2006: 413).والشكؿ يبيف هثاؿ لخريطة الهعرفة . 

 شاشة أجهزة حاسىب

 رقميةعرض 

 المنسق

 تجهيزات أخري
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 يوضح خريطة الهعرفة(7/2/2)رقـ شكؿ
 

 

 و  7102انًصذس : اعذاد انجبحش, 
 تحميؿ البروتوكوؿ )السيىاريو(:-4

وسيمة هٍهة يستعهمٍا هٍىدس الهعرفة لتسجيؿ وتحديد الاجرا ات الهىٍجية التي  يعد تحميؿ البروتوكوؿ
يستعهمٍا خبير الهجاؿ أو الكفا ة لحؿ هشكلات العهؿ غير الهبرهجة وشبً الهبرهجة، ويستعهؿ تحميؿ 
السيىاريو كأسموب لاستقصا  الهعرفة الضهىية لمكفا ات هف خلاؿ رسـ وتحميؿ هضهوف الاجرا ات 

رية والحرجة لمهؤسسة، وذلؾ هف خلاؿ دراسة حالة كؿ الهىٍج ية الهىظهة الهتبعة لحؿ الهشكلات الجوٌ
ات الا  رية عمى حدى، فمكؿ هشكمة غير بىيوية سيىاريو خاص بٍا فلا يهكف تكرار السيىاريوٌ هشكمة جوٌ

 (.93 :2007بتكرار خصائص الهشكمة ذاتٍا )ياسيف، 
التقميدية لاكتساب الهعرفة التسويقية التي سبؽ شرحٍا تهثؿ كؿ هف الوسائؿ أف التقىيات التقميدية وغير 

والاساليب والاليات التي تستعهؿ في استقطاب واكتساب الهعرفة التسويقية الضهىية، اها تقىيات اكتساب 
ـ الهعرفة التسويقية الصريحة، فيرى الباحث بأف ىظاـ الاستخبارات التسويقية وبحوث التسويؽ تهثؿ اٌ

ا في اكتساب  التقىيات لاكتساب الهعرفة التسويقية الصريحة. وسوؼ ىحاوؿ توضيح ٌذي التقىيات ودورٌ
ا الهختمفة.  الهعرفة التسويقية الصريحة هف هصادرٌ
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يتكوف ىظاـ الهعرفة التسويقية هف العىاصر التالية ) السجلات الداخمية ، الاستخبارات التسويقية ، بحوث 
 (Kotler,1997: 111التسويقي ()التسويؽ ، التحميؿ 

 السجلات الداخمية :  -1
هف اٌـ هصادر الهعرفة التسويقية  السجلات الداخمية ,Strauss & Frost) ( 95-94 : 2001 عد 

فالعاهموف في هختمؼ الاقساـ بها فيٍا قسـ التسويؽ يجهعوف ويحمموف البياىات والتي تعطي هعموهات قيهة 
تلبَثنثت تلؽَر تسوَمَة ،بَثنثت طة الخاصة بالزبوف  ، وتقسـ  السجلات الى )لمتخطيط الاستراتيجي والاىش

 لوي تلبَع ،سلون وخصثبص تلزبون 

  
 الاستخبارات التسويقية: -2

لتزويد هختص الشركة بهعموهات هستهرة عف الاحداث  (MKIS)يتـ تصهيـ ىظاـ الاستخبارات التسويقية 
والاتجاٌات في الهجالات التكىولوجية والاقتصادية والسياسية والقاىوىية والديهوغرافية والثقافية والاجتهاعية 

 ،(Cooper & Schindler, 2006: 22)وساحات الهىافسة
التي يستعهمٍا الهديروف لمحصوؿ عمى  ىظاـ الاستخبارات التسويقية ٌو هجهوعة هف الاجرا ات والهصادر

وقد  ،(Kotler& Keller, 2012: 71)الهعموهات اليوهية حوؿ التطورات في البيئة التسويقية
بأف الاستخبارات التسويقية تهثؿ فف وعمـ لتٍيئة الهؤسسات  (Papatya&Papatya, 2011:481)ذكر

لً يتـ توليد الهعرفة هف خلاؿ الهعموهات لمهستقبؿ عف طريؽ عهمية هىٍجية لإدارة الهعرفة، فهف خلا
الهتاحة عمىاً باستعهاؿ عهمية هىٍجية تشهؿ التخطيط، جهع، تحميؿ، اتصالات وادارة، لغرض فٍـ الزبائف 

 والهورديف والهىافسيف، 
بأف الاستخبارات التسويقية التىافسية قد اصبحت جز  حيوي هف اقتصاد  (Taib el al., 2008:26)وأكد 

الىاشئة، وأف التحميؿ الدقيؽ لمهىافسيف والاسواؽ العالهية يتيح لمهىظهات فرصً لاستباؽ تطورات  الهعرفة
السوؽ بشكؿ فاعؿ والاستجابة بشكؿ استباقي، ويهكف الحصوؿ عمى الهعموهات الاستخبارية في اشكاؿ 

، وخبرا  الصىاعة، عدة بها في ذلؾ التقارير السىوية لمهىافسيف، والتغذية العكسية لمزبوف أو الهورد
 وىشاطات الهعرض التجاري.

يهكف لهديري التسويؽ جهع هعموهات الاستخبارات التسويقية هف بأىً (Kotler, 2002:102)واضاؼ  
خلاؿ هجهوعة هتىوعة هف الطرائؽ الهختمفة، هثؿ قرا ة الكتب والصحؼ والهطبوعات التجارية، التحدث 
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وسائؿ الاعلاـ عمى شبكة الاىترىت، والاجتهاع هع هديري هؤسسة  هع الزبائف والهورديف والهوزعيف، ورصد
 اخرى

 بحوث التسويق: -3
غالباً ها يحتاج الهسوقيف الى دراسات رسهية التي توفر الهعموهات حوؿ الزبائف والسوؽ ولحالات تسويقية  

. بحوث التسويؽ ٌي التصهيـ (Kotler& Armstrong, 2012: 98-103)هحددة لاتخاذ القرارات
الهىٍجي، الجهع، التحميؿ، والاستغلاؿ لمبياىات والهعموهات ذات الصمة بحالة تسويقية هحددة تواجً 
الهؤسسة، والشركات تستعهؿ بحوث التسويؽ في هجهوعة واسعة هف الحالات، أذ أف بحوث التسويؽ توفر 

ـ عمى تقييـ اهكاىات هعرفة لمهسوقيف عف دوافع الزبائف، سموؾ الشرا ، ورضا الزبوف، ويهكف أف تساعدٌ
 السوؽ، والحصة السوقية أو قياس فاعميةىشاطات التسعير، الهىتج، التوزيع والترويج

(Kotler& Keller, 2012:98) 

 التحميل التسويقي : -4

ويتكوف هف هجهوعة هف التقىيات لتحميؿ البياىات التسويقية والهشاكؿ التسويقية هف خلاؿ تحميؿ البياىات  
ة هف اجؿ وصوؿ هدير التسويؽ الى فكرة واضحة عف الظاٌرة التسويقية واتخاذ القرار الاولية والثاىوي

ذا قد يعىي اف التحميؿ البسيط  الهىاسب . وهف ىاحية اخرى فاف الهعرفة يجب اف تكوف قابمة للاستخداـ وٌ
 سوؼ يكوف اكثر فائدة هف الهداخؿ الهعقدة التي تفتقر الى الهستخدهيف الفقرا  بٍا

2006 :173 ).(Perreault&McCarthy, 

 (15:  2013( و )الغىيـ، 7:  2011و )ىعهة، ( 98-96: 2008وقد اكد كؿ هف )الزيادات،      
بأف عهميات اكتساب الهعرفة  ٌي: الاستيلا   (72: 2002)الكبيسي، الذيف كاىوا هتفقيف هع ها جا  بً 

(Capturing)  الشرا ،(Buying) الابتكار ،(Creating) الاكتشاؼ ،(Discovering) الاهتصاص ،
(Absorbing) الاستحواذ ،(Acquiring).  فالشرا  يشير الى الحصوؿ عمى الهعرفة عف طريؽ الشرا

والتوظيؼ، والاهتصاص يشير الى القدرة عمى الفٍـ والاستيعاب  الاستعهاؿالهباشر او عف طريؽ عقود 
عمى الهعرفة الكاهىة في اذٌاف وعقوؿ الهبدعيف، يشير الى الحصوؿ  ستيلا لمهعرفة الظاٌرة، والا

والابتكار يشير الى توليد هعرفة جديدة غير هكتشفة وغير هستىسخة، والاكتشاؼ يشير الى تحديد الهعرفة 
 الهتوافرة.

أف الهىظهة الىاجحة ٌي التي تسعى الى تطوير هعرفتٍا وهف خلاؿ ها سبؽ ذكري يرى الباحث ب 
بها يتعمؽ بالىشاطات التسويقية هف ترويج وتسعير وتوزيع، كذلؾ تطوير هعرفتٍا بالهىافسيف والاسواؽ و 

بالزبوف واحتياجاتً ودوافعً والهىتجات التي تمبي حاجاتً ورغباتً ، وبالتالي فأف ٌذا يحتـ عمى الهؤسساتاف 
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كار، والتفوؽ والتهيز تتبع اليات لاكتساب الهعرفة التسويقية كوىٍا تزود الافراد والهىظهة بالقدرة عمى الابت
في اىجاز الاعهاؿ، لذلؾ يجب عمى الهؤسسات أف تىشط اليات واساليب وتقىيات لاكتساب تمؾ الهعارؼ 
ا الداخمية أو الخارجية سوا  أكاىتالاستخبارات التسويقية أـ بحوث التسويؽ أو عف طريؽ  هف هصادرٌ

لاليات والتقىيات لتحويؿ الهعرفة الضهىية الاسر أو الشرا  أو الاستحواذ أو الاهتصاص،وكذلؾ تطوير ا
 الى هعرفة صريحةوهف الهستوى الفردي الى الهستوى الجهاعي.

 : سادسا : ابعاد المعرفة التسوٌقٌة

أبعثد تلمعرفة تلتسوَمَة مسألة نسبَة ولَست ثثبتة تختلؾ من ظرؾ إلً آخر ومن مولؾ إلً آخر، ولكن 

 )2004:8 تلبكرٌ،(لثبلة للنمثش و تلتطوَرهذت ٖ َمنع من إرسثء أسس موضوعَة 

تزَد فٍ درجة صعوبة تحدَد أبعثد  تَنإن هنثن مشكلتَن ربَسwright& kearns 1998 :7 )  ( َريو

 تلمعرفة تلتسوَمَة وهمث :

أو مفردتت تٔبعثد تلمعرفَة فٍ تلتسوَق تستند علً تلمٗحظة ومن ثم فأنهث لد ٖ تمثل  ةإن أٌ مفرد -0

 تة بل هٍ مسألة نسبَة إلً حد مث.حمَمة ثثب

من أثبثت أٌ حثلة أو تصور نظرٌ فٍ أبعثد تلمعرفة  بثلولت نفسهلد َكون من تلمستحَل وتلمنطمٍ  -0

تلتسوَمَة علً إنهث حمَمة ثثبتة، ومعنً ذلن إن أبعثد تلمعرفة تلتسوَمَة هٍ لَست حثلة ثثبتة وسثكنة بل 

 بدتع وتلتجدَد تلمعرفٍ فٍ تلمنظمة بشكل عثم وتلتسوَق بشكل خثص.لتؽََر تبعث إلً حثلة تٔلإنهث لثبلة 

إن للمعرفة تلتسوَمَة أربعة أبعثد أسثسَة َتعلق كل منهث بثلتمركز ب )Baker,2000 :  046 (  تشثرو

 علً محور محدد وهٍ :

إدترة تلمعرفة فٍ : وَتمثل بكل تلبَثنثت تلمتدتولة عن طرَق أدوتت :تلترتكم تلمعرفٍ للمؤسسة تلبعد تْول

 ؤسسة.تلم

: هٍ تلتٍ تأتٍ بثٔسترتتَجَة ولَست تٔسترتتَجَة هٍ تلتٍ تنشا تلثمثفة كمث :تلتؽََر وتلتجدَد تلبعد تلثثنٍ

 حدد تلتكنولوجَث وتلممثرسثت تلمٗبمة تإن تلثمثفة هٍ تلتٍ 

تلعملَة: بمدر تعلق تْمر بأبعثد تلمعرفة تلتسوَمَة فهنثن خمس خطوتت فٍ مجثل تلعملَة  : تلبعد تلثثلث

 ) 8: 0114، تلبكرٌ  (وهٍ

 تحدَد تلجوهر تلمعرفٍ. -

 من تلمعرفة. ؤسسةتوظَؾ تلحثجثت تلمستمبلَة للم -

 لَثسث لّخرَن. ؤسسةتلتمََز فٍ تلمعرفة تلتسوَمَة تلمتثحة للم -

 عرفة تلتسوَمَة.تلحفثظ علً تلم -
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 نشر تلمعرفة تلتسوَمَة. -

 تستخدتم تلمعرفة تلتسوَمَة. -

 ؤسسة: وتتمثل فٍ حمَمة تْمر بثلممثرسثت تْفضل تلتٍ تستخدمهث تلم :تلعٗلثت تلخثرجَة تلبعد تلرتبع

يرى  كؿ ،بثلعٗلة مع تلموردَن، تلموزعَن، تلزبثبن وكذلن مع تلتكنولوجَث تلمتحممة بثلممثرنة مع تلمنثفس
 الهعرفة اف (Kohlbacher, 2008: 621-618)و (101:  2015،  هف ) الىقشبىدي ، فارس هحهد فؤاد

  كؿ فع والهعرفة هىيةضوال الصريحة الهعرفة يعىو  هحتواٌا في تجهع شاهمة تكوف أف يغيىب التسويقية
 الهستداهة التىافسية الهيزة تحقيؽ اٍشأى هف والتي استراتيجي ًوبتوج ؤسسةاله اٍهع تتعاهؿ التي راؼلاطا

وقد ذكرا بأف  الهعرفة التسويقية يىبغي اف تهثؿ العهميات جهيعٍا . ًفي تعهؿ يذال دؼٍالهست السوؽ في
التي تقوـ بٍا الهىظهة لمحصوؿ عمى الهعارؼ الصريحة والضهىية، والتي تٍتـ بالتفكير والسموؾ التسويقي 

التسويقية لمهؤسسة هف خلاؿ هعرفة الهؤسسة )أي الهعرفة الداخمية( في الهؤسسة، ويهكف تطوير الهعرفة 
وهف خلاؿ الاتصاؿ الخارجي، وعميً يتضح أف الهعرفة التسويقية والحصوؿ عميٍا يهثؿ هفٍوـ شاهؿ 
يتضهف كلًا هف الهعرفة الضهىية والهعرفة الصريحة حوؿ الخدهات، والاسواؽ، والزبائف، والهىافسيف، 

هميات التسويقية، واستراتيجية التسويؽ، فٍو يشهؿ ايضاً تجارب الجٍود التسويقية الهاضية ، والشركا ، والع
( الذي يبيف الىظرة الشهولية 4وكذلؾ التوقعات الهستقبمية. ويهكف تمخيص ها ذكر اعلاي في الشكؿ )

 لمهعرفة التسويقية.
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 الىظرة الشهولية لمهعرفة التسويقية( 8/2/2شكؿ رقـ )
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Source:Kohlbacher, Florian (2008), "Knowledge-based marketing: building and 

sustaining competitive advantage through knowledge co-creation", J. 

Management and Decision Making, Vol. 9, No. 6, p. 630. 

 
 تلبثحث فهٍ تٖبعثد تلتٍ حددهث كل من تمث تبعثد  تلمعرفة تلتسوَمَة  تلتٍ تم تبنَهث من لبل

   ( Murillo & Anabi , 2002 , 876)  ، ٍو ) 0117تبو ؼنَم ،    () و 71،  0116و (تلكعب 

     )Kohlbacher, 2008 : 630   ( ، ٌتلنمشبند ) وتلتٍ تمثل مكونثت  017 – 010: 0105و (

تلمعرفة تلتسوَمَة للمؤسسة وتلتٍ تمثل موتردهث من تلمعرفة بشكل عثم ومن مصثدرهث تلدتخلَة 
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وتلخثرجَة وعلً تلنحو تٖتٍ  ( معرفة تلزبون ، معرفة تلعثملَن ، معرفة تلمنثفسَن ، معرفة تلمجهزَن ، 

  معرفة تلعملَثت ، معرؾ تلبَبة ، معرفة تلمنتجثت ):

تذ َفترض بثلمؤسسة تن تكون علً مستوي من تلمعرفة فَمث َخص تلزبثبن كثفرتد  معرفة الزبون :-أ

 (Bulte et al,2001: 26)ومؤسسثت وفٍ مجثٖت

 معرفة تلفرص تلتسوَمَة  -0

معرفة حثجثت تلزبثبن وتلمتولعة ومحثولة تَٖفثء بهث ، معرفة تٖسوتق ، حجم تلطلج ونوعه ، ومث هٍ  -0

لجدَدة تلتٍ َمكن تن تظهر ؟ وتَن سَكون تركَز تلمنظمة ؟ وهل ستخصص جزء من جهودهث تٖسوتق ت

 ٖشبثع سوق معَنة ؟ 

 تلخدمة ) تلتٍ َحتثجهث تلزبون –معرفة خصثبص تلمنتج ( تلسلعة  -3

الهفٍوـ الحديث لمتسويؽ والذي يستىد الى فكرة  وتلمؤسسة تذت ترَد لهث تن تنمو وتستمر علَهث تن تتبع  
ي اف عمى الهىتج اف يىظر الى الهىتجات هف وجٍة ىظر الزبوف وليس هف وجٍة الىظر اس اسية وٌ

 الخاصة بً .

 من تلكثَر ،وتحثول تلمعرفة تدترة مجثل فٍ نسبَث تلمعثصرة تلمفثهَم من تلزبون معرفة مفهوم َعدو

 مع تحثلفثت علً عملتعمل  بعض تلمنظمثت هنثلن أن تذ ، تلمعرفة هذه علً للحصول جثهدة تلمؤسسثت

 ، )   Campbell  ( 1 :2000, تلمعرفة هذه تبثدل أجل من نظَرتتهث

ومعرفة تلزبون هٍ جمع وتحلَل تلمعلومثت تلخثصة بثلزبثبن ٖدرتن تحتَثجثتهم وتولعثتهم من تجل بنثء 

 ، (Kotler&Armstrong2005: 245)عٗلة لوَة معهم 

 لبل من تلنظر ووجهثت وتٖفكثر تلمعلومثت جمع هٍ تلزبون ) فعد معرفةDobney ,2008:1وتمث (

 معه، وبثلنسبة لكل من لوَة بنثءعٗلثت أجل من تلمؤسسة منتجثت حول تلزبثبن

):8,2002 Vanzy&Kok((Alhawari et al ,2008:175) ,  تلزبون هٍ فهم فمد تشثرت بثن معرفة

 تلمَمة وتكتسثج ترضَه تلتٍ تلمَمة ،وتمدَم سلوكه تعمج خٗل معه من وتلتفثعل تلمتجددة تلزبون حثجثت

 تلزبون ومعرفة تلزبون حول ومعرفة تلزبون من معرفة تتضمن وتلتٍ ترضٍ تلمؤسسة تلتٍ

 وذلن للمؤسسة مهمةوتبرز تهمَة معرفة تلزبون من خٗل عدة جوتنج تلجثنج تٖول بثعتبثر هذه تلمعرفة 

 تلحثلَة تلسلع تدرتن بهدؾ تلزبون َمثرسهث تلتٍ تٖستهٗكَةوكذلن  تلسلوكَة تٖنمثط طبَعة خٗل من

)،وتلجثنج تلثثنٍ َتمثل فٍ تن 6: 0116( تلمٗ حسن ، تلمستمبل فٍ أو أٖن حثجثته تلبٍ تلتٍ وتلجدَدة
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 هذه تلرؼبثت تشبثع فٍ ترؼج تعمل علً نحو عثم علً توجَه جهودهث للزبثبن ، وبثلتثلٍ تلمؤسسثت

 تٖخرَن من أفضل بشكل رؼبثتهم تشبع وبجودة دخولهم تنثسج دمثت بثسعثرسلعث وخ بتوفَرهث

 تلمعلومثت تكنولوجَث ) ،وتلجثنج تلثثلث َتمثل فٍ تحتَثج تلمؤسسثت تلً لثعدة0: 0101(تلصمَدعٍ ،

 )Gebert et al ,2003:113تلزبون  ( حثجثت لمخثطبة تلزبون معرفة من أخري ومدتخل

 لهث تلسمثح خٗل من للمؤسسثت تلتنثفسَة تلمَزة تعزَز تسثعد علً تلزبون وتلجثنج تلرتبع تن معرفة

بدوره  َنعكس ممث ممكن ولت بأسرع وتلبَتهث تلزبثبن وتحتَثجثت طلبثت عن تلنثشبة تلفرص بثستكشثؾ

) ، وتلجثنج تلخثمس َبرز من خٗل تن تلزبثبن Campbell( 2000:1للمؤسسثت  تلتسوَمٍ تٖدتء علً

 كثنت وكلمث تلمنتجثت تطوَر إلً تلحثجة لمعرفة تلمتجدد تلمصدر وهم تلسوق فٍ أهمَة تٖكثر ةتلحلم تمثل

 لدَهث تلمعرفة وتطورتت أسرع تٖستجثبة كثنت كلمث وتلزبثبن تلبَبة مع تلتفثعل علً لدرة أكثر تلمؤسسة

 ) 063:  0113و( جوتد ،     (Ackerman,2000 : 186) .تلمستمبل نحو وتوجهث فهمث أكثر تصبح

     (       Koening    &     Srikantaiah    ,     2000      : 24    )  ث وتن لمعرفة تلزبون عدة فوتبد منه

 )867:Murill & Annabi ,2002 ( ،(   تحسيف الهىتجات ، تحسيف 653  :9002)الطائي والعبادي
الهبيعات ، هستويات تحسيف خدهة الزبوف ، كشؼ خدهة الزبوف ،تعزيز رضا الزبوف ، زيادة حجـ 

الهبررات لتبىي الهؤسسة   اهااحتياجات هعرفة الزبوف الجديد ، تحديد شكؿ وىوعية الهعرفة الهوجٍة لمزبوف ،
 (40:  2009: ) الهسعودي ،هعرفة الزبوف فٍي

الة استهراري بالعلاقة اىظهة الهعموهات والهعرفة: تهكف الهؤسسات هف هعرفة قيهة الزبوف الكمية في ح (0
 هع الهؤسسة وتكمفة خسارتً في حالة فقداىً.

قطاع الخدهات: اف الخدهات في قسهٍا الاكبر والاٌـ تتطمب التعاهؿ الفاعؿ هع الزبوف، لذا فاف  (0
 الهىظهات اصبحت اكثر اٌتهاهاتٍا بٍذا الىوع هف التعاهؿ.

دهات وكذالؾ عمى اساس بىا  العلاقات الذكية التىافسية: التىافس بيف الهؤسسات عمى اساس السمع والخ (3
 هع الزبوف.

توليد القيهة: اف عهمية البيع ٌي الهعادلة لمصفقً الواحدة اي اىٍا ىقطة واحدة في العلاقات هع الزبوف.  (4
ذي الىقطة يهكف اف تكوف حالة هعزولة هع الزبوف عابرة، او اف تكوف عمى اساس العلاقات طويمة الاهد  وٌ

 مة في سمسة هتىاهية القيهة في ٌذي العلاقة.بهثابة هرح
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 معرفة العاملٌن :-ب

وتن معرفة  )  61:  0117( تبو ؼنَم ،  وتتعلق بكل مث َمتلكه تلفرد من مهثرتت أبدتعَة وخبرتت عملَة

تلعثملَن  تتطلج  معرفة تلمجهزَن ، تلزبثبن ، تلمنتجثت وتٖسوتق ، تلعملَثت  وتلمؤسسثت ، وتهدتؾ 

اف الجاىب الهٍـ في اٌداؼ اكتساب إذ ) ، 71،  0116وتثرَخ تلمنظمة تلتٍ َعملون بهث ( تلكعبٍ ، 
ذا يدور حوؿ الهعرفة ٌو العهؽ والسعي لتبىي التحولات الجذرية والغايات الواسع ة وتحقيؽ القفزات، وٌ

البراعة وتحقيؽ الجودة الفائقة، فاذا كاف الغرض غير هبمور بوضوح فاف الافراد العاهميف في الهىظهة 
بهختمؼ هستوياتٍـ سوؼ لا يتهكىوف هف فٍـ اي ىوع هف الهعرفة الهطموب الحصوؿ عميٍا واكتسابٍا 

الاٌداؼ بكفا ة وفاعمية، كها واف الحصوؿ عمى الهعرفة  والتي تعد حاسهة لعهمٍـ كي يتـ تحسػيف اىجاز
تحقؽ لمهىظهات احراز الادا  الخارجي الهتفوؽ، احراز الادا  العهمي الداخمي الكؼ ، توسيع جودة حياة 

 كؿ عضو فرد في الهؤسسة هف خلاؿ الهعرفة التي اكتسبٍا افرادٌا 

ة بمث َتَسر لدي تلمؤسسة من معرفة حول منثفسَهث وَتمثل هذت تلنوع من تلمعرف معرفة المنافسٌن  : -ج 

فٍ تلبَبة حَث َتضمن معرفتهم حول تلزبثبن وتلسوق وتلمنتجثت وتلمجهزون ، ومعرفة مدي تعثونهم فٍ 

 ) 71:  0116هذت تلمجثل ( تلكعبٍ ، 

 (Jarvis,2007: 60)  (Johnson&Scholes,2002: 118) (Kotler,1997:58)   واتفؽ كؿ هف 
( Kotler & Armstong, 2007: 968) 

تواجً اربعة هستويات هف الهىافسوف اولا يهكف اف تىظر الهؤسسة الى هىافسيٍا عمى اىٍـ  اف الهؤسسات 
الهؤسسات الاخرى التي تقدـ هىتجات وخدهات هشابٍة لهىتجات وخدهات الهؤسسة والى ىفس الزبائف 

ىافسيٍا ٌـ كؿ الهؤسسات التي تقدـ ىفس الهىتج، او وبىفس السعر ،ثاىيا يهكف اف ترى الهؤسسة باف ه
صىؼ الهىتجات ،ثالثا يهكف اف ترى الهؤسسة باف هىافسيٍا ٌـ كؿ الهؤسسات الهقدهة لمخدهة  ىفسٍا ، 
رابعا يهكف اف ترى الهؤسسة باف هىافسيٍا اكثر اتساعاً بحيث تراٌـ في كؿ الهؤسسات التي تىافس هف 

 اجؿ ىفس ىقود الزبوف.
هعرفة الهىافسيف يىبغي اف تكوف الهؤسسة عمى هعرفة تاهة بالاستراتيجيات التىافسية ، اٌداؼ الهىافسوف لو

 تلتٍ تلخطوتت تحدَد َمكن كمث،  (Bulte et al,2001: 26) وستراتيجيات الهىتج الجديد لمهىافسيف.

 علً توٖ تلتعرؾ وهٍ تلمؤسسة صنثعة نفس فٍ تلمنثفسَن مع تلتعثمل خٗلهث من تلمنظمة تستطَع

 وتلضعؾ ، رتبعث تمدَرأشكثل تلموة نمثط علً تلمنثفسَن، ثثلثث تلتعرؾ تلمنثفسَن ، ثثنَث تحدَدتسترتتَجَثت
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 معهم وسثدسث جمع تلتعثمل سَتم تلذَن (ردودتلفعل) ، خثمسث تختَثرتلمنثفسَن للمنثفسَن تلمختلفة تلسلوكَثت

 )70  :0110،(تلمرَوتٍ . : تلمنثفسَن حول تلمعلومثت

 تلمنثفسة طبَعة حَث من بهم َتعلق ومث تلمنثفسَن َخص فَمث شٍ كل تعرؾ أن َجج تلمؤسسة تنجح ولكٍ

 فٍ تلتسوَمَة تلمخثبرتت خٗل من بعدتلبَع أو لبل َمدموت تلتٍ وتلخدمثت ،تلموتصفثت تلمنتجثت وتشكَلة

(تلصمَدعٍ  تسرَبهث وعدم تلسرَة تلمعلومثت علً تلمحثفظة وكذلن تلمنثفسَن عن تلمعلومثت عملَةجمع

،0101  :60( 

ومعرفة تلمنثفسَن هٍ تلمدرة علً تجمَع وتحلَل وتفسَر تلمعلومثت تلمتعلمة بخدمثت وسَثسثت ومزتَث 

 ، (Bingham & Gomes,2001:294)تلمنثفسَن وتلمعرفة بثلبَبة تلتنثفسَة بشكل عثم 

 تلمدي فًٍ لمنثفسٌَهث تلمؤسسة معرفة هٍ تلمنثفس عرفةم )تن40: 0119وتلبروترٌ، (سوَدتن ورتي 

 بثبتكثرتت تلمفثجأة من للحٌَلوله َثتهم،وتسترتتَج ،ولدرتتهم وضعفهم لوتهم ونمثط ، وتلطوٌَل تلمصٌَر

 تلمنثفسوٌن ،

 تلجودة، تلمولع، عن تلمعلومثت ملخص تتضمن تلمنثفسَن معرفة تن )050: 0101وتشثر(عرفة، 

 تلزبثبن ،  ،خدمثت تلتسوَق ،تسترتتَجٌَثت تلتوزٌَع وسثبل تلعمل، تٖعٗن،

 تكون لكٍ تلمنثفسَن عن مث َكفٍ هومعرفة معرفةتلمنثفسَن تن) Czepiel&kerin,2012: 1( وتكد

 ، تلمنثفسَن تلتفكٌَرمثل علً لثدرة تلمؤسسة

 لمنثفسَن عنث معلومثت لمعرفةكثفٍ  ولت تخذ تلمؤسسثت علً تن) Jarvis,2007(وتشثر

 تٖسبلة تلن خٗل ،ومن تٖسبلة بعض طرح ثم تحدتلزبثبن تنهث علً تلمنثفسٌَن من بعدد وٌَمكنهثتٖتصثل

تلتٍ  وتلمبٌَعثت تلتًٍ َعرضونهث وتلخدمثت وتلمنتجثت بهث تلتًٍ َمومون تٖنشطة معرفة من ،ستتمكن

 تمثرن أن فعثلة تسترتتَجَثت تحدَد تلمؤسسةعند من وَتطلج، .بهم تلخثصة وتٖسعثر َحممونهث

 ألرج من نظَرتتهث بثستمرترمع تلتوزَعَة وتروَجهث وأسعثرهث ،ولنوتتهث ،ومنتجثتهث تسوَمهث تسترتتَجَثت

 أٌ تختَثر ثم ومن فعلهم ردود ولوتهم ،وأنمثط ضعفهم ونمثط تلمنثفسَن تعرَؾ خٗل من منثفسَهث

 أوتجنبه. للهجوم علَه تلمنثفسَن

ولغرض اف تبقى الهؤسسة بحالً تىافسية، يىبغي اف تكوف قادرة عمى تطوير ثقافة تكوف فيٍا قيهة  
رقابة التغيرات ،  التكىولوجيا سلاحاً تىافسياً استراتيجياً ، فٍـ ديىاهيكية عهمية الابداع التكىولوجي.

عمة لقياس تاثير تكىولوجيات جديدة التكىولوجية والتىبو  بٍا والاستعداد لهواجٍتٍا ، تطوير وتبىي طرائؽ فا
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في اعهالٍا ، تسٍيؿ تىفيذ تكىولوجيات جديدة في عهمياتٍا، وبىا  البىية التحتية لمتحوؿ هف تكىولوجيا الى 
اخرى ، اعداد وتدريب واستخداـ الهوارد البشرية الهىاسبة لتىفيذ التكىولوجيا الجديدة ، تطوير ٌيكؿ تىظيهي 

الكفو  لمتغيرات التكىولوجية وتطوير هكافات هىاسبة لمعاهميف والهديريف عمى حد يسهح بالتىفيذ الكاهؿ و 
 (.039: 0116سوا . )هحهد،

( اف هعرفة الهىافسوف تتضهف همخص الهعموهات عف الهوقع، الجودة، 950: 9000 واشار )عرفة، :
 (41 -39:  0117ؼ ، )الخفاالاعلاف، العهؿ، وسائؿ التوزيع، استراتجيات التسويؽ، 

ي التصريحات والخطب والاحاديث  اها هصادر الهعموهات عف الهىافسيف هف خلالالهىافسوف اىفسٍهوٌ
،الزيارات الهيداىية لمهىافسيف ،طمب الاستفسار عف الاسعار وشروط الدفع ، الىشرات الصادرة والاعلاىات 

والهراسلات والهكاتبات هع  ، الهوتهرات الصحفية ، التقارير الهالية والهعموهات الصادرة عف البورصة
 الغير.

 (.0997وتتفوؽ الهؤسسة عمى الهؤسسات الاخرى هف خلاؿ اعتهاد الهبادى الاتية: )راهز،
 القدرة عمى فٍـ التفاعؿ التىافسي الذي يشهؿ عمى تفاعؿ الهىافسوف،الزبائف، الاهواؿ،الهوارد  (0

 القدرة عمى استخداـ ذلؾ الفٍـ لمتىبو  بالىتائج (0

 الهوارد غير الهستثهرة التي قد توجً الى استعهالات واغراض هختمفةوفرة  (3

القدرة عمى التىبو  بالفوائد والهخاطر التي تصاحب استغلاؿ ٌذي الهوارد بدرجة عالية هف الدقة والرغبة  (4
 عمى استغلاؿ الهوارد الهالية. 

ولة تحديد وتطوير فٍـ اف الهؤسسات تستخدـ تحميلات الهىافسوف لهحا Sheng ,2005): 107(واشار 
اعهؽ لهجالات العهؿ لٍا وتحديد واستٍداؼ هىافسيٍا الحالييف والهحتهميف وايجاد ىقاط ضعفٍـ وقوتٍـ 
والتوقع بتحركاتٍـ التكتيكية والستراتجية  ولكي يكوف تحميؿ الهىافسوف ىافعاً فاف اىظهة تحميؿ الهىافس 

وخطط هىافسي الهىظهة اضافة الى قدرتٍا عمى يجب اف تقدـ هعموهً صادقة وهوثوقة بشاف اٌداؼ 
 تحقيقٍا .
اف عمى الهخطط التسويقي اف يعرؼ وبطريقة هفصمة  (M.S.Wilson&Gillian ,2005: 250)واضاؼ 

طبيعة وقواعد الهىافسة وها الذي يعىي ٌذا بالىسبة لمهؤسسة ، في غياب ٌذا فاف اي خطة او استراتجية 
اىً يجب عمى الهؤسسة اف (Loudon et al ,2005:72).واكد  سوؼ تبىى عمى اسس ضعيفة جداً 

تبحث لهعرفة هالذي يسعى الهىافسوف تحقيقً في السوؽ وها ٌو الدافع الذي يحركٍـ ، اي سيكوف هف 
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الهفيد هعرفة هاٌي الاٌداؼ الهالية لمهىافسوف عمى الهدى القصير والبعيد ، بها في ذلؾ الربحية )الحد 
 التاـ ( والحصة السوقية والهبيعات والتدفؽ الهالي الاقصى هقابؿ الرضا

 معرفة البٌئة :  -د

تذ تتضمن  معرفة تلمؤسسة لدرتهث علً جمع تكبر لدر من تلمعرفة وتلمعلومثت عن تلمنظمثت تٖخري  

 ) 71:   0116ومعرفة تلعوتمل تٖلتصثدَة وتلموترد وتلمعرفة عن تلسوق وعوتمل تلمنثفسة ( تلكعبٍ ،

البيئة التسويقية بانها تلك العناصر والقوى التى تقع داخل او ( 01-0:  2102وعرف ) التركستاني , 

ولها تاثير على ضمان قدرتها فى المنافسة وعلى رسم وتنفيذ سياساتها واستراتيجيتها  ؤسسةخارج الم

 ــويلمت ةــكثف ثــبأنه َمَةوســلتت ةــلبَبت تذ عد )44 :0113 ق،فَوتومعٗ (، وهذت مث تكده  ةالتسويقي

 َمَةولتست درةلمت علًرثؤتو عمثلهثت فَه لزتوت ذٌلت جٍرلخثت طَــلمحت ٍــفو ؤسسةلمت لــخدت ــودةجولمت

 ثـكم وقسـلتعـم نثجحة تعٗلثرَطوتو ءبنث نبشأ نثجحة رترتتل ذثـتخت فٍ دترةٖت فثعلَة ديمو ؤسسةللم

 تعرؾ تلبَبة تلدتخلَة للتسوَق بأنهثو تهثرلمسَ عثلةوت َلطتعرعنثصتو ؤسسةللم عـفـردعنثصنضمـتت ثـنهت

وتستطَع أن تؽَرهث حسج  ؤسسةمجموع تلعوتمل تلدتخلَة تلمتحكم بهثو تلمسَطر علَهث من لبل تلم

تلمستجدتت فٍ تلسوق ومن هنث َطلق علَهث تلبعض تلبَبة تلمرَبة ومن أمثلتهث مث َتعلق بإمكثنَثت تلتنظَم 

و موترده تلمثلَة و تلبشرَة و تلمعنوَة تلتٍ َمكن تحوَلهث إلً مجموعة أنشطة و أعمثل إنتثجَة و تسوَمَة 

 ) 51،  0116( علَثن ،   و مثلَة

و ׃ مجموعة العوامل غير التسويقيةا : اولا  عادة بمجموعتين من العوامل الداخلية و هم ؤسساتر المتتأثو

موقع , القدرات المالية, كفاءة الأفراد ؤسسة ,الطاقة الإنتاجية للم) المؤسسة , حضارة المؤسسة , تتضمن 

مجموعة العوامل التسويقية وتشمل ( وثانيا ؤسسةسمعة الم,  القدرة على الإختراع و التجديدؤسسة, الم

 ( 88:  2112) ابو قحف ,  عناصر المزيج التسويقي

 ـدرةل ًـعل ـرةمبثش رؼَ ورةبصتو رةمبثش رثؤت لتٍت جَةرلخثت ويلمت عةومجم نم لبَبةت ؾتتألو

 ثـجثتهرمخ قَوسـت ًـعل تهثـدرلو)  ـوتردلمن،تسثـٖنت،تثـمولمعلت(  تخٗدلمت علً لوبثلحص ؤسسةلمت

 َمَةوسـلتت متَجَثتهرتتـست َلـدتع ٍـف رونستمـَ نلَوسـلمت تن لـولمت َعطنستو،  )رٖفكثت،تمثدلخ،تلسلعت(

ت مثـدلخت ًـعل وملَت هثدنشه لتٍت جَةولولتكنت رتتلتؽَت ،كتأثَر َنثمَكَةدلت مللعوتل تجثبةـٖست ـدؾبه

،  )70: 0110 ور،لضمت( نلمستهلكَت تهتمثمثت علً رتثت ؾكَو وجلحثست مؤسسثت نم ضةرولمعت

 ــرؼَ شكلــب رثــؤت ٍـلتوت ،ثـبه متحكـلت ـنَٖمك جَةرخث ويم نم ونتتك جَةرلخثت َمَةولتست لبَبةوت
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 ،ةــنَولمثنوت سَثسَةــلت لــموتلعت لــمث ةــلبَبتب ــقَتعل ثــم لــك ٍــهو ؤسسةلمت طشثــًنــعل ــرمبثش

 )Lancaster،19 :1998( ةــلتمنَت لــموتلعوت ةــلثمثفَوت ةــجتمثعَٖت لــموتلعوت َةدصثــٖلتت لــموتلعوت

 :   نَةولمثنوت لسَثسَةتملوتلعت

 ممث لبَبةت فٍ ةـلعثملت ؤسسثتلمتعلً لٍدولوت لمحلٍت نََولمستت علً نَةولمثنوت لسَثسَةت رتتلتؽَرتثؤت

 ).  Lancaster & Reynold, 1998:22( رتتلتؽَت هذله لكثملت ملفهتمنهث جلطَت

 ــمحك ٍــف مثظـلنت ـنلذ َتبنثهث لتٍت  لفلسفةوت لةدولت فٍ لسَثسٍت مثظبثلن لسَثسَةت لبَبةت ملوتع طتبرت كمث

 ت،َعثرشــتو ةــمظنوت ننَــوتل ــنم  سنهــثتــم ًــعل  سنعكــت ٍــلتوت ، ةــلدولت ــنتل ــؤونش وتدترة

 هذه ـوه قَوسـلتت نثـك ثـلمو ، هثـدودح قثطـفٍن متت لتٍت لمختلفةت تلفعثلَثت ةطٖنشت مَظتن لبهثطَت

 مثبـلمت سَثسٍـلت مثظـلنت هثـددَح ٍـلتت َعَةرشـلتوت ةـنَولمثنت طرثْـب ـدبثلتأكَ رَتأثـس فأنه ةطٖنشت

 ). 44  :0113 ق،فَوت،معٗ( لةدولتفٍ

 :   َةدٖلتصثتملوتلعت

 ــولنمت لـدمع ، دصثـلٗلت ةـَزتكثرٖت لبنًت رَطوت صبثْخو نَةوطلت لتنمَةت ططبخ تتصل رتتشؤهٍمو

 ــزتنلمَ،ت ــردلفتلــخد ــطسومت ، ثلٍــٖجمت مٍــولمت ثتجــلن،ت مٍــولمت خلــدلت لــدمع ، دٌصثــٖلتت

 ضثــَت ؾضَــن، ةــٖجنبَوت ةــلمحلَت رتتتثمثــٖست لــهَك، تعثوفــدلمت ــزتنمَ، رٌثــلتجت

 .   َةطلنفت لدولل بثلنسبة ثلةطلوت ، درةلمصت لَةوٖت ــوتدلمرتعثــسأ

 ةـلكمَت ـرؼَو ةـلكمَت ـرتتشؤبثلم صلـٖتت َةدصثـٖلتت رتتلمتؽَوت ملوتلعت نم لثثنَةت عةولمجموت

 تدترة ، ةــلدولل ةــَدلنموت ةــلمثلَت سَثسةــلت ــذتتبثلو ةــلعثمت َةدصثــٖلتت تسَثسثــلت ثــنموت دصثــلٗلت

 ةـبمعثلج ةـلخثصت تسَثسثـلتًـلت ثفةـبثٖض ٍـلمحلت ـرتضٖلت ـدبوتف ، رثـخدٖت ـدبوتف ، ٖجنبٍت ــدلنمت

 ٍـف رثـؤَ لـموتلعت هـذه نم عثمل كل.   وصلخصت جهو علً وقلست تَثدلتصثت فٍ ثلةطلبوت مضخـلتت

 ـزَزتعو ثلـٖعمت تشجَعو رلٗستثمث دةَدج ـرصف ـنم ـرضَف ثـبم ؤسسةلمت تَجَةرتتـست َثؼةـصو ـمسر

 ، وقلست رسعثت ذجبذت،و ٖعمثلت تمثظلمن ةـَدج ـدتتَدته ـنم هـعن تجـَن ثـم تو صثـلخت عثطـلمت دور

 رتثمثــٖست دةثــعأ مجــرتبو حثــبرٖت ًــعلـرمبثش رأثَـلتت ثلٍـبثلتو لـلعثمت ثلـلمت رأس ةـكرلح ـدتمََو

 ).0998: 63.ن،َــَثس( َةدصثــٖلتت تثــثعطلمت ــؾمختل ٍــف ثلــٖعمت َعــسوتو
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 :   لثمثفَةوت ٖجتمثعَةت ملوتلعت

 ةــــمظلمنت تتَجَثرتتــــسوت ؤسسةللم سثنَةــــٖنت تثــــلعٗلت نضمــــَت ثعٍــــٖجتمــــرتلتؽَت

 .   معث بشكل للمجتمعو مجثمَعهثو ثــــهرتدٖف

 ثــله ٍــلتوت ثعٍــٖجتمت ثبعطــلت ذتت ةــلبَبَت ــويلمت ــنٍتلــه ةــٖجتمثعَت رتتثلمتؽَــب دصــَمو

 ــدتمثلَو مَــل ــمله ــرتدٖفت ةــعومجم ــنم ةــٖجتمثعَت ةــلبَبت ــونتتكو تثــمظلمنت ًــعل رأثَــت

)1996:74     (  Pitt & Lei 

 ةـَخَرلتثت مَـلموت ةـكمرتلمتت ـرتتلخبوت مَـلتعلوت بثلثمثفة لمتصلةت ملوتلعت فهٍ لثمثفَةت ملوتلعت مثت

 ، ةثـلحَت وجلـس،ت ثفٍـلثموت ٍـلعلمت طـورلتت ويستـم ، لجمثعٍوت ردٌلفت ونلسلتفٍ رةثؤلمت َةرلحضثوت

 ًـلت ةـلجمثعَوت ةـَردلفت ةـَظرلنت ، ـرللتؽَ هدتدتعـست ـدمع تو هدتدتعـسوت عـلمجتمت ةـبَعط ، ةلحَثت عَةون

 َةرضثـلحوت ةـلثمثفَت صَةـلشخت نَـوتك فٍ دٖبعثت هذه نم دبع كل رتأثَو لمستمبلوت رلحثضوت لمثضٍت

 تتَجَثرتتـٖست تثـتجثهت ـدَدتح ٍـف ـركبَ رأثَـت ةـلثمثفَوت ٖجتمثعَةت ملوتللع ٖنسثنٍت لفعلت فٍ رلتأثَوت

 لَةـٖصت ثـبَبته ـرؼَ ٍـف ـوطنلتت ـدَرت لتٍ ؤسسثتثللم تو ٖصلَةت فٍبَبتهث لعثملةت ؤسسثتللم ةـَدترٖت

 دةَدلجت رصلفت ؾستكشثتجلت نم لثمثفَةت رتتبثلمتؽَ ؤلتنبت ؤسسثتلمت علً نلذل )  63 :0998ن ،َـَثس(

 ) .  (Kotler , 1997 :8.لمحتملةـدتت تَدلتهت تو

 :   لتمنَةتملوتلعت

 ــنم ـوجلطلمت ويستـلمت ًـعل ؤسسةلمت ًـتبم تن ـرورةض لًت ؤدٌَ جَثولولتكنت فٍ َعرلست رلتؽَت تن

 سٍــلتنثفت عهثــضو ًــعل ءثــٖبمت َعطستــلت ــدةَدلجت ثــجَولولتكنت ًــعل لوصــلحت ــثحَ

 )63: 0996ن،ثمَطــلمت(

 تهذت ـتلولت ٍـفو ثـبَمهطتو لفهمهث نَرلمثهت سللنث حمَمَة رصف تمثل جَةولولتكنت طورتتلتت تن كمث

 .  دَدلجت دمللتم وتَتكَف تن نَٖمكنَذلوت نَرلمثهت رؼَ صلٗشخث دَدته تشكل

 ).  98: 0998د،لسَت( -: همهثأ جنوتجدةع فٍ جٍولولتكنرتلتؽَرتثؤَ

 .   جلطلتجٍعلًولولتكنرتلتؽَرتتأثَ -

 .  ٖنتثجَةت تلعملَثت جَةعلًولولتكنت رتتلتؽَرتتأثَ -

 ٍـلحمَمت طرثلخـب ةـمظلمنت أـتتنبتن جصعـلت ـنم جعل جَثولولتكنت فٍ َعرلسرتلتؽَرتتأثَ -

 بتمسَم بَبة تلعمل تلتسوَمٍ فٍ تلمؤسسة علً تلنحو تٖتٍ :  )74Kotler, 2000:(لثم كوتلر



91 
 

تلبَبة تلخثرجَة : وتتمثل فٍ تلن تلعوتمل تلتٍ ٖ تخضع لسَطرة وتحكم تدترة تلمؤسسة تلً حد كبَر  -0

 ولد تم تمسَم تلن تلعوتمل تلً مجموعتَن : 

تٖولً : وَطلق علَهث تسم تلبَبة تلخثرجَة تلكلَة وتشمل ست لوي  متصلة معث ولهث تثثَر تلمجموعة  - أ

ممَز علً نظثم  تلمؤسسة تلتسوَمٍ وهٍ تلعوتمل تلدَمؽرتفَة ، تٖوضثع تٖلتصثدَة  ، تلمنثفسة ، تلموي 

 تٖجتمثعَة ، تلموي تلسَثسَة وتلمثنونَة وتلتكنولوجَث

ق علَهث تسم تلبَبة تلخثرجَة تلجزبَة وهٍ تلن تلعوتمل تلتٍ ترتبط تلمجموعة تلثثنَة : وَطل  - ج

بثلمؤسسة ذتتهث تكثر من تلبَبة تلخثرجَة  تلمحَطة بهث وتتمثل تلن تلعوتمل بثلعمٗء ، تلوسطثء ، 

 تلموردون وتٖسوتق 

ضع تلبَبة تلدتخلَة وهٍ عبثرة عن تلمكونثت وتلموي تلتٍ تمع دتخل تلمؤسسة ومن ثم فثنهث تخ -0

 لسَطرتهث بدرجة كبَرة وهٍ تنمسم تلً مجموعتَن 

 تلبَبة تلدتخلَة تلمبثشرة  : وتتمثل فٍ عنثصر تلمزَج تلتسوَمٍ - أ

 تلبَبة تلدتخلَة تلؽَر مبثشرة : مثل تنظمة تٖنتثج وتلتموَل وتٖفرتد ونظم تلمعلومثت تلتسوَمَة  - ج

فة تلمجهزَن لبعضهم تلبعض ، وحصَلة وتشمل معرفة تلمجهزَن وسَثستهم ومعر  معرفة المجهزٌن : -ه

 ) ، 71: 0116معرفة تلمؤسسة عن تلمجهزَن تلمنثفسَن وتلمنظمثت تلمنثفسة ( تلكعبٍ ، 

 موتد من أعمثلهث بمستلزمثت تلمنظمة بتزوَد َمومون تلذَن وتلمؤسسثت تٖفرتد بأنه( تلمجهز وَعرؾ

 تلمنظمة ترتبط وأفرتد مؤسسثت تلمجهزون )  ، وَعد35: 0113ذلن ) ( معٗ وتوفَق ، وؼَر وتجهَزتت

 أن َجج تٖنتثج ،كمث فٍ تدخل تلتٍ تلمصنعة نصؾ أو تٖولَة بثلموتد تلتجهَز فٍ مهمة بعمود معهم

(تلصمَدعٍ  تلمنظمة تلتجهَزسوؾ َؤثر سلبث علً فٍ خلل أٌ ٖن جَدة بمجهزَهث تلمؤسسة عٗلة تكون

 مجهزو بهث َتمتع تلتٍ وتلممَزتت بثلخصثبص تلمجهز  معرفة تهتم نفسه تلسَثق وفٍ،  ) 045: 0101،

أَضث  تلمجهز معرفة وتهتم. تٗفَهث تلمؤسسة علً َجج تلتٍ وتلمعولثت تلسلبَثت تلمؤسسة ، وكذلن

 تلتٍ بثٖسترتتَجَثت

 تحثول أن تلمؤسسة عثتق علً َمع هذت وكل تلتجهَز عند تلمتبعة تٖسترتتَجَثت وكذلن تلمجهزونَتبعهث 

معرفة  ) ،و0116وخصثبصهم ( تلمٗ حسن ، تلمجهزَن طبَعة عن تلكثفَة تلمعلومثت تلحصول علً

 )   (Zou&Cavusigil,2002:162 طبَعة وخصثبص وممَزتت تلمجهزَنتلمعلومثت تلخثصة ب
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 تلعمد بتنفَذ متطلبثت تٖمر َتعلق عندمث لفرَمهم تٖسثسََن تٖعضثء من تلمجهزَن تلنثجحة تعدتلمؤسسثت

 للمعلومثت متخصصة لَوم تلً تدترة تلمؤسسثتث وتحتثج للمنظمة ، تلجودة عثلَة وخدمثت منتجثت وتمدَم

 هذه تذ تحتوٌ. تٖدترة سلسلة من كجزء تلمنتجثت من لطعة ولكل تلمجهزَن معرفة َخص فَمث

 ومدة بثلعمود تلوفثء وكذلن فترة تلمجهزَن عمل وطرتبق بإسترتتَجَثت تلصلة ذتت تلمعلومثت تٖدترةعلً

 تلمعلومثت علً وكذلن تلمؤسسثت مجهزٌ من مجهز كل بهث َتمتع تلتٍ وتلمرونة تلتجهَز بعمد تلتزتمهم

 تجثه تلمتخبط مولؾ تلمنظمة تجثه مولفهم َكون تلذَن أوضثع تلمجهزَن من تلمنظمة بتحذَر تلخثصة

 )Campbell  ( 1 :2000,  تلمنظمة لذلن فتحتثط تلتجهَز

حَث َنبؽٍ تن تكون خصثبص تلمنتجثت تلتٍ َرؼج بهث تلزبثبن وتلن تلخصثبص  : معرفة الخدمة  -و

تلتٍ ترؼج تلمؤسسة بتمدَمهث وتضحة لدَهث ، لَتسنً للمنظمة تشبثع حثجثت تلزبثبن وتلسوق ( تلكعبٍ ، 

مة الاولى عىدها يستعرض الشخص الاشيا) ، و 71:  0116   التي يستعهمٍا تبدو فكرة الهىتوج بسيطة لموٌ
بصورة عاهة في حياتً اليوهية والهصههة اساساً لاشباع حاجة او رغبة هعيىة بسبب كوف ٌذا الهىتج 
هادي يسٍؿ تهيزي لكف الصعوبة تكهف في حالة كوف الهىتج سمعة او خدهة او فكرة  )البرواري والبرزىجي، 

0110:  69.) 

 تلفنٍ تٖدتء بخصوص تلمعرفة هٍ تلمنتج معرفةأف  )Reyholds,1998: 219 )&Lancasterأشثر و

 تلمنتجثت وموتصفثت خصثبص معرفة َتضمن ،وهذت وتلحثلَة تلممترحة وتلخدمثت للسلع وتلموتصفثت

 خثطبة تدعثءتت أَة لتجنج

هعرفة الهىتج ٌي أي شي  يهكف عرضً في السوؽ   (Kotler & Armstrong, 2010:250 ) بيىهاعد
 .  الاستٍلاؾ والذي يهكف أف يشبع رغبة أو حاجةأو لمجذب ، الحيازة ،الاكتساب،الاستعهاؿ ،

 ( 026:  7114انطبئٙ , الارعبْبد انربنٚخ: ) يُٓب ٔنًعشفخ انخذيخ ثسصد ارعبْبد يخرهفخ 

عيٚع ٚشًم يعشفخ حٚس نًعشفخ انخذيخ  ة انرَظٚيٚخ الارعبِ انرَظٚيٙ  :ٚؤكد ْرا الارعبِ عهٗ انعٔاَ -0

انحصٔل عهٗ انخديخ  ءا يٍ طهت  اد ٔانقساساد انرٙ رعٓل عيهٚبد رقدٚو انخديخ اثرداءانعٚبعبد ٔالاعسا

 (Lampel & mintizberg,1996:23و )عرخدالأحرٗ ثداٚخ ا

ح ءد اعرقطبة انصثبئٌ ٔثٌٚ كفبانعلاقخ الاٚعبثٚخ ٔانٔصٚقخ ثٌٚ عيهٚبيعشفخ ح : ءالارعبِ َحٔ انكفب -7

 (Lovelock,1996(321: ٔانر٘ ٚؤد٘ ثبنَرٚعخ انٗ سضبِ  ؤعغخاني
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يعئعخ انعيهٚبد انرٙ رثدا يٌ اعرلاو طهثبد انصثٌٔ ٔرععٚهٓب ٔإٚداعٓب الاقعبو يعشفخ :الارعبِ انعيهٚبرٙ-1

 ( Baker,2001:10ثٌٕ)انُٓبئٛخ نهضانرَظٚيٚخ انيخرهفخ ٔحرٗ فٙ انيساحل انَٓبئٚخ ٔاٚصبل انخديبد 

انَشبطبد انرٙ رعرٓدف دساعخ ٔرفٓو عهٔك انصثٌٔ ٔحبعبرّ ٔدٔافعّ ٔثيب يعشفخ :الارعبِ انعهٔكٙ  -6

 (Garevel,1995: 28ثبنسثحٚخ ٔصٚبدح عيعرٓب فٙ انعٔق ٔاسرفبع حصرٓب انعٔقٚخ) ؤعغخٚعٔد عهٗ اني

اف الهىتج إها أف يكوف سمعة همهوسة أو سمعة غير همهوسة )خدهة(   (34-32: 2011الجىابي ،واشار ) 
واكد ، ، يحصؿ عميً الهستٍمؾ خلاؿ عهمية التبادؿ هع الهؤسسة، ويهثؿ الهىتج أساس ٌذي العهمية.

Ferrell & Pride, 2000:250) باف الهىتج اي شئ يهكف الحصوؿ عميً هف خلاؿ عهمية التبادؿ ). 
 (000-000: 0119(،)الزعبي،03-00: 0116وكالاتي: ، ) البكري،  عرفة الخدهةهويهكف تحديد اٌهية 

 تحقيؽ عهمية الاتصاؿ ها بيف الهشتري والبائع .  -0
 ستساٌـ بلا شؾ في زيادة هكاىة وهوقع الهؤسسة في السوؽ وزيادة هستوى ارباحٍا . -0
 تساٌـ  الى حد كبير في خمؽ حالة تطور اجتهاعي لدى الافراد . -3
هواكبة حاجات الإىساف الهستجدة واشباعٍا هف خلاؿ توفير الخدهات التي تشبع الحاجات الهستجدة  - 4

 لدى الأفراد . 
يصل ٔقد ( ثبَّ ُٚجغٙ نًعشفخ انخذيخ انزشكٛض عهٗ عذح عٕاَت  024-022:  7114ٔاشبس ) انطبئٙ , 

انيَٓٚخ ٔالاداسٚخ فٙ رقدٚو ْرِ انخديخ انعٔاَة ٔانزشكٛض عهٗ الاَرظبس ٔانئصٔقٚخ ٔالارصبلاد ٔانثعبطخ, 

نركبيهٚخ ٔٚعَٙ رنك اٌ انصثٌٔ ٚحصل عهٗ انخديخ انرٙ ٚسٚدْب ثصٔسح يركبيهخ ٔنٚط , ٔانزشكٛض عهٗ ا

عهٗ أ٘ انزشكٛضانرفبعهٚخ  ٔانزشكٛض عهٗ الا ثعد حصٔنّ عهٗ يب ٚسٚدِ ,  ؤعغخثصٔسح عصئٚخ ٔلا ٚرسك اني

خصٙ يع انصثٌٔ فكهيب كبٌ رنك الارصبل ٔانرفبعل اكصس قٔح ٔفبعهٚخ اْيٚخ الارصبل انيثبشس ٔانرفبعل انش

اٌ ريكٌ انصثٌٔ يٌ أ٘ رَيٚخ انعلاقبد يع انصثٌٔ ٔانزشكٛض عهٗ كهيب كبٌ رقدٚو انخديخ ٚرو ثصٔسح افضل, 

كرنك فبٌ انعلاقخ ثَٚٓيب ٚحة اٌ رعريس , يربثعخ حصٔنّ عهٗ انخديبد انرٙ رقديٓب نّ ٔثصٔسح يثبشسح

أ٘ إداسح طهة انصثٌٔ ٔانزشكٛض ٔرعهٚيّ كٚفٚخ اَرفبعّ يٌ انخديخ , , اعرلاو انصثٌٔ نهخديخحرٗ ثعد 

انخديبد نهصثبئٌ يقبسَخ ثبنيَبفعٌٚ خبصخ اٌ طهة انصثٌٔ لاٚيكٌ خصَّ أ رعبٔصِ يصل الاْزًبو  ثزقذٚى 

 .الاَرظبس انثعٚط

ؤسسة بمنثللة تلمعرفة تلً تلزبون تو وتشكل هذه تلمعرفة موردت مهمث حَث تموم تلم :  معرفة العملٌات-ي

تحوَلهث تلَه لمسثعدته فٍ تتخثذ تلمرترتت كمث تحول تلمعرفة تلً تلعثملَن من عملَثتهم تلمختلفة ، فضٗ 
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عن لَثمهث بتحوَل تلمعرفة بَن تلعثملَن تنفسهم ومن تلعثملَن تلً تلمنظمة علً هَبة سَثسثت وتجرتءتت 

مؤسسثت تلً منثللة معرفة تلمجهزَن تلً تلمنظمة وبثلعكس (تلكعبٍ ، ولوتعد وتدلة ...تلخ وتسعً تل

 ) 016:   0105( تلنمشبندٌ ، و ) 71: 0116

معرفة تلعلمَثت تعنٍ تٖلمثم بثلعملَثت تلتنظَمَة تلمتنوعة وبثلخصوص معرفة تلعملَثت تلتسوَمَة 

Kohlbacher,2008:631)( 

 مختصرة كلفة وطرق فعثلة بطرَمة تنفذ تن َجج تمنَة عملَثت بكونهث) 048: 0118تلطثبٍ ،  (وعرفهث

 ونشر ومعثلجة ٖستخٗص نظمٍ لمدخل وفمث تٖهدتؾ هذه وتنجثز وتلزبثبن وتلعملَثت تٖفرتد تدعم

د مهمة لٗعمثل وتن هذت تع تلتٍ)Practical Knowledge( تلعملَة تلمعرفة ثنوهن تلزبثبن عن تلمعرفة

 ، وتعمل علً تملَل ثٗثة تنوتع من حثٖت تلٗتثكد وهٍ : فعثلٖت قَتحم علًَسثعد  تلمعرفة من عتلنو

 ) 016:  0105( تلنمشبندٌ ، 

 تلٗتأكد بشأن  تلمخرجثت تلمرتد تحمَمهث  -0

 تلٗتثكد بشثن تٖجرتءتت تلمطلوبة للمخرجثت تلمرتد تحمَمهث -0

 خرجثتتلٗتثكد بشثن تلظروؾ تلمحَطة بثٖفعثل تلٗزمة لتحمَق تلن تلم -3

 تلن وتبرز توظَفهث هنثن عدة خطوتت فٍ مجثل تلعملَة َنبؽٍ تمتلكهث تلتٍ تلتسوَمَة تلمعرفة لتعزَز

 ,(Wright & Kearns,1998:35) )041-01045039تلطثبٍ ، (حمودٌ ،-: كثٖتٍ هٍ تلخطوتت

)247 :(Baker, 2000 

 تحدَد تلجوهر تلمعرفٍ. -0

 من تلمعرفة. ؤسسةتوظَؾ تلحثجثت تلمستمبلَة للم -0

 تلتمََز فٍ تلمعرفة تلتسوَمَة تلمتثحة للمنظمة لَثسث لّخرَن. -3

 تلحفثظ علً تلمعرفة تلتسوَمَة. -4

 نشر تلمعرفة تلتسوَمَة. -5

 تستخدتم تلمعرفة تلتسوَمَة. -6

  )75-70:  0115 ،لكبَسٍت(و) 470: 0117ر،مثه( وبصورة تخري تكثر تفصَٗ ذكر كل من 

 -:هٍ تلمعرفة  لعملَثت َةرهوج تعملَث تس
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 ـدَدتح أٌ ـوجلطم وه بمث نتهثرممثو رةفولمتت فةرلمعت وعن فةرمع مَت خٗلهثنم: فةرلمعت صتشخَ -0

 صْشخثت دَدتحو ؤسسةلمت فةرمع ؾكتشثت وه منهث دؾلهت نٖ حتمٍ رمأ صخَـلتشت ةـعملَو ـوةلفجت

 .ملعهومو لهث نلحثملَت

 قلعموته دتؾْهت فٍ ملمهت جلجثنوت فةرللمع ضحةوت دتؾهأ رَطوت: فةرلمعت دتؾهأ دَدتح -0

 سعة.وتلت تلؽثَثوت َةذرلجت تطلعثلتتٍـلسعٍلتبنوت

 متـَ تن ـنَمك نلكو علَهث لحص ذٌلت ردلفت مهثدَم رةبفك دأتب فةرلمعت دلَوت عملَة تن: فةرلمعت دةٖو -3

 ٍـلتت َبَةدرلتت مجرتلبت لخٗ نم فةرلمعت دةٖو نَمكو رَطولتوت ثلبحت ملسثأ لٗـخـنم ةـفرلمعت ـدلَوت

 ءنشثوت معمله َمةوطر نلعثملَت دترنم سَعوتو لعلمٍـدم تلتمت هـلَت ـلصو ثـم ـدثحت مَـدتم دؾتهـتس

 دوتتلنت ورحضو لجمثعَة تثلمنثلشثت أو رتتللمحثض   عٖستمثوت معمله لثــمج فٍ رتءةللم مجرتب

 . نمعَ لعم لمجث فٍ رؾلمعثت حصَلة نم دَزَ ذتهلكو رتتتمؤلموت

 عجثرٖستوت ولصولوت مةدتٔوت ظٖحتفثت لتشم لتٍت تلعملَثت نتل تعنٍ زنلخت عملَة: فةرلمعت زنخ -4

 .نلمكثوت

 فٍ عنهث ثلبثحت صلشخت لًإ لمٗبمةت فةرلمعت ولصو نضمثوه َعوزلتتفٍ ملمهت: فةرلمعت َعوزت -5

 .ملمٗبت تلولت

 درتتمبث ، خلةدتلت رتتلخبت ددةمتع رقلفت منهث فةرلمعت قبَطلت تتمنَثو جسثلَأ نهنث: فةرلمعت قبَطت -6

 رتءلخبت للبنم لٍرلفأ جَدرلت،ت فةرلمعت علً طرةللسَ سممثََ دعتمثت ،خلٍدتلرتلخبَت تحثرممت، للعمت

 . نسَرلمتمت
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 المبحث الثالث
 الأداء التسويقي 

 تمييد:
َّرة مؤسسة َسهم فٍ تستمرتر عمل تلسثسٍ تلذٌ ٖدتء تلتسوَمٍ تلمؤشر تَُٖعدّ ت وبمثبهث فٍ ظل بَبة متؽ

من  هبرة بثلشكل تلمخطط لثسمؤسسة دترة مث إذت كثنت أهدتؾ تلٕلمعمدة تتسم بمنثفسة متنثمَة، فهو َبَن و

دة تلحصة تلسولَة، أو تطوَر جودة ثخفض تلتكثلَؾ، أو تحسَن تلسمعة، أو تعزَز تلمَزة تلتنثفسَة، أو زَ

تجتذج تٖدتء  ، لذا .دتء تلتسوَمٍٖربثح وؼَرهث من مؤشرتت تٖء تلزبون، أو زَثدة تٖأو رفع و تلمنتج،

 تلتسوَمٍ تهتمثمث متزتَدت بَن تلبثحثَن تٖكثدَمَن وتلممثرسَن فٍ تدترة تٖعمثل 

 مفهوم الاداء التسوٌقً : 

وهذت  ستَنثت تلمرن تلمثضٍ عبر درتسثتبرز تٔهتمثم تْولٍ وتلتطور تلمفثهَمٍ لٓدتء تلتسوَمٍ  فٍ 

ومنذ ذلن تلحَن أجُرَت تلعدَد من تلدرتسثت تلتجرَبَة وتلمفثهَمَة .) 30:  2014مث تشثر تلَه ( تلطثبٍ، 

 . (  :Pont & Shaw, 2003    (   2073-2064 هذت تلمفهومل

لٓدتء وَعود ذلن إلً تختٗؾ تلمعثََر وتلممثََس تلمستخدمة  تموحد ثتعددت تِرتء ٔعطثء مفهوموقد  

، وكذلن تعدد تلخلفَثت تلفكرَة وتلعملَة للبثحثَن  فٍ درتسته ولَثسهوتلتبثَن فٍ تحدَد تْهدتؾ من تْدتء

 ).  31،  0104( تلطثبٍ ،  ( Ambler & eithers ,2001:4ٔ),)Hofer, 1983: 99(  وتختٗفهث
و َعنٍ إعطثء كلَة " Performant " تللؽوَة، مصطلح تْدتء مستمد من تللفظ تلٗتَنٍمن تلنثحَة ف

و َعنٍ تنفَذ مهمة أو تأدَة عمل  " perform To " تلشكل لشٍء مث. و تشتق منه تللفظ تٖنجلَزٌ

 ). 011-85:  0110(مزهودة ، 

دتء علً أنه " تلنتَجة تلرلمَة تْ " le petit robert " أمث من تلنثحَة تٖصطٗحَة، فَعرؾ تلمثموس

 تلعملتدتءتلمحصلة من طرؾ تلمؤسسة فٍ ظل بَبة تنثفسَة. كمث َشَر إلَه علً أنه تنفَذ و

):1636   LE PETIT ROBERT ,dictionnaire,1999( . 
من وجهة تلنظر تٔسترتتَجَة، فثْدتء هو " لدرة تلمؤسسة علً تلبمثء و تلتكَؾ و تلنمو فٍ إطثر و

 0993(تبولحؾ ، تؾ تٖستَرتتَجة تلتٍ تسعً إلً تحمَمهث ، وَأتٍ فٍ ممدمتهث تلنجثح تٖسترتتَجٍتْهد

 :93.( 
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وأمث تلتعثرَؾ تلتٍ تركز علً تٖهدتؾ ، وتري تن تٖدء تلتسوَمٍ هو تلمسؤول تلربَسٍ عن تحمَق 

لدرة ده َمثل ) أن تٖدتء عنRobins & wersema,1995 278:   (تٖهدتؾ فٍ تلمؤسسة ،  فنري

تنعكثس لدرة  ) تن تٖدتء هوEcosip   ,1999 :16،فٍ حَن أكد(علً تحمَق أهدتؾ طوَلة تْمد ؤسسةتلم

(  باىً الفكرة الاكثر 161 :2001اشار ) العىزي وىعهة ،و ، تلمنظمة ولثبلَتهث علً تحمَق أهدتفهث   
وقابميتٍا عمى تحقيؽ الاٌداؼ قصيرة وطويمة الاهد  هؤسسةاتساعاً لفاعمية الهىظهة والتي تعكس قدرة ال

هدتؾ ٖهدتؾ سوتء كثنت تلن تٖتحمَق ت)  بثنه 49: 0110، وعرفه (تلخطَج ،،  بكفا ة وفاعمية

لدرة تلمنظمة علً تحمَق أهدتفهث تلتسوَمَة  ) بثنه 61-59:  0101 ،تلطثبٍ( ،وتكد .مشتركة تم مستملة

هم، لمث فٍ ذلن من تنعكثس علً رضً تلزبون، َتهم، و تلمحثفظة علٗفٍ كسج تلزبثبن، و معرفة تفضَ

)عبد واتفؽ كؿ هف ،  بتكثر تلتسوَمٍ، تلحصة تلسولَة، و زَثدة معدل تلنمو و تلبمثءٖء تلزبون، تٖو
( اف الادا  التسويقي ٌو تحقيؽ الهىظهة لاٌدافٍا بعاهة 37:  2011) الحديدي ،و ( 33:  2002الواحد،
ؼ التسويقية بخاصة هف خلاؿ هعرفة الهتحقؽ هف الهؤشرات الفعمية وهقارىتٍا بالهؤشرات الفعمية والاٌدا

 الهستٍدفة ولهدة زهىية هعيىة.

( الى اف الادا التسويقي 15:  1999)هحجوب ، فقد خمص وتلتعثرَؾ تلتٍ تركز علً تٖهدتؾ وتلنجثح
هىظهة وىجاحٍا في كسب وابقا  تفضيؿ الزبوف عمى تحقيؽ الاٌداؼ التسويقية لم ؤسسةٌو هدى قدرة اله

مدي تحمَق ) تذ عد تٖدتء تلتسوَمٍ بثنه 85، 0114،تلمردتؼٍ وهذت مث تكده  (، واصحاب الهصالح 

 .، و نجثحهث فٍ كسج تلزبون أو بمثء تفضَل تلزبونؤسسةهدتؾ تلتسوَمَة للمٖت
باف  (Bocker&Goodstier,1991: 805)والتكيؼ ، فقد أشار وأمث تلتعثرَؾ تلتٍ تركز علً تٖهدتؾ

هف خلالٍا التكيؼ هع هتغيرات البيئة الخارجية هف  ؤسسةتطوير للالية التي يهكف لمهالادا  التسويقي ٌو 
تن تٖدتء هو تلتركَز    (Wheelen & Hunger, 2000: 231)فٍ حَن َري    ،  اجؿ تحقيؽ الاٌداؼ 

)الشهري  خمصو ،   دتؾ طوَلة تْمد بثلنسبة للمؤسسةعلً أهدتؾ تلبمثء وتلتكَؾ وتلنمو وهٍ أه
عمى استغلاؿ الهوارد والاستجابة لمتغيرات  ؤسسةاف الادا  يعكس قدرة وقابمية اله الى (36  :2010،

اذ  (45 :2012)القطب ، أيد ذلؾو ،  البيئة والتاقمـ هع البيئة الخارجية ، فضلًاعف تحقيؽ اٌداؼ الهىظهة 
عمى استغلاؿ هواردٌا وقابميتٍا في تحقيؽ اٌدافٍا  ؤسسةىتيجة وهستوى قدرة الهصورة حية تعكس  عدي

 فٍ حَن وصفه،   وطبيعة عهمٍا ؤسسةالهوضوعة عف طريؽ اىشطتٍا الهختمفة عمى وفؽ هعايير تلائـ اله

(Francis, , et al 2011: 43-59.) ًتلتسوَمٍ إل ؤسسةتلم بؾوظث همثتلمسث سممَث هثنب 
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مستوىتحمَق  ) بثنه00:  0100( تلنثجٍ ،  ( Ambler, etal,2004 )   وعرفه كل من،  ثَثتهثوؼثدتفههأ

-009: 0103تلبروترٌ وتلنمشبندٌ،  ، وعده كل من ( ٍ تلخطة تلتسوَمَةفموضوعة لتلشركة أهـدتفهث ت

دتفهث ، وتحمَق أهة تلمؤسسةتتمكن من تلمحثفظة علً وجود وفثعلَلدترتت لٗمفهوم هثم  ) بثنه031

َُّؾ وتلنمو تلمستمر، وموتجهة تلمنثفسة، فتُحسّن بذلن من لدرتهث تلتنثفسَة  .تلمتمثلة بثلبمثء، وتلتك
ىتائج  الادا  التسويقي ٌو باف (David,2001: 308)فقد أشارأمث تلتركَز علً تلنتثبج  وتٖهدتؾ 

كون تٖدتء  ).67:  0100، تلزبَدٌوهذت مث تكده (الاىشطة التي يتوقع اف تقابؿ الاٌداؼ الهوضوعة

نشطة تلمنظمة، وهو سلسلة من تلنشثطثت تلمرتبطة بوظَفة متخصصة أو ٖتلنتَجة تلنهثبَة تلتسوَمٍ َمثل 

 دترة لتحمَق هدؾ معَنٖنشثط جزبٍ تموم به ت

مثل ) تن تٖدتء تلتسوَمٍ  066َ: 0110(تلمطثمَن،  ، فقد راى وأمث تلتعثرَؾ تلتٍ تركز علً تلنتثبج 

اذ عبر عف الادا   (Pont &Shaw ,2003:2064-2073)هذت مث تكده تلنتَجة تلنهثبَة لنشثط تلمؤسسة 
)  فمد عرفه بثنه 069: 0117،آخرونوتلؽربثوٌ ، تمث (التسويقي باىً الىتيجً الىٍائية لمىشاط التسويقي 

، وتتفق  ل فترة زمنَة معَنةٗوظَفة تلتسوَق تلً تحمَمهث خ عًتلمخرجثت أو تلنتثبج تلتسوَمَة تلتٍ تس

تلنتثبج تلمرؼوبة تلتٍ ) تذ َري تن تٖدتء تلتسوَمٍ َمثل  383،  0119معه( بنٍ حمدتن ، تدرَس ، 

 ، وتعمل علً تحمَمهث ؤسسةتسعً إلَهث تلم

 تذ تكد  واها التركيز عمى العلاقة بيف الىتائج وبقا  واستهرارية الهؤسسة وكذلؾ هراحؿ الادا  التسويقي

ل أنشطة ٗم تلتوصل إلَهث من ختٍ تتلنتثبج تل ) تن تٖدتء تلتسوَمٍ  َمثل305:  0101( روءوؾ ، 

 و إستمرترَتهث ؤسسةملٍ تنعكس علً بمثء تتبصورهث تلكثملة تل ؤسةملت

بثن تٖدتء تلتسوَمٍ   (Green & others,1995: 4)وبثلنسبة للتعثرَؾ تلتٍ تركز علً تلنجثح فمد تشثر

تلنجثح فٍ تلسوق تلتٍ َصل إلَهث تلمنتج فٍ مرحله نضوج تلسوق أو عند تلنمطة تلتٍ َنبؽٍ درجة هو 

في  ؤسسةاىً درجة ىجاح اله (Ambler&Kokinaki,1997: 70) في حيف راى،  فَهث حدود سوق تلمنتج
ح مستوي نجث) بثنه 1999:81تلموسوٌ، وعرفه(،  السوؽ والذي يتحقؽ هف خلاؿ الهىتجات التي تقدهٍا

تؤدٌ تلً إشبثع تلزبثبن وتمدَم حَث أو خدمة ب ثفٍ تلسوق تلتٍ تعمل فَه عند طرحهث منتوج ؤسسةتلم

 (Kotler&Armstrong,1999: 45)اكدفقد وتلتعثرَؾ تلتٍ تركز علً تلمنثفسة  ،  تلمَمة تْكبر إلَهم
ا والتعرؼ بادا  هىافسيٍا لمتعرؼ عمى ىقاط قوتٍ ؤسسةاف الادا  التسويقي ٌو هقابمة اله ا والقياـ بتعزيزٌ

( 13،  2006ف وطالب ،ا)عمو  خمصو ،  عمى ىقاط ضعفٍا لغرض الحد هىٍا لاجؿ تحقيؽ هزايا تىافسية
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و بهثابة بوصمة تشير الى  ؤسساتباف الادا  التسويقي يعد اداة هٍهة لجعؿ اله اكثر تىافسياً في السوؽ وٌ
 . ؤسسةاتجاٌات التحسف الهطموب بىشاط العهميات لمه

الادا   ً( اف احد اوج114: 2005)الجىابي ،فقد راى البقا  والتكيؼ أمث تلتعثرَؾ تلتٍ تركز علً 
(.  باف 46jalili ,2008 : وهف جاىب اخر فقد راى )،  التسويقي يتهثؿ بقدرة الهىظهة عمى البقا  والتكيؼ

مسوؽ لمسمعة او الخدهة والدخوؿ الادا  التسويقي ٌو تحسيف الهوقع السوقي لمهؤسسة الذي بيىي أدراكاً ل
 .والتكيؼ هع تعرؼ الزبوف عمى الهؤسسة وهىتجاتٍا "

،  للتعثرَؾ تلتٍ تركز علً تٖدتء كعملَة تو تمََم عٗلة تو تكملة لٗنشطة تو تٖحتفثظ بثلزبثبن  وبالىسبة

بِأنهُ تمََم تلعٗلة بَن تْنشطة تلتسوَمَة وأدتء   )  O'sullivan, et al, 2009:843-862تشثر (فمد 

يرى أىً تكهمة هٍهة   (  Solcansky&Simberova,2010: 755)وهف جاىب اخر فاف ،تْعمثل
للأىشطة التسويقية في الشركات ، ويعد أهراً هٍهاً في الىهو هف خلاؿ كهية أستثهار الهصادر في 

 التسويؽ".
سوق ثلظ بثٗحتفؤسسةلتلم ءأدت تلتسوَمٍ هو دت ٖت )فثن(Piriyakul,2011: 1431-1440 وحسج  

 جدد. ثبنلزب ثلعمٖت ممع تمدَ ثبن وتلزب
لذت َمكن وصؾ تٖدتء تلتسوَمٍ بثنه تٖدتء تلذٌ َعمل علً تحسَن تٖدتء تلمنظمٍ  وتلذٌ َمكن لَثسه 

 مثلَث من خٗل مجموعة مؤشرتت وهٍ تلمبَعثت وتلحصة تلسولَة وتلربحَة 

 ث َوضحهث تلشكلٗمثل مرتحل ثَمكن أن َدتء تلتسوَمٍ ٖأن تو 

 ة(تلمبَعثت وتلحصة تلسولَة وتلربحَة )ثٗثتلمرتحل ) َوضح تل9/3/0شكل رلم (

 

 

 

 

 

 

 0101 دتء تلتسوَمٍٖزرق فٍ تٖدور أبعثد إسترتتَجَة تلمحَط ت رعد عدنثن رؤوؾ، :تلمصدر

  

إدترة ومرتلبة 

 دتءٖت

 دتءٖتمثرَر ت دتءٖإثبثت ت
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 التسوٌقً داءلاا أهمٌة

 سثعدمكثنة بثرزة فٍ جملة تهتمثمثت تلمؤسسة وكثفة تٖطرتؾ تلمرتبطة بهث فهو َ َأخذ تٖدتء تلتسوَمٍ

،  تلتسوَق لعملَة ؤسسةتلم فٍ تلفردن وإدرت فهم فٍ سثعد، وَ حلهثو تلتسوَق إدترة شكٗتم فهم فٍ

 هووتجبثت ؤسسةتلم فٍ تلفرد حموق ؤسسة ، وَبَنللم هدتؾٖت وتحمَق عمثل،ٖت إنجثز طرَمة إلً رشدَو

 تلبروترٌ) و(63-61: 0101تلطثبٍ،( دترَةتٖ تلترلَة فرص إلً تلتعرؾ علً عمل، وَ تجثههث

 علً) بثن تٖدتء َؤثرr&  Jobbe،   (Fahy,2003: 14)فٍ حَن تكد031-009: 0103وتلنمشبندٌ،

 إلً للتعرؾ ممَثس أهم َمثلتنه و تلسولَة تلحصة وزَثدة ، ربثحٖت زَثدة مثل سثسَةٖت تلمنظمة مؤشرتت

علً خلق تلنتثبج  ؤسسةَعبر عن لثبلَة تلم، وكذلن  كفؤ بشكل تلموترد تستخدتم فٍ ؤسسةتلم جدترة مدي

وَرتبط )Tapinos E. etal., 2005: 371( ؤسسة تلممبولة فٍ تحمَق طلبثت تلمجموعثت تلمهمة بثلم

 ,Daft)تٖدتء مبثشرة بتحمَق أهدتؾ أطرتؾ متعددة سوتء كثنت تلن تْهدتؾ مشتركة أم مستملة ( 

وَمثل أدتة مهمة لجعل تلمؤسسثت أكثر تنثفسثً فٍ تلسوق، وهو بمثثبة بوصلة تشَر إلً 2001:64-75

. أمث من منظور (أحمد، (White, 1996: 45)تتجثهثت تلتحسن تلمطلوج بنشثط تلعملَثت للمنظمة

) فإن أهمَة تْدتء تبرز من كونه َرتبط مبثشرة بتحمَق أهدتؾ أطرتؾ متعددة سوتء كثنت 68: 0110

مشتركة أم مستملة، إذ َرتبط أدتء تلمنظمة بتحمَق أهدتؾ تلمجتمع تلتٍ تتحدد طبمثً لثٗثة  تلن تْهدتؾ

ْخٗلٍ" وَرتبط أدتء تلمؤسسة بأهدتؾ أصحثج أسس "تْسثس تٖلتصثدٌ، تْسثس تلمثنونٍ، تْسثس ت

تلمصثلح تلذَن َمثلون مجموعة دتخل أو خثرج تلمؤسسة لدَهث مصلحة فٍ أدتء تلمؤسسة  ، وتضثؾ 

(Daft, 2001: 69)  أن كل فرد أو مجموعة من أصحثج تلمصثلح َهتم بنشثط أو عدة أنشطة تنجزهث

 تلمؤسسة لتحمَق هدؾ أو عدة أهدتؾ معَنة.

يعن طرَق تٔبعثد تلثٗثة تٖدتء  ةتظهر أهمَرت وتخَ تلمتمثل بثلمضثمَن وتلدٖٖت ( تلبعد تلنظرٌوٌ

تطبَق  عن طرَق(تلبعد تٔدترٌ )و عن طرَق تستعمثل تلدرتسثت وتلبحوث( تلبعد تلتجرَبٍ )، تلمعرفَة

 و((Vankatrmn&Ramugam,1986:801تْسثلَج تلمتعلمة لتموَم نتثبج أدتء تلمؤسسثت )  
 )006: 0117أبوؼنَم،(

 :تلمتمَز دتءتلتسوَمٍٖت مفثتَح

: وهٍتٖدتء تلتسوَمٍ َرتبط بعدة تطرتؾ لهث تثثَر تسترتتَجٍ علً تلمؤسسة ومستمبلهث  كوتلرأن َري

Kotler,2000:40-42)( 
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 :تلمصثلح جأصحث -0

َُمصد  ،تلموردَن ،تلمسثهمَن تلعثملَن ، بنثتلزب( ؤسسةبثلم إرتبثط هل من كل تلمصثلح ثصحثجب هنث و

 وتحتَثجثتهم لحثتلمص جأصحث متطلبثت معرفة أجل من جثهدة تعمل أن ؤسسةتلم فعلً ) ،تلموزعَن

  َضمن عثلٍ  تسوَمٍ أدتء إلً للوصول تلرؼبثت تلن وإشبثع ، بهمثإرض علً تعمل أن وعلَهث ، ورؼبثتهم

 .أهدتفهث لهث

 :تلربَسَة عمثلٖت إدترةعملَثت -0

 تلمصثلح جأصحث إرضثء إلً تلوصول فٍ كبَرتً  دورتً  ؤسسةتلم فٍ تلربَسَة عمثلٖت دترةعملَثتٔ إن

 عمثلثب ممرونةً  تلمختلفة تلمهثرتت نحو متوجهة تلن لثعمٖت عملَثت إدترة تكون أن وَجج ، عثم بشكل

 .تلمستمرَن وتلموتكبة ، تلتحسَن من تتمكن حتً تلمنثفسة ؤسسثتتلم

 :تلموترد -3

 تُدتر أن عملوتل ، لثعمٖت أسثس هٍ ومعلومثتَة  ، ومثلَة ، ومثدَة ، بشرَة موترد من هومثتمثل تلموترد

 تلموترد هذه أن ثوحَ .جتلمطلو بثلشكل تلعملَثت تنفَذ ؤسسةللم َتسنً حتً تلمُثلً بثلطرَمة تلموترد تلن

 َتم هثٗلخ من تلتٍ دوتتتٖ فهٍ ، تلتسوَمٍ دتءٖت ورفع ، تلتنثفسَة تلمَزة لتحمَق تلربَسٍ سبجتل هٍ

 .تلتسوَمٍ دتءٖت ورفع رضثهم وزَثدة ، تلزبثبن ورؼبثت حثجثت إشبثع

 :ؤسسةإدترةتلم -4

 تلربَسَة عمثلٖت وعملَثت تلموترد لكل وتلمتثبعة ، وتلرلثبة وتلتنسَق، ، وتلتنظَم ، تلتخطَط إن

 من تمكنهث إلً إضثفة تلعثملَن معرفة من أَضثً  وتمكنهث وتضحة، تسترتتَجَة وضع من ؤسسةتلم َمكّن

 .تلمنشودة هدتؾٖت لتحمَق تلموترد تلن تستثمثر
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 ىهوذج الادا  الهتفوؽيوضح ( 01/3/0الشكؿ )و 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Kotler, Philip, (2000) Marketing Management, PrenticeHall, Inc, NewJersey, P.40. 

 

 التسوٌقًمؤشرات الأداء 

، وَمثل لَثس تٖدتء تلتسوَمٍ  تْدتء تلتسوَمٍ، تلممثََس تلتٍ َمكن لَثس تلنتثبج تلفعلَة  ؤشرتتَمصد بم

تحد تٖنشطة تلمهمة فٍ مجثل تمََم تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة وتلتٍ تشمل ممثرنة تلنتثبج بثلمعثََر تلمحددة 

له تجرتء تلتصحَحثت تلٗزمة  وهو تَضث مسبمث وتحلَل تٖنحرتفثت تن وجدت حتً َمكن من خٗ

 )   39،  0100)( تلنثجٍ ،  61،  0100تلمترجم تلحمَمٍ ٖدتء وربحَة وتستمرتر تلمؤسسة ( بربرتوٌ ، 

وكذلؾ يعد  القياس أهرا ضروريا وهٍها في هساعدة الهؤسسة لصىع قرارات أفضؿ وأكثر أطلاعاً ، 
أثنثء عملَة  ؤشرتت.و َتم تحدَد هذه تلمهسؤولية التسويقية .وتحسيف الأدا  للأعهاؿ ككؿ ، وزيادة ال

هو تلممَثس لمث َنبؽٍ أن َكون علَه تلشٍء و لَس مث هو كثبن بثلفعل .  ؤشرتلتخطَط تٖسترتتَجٍ. فثلم

 .عبثرة عن مستوَثت معَنة تحدد بوتسطتهث تٔدترة مث إذت كثنت لد حممت أهدتفهث أم ٖ ؤشرتتو هذه تلم

 ، )069: 0117وتخرون ،  (تلؽربثوٌ
عدم تتفثق  إضثفةإلًتوتجه عملَة لَثس تْدتء تحدَثت مهمة متمثلة بتبثَن تفسَر تلمفهوم وتعدد إبعثده و 

وتستخدم ،  )97: 2004حسن، (ؤسسةتشرح جمَع جوتنج أدتء تلم أنتلبثحثَن علً معثََر محددة َمكن 

من علم تلموسَمً تلذٌ  هتخذ ولد تممصطلح لَثس تْدتء لمَثس مثَحصل  فٍ مجمل تْنشطة وتلمهثم، 
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ن هذت تْمر وعن طرَق تعلمه بثلجثنج تلتسوَمٍ َفترض إن َتم علً نحو منتظم أَمصد به تٖنتظثم، أٌ 

وعملَة  measureلممَثس لَست بدَٗ عن كلمة ت metricن كلمة تلمَثس أسنوَث أو نصؾ سنوَث كمث 

                  تلمَثس َفترض تن تكون منتظمة وضرورَة ودلَمة ومتطثبمة وشثملة ٔؼرتض تلمرتجعة

) 4:Ambler,2001(  ، 
  فمد َتبثدر لٓذهثن Metricesوتلمَثسثت   Measures   تمث من نثحَة تلفرق بَن مصطلح تلممثََس   

ن حمَمَة تْمر تكشؾ عن وجود فرق بَنهمث، تذ تن كلمة أوتحد إٖ ن هثذَن تلمصطلحَن َعنَثن شَث أ

مث تلمَثس أأدتة تطبق علً أٌ شٍ ممتلن خثصَة ممكنة تلممَثس ممثرنة بهث ،  (Measurement)ممَثس 

Metric  فَتمثل بعملَة تلمَثس)Dimancescu& Dwenger,1996:91( ، 

نشطة تلمهمة فٍ مجثل تمََم تٔسترتتَجَثت تلتسوَمَة أحد تْوعرفت عهمية قياس الأدا  التسويقي بأىٍا 

تلتٍ تمثل ممثرنة تلنتثبج بثلمعثََر تلمحددة مسبمثً وتحلَل تٖنحرتفثت إن وجدت حتً َمكن من خٗله 

، وهو أَضث تلمترجم تلحمَمٍ ْدتء وربحَة )  03:  0101تلٗزمة ( صبرة ، إجرتء تلتصحَحثت 

 ) 365،  0101( تلنسور ،  وتستمرترَة تلمنشوت
 : اسس اختٌار مؤشرات الاداء الملاءمة

الاسس التي يتـ عمى اساسٍا اختيار هؤشرات الآدا  الهلا هة لمهؤسسات وعمى  (Globerson)ذكر 
 (:45 :2012الىحو الاتي )القطب ،

 اف تكوف هؤشرات الادا  هرتبطة هع اٌداؼ الهؤسسة . (1
 هع ادا  الهؤسسات الهىاظرة  قارىة ادا  الهؤسسةالهختارة هف ه اف تهكف الهؤشرات (2
 توضيح الٍدؼ والغرض لمهؤشرات بوضوح . (3
 اهكاىية جهع البياىات لاحتساب الهؤشرات بدقة . (4
 استخداـ الهؤشرات الهستىدة الى الىسب وتفضيمٍا عمى تمؾ الهستىدة الى الرقـ الهطمؽ. (5
 للاطراؼ الهعىية .اف يتـ اختيار الهؤشرات عمى وفؽ ىظرة شهولية  (6
 اف يتـ اختيار الهؤشرات عمى وفؽ هىطمقات هوضوعية وليست ذاتية . (7
ي الهبيعات والحصة السوقية والارباح  وذلؾ وفقا   تـ التركيز عمى ثلاثة هؤشرات لقياس الادا  التسويقي وٌ

ت او عمى وشرالٍذي الاسس السبعة الهذكورة اىفا هف جٍة ، وتركيز الكثير هف الباحثيف عمى ٌذي اله
 البعض هىٍا 
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بهراجعة (Ambler & Kokkinaki.1997:672-673 )فقد قاـ كؿ هف الباحثيف ،هف جٍة اخرى
ا في اٌـ خهس هجلات عمهية هتخصصة في التسويؽ فتبيف اف استخداـ )  لمدراسات السابقة والتي تـ ىشرٌ

( هقياس لىجاح الادا  التسويقي وقد كاف هف اٌـ ٌذي الهقاييس الهستخدهة الهبيعات ، الحصة  19
(  1995-1991يف عاهيف ) ( هقالة عف هقاييس الادا  ب150السوقية ، الربجية ، فقد قاها بهراجعة ) 

وجدوا اف الهقاييس الرئيسية الثلاثة )الهبيعات ، الحصة السوقية ، الربجية(  كاىت تشكؿ  اعمى  الىسب 
، ولد % 11% والربحية 1721%  والحصة السوقية 2223هقارىة بالهقاييس الاخرى وكالاتي : الهبيعات 

% من ممثََس تٖدتء ؼَر مثلَة 3077بثلممثبل تن  %  من تلممثََس هٍ ممثََس مثلَة6773توصٗ تلً تن 

 )43،  0100( تلنثجٍ 
بدٖلة تْدتء  ؤسسةتلم ) أدتءDolyawighi,1984,171)(,Holy,1990:170(لثس تلبثحثونوكذلن 

لٓمد تلبعَد عن طرَق لَثس  ؤسسثتتلتسوَمٍ بثستخدتم مؤشرتت تسوَمَة كمَة تنسجم مع لثبلَة أدتء تلم

 ربثحة تلسولَة وحجم تلمبَعثت وتٖتلنمو فٍ تلحص

( ارا   عدد هف الباحثيف حوؿ هؤشرات قياس الادا  التسويقي وهىٍـ  3/1/3ويبيف الجدوؿ رقـ )  
(Clark,1999:711)  ٍ80:  0103( حسَن ، و  )43،  0100و( تلنثج ( 
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 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

اعتهدو عمى  هؤشر الهبيعات  وهؤشر الحصة السوقية بالهرتبة الاولى  وهف ثـ هؤشر الارباح بالهرتبة 
ي     الحصة السوقية ، الهبيعات ، الارباحالثاىية ، لذا سيتـ اعتهاد ٌذي الهؤشرات الثلاثة في بحثىا وٌ

 Salesالمبٌعات -1

َشكل بعد تلمبَعثت دورت مهمث فٍ تطورتت تٖدترة تلعلَث فٍ تلمؤسسثت ومن خٗل تجرتء  تلدرتسثت 

تلتٍ تبَن تن تلبحث عن تلمبَعثت َعد تلهدؾ تٖكثر شَوعث وتلذٌ َتم من لبل تلمدرتء تذ تن تلمؤسسثت 

 ٖهدتؾ ومن ضمنهث نمو تلمبَعثت لتحمَق تهدتفهث تلمثلَة  تسعً تلً تحمَق عدد من ت

  ,2000: 456 ) Brush, et al  ( 

تؤشر تلمبَعثت تلصثفَة تلمتحممة خٗل سنة مثلَة معَنة ، بثلمَثس مع  تلتٍ نسبةتعرؾ تلمبَعثت بثنهثتلو

حجم تلمبَعثت تلفعلَة َتم لَثسهث من خٗل ، تٌ )  478-477: 2009تدرَس وتلؽثلبٍ،  (تلسنة تلمثضَة

بثلممثرنة مع تلسجٗت ومث مؤشر فٍ تلسنوتت تْخري من مبَعثت سثبمة . وَدل زَثدة نمو تلمبَعثت إلً 

تلهثدفة إلً تلربح . حَث إن زَثدة معدل نمو تلمبَعثت  ؤسسةتحسن تْدتء تلتسوَمٍ وهذت مث تصبو إلَه تلم

 )   24: 2011( تلسثمرتبٍ وتلعبدلٍ ، دمةَأتٍ نتَجة زَثدة وعٍ تلزبثبن بثلمنتج أو تلخ

) تن تلمبَعثت هٍ مث تمدم من منتجثت ( سلع وخدمثت ) من لبل تلمنتجَن 23: 2007توفَق، (بَنمث َري 

وتلبثبعَن تلً تلمشترٌ بعد نجثح عملَة تلبَع بَن تلطرفَن وتلتٍ تمثل عملَة تبثدل تلمنثفع بَن تلبثبع 
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وَتوجج علً ع من لبل تلمشترٌ تلً تلبثبع وعن لنثعة تثمة بَنهمث، وتلمشترٌ بعد دفع لَمة مث َبث

أن تحثفظ علً مستوي مبَعثتهث أو تزَدهث وبخثصة إذت مث كثن هثمش تلربح للوحدة تلوتحدة للَل   ؤسسةتلم

 ، )78: 2012تلبكرٌ، (بهدؾ تحمَق أربثح ممبولة 

َعكس مدي حَوَة خط تلمنتجثت وتلممدرة علً عمثل وتلذٌ ٖختبثر تلنهثبٍ لنشثط تٖتلمبَعثت توتمثل 

إن ، و )86: 2002تلمرسٍ وآخرون، (نتثج وتلمبَعثت ٖدتء تلتنثفسٍ فٍ تٖتحمَق مستوَثت علَث من ت

 )Slater & Novver, 1994   54-46:(تلتوجه نحو تلسوق َرتبط تَجثبَث مع نمو تلمبَعثت

 تهمَة تلمبَعثت : 

تلمبَعثت فٍ مسثعدة تلمؤسسة وتدترة تلتسوَق علً تحمَق تٖتٍ : (سند ، تأتٍ هذه تٖهمَة من خٗل دور

0105  ،5 ( 

 تلبَة حثجثت ورؼبثت تلزبثبن وفمث للمؤشرتت تلخثصة ٖتجثهثت تلطلج  -0

 تستؽٗل تلموترد تلمتثحة لدي تلمنظمة فٍ تنتثج تلمنتجثت تلتٍ َمع علَهث تلطلج فٍ تلسوق -0

 عثت وضع تلمَزتنَثت تلتمدَرَة للمبَ -3

تحلَل تلمبَعثت وتلتنبؤ بهث َعد تٖسثس فٍ تلتخطَط لمجمل تنشطة تلمؤسسة تٖنتثجَة وتلتسوَمَة  -4

 وتلبَعَة 

 تعدتد تلمَزتنَثت تلتمدَرَة للمبَعثت َسثعد علً تمدَر تَٖرتدتت تلمحتمل تلحصول علَهث فٍ تلمستمبل  -5

 َتم تنفَذهث تمدَر تكثلَؾ تٖنشطة تلتسوَمَة وؼَر تلتسوَمَة تلتٍ سوؾ  -6

تحدَد تٖسعثر وبثلشكل تلذٌ َتسم بطبَعة  تلسوق ولدرتت تلزبثبن وذلن وفمث لَٗرتدتت وتلتكثلَؾ  -7

 تلمتولعة 

 تحدَد توجه تٖنفثق علً ضوء تٖسوتق تلمستهدفة ومؤشرتت تلمبَعثت تلمتولعة  -8

 َعد تحلَل تلمبَعثت تسثس لعملَة تخطَط تلمبَعثت  -9

 َعطٍ مؤشرتت مهمة عن مستمبل تلمبَعثت  -01

طوَل ، تلعبثدٌ ، تل( هنثن مفهومثن لنمو تلمبَعثتوبثستمرتر إلً زَثدة ونمو مبَعثتهث  تلمؤسسثتتهدؾ و

0103  :007( 

وتحدة مفردة  ضمن  ؤسسةتحتمثلَة تلمبَعثت (وهٍ تلنسبة تلمصوي ٖحتمثلَة تلسوق تلتٍ تتولعهث م-0

 صعودهث ) مع تحمَمهث سوتء فٍ هبوط تلمبَعثت تصنثعثت معَنة أٌ تتول
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تنبؤتت تلمبَعثت: وهٍ كمَة تلمنتجثت تلتٍ تتولع تلمنظمة بَعهث فعٗ عن طرَق مدة زمنَة معَنة وعند -0

 مستوي معَن من  تْنشطة تلتسوَمَة.

) تن هنثن عدة خَثرتت سترتتَجَة لتعظَم حجم تلمبَعثت هٍ  Jobber , 2004:327-329وحسج (

، توسَع تلسوق ، تطوَر تلمنتج ، تطوَر تلسوق ، تلتنوَع وهٍ كمث موضح فٍ تلشكل () تلسوقتخترتق 

  -سَتم توضَحهث بثٖتٍ :

تسعً تلمؤسسة تلً طرح منتجثت جدَدة تلً تلزبثبن لم تمم  -دخول تسوتق جدَدة  ( تلتنوَع ) : -0

كثر تلخَثرتت مخثطرة لكنهث ضرورَة بخدمتهم  ، وكذلن دخول تسوتق جدَدة لمنتجثت جدَدة وهٍ من ت

 عندمث تكون تلمنتجثت تلحثلَة فٍ تٖسوتق تنمو بشكل للَل 

وهٍ تنمَة تلسوق عن طرَق تحدَد وتطوَر تلمبَعثت ٖجزتء سوق جدَدة للمنتجثت  -تطوَر تلسوق :  -0

سوق فٍ لضمثن تلنمو فٍ تلمبَعثت َتم تطوَر تل)    Kotler & Armstrong, 2012 :45تلحثلَة  ( 

) تذ َتم تسوَق تلمنتجثت Peter & Donnelly , 2007: 12-13 بثَجثد زبثبن جدد للمنتجثت تلحثلَة ( 

تلحثلَة فٍ تسوتق جدَدة من خٗل تلتروَج للمنتجثت تلحثلَة تلذٌ َكون ذو تهمَة فٍ نمو تلمبَعثت 

)Jobber , 2004:327-329  ( 

لتٍ َمكن للمؤسسة تستخدتمهث لمنتجثت جدَدة تو تحسَن هٍ تحدي تلفرص تلتسوَمَة ت -تطوَر تلمنتج : -3

تلمنتجثت تلحثلَة لخط تلمنتجثت وطرحهث فٍ تٖسوتق تلحثلَة تٌ تطوَر منتجثت جدَدة فٍ تٖسوتق 

 ( Kotler , 1997:55 )تلحثلَة

تلهدؾ تٖسثسٍ لهذه تٖسترتتَجَة هٍ توسَع عدد تلزبثبن تلمحتملَن من خٗل  -توسَع تلسوق : -4

) من خٗل  Mullins & et al , 2008: 442مخدومة ( تلهدتؾ تٖسوتق تو تٖجزتء تو تلمنثطق ؼَر تست

تحوَل تلزبثبن ؼَر تلمستهدفَن لمنتجثت تلشركة تلً زبثبن مستخدمَن لهث تو َتم من خٗل زَثدة معدل 

 , Jobber( تلمستخدمَن لمنتجثت تلمؤسسة وبهذت َتحمق نمو تلمبَعثت من خٗل زَثدة حجم تلسوق

2004:327-329 ( 

هٍ تسترتتَجَة لنمو تلمبَعثت للمنتجثت فٍ تٖسوتق تلحثلَة تعتمد علً كسج زبثبن  -تخترتق تلسوق : -5

وعمد صفمة مع تلمنثفس (  تلمنثفس ( َتم ذلن من خٗل تٖستخدتم تلفعثل للتروَج وتلتوزَع وتملَل تلسعر )

وتن تموم تلمؤسسة بوضع حوتجز ٖعثلة دخول تلمنثفسَن ( من ممث َؤدٌ تلً تلزَثدة تلفورَة للمبَعثت ) 

 ) Jobber , 2004: 327-329خٗل تملَل كلؾ تلعمل ، وتلموتد تلخثم ، وتلتصثدَثت تلحجم ) (
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 تحلَل تلمبَعثت 

تن تحلَل تلممبَعثت هٍ درتسة تفصَلَة عن تلجزء تلمتمثل بصثفٍ تلمبَعثت فٍ لثبمة تربثح وخسثبر 

فهٍ نتَجة لمرتجعة وتدلَق فٍ سجٗت تلمؤسسة كمث هو وترد  (  Etzel & et al , 2007:599)تلمؤسسة

فٍ نتثبج تٖعمثل ولوتبم تلدخل وتلتٍ تظهر صثفٍ تلمبَعثت وتلربح تٖجمثلٍ ( تلسثمرتبٍ وتلعبدلٍ ، 

مجثٖت تلموة  لؽرض  تلعثور علً) تذ َتضمن تمسَم تلبَثنثت تٖجمثلَة للمبَعثت تلً فبثت  04: 0100

وتلضعؾ ، وتن تحلَل تلمبَعثت َسثعد علً تمََم ومرتلبة تلجهود تلتسوَمَة وكذلن َسثعد تٔدترة فٍ 

تحسَن صَثؼة تْهدتؾ وتٖسترتتَجَثت وإدترة تْنشطة تلؽَر تسوَمَة كتخطَط تٔنتثج ، إدترة تلمخزون 

ل تحلَل تلمبَعثت (تلمنطمة تلبَعَة ، )،  وَتم توضَح مدتخ Mullins & et al , 2008:498(  وؼَرهث

 تلمنتجثت، حجم تلطلبَة  ،تلزبثبن)    : 

 تحلَل تلمبَعثت من خٗل تلمنطمة تلبَعَة ، -

تلمنطمة تلبَعَة هٍ عدد من تلزبثبن تلحثلََن وتلمحتملَن تلموجودَن ضمن منطمة جؽرتفَة محددة 

) 04: 0100تجزبة ( تلسثمرتبٍ وتلعبدلٍ ، وتلمخصصة لمندوج مبَعثت لفرع شركة تو وسَط جملة تو 

فهٍ منطمة جؽرتفَة محددة ولَس بثلضرورة تن تكون مدَنة تو لرَة فمن تلممكن تن تكون مدَنة وتحدة 

 ممسمة تلً منطمتَن بعَدتَن تو تكثر ،

هتمثم وَعد تمرَر تٌ تلوحدتت تلمسَطرة جؽرتفَث تول خطوة ، ثم تمََز تْلثلَم تلتٍ تمع دون مستوي تٖ

ومعرفة هل تن تلمنثفسة لوَة ، هل َتم بذل جهود بَع تلل فٍ هذت تٔللَم ، هل لوي تلمبَعثت ضعَفة ، تذ 

 َتم تلتعثمل مع هذه تْسبلة لمسثعدة تلمؤسسة فٍ تحسَن تلمنثطق تلضعَفة وتستؽٗل نمثط تلموة 

تلمؤسسة لهث تشكَلة من ) تن 37:  0119تحلَل تلمبَعثت من خٗل تلمنتجثت ،وضح ( تلبسَونٍ ،-

تلمنتجثت تختلؾ فٍ كمَة تلمبَعثت وحجم تٖربثح ، وبمرور تلولت َمَل خط تنتثج تلمؤسسة تلً تن 

َصبح مزدحم وتلل ربحث إٖ إذت تتخذت تٔدترة إجرتءتت لوَة ومستمرة للمضثء علً تلعنثصر تلتٍ لم تعد 

علً تلمنتجثت تلموَة ولبل تلتخلٍ عن هذه مربحة من خٗل إزتلة تلمنتجثت تلؽَر مربحة وتلتركَز 

ة درتسة مجموعة من تلمتؽَرتت مثل تتجثهثت تلحصة تلسولَة وهوتمش ستلمنتجثت تلضعَفة ٖ بد للمؤس

تلمسثهمة ونطثق تلتأثَرتت وتلً تٌ مدي تلمنتج مكمل مع تلعنثصر تٖخري فٍ تلخط تٖنتثجٍ ، ومن 

َر من تلبَثنثت ، وبثستخدتم هذت تلتحلَل َمكن للمدرتء تحدَد خٗل تحلَل مبَعثت تلمنتج َتم جمع تلكث

 وبدلة تلفرص تلمنثسبة وتطوَر تكتَكثت محددة لٗستفثدة منهث 
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تحلَل تلمبَعثت من خٗل حجم تلطلبَة ، وهنث َتم تحدَد تلطلبَثت تلتٍ ٖ تحمق ربحث ، وكذلن َتم تحدَد -

جثم تلتٍ تسود فَهث تلطلبَثت تلصؽَرة ، ولد َؤدٌ هذت تلمنتجثت ومنثطق تلبَع وتنوتع تلزبثبن وتٖح

 تلتحلَل تلً وضع حد تدنً لحجم تلطلج وتدرَج مندوبٍ تلمبَعثت لتطوَر طلبَثت تكبر 

): 498Mullins & et al , 2008 ( 

) َظهر هذت تلتحلَل تن  498Mullins & et al , 2008 :تحلَل تلمبَعثت من خٗل تلزبون ،حسج (-

ة من تلزبثبن لد تمثل نسبة كبَرة من تلمبَعثت ، وهنث َتم تَجثد تلتحلَٗت تلمفَدة لبَثنثت نسبة صؽَر

تلمبَعثت وتلتٍ تكون ذتت مؽزي بثلطرَمة تلسلوكَة ، وهنثن ثٗثة متؽَرتت مفَدة فٍ ذلن وهٍ تلحدتثة ( 

دَة ( كم صرؾ تلزبون ) كَؾ كثن تخر شرتء للزبثبن ) وتلتكرتر ( كم مرة لثموت بثلشرتء ) وتلمَمة تلنم

هذه تلمتؽَرتت َمكن تن تؤدٌ تلً تطوَر تلممثََس تلتٍ َمكنهث مسثعدة تلمسوق فٍ تحدَد لطثعثت تلسوق 

 وفهم تلدَنثمَكَة ورتء تلتؽَر بثلمبَعثت 

  Market Shareالحصة السوقٌة  -2

واخرى واختمفت زوايا  ؤسسةهٍهاتعددت الهقاييس الخاصة بالادا  التسويقي واختمفت طبيعتٍا بيف ه
وفي تعزيز هكاىتٍا  ؤسسةالىاظريف اليٍا . تبقى الحصة السوقية الهؤشر الاكثر فاعمية في قياس ادا  اله

ٌي حرب  ؤسساتالدائرة بيف اله هىافسةاف ال ٍاذالاخرى العاهمة في القطاع ىفس ؤسساتالتىافسية اهاـ اله
 .(Clark,1999: 715)هحاصصة ليس الا

الهحافظة عمى حصتٍا في السوؽ او توسيعٍا عمى حساب الاخريف او هحاولة  هؤسسةاية اذ تحاوؿ  
اخرى ىحو سمعتٍا .حيث تهثؿ الحصة السوقية هوشراً فاعلًا  ؤسسةسحب ولا  زبائف لسمعة عائدة الى ه

 ( 116"  2004) الزيواىي ، عمى تحقيؽ الاىفراد والربح في السوؽ ؤسسةلقياس هدى ىجاح اله
اغمب الباحثيف عمى اف هقياس الحصة السوقية ٌو واحد هف اكثر الهقاييس هلا هة لمتعبير عف  ويتفؽ 

ادا  الهؤسسة فٍو يشير الى فاعمية استراتجية الهىظهة او هدى ىجاح عهمٍا ، وبرىاهجٍا ، وهىتجاتٍا 
 ( .74 :2011بالهقارىة هع هىافسيٍا في السوؽ )داود ،

الهقياس الافضؿ لقياس الادا  التسويقي  تهثؿ الحصة السوقية فالى ا(Clark,1999: 714)اشار و 
ي هوشراً  ؤسسةلهىظهات الاعهاؿ والتي يتعرؼ عف طريقٍا عمى ربحية اله وقدرتٍا عمى تحقيؽ اٌدافٍا وٌ

 قوياً لمتدفؽ الىقدي والربحي.
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يز بيف يٍا التهدا  التسويقي الجيد والتي يتـ بواسطتاىٍا هقياس هٍـ للأ (Kotler,2000: 36)اضاؼو 
ىسبة الى  ؤسسةالىاجحة وغير الىاجحة في ىشاطٍا واف حجـ الهبيعات لايظٍر هستوى ادا  اله ؤسساتاله
بحاجة هاسة لهتابعة حصتٍا في السوؽ . اذ اف سعي  ؤسساتاله ةالهىافسة لذلؾ فاف ادار  ؤسساتاله

حجـ الهبيعات يهكف اف يهىحٍا  لاىٍا ترى باف زيادة، لتعظيـ عدد الوحدات الهباعة  ؤسساتبعض اله
فرصة في تخفيض كمفة الوحدة هع زيادة الارباح عمى الاهد البعيد هع اهكاىية في تخفيض الاسعار لاىٍا 

ذا ( 237: 2002تفترض ابتدا  باف السوؽ اكثر حساسية تجاي التغير الحاصؿ في الاسعار )البكري ، وٌ
ممثََس تْدتء ، تذ َعدتن تلحصة تلسولَة من(16:  2006)ابو احهد ،و  )115: 2004(تلزَوتنٍ،ها اكدي 

 تلنثجحة وؼَر تلنثجحة فٍ نشثطهث  ؤسسثتتلجَد وتلتٍ َتم عن طرَمهث تلتمََز بَن تلم

السوقية والتي  ؤسسة( اف الحصة السوقية تعد اشارة لهقدار حصة اله116-115 :2004)الزيواىي ، اكدو 
بالىسبة الى الهىافسيف الاخريف واف اىخفاض ٌذا الهعدؿ يدعو  اكبر ؤسسةكمها ازدادات كاىت ارباح اله

 ،هىظهات الاعهاؿ الى البحث عف قطاعات سوقية جديدة لطرح وتقديـ هىتجاتٍا 
اف Kimbrell&Woloszyk,2006:529) ,(Pride&O.C.Ferrell,2003: 35), )وقد اجهع كؿ هف

الحصة السوقية تهثؿ الىسبة الهئوية لمهؤسسة هف اجهالي الهبيعات التي تولدٌا جهيع الهؤسسات التي 
 تتىافس في سوؽ هعيف ، وبىفس الهضهوف ولكف بتعابير هختمفة 

باىٍا حصة الهبيعات الفعمية سوا  حجـ الكهية الهباعة  (Cooper &Nakanishi,2010:1)فقد عرفٍا  
( اىٍا  138: 2012، واخروف )الساهرائي اـ حجـ الدولار لمهىتج في هدة وهىطقة جغرافية هعيىة ،وعرفٍا

ي هقياس هلائـ  ؤسسةتهثؿ حصة اله هف كؿ الهبيعات التي حصمت عميٍا هف السوؽ الذي تخدهة ،وٌ
عدد وحدتت  ثبأنه)  118 1987:محمود،  (، وعرفٍايتٍا في الاجؿ القصيروربح ؤسسةلهدى تىافسية اله

بعدد وحدتت تلمنتوج تلذٌ بثعته سثبر تلمنظمثت تلمجهزة لهذت  ةمعَنة ممثرن ؤسسةتلمنتوج تلذٌ بثعته م

 تلنوع من تلمنتوج
اف استخداـ هوشر الحصة السوقية وقدرتٍا عمى اختراؽ  (Kaplan.Norton.1996:59)بيىها اكد 

وبىفس الهضهوف ولكف بطريقة  وقدرتٍا عمى الهىافسة  ؤسسةالاسواؽ الجديدة يسٍـ في تحديد ىجاح اله
وزيادة حصتٍا السوقية عمى  ؤسسةتوسع اله باف(Gumbau &  Maudos,2000: 3)اخرى فقد أشار 

 .لتفوؽ الهىظهة التىافسي في اسواقٍا الهىافسة يعد هقياساً  ؤسساتحساباله
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يهكف تمخيص ادا  الاعهاؿ والارباح الاقتصادية باىً (Moghaddam&Foronghi,2012: 19)وراى 
 . ؤسسةهف اٌـ اٌداؼ اله دُّ الحصة السوقيةفي حصتٍا السوقية كها تع ؤسسةلمه
في ادارة التسويؽ هف اجؿ  التىبؤ بالحصص السوقية ٌو اساس عهمية اتخاذ القرار في الهؤسسات تن و

 (.297: 2008تحديد الاتي :)الفضؿ ،
 .حجـ الاىتاج الهطموب لمهدة القادهة .1
 .حجـ الهبيعات الهطموبة لمهدة القادهة .2
 .حجـ الىشاط التسويقي الهستقبمي بشكؿ عاـ .3

جهالية لهىتج هعيف وبىا  عمى هاتقدـ  عد الباحث الحصة السوقية ىسبة هبيعات الهىظهة هف الهبيعات الا
 الاخرى التي تىتج ىفس الهىتج. ؤسساتهع اله ةٍ هقارىوقطاع سوقي هعيف  زهىية هعيىً هدةخلاؿ 

 مؤشرتت تلحصة تلسولَة: 

تلمنثفسة لذلن فثن تٔدترتت بحثجة تلً  ؤسسثتتظهر مستوي أدتء تلمنظمة نسبة تلً تلمتلحصة تلسولَة 

 -0)       (Kotler,2000: 697)متثبعة حصتهث فٍ تلسوق وَمكن لَثس تلحصة تلسولَة بثٗث طرتبق

تلحصة تلسولَة تٔجمثلَة: وهو مؤشر َعبر عن مبَعثت تلمؤسسة كنسبة مبوَة إلً إجمثلٍ مبَعثت 

 تلسوق.

سسة كنسبة مبوَة إلً إجمثلٍ مبَعثت تلمطثع تلسولٍ حصة تلسوق تلمخدوم: وهٍ مبَعثت تلمؤ -0

     (Kotler, 2000: 36)تلمخدوم. 

تلحصة تلسولَة تلنسبَة: تعبر عن تلنسبة تلمبوَة لمبَعثت تلمؤسسة ممثرنةً بأعلً ثٗث مبَعثت -3

 % وتلحصة تلكبَرة للمؤسستَن31للمؤسسثت فٍ تلمطثع. فإذت كثنت حصة تلمؤسسة تْولً فٍ تلسوق 

% 51% فَمكننث تلمول أن حصة تلسوق تلنسبَة للمؤسسة تْولً تمثل 01% وكذلن 01تلتثلَتَن تمثل 

% فَمكن عد تلمؤسسة ذتت 33) وعمومثً إذت زتدت تلحصة تلسولَة تلنسبَة عن 31/61وهٍ نثتج تمسَم (

 لوة دتخل تلمطثع أٌ من تلمؤسسثت تلموَة فٍ تلمطثع.

نةً بثلمثبد: تموم تلمؤسسثت بممثرنة حصتهث من تلمبَعثت نسبةً إلً مبَعثت تلحصة تلسولَة تلنسبَة ممثر-4

تلمنظمثت تلمثبدة فٍ تلمطثع ،  وكلمث زتدت تلحصة تلسولَة تلنسبَة للمؤسسة تمكنت من أن تصل إلً 

 لَثدة تلسوق.
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مطثع ٍ تلتحتل تلمكثنة تْولً ف هثٖن ثً أسثسَ علً حصة سولَة عثلَة تعد عثمًٗ  ؤسسةتن حصول تلم

ربحَة عثلَة تستخدم فٍ تموَل إعمثلهث تلتوسعَة وكذلن تحمَق تلعوتبد للمسثهمَن وفٍ تلسوق  َمهثتحمل

ذتت تلطثبع تلتنثفسٍ فثن تلحصة تلسولَة تعد تلمحدد تٖسثس للربحَة وإذت لم تحمق ذلن فثن هذت ؼثلبث مث 

  ( Green& Ryans,1995:32)َح. تلمطثع تلسولٍ للمنتوج لم َتم تحدَده بشكل صح إلً تنَرجع 

 اٌهية الحصة السوقية :
 وفيها تقدـ يهكف تمخيص اٌهية الحصة السوقية عف طريؽ الىقاط الاتية :

  آعمى خدهة السوؽ الذي تعهؿ فيً فالحصة العالية تعىي اد ؤسسةلهدى قدرة اله بوصفٍا هؤشراً  تعهؿ .1
 .)49: 0110(تلخطَج، افضؿ في خدهة وتمبية حاجات الزبائف الحالييف والهحتهميف 

تلحصول علً تلحصة تلسولَة َعد مهم جدتً بثلنسبة للمؤسسة وبثلتثلٍ تستطَع تلمؤسسة أن تحمق   .2

 ربحَة عثلَة تستخدمهث فٍ نمو أعمثلهث وتوسعهث  
القدرة عمى تحقيؽ اختراؽ اخر لمسوؽ ، فالعلاهات ذات الحصة  ؤسسةاف الحصة السوقية تهىح اله .3

ي تهثؿ احد  العالية عمى سبيؿ الهثاؿ غالباً هاتكوف هعروفة بشكؿ واسع وتوزع بشكؿ واسع ايضاً وٌ
: 0110(تلخطَج،  . ؤسسةالهوجودات التسويقية الاساسية التي تساعد في التطوير اللاحؽ لهركز اله

 (.126:  2007)ابو غىيـ ،و )49
 (.61:  2004تهثؿ احد الهؤشرات الاىساىية التي تعكس فاعمية الهىظهة في الهحور التسويقي )طالب، .4
تعطي هزايا في تخفيض التكمفة عبر  ؤسسةطبقاً لجهاعة بوسطف الاستشارية ، فاف الحصة السوقية لمه .5

: 2010حديدي ،همية الاىتاجية)ال  القوى العاهمة ، وتحسيف العآتحقيؽ اقتصاديات الحجـ وزيادة فاعمية اد
75.) 
تحمق  مؤسسة وبثلتثلٍ تستطَع تلمؤسسة تلتٍتلحصول علً تلحصة تلسولَة َعد مهم جدتً بثلنسبة لل  .6

 (Pitts, 1996: 171) تستخدمهث فٍ نمو أعمثلهث وتوسعهث.أن ربحَة عثلَة 
 العواهؿ الهؤثرة في الحصة السوقية : . أ
في السوؽ عف طريؽ استخداـ تحميؿ الحصة السوقية لمتاكد فيها اذا الهىظهة تسعى لهعرفة حصتٍا  اف 

بسبب الظروؼ والهؤثرات الخارجية التي ادت الى  ؤسسةكاف التغير في الهبيعات ىاتجاً عف استراتجية اله
ويهكف  هتعددة تتاثر بعواهؿ مهؤسساتاف الحصة السوقية لوكذلؾ ف(. 429: 2000ذلؾ)الديوي جي ،
 .(Kotler,2000: 697-698)ؽ العلاقة الرياضية الاتية .توضيحٍا عف طري
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 الحصة السوقية = اختراؽ الزبوف * ولا  الزبوف * اىتقائية الزبوف * اىتقائية السعر 
وهف اجؿ ايضاح الطرؼ الثاىي هف ٌذي العلاقة والهسؤوؿ هباشرة عف صىاعة الحصة السوقية لاي 

 (.43،  2006ىجد اف : )الفٍادي ، ؤسسةه
 : اي ؤسسةاختراؽ الزبوف : يهثلالىسبة الهئوية لكؿ الزبائف الذيف يشتروف هىتجات اله .1
 

 الهؤسسة زبائفهشتريات                                   
 100*                                            اختراؽ الزبوف = 

 الهىظهة ككؿ هبيعات                                  
الى عدد الزبائف الذيف يشتروف  ؤسسةولا  الزبوف : يهثؿ الىسبة الهئوية لمزبائف الذيف يشتروف هف اله .2

 هف جهيع الهجٍزيف اي :ىفسٍا السمعة 
 هشتريات الزبوف                   

 100*                             لزبوف = ولا  ا
 هشتريات جهيع الزبائف               

الى هشتريات الزبوف هف اية  ؤسسةشتريات الزبوف هف الههة الزبوف : تهثؿ الىسبة الهئوية لحجـ اىتقائي .3
 اخرى اي : ؤسسةه
 ؤسسةهشتريات الزبوف هف اله                     

 100*                                      اىتقائية الزبوف = 
 اخرى ؤسسةهشتريات الزبوف هف ه                   

الى هتوسط السعر الهحدد  ؤسسةاىتقائية السعر : تهثؿ الىسبة الهئوية لهتوسط السعر الذي تحددي اله .4
 الاخرى اي : ؤسساتهف باقي اله

 ؤسسةهتوسط سعر اله                    
 100*                                 اىتقائية السعر =

 ؤسساتالههتوسط السعر لباقي                   
ذا يوضح   . (Kotler,2000:697-698)هحتهمة  تفاسير اربعةوٌ

 اف الهىظهة قد فقدت بعضا هف زبائىٍا )اختراؽ ادىى لمزبائف (. (1
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 )ولا  ادىى لمزبائف (. ؤسسةاف الزبائف الحالييف يشتروف بضائع اقؿ هف اله (2
 ٌـ قميموا العدد )اىتقائية ادىى لمزبائف (. ؤسسةالزبائف الهتبقوف لمه (3
 قد ٌبطت بهعدلات اقؿ قياساً باسعار الهىافسيف )اىتقائية ادىى لمسعر (. ؤسسةاف اسعار اله (4

الهبيف في ادىاي في حالة اىخفاض الحصة السوقية تبعاً  (12/1/3)ويهكف تهثيؿ ذلؾ هف خلاؿ الشكؿ 
 لمعواهؿ اعلاي .

 الحصة السوقية ( اىخفاض11/3/2الشكؿ )
 
 
 
 
 
 
 

Source: Armstrong, G. & Kotler , P., (2000) “Marketing anIntroductions “ 5th 
ed., prentice_ Hall, new jersey 

ذا يتطمب هف اله هتابعة حصتٍا بدقة لحصر الهتغير الذي حصؿ فيً خرؽ وتعالجة في الحاؿ  ؤسسةوٌ
هف البقا  في السوؽ ، فضلًا عف هاتقدـ فقد ظٍرت واعتهدت لتتهكف هف الوصوؿ الى افضؿ ادا  يهكىٍا 

س الثابتة او بطاقة يوبالذات لقياس الحصة السوقية تعرؼ بالهقاي ؤسساتهقاييس اخرى لقياس ادا  اله
يعات تية هف الهبأعد الحدث الذي حصؿ كالعوائد الهتىقاط الىتائج التي تستخدـ لقياس الىتائج التي تجهع ب

هقاييس التي تركز عمى الىتائج هثؿ الربحية الوالهقاييس الثابتة ٌي احدى هكوىات  ،ية والحصة السوق
والحصة السوقية والعائد عمى الاستثهار فتكوف هقاييس هفيدة لكىٍا لاتوفر الدافعية لمعاهميف في الهستويات 

 .(78: 2010.)الحديدي ، ؤسسةتطوير هىتجات اله ضالدىيا في فر 
الى اف الطريقة الوحيدة لترجهة الىتائج الى قياسات اىها تكوف عف طريؽ تشخيص  ٍـوقد اشار بعض

زالت غير كاهمة الفٍـ وغير هافجوات الادا  وعمى الرغـ هف اٌهية ٌذي الهجهوعة هف الهقاييس لكىٍا 
هطبقة بشكؿ واسع في عالـ الاعهاؿ . فالفجوات التي تحدث في هىظهات الاعهاؿ لٍا تاثير كبير عمى 
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هف تقميص او اغلاؽ ٌذي الفجوات الى اقؿ حد ههكف حققت اٌدافٍا بشكؿ  ؤسسةادائٍا وكمها تهكىت اله
عمى السعر والكهية )الفٍادي  ؤسسةافضؿ . ويهكف تاشير ىسب الزيادة والاىخفاض في الحصة السوقية لمه

،2006  ،43 . ) 
 يخضع الى : قية اف تحميؿ الحصة السو  (Kotler)ىقلا عف  (55: 2007)هالؾ ،وذكر
 كافة وبالطريقة ىفسٍا غالبا هايكوف غير حقيقي .  ؤسساتالافتراض اف القوى الخارجية توثر في اله (1
كمٍا لـ يكف دائهاً  ؤسساتيجب اف يحكـ عمية بالهقارىة هع هعدؿ ادا  اله ؤسسةافتراض اف ادا  اله (2

 .قرب هىافسيٍاايىبغي اف يحكـ عمية بالهقارىة هع ادا   ؤسسةصحيحاً. اف ادا  اله
كافة . اف ٌبوط الحصة السوقية  ؤسساتجديدة لمصىاعة ، ستٍبط اسٍـ السوؽ لمه ؤسسةاذا دخمت ه (3

الاخرى ، اف خسارة الحصة يعتهد  ؤسساتهقارىة باله أتؤدي عهمٍا بشكؿ اسو  ؤسسةربها لايعىي اف اله
 .ؤسسةالجديدة الاسواؽ الهعىية لمه ؤسسةالهعمى الدرجة التي تضرب فيٍا 

يكوف ٌبوط الحصة السوقية بشكؿ هتعهد ويحدث ذلؾ لتحسيف الارباح ،عمى سبيؿ الهثاؿ ، اف الادارة  (4
 يهكف اف تسقط زبائف او هىتجات غير هربحة لتحسيف ارباحٍا . 

 : ةٌالسوق الحصة المحافظةعلى

أو  علً تلحصة تلسولَة ، ةلمحثفظتتلكبَرة وتلصؽَرة ،تلهدؾ تلمهم لدَهث هو  ؤسسثتفٍ بعض تلم

توجه تلحصة تلسولَة نحو تلسوق وتولَد  وعلً هذت فثن تحسَن هذه تلحصة تلسولَة تلتٍ حصلت علَهث .

ونشر تستخبثرتت تلسوق تلمركبة من معلومثت حول حثجثت تلزبون تلحثلَة وتلمستمبلَة، وتلعوتمل 

للجهود وتلمشثرَع تلتٍ َموم بهث تٔفرتد و تْلسثم  تً تركَز موحدوتلن تلحثجثت،  فٍَة تلتٍ تؤثر تلخثرج

 )50-51: 2002تلعثمرٌ، (تلتٍ تمود تلً أدتء متمدم    ؤسسةدتخل تلم

تمجا الهؤسسات الى اتباع بعض الاجرا ات لتبقى هحافظة عمى حصتٍا السوقية وحجـ هبيعاتٍا هف دوف  
 تفاع التكاليؼ الى زيادة الاسعار وفقداف جز  هف حصتٍا السوقية وهف ٌذي الاجرا ات الاتي :اف يؤدي ار 

 ) 63:  0104( تلربَعثوٌ ، تلشوَلٍ ، 

 تحهؿ الزيادة في الىفقات هف دوف تعديؿ جودة الهىتجات وعف طريؽ قبوؿ ٌاهش ربح هىخفض. .1
،تخفيض ٌاهش الربح هف دوف تغيير جودة  تحهؿ جز اً هف الكمؼ والجز  الاخر تتحهمً قىوات التوزيع .2

 الهىتجات .
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تعديؿ الجودة بشكؿ يخفض الىفقات والهحافظة عمى الاسعار وذلؾ بتخفيض الحجـ واستخداـ هركبات  .3
 ذات جودة اقؿ .

ا وذلؾ بتخفيض الحجـ واستخداـ هركبات  .4 تعديؿ الهىتجات بشكؿ لايعارض فية الزبوف ارتفاع اسعارٌ
 ذات جودة اقؿ .

 زوؼ عف اىتاج الهىتجات الغير هربحة .الع .5
ن تٖنخفثض فٍ أتوسَع حصتهث فٍ تلسوق إذ ً تهدؾ بثستمرتر تل تلمؤسسثت تلخدمَةري تلبثحث تن َ

للبحث عن لطثعثت سولَة جدَدة لطرح منتجثتهث توتمدَم خدمثتهث ، إذ  ؤسسثتتلحصة تلسولَة َدعو تلم

ن طرَق لَثمهث بممثرنة أدتبهث مع تْدتء تلكلٍ للسوق أو من معرفة مولفهث تلتسوَمٍ ع ؤسسثتتتمكن تلم

 ، نفسه ، وهل هٍ حممت تلربح أم أنهث خسرت حصتهث فٍ تلسوق تٔعمثلمع أٌ منثفس أخر فٍ مجثل 

ولد َأخذ تلتنثفس إشكثٖ مختلفة ممثرنة بمث كثن علَه تلحثل سثبمث نتَجة ٖعتمثد تلتمنَثت تلعلمَة تلمتطورة 

فٍ تسهَل مهمة إَصثل تلمنتجثت تلً تلزبثبن بثْسلوج تلذٌ نعتمد تنه َحمق تأثَرت  ؤسسثتلمتلتٍ تسثعد ت

 مبثشرت فَهم وَزَد من طلبهم

  Profitabilityالربحٌة  -3

 ،   هثدفة إلً تلربح ٔثبثت وجودهث و بمثبهث ضمن تلسوق تلتنثفسَة ؤسسةلكل م ثمركزَ ثتْربثح هدف تعد

 ، )34-33:  2013،( تلعمثبٍ وبثلتثلٍ توسعهث وحصولهث علً حصة من تلسوق

) بثنهث لدرة تلمؤسسة علً تحمَق تْربثح، وتْربثح هٍ تلممَثس 131134-:0989وعرفهث (تلمَدتنٍ،  

لفعثلَة سَثسثت إدترة تلمؤسسة تٖستثمثرَة وتلتشؽَلَة وتلتموَلَة وتعد تلربحَة ذتت أهمَة لكل من له 

 هتمثم بمعرفة تلموة تَٔرتدَة للمؤسسة أو تمََم فعثلَة وكفثءة إدترة تلمؤسسةت

) تلربحَة بأنهث تلمكثفأة تلتٍ َتولع تلحصول علَهث ممثبل تلتنثزل عن منفعة أو 01: 0993وعد (مطر، 

 إشبثع حثضر علً أمل تلحصول علً منفعة أو إشبثع فٍ تلمستمبل 

لَثسثً  ؤسسةمستوي تْربثح تلتٍ تحممهث تلمتمثل  بِأنهث  ).(Chandra, 1997:538بَنمث تشثر

 بثلمنثفسَن 

تلربحَة بثلمبَعثت تذ عد تلربحَة بأنهث مث تحصل علَه تلمؤسسة من   (Gitman, 2000: 238)وربط 

 خٗل بَعهث للسلع وتلخدمثت خٗل مدة زمنَة محددة. 
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تلمردود من تلموجودتت تو حق تلملكَة  ) تن تلربحَة هٍ تحمَق 90: 0117بَنمث رتي (تلعبَدٌ ،  

لتوزَع جزء منه تلً تلمثلكَن وتحتجثز تلبثلٍ فٍ تلشركة لتموَل تلتوسع وتلوفثء بثلمتطلبثت تلمثلَة 

 تٖخري         

تحمَق مستوَثت عثلَة من تٔربثح وَسهم صثفٍ  ؤسسثت تلتٍ تسعىإلًتلم وتهمَة تلربحَة تظهر فٍ 

فٍ تلوسط تلتجثرٌ وتلصنثعٍ تلذٌ تعمل فَه ممث َسثعد فٍ بمثء  ؤسسةتلمتلربح تلً ترتفثع لَمة 

تلتٍ تعد أسبثبث وتلخدمثت أو تْسوتق أو تلثمثفثت  أوونموهث وَتم عن طرَق تطوَر تلمنتجثت  ؤسسةتلم

 )95-94:  2004 : ورتء تحمَق حثلة تلربحَة تلعثلَة وتلنمو . (لره دتؼٍ ،

 )(Bainghame& Gomes, 2001:48-50للربحَة وهٍ :  وتن هنثن ثٗث ممثََس تسثسَة

توٖ:  تلربح كنسبة من تلمبَعثت ،  تذ َوضح هذت تلممَثس بصورة عثمة تٖربثح تلتٍ َمكن  تكوَنهث من 

 تلمبَعثت وتٖنشطة تلتشؽَلَة ،

تستخدمهث  لموجودتت ) تلتٍثثنَث :  تصول رتس تلمثل ، هذت تلممَثس َبَن كَؾ تكون فعثلَة تٖصول ( ت 

، وَمكن تَجثدهث بمسمة تلموجودتت تلكلَة علً تَرتد تلمبَعثت للسنة تذ تن تصول رتس تلمثل تلمؤسسة

 تلعثلَة هٍ عمومث تعتبر تفضل من تصول رتس تلمثل تلمنخفضة ،

ثثلثث :  تلعثبد علً تلموجودتت ، وهو مؤشر لمَثس تٖربثح تلمتكونة للشركة كثسثس لٗصول تلضرورَة  

 نتج للم

 ) إلً أهم تلنسج تلمٗبمة للتعبَر عن ربحَة تلمؤسسة مث َأتٍ:41: 0997. وَشَر (مطر، 

 .Return On Investment (ROI)تلعثبد علً تٖستثمثر  -0

 .Return On Equity (ROE)تلعثبد علً حق تلملكَة  -0

 ROIالعائد على الاستثمار  - أ

 حَة تْموتل تلمستخدمة فٍ تلمؤسسةتلمستخدمة فٍ لَثس ربَعد تلعثبد علً تٖستثمثر من أهم تلمؤشرتت  

علً شكل أصول وموجودتت مختلفة، فهو َمَس لدرة تلمؤسسة علً تستؽٗل موجودتتهث من خٗل تلعوتبد 

 ). 46 :  0997تلنثجمة عن نشثطهث (كنجو وفهد، 

َل تستهٗكه تلحثلٍ من ) بأنه تلعوض تلذٌ َحصل علَه تلمستثمر ممثبل تأج07: 0995وَعرفه (تلشَخ، 

 تلسلع وتلخدمثت إلً ولت ٖحق وتستهٗن أموتله فٍ موجود محدد.
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) فَعبر عنه بأنه صثفٍ تلتدفق تلنمدٌ تلنثتج عن تستثمثر مبلػ معَن. وَري 41: 0996أمث (رمضثن،  

 آخر بأنه تلعثبد تلمحسوج لبل خصم تلفوتبد وتلضرَبة

بأنه تلعثبد تلذٌ َحصل علَه تلمستثمر Weston et al., 1996: 195)(). بَنمث َري75: 0996(هنَدٌ، 

) فَشَر إلً  أنه تلزَثدة فٍ لَمة تٖستثمثر خٗل مدة زمنَة محددة. 21:  0111فعلَثً. وأمث (تلرتوٌ، 

) علً أن تلمؤسسثت تبحث دتبمثً عن تلزَثدة فٍ تلعثبد علً تٖستثمثر 040:  0110وَؤكد (تلعثمرٌ،  

لربحَة كثفة تستثمثرتت تلمؤسسة تلمصَرة وتلطوَلة تْجل، وأن ترتفثع هذت تلمؤشر َدلل ْنه تلممَثس 

 علً كفثءة سَثسثت تٔدترة تٖستثمثرَة وتلتشؽَلَة، وَمكن حسثج هذت تلمؤشر وفمثً للصَؽة تِتَة

(Higgins, 2001: 37): 

 

 تلعثبد علً تٖستثمثر = 

 وعلً تلرؼم من منثفع هذت تلمؤشر أٖ تنه َوتجه عدة محددتت منهث:

 حسثسَة تلعثبد علً تٖستثمثر تتجثه سَثسة تٖندثثر-

 حسثسَة تلمَمة تلدفترَة وتنعكثسثت تلتضخم تٖلتصثدٌ-

 تبثَن أدتبهث  إلًتلوتحدة لد تؤدٌ  ؤسسةتبثَن ظروؾ تلعمل بَن ألسثم تلم-

 َرتبط تلعثبد علً تٖستثمثر بمدة زمنَة لصَرة-

 ؤسسةلوة تأثره بدورة حَثة تلم-

  ROEتلعثبد علً حق تلملكَة -ج

َعد هذت تلمعَثر تْكثر شموًٖ لمَثس فثعلَة تٔدترة ذلن ْنه َمَس ربحَة تْصول وربحَة هَكل رأس  

ثً لربحَة كل من لرترتت تٖستثمثر ولرترتت تلمثل، وبعبثرة أخري َعد معدل تلعثبد علً حق تلملكَة ممَثس

) وَختلؾ هذت تلممَثس عن تلممَثس تلسثبق فٍ كون ممثم تلمعثدلة َشمل أموتل 0996:78تلتموَل (هنَدٌ، 

تلمثلكَن فمط، وٖ تدخل فَه تْموتل تلممترضة أو تلدَون تلمترتبة علً تلمؤسسة، لذلن فإن هذت تلممَثس 

 ).0994:70لً تلمَمة تلمضثفة (رمضثن، َطلق علَه أَضثً تلعثبد ع

 ) إلً أن ترتفثع هذت تلعثبد دلَل علً أدتء تٔدترة تلكفوءة، بَنمث َشَر 040: 0110وَشَر (تلعثمرٌ،  

 ,Higgins)إنخفثضه إلً تموَل متحفظ بثلمروض، وَمكن حسثج هذت تلمؤشر وفمثً للمعثدلة تلتثلَة

2001:34). 

 تلعثبد علً حق تلملكَة = 

 صثفٍ تلربح

 مجموع تلموجودتت
 ×011 

 صثفٍ تلربح

 حق تلملكَة
× 011 
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وتسعً تلمنظمثت دومثً إلً رفع هذه تلنسبة إلً أعلً حد ممكن ْن تلعثبد تلمرتفع َؤدٌ إلً تعظَم لَمة  

 تلمؤسسة فٍ تلسوق.

 :تحلٌل الربحٌة 

َتطلج تحلَل تلربحَة تحدَد تلتكثلَؾ تلمرتبطة بثنشطة تسوَمَة محددة لمعرفة تلربحَة لكل تلوحدتت 

 :Mullins & et al , 2008ولنوتت تلتوزَع (  وحسثبثت تلزبونتلمنتجثت ، وكثجزتء تلسوق تلمختلفة ، 

منهث وذلن بهدؾ  ) فعثدة مث َتم تحلَل عنثصر تلتكلفة حتً َمكن تحدَد نصَج تدترة تلتسوَق 442

مسثعدة مدَر تلتسوَق علً رؤَة تلعٗلة بَن تلتكثلَؾ من نثحَة وبَن مث تدره من تربثح من نثحَة تخري 

 )37 :0119( تلبسَونٍ ، 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



009 
 

 المبحث الرابع

 الدراسات السابقة التً تناولت العلاقة بٌن متغٌرات الدراسة

 العلاقة بٌن استراتٌجٌات تسوٌق الخدمات والاداء التسوٌقًاولاً: الدراسات التً تناولت 

 تلمَثدتت ثهب تسترشد ةلفثع تدتة هثأن عنٗ فض ؤسسثتتلم فٍ تلعمل لثعدة تلتسوَمَة سترتتَجَثتٖت مثلت

 ثهأنشطت فٍ ؤسسةتلم نجثح تحدَد فٍ بثلؽة مَةهأ تلتسوَمَة سترتتَجَثتٖت حظَت مدف، لذت  تلتسوَمَة

 مكثنَثتٖ وفمثً  وتصثغ عتوض وتلتٍ تلمستوَثت ؾلمخت ًلع دتؾٖهوت تلؽثَثت تحمَق وفٍ تلتسوَمَة

 تلتطورتت ضوء وفٍ، ثهفَ تؤثر تلتٍ تلخثرجَة تلبَبة فٍ دَدتتهوتلت وتلفرص وتلبشرَة تلمثدَة تلمنظمة

 تلنثجح تلتسوَمٍ دتءٖت أصبح نشطةٖت من كثَر فٍ تؽََرتت من هتحدثت ومث عمثلٖت مجثل فٍ تلكبَرة

 ذته ومن، حمثً ٖ ربثحٖت وتحمَق تلمستمر وتلنمو ًٖ أو تلبمثء ًلعؤسسةتلم لدرة مدي لَثس فٍ سثسٖت

 تلتسوَمٍ دتءٖت تعزَز فٍ تلتسوَمَة سترتتَجَثتٖت هتؤدَ تلدورتلذٌ عن لَكشؾ تلبحث جثء تلمنطق

نجد أن هنثلن تلعدَد  تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة وتٖدتء تلتسوَمٍ عٗلة يأمث عن مدة ، خدمتلمؤسسثت ل

) وجود تثر للمزَج تلتسوَمٍ فٍ 0106، وتكدت (درتسة تلكعبٍ ،  من تلدرتسثت تلتٍ تنثولت تلعٗلة 

علً  أثر تَجثبٍ طردٌ لٕسترتتَجَثت تلتسوَمَة ) بوجود0107رضث تلزبون ، وتفثدت (درتسة نظَؾ، 

سَثسثت  )تن0107، وتظهرت (درتسة مسثلتة ،  لمنظمثت تْعمثل تلصؽَرة تلفلسطَنَةٍ ْدتء تلتسوَمت

َة لبعض تلمؤسسثت تلمَزة تلتنثفس تحسَن تدتء تلخدمثت وتحمَق  فٍ لهث دور  تلتسوَق تلمبثشر 

) تلً وجود تأثَر لٗتصثٖت 0108عبد تلرزتق  ، وتوصلت (درتسة تٖلتصثدَة بوَٖة سطَؾ ،

)تلً  وجود عٗلة ترتبثط تَجثبَة 0108فٍ تنشَط تٖدتء تلتسوَمٍ ، وتشثرت (درتسة تلٗمٍ ،  تلتسوَمَة

) تلً 0108بَن حجم تلمبَعثت وتدوتت تلمزَج تلتروَجٍ للشركثت تلمبحوثة ، وتوصلت (درتسة حبَج ، 

سة تلٗمٍ ،وتكدت (درت لزبونت رضث تحمَق فٍ تلتأمَنَة للخدمة تلتروَجٍ عنثصرتلمزَجل أثر وجود

وتفثدت (درتسة  تلتسوَمٍ دتءٖت علً تلتسوَمَة تٖتصثٖت تكثملل ) بوجود تثثَر معنوٌ موجج0107،

Qureshi,et al ,2o17(  تلشركة أدتء كبَرعلً بشكل تلتسوَمَة تؤثر وتلمدرة تلرَثدٌ تلتوجهبثن ، 

 تٔلكترونَة تلتجثرة مجثل فٍ تلمتخصصة تلتسوَمَة تلمدرتت)تن Gregory,2017وتكدت (درتسة 

رًتكبَرًت بثن هنثن تأثَ )Ebitu,2016وتشثرت (درتسة ،  تلتصدَر سوق أدتء تعزَز إلً ؤدٌت وتلكفثءة

 .وتلمتوسطة تلصؽَرة تلمؤسسثتتدتء  علً ٖسترتتَجَثت تلتسوَق
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 لهث لَس وتلتكنولوجَث تلتسوَق توجهثت) بثن  Mutlu &  Sürer,2016وتكدت ( درتسة ، 

تٖطٗع علً تلدرتسثت تلسثبمة َتضح أن هنثن توجه شبه وتختٗؾ بَن  لٗخ نم تْدتء تأثَركبَرعلً

فٍ أن تلعدَد من هذه تلدرتسثت  وتٖختٗؾ  هتلشب توجهتلدرتسة تلحثلَة ، حَث تتمثل وت ، هذه تلدرتسث

رتسة تلحثلَة بوجود تختلفت مع تلد، وتلمنهج تلوصفٍ تستخدتمهث ) فٍ 0106(درتسة تلكعبٍ  ،  لمث

بَنمث فٍ هذه تلدرتسة تلحثلَة لد تكون مبثشرة تو ؼَر  عٗلة  مبثشرة بَن تلمتؽَر تلمستمل وتلتثبع ،

مبثشرة ، وتم تستخدتم تلمزَج تلتسوَمٍ فٍ هذه تلدرتسة كمتؽَر مستمل وتبعثده ( خدمة ، تسعَر، توزَع، 

ستنث تلحثلَة تلمتؽَر تلمستمل هو تٖسترتتَجَثت تروَج، عملَثت، تفرتد، دلَل مثدٌ) بَنمث  فٍ درت

وتحد هو رضث تلزبون  تلتسوَمَة وتبعثده تختلؾ وهٍ ( لَثدة تلكلفة  ، تلتمََز ، تلتركَز)، وتلمتؽَر تلتثبع

(تلحصة تلسولَة ، تلمبَعثت ،  فثن تلمتؽَر تلتثبع هو تٖدتء تلتسوَمٍ وتبعثده هٍ نمث فٍ درتستنث تلحثلَةبَ

 وتم تطبَمهث فٍ تلمؤسسثت تلمصرفَة فمط  ) تٖربثح

توجه تشثبه  تن تلمتؽَر تلمستمل هو تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة ، وتن فثن )،0107تمث ( درتسة نظَؾ، 

تلمنهج تلوصفَثمث توجه تختٗؾ هذه تلدرتسة فثن تلعٗلة تم تستخدتم تلمتؽَر تلتثبع هو تٖدتء تلتسوَمٍ، و

وتلتثبع مبثشرة ، بَنمث فٍ هذه تلدرتسة تلحثلَة فثلعٗلة مبثشرة وؼَر مبثشرة، وتن بَن تلمتؽَر تلمستمل 

(تسترتتَجَة تلمنتج ، تسترتتَجَة تلتسعَر، تسترتتَجَة تلتوزَع، تسترتتَجَة تبعثد تلمتؽَر تلمستمل هٍ

تلممَثس (بع وهٍ، وتم تستخدتم ثٗثة تبعثد للمتؽَر تلتثتلتروَج) وهٍ تختلؾ عن تبعثد درتستنث تلحثلَة

وتلتٍ تختلؾ عن تبعثد تٖدتء تلتسوَمٍ لدرتستنث تلحثلَة ، تضثفة  تلمثلٍ، وسلون تلمستهلن، وتلتنثفسَة)

) فثن توجه 0107تلً تنهث تمت فٍ بلد عربٍ وتم تطبَمهث فٍ تلمطثع تلصنثعٍ، تمث ( درتسة مسثلتة ، 

تلمنهج تلوصفٍ وتوجه تختٗؾ هذه تلدرتسة  مع تم تستخدتم تلتشثبه  تن تلمتؽَر تلتثبع هو تٖدتء ، و

درتستنث تن هذه تلدرتسة لهث  ثٗث متؽَرتت هٍ متؽَر مستمل ومتؽَرَن تثبعَن بَنمث درتستنث لهث ثٗث 

متؽَرتت مستمل وتثبع ووسَط ، وتن تلعٗلة بَن تلمتؽَرتلمستمل وتلتثبع فٍ هذه تلدرتسة هٍ مبثشرة ، 

تلبرَـد تلمتؽَر تلمستمل هٍ (تبعثد ثلَة لد تكون مبثشرة تو ؼَر مبثشرة،  وتن بَنمث فٍ هذه تلدرتسة تلح

 ،تلعــثدٌ تلمبثشـر، تٔعــٗن ذو تٖسـتجثبة تلمبثشــرة، تلتســوَق بثلهـثتؾ، تٖنترنــت، تلكتثلوجثت 

هذه تلدرتسة بَنمث  بعد للمتؽَر تلتثبع فٍ أٌتلدرتسة تلحثلَة، وٖ َوجد  ختلؾ مع تبعثدت ) وهٍرجثل تلبَـع

عبد تلرزتق ، تمث (درتسة وتم تطبَق هذه تلدرتسة فٍ بلد عربٍ تلحثلَة ،  تم تستخدتم ثٗثة تبعثد لدرتستنث

تٖدتء تلتسوَمٍ، وكذلن تشثبه ثٗثة من تبعثده مع وتلذٌ َمثل  ) فثن توجه تلتشثبه فٍ تلمتؽَر تلتثبع0108
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تلمنهج تلوصفٍ ، تم تستخدتم ولَة ، تلمبَعثت ، تٖربثح ) ،ولد تبعثد تلدرتسة تلحثلَة وهٍ ( تلحصة تلس

وتم تطبَق هذه تلدرتسة فٍ تلعرتق وتوجه تٖختٗؾ هذه تلدرتسة هٍ وجود عٗلة مبثشرة بَن 

تلمتؽَرتلمستمل وتلتثبع، بَنمث فٍ هذه تلدرتسة تلحثلَة فثلعٗلة مبثشرة وؼَر مبثشرة،  وتم تستخدتم 

 تلحثلَة ستمل بَنمث تلمتؽَر تلمستمل فٍ درتستنثفٍ هذه تلدرتسة  كمتؽَر م تكثملةتلم تلتسوَمَة تٖتصثٖت

تم تستخدتم تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة  وتم تطبَق تلدرتسة فٍ تلمطثع تلصنثعٍ ،تمث (درتسة تلٗمٍ ، 

تبعثد تٖدتء تلتسوَمٍ هٍ متؽَر تثبع فٍ هذه تلدرتسة وهٍ تحد  بَعثتلمت) فثن توجه تشثبه هٍ تن 0108

تلمنهج تلوصفٍ  ، وتم تم تستخدتم فٍ درتستنث وتلتٍ تشمل (تلحصة تلسولَة ، تلمبَعثت ، تٖربثح )  ، و

وتوجه تٖختٗؾ تن تلعٗلة بَن تلمتؽَرَن تلمستمل وتلتثبع مبثشرة  ، بَنمث  تطبَق هذه تلدرتسة فٍ تلعرتق

ة مبثشرة وؼَر مبثشرة، وتن تلمتؽَر تلمستمل فٍ هذه تلدرتسة هو فٍ هذه تلدرتسة تلحثلَة لد تكون فثلعٗل

 هذه تلدرتسة تلمزَج تلتروَجٍ  بَنمث تلمتؽَر تلمستمل فٍ درتستنث هٍ تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة، وتن

تلمبَعثت كمتؽَر تثبع وتحد بَنمث تلمتؽَر تلتثبع فٍ تلدرتسة تلحثلَة هو تٖدتء تلتسوَمٍ وتبعثده تنثولت 

 لحصة تلسولَة ، تلمبَعثت ، تٖربثح ) وتم تطبَمهث فٍ لطثع تٖتصثٖتت(

تلمنهج تلوصفٍ ،وتختلفت هذه تلدرتسة بثن لهث تستخدتم  )فثن توجه تلشبه هو0108وتمث (درتسة حبَج ، 

 متؽَرَن فمط مستمل وتثبع وتلعٗلة بَنهمث مبثشرة، بَنمث فٍ هذه تلدرتسة تلحثلَة فثلعٗلة مبثشرة وؼَر

مبثشرة ، وتلمتؽَر تلمستمل هو تلمزَج تلتروَجٍ بَنمث تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة فٍ درتستنث تلحثلَة ، 

(تلحصة  هو رضث تلزبون بَنمث فٍ تلدرتسة تلحثلَة هو  تٖدتء تلتسوَمٍ وتبعثده وتلمتؽَر تلتثبع وتحد

 تلسولَة ، تلمبَعثت ، تٖربثح ) وتم تطبَمهث فٍ لطثع تلتثمَن، 

تٖدتء تلتسوَمٍ هو متؽَر تثبع تن  فثن توجه تشثبه هذه تلدرتسة مع درتستنث )0107تلٗمٍ ، درتسة (ث وتم

وَشترن بثٗثة تبعثد تٖدتء تلتسوَمٍ لدرتستنث تلحثلَة وهٍ ( تلحصة تلسولَة ، تلمبَعثت ، تٖربثح) ،ولد 

تلمنهج تلوصفٍ ، وتم تطبَق هذه تلدرتسة فٍ تلعرتق  وتختلفت هذه تلدرتسة  مع درتستنث تم تستخدتم 

تلحثلَة ، تن هذه تلدرتسة لهث متؽَرَن مستمل وتثبع وتلعٗلة بَنهمث مبثشرة، بَنمث فٍ هذه تلدرتسة تلحثلَة 

فٍ هذه تلدرتسة  كمتؽَر  ةتلتسوَمَ تٖتصثٖتفثلعٗلة مبثشرة  وؼَر مبثشرة ، وتم تستخدتم تبعثد تكثمل 

مستمل بَنمث تلمتؽَر تلمستمل فٍ درتستنث تلحثلَة هٍ تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة وتم تطبَمهث فٍ لطثع 

 تٖتصثٖت
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هو متؽَر تثبع ، وتوجه تٖختٗؾ فثن  تٖدتء) فثنثوجه تلتشثبه تن Qureshi,et al ,2o17تمث(درتسة 

بع مبثشرة وتمث درتستنث تلحثلَة فهٍ عٗلة مبثشرة وؼَر مبثشرة ، تلعٗلة بَن تلمتؽَرَن تلمستمل وتلتث

 تلمنتجثت، وتلتسعَر،وتطوَر تلتسوَق، بحوثوتن  تلمدرتت تلتسوَمَة هٍ تلمتؽَر تلمستمل وتبعثده هٍ(

) وتلتٍ تختلؾ عن تبعثد تلمتؽَر تلمستمل وتلمتمثل بثٖسترتتَجَثت وتلتروَج وسثبل تٖتصثل وإدترة

تلخثص بثلدرتسة تلحثلَة ، تضثفة تلً تختٗؾ تبعثد تلمتؽَر تلتثبع لهذه تلدرتسة وتلمتمثل  تلتسوَمَة

،  تلتجرَبَة تلدرتسةوتم تستخدتم ) ،تلعمٗء تركزعلً تلمخثطر، تحمل ،تتحَن تلفرص تستبثلَة، ، مبتكرة(

 فٍ تلمطثع تلصنثعٍوتم تطبَق تلدرتسة فٍ بلد تجنبٍ وتنهث طبمت 

هو تلمتؽَر تلتثبع وله  تٖدتءتن فثن توجه تشثبه هذه تلدرتسة مع درتستنث  )Gregory,2017درتسة تمث (

بعد وتحد هو ( تلمبَعثت) وهو مشثبه ٖحد تبعثد تلمتؽَر تلتثبع فٍ تلدرتسة تلحثلَة وتبعثده  (تلحصة 

 تلسولَة ، تلمبَعثت ، تٖربثح  ) 

وتوجه تختٗؾ هذه تلدرتسة  مع درتستنث تلحثلَة تن هذه تلدرتسة لهث متؽَرَن فمط مستمل وتثبع وتلعٗلة  

بَنهمث مبثشرة ، وتمث درتستنث تلحثلَة فهٍ عٗلة مبثشرة وؼَر مبثشرة ،  وتن تلمتؽَر تلمستمل لهذه 

تلمتؽَر تلمستمل لدرتستنث تلحثلَةهو بَنمث  وتلتجثرةتٔلكترونَةوتلكفثءة تلدرتسة هو تلمدرتت تلتسوَمَة 

 وتنهث طبمت فٍ تلمطثع تلصنثعٍ،تلدرتسةتلتجرَبَةتم تستخدتم تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة ، و

)فأن توجه تشثبه هذه تلدرتسة تن تلمتؽَر تلمستمل فٍ هذه تلدرتسة هو Ebitu,2016تمث (درتسة 

( تلربحَة ، دتء ، وتشثبه بعض تبعثد تلمتؽَر تلتثبع تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة ، وتن تلمتؽَر تلتثبع هو تٖ

تلحصة تلسولَة ) مع تبعثد تلمتؽَر تلتثبع لدرتستنث تلحثلَة وهٍ (تلربحَة ، تلحصة تلسولَة ، تلمبَعثت  

تلمنهج تلوصفٍ تلتحلَلٍ وتوجه تختٗؾ هذه تلدرتسة  مع درتستنث  تن هذه تلدرتسة لهث تم تستخدتم ، و) 

مستمل وتثبع  وتلعٗلة بَنهم مبثشرة ، وتمث درتستنث تلحثلَة فهٍ عٗلة مبثشرة وؼَر متؽَرَن فمط 

مبثشرة ، وتم تٖلتصثر علً  بعدَن  للمتؽَر تلتثبع فٍ هذه تلدرتسة بَنمث تم تستخدتم ثٗثة تبعثد  

 وتنهث طبمت فٍ تلمطثع تلصنثعٍ،لدرتستنث تلحثلَة 

لهث متؽَرَن مستمل وتثبع   ه تلدرتسةهذتن تشثبه تلثوجه ف ) Mutlu &  Sürer,2016تمث ( درتسة ، 

( تلربحَة ، وتلعٗلة بَنهم مبثشرة ، وتن تلمتؽَر تلتثبع هو تٖدتء ، وتشثبه بعض تبعثد تلمتؽَر تلتثبع 

، وتوجه تلمبَعثت) مع تبعثد تلمتؽَر تلتثبع لدرتستنث تلحثلَة وهٍ (تلربحَة، تلحصة تلسولَة، تلمبَعثت)

تلتسوَق،وتلتسوَمثٔلكترونٍ،وتلتوجهثتثلتكنولوجَة  وتبعثده تختٗؾ تن تلمتؽَر تلمستمل فٍ هذه تلدرتسة 
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بَنمث تلمتؽَر تلمستمل لدرتستنث تلحثلَة هو تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة  وتبعثده (تٖضطرتج تلتكنولوجٍ) 

وتنهث طبمت فٍ تلمطثع ، وتمت فٍ بلد تجنبَتلمنهج تلتجرَبٍ تم تستخدتم تختلؾ ، تم تستخدتم ثٗثة و

 تلصنثعٍ.

 

 ثانٌاً: الدراسات التً تناولت العلاقة بٌن استراتٌجٌات تسوٌق الخدمات والمعرفة التسوٌقٌة

 ردمنف لشٍء ُمهثدتم مكثنُةإ فٍ َسهم تد تلمعرفة تلتسوَمَةبعوأتلتسوَمَة  تتُجُثرتٖستت وتعبأن تٖهتمثم إن

 فٍ لنمووت تلنجثح وتلبمثء قتحمُ مث نمو نُرِخت منثفسُهث علًللمؤسسة تلفوز لهخٗ نم نُمك

تلمستهلكَن  أذوتق ـرتؽُو ،ةـُلموت ةـفسلمنثبث ـزُتمُ طفٍمحُ ، لةفعث تتُجُثرتستإ تبنً إن كمث، تلمؤسسثت

 نتكم، جحةلنثوت لفعثلةتتلتسوَمَة  تُجُةرتٔستتو لبمثء وتلنمو،ت ـنم ثـُمكنه، جٍلتطور تلتكنولوت عةـرس،و

 دُدتح نملذٌ َمكنهث ،تلمحَط تلمنظمة  خلٍودت ،جٍرخث صتشخُوجود معرفة تسوَمَة لثدرة علً  فٍ

 جتجنو لفرصت نتل لستؽٗإ إن، وريخأ جهة نم لموة وتلضعؾت طنمثو ، جهة نم تلفرص وتلتهدَدتت

 تلمنطق ذته ومن .تلمجثٖت جمُع منثفسُهث فٍ نم ركبأ لمعرفة تسوَمَة متٗكهثإ لخٗ نم مُت لتهدَدتتت

 ثتمنظمل ةتلتسوَمَ لمعرفةت تعزَز فٍ تلتسوَمَة سترتتَجَثتٖت هتؤدَ تلذٌ تلدور عن لَكشؾ تلبحث جثء

) بوجود تثثَر لوٌ ٖسترتتَجَثت تلتدرَج وتلتطوَر 0106فَصل وتخرون ، (درتسة، فمد تكدت  ةخدمتل

محسن ، جعفر ، وتوصلت(درتسة ،فٍ عملَثت تدترة تلمعرفة وتلل لوة فٍ تسترتتَجَثت تلتعوَضثت

) تلً عدم تستثمثر إمكثنَثت تلمولع تٖلكترونٍ للجثمعة لتطبَق عنثصر تلمزَج تلتسوَمٍ 0106

 تكبرتٖلكترونٍ بفثعلَة 

 نبَ حصثبَةت  ٖلةد ذتت َةول َةطرد طتبثتر عٗلة نثلـهن) بثن 0106عبدتٖمَر ، وتكدت( درتسة 

 َةومعن َةـــولرتأثَ عٗلة ــــودجو َضثت درتسةلت تثبأو.   َمَةولتست دتؾٖهوت لعثمةت تلعٗلثت

 .َمَةولتست دتؾٖهت فٍ لعثمةت تٗلثـــللع

بجعل تلشركثت تلمبحوثة  انزغٕٚقٛخ كَةتلدَنثمَ انقذساد تسهثم) تكدت 0107بَنمث (درتسة عبد تلؽفور، 

 انزُبفغٙ انزفٕقرحقٛق تكثر لدرة علً 

 ٚغبعذ الإَزشَذ انًصشفٛخعجش انخذيبد يٕقعثبٌ  )Liang,  Nguyen,2017وتشثرت( درتسة 

 انٕٚت صفحبدعجش  أكجش ثغٕٓنخ انزُقم عهٗ انًغزخذيٍٛ
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 ستحصل تلخثرجَة تلشبكة تأثَرأكبرعلً لهث  تلتٍ ) بثن تلشركةHou,et al , 2016وتوصلت ( درتسة ، 

 تلتسوَق تسترتتَجَة نفس تستخدتم منثفستهثعند من أكبر سولَة حصة علً

 تٔلكترونٍ علً تٖبتكثرله تلتسوَق توجه ) بثن Mutlu &  Sürer,2016وتكدت ( درتسة ، 

تٖطٗع علً تلدرتسثت تلسثبمة َتضح أن هنثن توجه شبه وتختٗؾ بَن هذه  لٗخ نم تأثَركبَروإَجثبٍ

فٍ أن تلعدَد من هذه تلدرتسثت  هوتٖختٗؾ تلشب توجهتلدرتسة تلحثلَة ، حَث تتمثل وت ، تلدرتسث

)توجه تشثبه هذه تلدرتسة مع درتستنث هو تن تلمتؽَر تلمستمل تستخدم 0106فَصل وتخرون ، (درتسةلمث

تستخدتم تلمنهج تلوصفٍ ، وتم تطبَمهث فٍ ، وكذلن تم عرفةلمتتلمتؽَر تلتثبع تستخدم ، وتن تَجَثتتٖسترت

توجه تختٗؾ هذه تلدرتسة  مع درتستنث تن هذه تلدرتسة لهث متؽَرَن مستمل وتثبع وتلعٗلة بَنهمث وتلعرتل

(تٖستمطثج تلمتؽَر تلمستمل وهٍمبثشرة بَنمث تلدرتسة تلحثلَة لهث ثٗث متؽَرتت، وكذلن تختٗؾ تبعثد 

وتٖختَثر ،تلتدرَج وتلتطوَر ،تلتعوَضثت ،تمََم تٖدتء ) ، وتختٗؾ تبعثد تلمتؽَر تلتثبع وهٍ (تولَد 

 تطبَق تلمعرفة ) وتم تطبَمهث فٍ لطثع تلنمل توزَع تلمعرفة ، خزن تلمعرفة ، تلمعرفة ،

تلمنهج تلوصفٍ ،  وتم تطبَمهث فٍ تستخدتم  ٍ) فثوجه تلشبه ف0106محسن ، جعفر ،  وتمث (درتسة ،

تلعرتق ، تمث تٖختٗؾ فثن لهذه  تلدرتسة متؽَرَن مستمل وتثبع وتلعٗلة بَنهمث مبثشرة بَنمث تلدرتسة 

تلحثلَة لهث ثٗث متؽَرتت، وتن تبعثد تلمزَج تلتسوَمٍ تٖلكترونٍ ( تلمنتج تٖلكترونٍ ، تلسعر 

ترونٍ ، تلتروَج تٖلكترونٍ ، تلشخصنة ، تروَج تلمبَعثت ، تلمولع ، تٖلكترونٍ ، تلتوزَع تٖلك

، تلخصوصَة ،تٖمن ، خدمة تلزبثبن ، تلمجتمع )  تختلؾ عن تبعثد تلمتؽَر تلمستمل فٍ تلدرتسة تلحثلَة 

طبمت فٍ  وتنهثوتلمتؽَر تلتثبع فٍ هذه تلدرتسة وتحد بَنمث للمتؽَر تلتثبع فٍ تلدرتسة تلحثلَة له سبعة تبعثد 

 لطثع تلجثمعثت ،

تلمنهج تلوصفٍ ، وتم تطبَمهث فٍ تستخدتم  ) ، فثن توجه تلشبه هو0106عبدتٖمَر ، وتمث ( درتسة ، 

تلعرتق وتوجه تختٗؾ هذه تلدرتسة  مع درتستنث  تن لهذه تلدرتسة  متؽَرَن مستمل وتثبع وتلعٗلة بَنهم 

بَنمث تلمتؽَر بعثد أرتت، وتلمتؽَر تلمستمل وتحد لَس له مبثشرة بَنمث تلدرتسة تلحثلَة لهث ثٗث متؽَ

تلتثبع وتحد  فٍ هذه تلدرتسة ولَس له تبعثد  ، وكذلن تلمتؽَر تلمستمل فٍ تلدرتسة تلحثلَة له ثٗثة تبعثد

 وتنهث طبمت فٍ لطثع تلسَثرتت وتلمكثبن،بَنمث تلمتؽَر تلتثبع للدرتسة تلحثلَة َمتلن سبعة تبعثد

تلمعرفة ثوجه تلتشثبه تن تلمتؽَر تلمستمل َمتلن عدة تبعثد ومنهث بعد ) فثن 0107د تلؽفور، عبو (درتسة 

تلمتؽَر تلتثبع فٍ هذه  تلسولَة وتشمل تلمعرفة بثلزبثبن وتلمنثفسَن وتلسوق وهٍ تتشثبه مع عدة تبعثد 
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( مل فٍ تلدرتسة تلحثلَة وهٍ تلدرتسة تلحثلَة ، تمث تلمتؽَر تلتثبع فثبعثده تتشثبه مع تبعثد تلمتؽَر تلمست

تلمنهج تلوصفٍ وتم تطبَق هذه تلدرتسة فٍ تلعرتق تم تستخدتم ، و لَثدة تلكلفة ، تلتمََز ، تلتركَز )

وتوجه تختٗؾ هذه تلدرتسة  مع درتستنث  تن لهذه تلدرتسة  متؽَرَن مستمل وتثبع وتلعٗلة بَنهمث مبثشرة 

مل وتثبع ووسَط ، وتلمتؽَر تلمستمل هو تلمدرتت تلدَنثمَكَة بَنمث فٍ بَنمث درتستنث تلحثلَة لهث متؽَر مست

درتستنث تلحثلَة هو تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة تضثفة تلً تختٗؾ بعض تبعثدهمث ، تمث تلمتؽَر تلتثبع فهو 

ث طبمت وتنهتلتفوق تلتنثفسٍ وتمث فٍ درتستنث تلحثلَة فهو تلمعرفة تلتسوَمَة تضثفة تلً تختٗؾ تبعثدهمث 

 فٍ لطثع تٖتصثٖت،

توجه تشثبه هذه تلدرتسة مع درتستنث  هو تن تلمتؽَر فثن  ) Liang,  Nguyen,2017وتمث ( درتسة 

تلمنهج تلوصفٍ  ، وتلعٗلة مبثشرة تم تستخدتم ، و تسترتتَجَةتلتسوَمللخدمةتلمستمل فٍ هذه تلدرتسة هو 

(تلمنتج ، تلسعر ، تلمكثن ، تبعثد تلمتؽَر تلمستمل تن  توجه تٖختٗؾوبَن تلمتؽَر تلمستمل وتلتثبع، 

 تٔنترنت أمن(تختلؾ عن تبعثد تلمتؽَر تلمستمل لللدرتسة تلحثلَة ، وكذلن تبعثد  تلمتؽَر تلتثبع تلتروَج ) 

)  تختلؾ عن تبعثد تلمتؽَر تلتثبع فٍ درتستنث تلحثلَة ،  تلعمٗء حموق،  تلشبكة جودة ،تٔنترنت مٗءمة،

 ، وتنهث طبمت فٍ لطثع تلمصثرؾ فمط وتمت  تلدرتسة  فٍ بلد تجنبٍ

فثن توجه تشثبه هذه تلدرتسة مع درتستنث تن تلمتؽَر تلمستمل فٍ )  Hou,et al , 2016تمث ( درتسة ، 

ن تلمتؽَر تلمستمل فٍ درتستنث تلحثلَة وهٍ تلمعرفة وهو َختلؾ عشبكةتلعمٗءتٖجتمثعَة هذه تلدرتسة هو

وهٍ مشثبهة للمتؽَر تلمستمل فٍ  تلتسوَق تسترتتَجَة  ، وتلمتؽَر تلتثبع فٍ هذه تلدرتسة هو تلتسوَمَة 

توجه تٖختٗؾ تن تبعثد تلمتؽَر تلتثبع ودرتستنث تلحثلَة،  وتلعٗلة مبثشرة بَن تلمتؽَر تلمستمل وتلتثبع ، 

فٍ هذه تلدرتسة  تختلؾ عن تبعثد تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة فٍ درتستنث ، وتن تلخثرجَة ، تلولت ) (تلشبكة

تم تستخدتم تحلَٗلمحثكثة تلمتؽَر تلتثبع وتحد بَنمث تلمتؽَر تلتثبع فٍ تلدرتسة تلحثلَة له سبعة تبعثد،  و

وتنهث طبمت فٍ بَنمث تم تستخدتم تلمنهج تلوصفٍ تلتحلَلٍ فٍ درتستنث   تٖنتشثرتلتنثفسٍ نموذج إلً تستنثدت

 لطثع تٖتصثٖت،

توجه تشثبه هذه تلدرتسة تن  لهث متؽَرَن مستمل وتثبع   )Mutlu &  Sürer,2016تمث ( درتسة ، 

 وَقتلتسوَق،وتلتسوتلعٗلة بَنهم مبثشرة ، وتوجه تٖختٗؾ تن تلمتؽَر تلمستمل فٍ هذه تلدرتسة 

بَنمث تلمتؽَر تلمستمل لدرتستنث تلتكنولوجَة  وتبعثده (تٖضطرتج تلتكنولوجٍ )   تٔلكترونٍ،وتلتوجهثت

تلمتؽَر  تلحثلَة هو تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة  وتبعثده تختلؾ ، وتن تلمتؽَر تلتثبع وتحد وهو تٖبتكثر بَنمث
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تلمنهج تلتجرَبٍ ، وتمت فٍ تم تستخدتم ، وبعة تبعثد تلتثبع لدرتستنث تلحثلَة  هو تلمعرفة تلتسوَمَة ولهث س

 بلد تجنبٍ

 المعرفة التسوٌقٌة والاداء التسوٌقًثالثاً: الدراسات التً تناولت العلاقة بٌن 

 نمَدت فٍ متلتمدو تلنجثح و بلوغنح تلمنظمة ثتهجوت متدعَـ فٍ سثسٖت تلمرتكز َمَةوتلتس تعدتلمعرفة

 يإحد َمَةوتلتس تلمعرفة لتمث حَث.َمٍوتلتس دتءٖأ نتحسَن خٗل م تلرَثدةو وقتلتف نضمثو تلتنثفس

 َمٍوتلتس دتءَٖرتوتط إلً ٌتؤد نأ ثهشأنن م تلتٍ َمَةوتلتس تلخطط صَثؼة فٍ ةلتلفثع تلركثبز

 َنبؽٍه فأن وتلنمو روتلتط إلً تلرتمَة ثهعثتلتطم أمث ؾتم كبَرة تحدَثت نم تلمنظمثت وتجههت بثلنظرلمثو

وكذلن  نتلمنثفسَو نتلزبثب نمبكل  معرفة نملكه تمت مث ٗلخ نم تلتنثفسٍ ثهضعو نتحصَلَهث ع

 َحدث مث تكبةوم نم نتتمك كٍ تلمرتمبةو تلحثلَةوق تلس معرفةحثجثتو ثهمع لونَتعثم نتلذَ تلمجهزَن

 هتتج حَث ، تلحثلٍ تلعولل قتلدلَ ثهتشخَصن م مستمدة جدَدة رؤَةوفق  رتتوتط نمفٍ تلسوق 

 َةلَرعموتطو نتحسَ بثتجثه ثوٖتهمدل متستخدت ًلع تلتركَز ونح َمَةوتلتس معرفةلل ثهتطبَم فٍ تلمنظمثت

 تلبحث جثء ذتتلمنطقه ومن، ؤسسةملل َمٍوتلتس دتءٖت روتط فٍ َصج ٌتلذ َمٍوتلتس تلمرتر تتخثذ

 .ةخدمتلؤسسثت مل تلتسوَمٍ دتءٖت تعزَز فٍ تلتسوَمَة لمعرفةت هتؤدَ تلدورتلذٌ عن لَكشؾ

ل ٗم من خهتلكترونَة تزَد من مبَعثت تلبنن وأن تلبنن َٖتلتجثرة ت) تن 0106فمد تكدت درتسة (محمود ،

ً درجثت تلرضث لبثت تلزبثبن وتحمَق أعلبَة تحتَثجثت ومتطللكترونَة بتٖتستخدتم تلتجثرة ت

فٍ تسوَق تلخدمثت  تلحدَثةتلتمنَة  تستخدتمتن  )2016تحمد ، إبرتهَم ، وتشثرت (درتسة مهلدَ

إدترة عٗلثت تلزبون ) تن   0107 ،زتوش رضث (درتسة  وتفثدت،تلعمٗء ً جذج لتلمصرفَة سثعد ع

وتشثرت ، بأبعثدهث تلثٗثة لهث تأثَر علً رضث تلزبون، و علً وٖء تلزبون للمؤسسثت محل تلدرتسة

 تطوُر علً إحصثةُة دٖلة ذوً أثرت تٔلكترونٍ تلمستخدمة تلحجز لنظمتن  )0106(ملكثوٌ، (درتسة 

دترة تلمعرفة تلتسوَمَة علً َٖوجد تأثَر  بثنه )0106بٗل ، (درتسة  وتوصلت ، عثم لبشك تلخدمة

رتن تحمَق هذه تلمؤسسثت لمَزتت تنثفسَة، علً عكس توفَر تلمؤسسثت للمعلومثت تلتسوَمَة أو إش

فهذَن تلبعدَن ؼَر مؤثرَن علً تحمَق تلمَزتت تلتنثفسَة فٍ تلمؤسسثت تلزبون فٍ خلق تلمعرفة، 

 تطبَق حثل فٍ َجثبٍٖت ثرٖتتن  )0108تلمعمورٌ ، دهَرج ، (درتسة  وتوصلتتلمدروسة

 تلخثرجَة تلجوتنج مع لتهثٗوع تلدتخلَة تلمؤسسة جوتنج كل لتشمل وتمتد شمولَة منثفع له تلتفكَرتلرشَق

وتكدت (درتسة ،.تلجمَع لمنفعة متكثملة كتله َمثلون لذَنت وؼَرهمث وتلموردَن وزعَنوتلم تلزبون منهث
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، دتء تلتسوَمٍٖلة إحصثبَة بَن تطبَق نظم تلجودة وتٖلة ذتت دٗع ) علً وجود0107حمد ، علٍ ، 

) تن 0108محمد ، وتشثرت ( درتسة دتءٖن وجودة تللة إحصثبَة بَن رضث تلمستهٖلة ذتت دٗتوجد ع

(  وتكدت،  تَجثبث للمطثعَن تلعثم وتلخثص فٍ رضث تلعمَل تؤثرلكترونَة ٖجودة تلخدمثت تلمصرفَة ت

وجود عٗلة  بَن تلمعرفة وتدترة عٗلثت تلزبون وكذلن وجود تثر للمعرفة ) تلً  0116درتسة تلكعبٍ ، 

 ترتبط تٔلكترونَة تلخدمة ) تن جودة  Kundu,Datta,2016وتفثدت (درتسة ،  فٍ تدترة عٗلثت تلزبون

 , Porto , et al)وتشثرت ( درتسة  كمتؽَرتلوسثطة بَنهمث تلعمٗء عند جعل تلثمة رضث مع لوَث ترتبثطث

 ،تلمبَعثت وتَٖرتدتت وتلربحَة علً أثرتإَجثبَث تولد تلتسوَمَة تْنشطة تن  ( 2017

 روح علً وإَجثبَث كبَرت تأثَرت هنثنتلً تن )nah ,2016 ،Sulistyo, Siyamti(درتسة  وتوصلت

 تْدتء،  وتْدتء تٖبتكثر علً تلمدرة نحو وتلتمكَن تلعٗبمٍ، تلمثل ورأس ، تلتسوَق ولدرتت ، تلمبثدرة

 من ) تن كل ثٗثةIberahim, et al  2016وتفثدت (درتسة  تلتنثفسَة تلمَزة علً إَجثبٍ بشكل َؤثر

 رضث من لدر ألصً لتحمَق مهمة) تلتولَت وحسن وتٖعتمثدَة تٖتسثق( لجودةتلخدمة تبعثد أربعة أصل

 توجه بَن إحصثبَة دٖلة ذتت إَجثبَة عٗلة ) تلً وجود ,Long,et al ،2016وتوصلت (درتسة  تلعمٗء

 انغذٚذح رطٕٚشانًُزغبد  ثٍٛ عهٗ ٔعٕد علاقخ ) Orji, 2017وتكدت ( درتسة ،  تلشركة وأدتء تلسوق

 خدمثت) تن  Chong, Man,2017ٔاشبسد ) دساعخ ,  انُٛغٛشٚخ انٕدائع الأيٕال ثُٕك فٙ ٔانشثحٛخ

 تٔلكترونٍ تلتسوَق أدتء كبَرعلً بشكل تؤثر أن َمكن إلكترونَة تلتسوَق

ت ، تٖطٗع علً تلدرتسثت تلسثبمة َتضح أن هنثن توجه شبه وتختٗؾ بَن هذه تلدرتسث لٗخ نم

)توجه تلتشثبه تن تلعٗلة مبثشرة بَن تلمتؽَر تلمستمل 0106(درتسة محمود ، فمثٗ ،تلدرتسة تلحثلَة و

وتلتثبع ، وتن تلمبَعثت هٍ متؽَر تثبع وتحد فٍ هذه تلدرتسة وهذت تلمتؽَر مشثبه ٖحد تبعثد تلمتؽَر تلتثبع 

تلتجثرة تٖلكترونَة بَنمث تلمعرفة  فٍ درتستنث تلحثلَة، تمث توجه تٖختٗؾ  تن تلمتؽَر تلمستمل هو

تلتسوَمَة فٍ درتستنث تلحثلَة وتلمتؽَرتلتثبع فٍ هذه تلدرتسة هو تلمبَعثت بَنمث تٖدتء تلتسوَمٍ فٍ درتستنث 

تلحثلَة، وتن تلمتؽَر تلمستمل وتلتثبع فٍ هذه تلدرتسة لَس لهمث تٌ بعد علً عكس درتستنث وتم تستخدتم 

،  ٍلَلج تلوصفٍ وتلتحهتلمنتضثفة تلً   ج درتسة تلحثلةهستنبثطٍ وتلتثرَخٍ ومنٖستمرتبٍ وتٖج تهوتلمن

 وتمت تلدرتسة فٍ تلسودتن وتم تطبَمهث فٍ لطثع تلمصثرؾ فمط 

فثن توجه تلتشثبه  تن  تلعٗلة مبثشرة بَن تلمتؽَر تلمستمل وتلتثبع )2016تحمد ، إبرتهَم ، وتمث (درتسة 

وتوجه تختٗؾ هذه تلدرتسة  مع درتستنث تن هذه تلدرتسة لهث متؽَرمستمل وتحد كمث فٍ  درتستنث تلحثلَة 
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وتمث (درتسة تلمنهج تلوصفٍ تلتحلَلٍ فٍ درتستنث بثستخدتم تلممثرنثت تم تعتمثد ومتؽَرتثبع وتحد  ،و

، وتوجه تٖختٗؾ  تن  تلعٗلة ٍ لَلج تلوصفٍ تلتحهتلمن)  فمد تم تستخدتم  0107 -زتوش رضث 

مبثشرة بَن تلمتؽَر تلمستمل وتلتثبع  ، وتن تلمتؽَر تلمستمل فٍ هذه تلدرتسة هو تدترة عٗلة تلزبون ؼَر

تلحثلَة، وتلمتؽَر تلتثبع فٍ هذه تلدرتسة  درتستنث بَنمث تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة هٍ تلمتؽَر تلمستمل فٍ 

، وعدم تشثبه تبعثد تلمتؽَر  درتستنث تلحثلَة هو وٖء تلزبون بَنمث تٖدتء تلتسوَمٍ هٍ تلمتؽَر تلتثبع فٍ 

تلمستمل مع تبعثد تلمتؽَر تلمستمل تلخثص بدرتستنث تلحثلَة تضثفة تلً تن تلمتؽَر تلتثبع فٍ هذه تلدرتسة 

وتم تطبَمهث  وتحد بَنمث تلمتؽَر تلتثبع لدرتستنث تلحثلَة له عدة تبعثد  ، وكذلن تمت تلدرتسة فٍ بلد عربٍ

 صثٖتفٍ لطثع تٖت

توجه تشثبه هذه تلدرتسة مع درتستنث ، تن تلمتؽَر تلمستمل فٍ هذه تلدرتسة )0106(ملكثوٌ، وتمث(درتسة 

، وتوجه تختٗؾ هذه تلدرتسة  مع ٍ لَلج تلوصفٍ تلتحهتلمنَؤثر مبثشرة فٍ تلمتؽَر تلتثبع ، وتم تستخدتم 

ث درتستنث لهث ثٗث متؽَرتت مستمل وتثبع درتستنث  فثن هذه تلدرتسة لهث متؽَرَن فمط مستمل وتثبع بَنم

وتن ، ووسَط ، وعدم وجود عنثصر للمتؽَر تلمستمل فٍ هذه تلدرتسة عكس تلمتؽَر تلمستمل فٍ درتستنث 

 تبعثد تلمتؽَر تلتثبع  فٍ هذه تلدرتسة تختلؾ عن تبعثد تلمتؽَر تلتثبع فٍ درتستنث وتمت فٍ بلد عربٍ.

 

ه تشثبه هذه تلدرتسة مع درتستنث فثن تلمتؽَر تلمستمل فٍ هذه تلدرتسة هو ثوجف )0106بٗل ، تمث (درتسة 

تضثفة تلً تشثبه تحد تٖبعثد مع تبعثد تلمتؽَر تلمستمل لدرتستنث تلحثلَة وهو معرفة تلمعرفة تلتسوَمَة

تؽَر تلتثبع ، وتشثبه تحد تبعثد تلمتؽَر تلتثبع فٍ هذه تلدرتسة وهو تلحصة تلسولَة مع تحد تبعثد تلم تلزبون

وتوجه ، وتن تلعٗلة مبثشرة بَن تلمتؽَر تلمستمل وتلتثبع،  ٍلَلج تلوصفٍ تلتحهتلمنلدرتستنث، وتم تستخدتم 

وتمث تٖختٗؾ هو تٖلتصثرعلً ثٗثة تبعثد  للمتؽَر تلمستمل بَنمث َوجد سبعة تبعثد فٍ درتستنث تلحثلَة، 

َنمث َوجد ثٗثة تبعثد لدرتستنث تلحثلَة ، وتن تلدرتسة تمت ووجود بعدَن للمتؽَر تلتثبع فٍ هذه تلدرتسة ب

 عربٍ وتم تطبَق تلدرتسة فٍ تلمطثع تلصنثعٍ . فٍ بلد

فثن توجه تشثبه هذه تلدرتسة مع درتستنث ، تن تلمتؽَر  )0108تلمعمورٌ ، دهَرج ، وتمث (درتسة 

 درتسة هوتن تلمتؽَر تلمستمل َمثلتلمستمل َؤثر علً تلمتؽَر تلتثبع بصورة مبثشرة ، وتختٗؾ هذه تل

 طلج، تلمَمة مجري تحدَد ، تلمَمة تحدَد(تضثفة تلً تختٗؾ تبعثده وتلتٍ هٍ   تلتفكَرتلرشَق أثرتطبَق

،  ) بثلعمل تلمثثلَة وتحمَق تلكمثل نحو بثلسعٍ تلشركة إدترة، للمنتج تدفق عملَة، تلمنتج بـسحج تلزبون
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وهو َختلؾ عن تلمتؽَر  تلزبــون رضث وتحمَـق تلتكثلَؾ ترشَد تلدرتسة فهووتمث تلمتؽَر تلتثبع فٍ هذه 

وتم تستخدتم نهج تطبَمٍ تجرَبٍ  تستكشثفٍ فٍ  ٌٖ بعد،تلتثبع لدرتستنث تلحثلَة  تضثفة تلً عدم تمتٗكه 

تلدرتسة فٍ تلمطثع وتم تطبَق  هذه تلدرتسة  بَنمث تم تستخدتم تلمنهج تلوصفٍ تلتحلَلٍ فٍ درتستنث تلحثلَة

 تلصنثعٍ .

)فثن توجه تلتشثبه تن تلمتؽَر تلتثبع فٍ هذه تلدرتسة هو تٖدتء تلتسوَمٍ  0107حمد ، علٍ ، وتمث(درتسة 

وكذلن فٍ درتستنث  تلحثلَة، وكذلن تشثبه تبعثد تٖدتء تلتسوَمٍ لهذه تلدرتسة مع  تبعثد من درتستنث وهٍ ( 

وتم تطبَق تلدرتسة فٍ ٍ لَلج تلوصفٍ تلتحهتلمنتم تستخدتم , ٔربحَة )    تلحصة تلسولَة ، تلمبَعثت ، تل

، وتمت تلدرتسة فٍ بلد  ةلنظم تلجودة تلشثم تلمطثع تلخدمٍ ،تمث توجه تٖختٗؾ فثن تلمتؽَرتلمستمل  هو

 عربٍ

مع تحد  )فثوجه تلتشثبه تن تلمتؽَر تلمستمل له بعد وهو تلخدمة وتلذٌ َشترن0108محمد ، تمث( درتسة 

تبعثد تلمتؽَر تلمستمل فٍ درتستنث ، وتمت تلدرتسة فٍ تلعرتق  ،وتٖختٗؾ َظهر فٍ تبعثد تلمتؽَر 

تلمستمل  وهٍ ( تلصرتؾ تِلٍ ، تلصَرفة عبر تٖنترنت ، تلصَرفة عبر تلهثتؾ تلمحمول ، تلسعر ، 

ث ، وتن تلمتؽَر تلتثبع وتحد بَنمث تلخدمة تلجوهرَة )تلتٍ تختلؾ مع تبعثد تلمتؽَر تلمستمل تلخثص بدرتستن

َمتلن تلمتؽَر تلتثبع لدرتستنث تلحثلَة ثٗثة تبعثد ، وتم تستخدتم تلمنهج تٖستكشثفٍ وتلمنهج تٖستنتثجٍ فٍ 

 هذه تلدرتسة  بَنمث تم تستخدتم تلمنهج تلوصفٍ تلتحلَلٍ فٍ درتستنث تلحثلَة 

رفة هٍ تلمتؽَر تلمستمل ، تن تبعثد تلمتؽَر تلمستمل فٍ )فثوجه تلتشثبه تن تلمع0116تمث( درتسة تلكعبٍ ،

معرفة  ( تلزبون ، تلعثملَن، تلمنثفسَن ،تلمجهزَن ، تلخدمة تلمصرفَة ، تلبَبة ، هذه تلدرتسة وهٍ 

،  وتم تستخدتم تلمنهج تلعملَثت ، تلنتثجثت تلصنثعَة) تشثبه مع تبعثد تلمتؽَر تلمستمل لدرتستنث تلحثلَة 

تدترة عٗلثت تلزبون  حلَلٍ ، وتمت تلدرتسة فٍ تلعرتلوتوجه تختٗؾ تن تلمتؽَر تلتثبع هو تلوصفٍ تلت

وتن تلمتؽَر تلتثبع لدرتستنث تلحثلَة هو  وتبعثده ( تكتسثج تلزبون ، تموَة تلزبون ، تٖحتفثظ بثلزبون 

 لمصرفٍ فمط .تٖدتء تلتسوَمٍ وتبعثده تلثٗثة تختلؾ تَضث  وتم تطبَق تلدرتسة فٍ تلمطثع ت

تختلؾ بثعتبثر تن تلمتؽَر تلمستمل وتحد فٍ هذه تلدرتسة  )فهٍ  Kundu,Datta,2016تمث(درتسة ، 

بَنمث تلمتؽَر تلمستمل فٍ درتستنث تلحثلَة فهٍ تلمعرفة  لكترونَةٖجودة تلخدمثت تلمصرفَة ت وهو

بَنمث تلمتؽَر تلتثبع  رضثتلزبــون، وتلمتؽَر تلتثبع وتحد فٍ هذه تلدرتسة  وهو  تلتسوَمَة ولهث سبعة تبعثد

،وتم تستخدتم تلمنهج تٖستكشثفٍ وتلمنهج فٍ درتستنث تلحثلَة هو تٖدتء تلتسوَمٍ وله ثٗثة تبعثد 
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لدرتسة فٍ تٖستنتثجٍ فٍ هذه تلدرتسة  بَنمث تم تستخدتم تلمنهج تلوصفٍ تلتحلَلٍ فٍ درتستنث ، وتمت ت

 وتم تطبَق تلدرتسة فٍ تلمطثع تلمصرٌ فمط. بلد تجنبٍ

توجه تلتشثبه تن تلعٗلة بَن تلمتؽَر تلمستمل وتلتثبع مبثشرة ، وتن ( Porto , et al , 2017)وتمث ( درتسة

ة تمث وهٍ مشثبهة ٖبعثد تلمتؽَر تلتثبع فٍ درتستنث تلحثلَتلمبَعثتوتَٔرتدتتوتلربحَةتلمتؽَر تلتثبع َمثل 

فٍ تلسجل ، تلدفع عن طرَق تلمتؽَر تلمستمل هو تٖنشطة تلتسوَمَة وتبعثده (تلسعر تن  توجه تٖختٗؾ

تٖبتمثن ، عمولة تلمبَعثت ، تؽََر فٍ جو تلمتجر ، تلفترتت تلتروَجَة ، زَثدة فٍ تشكَلة تلمنتج) وهو 

سوَمَة وكذلن تٖختٗؾ مع تبعثده تلسبع َختلؾ عن تلمتؽَر تلمستمل فٍ درتستنث تلحثلَة وهو تلمعرفة تلت

تلمنتج فٍ هذه تلدرتسة  بَنمث تم تستخدتم تلمنهج تلوصفٍ تلتحلَلٍ فٍ  تسلوج تحلَل بَثنثتتم تستخدتم ،و

 وتم تطبَق تلدرتسة فٍ تلمطثع تلصنثعٍ . درتستنث، وتمت تلدرتسة فٍ بلد تجنبٍ

فثن توجه تشثبه هذه تلدرتسة مع درتستنثتلحثلَة تن  )nah ,2016 ،Sulistyo, Siyamtiتمث (درتسة 

تم تستخدتم تلمنهج تلوصفٍ تلتحلَلٍ ، وتوجه تٖختٗؾ تن تلمتؽَر ، وتلعٗلة بَن تلمتؽَر تلمستمل مبثشرة

 بَنمث تلمتؽَر تلمستمل وتلتمكَن تلعٗبمَة تلمثل ورأس تلتسوَق، علً ،وتلمدرة تْعمثل رَثدة تلمستمل هو

تلمتؽَر تلتثبع وتحد وهو تٖبتكثر بَنمث ، وتمث رفة تلتسوَمَة فٍ درتستنث تلحثلَة وله سبعة تبعثد  َمثل تلمع

وتمت تلدرتسة فٍ بلد تجنبَوتم وله ثٗثة تبعثد تلمتؽَر تلتثبع فٍ درتستنث تلحثلَة  َمثل تٖدتء تلتسوَمٍ 

 تطبَق تلدرتسة فٍ تلمطثع تلصنثعٍ .

توجه تشثبه تن هذه تلدرتسة لهث متؽَرَن مستمل وتثبع وتلعٗلة  )Iberahim, et al  2016تمث(درتسة 

بَنهم مبثشرة ، وتم تستخدتم  تلمنهج تلوصفٍ تلتحلَلٍ هذه تلدرتسة ، وتوجه تٖختٗؾ تن تلمتؽَر تلمستمل 

تٖتسثق(وتبعثده )ATM( تِلٍ تلصرتؾ جودة خدمة مثكَنةفٍ هذه تلدرتسة هو

هو  َختلؾ عن تبعثد تلمتؽَر تلمستمل تلخثص بدرتستنث تلحثلَة و )، تلتمنَة  وتٖعتمثدَةوحسنثلتولَت 

هو  وتلمتؽَر تلتثبع وتحد فٍ هذه تلدرتسة هو رضث تلزبون  بَنمث تلمتؽَر تلتثبع وَمثل تلمعرفة تلتسوَمَة 

تلدرتسة فٍ وتم تطبَق  ، وتمت تلدرتسة فٍ بلد تجنبٍتٖدتء تلتسوَمٍ فٍ درتستنث  وَمتلن ثٗثة تبعثد

 تلمطثع تلمصرفٍ فمط.

) توجه تشثبه هذه تلدرتسة تن تلعٗلة بَن تلمتؽَر تلمستمل وتلتثبع  ,Long,et al ،2016تمث (درتسة 

مبثشرة ، وتلمتؽَر تلتثبع وتحد فٍ هذه تلدرتسة وهو تٖدتء ، وتوجه تٖختٗؾ تن تلمتؽَر تلمستمل فٍ هذه 

 تٖستخبثرَة، تلمعلومثت ونشر ، تٖستخبثرتتَة تلمعلومثت لَدتو(وتبعثده  توجَهثلسوقتلدرتسة هو 
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بَنمث تلمتؽَر تلمستمل فٍ درتستنث تلحثلَة تلمعرفة تلتسوَمَة وله سبعة تبعثد مختلفة ، وتم  )وتٖستجثبة

وتمت تستخدتم تلمنهج تلتجرَبٍ فٍ هذه تلدرتسة بَنمث تم تستخدتم تلمنهج تلوصفٍ تلتحلَلٍ فٍ درتستنث ، 

 وتم تطبَق تلدرتسة فٍ تلمطثع تلصنثعٍ . درتسة فٍ بلد تجنبٍتل

)توجه تلتشثبه هو وجود عٗلة مبثشرة بَن تلمتؽَرَن تلمستمل وتلتثبع ، وتن  Orji, 2017تمث ( درتسة ، 

تلمتؽَر تلتثبع وتحد هو تلربحَة  وهو مشثبه ٖحد تبعثد تلمتؽَر تلتثبع تلخثص بدرتستنث تلحثلَة ، وتوجه 

ث تلحثلَة هو بَنمث تلمتؽَر تلمستمل لدرتستن تطوَر منتجثت جدَدةتٖختٗؾ تن تلمتؽَر تلمستمل وتحد وهو 

تلمعرفة تلتسوَمَة وله سبعة تبعثد ، وتم تستخدتم تلمنهج تلتجرَبٍ فٍ هذه تلدرتسة بَنمث تم تستخدتم تلمنهج 

 وتم تطبَق تلدرتسة فٍ تلمطثع تلمصرفٍ فمط  تلوصفٍ تلتحلَلٍ فٍ درتستنث ، وتمت تلدرسة فٍ بلد تجنبٍ

وجود عٗلة مبثشرة بَن تلمتؽَرَن تلمستمل  ) توجه تلتشثبه هو Chong, Man,2017ايب) دساعخ , 

وهو مشثبه للمتؽَر تلتثبع تلخثص  تٔلكترونٍ تْدتءتلتسوَقوتلتثبع ، وتن تلمتؽَر تلتثبع وتحد هو  

تدترة (وتبعثده  تٔلكترونٍ تلتسوَق خدمثتتلمتؽَر تلمستمل هو  تن  توجه تٖختٗؾ ، وبدرتستنث تلحثلَة 

تكنولوجَث  تكثمل تٔلكترونَة، ،تلتنثفسَة، تدترة سلسلة تلتجهَز تٖلكترونَة عٗلة تلزبون تٖلكترونٍ 

بَنمث تلمتؽَر تلمستمل فٍ درتستنث تلحثلَة هو تلمعرفة  )تلمعلومثت تلمعلومثت ونظثم تلمعلومثت ،وشفثفَة

بَنمث تم تستخدتم  NK نموذج ر تلتجرَبٍ بثستخدتمتم تستخدتم تٖختبثتلتسوَمَة ولهث سبعة تبعثد مختلفة ، و

 تلمنهج تلوصفٍ تلتحلَلٍ فٍ درتستنثوتم تطبَق تلدرتسة فٍ تلمطثع تلصنثعٍ .

) فثوجه تلتشثبه هو وجود عٗلة مبثشرة بَن تلمتؽَرَن تلمستمل وتلتثبع ، وتن Novak,2017درتسة (

تبعثد تن  توجه تٖختٗؾ ولتثبع  هو تٖدتء تلتنظَمَتلمتؽَر تلمستمل  هو تدترة تلمعرفة ، وتن تلمتؽَر ت

تلتكنولوجَث ، للمعرفة فهٍ ( تلتحتَة تمث عنثصرتلبنَة)وتلتطبَق وتلنمل وتلتخزَن تٔنشثء(تلمتؽَر تلمستمل 

وكذلن تلتنظَمٍ)  تختلؾ عن تبعثد تلمتؽَر تلمستمل تلخثص بدرتستنث تلحثلَة ،  تلتنظَمَة، تلهَكل تلثمثفة

 تلتشؽَلٍ،، تٖدتء تلنمو تلمبتكر،أدتء  تْدتء،  (تْدتءتلمثلٍتبعثد تلمتؽَر تلتثبع وهٍ  تختٗؾ

تم ) مع تبعثد تلمتؽَر تلتثبع لدرتستنث تلحثلَة ، و  تلعثم تْدتء مؤشرتت تلمَمة، خلق تلمَزةتلتنثفسَة،

بَنمث تم تستخدتم تلمنهج تلوصفٍ تلتحلَلٍ فٍ درتستنث تلحثلَة ، وتمت تلدرتسة  تْدبَثت تستخدتم  مرتجعة

 فٍ بلد تجنبٍ.
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 التً تشمل الاستراتٌجٌات والاداء والمعرفة رابعاً: الدراسات التً تناولت العلاقة بٌن متغٌرات الدراسة

َستوجج من تدترتهث تلسعٍ لتحسَنه َعد تٖدتء تلتسوَمٍ تلهدؾ تلربَسٍ لوجود مؤسسثت تلخدمةوبثلتثلٍ 

حتً تتمكن من تحمَق تهدتفهث تلربَسَة تلمتمثلة بثلبمثء وتلنمو وتٖستمرترَة حَث توتجه تلمؤسسثت تلعدَد 

من تلتحدَثت تلبَبَة تلدتخلَة وتلخثرجَة  تلنثتجة عن تلتؽَرتت تلمتسثرعة فٍ تلبَبة ممث َتطلج تلتحسج 

ن خٗل تخطَط تسترتتَجَثت تسوَمَة مرنة وذتت كفثءة وفعثلَة بنثءت علً لتلن تلتحدَثت وتلتكَؾ معهث م

 تلمعرفة تلتسوَمَة تلتٍ تمتلكهث تلمؤسسة ،

بَن تخطَط  ةذتت دٖله إحصثبَ ةترتبطَ ةوجود عٗل ) 0106فمد تكدت(درتسة علٍ ، صثلح محمود ، 

 .فً ظل وجود نظم تلمعلومثت تلتسوَمَه كمتؽَر وسَط  تلمؤسسثتوأدتء  ةتٖسترتتَجَثت تلتسوَمَ

تمَز تلأن تلمعرفة تلضمنَة تتوسط تلعٗلة بَن تلمَثدة تٔسترتتَجَة و )0107وتكدت(درتسة عطثء ، 

 تمَز تلمثلٍتلتلمثلٍ، بَنمث تلمعرفة تلظثهرة ٖ تتوسط تلعٗلة بَن تلمَثدة تٖسترتتَجَة و

وجود تأثَر ذو دٖلة معنوَة لتطبَق معثََر تلتمَز علً نتثبج  )تلً 2016وتشثرت (درتسة عبد تلفرتج ، 

 .تْدتء فٍ وجود تلثمثفة تلتنظَمَة كمتؽَر وسَط

وجـود عٗلـة معنوَـة ذتت دٖلـة تحصـثبَة تَجثبَـة لوَـة جـدت ) تلً  0105وتوصلت (درتسة ، حمزة ،  

 ء بوجود تلمعرفة.تلتوجه تٖسترتتَجٍ وتٖدت لتحسـَن تلعٗلـة بـَن

 نلة بَٗجزبَث تلعوسطثن َت نَلرضث تلعثموسمعة تلشركة )تن  0106وتشثرت (درتسة ، صثبون ، 

 .لمَزة تلتنثفسَةوتجتمثعَة ٖلَة توتلمسؤ

دتء ٖت فٍ بثلسوق تلتوجه لمتؽَرٌ معنوَة لةٖتأثَرذود ) بوجود 0107وتفثدت (درتسة ، نعمة ، جثسم ، 

 .ومثتلتلمع تكنولوجَث ثستخدتمب

عنثصر و هَممفث مفٍ دعـورت فثعٗ عج دلرَثدة تلمنظمثت ت ) تن 0108وتوصلت ( درتسة تلدَرتوٌ ، 

 تلمنظمثت. دتءٖسترتتَجَة ٖدترة تٖت

 لمدرة تلوسثطة وأثر رَثدٌ توجه لكل تلتفثضلَة تلتأثَرتت) تن  Jin,et al، 2017وكشفت(درتسة 

 نطثق فٍ كبَر تنخفثض إلً بدورهث تلتسوَمَة تلمدرة أدت،ووأدتبه  تلتدوَل تسترتتَجَثت علً تلتسوَق

 . تلمثلٍ تْدتء وزَثدة تلتدوَل
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 بَن تلعٗلة فٍ مهم دوروسَط لهث تلمولع مَزةبثن  ) Martin, et al , 2017وتوصلت ( درتسة ، 

 تسترتتَجَة بَن تلعٗلة تتوسط تلمولع ،مَزة  وبثلمثل. تلتصدَرَة تلمشثرَع وأدتء تلتسوَمَة تلمدرتت

 تلتصدَر. مشروعثت وأدتء تنثفسَة

ت تٖطٗع علً تلدرتسثت تلسثبمة َتضح أن هنثن توجه شبه وتختٗؾ بَن هذه تلدرتسث لٗخ نم

ٍ عل(درتسة لفٍ أن تلعدَد من هذه تلدرتسثت مث هوتٖختٗؾ تلشب توجهتلدرتسة تلحثلَة ، حَث تتمثل و

مع درتستنث لكون هذه تلدرتسة تتكون من متؽَر مستمل وتثبع ووسَط كمث فٍ  تتشثبه هذه تلدرتسة) 0106،

درتستنث تلحثلَة  ، وتم تخذ تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة كمتؽَر مستمل وكمث هو معمول فٍ درتستنث تلحثلَة ، 

،  حلَلٍ تلمنهج تلوصفٍ تلتتم تستخدتم وتم تخذ تٖدتء كمتؽَر تثبع وكمث هو معمول تَضث فٍ درتستنث ، و

تمث تختٗؾ هذه تلدرتسة  مع درتستنث فمد تم تخذ تربع تبعثد ٖسترتتَجَثت تلتسوَق كمتؽَر مستمل فٍ هذه 

، كل من ( تلمنتج ، تلتسعَر ، تلتوزَع ، تلتروَج )وهٍ تبعثد تختلؾ عن تبعثد درتستنث تلدرتسة  وهٍ 

ؽَر تثبع وتحد بَنمث تخذت درتستنث تٖدتء تْعمثل بشكل عثم كمتأدتء منظمثت تم تخذ فٍ هذه تلدرتسة و

تلمبَعثت  ، تلحصة تلسولَة) ، وتم تخذ نظم ’ تلتسوَمٍ وتلذٌ هو جزء من تدتء منظمثت وتبعثده (تلربحَة 

تلمعلومثت تلتسوَمَة كمتؽَر وسَط وتحد بَنمث تخذت درتستنث تلحثلَة  تلمعرفة تلتسوَمَة كمتؽَر وسَط 

ذ تلمطثع تلصنثعٍ فٍ هذه تلدرتسة بَنمث تم تخذ تلمؤسسثت تلخدمَة لدرتستنث ، ولهث سبعة تبعثد ، وتم تخ

 وتمت تلدرتسة فٍ بلد عربٍ.

) فثن توجه تشثبه هذه تلدرتسة مع درتستنث تنهث تتكون من متؽَر مستمل وتثبع 0107، عطثءتمث (درتسة 

مستمل وتخذ تٖدتء كمتؽَر ووسَط  وكمث  هو معمول فٍ درتستنث ، وتم تخذ تٖسترتتَجَثت كمتؽَر 

تلمنهج تلوصفٍ تلتحلَلٍ ، تمث تختٗؾ هذه تلدرتسة  فمد تم تم تستخدتم تثبعوتخذ تلمعرفة  كمتؽَر وسَط و

وهٍ تختلؾ عن تبعثد تلمتؽَر  ) تلمَثدة تلتبثدلَة وتلمَثدة تلتحوَلَة( تخذ بعدَن للمتؽَر تلمستمل وهمث

م، تلموترد لتلنمو وتلتعهٍ ( وتبعثدهكمتؽَر تثبع دتء ٖأتم تخذ تمَز و ،  تلمستمل تلخثص بدرتستنث تلحثلَة

بَنمث تلمتؽَر تلتثبع فٍ درتستنث تلحثلَة هو تٖدتء  )تلمثلٍتٖدتء ، زبثبن تل َة،لَثت تلدتخلتلبشرَة، تلعم

تؽَر وسَط  تلمبَعثت  ، تلحصة تلسولَة ) ، بَنمث تم تخذ نظم تلمعرفة كم’ تلتسوَمٍ  وتبعثده ( تلربحَة 

وتبعثدهث ( تلمعرفة تلضمنَة ، تلمعرفة تلصرَحة ) بَنمث تخذت درتستنثتلحثلَة تلمعرفة تلتسوَمَة كمتؽَر 

معرفة تلزبون ، معرفة تلعثملَن ، معرفة تلمنثفسَن ، معرفة تلبَبة ، معرفة وسَط تَضث وتبعثدهث ( 
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تلمطثع تلصنثعٍ فٍ هذه تلدرتسة بَنمث تم تخذ تم تخذ تلمجهزَن ، معرفة تلمنتجثت ، معرفة تلعملَثت ) ، و

 تلمؤسسثت تلخدمَة لدرتستنث ، وتمت تلدرتسة فٍ تلسودتن

)فثوجه تشثبه هذه تلدرتسة مع درتستنث تنهث تتكون من متؽَر مستمل وتثبع 0106تمث(درتسة عبد تلفرج ، 

مل وهو مشثبه ٖحد تبعثد ووسَط  وكمث هو معمول فٍ درتستنث  ، وتم تخذ  معثََر تلتمَز كمتؽَرمست

تلمتؽَر تلمستمل لدرتستنث وتشثبه بعدَن من تلمتؽَر تلمستمل مع بعدَن من تبعثد تلمتؽَر تلوسَط فٍ 

تم تستخدتم درتستنث وهمث تلعثملَن وتلعملَثت، وتم تخذ تٖدتء كمتؽَر تثبع وكمث  هو معمول فٍ درتستنث ، و

هو مث تم تعتمثده فٍ درتستنث ، تمث تٖختٗؾ فثن تبعثد تلمنهج تلوصفٍ تلتحلَلٍ فٍ هذه تلدرتسة و

وهٍ  تلعملَثت ) , تلموترد ، تلعثملَنوتلمَثدة ، تٖسترتَتجَة ، تلشرتكثت كل من (تلمتؽَرتلمستمل هو 

 لوحده دتءٖأ، وتم تخذ متؽَر تثبع وتحد وهو تختلؾ عن تبعثد تلمتؽَر تلمستمل تلخثص بدرتستنث تلحثلَة 

تلمبَعثت  ، تلحصة ’ بَنمث تلمتؽَر تلتثبع فٍ درتستنث تلحثلَة هو تٖدتء تلتسوَمٍ وتبعثده هٍ (  تلربحَة 

تم تخذ  تلثمثفة تلتنظَمَة  كمتؽَر وسَط وتحد بَنمث تخذت درتستنث تلحثلَة تلمعرفة تلتسوَمَة تلسولَة ) ، 

لَن ، معرفة تلمنثفسَن ، معرفة تلبَبة ، معرفة معرفة تلزبون ، معرفة تلعثمكمتؽَر وسَط له سبعة تبعثد ( 

وتم تطبَق  دتنَةوفٍ تلمنظمثت تلستم تجرتء تلدرتسة تلمجهزَن ، معرفة تلمنتجثت ، معرفة تلعملَثت ) ، و

 تلدرتسة فٍ لطثع تلطَرتن .

ثبع ثوجه تشثبه هذه تلدرتسة مع درتستنث تنهث تتكون من متؽَر مستمل وتف )0105تمث( درتسة حمزة  ، 

تسترتتَجَة (هٍووسَط  وكمث  هو معمول فٍ درتستنث ، وتم تخذ تٖسترتتَجَثت كمتؽَر مستمل وتبعثده 

وكمث  هو معمول فٍ درتستنث ، وتم تخذ ) تلمَثدة فٍ تلتكلفة ،تسترتتَجَة تلتمَز ،وتسترتتَجَة تلتركَز

كمتؽَر وسَط وكمث  هو معمول فٍ تٖدتء كمتؽَر تثبع وكمث  هو معمول فٍ درتستنث ، وتم تخذ تلمعرفة  

تلمنهج تلوصفٍ تلتحلَلٍ فٍ هذه تلدرتسة وهو مث تم تعتمثده فٍ درتستنث ، تمث تم تستخدتم درتستنث و

وهٍ تختلؾ عن تبعثد  تلمتؽَر تلتثبع  ،تٖستجثبة ) تلفثعلَة تلكفثءة ،تٖختٗؾ فثن تبعثد تلمتؽَر تلتثبعهٍ (

للمتؽَر  أدترة تلمعرفة تلمبَعثت  ، تلحصة تلسولَة ) ، تمث تبعثد’ تلربحَة  درتستنث  تلحثلَة وهٍ (تلخثص ب

) وهٍ لوجَة للشركة ،رأس تلمثل تلبشرٌو(تلبَثنثت وتلمعلومثت ،تلبنَة تلتكن تلوسَط فٍ هذه تلدرتسة فهٍ

لبَبة ، معرفة تلزبون ، معرفة تلعثملَن ، معرفة تلمنثفسَن ، معرفة تدرتستنث وهٍ (  تختلؾ عن تبعثد

وتم تطبَق تلدرتسة معرفة تلمجهزَن ، معرفة تلمنتجثت ، معرفة تلعملَثت )، وتمت تلدرتسة فٍ بلد عربَ

 فٍ لطثع تٖتصثٖت .
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) فثن تشثبه هذه تلدرتسة مع درتستنث تن هذه تلدرتسة تتكون من متؽَر 0107تمث ( درتسة صثبون ، 

تلتحلَلٍ وتمث تختٗؾ هذه تلدرتسة  مع درتستنث تن  تلمنهج تلوصفٍتم تستخدتم مستمل وتثبع ووسَط ، و

)  بَنمث تلمتؽَر  ٍللتفثعتستبثلٍ ، ٖأ (تلمتؽَر تلمستمل هو تلمسؤولَة تٖجتمثعَة وتم تخذ بعدَن لهث وهمث

تلمَزة تلتنثفسَة تمثل تلمتؽَر وتبعثده تختلؾ ، وتن  تلمستمل فٍ درتستنث هو تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت

،  وهذه تٖبعثد تختلؾ عن تبعثد درتستنث وهٍ ( ) بدتعٖستجثبة ، تٖتلتمَز ، توتبعثدهث هٍ (تلتثبع 

سمعة تلشركة ورضث تلمبَعثت  ، تلحصة تلسولَة ) ،  وتن تلمتؽَر تلوسَط  فٍ هذه تلدرتسة ’ تلربحَة 

معرفة تلزبون ، وهٍ (  ولَس له تبعثد بَنمث تخذت درتستنث تلحثلَة سبع تبعثد للمتؽَر تلوسَط  تلعثملَن

، معرفة تلمنتجثت ، معرفة تلعملَثت ) معرفة تلمنثفسَن ، معرفة تلبَبة، معرفة تلمجهزَن معرفة تلعثملَن ،

 ةنَتلشركثت تلسودتتم  تطبَق تلدرتسة فٍ ، 

تشثبه هذه تلدرتسة مع درتستنث تن هذه تلدرتسة تتكون من  فثن ) 0107تمث( درتسة ، نعمة ، جثسم ، 

وتوجه  تلمنهج تلوصفٍ تلتحلَلٍوتستخدتم  تم تخذ تٖدتء كمتؽَر تثبع ، ، و َر مستمل وتثبع ووسَط متؽ

وتبعثده ( تٖستجثبة ، نشر تلمعلومثت ، تٖستخبثرتت  بثلسوق تلتوجه تلمتؽَر تلمستمل هوتٖختٗؾ تن 

بَنمث تلمتؽَر تلمستمل فٍ درتستنث هو تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت تضثفة تلً تختٗؾ  تلتسوَمَة)

تختٗؾ تبعثد تلمتؽَر تلتثبع وهٍ ( تلمثلٍ ، تنمَة ، تطوَر تٖفرتد)  عن تبعثد لمتؽَر تلتثبع ، وتبعثدهمث

بَنمث تؽَر تلوسَط وتحد تلمبَعثت  ، تلحصة تلسولَة ) ، وتن تلم’ فٍ درتستنث تلحثلَة وتبعثده (تلربحَة 

معرفة تلزبون ، معرفة تلعثملَن ، تلمتؽَر تلوسَط فٍ  درتستنث تلحثلَة هو تلمعرفة تلتسوَمَة  وتبعثده ( 

وتم تطبَق معرفة تلمنثفسَن ، معرفة تلبَبة ، معرفة تلمجهزَن ، معرفة تلمنتجثت ، معرفة تلعملَثت )

 تلدرتسة فٍ تلمطثع تلصنثعٍ .

تشثبه هذه تلدرتسة مع درتستنث تن هذه تلدرتسة تتكون من متؽَر  فثن) 0108لدَرتوٌ ، تمث ( درتسة ت

تلمنهج تلوصفٍ تلتحلَلَوتوجه تٖختٗؾ وتستخدتم  تم تخذ تٖدتء كمتؽَر تثبع ، ، و مستمل وتثبع ووسَط 

دترة ٖصَثؼة ت ،تٖدترة تٖسترتتَجَة وتبعثده ( تهدتؾ تٖسترتتَجَةدترة ٖتتلمتؽَر تلمستمل هوتن 

دترة ٖتوتمََم تلرلثبة ، تٖدترة تٖسترتتَجَة تطبَق ، سترتتَجَة ٖٕدترة تلعدتد ٖت ، سترتتَجَةٖت

، بَنمث تلمتؽَر تلمستمل فٍ درتستنث هو تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتبعثده مختلفة ) سترتتَجَةٖت

تلمبَعثت  ، ’ تلمتؽَر تلتثبع وتحد بَنمث للمتؽَر تلتثبع فٍ درتستنث تلحثلَة  ثٗثة تبعثد هٍ (تلربحَة و

بَنمث تلمتؽَر تلوسَط فٍ  درتستنث تلحثلَة هو تلمعرفة تلحصة تلسولَة ) ، وتن تلمتؽَر تلوسَط وتحد 



036 
 

ثفسَن ، معرفة تلبَبة ، معرفة تلمجهزَن معرفة تلزبون ، معرفة تلعثملَن ، معرفة تلمنتلتسوَمَة  وتبعثده ( 

وتم تطبَق تلدرتسة فٍ منظمثت  ، معرفة تلمنتجثت ، معرفة تلعملَثت ) ، وتمت تلدرتسة فٍ بلد عربٍ

 تجتمثعَة .

فثن توجه تشثبه هذه تلدرتسة مع درتستنث تن هذه تلدرتسة لهث  ثٗث متؽَرتت  )Jin,2017درتسة تمث (

تٖدتء  هو متؽَر تثبع  وكمث  هو معمول فٍ درتستنث ، ومستمل وتثبع ووسَط كمث موجود فٍ درتستنث 

 تلمتؽَرتلمنهج تلوصفٍ تلتحلَلٍ  ، وتوجه تختٗؾ هذه تلدرتسة  مع درتستنث تن تم تستخدتم تلحثلَة، و

) تلمشثرَع بَن وتلتوجَه تلتوجَه عٗلثتوتبعثده (  وتلمتوسطة تلصؽَرة تلمشثرَعتلمستمل هو توجَه 

،  تلمتؽَر تلمستمل لدرتستنث وهٍ تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وكذلن تختٗؾ تبعثدهمثوهٍ تختلؾ عن 

تلمتؽَر هٍ  ةتلتسوَمَةتلمدروتن تلتدوَل متؽَر تثبع فٍ هذه تلدرتسة وؼَر موجود فٍ درتستنث ، وتن 

وهٍ تختلؾ عن تبعثد تلمعرفة تلتسوَمَة  فٍ  )وتلمخثطرة ، تٖستبثلَةفٍ هذه تلدرتسة وتبعثدهث (تلوسَط 

معرفة تلزبون ، معرفة تلعثملَن ، معرفة تلمنثفسَن ، معرفة تلبَبة ، معرفة تلمجهزَن ، درتستنث وتشمل  (

 تمت تلدرتسة فٍ كورَث وتم تطبَق تلدرتسة فٍ تلمطثع تلصنثعٍ معرفة تلمنتجثت ، معرفة تلعملَثت ) ، و

توجه تشثبه هذه تلدرتسة مع درتستنث تن هذه تلدرتسة لهث ثٗث ) Martin, et al , 2017تمث ( درتسة ، 

وهو َمثل هو تٖدتء ، وتلمتؽَر تلتثبع فٍ هذه تلدرتسة  فٍ درتستنث   متؽَرتت مستمل وتثبع ووسَط  كمث

وتوجه تختٗؾ هذه تلدرتسة  مع درتستنث هو تختٗؾ تلمتؽَر تلمستمل ،فٍ درتستنث تٖدتء تلتسوَمٍ 

عدم وجود تبعثد للمتؽَرتت فٍ هذه تلدرتسة عكس ، ووتلوسَط وتبعثدهمث فٍ هذه تلدرتسة عن درتستنث 

ستخدتم تلمنهج تلوصفٍ تلتحلَلٍ فٍ درتستنث  ، وتم تستخدتم تلمنهج تلتجرَبٍ فٍ هذه تلدرتسة  بَنمث تم ت

 درتستنث.
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 البحثٌة  الفجواتخامساً : 

 ند متلسثبمة تلتٍ تنثولت تلعٗلة بَن متؽَرتت تلدرتسة تظهر عد ن خٗل تٖطٗع علً تٖدبَثت م

 : تتمثل فٍوث تلدرتسة هتلتٍ ستؽطَوتت تلبحثَة وتلفج

 

 بثسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتْدتء تلتسوَمٍوتلتٍ تتعلق :   الفجوة البحثٌة الاولى-0

تلمسثر تلذٌ َوجه تلمؤسسة تلً تهدتفهث تلمنشودة من خٗل خلق مَزة  تسترتتَجَة تسوَق تلخدمثت  تمثل

 )2012تنثفسَة للمؤسسة فٍ سولهث تلمستهدؾ ( طملَه ، 

تلتسلوَمَة تلمعروفلة وتلتلٍ تثبتلت ورؼم تهمَة تسترتتَجَثت بورتر تلتنثفسَة وتلتٍ تعد من تٖسترتتَجَثت 

 فثعلَتهث ونجثحهث فٍ تلكثَر من تلمؤسسثت تلتٍ لثمت بتطبَمهث ،

نجد تن عدد من تلدرتسثت تنثوللت تٖسلترتتَجَثت تلتسلوَمَة بثبعلثد مختلفلة  ، كملث فلٍ درتسلة  تلكعبلٍ ،  

تلتللٍ تنثولللت (خدمللة ، تسللعَر ، توزَللع ، تللروَج ، عملَللثت ، تفللرتد ، دلَللل مللثدٌ ) ، و نظَللؾ ،  0106

تلبرَـــــللـد تنثولللت (تلتللٍ  0107تلللذٌ تنللثول (خدمللة ، تسللعَر ، توزَللع ، تللروَج )  ، و مسللثلتة ،  0107

تلعـــــلللـثدٌ تلمبثشــــــلللـر، تٔعــــــلللـٗن ذو تٖســــــلللـتجثبة تلمبثشــــــلللـرة، تلتســــــلللـوَق بثلهــــــلللـثتؾ، 

( تلبَلع تللذٌ تنلثول  0108) ، و عبلد تللرزتق  ،  رجــــــــثل تلبَــــــــع ،تٖنترنـــــــت، تلكتثلوجـــــــثت 

ثت ، تروَج تلمبَعثت ، تلدعثَة ( تلنشر ) ، تٖعم ، تلعرض عند نمطة تلشرتء ، رعثَلة تلشخصٍ ،تٖعٗن

(تٖعللٗن ، تلعٗلللثت تلللذٌ تنللثول  0108و تلٗمللٍ ، تٖحللدتث ، تلعٗلللثت تلعثمللة ، تلتسللوَق تلمبثشللر ) ، 

 تلعثللثتثول (تللذٌ تنل 0108و حبَلج ، تلعثمة ، تلبَع تلشخصٍ ، تروَج تلمبَعثت ، تلتسوَق تلمبثشلر ) ،

سللترتتَجَة تلتللروَج ، تلللذٌ تنلثول (ٍ 0107تلٗمللٍ ، و) ، نٖعٗتلمبَعلثت،ت َطتلشخصٍ،تنشلل تلعثملة،تلبَع

 دورة حَثة تلمنتج ، تٖهدتؾ تلتروَجَة ، خصثبص تلمنتج ، خصثبص تلسوق ، لموترد تلمثلَة ) ،

 تلتسوَق،وتلتسللعَر،وتطوَرتلمنتجثت،وإدترة بحللوثتلللذٌ تنللثول ( Qureshi,et al ,2o17 درتسللة و 

و (كفلللثء تلتوزَلللع ،كفلللثءة تلتلللروَج) ، تللللذٌ تنلللثول  Gregory,2017و ) ، وتلتلللروَجوسلللثبل تٖتصلللثل 

Ebitu,2016   و ،  )تلتسللوَمَة تلمنتج،تٖتصللثلت تلتسللوَمَة،تلعٗلثت جللودة(تلللذٌ تنللثولMutlu &  

,2016rerüSو (تٖضلللطرتج تلتكنوللللوجٍ ) ، تللللذٌ تنثولJin,2017تلتوجَللله عٗللللثت(تللللذٌ تنلللثول 

 )تلمشثرَع بَن وتلتوجَه

ن  نجد تلبثحثَوتلكتثج  نتلعدَد م لَهث تلتٍ أجمع ع ومن جثنج تخر ونظرت ٖهمَة تبعثد  تٖدتء تلتسوَمٍ
من تلدرتسثت تنثولت تٖدتء تلتسوَمٍ تٖ تنهث تنثولته كممثرسة بثٖبعثد تلمختلفة كمث فٍ درتسة(  تدتنعد

 Qureshi,et alو (درتسة   تلممَثس تلمثلٍ، وسلون تلمستهلن، وتلتنثفسَة)) ( 0107درتسة نظَؾ ، 
,2o17 ()،درتسة مسثلتة ، ) ، و(  تلعمٗء تلمخثطر،تركزعلً تحمل،تتحَن تلفرص  مبتكرة،تستبثلَة

)  تلمبَعثت  0108(درتسة تلٗمٍ ،  تختثرتبعد من تبعثد تٖدتء تلتسوَمٍ  ، و أٌ) تلتٍ لم تثخذ 0107

( ) بعدَن  وهمث Ebitu,2016تلمبَعثت  ،وتختثرت درتسة(درتسة   )Gregory,2017و (درتسة 

 )  رضث تلزبون0108مَرٌ  ) و (حبَج ،لمثء 0106و(درتسة  تلكعبٍ ، تلربحَة ، تلحصة تلسولَة )
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Qureshi7et al 70o07 

Gregory70107 

Ebitu70106 

 0107نظَؾ ، 

 لطثع صنثعٍ  وعربَة تجنبَة

 لطثع مصثرؾ عربَة 0107،  مَرؼنٍ

 عربَة لطثع تلتأمَن 0108حبَج ، 

 عربَة 0107، مسثلتة
 تلمؤسسثت تٖلتصثدَة

 لطثع تلمصثرؾ محلَة   0106،  تلكعبٍ

 تلمطثع تلصنثعٍ محلَة  0108عبد تلرزتق ،  

 0107تلٗمٍ ، 

  0108تلٗمٍ ، 

 محلَة 
 لطثع تٖتصثٖت 

 :تلفجوة تٖولً

ٖ توجد درتسثت 
سثبمة تنثولت 
تلعٗلة بَن 
تسترتتَجَثت 

تسوَق تلخدمثت 
تلتسوَمٍ  وتٖدتء

فٍ عدد من 
 تلمؤسسثت تلخدمَة  

تضثفة تلً تن معظم تلدرتسثت تلسثبمة تجرَت فٍ بلدتن عربَة وتجنبَة، ولد تم تطبَمهث تمث فٍ تلمطثع 
 تلصنثعٍ تو فٍ لطثع خدمٍ وتحد كثلمصثرؾ تو تلتثمَن تو تٖتصثٖت وكمث فٍ:

 ) : 00/4/0تلشكل رلم ( 

 

   

 

 

 

 

 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

فثن هذه تلدرتسة تتنثول تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتبعثدهث تسترتتَجَة (لَثدة تلكلفة  وتلتمََز علَه 

وتلتركَز ) لؽرض درتسة تثثَرهث علً تٖدتء تلتسوَمٍ بثبعثده تلثٗثة ( تلمبَعثت ، تلحصة تلسولَة ، 

 تلربحَة ) وتنهث تجرَت فٍ تلعرتق وفٍ خمس لطثعثت خدمَة

تخص تلدرتسثت تلسثبمة تلمتعلمة بَن تسترتتَجَة تسوَق تلخدمثت وتلمعرفة  البحثٌة الثانٌة :الفجوة -0

 تلتسوَمَة

د من تلدرتسثت تنثولت تسترتتَجَة تسوَق تلخدمثت تٖ تنهث تنثولتهث كممثرسة بثٖبعثد تلمختلفة عدوجود 

ج وتٖختَثر ،تلتدرَج ) تلتٍ تنثولت ( تٖستمطث0106فَصل وتخرون ، (درتسة ،كمث فٍ درتسة 

) تلتٍ تنثولت ( تلشبكة تلخثرجَة   Hou,et al , 2016وتلتطوَر ،تلتعوَضثت ،تمََم تٖدتء ) و( درتسة ، 

) تلتٍ تنثولت (تدترة عٗلة تلزبثبن ، تلمعرفة تلسولَة وتشمل  0107، تلولت  )، و (درتسة عبدتٖمَر ، 

تلمنتج ) كمتؽَر مستمل بَنمث تنثولت (تلكلفة تٖلل ، تلتمََز ،  تلمعرفة بثلزبثبن وتلمنثفسَن وتلسوق ،تطوَر

)  تخذت تلعٗلثت تلعثمة ، 0106عبدتٖمَر ، و( درتسة ، ، تلتركَز) كثبعثد للمتؽَر تلتثبع ولَس تلمستمل 

 (درتسة ،، و  تلتٍ تنثولت ( تلمنتج ، تلسعر ، تلمكثن ، تلتروَج )) Liang,  Nguyen,2017و ( درتسة 

) تلتٍ تنثولت ( تلمنتج تٖلكترونٍ ، تلسعر تٖلكترونٍ ، تلتوزَع تٖلكترونٍ ، 0106حسن ، جعفر ، م

تلتروَج تٖلكترونٍ ، تلشخصنة، تروَج تلمبَعثت ، تلمولع ، تلخصوصَة ،تٖمن ، خدمة تلزبثبن ، 

ثرسة بثٖبعثد تلمختلفة تلمجتمع )  ومن جثنج تلمعرفة تلتسوَمَة فثن بعض تلدرتسثت تنثولت تلمعرفة  كمم

)تلتٍ تنثولت (  تولَد تلمعرفة ،خزن تلمعرفة ،توزَع 0106فَصل وتخرون ، (درتسة ،كمث فٍ درتسة

) تنثولت  شبكةتلعمٗءتٖجتمثعَة ،    Hou,et al , 2016تلمعرفة ،تطبَق تلمعرفة)  و( درتسة ، 

)تنثولت 0106عبدتٖمَر ، ( درتسة ، وثتوملتمنَة تلمعتلتٍ تنثولت  )2016تحمد ، إبرتهَم ، (درتسة و

 و' تٔنترنت مٗءمة'' ' و' تٔنترنت أمنفتنثولت ( ) Liang,  Nguyen,2017و ( درتسة َمَةولتسدتفثٖهت

تضثفة ، تنثولت  تلمحتوي تلرلمٍ )0106محسن ، جعفر ،  (درتسة ،و  )تلعمٗء وحموق جودةتلشبكة'' 
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Hou7et al 7 0106 لطثع تٖتصثٖت تجنبَة 

 محلَة لطثع تلنمل  0106، فَصل وتخرون

 محلَة  0106محسن، جعفر ، 
 لطثع تلجثمعثت

 محلَة  0107،  عبدتٖمَر
 تجثرة تلسَثرتت وتلمكثبن

 لطثع تٖتصثٖت محلَة  0107عبد تلؽفور ، 

 :تلفجوة تلثثنَة 

ٖ توجد درتسثت 
سثبمة محلَة 

تنثولت  وتجنبَة
تلعٗلة بَن 
تسترتتَجَثت 

تسوَق تلخدمثت 
لتسوَمٍ ت وتٖدتء

فٍ عدد من 
تلمؤسسثت تلخدمَة 

نمص  تضثفةتلً، 
تلدرتسثت تلعربَة  

 لهذه تلعٗلة 

Liang7  Nguyen70107 لطثع تلمصثرؾ تجنبَة 

تلسثبمة تختلؾ عن درتستنث تلحثلَة من حَث تنهث تجرَت فٍ بلدتن تلً ذلن نٗحظ تن معظم تلدرتسثت 

عربَة وتجنبَة ، وتم تطبَمهث فٍ لطثع وتحد كمطثع تلمصثرؾ تو تلنمل تو تٖتصثٖت  تو تلجثمعثت وكمث 

 فٍ تلشكل تٖتٍ :

 )03/4/0تلشكل رلم (

 

 

 

 

 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت تلمتمثلة بثبعثد (تسترتتَجَة لَثدة تلكلفة  علَه فثن هذه تلدرتسة تتنثول 

وتلتمََز وتلتركَز) لؽرض درتسة تثثَرهث علً تلمعرفة تلتسوَمَة بثبعثدهث ( معرفة تلزبون ، معرفة 

 تلعثملَن ، معرفة تلمنثفسن ، معرفة تلزبون ، معرفة تلبَبة ، معرفة تلمجهزَن ، معرفة تلعملَثت )وتنهث

 تجرَت فٍ تلعرتق وفٍ خمس لطثعثت خدمَة

 

 وهٍ تلمتعلمة بثلدرتسثت تلسثبمة تلخثصة بثلمعرفة تلتسوَمَة وتٖدتء تلتسوَمٍ الفجوة البحثٌة الثالثة:-3

(درتسة  من خٗل تلدرتسثت تلسثبمة َتبَن تن  تلمعرفة تلتسوَمَة تم تنثولهث  بثبعثد مختلفة كمث فٍ

 بـسحج تلزبون طلج، تلمَمة مجري تحدَد، تلمَمة تحدَد )تلتٍ تنثولت (0108تلمعمورٌ ، دهَرج ، 

) و ( درتسة بثلعمل تلمثثلَة وتحمَق نحوتلكمثل بثلسعٍ تلشركة إدترة، .  للمنتج تدفق عملَة، .  تلمنتج

ل )تلتٍ تنثولت ( تلصرتؾ تِلٍ ، تلصَرفة عبر تٖنترنت ، تلصَرفة عبر تلهثتؾ تلمحمو 0108محمد ، 

 ، تلسعر ، تلخدمة تلجوهرَة) 

وكثنت تبعثدهث (تلسعر  فٍ تلسجل ) ، تلدفع عن طرَق تٖبتمثن ،   ( Porto , et al , 2017)ودرتسة  

(درتسة عمولة تلمبَعثت ، تؽََر فٍ جو تلمتجر ، تلفترتت تلتروَجَة ، زَثدة فٍ تشكَلة تلمنتج و 

Iberahim, et al  2016ٖتلتولَت ، تلتمنَة )،و(درتسة  وحسن وتٖعتمثدَة تسثق) وتبعثد هث كثنت ( ت

2016، Long,et al, تٖستخبثرَة ،ونشرتلمعلومثت تٖستخبثرتتَة تلمعلومثت ) تلتٍ تنثولت (  تولَد 

، تلتٍ تنثولت ( تدترة عٗلة تلزبون تٖلكترونٍ )  Chong, Man,2017) دساعخ , ،وتٖستجثبة )و 

تكنولوجَث تلمعلومثت ونظثم تلمعلومثت  ،تكثمل تٔلكترونَة ،تلتنثفسَةتدترة سلسلة تلتجهَز تٖلكترونَة 

 ، )تلمعلومثت ،وشفثفَة
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و ) 0106(ملكثوٌ، (درتسة )و0106هٍ (درتسة محمود ،تضثفة تلً وجود درتسثت لم تثخذ تبعثد و

، nah ,2016) و (درتسة   Kundu,Datta,2016) و (درتسة ، 0107حمد ، علٍ ، (درتسة 

Sulistyo, Siyamti ( درتسة ، ) وOrji, 2017 ( 

بٗل ، (درتسة وتن بعض تلدرتسثت تشتركت ببعد وتحد فمط مع تبعثد تلمعرفة تلتسوَمَة وهٍ 

 ) وَشترن برضث تلزبون    0107)وتشترن بثلحصة تلتسوَمَة  و ( درتسة زتوش رضث ، 0106

تنثولته كممثرسة   )0106ملكثوٌ، (درتسة تٍ تنثولت تٖدتء تلتسوَمٍ فثن ومن جثنج تلدرتسثت تل

(ترشُدتلنفمثت ،جودةتلخدمثتتلممدمة ،زُثدةنسبةتلزبثةنفٍتلفنثدق ، بثْبعثد تلمختلفة  وتبعثده تلمختلفة هٍ 

 تلموثولُة )

، nah ,2016(درتسة بعد من تبعثد تٖدتء تلتسوَمٍ وهٍ  أٌتضثفة تلً وجود درتسثت لَس لهث 

Sulistyo, Siyamti2016(درتسة ) و، Long,et al,  و( 0108تلمعمورٌ ، دهَرج ، (درتسة ) و(

)  و   Kundu,Datta,2016) و(درتسة ،  0107) و ( درتسة زتوش رضث ،  0108درتسة محمد ، 

 ) Iberahim, et al  2016(درتسة 

)ولهث بعد 0106تسوَمٍ فهٍ  و (درتسة محمود ،وتمث تلدرتسثت تلتٍ لهث بعد وتحد من تبعثد تٖدتء تل

)وتلتٍ تشترن 0106بٗل ، (درتسة )ولهث بعد ربحَة تلبنون، و  Orji, 2017( درتسة ، و تلمبَعثت 

تلتٍ تشترن ببعدَن همث تلمبَعثت وتلحصة ( Porto , et al , 2017)بثلحصة تلسوَمَة   ،ودرتسة 

 تلسولَة

تلدرتسثت تلسثبمة تختلؾ عن درتستنث تلحثلَة من حَث تنهث تجرَت فٍ تضثفة تلً ذلن نٗحظ تن معظم 

بلدتن عربَة وتجنبَة ، وتم تطبَمهث  تمث فٍ تلمطثع تلصنثعٍ تووتم تطبَمهث فٍ لطثع وتحد كمطثع 

تلمصثرؾ تو تلسَثحة تو تٖتصثٖت  تو فٍ مؤسسثت خدمَة تختلؾ عن تلمؤسسثت تلتٍ تم درتستنث علَهث 

 كل تٖتٍ :وكمث فٍ تلش

 

 

 

 

 

 

 

 

 



040 
 

 

 :تلفجوة تلثثلثة

ٖ توجد درتسثت 
سثبمة تنثولت 
تلعٗلة بَن 

تلمعرفة تلتسوَمَة 
تلتسوَمٍ  وتٖدتء

للمؤسسثت تلخدمَة  
للة  تضثفةتلً

َة تلدرتسثت تلمحل
 لهذه تلعٗلة 

 لطثع تلمصثرؾ وعربَة  تجنبَة

Kundu7Datta,20,16 -Iberahim7 
et al  0106 

-Orji, 2017, - ، تحمد ، إبرتهَم

،  كسبثوٌ-0106محمود ، -0106

0108 

-Long,et al, 2016 
Sulistyo, Siyamti 

nah 70106 

Chong7 Man70107 

 0108،  تلمعمورٌ-0106بٗل ، 

-Porto 7 et al 7 0107- 

وعربَة  تجنبَة
 ومحلَة 

 تلمطثع تلصنثعٍ 

 0107مروي ، 
 لطثع تلسثحة  عربَة

 لطثع تٖتصثٖت عربَة  0107رضث ،  زتوش

 0107حمد ،علٍ 

 0116 تلكعبٍ-0108محمود،

 مؤسسثت خدمَة عربَة 

 لطثع تلمصثرؾ  محلَة 

 )04/4/0شكل رلم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

علَه فثن هذه تلدرتسة تتنثول تلمعرفة تلتسوَمَة بثبعثدهث ( معرفة تلزبون ، معرفة تلعثملَن ، معرفة 

تثثَرهث  تلمنثفسن ، معرفة تلزبون ، معرفة تلبَبة ، معرفة تلمجهزَن ، معرفة تلعملَثت )لؽرض درتسة

علً تٖدتء تلتسوَمٍ بثبعثده تلثٗثة ( تلمبَعثت ، تلحصة تلسولَة ، تلربحَة ) وتنهث تجرَت فٍ تلعرتق 

 وفٍ خمس لطثعثت خدمَة

: تلمتعلمة بثلدرتسثت تلسثبمة تلخثصة بثٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة تلخدمَة  الفجوة البحثٌة الرابعة-4

 وتلمعرفة تلتسوَمَة وتٖدتء تلتسوَمٍ

د من تلدرتسثت تنثولت تسترتتَجَة تسوَق تلخدمثت تٖ تنهث تنثولتهث كممثرسة بثٖبعثد تلمختلفة عدوجود 

) تلتٍ تنثولت ( تلمَثدة تلتحوَلَة وتلمَثدة تلتبثدلَة ) و (درتسة عبد 0107، عطثءكمث فٍ درتسة (درتسة 

تلعملَثت  , تلموترد ، تلعثملَنوتلشرتكثت  تلمَثدة ، تٖسترتَتجَة ،) وتبعثدهث تلمختلفٍ هٍ 0106تلفرج  ، 

 & Mutlu( درتسة و بدتعٖستجثبة ، تٖتلتمَز ، ت) وتبعثده تلمختلفة هٍ 0107و ( درتسة صثبون ،  ،

,2016rerüS (  درتسة ، وبعده تلمختلؾ هو تٖضطرتج تلتكنولوجٍ و)Jin,2017(  وبعدَه تلمختلفَن

( تلمنتج ، تلتسعَر ، )وتلتٍ تنثولت 0106،علً(درتسة ) وتلمشثرَع بَن وتلتوجَه تلتوجَه عٗلثتهمث 

)  Martin, et al , 2017( درتسة ، ) و  0107تلتوزَع ، تلتروَج ) ، وتمث ( درتسة ، نعمة ، جثسم ، 

 فلَس لهمث تٌ بعد

ومن جثنج تخر  فثن تلمعرفة تلتسوَمَة تم تنثولهث تَضث  كممثرسة بثٖبعثد تلمختلفة كمث فٍ درتسة (درتسة 

 0107) وتلتٍ تنثولت ( تلمعرفة تلضمنَة وتلمعرفة تلظثهرة ) و( درتسة ، نعمة ، جثسم ، 0107ء، عطث
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Jin70107 

 0106علٍ ، 

 0107نعمة ، جثسم ، 

وعربَة  تجنبَة
 ومحلَة 

 لطثع صنثعٍ 

 جمَع تلمطثعثت عربَة 0107صثبون، 

منظمثت  0108، تلدَرتوٌ  عربَة

Mutlu&  Sürer70106 لطثع تلصحة تجنبَة 

 لطثع تلطَرتن عربَة  0106عبد تلفرج ، 

 0107عطثء ، 

 عربَة  0105حمزة ، 
 لطثع تٖتصثٖت 

 :تلفجوة تلرتبعة 

ٖ توجد درتسثت 
سثبمة تنثولت 
تلعٗلة بَن 
تسترتتَجَثت 

تسوَق تلخدمثت 
تلتسوَمٍ  وتٖدتء

عبر تلمعرفة 
تلتسوَمَة فٍ عدد 
من تلمؤسسثت 

 تضثفةتلًتلخدمَة 
ندرة تلدرتسثت 

 تلمحلَة  

)وتلتٍ تنثولت 0105درتسة حمزة،  ) تنثولت ( تٖستجثبة ، نشر تلمعلومثت ، تٖستخبثرتت تلتسوَمَة)  و(

)تلتٍ 0107) و ( درتسة صثبون ، لوجَة للشركة ،رأس تلمثل تلبشرٌوتلبَثنثت وتلمعلومثت ،تلبنَة تلتكن( 

تمث و،  تنثولت ( تٖستبثلٍ وتلمخثطرة  ))Jin,2017(درتسة ، و  تنثولت ( تٖستبثلٍ وتلتفثعلٍ )

( درتسة ، و ) Mutlu &  Sürer,2016و( درتسة  )0106(درتسة عبد تلفرج  ،  )0106،علً(درتسة 

Martin, et al , 2017  فلَس لهم تٌ بعد ( 

وتمث جثنج تٖدتء تلتسوَمٍ  فثن تؼلج تلدرتسثت تنثولته كممثرسة بثٖبعثد تلمختلفة كمث فٍ درتسة(درتسة 

َة، لَثت تلدتخلتلعمم، تلموترد تلبشرَة، لتلنمو وتلتع)تلتٍ تنثولت ( 0107، عطثء، شذي شفَق محسن

) تنثولت (  تلمثلٍ ، تنمَة ، تطوَر تٖفرتد)  0107) و ( درتسة ، نعمة ، جثسم ،  تلمثلٍتٖدتء ، زبثبن تل

) وتلتٍ تنثولت ( تلكفثءة ، تلفثعلَة ، تٖستجثبة ) ، و( درتسة صثبون ، 0105و( درتسة حمزة  ، 

) تنثولت تلربحَة  Mutlu &  Sürer,2016( درتسة تنثولت رضث تلزبون  ، ودرتسة  ) 0107

) و 0106(درتسة عبد تلفرج ،  )0106ٍ،عل(درتسة هٍ تمث تلدرتسثت تلتٍ لم تثخذ تٌ بعدو،  وتلمبَعثت

 ) Martin, et al , 2017( درتسة ، و  )Jin,2017(درتسة ، 

تنهث تجرَت فٍ  تضثفة تلً ذلن نٗحظ تن معظم تلدرتسثت تلسثبمة تختلؾ عن درتستنث تلحثلَة من حَث

بلدتن عربَة وتجنبَة ، وتم تطبَمهث  تمث فٍ تلمطثع تلصنثعٍ تو تم تطبَمهث فٍ لطثع وتحد كمطثع تلصحة 

تو لطثع تٖتصثٖت تو تلطَرتن  تو منظمثت تجتمثعَة تو فٍ مؤسسثت خدمَة تختلؾ عن تلمؤسسثت 

 تلتٍ تم درتستنث علَهث وكمث فٍ تلشكل تٖتٍ :

 )05/4/0تلشكل رلم (

 

 

 

 

 

 

 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

 

من خٗل مث سبق َتضح جلَث تن مث َمَز هذه تلدرتسة عن تلدرتسثت تلسثبمة تنهث تنثولت تسترتتَجَثت 

تسوَمٍ تلخدمثت كمتؽَر مستمل بثبعثدهث  ( تسترتتَجَة لَثدة تلكلفة ، تسترتتَجَة تلتمََز ، تسترتتَجَة 

تلسولَة ، تلربحَة ) وكذلن تستخدتم تلتركَز ) وتٖدتء تلتسوَمٍ كمتؽَر تثبع بثبعثده ( تلمبَعثت ، تلحصة 
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وتنهث تجرَت فٍ تلمعرفة تلتسوَمَة لتفسَر تلعٗلة بَن تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتٖدتء تلتسوَمٍ. 

 تلعرتق وفٍ خمس لطثعثت خدمَة
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 المتغٌرات التحكمٌة-5

بثلمؤسسة وهٍ ( طبَعة عمل تلمؤسسة ، تلملكَة ، عدد تلعثملَن ، عمر  تم تختَثر تلبَثنثت تلخثصة

، وتن تؼلج تلدرتسثت كل من متؽَرتت تلدرتسة  ًلعهثلدرتسة تثثَرتلمؤسسة ، عدد تلمنثفسَن ) وذلن 

تلسثبمة لد تختثرت بَثنثت تحكمَة خثصة بثلبَثنثت تلشخصَة للمبحوثَن ، وتمث تلبعض تٖخر فمد تختثر 

بَثنثت  ت تلخثصة بثلمؤسسة ، فمد تشثبهت بعض بَثنثت تلمؤسسة تلخثصة بهذه تلدرتسة معتلبَثنث

، عدد  مؤسسة، عمر تل مؤسسةتل متلخبرة ، حجـ) وتلتٍ تنثولت  0107تلمؤسسة لدرتسة ( صثبون ، 

بَثنثت تلمؤسسة تلخثصةبدرتسة لَن ، وكذلن تشثبهت ببعض سط مدة عمل تلعثمو، مت نتلمنثفسَ

، إتبثع نعَوتلمتط ن َل، عدد تلعثمنتلثثبتَن َلسنة تلتأسَس، عدد تلعثم) تنثولت 0108توٌ، (تلدَر

 تٖسترتتَجَة ، مجثل تلعمل)  وكثنت تلنتثبج علً تلنحو تلتثلٍ :  دترةٖلمبثدئ ت ؤسسةتلم

ً لتلدرتسة أجرَت ع ٖنذت مبرر وه تت فأكثروسن 01لهث سنة تلتأسَس  % من تلمؤسسثت7578

 0993 ٌ لبل عثمسطَنَة ألطنَة تلفوة تلبدء تلسلطلبل جتمثعَة تلتٍ تنشأت ٖت ؤسسثتتلم

د ومحد وظفَنعدد تلم ٖنذت مبرر عثمل وه 51-00% من تلمنظمثت عدد تلعثملَن تلثثبتَن فَهث من 3375

فبثت لعة تلممدمة لوتلمشثرَع تلممدمة لصثلح تلخدمثت تلمتن نستفثدة مٖت ونمث حتً تك وعثن

 وعَنتلمتط نحَث أعمثل فثلل ،  01% من تلمؤسسثت عدد تلعثملَن تلمتطوعَن فَهث من 4879دؾهلمستت

دترة ٖتلمنظمثت تتبنً مبثدئ تن م%  0075ةمسؤولَثت إدترَة أو مثلَمل ً تحلع َنؼَر لثدر

 .سطَنٍلتلف سترتتَجَة فٍ تلمجتمعٖدترة تٖتهَم ذت بسبج حدتثة مفثسنوتت فثكثر وه 01من  سترتتَجَةٖت

 ة فٍ لطثع ؼزة تطبَمث جَدت لٗدترة تٖسترتتَجَة فٍ تلمؤسسثت تٖهلَة تلعثمل % هنثن 78734

تم تختَثر تلبَثنثت تلشخصَة تلتثلَة وهٍ(تلنوع ، تلعمر ،  تمث من جثنج تلبَثنثت تلشخصَة للمبحوثَن

 تلخبرة تلعملَة ، تلمؤهل تلعلمٍ ، تلدرجة تلوظَفَة )

 ) فأن تلنتثبج علً تلنحو تلتثلٍ : 0108( درتسة تلٗمٍ ، فبعد تٖطٗع علً تلدرتسثت تلسثبمة ومنهث 

 %33% بَنمث تٖنثث 67تلنوع : حثز تلذكور علً نسبة 

) وهذت َدل علً تن تٖتصثٖت  33- 06تلعمر:  وكثنت تلفبة تلتٍ حثزت  علً تكبر نسبة تترتوح بَن (  

تلبَبة تلعرتلَة وتستعمل تلمهثرتت وتلخبرتت تلشبثبَة تلذَن لدَهم روح تٖندفثع هٍ شركثت َثفعة فٍ 

 تٖكبر نحو تلعمل 
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تلمؤهل تلعلمٍ :  تهتم شركة تٖتصثل بثلمؤهل تلعلمٍ  وتعده ضرورَث لبنثء لدرتتهث حَث تن نسبة 

 % 94تلحثصلَن علً شهثدة تلبكلورَوس حوتلٍ 

سنة  00) سنوتت هٍ تٖكثر ، وتن تلصً مدة خبرة هٍ  01-6ن (  مدة تلخدمة : حَث كثنت تلنسبة بَ

 سنة  03وذلن ٖن تلدم شركة تتصثل هٍ 

تلسن، تلمؤهل تلعلمٍ، طبَعة ) فمد تم تخذ تلبَثنثت تلشخصَة تلتثلَة وهٍ  0106( درتسة بٗل ، تمث 

 ، وكثنت تلنتثبج كمث َثتٍ : تلعمل فٍ تلمؤسسة، تلخبرة فٍ تلعمل

وَعود هذت إلً  َمتلكون شهثدة جثمعَة ، %من نسبة تلموظفَن تلمستجوبَن 90تن لعلمٍ تبَن تلمؤهل ت

فٍ هذه تلسنَن فٍ سوق تلعمل تلجزتبرَة توفر تلَد تلعثملة ذتت تلمستوي تلجثمعٍ فٍ تلمستوي تلتعلَمٍ 

َة لموتجهة خَرة، وَبَن هذت أَضث نَة تلمؤسسثت تلمدروسة فٍ تلعمل علً تنمَة موتردهث تلبشرٖت

 تلمنثفسة تلحثدة تلتٍ أصبحت تمَز هذت تلسوق

وَعود هذت لحدتثة ظهور أؼلج تلمؤسسثت عثم ،    31تلعمر :تلنسبة تلكبَرة من تلمستجوبَن هٍ تكثر من 

شخثص تلذَن ٖبرَة، كمث أنه تعتمثد هذه تلمؤسسثت فٍ تسََرهث علً تزتتلمدروسة فٍ تلسوق تلج

 .أخذ من ولت تلمسَرَن لبل توظَفهمَمتلكون شهثدتت جثمعَة َ

 أؼلج تلمستجوبَن هم رؤسثء مصثلحتلتخصص تلوظَفٍ : 

 سنة)، 05و  5 (  تلمستجوبَن َملكون معدل ممبول من تلخبرة تلمهنَة َترتوح بَن تلخبرة : تؼلج

، تلعلمٍ لمؤهل تلعمر، تلجنس، ت) فمد كثنت بَثنثتهث تلشخصَة هٍ   0108وتمث (درتسة تلدَرتوٌ ، 

 ؤسسةوكثنت تلنتثبج مث َثتٍ : تت تلخبرة فٍ تلموظَفٍ، عدد سنومٍ، تلمسمً تللتلتخصص تلع

مَة مشثر كة تلمرأة فٍ مسَرة تلتنمَة هً ألذت تأكَد عوهنثث، ٖت نم% من تلمبحوثَن هم 3970

فٍ لطثع  نزَنسبة تلمتمَ نذت َؤكد أوهسنة، 30 هم تلل منح أعمثروتترتمن تلمبحوثَن %  06ءتلبنثو

ٖولَة ثدة تلجثمعَة تهتلش ن حملة ممن تلمبحوثَن هم % 6873لةولة معمومنثصج مرم لوتَشؽ نؼزة تلذَ

  .تلحد تلمطلوج من تلخبرتت وتلمعثرؾ فٍ تلن تلمنثصج تمثل تلتٍ

تلكثَر من تلمنظمثت  عمل لرج لطبَعةٖتلتخصص ت وهٍمٍ تجثرة لتلع همتخصصمن تلمبحوثَن % 31

 .تٖهلَة

 .ؤسسثتً نجثح تلملذت سثعد عسنوتت خبرة وه 01من تلمبحوثَن  لدَهم تكثر من % 3878
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( درتسة عبد تلرزتق ،  ) تٖ تنهث تمت فٍ بلد عربٍ وتشثبهت مع 0105( درتسة حمزة  ، ولد تشثبهت 

 ) تٖ تنهمث تستخدمث تلبَثنثت تلشخصَة فمط 0108) و( درتسة تلٗمٍ ،  0107

) تذ تخذت تلبَثنثت تلشخصَة تلتثلَة وهٍ تلنوع ، تلعمر ، تلمؤهل  0107مَرؼنٍ وتشثبهت (درتسة 

تلمؤهل تلعلمٍ، تلتخصص تلعلمٍ، طبَعة ) فمد تختثرت 0108( درتسة كسبثوٌ ، تلعلمٍ ، تلخبرة ، و

(درتسة محمود ، ، وتلعمل، عدد سنوتت تلخبرة فٍ تلتسوَق، عدد تلدورتت تلتدرَبَة فٍ مجثل تلتسوَق

مَة، تلدورتت لَة، سنوتت تلخبرة، تلتخصصثت تلعلمت تلعهٗتلفبثت تلعمرَة، تلمؤتختثرت )  0106

تلسن، ()  0106، و( درتسة بٗل ،  كترونَةٖلمَت أٌ دورة تدرَبَة فٍ مجثل تلتجثرة تلل تهتلتدرَبَة 

تلنوع ، تلحثلة )  0106( علٍ ، ، و )تلمؤهل تلعلمٍ، طبَعة تلعمل فٍ تلمؤسسة، تلخبرة فٍ تلعمل

، عطثءتٖجتمثعَة ،  تلعمر ، تلمؤهل تلعلمٍ ، تلمستوي تلوظَفٍ ، تلمسمً تلوظَفٍ ، تلخبرة(درتسة 

) تلجنس ، تلعمر ،تلمستوي تلتعلَمٍ ،، تلوظَفة تلحثلَة ، تلخبرة ،  عدد تلدورتت تلتدرَبَة تلتٍ 0107

)  0106( محسن ، جعفر ، تلمؤهل تلعلمٍ  ) تلعمر تلجنس ، 0108تلتحمت بهث ،  و(لمثء مَرٌ حبَج ، 

تلعنوتن تلوظَفٍ ، تلتحصَل تلدرتسٍ ، تلتخصص ولكنهث تختلفت فٍ تن معظمهث لد تمت فٍ بلد عربٍ 

 .وتختلفت تَضث ٖستخدتمهث تلبَثنثت تلشخصَة فمط 

َٗحظ تن معظم تلدرتسثت تلسثبمة لم تثخذ بَثنثت تلمؤسسة تلمبحوثة وتلبَثنثت تلشخصَة  للمبحوثَن سوَة 

بل تمث تن تثخذ بَثنثت تلمؤسسة تلمبحوثة تو تلبَثنثت تلشخصَة للمبحوثَن تٖ درتستنث فمد تخذت تٖثنَن ، 

خصَة فمط ، تمث بثلٍ تلدرتسثت فمد وتن تؼلج تلدرتسثت تلتٍ تمت فٍ تلعرتق لد تنثولت تلبَثنثت تلش

تشثبه بعضهث وبعضهث تختلفت فٍ بعض تلبَثنثت تٖ تن معظمهث لد تمت فٍ بدتن عربَة وتجنبَة ، تضثفة 

 تلً تن بعض من هذه تلدرتسثت تم تطبَمهث فٍ ؼَر تلمطثعثت تلخدمَة 

تلدرتسثت تلسثبمة فأنه من بنثءتً علٍ مث تمدم من فجوتت، وبثلرؼم من أهمَة تلموضوع و بعد مرتجعة 

وتلدور  تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتثرهث علً تٖدتء تلتسوَمٍ  تلنثدر وجود درتسة تتنثول موضوع 

 .، ممث َجعله مبرر أو سبج كثفٍ لسد هذه تلفجوتتوسَط للمعرفة تلتسوَمَة تل
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 الخلاصة:

ووصؾ وتحدَد تلعوتمل تلمهمة ذتت تلصلة تنثول هذت تلفصل تلذٌ َمثل تٔطثر تلنظرٌ للدرتسة شرح 

سترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتٖدتء تلتسوَمٍ وتلمعرفة تلتسوَمَة ت بمشكلة تلدرتسة وتلمتمثلة فٍ

، كمث تنثول تلفصل تلعٗلثت تلمتبثدلة بَن تلن موتبعثدهم وأنوتعهم وتلعوتمل تلمؤثرة علَه مومفثهَمه

 ًعتبر هذت تلفصل تْسثس تلذٌ ستبنتلدرتسثت تلسثبمة، وَ ًتمثد علبطرَمة منطمَة وذلن بثٖعتلمتؽَرتت 

سنتمكن من مث ورد فَه َتم تصمَم تلنموذج وتنمَة تلفروض تلتٍ بأعتبثرهث  ًعل تفبنثء، تلدرتسة  هعلَ

 .تسثؤٖت تلدرتسة وذلن فٍ بمَة فصول تلبحث ًتلوصول تلٍ تٔجثبة عل

 

 

  



048 
 

 الفصل الثالث

 نظرٌات ونموذج الدراسة وتطوٌر الفرضٌات 
 تمهٌد

بعد تحدَد تلمتؽَرتت تلخثصة بمشكلة تلدرتسة وتنمَة تٔطثر تلنظرٌ تأتٍ تلخطوة تلتثلَة وهٍ تحدَد  

وٌ هذت حَث َحت .كذلن فرضَثت تلدرتسة وتطوَرهثو، تلدرتسة وتنموذج تلدرتسة تلممترحنظرَثت 

نموذج تلدرتسة لتفسَر تلعٗلة بَن تلمتؽَرتت وتلبحث  ثلَهند عتسَتلنظرَثت تلتٍ س ًتلفصل عل

 .وفرضَثت تلدرتسة وتطوَرهث

 :نظرٌات الدراسة

 تمهٌد:

ظهرت تلعدَد من تلنظرَثت وتلنمثذج تلخثصة بثلتوجه بثلسوق وتلنظرَثت تلسلوكَة تلمتعلمة بمَثس تلتوجه 

كَؾ تتَح تلممثرسثت وتٖسثلَج تلحدَثة  بثلسوق وتلتٍ تحثول تن تفسر تلممثرسَن لتوجه بثلسوق وتفسَر

عن طرَق تٖشخثص  ؤسسثتفٍ تحمَق فوتبد نهثبَة فٍ شكل مَزة إضثفَة تو ممثرسة فعلَة من دتخل تلم

 ونظرٌ تلمدرتت تلدَنثمَكَة تلممثرسَن لهذه تلتوجهثت فهنثلن نظرَة تلموترد

 اولا : نظرٌة الموارد

دترتت تلتٍ تهدؾ دتبمث تلً تٖجثبة عن تٖشكثلَة تلمتمثلة فٍ تعد تٖدترة تٖسترتتَجَة وتحدة من تٖ

محثولة معرفة سبج نجثح بعض تلمؤسثت عن ؼَرهث ، ومن هنث جثءت تلكثَر من تلممثربثت تلتٍ حثولت 

تٖجثبة عن هذه تٖشكثلَة ، ومنهث تلممثربة تلمبنَة علً تلموترد وتلتٍ كثن من بَن تهم روتدهث 

)Penrose & Petraf & Barney & Teece & Pisano( ، تسَة )59: 0100( 

لتجسَد فٍ سنوتت تلثمثنَنثت من تلمرن تلمثضٍ ، تذ تموم فَث) Barney & Grant(تذ بدأت تفكثر  

تلمؤسسة علً وفق هذه تلنظرَة بصَثؼة تسترتتَجَتهث بدءت بثلرسثلة تلتٍ ترتبط بثلسوق وتلعمٗء تلذَن 

وبمث تن هذه تلممثربة تستند تلً تلموترد فأنهث تعتبر تلمؤسسة عبثرة عن كثفة  ستستهدفهم تلمنشأة مستمبٗ ،

تٖصول وتلمدرتت وتلعملَثت تلتنظَمَة وتلمعلومثت ، تلمعثرؾ ، وتلتٍ تتحكم فَهث تلمؤسسة ، وهذه 

رد موت تولد لسم، تلمجموعة هٍ تلتٍ تسمح لهث بتصمَم تسترتتَجَة تمكنهث من تحسَن كفثءتهث وفعثلَتهث

تلمؤسسة إلً ثٗث مجموعثت هٍ :موترد رأس تلمثل تلمثدٌ ،مـوترد رأس تلمـثل تلبشرٌ وأخَرت موترد 

 )06،  0103( سعَدة ،  رأس تلمثل تلتنظَمٍ
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 Wernerfelt أول ممثلة للبثحث) تن  60:  0100و ( تسَة ،   )05: 0100وذكرت كل من (عثبشة ، 

لح نظرَة تلموترد وتلمهثرتت أو مث َعرؾ (بثلممثربة تلمبنَة تلتٍ جثء فَهث وْول مرة مصط 0984سنة 

تعرَفث لمثهَة تلموترد حَث  )Wernerfelt  1984,(تبنً) ، و based-Resource view علً تلموترد

إلً مجموعة خصثبص تلموترد تلتٍ تخلق  كمث أضثؾ لسمهث إلً موترد ملموسة وأخري ؼَر ملموسة ،

أخري تتمثل فٍ إمكثنَة تنثلص تكلفة تسـتعمثل تلموترد موتزتة بثكتسثج تلمؤسسة تلمَزة تلتنثفسَة خثصَة 

  للخبرة جرتء هذت تٖستعمثل تلمتكرر

هذه تلممثلة تمتد جذورهث تلً بدتَة تلمرن تلتثسع عشر ، تذ ترجع ) تن  05: 0100( عثبشة ، وتضثفت 

فرض تن تمتٗن مورد تو عدة موترد فٍ كتثبه نظرَة تلرَع ( تلتٍ ت) Ricardo 1817تلً تعمثل(  

فٍ لثنون تلمنثفذ تلمشهور ( تذ َري تن  )Say 1803(نثدرة َمكن تن َعود علً مثلكه بعدة فوتبد  ، و 

تٖنتثج َؤدٌ منطمَث تلً خلق تلطلج علً تلمنتجثت ، كون عملَة تشكَل تلمنتج تفتح فٍ نفس تللحظة 

علمة بمكثفحة تٖحتكثر ، تلدرتسثت تلمتعلمة بثلكفثءتت تلدرتسثت تلمت منفذت علً منتجثت تخري )  ،

تلذٌ لثل بثن مسألة تلرَثدة تعود علً  )Shumpeter 1934وتلت ذلن تَضث تعمثل  تلمتمَزة )، 

 ، تلمنظمة بعوتبد نتَجة تلمخثطرة فٍ بَبة تتسم بثلتعمَد وعدم تلتثكد.

لفكـرة أن سـلون ونجثعـة  رٓىٍ كتثبثمن تلمنظرَن تلذَن أصلوت ف "Editipenrose 0959وَعتبر "

إطـثر  َٓبتلمؤسسة َمكن تفسَره من خٗل موتردهث تلخثصة ،فثلمؤسسة حسج رأَهث َجج أن تفهم علً أ

أونموذج تسََرٌ لجمَع تلموترد تلمنتجة وذتت تلترتبط وتلتنسَق متعدد تٖستعمثٖت ،بحَث تكون خثضعة 

 ) 61:  0100، )و (تسَة  05: 0100( عثبشة ، للمـرتر ،

) 61:  0100(تسَة ، فثن نمو تلمؤسسة َتحدد بثٗث مظثهر لتسََرهث هٍ:  " Edithpenrose " وحسج

 )  06، ص0103و ( سعَدة ، 

علً معرفة طلج تلسوق تلذٌ َوفر فرص توتفمَة مع تلخدمثت تلتٍ َمكن أن تمدمهث  تهثلدرة إدتر -

 ةتلموترد تلمتوفر

تلموترد تلمتوفرة مع تلموترد تلجدَدة من تجل أن تصبح أكثر تنثفسَة فٍ سوق لدرة تٔدترة علً مزج -

 جؽرتفَة جدَدة أو منتج جدَد

مَل تٔدترة إلً تمبل تلخطر تلمٗزم لمسثعٍ تستعمثل تولَفثت جدَدة من تلموترد للوصول إلً إرضثء -

 تلطلبثت تلجدَدة
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 : واردلما ٌةظرلن ريلفكرااطلإا

 درفثلمص تَجٍرتٖستت للتحلَت فٍ سسةؤللم خلٍدتلت جللجثن َةولوْت ٍطع تأن ولتحث وتردلمت َةظرن

 ذٌلت طلمحَوت لصنثعةت لهَك صخصثب نم سلَو خلَةدتلت خصثبصهث نم وه لتنثفسَةت زةللمَ ْسثسٍت

 نبَ دتءْت فٍ رقلفت لنث رَفس ٖ نلكو  م،مه رصلفت مهأ علً رؾلتعوت لصنثعةت لهَك لفتحلَ ، فَه لتعم

 هثزودت لًإ  جعرَ تسسثؤلمت أدتء نبَ رقلفتفثن  َةظرلنت هذه نم ٗلثطنوت ، هدرمصثو تسسثؤلمت

لصنثعة ت صخصثبو وقلست لهَك لًإ سلَو وترد،لمت هذه نبَ قلتنسَوت زجلمت َمةوطر زةلمتمَت وتردبثلم

تٖسوتق َمكن  أٌ( تٌ َبدأ مسؤولو تلمؤسسة بتحدَد تلموترد ثم َمررون علً نظرَة بورتر وتلذٌ تتبنثه

وتلتٍ تؤكد علً تن  تبدأ  Porter. M عكس تلممثربة تلهَكلَة لمثَكل بورتر،تسؽٗلهث لتحمَق تربثح دتبمة 

تلمؤسسثت تحلَلهث تٖسترتتَجٍ بثختَثر تٖسوتق تلمستهدفة ومن ثم تبحث عن تلموترد تلٗزمة لتجسَد 

 )04،  0100( عثبشة ، و  ) 074( زهَة ،  ) و 0105( تحمد ، تلسبتٍ، و )06، 0103( سعَدة ،  ذلن)

ؾ حول تلموترد و تختلفت و إن إعطـثء تعرَـؾ محـدد لهـث أمـر صـعج ، و بدلن َلمد تعددت تلتعثر

( عثبشة ، حسج ، فسنموم بعرض مجموعة من تلتعثرَؾ وفٍ تْخَر محثولة تلخروج بتعرَؾ شثمل لهث

 ن َسـهم فٍ نمـثط لـوة أو ضعؾتلموترد هٍ كل عنصـر َمكـن أ) فثن  0100507

صول، تلمدرتت، ٖتمثل جمَع تتلموترد بثنهث  )0: 0100عرؾ ( كمثل منصورٌ ، تلهثم منصورٌ ، 

ث بتصمَم وتنفَذ هل حث تلمؤسسة وتسمه، تلتٍ ترتلبؾومثت وتلمعثرلثت تلتنظَمَة، تلمعلَتلعم

  تلموترد حسج كل منوتن ،  تلمَزة تلتنثفسَةتحمَق ثمن هسترتتَجَثت تلتٍ تمكنٖت

 ), 1984   )(wenerfelt  )Grant 1991( وLechner & Mueller-stewens,2005) (  تلً تمسم

 & Eisenhardtتشثر وتلموترد تلثمثفَة ،  وتلموترد تلملموسة وؼَر تلملموسة 

Martin,2000:107).( ًتن تلموترد هٍ ( مثدَة ، بشرَة ، تنظَمَة ) ، تمث بثلنسبة تلgrant    فثن

 تلموترد هٍ ( مثلَة ، مثدَة،  بشرَة ، تنظَمَة ، شهرة ، تكنولوجَث )

مختلؾ تلمفثهَم تلمرتبطة بمفهـوم تلمـوترد عـبر تٖسـتعمثٖت    (Métais,2004 :31 )و لد تحصً

 )09-08: 0100(عثبشة، َوضح دلن تثلٍتلمختلفـة للمهتمَن بنظرَثت تلموترد و تلكفثءتت،وتلجدول تل
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 تٖستعمثٖت تلمختلفة لمدلول تلموترد ) 4/3جدول ( 

 انًؤنفٌٕ انًفبْٛى

 Williamson(1979 ) الأصٕل انخصٕصٛخ 

 Itami (1987 ) الأصٕل غٛش انًشئٛخ 

  Dietrickx &Cool(1989) الأصٕل انخبصخ ثبنًؤعغخ 

 Robins &Wiersema(1995) الاصٕل الاعزشارٛغٛخ 

 Wernerfelt(1984), Russo & Fouts ( 1997) الأصٕل انًهًٕعخ ٔغٛش انًهًٕعخ 

 Nelson & Winter (1982) انًؤْلاد الاداسٚخ 

 & Nohria & Eccles (1991) , Collis قذساد انًؤعغخ 

Montgomery (1995) , Argyris(1996) 

 Teece, Pisano & Shuen (1991) Helfat (1997) انقذساد انذُٚبيٛكٛخ 

 & Baldwin & Clark (1991) , Stalk, Evans انقذساد انزُظًٛٛخ 

Schulman (1992) , Colli(1991), Nanda(1992), 

Marino(1996), Russu & Fonts (1997 

 Hamel & Prahalad (1991) Dosi, Teece انكفبءاد انًشكضٚخ 

&Winter (1990) Marino (1996) Markides & 

Williamson (1996) 

 Lei , Hitt & Bettis (1996) انكفبءاد انًشكضٚخ انذُٚبيٛكٛخ 

 Barlett & Ghoshal (1989) , Collis (1991) انًٛشاس الاداس٘

 Lei, Hitt & Bettis (1996) يب ٔساء انزعهى 

 Black & Boal (1994) شجكخ انًٕاسد

   Miller&Shamsie  (1996) يٕاسد عشٚخ َٔظًٛخ 

   Miller&Shamsie  (1996) يٕاسد يؤعغخ عهٗ انًهكٛخ 

   Miller&Shamsie  (1996) يٕاسد يؤعغخ عهٗ انًعشفخ 

 Godfrey & Hill (1995) يٕاسد ثششٚخ 

 Godfrey & Hill (1995) يٕاسد يبدٚخ 

      Barney(1986 ) يٕاسد اعزشارٛغٛخ نهًؤعغخ 

 Godfrey & Hill (1995) سٔرُٛبد رُظًٛٛخ 

 Lei, Hitt & Bettis (1996) انًعشفخ انضًُٛخ 

 Markides & Williamson (1996) انٓٛبكم انزُظًٛٛخ 

Source 5 Emmanuel Métais7 stratégie et ressources de l’entreprise (théorie et 
pratique) ,Ed Economica , 2004 ,p 32-33. 
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سمعة ( تلمنظورة وؼَر ،.... ) طبُعُة مىترد ،تجهَزتت ،مصنع(  تلملموسةأوتمثل تلموترد تلمنظورة

تلجودة ، تلتكنولوجَث ، تلمعلومثت أفرتدهث،  لدي وتلمعثرؾ, ثءتتـتلكف ،ةـتلتجثرَ تلعٗمة،ثمثفتهث ،تلمنظمة

 رتسة نظلموترد ؼَر تلموً تلملترد عونظرَة تلموتد ركز رتذ ،)،تلمهثرتت سوتء فردَة تم جمثعَة 

جمَع تلمؤسسثت تمتلن موترد ملموسة  مستدتمة وذلن ٖنً إكسثج تلمؤسسة مَزة تنثفسَة لث عهلمدرت

َكمن فٍ موتردهث  تٖختٗؾ بثلتثلٍو،  نلبل تلمنثفسَ نم بثٖضثفة إلً سهولة تلحصول علَهث تو تملَدهث

ؽَرتت تلتٍ لد تلستجثبة لوتٖرد وتً مزج تلملث عهلمدرت تت تلتنظَمَة نظرؼَر تلملموسة وخثصة تلكفثءت

 مَزة تلتنثفسَةلسثسٍ لٍٖ تلمصدر تهتعتبر  لَدهثومنهبة تموضثفة إلً صعٖتحدث فٍ محَط تلمؤسسة بث

 ) بثلتفصَل تٖتٍ :  05-00،  0100وهذت مث تكدته ( عثبشة ، 

 توٖ : تلموترد تلملموسة 

  : تلمثلَةتشمل تلموترد تلملموسة كل من تلموتد تْولَة، معدتت تٔنتثج، تلموترد 

تـؤثر بشـكل معتـبر علـً جـودة تلمنتجـثت ، ومن ثمة،  َٓبتلموتد تْولَة : تعد تلموتد تْولَة مهمة، لكو -0

ت وأسعثرهث وموتعَـد تسـلمهث، َصـبح أمـرت ضرورَث، دتهثفإن تختَثر موردَهث وتلتفثوض معهم بشثن جو

تلمـوتد تْولَـة، تبتـدتء مـن تحدَـد دلَق فثلمؤسسة مطثلبة بتوفَر تلشروط تلموضوعَة للحَثزة علً 

ٔجرتءتت تلشرتء مرورت بثلمرتلبة و تنتهثءت بثلتخزَن، حَث َجج تـوفَر لوتعـد تلحفـظ وتلسـٗمة من 

 تلحوتدث وتْخطثر

معدتت تٔنتثج : تعتمد تلمؤسسة فٍ حصولهث علً تلمَمة تلمضـثفة مـن خـٗل تحوَـل تلمـوتد تْولَة _ -0

تٔنتثج إلً منتجثت، حَث تستند هـذه تلعملَـة إلً معـدتت تٔنتـثج تلـتٍ تعـدأصٗ هثمث من  ضمن عملَة

أصول تلمؤسسة ، ومن ثمة، فـإن تلحَـثزة علَهـث وتشـؽَلهث بشـكل سـلَم، وبرمجـة عملَثت تلصَثنة، 

َجـج تختَثر نمط  َضمن ذلن كله فعثلَتهث إلً أطول فترة ممكنة. أمث من تلنثحَـة تلمحثسـبَة، فإنـه

تٖهتٗن تلمنثسج تلذٌ َتوتفق مع معدل تلتؽَر تلتكنولوجٍ لهـذه تلمعـدتت . أمـث مـن نثحَـة تسََرهث، 

فَجج تخصَص بطثلثت تدون فَهث كـل تلمعلومـثت تلـتٍ تشـمل : تلرمـز، تلتسـمَة، سـنة تلحَثزة، 

ـثت بثلمتثبعـة تلجَـدة للمعـدتت وتتخثذ تلمرترتت تكلفتهث، موردهث، نمط تٖمتٗن. حَث تسـمح هـذه تلمعلوم

ذه تلطرَمة، َتَح ذلن للمؤسسة تٖلتـزتم تسََرهث هفإذت كثنت عملَة  .بشأن تستبدتلهث أو تٔبمثء علَهث

ث، ممث َجعلهث ن بهومن ثمة تتفثدي تشوَه سمعتهث وتموٌ ثمة تلمتعثملَ . لمتعـثملَن معهـثتإزتء  تهث بتعثلـد

 .ؼَرهث من تلمؤسسثت متمَزة عن
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همة جدت بثلنسـبة للمؤسسـثت، حَـث تمكنـهث مـن تعم َـق متلموترد تلمثلَة: تعتبر تلموترد تلمثلَة  -3

أنشطتهث (كإنتثج منتجثت جدَدة) أو توسَعهث فٍ نطثق أكبر (كفـتح لنـوتت توزَـع جدَـدة )، وَـتم ذلن كله 

 ْهدتؾ تلمثلَة وتلتنثفسَةبوسثطة تستثمثرتت فعثلة تلتٍ بممدورهث تحمَق ت

 ثثنَث : تلموترد ؼَر تلملمـوسـة 

َصعج تحدَد تلموترد ؼَر تلملموسة، بثعتبثر أنه ٖ توجد لثعدة متفق علَهث لـذلن . ؼـَر أنـه َمكـن أن 

تشمل تلموترد ؼَر تلملموسة كل مـن : تلجـودة، تلمعلومـثت، تلتكنولوجَـث، معرفـة كَفَـة تلعمـل، تلمعرفة. 

 .حرجة بثلنسبة للمؤسسةوتنهثوتم تعتمثد هذه تلموترد لسببَنفهٍ من متطلبثت تلمنثفسة تلحدَثة

تلجودة : تسعً تلمؤسسثت فٍ بَبة تنثفسَة إلً تلتسثبق نحـو تٖسـتحوتذ علـً حصـص تلسـوق، وذلن  -0

ثت تلمسـتهلن أو حتً أو تلخدمة علـً تلوفـثء بتولُّعـتلمنتج بثٖعتمثد علً تلجودة تلتٍ  تشَر إلً لدرة 

 تلمستهلن تتزَد من تولعث

دتخلَـث لـثدرت علـً إنشثء مَزة  موردت لتكنولوجَث : لمد تزتَد تٖهتمثم بثلعثمل تلتكنولوجٍ ، ْنـه َعـدت -0

فهـٍ تستمد أهمَتهث من ذتتهث تنثفسَة معتبرة، وتمدَم تلمَمة للزبون. ؼَر أن تلتكنولوجَـث ٖ لَمـة لهـث بحـد 

 .ر تلتٍ تخلفهث علً تلمَزة تلتنثفسَةتِثث

وفٍ  . تلمعلومثت : تدفع تلبَبة تلتنثفسَة تلمؤسسة إلً أن تكون فٍ تسـتمثع وَمظـة دتبمـَن لهـذه تلبَبـة -3

هذت تٔطثر، تلعج تلمعلومثت دورت هثمث؛ فهٍ تمثل بثلنسـبة للمؤسسـة " تكتشـثؾ منـتج جدَـد، إمكثنَة 

َعبأ بهث نثفس، وسَلة لتطوَر وسثبل تٔنتـثج بشـكل أسـرع، تلطرَمـة تلـتٍ تلوصول إلً تلسوق لبل تلم

 ةتلمستخدمَن للوصول إلً تْهدتؾ تلمشـترك

تلمؤسسة، وتستمد هذه تْخَرة معثرفهث من  تهم تلمعرفة : تتضمن تلن تلمعلومثت تلتمنَة وتلعلمَة تلتٍ -4

لصد  ،ت تلعلمَة وتلتمنَة تلمختصةلمجٗرتن فٍ تتلجثمعثت ، تلمدترس تلعلَث، مرتكز تلبحث، وكذت تٖشت

ث منتجة للمعرفة من خٗل حل تهتٔلمثم بثلمعثرؾ تلجدَدة فٍ مَدتن نشثطهث. و َمكن أن تكون تلمؤسسة ذت

مشثكلهث تلتنظَمَة، أو تلن تلمتعلمة بثلمنتجثت وطرتبق تٔنتثج. وتسثهم تلمعرفة فٍ تؽذَة تلمدرتت 

ة معرفَة وتنمَتهث بشكل دتبم ذلن إلً نشوء مزتَث تنثفسَة معبرة، ومن ثم تٔبدتعَة وإثرتءهثلثعد

 . فثلمؤسسثت مطثلبة بتشكَل لثعدة معرفَة وتنمَتهث بشكل دتبم و مستمر
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معرفة كَفَة تلعمل :تعبر معرفة كَفَة تلعمل عن تلن تلدرجة تلرتلَـة مـن تٔتمـثن ممثرنـة مـع  -5

ـدتن تٔنتـثجٍ أو تلتنظَمـٍ أو تلتسـوَمٍ . ومـن ثمـة تلوصـول إلً تلمنثفسَن، سوتء كثن ذلن فٍ تلمَ

 تكتسثج مَزة أو مزتَث تنثفسَة فرَدة

تلموترد تلبشرَة : تتضمن جمَع تلنـثس تلـذَن َعملـون فٍ تلمؤسسـة رؤسـثء و مرؤوسـَن ، و تلذَن  -6

 جري توظَفهم فَهث ، ْدتء كثفة وظثبفهث و أعمثلهث

) 60:  0100)و ( تسَة ، Prahalad, Hamel  ,  ,(169-1999:167   حسجمبثدئ نظرَة تلموترد: 

 : تتمثل مبثديء نظرَة تلموترد فٍ)06:  0105)و( صبرَنة ترؼَنٍ ، 07، ص 0103( سعَدة ، و 

وفٍ نفس تلولت  تلخ 111، تلتمنَة ،تلبشرَة، ث محفظة من تلموترد تلمثلَة نهتصور تلمؤسسة علً أ-

 وهو مثَبمٍ دور تلتجزبة لثبمث . محفظة من تلمنتجثت وتلمطثعثت تٔسترتتَجَة تلمركزة علً سوق معَنة

ضعؾ موترد تلمؤسسة ٖ َمنعهث من تحمَق تلتفوق فٍ تلسوق تلعثلمَة ،كمث ٖ تضمن لهث وفرة تلموترد -

 تحمَق تلنجثح تْكَد

فٍ طرَمة تلمزج بَن موتردهث مث َنتج فرولثت محسوسة فٍ  تٖختٗؾ من مؤسسة إلً أخري َكمن - 

 تلمتثحة تلتٍ تستخلصهث من تلموترد تجكَفَة تلتحثمهث لٓسوتق وتمولعهث ،وفٍ تلنوت

تحسَن تٖنتثجَة كنسبة بَن تلمخرجثت وتلمدخٗت ، وتٖعتمثد علً مضثعفة تلمخرجثت تفضل من  -

فٍ تلموترد علً تعتبثر تن هذه تٖخَرة وفرت تصٗ لتحمَق  تٖلتصثد أَأٌتحسنهث تنطٗلث من تلممثم 

 تلصً نثتج ممكن ولم توفر لٗلتصثد فٍ تستعمثلهث 

تٖستعمثل تلذكٍ للموترد بتجمَعهث وإشرتكهث تلمتكثمل وتوظَفهث مركزة علً هدؾ تسترتتَجٍ أسثسٍ و  -

 ثل بَن تلتوظَؾ وتحمَق تلعوتبدتٖلتصثد فَهث حَث مث َكون ممكنث وتسرَع تسترجثعهث بتملَص تِج

 خصثبص تلموترد:

( عثبشة ، )(Quélin B ,2000 و)Barney  112-1991,105,( :ت بمث َلٍ Iوتتمثل تهم خصثبص

 ) 08، ص  0103( سعَدة ، ) و  60،  0100) و( تسَة ، 01: 0100

و تجنج تلتهدَدتت ،كمث َجج أن َكون للمورد أو تلكفثءة لَمة وذلن حتً َسمح بثنتهثز تلفرص  :تلمَمة-أ

أنه َسهل علً تلمؤسسة ت لد خول إلً أسوتق مختلفة، و َسهم بطرَمة معتبرة فٍ تعظَم لَمة تلمنتج 

   (Leroy. F,  2000.) وَتم ذلن من خٗل مرونة تلمنتجتلنهثبٍ فٍ نظر تلزبون
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جدت من تلمؤسسثت تلحصول َجج أن َتمَز تلمورد أو تلكفثءة بثلندرة، بمعنً َمكن لعدد محدود  :ج تلندرة

 .علً ذلن تلمورد أو تلن تلكفثءة حتً ٖ تتمكن تلمؤسسثت تلمنثفسة من نملهث

َجج أن َكون تلمورد صعج تلتملَد و هذت لمنع تلمنثفسَن من تكتسثبه، وتكمن هذه تلصعوبة نتَجة  :تثلتملَد

 لٓسبثج تلتثلَة:

 .فٍ هذه تلحثلة َصعج علً تلمنثفسَن تملَدهتمتلن تلمؤسسة موردت متعلمث بظرؾ تثرَخٍ نثدر،  -

وَتمثل  .تلعٗلة مثبَن موترد تلمؤسسة و تلمَزة تلتنثفسَة تلمحممة ؼَر وتضحة تْسبثج، و ؼَر مفهومة -

هذت تلؽموض فٍ تٖلتبثس أو عدم معرفة بدلة مث إذت كثن هذت تلمورد أو ذتن ورتء تلمَزة تلتنثفسَة 

 .أمثم فهم طبَعة تلعٗلة وبثلتثلٍ أمثم تلتملَدتلمحممة، مم تّ َشكل حثجزت 

تلموترد تلتٍ سمحت للمؤسسة بتحمَق تلمَزة تلتنثفسَة معمدة تجتمثعَث مثٗ تلعٗلثت مث بَن تْفرتد،  -

 .سمعة تلمنظمة هٍ ظوتهر تجتمثعَة َصعج تملَدهث

لمنثل، حتً تحثفظ تلموترد أو أٖ تكون هنثن موترد أو كفثءتت بدَلة سهلة تج بمعنىَج :عدم تٔحٗل .ث 

 Dunod,Paris.2001 )     ث  (تلكفثءتت علً لَمتهث وٖ َتسنً للمنثفس نمله

علً تلمؤسسة تنظَم إجرتءتتهث و هَكلتهث للحصول علً تلمَمة تلكثمنة Barneyحسج  :تلحَثزة .ج 

َمَة وتٔدترَة علً تستؽٗل لموتردهث عند تحمَق تلمَزة تلتنثفسَة، بمعنً أن َكون للمؤسسة تلمدرة تلتنظ

 .فعثل للموترد وتلكفثءتت

وتلممصود بذلن هل بإمكثن تلمورد أو تلكفثءة أن َسثهم فٍ تستمرتر تلمَزة تلتنثفسَة  :طول تْجل .ح 

، )0103(حثتم تلمرتٌ ،  وتعتبر تلكفثءتت أكثر لدرة علً تٖستدتمة ممثرنة بثلموترد .لفترة طوَلة نسبَث

مورد مث  فإن هذت تْخَر لد َستبدل بمورد جدَد، تلشٍء تلذٌ َسمح obsolescenceففٍ حثلة بطٗن 

إن مدة حَثة تلموترد تتولؾ علً عدة عوتمل كدورة حَثة تٔبدتع تلتكنولوجٍ، درجة  .بإطثلة حَثة تلكفثءة

أن بعض Wernerfelt ،Hamel et Parahaladومع هذت َري  ...تردد مدخٗت جدَدة فٍ تلنشثط

 تلموترد و تلكفثءتت مدة حَثتهث ؼَر محدودة، و تزدتد لَمتهث كلمث تزدتد تستعمثلهث.

تن تلموترد ؼَر تلمنظورة هٍ تٖلرج لتحمَق مَزة تنثفسَة تكثر من  )Barney,2010: 167 (وتعتبر 

تلموترد تلمنظورة ٖن هذه تٖخَرة لثبلة للنمل وتلتملَد وتٖحٗل ،تمث تلموترد ؼَر تلمنظورة فهٍ تلمصدر 

تٖول لتحمَق مَزة تنثفسَة مستدتمة نظرت لكونهث تمتلن تلن تلخصثبص تلمتمَزة تلتٍ تجعل من 
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ذتت خصوصَة َصعج مجثرتتهث ، وتكمن مٗحظة تلن تلخصثبص تلتٍ تتمتع بهث تلموترد ؼَر تلمؤسسة

 ) Bryanتلمنظورة ( كفثءتت ، معثرؾ ) فٍ تلشكل تلتثلٍ تلذٌ تلترحه (

 

 ) تلخصثبص تلتٍ تتمتع بهث تلموترد ؼَر تلمنظورة ( كفثءتت ، معثرؾ )06/0/3شكل رلم (

 

 

 

 

Source: Bryan W.Husted, Bryan Husted, David Bruce Allen, CorporateSocial Strategy, 

Cambridge univesity press UK, 2010, P:167.. 

 فرضَثت نظرَة تلموترد : 

)( سمٗلٍ َحضَة ( Katja Kirsch, 2007 ,33وتموم هذه تلممثربة علً فرضَتَن ربَستَن تتمثٗن ج :

( صبرَنة ترؼَنٍ ،  ) 08، ص  0103)و ( سعَدة ،  60:  0100)و ( تسَة ،  056، بٗلٍ تحمد ، ص

 :)  06:  0100)( عثبشة ، 07:  0105

لنفس تلصنثعة َمكن تن تكون لهث موترد تسترتتَجَة تلتبثَن تلنسبٍ للموترد : تن تلمؤسسثت تلتثبعة  -

 َمكن للموتد تن تتمَز نسبَث من مؤسسة ٖخري  أٌمتبثَنة ، 

تن حركَة تلموترد مث بَن تلمؤسسثت لَست مطلمة ، وهو مث َعنٍ تن تلتبثَن  أٌنسبَة حركَة تلموترد :  -

 فٍ تلموترد لد َكون مستدتمث  

 تسهثمثت نظرَة تلموترد :

تلنظرَة لدمت ومث زتلت تمدم إسهثمثت ذتت أهمَة حول موضوع تلمعرفة فٍ تلمؤسسة، حَث كثن  إن هذه

ر معرفة َلهث تلدور فٍ إبرتز تلعٗلة تلموجودة بَن تكوَن وتدعَم تٔسترتتَجَثت فٍ تلمؤسسة وتطو

بَن تلموترد جدَدة وكذلن أظهرت أن تٖمتَثز تلتنثفسٍ للمؤسسثت َعتمد أسثسث علً موترد متثحة، من 

 intangible تلتٍ َمكن أن تمثل تمتَثزت تنثفسَث، حسج هذه تلنظرَة، تكتسج تلموترد تلمعنوَة

Resources  أهمَة كبَرة نظرت لملتهث وصعوبة تكوَنهث، حَث َتم ترتكمهث تدرَجَث عبر إتمثن تنفَذ

عدم تجثنس -

 موترد تلمنظمة 

حركَة  عدم-

 موترد تلمنظمة 

 ذتت لَمة -

 نثدرة -

 ؼَر لثبلة للتملَد -

 مستدتمة -

 مَزة تنثفسَة مستدتمة 
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لمعرفة وخثصَة هذه تلموترد نشثطثت معَنة عبر خَثرتت متخذة فٍ تلمثضٍ. فثلتعمَد وتلطبَعة تلضمنَة ل

  .تؤدٌ إلً تلحصول علً تمتَثز تنثفسٍ صعج تلمٗحظة وتلتملَد علً تلمدي تلمرَج من طرؾ تلمنثفسة 

تٔسترتتَجَة بثلتوفَق ووفمث لهذه تلممثربة  تتحدد تلمؤسسة كحزمة من تلموترد.  تلموترد  تتصور نظرَةتذ 

تلمحَط تلخثرجٍ بمفهوم تلمنثفسة تلموسعة تلتٍ تضم بدورهث بَن بعد تلموترد تزوَدت وتوظَفث من جهة و

( رحَل تسَة ،  مؤسسثت تحثول أن تستمد هٍ تْخري تفولهث من موتردهث ومن تمولعهث من جهة أخري

)وفٍ هذت تٖطثر نمَز خمس خطوتت تسثسَة  09-08: 0105) ( صبرَنة ترؼَنٍ ،   63،ص  0100

 :لشكل تلتثلٍ  لتجسَد نظرَة تلموترد تتمثل فٍ ت

 ) خمس خطوتت تسثسَة لتجسَد نظرَة تلموترد07/0/3شكل رلم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، دور تلكفثءتت فٍ تحمَق تلمَزة تلتنثفسَة ، درتسة حثلة تلمؤسسة تلوطنَة للهندسة تلمدنَة  0100رحَل تسَة ،، تلمصدر : 

 64وتلبنثء ، رسثلة مثجستَر ، تدترة تعمثل ، ص
دور تلتفكَر تٔسترتتَجٍ فٍ تفعَل تلمدرتت تٔبدتعَة للمؤسسة درتسة تلجزتبر   – 0105صبرَنة ترؼَنٍ  ، تلمصدر:

 07تطروحة دكتورته ، ص  –حثلة مجمع صَدتل

تلتجدَد تلدلَق وتصنَؾ موترد -0

تلمؤسسة فٍ ضوء نمثط تلموة 

وتلضعؾ بثلممثرنة مع تلمؤسسة 

تلمنثفسة ، وتحمَق تلفرص لتحمَق 

 تٖستؽٗل تٖفضل للموترد 

تختَثر تٖسترتتَجَة تلتٍ تحمق -4

تٖستؽٗل تٖفضل لموترد تلمؤسسة 

ولدرتتهث فٍ ضوء تلفرص تلموجودة 

 فٍ تلبَبة تلخثرجَة 

تحدَد لدرتت تلمؤسسة ، تٖشَثء  -0

تلتٍ تستطَع تنجثزهث بشكل جَد تو 

 بفعثلَة تكبر من تلمنثفسَن 

تمََم تمكثنَة تحمَق تلموترد -3

 وتلمدرتت للربح تلمستمبلٍ : 

مدي تمكثنَة تحمَمهث لمَزة -

 تنثفسَة مستدتمة 

 مدي مٗبمة تلعوتبد -

 تلموترد

 تلمدرتت

 تلمَزة تلتنثفسَة

 تٖسترتتَجَة

تحدَد فجوة -5

تلموترد تلتٍ تحتثج 

 تلً تستعثضة 
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اف الادا  يعكس ممث ذكر نٗحظ تن تلموترد تمثل تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتلمعرفة تلتسوَمَة ،و
عمى استغلاؿ الهوارد والاستجابة لمتغيرات البيئة والتاقمـ هع البيئة الخارجية ،  ؤسسةقدرة وقابمية اله

 & Darymple)ومن هذت تلمنطلق فمد تكد كل من (2010فضلًاعف تحقيؽ اٌداؼ الهىظهة )الشهري ،

Parsons, 2000)  ، بثن تسترتتَجَة تسوَق تلخدمثت  2016)  ( علٍ ،  2008(تلبروترٌ وتخرون (

تهتم بمزَج تلمنتجثت تلمٗبم وتهتم بتشكَل تلمزَج تلتسوَمٍ تلمٗبم وبمث َحمق تلمَزة تلتنثفسَة ، وتن هذه 

ت وتلتٍ تعتبر ؼَر ملموسة وتلتٍ تبنً علً تسثسهث مَزة تو مزتَث َصعج تٖسترتتَجَثت تهتم بثلخدمث

تمتٗكهث وعدم تلمدرة علً تملَدهث ممث َنعكس علً تحمَق مَزة تنثفسَة علً تلمدي تلبعَد وعدم تلتمثدم ممث 

يقية اساساً تُعدُّ الهعرفة التسو َوفر تلمثبلَة علً موتكبة تلتؽَرتت تلمتزتَدة وتستَعثبهث ، ومن جثنج تخر 
, ٔايب يٍ  Grant , 1996)( و) 2011و)هشرقي وأخروف،  ،(2010)حريـ ، لابتكار الهيزة التىافسية.

 ؤسسةاف الادا  التسويقي ٌو هقابمة اله (Kotler&Armstrong,1999)اكدفقد  عبَت الاداء انزغٕٚقٙ
ا والتعرؼ عمى ىقاط ضعفٍا لغرض الحد هىٍا لاجؿ  بادا  هىافسيٍا لمتعرؼ عمى ىقاط قوتٍا والقياـ بتعزيزٌ

 ومعلومثتَة ومثلَة، ومثدَة، بشرَة، موترد من هتمثل ومث تلموتردتن فلسفة نظرَة ،  تحقيؽ هزايا تىافسية

 تلعملَثت تنفَذ ؤسسةللم َتسنً حتً ًتلمُثل بثلطرَمة تلموترد تلن تُدتر أن عمل،وتل لثعمٖت أسثس هٍ

 دتءٖت ورفع تلتنثفسَة، تلمَزة لتحمَق تلربَسٍ سبجتل هٍ تلموترد هذه أن ثوحَ.جتلمطلو بثلشكل

 ).Kotler، 2000 ( تلتسوَمٍ

أتٍ من تلمؤسسة نفسهث لبل تلمحَط أو بثْحري من موتردهث ، و علَه فإن تلمحدد َتحمَق تْدتء تلمرتفع 

لربحَة تلمؤسسة َتعلق بمدرة تلمؤسسة علً حسن تستؽٗل وتفعَل موتردهث تلدتخلَة و كفثءتتهث تْلوي 

تٔسترتتَجَة ، و بثلتثلٍ تتجه تلتركَز علً تلتحلَل تلدتخلً وتوجَه تٔهتمثم إلً تلممثربة تلمبنَة علً 

تتصور تلمؤسسة تلموترد  نظرَة) ، & Morgan,1996)Huntتشثر تلَه ، وهذت مث  تلموترد و تلكفثءتت

ذا ها ايدي ) كهاؿ هىصوري ، الٍاـ هىصوري ،  حزمة من تلموتردعبثرة عن  (  اذ عدا 2،  20120، وٌ
الهوارد باىٍا جهيع الاصوؿ ، القدرات ، العهميات التىظيهية ، الهعموهات والهعارؼ ، التي تراقبٍا الهؤسسة 

تُعدُّ ومن جثنج تخر تهكىٍا هف تحقيؽ الهيزة التىافسية ،  وتسهح لٍا بتصهيـ وتىفيذ الاستراتيجيات التي
-Grant , 1996: 109)( و) 2011)هشرقي وأخروف، الهعرفة التسويقية اساساً لابتكار الهيزة التىافسية.

122 
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 نظرٌة القدرات الدٌنامٌكٌة ثانٌا : 

) من طرؾ  0970َرجع تلفضل فٍ ظهور هذت تلمفهوم تلً سنوتت تلسبعَنثت وتحدَدت سنة (

)Richardson وكثنت تول درتسة ،(  للمدرتت تلدَنثمَكَة علً َدTeese) فٍ  0997) وزمٗبه فٍ عثم

) وتلتٍ تعد من  Teese et al , 1997درتستهم تلموسومة تلمدرتت تلدَنثمَكَة وتٖدترة تٖسترتتَجَة (

) Witcher . chan & harding , 2007 : 543تكثر تلبحوث تلمؤثرة فٍ مدخل تلمدرت ت تلدَنثمَكَة ( 

وتن فكرة تلمدرتت تلدَنثمَكَة وسعت تفكثر تلنظرة تلمعتمدة علً تلموترد وتضثفت لهث تلمنظور تلدَنثمَكٍ 

 )Fuhl, 2006 : 13 ، وَري كل من 67:  0100) ( تسَة . ( Shuen&Teece&Pisano,1997)( 

ً أهمَـة تملـن تلكفثءتت وتلخبرة وتلتعلم وترتكم ،وَؤكدون علـ لَس شَبث وتحدت مدلول تلموترد وتلمدرتت

،وذلن فٍ إطثر تلبحث )Eisenhardt & Martin,2000:1107( تْصول تلتنظَمَة أو ؼَر تلمثدَة 

أن ممثربة ،وتلذٌ َتعلق أسثسـث بإعثدة تولَد وبنثء تلمَزة تلتنثفسَة فٍ ظل أنظمة تؽَر سرَع ومستمر

ل تٖسترتتَجٍ ،وتلمتمثلة تلمجثإطثر تٖختٗفثت تلفكرَة تلتملَدَة فٍ تلمدرتت تلدَنثمَكَة جثءت لوضـع 

فٍ تلموي تلتنثفسَة لبورتر ،نظرَة تْلعثج، وتلممثربة تلمبنَة علً تلموترد و تلكفثءتت ، فإلً جثنج هذه 

تلتركَز علً أنوتع من تلمدرتت تلتٍ   Shuen" &Teece&Pisano تلتَثرتت تلـثٗث َمتـرح كـل مـن

تؽَرتت تكنولوجَة سرَعة .فنظرَة تلمدرتت ل مح للمؤسسة بثلحصول علً مَزة تنثفسَة فٍ ظتس

تلدَنثمَكَة تري أن جوهر تٔسترتتَجَة َتمثل أسثسث فٍ تلبحث عن خلق تلثروة بثستخدتم جَد للموترد 

 )،00،  0103( سعَدة ، بـدل ممثرسـة نفـوذ تلسـوق 

) تن تلمدرتت تلدَنثمَكَة جثءت لوضع تطثر لدمج ( Shuen & Teece & Pisano,1997 وَري كل من

تٖختٗفثت تلفكرَة تلتملَدَة فٍ تلمجثل تٖسترتتَجٍ وتلمتمثلة فٍ تلموي تٖسترتتَجَة لبورتر وتلممثربة 

 & Shuen & Teeceتلمبنَة علً تلموترد وتلكفثءتت ، فثلً جثنج هذه تلتَثرتت تلثٗثة َمترح كل من 

Pisano علً تنوتع من تلمدرتت تلتٍ تسمح للمؤسسة بثلحصول علً مَزة تنثفسَة فٍ ظل سوق  تلتركَز

 )00: 0103( سعَدة ،  )68: 0100معرض لتؽَرتت تكنولوجَة سرَعة (رحَل تسَة، 

ضرورة تلتركَز علً تلمنظور تلدتخلٍ وتلخثرجٍ )510Teece et al :1997,(وَري تلبعض ومنهم

للمؤسسة ، وهذت مث تكد علَه بثلنسبة لممثربة تلمدرتت تلدَنثمَكَة وتلتٍ تؤكد علً تستؽٗل كفثءتت 

تلمنظمة تلخثصة تلدتخلَة وتلخثرجَة من تجل تلتكَؾ مع تؽَرتت تلبَبة تلخثرجَة ، وَمول بثن تلن 

علً تدمثج وبنثء وتعثدة تشكَل تلكفثءتت تلدتخلَة وتلخثرجَة لمعثلجة  تلمدرتت مث هٍ تٖ لدرة تلمؤسسة
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وتلتعثمل مع تؽَرتت تلبَبة ، ولذلن فهٍ تحسج لصثلح تلتَثر تلدَنثمَكٍ للممثربة تلمبنَة علً تلموترد  ، 

وتن تلهدؾ من هذه تلمدرتت هو تلتركَز علً تلكفثءتت تلمنثسبة تلموجودة لدي تلمؤسسة وموتردهث 

 Broring,2005 : 102)در للمَزة تلتنثفسَة تلمستدتمة ، وكذلن تجدَدهث لموتكبة تلن تلحركَة للبَبة كمص

َتنثول مصطلح تلمدرتت تلدور تلربَس وتلمهم تلذٌ تؤدَه تٔدترة تٔسترتتَجَة فٍ دمج وتكََؾ وصَثؼة 

مؤسسة ، لبَبة تلمتؽَرة علً تلتلموترد وتلمهثرتت تلمنظمَة تلدتخلَة وتلخثرجَة من أجل تلبَة مث تفرضه ت

 )43:  0105( صبرَنة تؽرَنٍ ،  َمصد بثلدَنثمَكَة (تلدَنثمَة) تلتؽََر وعدم تلسكونو

صث وخصو وتردلمت دملتٍتستخت ؤسسةلمت تعملَث نهثت علً َنثمَكَةدلت درتتلمت)Teece(تذ عد كل من 

( تسَة ، وتقٖست فٍ رللتؽَ ٖستجثبةوت بمةوتللم وتردلمت ستحصثلوت تهَبة دتعَو تكثمل لتٍت تلعملَثت

0100  :68 ( 

تلمدرتت تلدَنثمَكَة تحثول شرح كَؾ َمكن تن  ) تذ تري  0100وهذت مث تكدت علَه  ( رحَل تسَة ،  

للمؤسسثت تطوَر تلمَزة تلتنثفسَة وتلمحثفظة علَهث فٍ بَبة دتبمة تلتؽَر ، تذ تن تلمدرتت تلدَنثمَكَة 

ٌ تركته نظرَة تلموترد بسبج تجثهل هذه تْخَرة للعوتمل تلمحَطة بثلموترد جثءت لتؽطَة تلنمص تلذ

تلتٍ تمتلكهث تلمؤسسة ، وهذت من خٗل تلعمل كموة عثزلة بَن موترد تلمؤسسة وتؽَر بَبة تلعمل ، ومنه 

 تلحفثظ علً تستمرترَة تلمَزة تلتنثفسَة للمؤسسة 

)  هٍ تلمدرة علً تلتعرؾ علً تلفرص تلجدَدة تلمتثحة للمؤسسثت )Wu,2006:448(من وجهة نظرو

 فٍ تلسوق ، وتحدَد تٖهمَة تٖسترتتَجَة تلمحتملة لهذه تلمدرتت وتلموترد 

)تن مفهوم تلمدرتت تلدَنثمَكَة َمثل تلمدرة علً Nedzinskase at el, 2013,378بَنمث رتي كل من ( 

 ) 015:  0107مع تلبَبة تلمتؽَرة( عبد تلؽفور ،  تجدَد تلكفثءتت وذلن لتحمَق تٖنسجثم
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 تلعٗلة بَن تلموترد، تلمدرتت وتلكفثءتت)  08/0/3تلشكل رلم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 م 0109من تعدتد تلبثحث 

َة  بثنهث لدرة تلموترد علً تحسَن تلمهثم وتٖنشطة ، )  تلفدرتت تلدَنثمَك23Grant , 1991:عرؾ (   

 تذ تعد تلموترد مصدرت لمدرة تلمؤسسة وَعتبرهث بمثثبة مَزة تنثفسَة 

) تلً تنهث لدرة تلمؤسسة علً توظَؾ تلتوفَق بَن تلموترد  (Amit . Schoemaker , 1993تشثر  و

بثستخدتم تٖسثلَج وتلطرتبق تلتنظَمَة ممث َجعل تلمؤسسة فٍ حثل تمَز وتطور طوتل تلولت ، بشكل 

َتَح لهث زَثدة تنتثجَتهث وحمثَة منتجثتهث ،تٌ تم تلجمعبَن مفثهَم تلموترد وتلمدرتت تلدَنثمَكَة ( سعَدة ، 

0103  ،00 ( 

) فمد عرفهث بثنهث مستوي عثل من تلعمل َسمح عند وضعه بمسثعدة      (Winter, 2003:991-995 تمث

 تلمرترتت وتلخَثرتت تٖدترَة فَمث َتعلق بمخرجثت تلعملَة تلتحوَلَة 

تلمدرتت تلدَنثمَكَة فٍ مجموعة من تٖسثلَج تلتٍ )Eisenhardt & Martin,2000:1107( وحدد 

من تجل موتكبة  لموجودة تلً دتخل تلمؤسة ( من تلبَبة تلخثرجَة تلً تلبَبة تلدتخلَة )تحول تلمعثرؾ ت

 تلتؽَرتت فٍ بَبة تلمؤسسة

 

 مَزة تنثفسَة

 تكلفة ألل ،

 تمََز

 تلموترد

 تلكفثءتت  

 )المعرفة( 

(  

تلمدرتت 

 تلدَنثمَكَة 
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) تلً تن  تلمدرتت تلدَنثمَكَة هٍ تنمثط مستمرة ومتعلمة للنشثط Winter,2002: 340&Zolloتشثر (و

تلجمثعٍ تستطَع تلمؤسسة من خٗلهث تولَد وتكََؾ فعثلَتهث تلتشؽَلَة بشكل نظثمٍ من تجل تحسَن 

 حَث تتجسد تلمدرة تلدَنثمَكَة للمؤسسة خصوصث فٍ عنصر تلمعرفةفثعلَتهث ، 

بثنهث  مجموعة من تلعملَثت تلتنظَمَة تلمترتبطة ، تمكن  )Zahra, et al., 2006 (955-917: وعرفهث

تدترة تلمنظمة من فهم تلتؽَرتت تلتٍ تحدث فٍ بَبة عملهث وتٖستجثبة لهث عن طرَق تعدَل لثعدة 

 موتردهث وهَكلهث تلتنظَمٍ وتكََؾ فعثلَتهث بمث َنسجم مع تلن تلمتؽَرتت 

مشثكل تلتٍ تشكلت نتَجة لمَولهث تلً تلتحسس هٍ حل منهجٍ لل ( Barreto,2010 , 229)وعرفهث 

بثلفرص وتلتهدَدتت ، من تجل تتخثذ تلمرترتت فٍ تلولت تلمنثسج وتلتوجه نحو تلسوق ، وتؽََر لثعدة 

 تلموترد للمؤسسة

تن توجه  تلمدرتت تلدَنثمَكَة َعكس بثن تلمَزة تلتنثفسَة تنمث تنشأ من عملَثت مصثؼة من موترد 

 ) 69:  0100تلتطور فثن توتصل هذه تلمَزة َرتبط ج : ( تسَة ، تلمؤسسة ، وبسبج 

 تلتطور تلكمٍ وتلنوعٍ للطلج علً تلمنتجثت تلتٍ تمدمهث تلمؤسسة للسوق  -

تلسهولة تلتٍ من خٗلهث تستطَع تلمؤسسة تن تنثلش وتحسم علً مستوي تعلً ، فَمث هٍ لثدرة علً  -

 فعله .

 مدي ممدرة تملَد تلمنثفسَن . -

تلعنثصر فٍ جملتهث تعكس من جهة مدي تٖثر تلذٌ َكون للتؽَرتت تلسرَعة وتلمتوتصلة علً تن هذه 

تنثفسَة تلمؤسسة ،ومن جهة تخري مث َمكن تن َلعبه تجنَد موتردهث تلخثصة وتحدَدت لدرتتهث تلدَنثمَكَة 

 وتلتٍ تتجسد فٍ مجموعة من تٖسترتتَجَثت وتلَثت تلعمل تلمستخدمة من لبل تلمؤسسة 

-Salunkea; Weerawardena & McColl)بأنوتم تعرَؾ تلمدرتت تلدَنثمَكَة تلتسوَمَة من لبل 

Kennedy, 2011:1251-1263) بثنهث مجموعة من تلعملَثت تلمعروفة وتلمحددة تلتٍ تعرضهث تلمؤسسة

تلموترد لٗشثرة علً لدرتهث علً تستؽٗل تلموترد تلمحددة من خٗل تكثمل وتعثدة تشكَل وتكتسثج هذه 

 وتٖستجثبة للتؽَر تلحثصل فٍ تلسوق.
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بثنهث مجموعة تلعملَثت تلمعرفة وتلمحددة تلتٍ تعرضهث  )Wang et al , 2009 : 75وعرفهث (    

تلمؤسسة لٗشثرة علً لدرتهث علً تستؽٗل تلموترد تلمحددة من خٗل تكثمل وتعثدة تشكَل وتكتسثج هذه 

 ) 015:  0107تلموترد وتٖستجثبة للتؽَر تلكبَر تلحثصل فٍ تلسوق ( عبد تلؽفور ، 

)تلمدرتت تلدَنثمَكَة تلتسوَمَة بثنهث جزء من تدترة تٖعمثل وتلتٍ   Xu &Li , 2011 : 105بَنمث عرؾ (

َكون لهث تثثَر علً خلق تلمَمة لٗعمثل من خٗل ثٗث عملَثت تسثسَة  وهٍ تدترة عٗلة تلزبون ، 

 ) 015:  0107عملَة تلبحث وتلتطوَر  وعملَة تدترة سلسلة تلتجهَز ( عبد تلؽفور ، 

تسوَمَة تشَر تلً كَفَة تمكن تلمنظمة  من تكتسثج تلمعلومثت حول تلسوق تلمحتملة تلمدرتت تلدَنثمَكَة تل

 Bailey , 2013وتلفرص تلمتثحة ، وترجمة هذه تلمعلومثت تلً معرفة وتنفَذهث كجزء من تٖسترتتَجَة 

 ) 015:  0107) ( عبد تلؽفور ، (3 :

ثة حصلت علً تتفثق تؼلج تلبثحثَن وهذت مث تشثر تمث تبعثد تلمدرتت تلدَنثمَكَة تلتسوَمَة فمد تم تخذ ثٗ

 ) 016،  0107تلَه ( عبد تلؽفور ، 

تدترة عٗلثت تلزبثبن : وهٍ تلتركَز علً تلثمة عٗلثت دتبمة وطوَلة مع تلزبثبن تلحثلََن وتلمحتملَن  -0

هث نحو تنشًء من خٗلهث تلمؤسسة روتبط تجثرَة تو شخصَة تستطَع تلمؤسسثت من خٗلهث تركَز توجه

 تلزبون تكثر من توجههث نحو تلمنتج 

تلمعرفة تلسولَة : وهٍ سَثلثت تو بَثنثت تلمجتمع تلرسمَة وؼَر تلرسمَة ( حمَمَة تو تفترتضَة)  -0

تستخدم لتعزَز تلمعرفة تلتجثرَة ، تلتجثرة تلتبثدل ، تلعرض وتلطلج بَن تلمعرفة تلتٍ َمتلكهث تلمشترون 

 وتلبثبعون 

هٍ عملَة متعددة تلوظثبؾ تتضمن تصمَم وتطوَر وتطٗق منتجثت جدَدة لتلبَة تطوَر تلمنتج : و -3

 تحتَثجثت وتفضَٗت تلزبثبن 

) بثعثدة al.,1997 :Teece et( 518,تختلؾ تلكتثج وتلبثحثَن فٍ تبعثد  تلمدرتت تلدَنثمَكَة ، فمد حددهث

 تلترتَج ، تلتعلم ،تكثمل تلموترد ، تلتنسَق ، تلتحوَل 

 ) بثٖستَعثج، تٖكتسثج تلتحوَل ، تلتوسَع George,2002 &Zahra : 188(   وحدده

:  0107( تلمحثسنة ،  )و 01 – 08،  0100تلعنزٌ  ، تلعطوٌ  بَنمث حددهث عدد من تلبثحثَن ومنهم (

لدرتت تٖستشعثروهٍ لدرة تلمنظمة علً تستكشثؾ تلبَبة وفهم تحتَثجثت )  بثربع لدرتت تٖولً 00-04

ورؼبثت تلزبثبن ودَنثمَكَثت تلسوق وتٖستجلبة تلمٗبمة لهث ، وتلثثنَة لدرتت تٖستحوتذ وهٍ لدرتت 
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لدرتت تعثدة ، وتلثثلثة تلمؤسسة تلتٍ تهتم بثستثمثر تلفرص تلمتوفرة فٍ تٖسوتق لتمدَم خدمثت جدَدة 

ترتَج وهٍ لدرة تلمؤسسة علً تطوَر وتعثدة ترتَج وتكثمل تلموترد وتلعملَثت بمث َتوتفق مع تل

لدرة تلتنسَق وهٍ لثبلَة تلمؤسسة علً تولَؾ وتحمَق تٖنسجثم ، وتلرتبعة  متؽَرتت تلبَبة تلخثرجَة

 وتلتنثؼم بَن تلمهثم وتلموترد وتٖنشطة لبلورة لدرتت تشؽَلَة جدَدة  

ص تلمدرتت تلدَنثمَكَة تلتسوَمَة فأن تلمدرتت تلدَنثمَكَة تختلؾ عن تلمدرتت تلدَنثمَكَة تمث فَمث َخ

 ) 015:  0107تلتسوَمَة من تركَز تٖخَرة علً تحمَق لَمة للزبون( عبد تلؽفور ، 

 

 لكٍرتر،بثستم بمهثطتوهث طورتو فةرللمع خثلمةؤسسة لمت ونتك تن رضتفت َنثمَكَةدلت درتتلمت َةظرنتن

) تنه من خٗل تلتنسَق بَن  71: 0100وتَدت ذلن ( تسَة ، لبَبة، ت فٍ رتتلتؽََت تدرتن علً درةلث ونتك

تلوحدتت تلخٗلة للمعثرؾ سوتء كثنت تفرتد تم جمثعثت وتن تتممص دور تلمؤسسة تلموزعة للمعثرؾ 

بدورهث ممث َسهل علَهث وتلمعلومثت وتلعمل للوصول تلً تٖستعمثل تلفعثل للموترد تلمتثحة وتلمتمَزة 

 تلحصول علً لَمة مضثفة عن بمَة تلمؤسسثت تٖخري 

ولؽرض معرفة وتحدَد تلعوتمل تلتٍ تسثعد علً خلق تلمَزة تلتنثفسَة وكتكثمل للممثربة تلسثبمة تلخثصة 

بثلموترد فمد تم تلجمع بَن مفثهَم تلموترد وتلمدرتت تلدَنثمَكَة وتجسد ذلن فٍ عدة مصطلحثت منهث 

تٖصول تٖسترتتَجَة وذلن لتمََز مجموعة تلمدرتت وتلموترد تلتٍ من تلصعج تبدَلهث ، تملَدهث ، وتلتٍ 

 )  71: 0100تكون نثدرة ، مٗبمة وخثصة (تسَة ، 

) وكثن (Sanchez, 1995تتجسد تلمدرتت تلدَنثمَكَة للمؤسسة فٍ عنصر تلمعرفة وهذت مث تشثر تلَه 

      ) تلذٌ تعتبر تٖهتمثم بثلتعلم فٍ حد ذتته مصدرت للربح  (Arrow, 1962تصل هذت تلتجسَد تعمثل  

 )  69:  0100( تسَة ،

وتلمعرفة كأحد تهم تلمدرتت تلدَنثمَكَة للمؤسسة تستند تلً نشثطثت تبدتعَة وتلتٍ تعد تسثس تكتسثج 

دَنثمَكَة تنطوٌ تلمدر تت تنثلتلمؤسسة للحس تلملموس تلدتخلٍ تلذٌ َسثعدهث فٍ خلق لَمة ممَزة ، حَث 

 ) ( Sen , Cengiz , (2008),79¸علً تلتفثعل بَن معرفة تلمؤسسة تلدتخلَة ومتطلبثت تلسوق تلخثرجَة

 )6:  0105( صبرَنة تؽرَنٍ ، 
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 : تفسٌرنموذج الدراسةكٌفٌة الاستفادة من النظرٌتٌن فً 

 نظرٌة الموارد :  -1

در تَجٍ فثلمصرتٖستل تلتحلَتسسة فٍ ؤخلٍ للمدتلج تَة للجثنولوْهذه تلنظرَة تٍ طتعول أن تحث -0

ذٌ لط تلمحَو تلصنثعة ل تهَكص خصثبن مس لَو خلَة دتلتخصثبصهث ن مو لتنثفسَة هزة تْسثسٍ للمَت

دتم تلفعثل )، وتفترضت نظرَة تلموترد تن تدتء تلمؤسسة خثضع لٗستخ04،  0100عثبشة ، فَه ( ل تعم

وتلكؾء لموتردهث، وتن موترد تلشركة هٍ تلمحرن تٖسثسٍ لتحمَق مَزتت تنثفسَة دتبمة، وتشمل هذه 

تلموترد تٖصول تلملموسة وتٖصول تٖسترتتَجَة ؼَر تلملموسة تلتٍ تمتلكهث وتستخدمهث تلشركة بكفثءة 

رس علً تٖهمَة تٖسترتتَجَة للموترد وفعثلَة لتحمَق تسترتتَجَثت تنثفسَة، ولد تكدت تلكثَر من تلمدت

روتد نظرَة تلموترد تذ ركزو علً تلموترد ؼَر تلملموسة نظرت لمدرتهث علً إكسثج ومنهم ؼَر تلملموسة 

تلمؤسسة مَزة تنثفسَة مستدتمة وذلن ٖن جمَع تلمؤسسثت تمتلن موترد ملموسة بثٖضثفة إلً سهولة 

تلمنثفسَن ، وبثلتثلٍ تٖختٗؾ َكمن فٍ موتردهث ؼَر تلملموسة  تلحصول علَهث فثنه َتم تملَدهث من لبل

وخثصة تلكفثءتت تلتنظَمَة نظرت لمدرتهث علً مزج تلموترد وتٖستجثبة للتؽَرتت تلتٍ لد تحدث فٍ محَط 

تلمؤسسة بثٖضثفة إلً صعوبة تملَدهث ومنه تعتبر هٍ تلمصدر تٖسثسٍ للمَزة تلتنثفسَة وهذت مث تكدته ( 

وخثصة  ٖستخدتم تلفعثل وتلكؾء لموتردهث، تٌ تن هذه تلنظرَة تؤكد تن ت ) 05-00،  0100ة ، عثبش

تلؽَر ملموسة وتلمتمثلة بثٖسترتتَجَثت تلتسوَمة فٍ درتستنث تلحثلَة تؤدٌ تلً تدتء تسوَق عثلٍ وهذت مث 

تلدرتسة تلحثلَة ، وهذت مث َفسر تلعٗلة بَن تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وبَن تٖدتء تلتسوَمٍ لنموذج 

خثضع لٗستخدتم تلفعثل وتلكؾء  مؤسسة) تن نظرَة تلموترد تفترضت تن تدتء تل750117(فهَم:تكده 

هٍ تلمحرن تٖسثسٍ لتحمَق مَزتت تنثفسَة دتبمة، وتشمل هذه تلموترد  مؤسسةلموتردهث، وتن موترد تل

بكفثءة وفعثلَة  مؤسسةتلتٍ تمتلكهث وتستخدمهث تلتٖصول تلملموسة وتٖصول تٖسترتتَجَة ؼَر تلملموسة 

 وبثلتثلٍ  تلوصول تلً تدتء تسوَمٍ عثلٍ  لتحمَق تسترتتَجَثت تنثفسَة

) تن تجسَد تٖسترتتَجَة َتطلج تلموترد وتلكفثءتت تلضرورَة  48،  0110وذكر( عمثر بوش نثؾ ، 

وتلمتمثلة بثلمعرفة وخثصة تلمعثرؾ   لذلكوتن روتد نظرَة تلموترد ركزو علً تلموترد ؼَر تلملموسة

تٌ تن نظرَة تلموترد تؤكد تن تجسَد تٖسترتتَجَثت  َكون من لبل ، تلتسوَمَة فٍ درتستنث تلحثلَة 

تلمعرفة وهذت مث َفسر تلعٗلة بَن تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتلمعرفة تلتسوَمَة فٍ نموذج تلدرتسة 

 .تلحثلَة
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 ٌة :نظرٌة القدرات الدٌنامٌك-0

 بمهثطتوهث طورتو فةرللمع خثلمةتن تكون ؤسسة لمتمن تسس  تن رضتفت َنثمَكَةدلت درتتلمت َةظرنتن

 )Nonaka et al,1996:210وتَدت ذلن ( لبَبة، ت فٍ رتتلتؽََت تدرتن علً درةلث ونتك لكٍرتر،بثستم

  )  71: 0100( تسَة ، 

 تصبح وؾس دةَدلجت رتتلمهثوت درتتلموت فةربثلمع فةوصولمت ؤسسةلمتن ت) Nielsen,2006:67(وتكد  

 .َنثمَكَةدلت درتتلمت مةدتستت سسثت

وتمث تلتحدَثت تلموجودة فٍ تلسوق تلمنثفسة تحتثج تلمؤسسة ٖن تموم بثلتنسَق بَن تلوحدتت تلخٗلة 

للمعثرؾ ( تٖفرتد ، تلجمثعثت ، تلخ ) وتلتٍ تتممص دور تلمؤسسة تلموزعة للمعثرؾ وتلمعلومثت كمث 

تلمتثحة وتلمتمَزة ) وتلعمل للوصول تلً تٖستعمثل تلفعثل للموترد ( Tsoukas , 1996َذهج تلَه 

 بدورهث ممث َسهل علَهث تلحصول علً لَمة مضثفة عن بمَة تلمؤسسثت تٖخري 

وي مستوفة رلمعن تسع مدي وتعلً مد َنثمَكَة تعتمدلدرتت تلم) إن تChen et al,2012:106وذكر(

ن تحسَ فٍر تستمت تن مثظلمنتعلً ت بث، ولمختلفةتفة رلمعؾ تكتشثوتستؽٗل م وأنشطة تلتعلن تعثل م

ن أدتءهث ،تٌ تن هذه تلنظرَة تؤكد تن كة بهث لتحسَرلمشثوتفة رلمعق تخٗل خلن تهث مرتمهثوتهث درتل

تستؽٗل تلمعرفة بشكل جَد َؤدٌ تلً تحسَن تٖدتء وهذت مث َفسر تلعٗلة بَسن تلمعرفة تلتسوَمَة وبَن 

 تٖدتء تلتسوَمٍ فٍ نموذج تلدرتسة 

علً تلموترد ؼَر تلملموسة  وخثصة تلمعثرؾ نظرت لمدرتهث علً مزج روتد نظرَة تلموترد ركزو تن 

تلموترد وتٖستجثبة للتؽَرتت تلتٍ لد تحدث فٍ محَط تلمؤسسة بثٖضثفة إلً صعوبة تملَدهث ومنه تعتبر 

هٍ تلمصدر تٖسثسٍ للمَزة تلتنثفسَة ،وتن هذه تلمعثرؾ َتم توظَفهث من لبل تلمؤسسة لتصمَم وتنفَذ 

تٌ تن  )0،  01001تَجَثت تلتٍ تمكنهث من تحمَق تلمَزة تلتنثفسَة(  منصورٌ ، منصورٌ ، تٖسترت

توظَؾ تلمعرفة  َؤدٌ تلً تصمَم وتنفَذ تسترتتَجثت  تمكن تلمؤسسة من تحمَق تدتء عثلٍ وهذت مث 

فٍ نموذج  َفسر تلعٗلة بَن تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وبَن تٖدتء تلتسوَمٍ عبر تلمعرفة تلتسوَمَة

 تلدرتسة 

ٔرشٖ َظشٚخ انقذساد انذُٚبيٛكٛخ اٚضب ٌ رحقٛق الاداء انزغٕٚقٙ انعبنٙ ٚزى يٍ خلال الاعزشارٛغٛبد عُذ 

( اٌ انقذساد انذُٚبيٛكٛخ ْٙ  Richardson,1972الاعزخذاو انغٛذ نهًٕاسد , ٔيٍ عبَت اخش فقذ اشبس  )  

فخ سنيعق اخلال خهٌ رٓب يسايٓبٔرٓب دساقٌ فٙ رحعٚس يرعرد اٌ يبظنيَاعهٗ , نزا ؤعغخخجشح ٔيعشفخ انً

 (.Chen et al,2012:106ْب )ٌ اداءكخ ثٓب نرحعٚسنيشبٔا
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ا٘ اٌ انقذساد انذُٚبيٛكٛخ رًضم يعشفخ انًؤعغخ ٔاٌ ْزِ انًعشفخ انغٛش يهًٕعخ  رؤد٘ انٗ رحقٛق اداء 

, ْٔزا اٚضب ٚفغش انعلاقخ ثٍٛ  رغٕٚقٙ عبنٙ ٚزى يٍ خلال الاعزشارٛغٛبد عُذ الاعزخذاو انغٛذ نٓب

 اعزشارٛغٛبد رغٕٚق انخذيبد ٔثٍٛ الاداء انزغٕٚقٙ عجش انًعشفخ انزغٕٚقٛخ فٙ ًَٕرط انذساعخ 

ًٔٚكٍ اٌ َغزُزظ يٍ خلال َظشٚخ انًٕاسد َٔظشٚخ انقذساد انذُٚبيٛكٛخ اٌ ُْبك ٔعٙ يزضاٚذ ثبٌ انًعشفخ 

ذاخهٛخ انًًٓخ ٔاٌ رفعٛم ْزا انًٕسد ٚكًٍ فٙ اعزضًبسِ فٙ انًؤعغبد ْٙ يٍ انًٕاسد  ) انًٕعٕداد ( ان

 فٙ اعزشارٛغٛزٓب , حٛش ٕٚفش نٓب ايكبَبد عذٚذح ٔقذساد كجٛشح فٙ يغبل رحقٛق اداء يزًٛض

 نموذج تلدرتسة

تلدرتسثت تلسثبمة نظرَة تلموترد ونظرَة تلمدرتت تلدَنثمَكَة ،وكذلن علً َستند نموذج تلدرتسة علٍ  :

تمت صَثؼة ، لذت تنسجثمثً مع أهدتؾ تلدرتسة وتسثؤٖتهث ومجتمع تلدرتسة ، وفجوتت ومث فَهث من 

أبرز مجموعة من تلمتؽَرتت تلمكونة للدرتسة تلحثلَة، بحَث َعطٍ تصورتً  تلتثلَوتلذٌ ثلشكل بتلنموذج 

 تولَثً عن مجموعة من عٗلثت تلتأثَر بَن متؽَرتت تلدرتسة
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 تلدرتسة) نموذج 09/3شكل رلم (.

 

 سترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت             تلمعرفة تلتسوَمَة                     تٖدتء تلتسوَمٍ            

                                                              4 

 

                                  0         0                        3         3         3 

 

 

                                                               0 

   

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

 تلمتؽَرتت تلتحكمَة

 بَثنثت تلمؤسسة  ( طبَعة عمل تلمؤسسة ، تلملكَة ، عدد تلعثملَن ، عمر تلمؤسسة ، عدد تلمنثفسَن )

 تلعملَة ، تلمؤهل تلعلمٍ ، تلدرجة تلوظَفَة )تلبَثنثت تلشخصَة (تلنوع ، تلعمر ، تلخبرة 

 :تطوٌر فرضٌات الدراسة 

أدبَثت وتنطٗلث من مشكلة تلدرتسة وذج تلدرتسة ، وتردة فٍ نموبعثد تلٖتوً متؽَرتت تلدرتسة لتعتمثدت ع

ر تلمتؽَلوتلمتؽَر تلمستمن بَ ثرتلفرضَثت لؽرض لَثس تٖ نصَثؼة عدد موَر وتط متلدرتسثت تلسثبمة ت

 مث هلة بَنٗسَط فٍ تلعوتأثَر تلمتؽَر تلوتلتثبع 

 :  توٖ : تثرتسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت علً تٖدتء تلتسوَمٍ 

 ولتلتٍ َصعج تلحصو مؤسسةث تلهكلترد تلتٍ تمتوبثلم مؤسسةتل وجهت نرد تلً أوتأشثرت نظرَة تلم

ث هؼَر نعتلً مَزة تنثفسَة تمَز تلمؤسسةٌ تلً سلون أو ممثرسة ومن ثم َمود ذلن  ث تؤدهَدلتم وث ألَهع

 ٖسثسُةتهٍ تلنمثذج  تتتُجُرتٖستتبمث تن ون ،تلزم نث لفترة مهستظل فٍ ممدمة منثفسَو نتلمنثفسَ نم

وتلعوتمل  لمنثفسون،تلسوقوتنحلمؤسسة ت جهوت مع قفوتُت بمثو ،لعثملَن،تلموترد ت دتؾ،ٖهت لتخطَط

 تلحصة تلسولَة

 تٖربثح

 تلمبَعثت

معرفة تلزبون ، معرفة 

فسَن تلعثملَن ، معرفة تلمنث

معرفة ، معرفة تلبَبة ،

تلخدمة ،معرفة تلمجهزَن 

 معرفة تلعملَثت ،

 لَثدة تلكلفة 

 تلتمََز

 تلتركَز
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تن من  تٖسترتتَجَثت تلمهمة هٍ  ، و ( Boyd & Walker : 2000) بهثتلمحَطة  تلبَبَة تٖخري

 )08، 0113: منثع( تسترتتَجَثت بورتر وتلتٍ تمسم تلً تسترتتَجَة (لَثدة تلتكلفة ، تلتمََز ، تلتركَز ) 

 رٌـُج ٍـتلت دمثتـوتلخ منتلسلع وتسع ومدي مجثلنٍ تبمن  تلمنظمة فثسترتتَجَة لَثدة تلتكلفة تمكن

وترد ـللم ـلتٖستثمثرتٖمثعدة تسثلَج ، وَعد  لخٗ من ذلن تحمُق وُمكن متعددة تسوتق ٍـف ثـتسوُمه

وتلوصول تلً تدتء سُن ـبثلمنثف ةـممثرن لل تكلفةت تٖسترتتُجُة وبثلتلٍ تحمق هذه، تٖسلوج تٖفضل 

  ( 1984,تبنًو ) ، 046( طثلج وتلجنثبٍ ،  : ص )   0103تسوَمٍ عثلٍ ( صثلح ، بثنٍ ، 

Wernerfelt(  ًتعرَفث لمثهَة تلموترد حَث لسمهث إلً موترد ملموسة وأخري ؼَر ملموسة ،كمث أضثفإل

مجموعة خصثبص تلموترد تلتٍ تخلق تلمَزة تلتنثفسَة خثصَة أخري تتمثل فٍ إمكثنَة تنثلص تكلفة 

ت مث َتمثل وهذ تسـتعمثل تلموترد موتزتة بثكتسثج تلمؤسسة للخبرة جرتء هذت تٖستعمثل تلمتكرر

 بثسترتتَجَة لَثدة تلتكلفة .

 تلمعروض تمََزتلمنتج من خٗل تلمنثفسَن بمَة عن أفضل أدتء تحمقتسترتتَجَة تلتمََز فهٍ تلتٍ تمث  

 ) 0105( تلكبَسٍ ، دتود ،  .تلمنثفسَن منتجثت عن أوبأخري بطرَمة

 ًلتلتركَزع من خٗل تلمنثفسَن بمَة عن أدتءأفضل تحمقوتمث تسترتتَجَة تلتركَز هٍ تٖسترتتَجَة تلتٍ 

(تلكبَسٍ ،  .تلمنتج أو بثلسعر إمث تلتمَز وَكون لهبأكم تلسوق تؽطَة من ًٖ بد تلسوق من محدودة نسبة

 ) 0105دتود ، 

 بمَة عن أفضل أدتء تحمق ومن هذت نستنتج بثن تسترتتَجَثت بورتر ( لَثدة تلكلفة ، تلتمََز ، تلتركَز )

 عن طرَق تٖستؽٗل تٖمثل للموترد تلمنثفسَن

 ن تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتٖدتء تلتسوَمٍ وتوصلت لة بَٗلت تلعولدرتسثت تنثعدد من ت وهنثلن

تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتٖدتء تلتسوَمٍ عٗلة إَجثبَة بَن كل من ن هنثن ذه تلدرتسثت أنهبعض م

تبَن وجود تثر لٗسترتتَجَثت تلتسوَمَة علً تْدتء تلتسوَمٍ  ) تلتٍ 0107( درتسة نظَؾ ، فٍ  ، كمث

،  ، وسلون تلمستهلن، وتلتنثفسَة)وتلتٍ تمثل تلمبَعثت وتلحصة تلسولَة وتلربحَة  تلممَثس تلمثلٍبثبعثده (

لتروَج  فٍ تعظَم حجم تلمبَعثت ،و(درتسة ت ) تلتٍ تشَر تلً دورتسترتتَجَة 0108(درتسة تلٗمٍ ، و

وتلتٍ تشَر تلً وجود تثر تَجثبٍ لٗسترتتَجَثت تلتسوَمَة علً تٖدتء تلتسوَمٍ لمؤسسثت ) 0106رفَق 

تلتسوَق علً  ٖسترتتَجَثت كبَرًت تأثَرًت تبَن تن هنثن )Ebitu,2016و(درتسة  ، تٖعمثل تلفلسطَنَة

 تٖدتء بثبعثده (تلربحَة ، حصةتلسوق )

لثت تلتٍ توصلت تلَهث تلدرتسثت تلسثبمة علَه َمكن إستنتثج تلعٗ من خٗل نظرَة تلموترد ومن خٗل

 . تٖولً تلفرضَة 
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تلفرضَة تلربَسة تٖولً : َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة ٖسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت ( لَثدة تلكلفة ، 

تفرع تلفرضَثت تلتمََز ، تلتركَز ) علً تٖدتء تلتسوَمٍ ( تلمبَعثت ، تلحصة تلسولَة ، تلربحَة ) ومنهث ت

 تلفرعَة تلتثلَة :

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً تلمبَعثت  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً تلحصة تلسولَة  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً تلربحَة  -

 َوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلمبَعثت  -

 تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلحصة تلسولَة َوجد  -

 َوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلربحَة  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً تلمبَعثت  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً تلحصة تلسولَة  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً تلربحَة  -

 ) تثرتسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت علً تْدتء تلتسوَم01/4ٍرلم (شكل 

 

 

 

 

 

 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

 

 :  ثثنَث: تثرتسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت علً تلمعرفة تلتسوَمَة  

تلمعرفة  ًلؤثر عتلد تسترتتَجَة تسوَق تلخدمثت بثبعثدهث ( لَثدة تلكلفة ، تلتمََز ، تلتركَز) تبنٍ  تن

معرفة معرفة تلزبون ، معرفة تلعثملَن ، معرفة تلمنثفسَن ، معرفة تلبَبة ، تلتسوَمَة بثبعثدهث تلسبعة (

 ، تلمجهزَن ، معرفة تلخدمثت ، معرفة تلعملَثت)

 ن تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتلمعرفة تلتسوَمَة وتوصلت لة بَٗلت تلعولدرتسثت تنثعدد من ت وهنثلن

تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتلمعرفة عٗلة إَجثبَة بَن كل من لً وجودذه تلدرتسثت أنهبعض م

 استراتٌجٌات تسوٌق الخدمات

 لَثدة تلكلفة تسترتتَجَة -

 تسترتتَجَة تلتمََز -

 تسترتتَجَة تلتركَز-

 الأداء التسوٌقً

 تلمبَعثت -

 تلحصة تلسولَة -

 تلربحَة-
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 تلبشرَة وتردلمت إدترة تَجَثت)تذ تن تسترت0106فَصل وتخرون ، (درتسة ،، كمث فٍ درتسةتلتسوَمَة 

 عرفةلمت إدترة(تٖستمطثج وتٖختَثر ،تلتدرَج وتلتطوَر ،تلتعوَضثت ،تمََم تٖدتء ) ، لهث تثثَر علً 

عبدتٖمَر ، ( درتسة ، (تولَد تلمعرفة ،خزن تلمعرفة ،توزَع تلمعرفة ،تطبَق تلمعرفة ) ، و 

 َمَةولتست دتؾٖهثب حصثبَةت ٖلةد ذتت َةول َةطرد طتبثتر عٗلة لعثمةتلتٍ بَنت تن للعٗلثت )وت0106

َمَة ولتست دتؾٖهتفٍ لعثمةت تٗلثـــللع َةومعن َةـــول رتأثَ عٗلة ــــودجو َضثت ثلبحت تثبأو.  

 َةكتلدَنثمَ تلمدرتت)وتلتٍ بَنت تن  0107،و ( درتسة عبد تلؽفور ، َمَة ولتست دتؾٖهت قفٍتحمَ

بثبعثدهث (تدترة عٗلة تلزبثبن ، تلمعرفة تلسولَة وتشمل تلمعرفة بثلزبثبن وتلمنثفسَن وتلسوق  تلتسوَمَة

بثبعثده (لَثدة تلكلفة  تلتنثفسٍ تلتفوق مَق،تطوَر تلمنتج) تسهم بجعل تلشركثت تلمبحوثة تكثر لدرة علً تح

وتلتٍ تشثرت تلً وجود تأثَر ) Liang,  Nguyen,2017و ( درتسة  ، تلتمََز ، تلتركَز)

 أسثس علً(تلمنتج ، تلسعر ، تلمكثن ، تلتروَج)  لخدمةتلمصرفَةعبرتٔنترنتثسترتتَجَةتسوَمٖ

( ) ، حمولثلعمٗء''  و''  جودةتلشبكةو''  و' مٗءمةتٔنترنت'' ' و' تٔنترنت أمن( لخدمة جودةت تصورتت

 تسترتتَجَة  علً تٖجتمثعَة  تلعمٗء وجود تثثَر لشبكة ) فتشَر تلً  Hou,et al , 2016درتسة ، 

 (تلشبكة تلخثرجَة ، تلولت )  تلتسوَق

 تلعٗلثت تلتٍ توصلت تلَهث تلدرتسثت تلسثبمة علَه َمكن إستنتثج تلفرضَة تلثثنَة  من خٗل 

( لَثدة تلكلفة ،  تلفرضَة تلربَسة تلثثنَة : َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة ٖسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت

تلتمََز ، تلتركَز ) علً تلمعرفة  تلتسوَمَة ( معرفة تلعثملَن ، معرفة تلزبون ، معرفة تلمجهزَن ، 

معرفة تلبَبة ، معرفة تلمنثفسَن ، معرفة تلخدمة ، معرفة تلعملَثت ) ومنهث تتفرع تلفرضَثت تلفرعَة 

 تلتثلَة :

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً معرفة تلعثملَن  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً معرفة تلزبثبن  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً معرفة تلمجهزَن  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً معرفة تلبَبة  -

 ٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً معرفة تلمنثفسَن َوجد تأثَر ذت د -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً معرفة تلخدمة  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً معرفة تلعملَثت  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتمََز علً معرفة تلعثملَن  -

 علً معرفة تلزبثبن  َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتمََز -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتمََز علً معرفة تلمجهزَن  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتمََز علً معرفة تلبَبة  -
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 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتمََز علً معرفة تلمنثفسَن  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتمََز  علً معرفة تلخدمة  -

 ة معنوَة للتمََز  علً معرفة تلعملَثتَوجد تأثَر ذت دٖل -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز  علً معرفة تلعثملَن  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة  للتركَز علً معرفة تلزبثبن  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً معرفة تلمجهزَن  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً معرفة تلبَبة  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً معرفة تلمنثفسَن  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً معرفة تلخدمة  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً معرفة تلعملَثت -
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 )تثرتسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت علً تلمعرفة تلتسوَمَة00/4شكل رلم (

 

 

 

 

 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

 :  ثثلثث: تثرتلمعرفة تلتسوَمَة علً تٖدتء تلتسوَمٍ 

تلمنظمة تلتٍ تتحكم )، وتن  Richardson,1972تلمدرتت تلدَنثمَكَة هٍ خبرة ومعرفة تلمؤسسة (  

، وبعبثرة تخري تتجسد   ) 0103بثدترة تلمعرفة هٍ تٖجدر بتحمَق وتكتسثج تلمزتَث تلتنثفسَة ( حمدٌ ، 

) (Sanchez, 1995للمؤسسة فٍ عنصر تلمعرفة وهذت مث تشثر تلَه تلمدرتت تلدَنثمَكَة 

) تلذٌ تعتبر  (Arrow, 1962وكثن تصل هذت تلتجسَد تعمثل  )Winter,2002: 340&Zollo(و

تٖهتمثم بثلتعلم فٍ حد ذتته مصدرت للربحومن هنث نستنتج بثن تلمدرتت تلدَنثمَكَة هٍ خبرة ومعرفة 

 تحمق مزتَث تنثفسَة وهٍ مصدر للربح تلمنظمة ، وتن هذه تلمعرفة 

تلتمنَة  تبَن تن تستخدتم)2016تحمد ، إبرتهَم ، (درتسة وهذت مث تكدت علَه تلعدَد من تلدرتسثت ، فثن 

) تلً 0106بٗل ، وتوصلت(درتسة تلعمٗء  ، ً جذج لفٍ تسوَق تلخدمثت تلمصرفَة سثعد ع تلحدَثة

 لً تحمَق هذه تلمؤسسثت لمَزتت تنثفسَةدترة تلمعرفة تلتسوَمَة عٖتأثَر  وجود

لة إحصثبَة بَن تطبَق نظم تلجودة ٖلة ذتت دٗهنثن ع) بثن  0107وتكدت (درتسة حمد ، علٍ ، 

 دتء تلتسوَمٍٖوت

وجود عٗلة  بَن تلمعرفة وتدترة عٗلثت تلزبون ووجود تثر )تلى 0116وتشثرت ( درتسة تلكعبٍ ، 

 تلزبونللمعرفة فٍ تدترة عٗلثت 

 لكترونَة تزَد من مبَعثت تلبننٖتلتجثرة ت)تن 0106وبَنت(درتسة محمود ،

 

 

 استراتٌجٌات تسوٌق الخدمات

 تسترتتَجَة لَثدة تلكلفة -

 تسترتتَجَة تلتمََز -

 تسترتتَجَة تلتركَز-

 المعرفة السوٌقٌة 

 معرفة تلزبون-

 معرفة تلعثملَن-

 معرفة تلمنثفسَن-

 معرفة تلمجهزَن-

 تلبَبةمعرفة -

 معرفة تلخدمة-

 معرفة تلعملَثت-
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( تلصرتؾ تِلٍ ، تلصَرفة لكترونَة ٖجودة تلخدمثت تلمصرفَة ت)تن 0108محمد ، ( درتسة  وتكدت

 فٍ رضث تلعمَل عبر تٖنترنت ، تلصَرفة عبر تلهثتؾ تلمحمول ، تلسعر ، تلخدمة تلجوهرَة) تؤثر

 ثبث للمطثعَن تلعثم وتلخثصتَج

 روح علً وإَجثبَث كبَرت تأثَرت هنثن )nah ,2016Sulistyo, Siyamti(درتسة وبَن كل من    

 ْدتء،وت وتْدتء تٖبتكثر علً تلمدرة نحو وتلتمكَن ، تلعٗبمٍ تلمثل ورأس ، تلتسوَق ولدرتت ، تلمبثدرة

 .تلتنثفسَة تلمَزة علً إَجثبٍ بشكل َؤثر

 )تلتولَت وحسن وتٖعتمثدَة تٖتسثق( ثبعثدلجودةتلخدمةتن) تبَن Iberahim, et al  2016و(درتسة 

 رضثتلعمٗء . لدرمن ألصً تحمق

نظرَة تلمدرتت تلدَنثمَكَة ومن خٗل تلعٗلثت تلتٍ توصلت تلَهث تلدرتسثت تلسثبمة علَه َمكن من خٗل 

 إستنتثج تلفرضَة تلثثلثة

تلثثلثة : َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للمعرفة  تلتسوَمَة ( معرفة تلعثملَن ، معرفة تلفرضَة تلربَسة 

تلزبون ، معرفة تلمجهزَن ، معرفة تلبَبة ، معرفة تلمنثفسَن ، معرفة تلخدمة ، معرفة تلعملَثت) علً 

 َة تلتثلَة :تٖدتء تلتسوَمٍ ( تلمبَعثت ، تلحصة تلسولَة ، تلربحَة ) ومنهث تتفرع تلفرضَثت تلفرع

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمعرفة تلعثملَن علً تلمبَعثت  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمعرفة تلعثملَن علً تلحصة تلسولَة  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمعرفة تلعثملَن علً تلربحَة  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمعرفة تلزبثبن علً تلمبَعثت  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمعرفة تلزبثبن علً تلحصة تلسولَة  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمعرفة تلزبثبن علً تلربحَة -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمعرفة تلمجهزَن علً تلمبَعثت  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمعرفة تلمجهزَن علً تلحصة تلسولَة  -

 نوَة لمعرفة تلمجهزَن علً تلربحَةَوجد تأثَر ذت دٖلة مع -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمعرفة تلبَبة علً تلمبَعثت  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمعرفة تلبَبة علً تلحصة تلسولَة  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمعرفة تلبَبة علً تلربحَة -

 ت َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمعرفة تلمنثفسَن علً تلمبَعث -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمعرفة تلمنثفسَن علً تلحصة تلسولَة  -
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 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمعرفة تلمنثفسَن علً تلربحَة -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمعرفة تلخدمة علً تلمبَعثت  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمعرفة تلخدمة  علً تلحصة تلسولَة  -

 دٖلة معنوَة لمعرفة تلخدمة علً تلربحَةَوجد تأثَر ذت  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمعرفة تلعملَثت علً تلمبَعثت  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمعرفة تلعملَثت علً تلحصة تلسولَة  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمعرفة تلعملَثت علً تلربحَة -

 تْدتء تلتسوَمٍ) أثر تلمعرفة تلتسوَمَةعلً 00/4شكل رلم (

 

 

 

 

 

 

 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

رتبعث : تثرتسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت علً تٖدتء تلتسوَمٍ (تلمبَعثت ، تلحصة تلسولَة ، تٖربثح) 

 عبر متؽَرتلمعرفة تلتسوَمَة 

روتد نظرَة تلموترد فثن ، تم تعتمثد تلوسَط لدعم كل من نظرَة تلموترد ونظرَة تلمدرتت تلدَنثمَكَة له 

تلمعثرؾ نظرت لمدرتهث علً مزج تلموترد وتٖستجثبة ركزو علً تلموترد ؼَر تلملموسة  وخثصة 

للتؽَرتت تلتٍ لد تحدث فٍ محَط تلمؤسسة بثٖضثفة إلً صعوبة تملَدهث ومنه تعتبر هٍ تلمصدر 

تٖسثسٍ للمَزة تلتنثفسَة ،وتن هذه تلمعثرؾ َتم توظَفهث من لبل تلمؤسسة لتصمَم وتنفَذ تٖسترتتَجَثت 

تٌ تن توسط تلمعرفة  َؤدٌ  )0، 0100زة تلتنثفسَة(منصورٌ،منصورٌ، تلتٍ تمكنهث من تحمَق تلمَ

 تلً تصمَم وتنفَذ تسترتتَجثت  تمكن تلمؤسسة من تحمَق تدتء عثلٍ . 

 الأداء التسوٌقً

 تلمبَعثت -

 تلحصة تلسولَة -

 تلربحَة-

 

 المعرفة السوٌقٌة 

 معرفة تلزبون-

 معرفة تلعثملَن-

 معرفة تلمنثفسَن-

 معرفة تلمجهزَن-

 معرفة تلبَبة-

 معرفة تلخدمة-

 معرفة تلعملَثت-
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ن تحمَق تٖدتء تلتسوَمٍ تلعثلٍ َتم من خٗل أتري نظرَة تلمدرتت تلدَنثمَكَة تَضث كذلن و

( عمثر بوش تهم تلموترد هٍ تلمعرفة ، وهذت مث تكده  تٖسترتتَجَثت عند تٖستخدتم تلجَد للموترد ومن

معرفة  كفوءة وفعثلة وبثلتثلٍ تحمَق  ثن تجسَد تٖسترتتَجَة َتطلجوتلذٌ تشثر ب)  48،  0110نثؾ ، 

تدتء تسوَمٍ عثلٍ ت، ٌ تن توسط تلمعرفة  َؤدٌ تلً تجسَد تٖسترتتَجثت  وهذت تلتجسَد َمكن تلمؤسسة 

 . من تحمَق تدتء عثلٍ 

وَمكن تن نستنتج من خٗل نظرَة تلموترد ونظرَة تلمدرتت تلدَنثمَكَة تن هنثن وعٍ متزتَد بثن 

وتن تلمعرفة تلتسوَمَة  فٍ تلمؤسسثت هٍ من تلموترد  ( تلموجودتت ) تلدتخلَة تلمهمة وؼَر تلملموسة 

 تحمَق تدتء متمَزتمكنهث من  َتم توظَفهث من لبل تلمؤسسة لتصمَم وتنفَذ تٖسترتتَجَثت تلتٍ رفةهذه تلمع

تن تستخدتم تلمعرفة تلتسوَمَة كمفسر للعٗلة بَن تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتٖدتء تلتسوَمٍ، هو 

 تٖعترتؾ بثن بعض تو جمَع تبعثد تٖدتء تلتسوَمٍ تتأثر بثلمعرفة تلتسوَمَة .

) وتلتٍ توصلت تلً 0106،محمود علً، صثلحدرتسةوهذت مث توصلت تلَه تلعدَد من تلدرتسثت ومنهث ( 

فٍ  وأدتء منظمثت تٖعمثلَةتٖسترتتَجَثت تلتسوَمن تخطَط بَترتبطَة ذتت دٖلة تحصثبَة وجودعٗله 

وجود  ) تل0106ً(درتسة عبد تلفرج ، وتشثرت  ،  كمتؽَر وسَطوجود نظم تلمعلومثت تلتسوَمَه ظل 

 تلموترد ، تلعثملَنوتلمَثدة ، تٖسترتَتجَة ، تلشرتكثت (تأثَر ذو دٖلة معنوَة لتطبَق معثََر تلتمَز

) 0105( درتسة حمزة ، وبَنت ،  علً نتثبج تْدتء فٍ وجود تلثمثفة تلتنظَمَة كمتؽَر وسَط تلعلَثت ) ,

تلتوجه  وجـود عٗلـة معنوَـة ذتت دٖلـة تحصـثبَة تَجثبَـة لوَـة جـدت لتحسـَن تلعٗلـة بـَنب

تلكفثءة وتٖدتء( )تلكلفة ،تسترتتَجَة تلتمَز ،وتسترتتَجَة تلتركَزة رتتَجَةلَثدتست(تٖسترتتَجٍ

رضث وسمعة تلشركة ) بثن  0107وتشثرت ( درتسة صثبون ،  بوجود تلمعرفة  ،تلفثعلَة،تٖستجثبة )

 لمَزة تلتنثفسَةوتجتمثعَة ٖلَة توتلمسؤ نلة بَٗجزبَث تلعوسطثن َت نَلتلعثم

( انٗ ٔعٕد رأصٛش رٔ دلانخ يعُٕٚخ نًزغٛش٘ انزٕعّ ثبنغٕق )  7102ٔرٕصهذ ) دساعخ , َعًخ , عبعى ,  

الاعزغبثخ , َشش انًعهٕيبد , الاعزخجبساد انزغٕٚقٛخ ( ٔاعزخذاو ركُٕنٕعٛب انًعهٕيبد كًزغٛش ٔعٛظ  فٙ 

( ثبٌ سٚبدح انًُظًبد دٔسا  7104,  الاداء ) انًبنٙ , رًُٛخ , رطٕٚش الافشاد( , ٔاكذد ) دساعخ انذٚشأ٘

  & Mutluفبعلا فٙ دعـى يفبْٛى ٔعُبصش الاداسح الاعزشارٛغٛخ لاداء انًُظًبد , ٔاشبسد دساعخ  )

Sürer,2016 ٌرٕعٓبد انزغٕٚق ٔانزكُٕنٕعٛب نٓب رأصٛش عهٗ الأداء, ٔنكٍ رٕعّ انزغٕٚق الإنكزشَٔٙ ( ثب

يٛضح انًٕقع نٓب دٔس اٌ  ( Martin, et al , 2017) دساعخ , ٔاكذدعهٗ الاثزكبس نّ رأصٛش كجٛش ٔإٚغبثٙ , 
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ٔعٛظ يٓى فٙ انعلاقخ ثٍٛ انقذساد انزغٕٚقٛخ ٔأداء انًشبسٚع انزصذٚشٚخ. ٔثبنًضم, يٛضح انًٕقع رزٕعظ 

 انعلاقخ ثٍٛ اعزشارٛغٛخ رُبفغٛخ ٔأداء يششٔعبد انزصذٚش

تلدَنثمَكَة  ومن خٗل تلعٗلثت تلتٍ توصلت تلَهث تلدرتسثت كل من نظرتٍ تلموترد وتلمدرتت من خٗل 

 تلسثبمة علَه َمكن إستنتثج تلفرضَة تلرتبعة

تلفرضَة تلربَسة تلرتبعة : َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة ٖسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت (لَثدة تلكلفة ، 

تلسولَة ، تلربحَة )  عبر متؽَر تلمعرفة تلتمََز ، تلتركَز) علً تٖدتء تلتسوَمٍ ( تلمبَعثت ، تلحصة 

تلتسوَمَة بثبعثدهث ( معرفة تلعثملَن ، معرفة تلزبون ، معرفة تلمجهزَن ، معرفة تلبَبة ، معرفة تلمنثفسَن 

 ، معرفة تلخدمة ، معرفة تلعملَثت ) ومنهث تتفرع تلفرضَثت تلفرعَة تلتثلَة :

 ً تلمبَعثت عبر معرفة تلمجهزَن َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة عل -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً تلحصة تلسولَة عبر معرفة تلمجهزَن -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً تلربحَة عبر معرفة تلمجهزَن -

 َوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلمبَعثت عبرمعرفة تلمجهزَن -

 َر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلحصة تلسولَة عبر معرفة تلمجهزَنَوجد تثث -

 َوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلربحَة عبر معرفة تلمجهزَن -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً تلمبَعثت عبر معرفة تلمجهزَن -

 معرفة تلمجهزَنَوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً تلحصة تلسولَة عبر  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً تلربحَة عبر معرفة تلمجهزَن -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً تلمبَعثت عبر معرفة تلزبون  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً تلحصة تلسولَة عبر معرفة تلزبون  -

 لمَثدة تلكلفة علً تلربحَة عبر معرفة تلزبون َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة -

 َوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلمبَعثت عبرمعرفة تلزبون -

 َوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلحصة تلسولَة عبر معرفة تلزبون -

 َوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلربحَة عبر معرفة تلزبون -

 ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً تلمبَعثت عبر معرفة تلزبونَوجد تأثَر  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً تلحصة تلسولَة عبر معرفة تلزبون -
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 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً تلربحَة عبر معرفة تلزبون -

 تلعملَثتَوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً تلمبَعثت عبر معرفة  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً تلحصة تلسولَة عبر معرفة تلعملَثت -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً تلربحَة عبر معرفة تلعملَثت -

 َوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلمبَعثت عبرمعرفة تلعملَثت -

 تمََز علً تلحصة تلسولَة عبر معرفة تلعملَثتَوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة لل -

 َوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلربحَة عبر معرفة تلعملَثت -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً تلمبَعثت عبر معرفة تلعملَثت -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً تلحصة تلسولَة عبر معرفة تلعملَثت -

 ثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً تلربحَة عبر معرفة تلعملَثتَوجد تأ -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً تلمبَعثت عبر معرفة تلمنثفسَن -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً تلحصة تلسولَة عبر معرفة تلمنثفسَن -

 تلربحَة عبر معرفة تلمنثفسَن َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً -

 َوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلمبَعثت عبرمعرفة تلمنثفسَن -

 َوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلحصة تلسولَة عبر معرفة تلمنثفسَن -

 َوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلربحَة عبر معرفة تلمنثفسَن -

 لة معنوَة للتركَز علً تلمبَعثت عبر معرفة تلمنثفسَنَوجد تأثَر ذت دٖ -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً تلحصة تلسولَة عبر معرفة تلمنثفسَن -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً تلربحَة عبر معرفة تلمنثفسَن -

 لبَبة َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً تلمبَعثت عبر معرفة ت -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً تلحصة تلسولَة عبر معرفة تلبَبة -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً تلربحَة عبر معرفة تلبَبة -

 َوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلمبَعثت عبرمعرفة تلبَبة -

 ً تلحصة تلسولَة عبر معرفة تلبَبةَوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز عل -

 َوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلربحَة عبر معرفة تلبَبة -
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 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً تلمبَعثت عبر معرفة تلبَبة -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً تلحصة تلسولَة عبر معرفة تلبَبة -

 معنوَة للتركَز علً تلربحَة عبر معرفة تلبَبةَوجد تأثَر ذت دٖلة  -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً تلمبَعثت عبر معرفة تلعثملَن -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً تلحصة تلسولَة عبر معرفة تلعثملَن -

 ة تلعثملَنَوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً تلربحَة عبر معرف -

 َوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلمبَعثت عبرمعرفة تلعثملَن -

 َوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلحصة تلسولَة عبر معرفة تلعثملَن -

 َوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلربحَة عبر معرفة تلعثملَن -

 تلمبَعثت عبر معرفة تلعثملَن َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً تلحصة تلسولَة عبر معرفة تلعثملَن -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً تلربحَة عبر معرفة تلعثملَن -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً تلمبَعثت عبر معرفة تلخدمة -

 ة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً تلحصة تلسولَة عبر معرفة تلخدمةَوجد تأثَر ذت دٖل -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة لمَثدة تلكلفة علً تلربحَة عبر معرفة تلخدمة -

 َوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلمبَعثت عبرمعرفة تلخدمة -

 تلخدمة َوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلحصة تلسولَة عبر معرفة -

 َوجد تثثَر ذت  دٖلة معنوَة للتمََز علً تلربحَة عبر معرفة تلخدمة -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً تلمبَعثت عبر معرفة تلخدمة -

 َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً تلحصة تلسولَة عبر معرفة تلخدمة -

 بر معرفة تلخدمة.َوجد تأثَر ذت دٖلة معنوَة للتركَز علً تلربحَة ع -
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تثرتسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت علً تٖدتء تلتسوَمٍ (تلمبَعثت ، تلحصة تلسولَة ، )03/4شكل رلم (

 تٖربثح) عبر متؽَرتلمعرفة تلتسوَمَة 

-  

 

 

 

 

 

 

 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

 :تلخٗصة

فٍ هذت تلفصل من تلدرتسة تم تنثول نظرَثت تلدرتسة وتفسَرهث لمتؽَرتت تلدرتسة، كمث تم عرض نموذج 

تصمَم منهجَة وتلدرتسة ووتطوَر تلفرضَثت، أمث تلفصل تلرأبع من هذه تلدرتسة سَتم فَه عرض 

 .تلدرتسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأداء التسوٌقً

 تلمبَعثت -

 تلحصة تلسولَة -

 تلربحَة-

 

 المعرفة السوٌقٌة 

 معرفة تلزبون-

 معرفة تلعثملَن-

 معرفة تلمنثفسَن-

 معرفة تلمجهزَن-

 معرفة تلبَبة-

 تلخدمةمعرفة -

 معرفة تلعملَثت-

 استراتٌجٌات تسوٌق الخدمات

 تسترتتَجَة لَثدة تلكلفة -

 تسترتتَجَة تلتمََز -

 تسترتتَجَة تلتركَز-
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 الفصل الرابع

  منهجٌة الدراسة

 تمييد:
تلبَثنثت وتحلَلهث، وَتعلق بشكل عثم بتصمَم  عتلتٍ إستخدمهث تلبثحث لجمَتنثول هذت تلفصل تلطرَمة 

مجتمع تلمستهدؾ فٍ تلدرتسة، ووصؾ تلتلبحث وفلسفة ونوع ومدخل تلبحث وكذتلن منهجَة تلدرتسة و

عَنة تلدرتسة، إجرتءتت أخذ تلعَنثت، وأدتة تلبحث، صٗحَتهث وموثولَتهث، ووصؾ إجرتءتت جمع 

 .تحلَل تلبَثنثتصؾ وو ،تلبَثنثت
 

  :تصمٌم البحث

رتء جهو إطثر تو خطة تستخدم لجمع وتحلَل تلبَثنثت، وَمصد به تلنظرَة وتلمنهج تلذٌ سَتم بموجبه إ

تلبحث تلعلمٍ. ٖختَثر تٖختَثر تلمنثسج من أجل تكتشثؾ وت ٕ زتلة أو تملَل أهمَة تلمشكلة تلعملَة وتلتمنَة 

بثلشرح تلنظرٌ. وتنثلش هنث أَضث أنشطة تلتصمَم تلتٍ وصفت بأنهث تمدم  لمنطمة تلبحث وت ٕ لثمة ترتبثطه

  (Saunders et al, 2009).تلحل تلمفثهَمٍ تلذٌ َتفثعل بطرَمة مرؼوبة مع بَبته

  :التأسٌس الفلسفً للبحث

تلفلسفة. تهتم تلفلسفة فٍ تلممثم تْول  ًبدأت عملَة خلق تلمعرفة بمجثل موضوعٍ من تلبحث َسم

سَس وتنظَم وخلق أسثلَج تلمعرفة فٍ جمَع مجثٖت تلمسثعٍ تلفكرَة بشكل صثرم. فٍ تلبحث بتأ

خلق  وتلبدتبل وتلمثل تلعلَث معثً وموتزنة ضد بعضهث تلبعض فٍ ثتتلفلسفٍ، َتم جمع تلحمثبق و تلنظرَ

 .تلمعرفة ًتلمعرفة وت ضفثء تلشرعَة عل

تلمص، تلتصنَؾ، تلتمََز، تلتسمَة، تلتوسَم، رسم وبنثء من خٗل تلتفكَر، َتم إنشثء تلمعرفة عن طرَق 

  .تلوتلع تٖجتمثعٍ من تدفق ؼَر ممَز فٍ تلبدتَة من تلتفثعٗت و تٖنطبثعثت تلحسَة

ومث هو تلذٌ َعتمد وفلسفة تلبحث توجه َمود تلبحث، وفلسفة تلعلم تبحث فٍ تلحمَمة، مثهَة حمَمة تلعلم؟ 

 ًتن تلدرتسة تلحثلَة سوؾ تستند علسفثت فٍ تلبحوث، تٖ لد من تلفلن فتوجد عدذ ًعلَه كعلم؟ عل

تلفلسفة تَٔجثبَة وهٍ مث لوحظ تو تثبت من درتسثت سثبمة َبنٍ علَه من خٗل تطوَر وتختبثر 

وذلن تم بنثء مشكلة تلدرتسة علٍ فجوتت Partington ,2002) (  تلفرضَثت من خٗل تختبثر تلنظرَة

وطورت  مدرتت تلدَنثمَكَةنموذج تلدرتسة وفمثً لنظرَة تلموترد وتل وتم تطوَر فٍ تلدرتسثت تلسثبمة



080 
 

تلفرضَثت إستنثدتً علٍ نظرَثت تلدرتسة، ْن حسج هذت تلمنهج ٖ َظن أن ننظر نظرة إَجثبَة لمث كتج 

 .ذلن ًوَبنٍ علَه بنثءتً عل

  :نوع ومدخل البحث

بحث كمٍ  ًثر شَوعثً لتصنَؾ تلبحث تلة تْكهنثن تلعدَد من تلطرق لتصنَؾ تلبحث ولكن تلطرَم

 ) .ثطٍنبحسج مث تذت كثن تلمدخل إستمرتبی أو تستنتثجی (تست ونوعٍ

أنمثط من هذه  ًبعمل مٗحظثت ومحثوٖت للعثور علتلمدخل تٔستمرتبٍ هو وتحد حَث َموم تلبثحث 

مٗحظثت. ثم َتم إنشثء شرح تل ًممترحثت وتلفرضَثت تلتٍ تسثعد علتلمٗحظثت. ثم َتم صَثؼة تل

 ًلتوصل تلٍ تستنتثج أوسع َستند تلتٔستنتثجثت وتٔطثر تلنظرٌ. وبمث أن تلنهج تٔستمرتبٍ َسعٍ تلٍ ت

تؽطَة تلمٗحظثت وعدد  يٖستدٖل تٔرشثدٌ ستعتمد علٍ مدجزء من تلمبثنٍ فمط، فإن لوة تلتعمَم من ت

  .ثدة عدد تلمشثهدتت ونطثلهث وتنوعهثتلمٗحظثت. تزدتد لوة تلمنطق تٖستمرتبٍ مع زَ

عكس تلنهج تٖستمرتبٍ هو تلنهج تٖستنتثجٍ. تلنهج تٖستنتثجٍ مدفوع نظرَث. وهذت َعنٍ تن تلبثحث أوًٖ 

َضع بعض تلعٗلثت بَن تلمفثهَم بمسثعدة تلنظرَثت. ثم َتم تضََق هذت تٖمر تلٍ فرضَثت أكثر تحدَدتً 

سَحدد تٖختبثر مث تذت كثنت تلفرضَثت مدعومة أم ٖ.  .رهث بإستخدتم تلبَثنثت. هذه تلفرضَثت ثم َتم تختبث

  .ثم َتم تستنتثج تٖستنتثجثت وتِثثر من هذه تلنتثبج

علَه فثن تلدرتسة تموم علٍ تلبحث تلكمٍ وتلمدخل تٖستنبثطٍ هو منهج ٖختبثر تو تطوَر نظرَة 

 (Saunderes et al, 2009).ٖستنبثط تلعٗلة بَن تلمتؽَرتت من وتلع بَثنثت تجمع من درتسثت سثبمة 
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 : الدراسةمنهجٌة 

منهجَة  لولوؾ علً تلحمَمة، تمثة بمصد تلمشكلل هث تلبثحث فٍ درتستهتلطرَمة تلتٍ َتبع تلمنهج هو

 ًسَر تلعمل وتحدد عملَثته من تجل تلوصول تل ًمن تلموتعد تلعثمة تلتٍ تهَمن علمجموعة  فهٍتلدرتسة 

تتبع تلبثحث تلمنهج تلوصفٍ ٖنجثز هذت تلبحث حَث تم تلرجوع )  0110نتَجة معلومة (صثبر وخفثجة، 

وتٖدبَثت تلمتخصصة فٍ هذت تلمجثل تلتٍ ستثرٌ تلبحث فٍ جثنبَه  تلٍ تلكتج وتٖبحثث وتلدرتسثت

تلنظرٌ وتلتطبَمٍ. هذت تلمنهج ٖ َمؾ عند حد وصؾ تلظثهرة فحسج بل َحلل وتلعهث، وَفسر نتثبجهث 

تفسَرتت َمكن تعمَمهث لزَثدة رصَد تلمعرفة عن تلن  ًة بَثنثت تلدرتسة، أمث تلوصول تلمن خٗل معثلج

تهث وتحلَلهث تلدرتسة، فثلمنهج تلوصفٍ َعتمد علٍ تجمَع تلحمثبق وتلمعلومثت وممثرن تلظثهرة لَد

جمع تلبَثنثت وتلحمثبق وتصنَفهث  ًفٍ علتعمَمثت ممبولة، وٖ َمتصر تلبحث تلوص ًوتفسَرهث وصوًٖ تل

ه تلنتثبج، لذتلن وتبوَبهث ، بثٔضثفة تلٍ تحلَلهث تلتحلَل تلمتعمق بل َتضمن أَضثً لدرتً من تلتفسَر لهذ

تستخدتم تسثلَج تلمَثس وتلتصنَؾ وتلتفسَر بهدؾ  ًرن تلوصؾ بثلممثرنة، بثٔضثفة تلكثَر مث َمت

 تستخرتج تٖستنتثجثت ذتت تلدٖلة، ثم تلوصول لتعمَمثت بشأن تلظثهرة موضوع تلدرتسة

 

 :مجتمع وعٌنة الدراسة

  مجتمع الدراسة :

َمصد بمجتمع تلدرتسة بثنه جمَع تلمفردتت تلتٍ َمع علَهث تلبحث وتلتٍ لد تكون علً هَبة مؤسسثت تو 

َتكون تفرتد تو تشَثء وؼَرهث ، تلذَن َكونون موضوع مشكلة تلبحث ، ومجتمع تلبحث فٍ هذه تلدرتسة 

رتء وذلن بسبج تختَثر وتم تختَثر تلمدتلمدرتء ( مدَر عثم ، مدَر تنفَذٌ ، مدَر تسوَق ، تخري )من 

) و  0107) و( عبد تلرزتق ، 0107عدد من تلدرتسثت تلسثبمة لصنؾ تلمدرتء ومنهم درتسة ( تلٗمٍ ، 

) ، ومن  0108) و ( تلدَرتوٌ ،  016و ( محسن ، جعفر ،  9 0107) و ( عطثء ،  0105( حمزة، 

رتتَجَة وتنفَذهث ومن هذت تلمنطلق تخذنث جثنج تخر فأن تلمدرتء َشتركون مع تٖدترة تلعلَث لصَثؼة تٖست

 جمَع تلمدرتء 

حَث  عرتقمن تهم تلمطثعثت تٖلتصثدَة فٍ تل لكونهث تلتثبعة لمحثفظة بؽدتد تلمؤسسثت تلخدمَةوتم تختَثر

لعج دورتً هثمث فٍ تحمَق تلتنمَة ت ثَعد لطثع تلخدمثت ركَزة تسثسَة لٗلتصثد تلوطنٍ. كمث تنه

مثعَة، تذ تعددت تٖستثمثرتت فٍ هذت تلمطثع وحممت فوتبد ومزتَث عدَدة للمجتمع، تٖلتصثدَة وتٖجت

كونهث تشكل عنصرتً من عنثصر تلنشثط تٖلتصثدٌ وتسهم بشكل فثعل فٍ حل تلمشكٗت تٖلتصثدَة 
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لصَرفة وتلتحوَٗت (تلمصثرؾ، شركثت توهٍ  ثتلطثع تم تختَثرخمسةو،  وتٖجتمثعَة تلمختلفة.

) وذتلن نسبة ْتفثق هذه تلمطثعثت مع أهدتؾ لسَثحة وتلسفر، وشركثت تتلكلَثت تٖهلَة ، تلفنثدق، تلمثلَة 

 .َوضح ذلن)   5/4( تلدرتسة وتلجدول 

 انُغجخ انًئٕٚخ % عذد الاعزجٛبَبد انًٕصعخ انقطبع انخذيٙ انشقى

 %72 62 انفُبدق 0

 %02 72 عٛبحخ ٔعفش 7

 %71 16 يصبسف 1

 %02 72 رعهٛى 6

 %04 74 صٛشفخ ٔرحٕٚلاد يبنٛخ 2

 %011 042  انًغًٕع

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

حَث تم تٖعتمثد علً أسلوج تلعَنة ْنه لَس بثٔمكثن درتسة تلمجتمع كله حتً وت ن أمكن فإن عنصر 

 ). 0116تلولت وتلتكلفة ٖ َسمحثن بذلن (سَكثرتن 
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 عٌنة الدراسة : 

تم تختَثر عَنة تلدرتسة و . عَنة تلدرتسة تتمثل فٍ جزء تو مجموعة فرعَة من مجتمع تلدرتسة     

تلمستخدمة لتكون ممثلة لمجتمع تلدرتسة  تٔحصثبَة تْسثلَجبثستخدتم طرَمة تلعَنة تلؽَر تحتمثلَة كأحد 

تعطٍ نتثبج ٖنهث ؽَر تحتمثلَة وفمثً لموتعد تلبحث تلعلمٍ فٍ تختَثر تلعَنثت، ولد تم تختَثر تلعَنة تل

نهث تتَح للبثحث جمع تلمعلومثت من تفرتد مجتمع تلدرتسة فٍ ظروؾ مرَحة للدرتسة تكمث ،  مفَدة

فٍ محثفظة تلمؤسسثت تلخدمَة مدرتء  من ) مدَرت 067( تكونت عَنة تلدرتسة من ، و) 0116(سَكثرتن:

 بؽدتد 

 البٌانات : وطرق الحصول علىمصادر 

من تجل تلحصول علٍ تلمعلومثت وتلبَثنثت وتحمَق متطلبثت تلدرتسة وتلوصول تلٍ تلنتثبج وتمدَم    

 تلتوصَثت سوؾ تعتمد تلدرتسه علٍ نوعَن من مصثدر جمع تلبَثنثت :

 :ةالمصادر الثانوٌ

حوث وتلب وؼَرهثسوؾ َتم تٖعتمثد علٍ تلكتج وتلمرتجع  وتلمجٗت وتٖورتق تلعلمَه تلمنشوره    

 تلتً لهث عٗلة بموضوع تلدرتسةتلسثبمة تلمحلَة وتٖجنبَة 

 :  ةالمصادر الاولٌ

تم وتم تٖعتمثد علٍ تلمصثدر تْولَة للحصول علٍ تلبَثنثت تلتٍ ستجمع ْول مرة عن تلمتؽَرتت 

درتستهث بدلة تٖعتمثد علً تٖستبثنة ، ْنهث تعتبر وسَله فعثله لجمع تلبَثنثت ولَثس تلمتؽَرتت تلمطلوج 

َتكون من خمسة  تلذٌ فق ممَثس لَكرت تلخمثسٍ تلمتدرجوستبثنة تٖ متصمَـم ) .تـ0116(سَكثرتن ،

ت لتنثسج هذ وذلن،دة ) بشٖ توتفق تفق ، توتفق ، محثَد ، ْوتفق بشدة ، أوأ( تلتثلٍ: وً تلنحمستوَثت عل

 مإعطثء أرلث متـ لٍ تلعرتق ، تذ  عث وشَكثر ج تٖسلوتٖ وهوث ، همجتمعوسة رتمع طبَعة تلد ٖسلوجت

 :هكمث مبَن فٍ تلجدول أدنث وذلن  َللَة تلتحلذه تلعبثرتت فٍ عمهل

 ) 6/4جدول رلم ( 

 ٖ توتفق بشدة ٖ توتفق محثَد توتفق توتفق بشدة تٖستجثبة

 0 0 3 4 5 تلدرجة

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،
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 : ممَثس تلدرتسة 

درجـة تٔسـتجثبثت تلمحتملـة علـٍ تلفمـرتت تلـٍ تـدرج خمثسـٍ حسـج ممَـثس لَكرت كمـث تـم لَـثس 

وزن لـه  ًتلعَنـة وتلـذٌ َتـوزع مـن أعلـ ،فٍ توزَع توزتن تجثبـثت أفـرتد Likart Scale)( تلخمثسٍ

وزن لــه  ًــأدن ًتلـ )درجـثت وتلـذٌ َمثـل فـٍ حمـل تٔجثبـة (إوتفـق بشـدة)  5وتلـذٌ تعطَـت لـه (

درجـة وتحــدة وتمثــل فـٍ حمــل تٔجثبــة (ٖ أوتفــق بشدة) وبَنهمـث ثٗثـة )  0وتلــذٌ تعطــٍ لــه (

توزتن. ولـد كـثن تلؽـرض مـن ذلـن هـو إتثحـة تلمجـثل أمـثم أفـرتد تلعَنـة ٖختَثر تٔجثبة تلدلَمة حسج 

تلدرجــة تلكلَــة للممَــثس  :سة َصبح تلوسط تلفرضٍ للدرتسةوتستنثد لممَثس تلدرت،  تمدَر أفرتد تلعَنة

وهــو َمثــل  =5/15=53/)  0+0+3+4+5هــٍ مجمــوع درجــثت تلمفــردة علــٍ تلعبــثرتت (

 ًدل ذلن عل)  3تد متوســط تلعبــثرة عــن تلوسط تلفرضٍ (زتلوســط تلفرضــٍ للدرتســة وعلَــه إذت 

 .علٍ تلعبثرة موتفمة أفرتد تلعَنة

  :تلدرتسة وصؾ تدتة

علً تلرؼم من وجود متؽَرتت كمَة كثلمبَعثت سة ، رتت تلدرتكأدتة ربَسَة لمَثس متؽَ نستبَثتٖ مأستخد

وتلحصة تلسولَة وتلربحَة وذلن لعدة تسبثج منهث تن معظم  تلدرتسثت تلسثبمة تستخدمت تٖستبَثن فٍ 

) وكثن تلمتؽَر تلتثبع هو 0105منهث درتسة  (مَرؼنٍ ، ظل وجود متؽَرتت كمَة وتثبتت  نجثحهث 

) وتلذٌ كثن تحد تبعثد تلمتؽَر تلتثبع هو تلممَثس تلمثلٍ ،  0106تلحصة تلسولَة ، ودرتسة ( نظَؾ ، 

) وتلتٍ كثنت من ضمن فمرتت تٖستبَثن فمرتت تخص تلمبَعثت وتلربحَة  0105ودرتسة (حمزة ، 

) ، وتلتٍ كثنت تبعثد تلمتؽَر تلتثبع هٍ تلمبَعثت  0107بد تلرزتق ، وتلحصة تلسولَة ، ودرتسة ( ع

) وتلتٍ كثن تلمتؽَر تلتثبع هو تلمبَعثت  ،  0108وتلربحَة وتلحصة تلسولَة ، ودرتسة ( تلٗمٍ ، 

) وتلتٍ كثنت تبعثد تلمتؽَر تلتثبع هٍ تلمبَعثت وتلربحَة وتلحصة تلسولَة 0107ودرتسة ( تلٗمٍ ، 

) Ebitu,2016نت تبعثد تلمتؽَر تلتثبع هٍ تلمبَعثت وتلربحَة وتلحصة تلسولَة  ، ودرتسة  (وتلتٍ كث

وتلتٍ كثنت تبعثد تلمتؽَر تلتثبع هٍ تلربحَة وتلحصة تلسولَة ، وتلسبج تٖخر تلمهم هو تن معظم 

تلمؤسسثت تلخدمَة فٍ مدَنة بؽدتد ٖ تعطٍ  تٌ بَثنثت كمَة  وذلن للتهرج من دفع تلضرتبج تلمترتبة 

 علَهم  ٖنهم َظنون بثننث  موظفون فٍ تلدولة  ونتممص  شخصَة طثلج علم 

للمدرتء فٍ تلمؤسسثت تلخدمَة محل تلدرتسة بمحثفظة بؽدتد، لجمع تلبَثنثت تْولَة،  توجَه تٖستبَثن  وتم

ولد روعٍ فٍ تصمَمَهث تلبسثطة وتلسهولة وتلوضوح، وترتَج تْسبلة وتلعبثرتت حسج تسلسل عوتمل 
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بحث وتلهدؾ منه، صفحثت، حَث تم تخصَص تلصفحة تْولً لتمدَم تل 8تلبحث، وتشتملت تلمثبمة علً 

وطلج تلتعثون فٍ تستَفثء بَثنثت تٖستبَثن، أمث تلصفحة تلثثنَة فتم تخصَصهث لبَثنثت تلمؤسسة ،وتمث 

تلصفحثت تْخري وهٍ تلصفحة تلثثلثة وتلرتبعة وتلخثمسة وتلسثدسة وتلسثبعة فمد تم تخصَصهث لمَثس 

ثمنة وهٍ تٖخَرة تم تخصَصهث للبَثنثت متؽَرتت تلدرتسة تلمستمل وتلتثبع وتلمفسر  ، وتلصفحة تلث

 .تلشخصَة للمدرتء فٍ تلمؤسسثت تلخدمَة 

 :  مصادر فقرات الاستبانة

علً بَثنثت تلمؤسسثت  وٌ تلمسم تٖول، َحت متلنثحَة تلتنظَمَة تلً أربعة تلسث نم م تٖستبثنةتمسَ تم

تسترتتَجَثت ً تلعبثرتت تلتٍ تمَس لتلثثنٍ ع متلمسـ وتلبَثنثت تلشخصَة محل تلدرتسة ، بَنمث َحتوٌ

تسوَق تلخدمثت تلمتمثلة  بثسترتتَجَثت بورتر وتبعثدهث تلثٗثة هٍ ( تسترتتَجَة لَثدة تلكلفة ، تسترتتَجَة 

علً تلعبثرتت تلتٍ تمَس تلمتؽَر  وٌفَحت نستبَثتٖ نتلثثلث م م، أمث تلمسـ تلتمَز ، تسترتتَجَة تلتركَز )

فٍ  تلرتبع متلمسـو. وَمٍ ) بثبعثده رضث تلزبون ، تلمبَعثت ، تٖربثح ، تلحصة تلسولَةتلتثبع ( تٖدتء تلتس

تٖستبَثن فَحتوٌ علً تلعبثرتت تلتٍ تمَس تلمتؽَر تلوسَط بثبعثده معرفة تلزبون ، معرفة تلعثملَن ، 

ٍ لفَمث َو، َن معرفة تلمنثفسَن ، معرفة تلمنتجثت ، معرفة تلبَبة ، معرفة تلعملَثت ، معرفة تلمجهز

 دتة تلدرتسةٖتلربَسَة  ملسثتٖ

التي تخص الهؤسسات تتكوف هف خهسة ابعاد ٌي طبيعة عهؿ الهؤسسة ، الهمكية  ول : تلبَثنثتٖتلمسم ت
 ، عدد العاهميف ، عهر الهؤسسة ، عدد الهىافسيف لمهؤسسة .

 ( تحميؿ البياىات الخاصة بالهؤسسات7/4الجدوؿ ) 
 الىسبة الهئوية العدد الهتغيرات 
 
 

 طبيعة عهؿ الهؤسسة

 %29 49 فىادؽ
   هستشفيات
 %17 29 سياحة وسفر

   ىقؿ
 %20 34 هصارؼ
   تاهيف
 %17 29 تعميـ
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 %16 26 صيرفة وتحويلات هالية
   عاهة الهمكية

 %83 138 خاصة
 %17 29 هختمطة

 %41 68 عاهلا50اقؿ هف   عدد العاهميف
 %7 11 عاهؿ100اقؿ هف  الى  50هف 

 150الى اقؿ هف  100هف 
 عاهؿ

12 7% 

 %14 24 200الى اقؿ هف  150هف 
 %31 52 فاكثر 200

 عهر الهؤسسة
 
 

 %14 24 سىة 5اقؿ هف 
 %28 47 سىة 10الي  5هف 
 %12 20 سىة 15الي  10هف 
 %10 17 سىة 20الي  15هف 

 %35 59 سىة فاكثر 20
 %17 28 هىافسيف 5اقؿ هف  الهؤسسةعدد الهىافسيف 

  10الى اقؿ هف   5 هف 
 هىافسيف

30 18% 

 15الى اقؿ هف   10هف 
 هىافسيف

16 10% 

 20الى اقؿ هف   15هف 
 هىافسيف

23 14% 

 %42 70 هىافس فاكثر 20
 %100 167 الهجهوع

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،
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الدراسة عمى خهسة عىاصر ٌي : الىوع ، العهر ، الخبرة العهمية اها البياىات الشخصية فقد احتوت عيىة 

ؿ العمهي ، الدرجة الوظيفية  ،الهؤٌ
 )البياىات الشخصية( ( البياىات الخاصة بالهدرا  9/4 الجدوؿ )

 الىسبة الهئوية العدد الهتغيرات
 
 الىوع

 %71 119 ذكر
 %29 48 اىثي

 
 
 العهر

 %29 48 سنة 30تلل من 
 %26 44 سنة40تلً تلل من  30من 
 %19 31 سنة  50تلً تلل من  40 من 

 %26 44 سنة فأكثر 50
 الخبرة العهمية

 
 

 %48 80 سنوتت10تلل من 
 %22 37 سنة 20تلً  10 من 

 %30 50 سنة20تكثر من 
ؿ العمهي  %64 107 بكثلورَوس الهؤٌ

 %19 31 درتسثت علَث
 %17 29 تخري

 %9 15 مدَر عثم الدرجة الوظيفية
 %31 51 مدَر تنفَذ

 %17 29 مدَر تسوَق
 %43 72 تخري

 %100 167 الهجهوع
 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،
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ث هتعرَف متلتٍ تـو تسترتتَجَة تسوَق تلخدمثتً تلعبثرتت تلتٍ تمَس لع مذت تلمسـهتلمسم تلثثنٍ : َشتمل 

تلمسثر تلذٌ َوجه تلمنظمة تلً تهدتفهث تلمنشودة من خٗل خلق مَزة تنثفسَة للمنظمة فٍ  بثنهثبَث رتإج

تسترتتَجَة تسوَق تلخدمثت بثبعثدهث تلثٗثة وضع عدد ).ولمَثس 2012سولهث تلمستهدؾ ( طملَه ، 

 ) وكمث َلٍ:  0107) و ( عبد تلؽفور ،  0105) عبثرة تم تلتبثسهث من درتسة (حمزة ، 08(

تسترتتَجَة لَثدة تلكلفة  : هٍ تٖسترتتَجَة تلتٍ تتفوق فَهث تلمؤسسة علً منثفسَهث من خٗل تنتثج خدمة 

 ) 0100بثلل تكلفة ( فرج ، 

 )تسترتتَجَة لَثدة تلكلفة  01/4جدول (

بجعل تلخدمثت تو تلمؤسسة  تهتم تدترة -0

 تلمنخفضة تكثر فعثلَةكلؾ تلمنتجثت ذتت تل

 ) 0107(عبد تلؽفور ،  ) و 0105(حمزة ، 

 تولٍ تلمؤسسة تهتمثمث لتملَل مصثرَؾ -0

 ( تلروتتج ، تلمرطثسَة ، تَٖجثرتت )

تركز تلمؤسسة علً تملَل تلكلؾ من خٗل -3

 تلتعلم من تلسثبق

ممثرنة  كلؾبتخفَض تل ؤسسةهتم تلمت-4

 بثلمنثفسَن

تسعً تلمؤسسة تلً تختصثر تلخدمثت -5

 تلنفمثت ؼَر تٖسثسَة تلتكمَلَة  لتوفَر

بثستؽٗل تلموترد تلمختلفة لهث مؤسسة موم تلت-6

 عند تمدَم تلخدمة

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،
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 تمََزتلمنتج من خٗل تلمنثفسَن بمَة عن أفضل أدتء تحمقهٍ تٖسترتتَجَة تلتٍ : تسترتتَجَةتلتمثَز

 .) 0105( تلكبَسٍ ، دتود ،  تلمنثفسَن منتجثت عن بأخري أو بطرَمة تلمعروض

  ) تسترتتَجَة تلتمََز00/4جدول (

علً تٖستجثبة لكثفة تلمتؽَرتت عند تلمؤسسة تركز تدترة -0

 تمدَم تلمنتجثت توتلخدمثت

) و(عبد تلؽفور ،  0105( حمزة ، 

0107 ( 

 عن تلمنثفسَنتمَزة خدمثت متلمؤسسة  مدم ت-0

بشكل تكثر من  زبثبنعلً تشبثع حثجثت تلؤسسة كز تلمتر-3

 تلمنثفسَن

 خدمثت مث بعد تلبَع بشكل مٗبم ؤسسة مدم تلمت-4

َمتلن تلعثملون فٍ تلمؤسسثت خبرتت ومهثرتت ذتت كفثءة -5

 عثلَة تمكنهم من تمدَم تلخدمثت بصورة متمَزة

 خدمثت ذتت جودة عثلَةؤسسة مدم تلمت-6

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

تخصص فٍ خدمة معَنـة مـن تلسـوق تلكلـٍ ولَس كثمل تلسـوق وذلـن تلتركَز : وهٍ تلتسترتتَجَة 

،  تلبكرٌ(علـً تفتـرتض تسثسـٍ وهـو تمثكنَـة خدمـة سـوق مسـتهدؾ ضـَق بشـكل تكثر فثعلَة وكفثءة

0101  :8( . 

 ) تسترتتَجَة تلتركَز00/4دول (ج

لمطثع تزبثبن بشكل دتبم خدمة ممَزة ل ؤسسةوفر تلمت-0

 تلسولٍ تلمحدد

) و(عبد تلؽفور  0105( حمزة ، 

 ،0107 ( 

 خدمثت ممَزة ؼَر سعرَةً ـعلؤسسةتركزتلم-0

تسعً تلمؤسسة ٖدتمة تلعٗلة مع مجموعة معَنة من -3

 تلزبثبن

 محدودةعلً تستهدتؾ شرَحة سولَة مؤسسة عتمد تلت-4

 خدمثت متخصصةؤسسة مدم تلمت-5

علً تمدَم تلعروض بنثءت علً طلج تركز تلمؤسسة -6

 تلزبون

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،
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تلمسم تلثثلث : لَثس تلمعرفة تلتسوَمَة وتلتٍ تشمل كل تلمعثرؾ تلتٍ تهتم بثلعٗلثت تلتسوَمَة ٖ سَمث 

 ) ، وكمث َلٍ :(Holden,2004معرفة تٖسوتق وتلزبثبن وتلمنثفسَن وتٖسترتتَجَة  تلتسوَمَة ، 

هٍ معرفة تلعثملَن عن تلمجهزَن ، تلزبثبن ،  :Knowledge of employeesمعرفة تلعثملَن 

ذي الهعرفة تلمنتجثت وتٖسوتق ، تلعملَثت  وتلمؤسسثت، وتهدتؾ وتثرَخ تلمؤسسة تلتٍ َعملون بهث  ، وٌ
سيع جودة حياة تحقؽ لمهؤسسات احراز الادا  الخارجي الهتفوؽ، احراز الادا  العهمي الداخمي الكؼ ، تو 

( وتـ قياسً بعدد 2014)الخفاجي، كؿ عضو فرد في الهؤسسة هف خلاؿ الهعرفة التي اكتسبٍا افرادٌا 
 ) 0116( تلكعبٍ ، ( عبارات تـ اقتباسٍا هف دراسة 12/1/4)

 Customer knowledge: معرفة تلعثملَن َوضح  ( 13/4)تلجدول

 

تلمعرفة من تمكن تلمؤسسة جمَع تلعثملَن من تمثسم -0

 خٗل تلندوتت وتللمثءتت وتلكتج

 0107) و (عطثء ، 0116(تلكعبٍ ، 

( 

َتمتع تلعثملَن دتخل تلمؤسسة معرفة عن  تلزبثبن -0

 وتلمجهزَن

َسعً تلعثملون دتخل تلمؤسسة تلً معرفة  حجم ونوع -3

 تلطلج علً تلخدمة

لــــــدي  علــــــً خلــــــق تلــــــدتفعمؤسسة تعمــــــل تل-4

تلعــــــثملَن لٗلتـــــــزتم بموتعـــــــد ونظـــــــم تلعمـــــــل 

 وتحفزهم علً تحسَن مستوَثت تْدتء

تعتبر مهثرتت تستخدتم تلحثسوج من تلعوتمل تلربَسَة -5

 للمكثفأت وتلترلَثت

لدي تلعثملَن دتخل تلمؤسسة معرفة عن بثهدتؾ -6

 تلمؤسسة

 م0109تلبثحث، تلمصدر : تعدتد

هٍ جمع وتحلَل تلمعلومثت تلخثصة بثلزبثبن ٖدرتن  Customer knowledge:معرفة تلزبون 

 ) 9)، وتم لَثسه بعدد ( Campbell،(2000تحتَثجثتهم وتولعثتهم من تجل بنثء عٗلة لوَة معهم

 ) 0107) و ( عبد تلؽفور ،  0116( تلكعبٍ ، 
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 زبونمعرفة تل)04/4تلجدول (

كثملة معلومثتتتوفر لدي تلموسسةلثعدة -0

 عنثلزبثبن

) 0107)( عبد تلؽفور ،  0116( تلكعبٍ ،   

تتوفر للمؤسسة معرفة حول خصثبص تلخدمثت -0

 تلتٍ َطلبهث تلزبون

دورتت تدرَبَة للموظفَن  مؤسسةخصص تلت-3

 حول كَفَة تستخٗص تلمعثرؾ من تلزبثبن

 تستعمثل تلخدمةتتوفر للمؤسسة معرفة حول -4

تتوفر للمؤسسة معرفة حول نوعَة تلخدمة -5

 تلممدمة

 تتوفر للمؤسسة معرفة حول تفضَٗت تلزبون-6

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

 
 ثثلثث : معرفة تلمنثفسَن 

: هٍ تلمدرة علً تجمَع وتحلَل وتفسَر تلمعلومثت تلمتعلمة Know competitorsمعرفة تلمنثفسَن 

 & Bingham)بخدمثت وسَثسثت ومزتَث تلمنثفسَن وتلمعرفة بثلبَبة تلتنثفسَة بشكل عثم( 

Gomes,2001:) و ( عبد تلؽفور ،  0116)عبثرتت تم تلبثسهث من درتسة ( تلكعبٍ ، 7وتم لَثسه بعدد (

0107 ( 

 منثفسَنلمعرفة ت )05/4جدول رلم (

 

) 0116( تلكعبٍ ،  لدي تلمؤسسة معرفة بمث َمدمه تلمنثفسون  من خدمثت-0  

 لدي تلمؤسسة معرفة بمث َمتلن تلمنثفسون  من معرفة حول تلزبثبن-0 ) 0107( عبد تلؽفور ، 

 لدي تلمؤسسة معرفة بمث َمتلن تلمنثفسون  من معرفة حول منثفسَهم-3

 َهثمعلومثت عن منثفستلعمل بشكل مستمر علٍ جمع تلمؤسسة ت-4

 ضعؾ ولوة تلمنثفسَن تتثبع تلمؤسسة-5

 لدي تلمؤسسة معرفة بمث َمتلن تلمنثفسون  من معرفة حول تلسوق-6

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،
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 رتبعث : تلبَبة 

 ؤسسةلمت لــخدت ــودةجولمت ــويلمت ةــكثف ثــ: بأنهKnowledge of the environmentةــلبَبمعرفة ت

 فثعلَة ديمو ؤسسةللم َمَةولتست درةلمت علًرثؤتو عمثلهثت فَه لزتوت ذٌلت جٍرلخثت طَــلمحت ٍــفو

 نضمـتت ثـنهت ثـكم وقسـلت عـم نثجحة تعٗلث رَطوتو ءبنث نبشأ نثجحة رترتتل ذثـتخت فٍ دترةٖت

وتم لَثسه بعدد  )0113 ق،فَوت،ومعٗ( تهثرلمسَ عثلةوت َلطتع رعنثص تو ةـمظللمن عـفد ـرعنثص

و(عطثء ، ) 0107) و ( عبد تلؽفور ،  0116) عبثرتت تم تلبثسهث من درتسة ( تلكعبٍ ، 05/0/4(

0107 ( 

 بيئةهعرفة ال )06/4جدول رلم (

 ) 0116( تلكعبٍ ،  تمتلن تلمؤسسة معرفة عن تلمؤسسثت تٖخري  -0

 تلمؤسسة معرفة عن عوتمل تلمنثفسةتمتلن -0 ) 0107و (عطثء ، 

 تمتلن تلمؤسسة معرفة عن تلعوتمل تٖلتصثدَة  -3

 تمتلن تلمؤسسة معرفة عن خدمثت تلمؤسسة من حَث حجم تلطلج-4

تمتلن تلمؤسسة معرفة عن درجة تٖستجثبة من لبل تلسوق لخدمثت -5

 تلمؤسسة

 فٍ تلمؤسسة بَبة دتخلَة جَدة ومشجعة للعمل-6

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

 خاهسا : هعرفة الهجٍزوف 
 هف أعهالٍا بهستمزهات الهؤسسة بتزويد يقوهوف الذيف والهؤسسات الافراد هعرفة الهجٍزوف : ٌي هعرفة

(عبارات تـ اقباسٍا هف دراسة ) 7وتـ قياسً بعدد ): (0113وغيرذلؾ ) هعلا وتوفيؽ ، وتجٍيزات هواد
 .( 0116الكعبي ، 
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 مجهزونمعرفةتل )07/4جدول رلم (

) و (عطثء ،  0116( تلكعبٍ ،  تتوفر للمؤسسة معرفة حول  سلوكَثت تلمجهزَن-0

 تتوفر للمؤسسة معرفة عن درتَة تلمجهزون بخدمثت تلمؤسسة-0 ) 0107

 تتوفر للمؤسسة معرفة عن درتَة تلمجهزون ببمَة تلمجهزَن-3

 تلمجهز تختُثر فٍ تلمنثفسة أسلوج علًؤسسة تلم إدترة تعتمد-4

 فٍ عمود وتٖنفتثح تلمرونة علً تحمُق ؤسسةتلم إدترة تحرص-5

 َنتلمجهز مع تلتفثوض

لدرة  لعدم متعددُن علً مجهزُن ؤسسةتلم إدترة تعتمد-6

 وتلولت َةوتلكم بثلجودة تحتَثجثتهث توفُر تلمجهزتلمنفردعلً

 تلمنثسبُن

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

  تلخدمة سثدسث : معرفة

 للسلع وتلموتصفثت تلفنٍ تٖدتء بخصوص تلمعرفة : هKnow the productsٍتلخدمة   معرفة

تدعثءتت  أَة لتجنج تلمنتجثت وموتصفثت خصثبص معرفة َتضمن وهذت ، وتلحثلَة تلممترحة وتلخدمثت

تلبثسهث من درتسة ( تلكعبٍ ، )عبثرتت تم 7) وتم لَثسه بعدد (Reyholds,1998&Lancaster(خثطبة 

0116 ( 

 لخدمةمعرفة ت )08/4جدول رلم (

تتوفر للمؤسسة معرفة حول خصثبص تلخدمثت تلتٍ َمدمهث -0

 للزبثبن

 ) 0116( تلكعبٍ ، 

 ) 0106و ( نظَؾ ، 

 تلسوق فٍ تلتنثفس وضعَة دلَمةعن معلومثتلدي تلمؤسسة -0

 توفرهثٖو ثخدمته ثبه تتمتع ٍتتل مزتَثلت عن معرفة ثلدَه تلمؤسسة-3

 منثفسةلت خدمثتلت

تتوفر للمؤسسة معرفة حول خصثبص تلخدمثت وحسج طلج -4

 تلزبون

تتوفر للمؤسسة معرفة حول خصثبص تلخدمثت تلتٍ َمدمهث -5

 تلمنثفس

تلمؤسسة لدَهث معرفة بثن تلخدمة تلممدمة للزبون توتزٌ تلمَمة -6

 تلنمدَة تلمدفوعة من لبله

  م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،
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 معرفة تلعلمَثتسثبعث : 

عرفت تلعملَثت تلدتخلَة كثفة تنشطة تلمؤسسة تلتٍ تشكل : Process knowledgeمعرفة تلعلمَثت 

 ) 2017عطثء ، سلسلة تلمَمة تلخثصة بهث تعتبثرت من تلبحث وتلتطوَر وحتً خدمثت مث بعد تلبَع(

 )2017عطثء ، (تم تلبثسهث من درتسة )عبثرتت 08/0/4وتم لَثسه بعدد (

 معرفة تلعملَثت )09/4(جدول 

نثتجـللـة  مؤسسللةهنللثن زَـــللـثدة مســللـتمرة فـــللـٍ إنتثجَـــللـة تل-0

 عـــن تحســَن أدتء تلعـــثملَن ومــن ثـــم تدتء تلمنظمة ككل

 )2017عطثء ، (

 للزبثبنهنـثن زَثدة مسـتمرة فـٍ معــدٖت تمــــدَم تلخدمثت -0

َـتم إجـرتء تحســَن مسـتمر للعملَــثت لللـتخلص ملـن تٔدترتت -3

 .تلروتَنَـة لتـوفَر تلولت وتلجهد

 هنــثن تنخفــثض مســتمر فـٍ نســبة تلضــَثع من تلموتد-4

 َمدم تلعــثملون دتبمـث ممترحثت لتطــوَر تلعمل وتحدَثة-5

 هنثن تحسَن مستمر فٍ جودة تلخدمة-6

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

عمى تحقيؽ  ؤسسةٌو هدى قدرة الهو  Marketing performanceالادا التسويقي لَثس تلمسم تلرتبع : 
وىجاحٍا في كسب وابقا  تفضيؿ الزبوف واصحاب الهصالح)هحجوب  ؤسسةالاٌداؼ التسويقية لمه

،1999.  ) 

( سلع وخدمثت ) من لبل تلمنتجَن وتلبثبعَن تلً : أنهث مث تمدم من منتجثت sales توٖ : تلمبَعثت

تلمشترٌ بعد نجثح عملَة تلبَع بَن تلطرفَن وتلتٍ تمثل عملَة تبثدل تلمنثفع بَن تلبثبع وتلمشترٌ بعد دفع 

 ) 2011لَمة مث َبثع من لبل تلمشترٌ تلً تلبثبع وعن لنثعة تثمة بَن تلطرفَن ( تلسثمرتبٍ وتلعبدلٍ ، 

)  و (شهٗء علٍ 0107( محمد فثروق عبد تلرزتق ، )عبثرتت تم تلبثسهث من درتسة6(وتم لَثسه بعدد 

 ) 0107تلٗمٍ ، 
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 تلمبَعثت )01/4جدول رلم (

)  0107محمد فثروق عبد تلرزتق ، ( مبَعثتلت تٖتطورمعد حول وتضحة خطط ؤسسةللم-0

 ) 0107(شهٗء علٍ تلٗمٍ ، 

تلخدمثت تلممدمة تلً تزدتد مبَعثت تلمؤسسة بتنوَع -0

 تلزبثبن

 سنة مستمركل تزتَد فٍ ؤسسةملت مبَعثت-3

تحمق تلمؤسسة مبَعثت عثلَة من خٗل تطوَر تلخدمثت -4

 تلحثلَة

هنثن زَثدة فٍ تلطلج علً خدمثت تلمؤسسة فٍ تلمدة -5

 تٖخَرة

 تعمل تلمؤسسة علً زَثدة مبَعثتهث فٍ تلسوق تلحثلَة-6

 م0109تلبثحث، تلمصدر : تعدتد

 ثثنَث : تلحصة تلسولَة 

والتي يتعرؼ  مهؤسساتالهقياس الافضؿ لقياس الادا  التسويقي ل :  تهثؿmarket shareالحصة السوقية
ي هوشراً قوياً لمتدفؽ الىقدي  ؤسسةعف طريقٍا عمى ربحية اله وقدرتٍا عمى تحقيؽ اٌدافٍا وٌ

( محمد فثروق عبد تلرزتق ، )عبثرتت تم تلبثسهث من درتسة8وتم لَثسه بعدد ( (Clark,1999)والربحي

 ) 0107)  و (شهٗء علٍ تلٗمٍ ، 0107
 ) تلحصة تلسولَة00/4جدول رلم (

تنظر تدترة تلمؤسسة تلً تلحصة تلسولَة كموة تثثَر فٍ تلعمل -0

 تلمؤسسٍ

( محمد فثروق عبد تلرزتق ، 

)(شهٗء علٍ تلٗمٍ ، 0107

0107 ( 
 علً ٗزمة للمحثفظةلت َرتتَتلتؽ تحدتث علً ؤسسةملت عملت-0

 ثمنثفسَهب ممثرنة تلسولَةث حصته

تعنٍ تلحصة تلسولَة تلعثلَة جودة عثلَة للخدمثت تلتٍ تلبٍ -3

 حثجثت تلزبثبن

تهتم تلمؤسسة بزَثدة حصتهث تلسولَة كونهث تدتة للتمَز بَن -4

 تلمؤسسثت تلرتبحة

 تلسوق فٍ ثمنثفسَه مع ممثرنةلبث رةَكب سولَة حصة ؤسسةللم-5

تسثهم تلحصة تلسولَة تلكبَرة فٍ تخفَض تٖسعثر وزَثدة -6

 تلمبَعثت

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،
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 ثثلثث : تلربحَة 

: أنهث مث تحصل علَه تلمؤسسة من خٗل بَعهث للسلع وتلخدمثت خٗل مدة زمنَة Profitabilityتلربحَة 

( محمد فثروق عبد )عبثرتت تم تلبثسهث من درتسة8وتم لَثسه بعدد ( .(Gitman, 2000: 238)محددة

 ) 0107)  و (شهٗء علٍ تلٗمٍ ، 0107تلرزتق ، 

 تلربحَة )00/4جدول رلم (

 سنة من ثتربثحه مستوي لزَثدة لمؤسسةت عملت-0

 خريْ

 )0107عبد تلرزتق ،  (

 ) 0107تلٗمٍ ،  (

تلربحَة فٍ تحسَن مث تمدمه تلمؤسسة من تسثهم -0

 خدمثت

تربثح تلمؤسسة تنبع من كونه متمَزةعن منثفسَهث -3

 بثدتبهث تلتسوَمٍ

ترتفع ربحَة تلمؤسسة عن طرَق جذج تلزبثبن -4

 تلمرتمبَن

 تسعً تلمؤسسة تلً تعظَم تربثحهث-5

َرتبط تمكثنَة تحمَق تلربح  بمحددتت تلتنثفس -6

 تلحكومَةوتلرلثبة 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

 :فقر ات هتغيرات الدراسة
 :قياس هتغيرات الدراسة( أدىاي الهتغيرات وعدد فقرات الاستباىة التي هف خلالٍا تػـ 03/4وؿ )ضح الجدو ي

 08 تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت

 40 تٖدتء تلتسوَمٍ

 08 تلمعرفة تلتسوَمَة

 78 تلمجموع

 م0109تعدتد تلبثحث،تلمصدر : 
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  :أداة الدراسةتقٌٌم 

 ث سثبمثولهنثم تً تلممثََس تلتٍ تلت عتلدرتسة تـم تصمَـم أدتة تلدرتسة ( تٖستبَثن ) إعتمثد هدتؾلتحمَق ت

ق وتلثبثت فٍ هذت تلفصل تختبثرتت تلصد نكل م متستخدت مدتة تـٖحَة تٗص نتأكد مللفٍ هذت تلفصل ، و

 ثلٍوذلن علً تلنحو تلت

 ق وثبات أداة الدراسة :صداختبار

ً نظرَة ق أو صٗحَة أدتة تلمَثس أنهث لدرة تٖدتة علً لَثس مث صممت من أجله وبنثء علَمصد بصد

لد ومنتظمة ،  وتبَة أوتء كثنت عشوأخطثء تلمَثس س ندتة مٖت لوحَة تلتثمة خٗتلمَثس تلصحَح تعنً تلص

 : تلدرتسة علً تٖتٍق أدتة أعتمدت تلدرتسة فٍ لَثس صد

 محتوى المقٌاس صدق اختبار

أدتة  ويمحت قصد نتلتحمق م محتً َتـوإعدتد تلصَؽة ألكلَة لممثََس تلدرتسة  نثء منتهتٖ متـ نبعد أ

) 8هم(ػ عددلب نتلمختصَ نتلمحكمَ نمتلدرتسة وتلتأكد من أنهث تخدم تلدرتسة تـم عرضهث علً مجموعة 

أدتة تلدرتسة ومدي صٗحَة  ولح همإبدتء أرتب نتلمحكمَن تٖدترة ، ولد طلج مل فٍ مجث نتلمحكمَ نم

تلصَثؼة تللؽوَة أو أَة مٗحظثت َرونهث منثسبة .  ويمست تلفمرتت وشمولَتهث وتنوع محتوتهث وتموَم

َل مثل تعد همحظثتٗخذ بمٖتو همَل إستجثبثتلتح مء تـرتجمَع تلخب نوبعد أن تـم تسترجثع تٖستبَثن م

تصحَح وض تلفمرتت بعض تلفمرتت، وتعدَل بعض تلفمرتت لتصبح أكثر مٗبمة ، وحذؾ بع ويمحت

ن وتجرتء تلتعدَٗت تلمشثر تلَهث حظثت تلمحكمَٗخذ بمٖلد أعتبر تلبثحث توَة لؽوأخطثء تلصَثؼة تل

.  هضعت لوأصبحت صثلحة لمَثس مث  ق تلظثهرٌ وصدق تلمحتوي لٓدتة وبثلتثلٍ فأن تٖدتةبمثثبة تلصد

 . تم تصمَـم تٖستبثنة فٍ صورتهث تلنهثبَة وبذلن

  :بات الاداةث

َمصـد بثبـثت أدتة تلدرتسـة (تٖسـتبثنة) أن تعطـٍ هـذه تٖسـتبثنة نفـس تلنتَجـة لـو تـم إعـثدة توزَعهـث 

أخـري أن ثبــثت تٖسـتبثنة َعنــٍ أكثــر مـن مــرة تحـت نفــس تلظـروؾ وتلشــروط، أو بعبــثرة 

تٖستمرتر فٍ نتثبج تٖستبثنة وعدم تؽََرهث بشكل كبَر فَمث لو تـم إعـثدة توزَعهـث علـً تْفـرتد عـدة 

مرتت خٗل فترتت زمنَة معَنة.و لد تم تلتحمق من ثبـثت تسـتبثنة تلدرتسـة مـن خـٗل معثمـل ألفـث 

 )  % 61من تلحد تلممبول وهو( ًحدَد حد أعللت) Alpha s'Cronbach) كرونبـثخ
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة  :

) AMOSv24و(    (spss) حصثبَةتٖ مً برنثمج تلحزلحصثبٍ عَل إٖلة تلتحلَأعتمد تلدترس فٍ عم

  :تلتثلَةثـــــم إســـــتخدتم تْدوتت تٔحصثبَة ،  َل تلبَثنثت ،وتختبـــــثر فـــــروض تلدرتســـــةللتح

 : إجرتء تختبثر تلصدق وتلثبثت وذلن بإستخدتم-0

 أ. تختبثرتت تلصدق

تعنٍ مدي لدرة تٔستبثنة علً لَثس تلمتؽَرتت تلتٍ صممت تٔسـتبثنة لمَثسـهث وْجـل ذلـن عرضت  

 رتَة وتلخبرة بهـدؾ تلتأكـد مـن صـدلهث. وبعـد أن تـم إسـترجثعهث مـنمحكمَن من ذوٌ تلد)  8( علً

جـرتء تلتعـدَٗت تلتٍ إلترحت علَه كمث هو جثبثتهم وتْخـذ مٗحظـثتهم وتجمَـع تلخبـرتء تـم تحلَـل إسـت

 موضح فٍ تلملحق

 تختبثرتت تلثبثت  . ج

وَشـَر إلــً لــدرة تٔســتبثنة فــٍ تلحصــول علــً نفــس تلنتــثبج لــو كُــرر تلبحــث فــٍ ظــروؾ 

دتة ( تٔستبثنة ) أو علً نفس تلعَنة (أٌ عدم تنثلضه)، كذلن تشَر دلـة مشثبهة بإستخدتم نفس تْ

تلممَـثسوثبـثت نتثبجـه إلـً مــدي خلـوه مـن تٖخطـثء، وبــذلن َتأكـد لنــث تمثسـن وثبــثت نتثبجـه عنــد 

 ) 0116لَثس مختلؾ تلعنثصر تلموجودة به ( سَكث رتن، 

لتحدَد حد أعلـً مـن تلحد تلممبول  Alpha Cronbachs) ( ونبثخوْجل ذلن تم إستخدتم طرَمة ألفث كر

 %  61وهو

  :أسثلَج تٔحصثء تلوصفٍ-0

  :وذلن لوصؾ خصثبص مفردتت عَنة تلدرتسة وذلن من خٗل

أ. حَــث تــم حســثج كــل مــن تلوســط تلحســثبٍ وتٔنحــرتؾ تلمعَــثرٌ لكــل عبــثرتت محــور 

جثنس بَن تجثبثت تفرتد تلعَنة عـن جمَـع عبـثرتت تلمتؽَـرتت وَـتم ممثرنـة تلوسط تلدرتسة لمعرفة تلت

تلفمرتت إذت كثن تلوسط  ًحَث تتحمق تلموتفمة عل)  3تلحسثبٍ للعبثرة بثلوسط تلفرضٍ للدرتسة (

ٍ ألـل وتتحمـق عـدم تلموتفمـة إذت كـثن تلوسط تلحسـثب)  3تلحسثبٍ للعبثرة أكبر مـن تلوسـط تلفرضـٍ (

 ًج مـن تلوتحد تلصحَح فهذت َدل علمـن تلوسـط تلفرضـٍ. وأذت كـثن تٔنحـرتؾ تلمعَـثرٌ للعبـثرة َمتـر

 .تجثنس تٔجثبثت بَن أفرتد تلعَنة
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إنحــرتؾ إســتجثبثت أفــرتد تلدرتســة لكــل  يمــد ًتلمعَــثرٌ وذلــن للتعــرؾ علــج. تٔنحــرتؾ 

عبثرة من عبثرتت متؽَرتت تلدرتسة ولكل محور من محثور تلدرتسـة تلربَسـَة مـن متوسـطهث تلحسـثبٍ 

 وكلمـث تلتربـت لَمتـه مـن تلصـفر كلمـث تركـزت تٔسـتجثبثت وتنخفـض تشـتتهث بـَن تلممَثس

 :ل تلمسثرَتحل.3

تؾ تلبحـــث وتختبــثر فــروض تلدرتســـة، تــم تحلَــل تلمســـثر وتٔرتبـــثط (تلبســـَط لتحمَـــق أهـــد

وتلمتعـدد) وهـو نمـط مفتـرض للعٗلـثت تلخطَـة تلمبثشـرة وؼَـر تلمبثشـرة بـَن مجموعـة مـن 

تلنحو  ًرســة وذلــن علــة لفــروض تلدتتلمتؽَــرتت تلكثمنــة وتلمشــثهدة، ٔختبــثر تلدٖلــة تٔحصــثبَ

 :تلتثلٍ

وهــو مؤشــر إحصــثبٍ َســتخدم لتحدَــد نــوع ودرجــة تلعٗلــة بــَن ) R( أ. معثمــل تٔرتبــثط

تــه لـوة تلعٗلـة وكلمـث تلتربـت لَم ًه من تلوتحد تلصـحَح دل ذلـن علـتلمتؽَرتت وكلمث تلتربت لَمت

ثرة معثمـــل تٖرتبـثط ــعؾ تلعٗلــة بــَن تلمتؽَــرتت، كمــث أن إشــضـ ًمــن تلصــفر دل ذلــن علــ

ط طـردٌ وتٔشثرة تلسثلبة وجـود ترتبـث ًكثنـت تٔشـثرة موجبـة تـدل علـ نـوع تلعٗلـة فـإذت ًتـدل علـ

  .وجود عٗلة عكسَة ًتدل عل

تفسـَر تلعٗلـة بـَن تلمتؽَـرتت فكلمث  ًلـدرة تلنمـوذج علـ ًللتعـرؾ علـ  R2)د  (ج. معثمـل تلتحدَـ

وتلمتؽَر  جـودة توفَـق تلعٗلـة بـَن تلمتؽَـر تلمستمل ًمـن تلوتحـد تلصـحَح دل ذلـن علـتلتربت لَمتـه 

وبثلتـثلٍ تـزدتد تلمـوة تلتفسـَرَة للمتؽَـرتت تلمسـتملة وتلعكــس هــو تلصــحَح وسَط تلتثبع وتلمتؽَـر تل

عــدم جــودة توفَــق تلعٗلة بَن تلمتؽَر تلمستمل  ًتــه مــن تلصــفر دل ذلــن علـــت لَمفكلمــث تلتربـ

 وسَطوتلمتؽَر تلتثبع وتلمتؽَر تل

 ( لمَـثس أثـر تلعٗلـة بـَن تلمتؽَـرتت ووفمـثً لهـذت تٖختبـثر َـتم ممثرنـة تلمَمـة تٖحتمثلَة T) ( ج. إختبـثر

(Prob   فـأذت كثنـت تلمَمـة تٖحتمثلَـة أكبر من   5للمعلمة تلممـدرة مـع مسـتوٌ تلمعنوَـة%)( َتم  0.05

(عـدم وجــود عٗلـة ذتت  ًذلـن علـ لبول فرض تلعدم وبثلتثلٍ تكون تلمعلمة ؼَر معنوَة إحصثبَثً وَدل

َتم رفـض تلعـدم  0.05 )(َة ألل من دٖلـة إحصـثبَة بــَن تلمتؽَـرتت)، إمـث إذت كثنـت تلمَمـة تٖحتمثل

(وجـود عٗلة ذتت دٖلة إحصثبَة بَن تلمتؽَرتت موضع  ًل تلفـرض تلبـدَل وَـدل ذلـن علـولبـو

 )تلدرتسة
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معثمل تٖنحدتر لمعرفـة تلتؽََـر تلمتولـع فـٍ تلمتؽَـر تلتـثبع بسـبج تلتؽََـر  (B) د. َتم تٖعتمثد علٍ لَمة

مل. لـذلن تـم تحلَـل تٖرتبـثط بهـدؾ تلتعـرؾ علـً طبَعـة تلعٗلــة تٖرتبثطَـــة فـٍ تلمتؽَـر تلمسـت

بـــَن تلمتؽَــرتت، و تــم إختبــثر فرضــَثت تلدرتســة أعتمــثد علــً أســـلوج تلمســثر ونمذجــة 

ـر تلمبثشرة بَن مجموعة تلمعثدلــة تلبنثبَــة وهــو نمــط مفتــرض للعٗلــثت تلخطَــة تلمبثشــرة وؼَــ

من تلمتؽَرتت تلكثمنة وتلمشثهدة، وبمعنً أوسع تُمثل نمثذج تلمعثدلة تلبنثبَـــة ترجمــــثت لسلســـلة مـــن 

عٗلــــثت تلســــبج وتلنتَجــــة تلمفترضـــة بـــَن مجموعــــة مــــن تلمتؽَرتت، وبثلتحدَد تستخدتم 

 .تمتـع بـه هـذت تْسـلوج مـن عـدة مزتَث، تتنثسج مع طبَعة تلدرتسةأسـلوج تحلَـل تلمسـثر، لمـث َ

 الدراسة الهبدئية : 

%  61لتحدَد حد أعلـً مـن تلحد تلممبول وهو Alpha Cronbachs) ( تم إستخدتم طرَمة ألفث كرونبثخ

ٔسـتبثنة . إسـتبثنة للتثكـد مـن صـدق وسـٗمة ت) 64تم توزَع عَنة إسـتطٗعَة مكونـة مـن ( حَث،

 جدول وكثنـت لَمـة ألفـث كرونبـثخ لفمرتت تٔستبثنة للدرتسة تلمبدبَة كمث فٍ تل
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 : ) 64معثمل ألفث كرنبثخ للعَنة لفمرتت تٔستبثنة تلمبدبَة (حجم تلعَنة ) 04/4جدول رلم (

 قيهة الفا كروهباخ عدد الفقرات الهحور 
 0.632 6 الكمفةقيادة  استراتيجيات تسويؽ الخدهة

 0.716 6 التهييز 
 0.629 6 التركيز 
 0.777 18 بصورة عاهة 

 0.653 6 هعرفة العاهميف الهعرفة التسويقية
 0.792 6 هعرفة الزبوف 
 0.881 6 هعرفة الهىافسيف 
 0.768 6 هعرفة البيئة 
 0.856 6 هعرفة الهجٍزيف 
 0.821 6 هعرفة الخدهة 
 0.719 6 هعرفة العهميات 
 0.942 42 بصورة عاهة 

 0.832 6 الهبيعات الادا  التسويقي
 0.728 6 الحصة السوقية 
 0.846 6 الربحية 
 0.891 18 بصورة عاهة 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

من بَثنثت تلجدول َتبَن أن جمَع لَم معثمل عدد تلفمرتت لبل تلتحلَل هٍ نفس تلفمرتت بعد تلتحلَل   ، و

 فَمث كثنت تعلً نسبة معرفة تسترتتَجَة تلتركَزوهٍ  0.629مرتفعة وممبولة حَث كثنت تدنً نسبة ألفث

 وهٍ نسج ممبولة فٍ تلبحث تلعلمٍ. 0.881وبلؽت  تلمنلفسَن

فـٍ هــذت تلفصـل مــن تلدرتسـة تـم تنــثول تصـمَم وفلســفة تلبحـث ونــوع تلبحـث، كــذلن  : تلخٗصة

ومجتمـع وعَنــة تلدرتســة تلتـٍ طبمــت علَهــث بثٔضــثفة تلــٍ مصــثدر جمـع تلبَثنــثت مــنهج تلبحــث 

وتلتأكـد مـن صـدق وثبـثت أدتة تلدرتسـة وكـذلن أسـثلَج تلتحلَـل تٔحصـثبٍ تلتـٍ إسـتخدمت فـٍ تحلَـل 

ـل بَثنـثت تلدرتسة وت ٕ ختبثر تلبَثنـثت. أمـث تلفصـل تلخـثمس مـن هـذه تلدرتسـة سـَتم فَـه عـرض تحلَ

 .تلفرضَثت
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 تلفصل تلخثمس

 تحلَل بَثنثت تلدرتسة وت ٕختبثر تلفرضَثت
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



015 
 

 الفصل الخامس

 تحلٌل بٌانات الدراسة وا ٕختبار الفرضٌات

 عرض وتحلٌل البٌانات 

 تمهٌد

تنظَؾ تلبَثنثت)، (أستعرتض تٔجرتءتت تْولَة لبل تحلَل تلبَثنثت  ًَهدؾ هذت تلفصل من تلدرتسة إل

تحلَل تلبَثنثت تٖسثسَة فٍ عَنة تلدرتسة، وتلتحلَل تلعثملٍ  ًتجثبة أفرتد تلعَنة، بثٔضثفة إلومعدل إس

تٖتسثق تلدتخلٍ للبَثنثت، وحسثج تلمتوسطثت  ًَل تٖعتمثدَة للعثور علتٖستشثفٍ وتلتوكَدٌ، وتحل

وتٖنحرتؾ تلمعَثرٌ وتٖرتبثط للمتؽَرتت، وللكشؾ عن طبَعة تلعٗلة بَن متؽَرتت تلدرتسة وت ٕ ختبثر 

تلفرضَثت تلتٍ تم تطوَرهث فٍ تلمرتحل تلسثبمة من تلبحث تم إستخدتم إسلوج تحلَل تلمسثر ونمذجة 

 .تلمعثدلة تلبنثبَة

 وعَنة تلدرتسة  وصؾ مجتمع

)  5(  مجتمع تلدرتسة: َتكون مجتمع تلدرتسة من عَنة من مؤسسثت تلمطثع تلخدمٍ وتلبثلػ عددهم. 0

 لطثع وتم إختَثرهم نسبة ْتفثق مع أهدتؾ تلدرتسة

 عَنة تلدرتسة: تم إختَثر مفردتت تلبحث من مجتمع تلدرتسة عن طرَق تلعَنة ؼَر تٖحتمثلَة. 0

 (تلمَسرة) 

  :أدتة تلدرتسة تمََم

  :تلنحو تلتثلٍ ًإخَبثرتت تلصدق وتلثبثت وذلن عل للتأكدمن صٗحَة أدتة تلدرتسة تم إستخدتم كل من

  :صدق أدتة تلدرتسة

لَثس مث صممت من أجله، وبنثء علٍ نظرَة  ًأدتة تلمَثس أنهث لدرة تْدء عل َمصد بصدق تو صٗحَة

من أخطثء تلمَثس سوتء كثنت عشوتبَة أو منتظمة، ولد  تلمَثس تلصحَح تعنٍ تلصٗحَة تلتثمة خلو

 :تْتٍ ًتسة فٍ لَثس صدق أدتة تلدرتسة علأعتمدت تلدر

  :إختبثر صدق محتوٌ تلممَثس

بعد تن تم تٔنتهثء من إعدتد تلصَؽة تْولَة لممثََس تلدرتسة وحتٍ َتم تلتحمق من صدق محتوٌ أدتة 

تلدرتسة تم عرضهث علٍ مجموعة من تلمحكمَن تلمختصَن بلػ  تلدرتسة، وتلتأكد من أنهث تخدم أهدتؾ

 )0( محكم فٍ مجثل تٔدترة كمث هو موضح فٍ تلملحق) 8(  عددهم
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ولد طلج من تلمحكمَن إبدأ آرتبهم حول أدتة تلدرتسة ومدٌ صٗحَة تلفمرتت وشمولَتهث وتنوع محتوتهث 

منثسبة. وبعد أن تم إسترجثعهث من جمَع وتموَم مستوٌ تلصَثؼة تللؽوَة أو أَة مٗحظثت َرونهث 

جرتء تلتعدَٗت تلتٍ إلترحت علَه، مثل تعدَل محتوٌ ستجثبثتهم وتْخذ مٗحظثتهم وتتلخبرتء تم تحلَل إ

بعض تلفمرتت، وتعدَل بعض تلفمرتت لتصبح أكثر مٗبمة، وحذؾ بعض تلفمرتت وتصحَح أخطثء 

جرتء تلتعدَٗت حث تْخذ بمٗحظثت تلمحكمَن وتتلبث تلصَثؼة تللؽوَة، ومجتمع تلدرتسة، ولد أعتبر

تلمشثر إلَهث بمثثبة تلصدق تلظثهرٌ وصدق تلمحتوٌ لٓدتة تلدرتسة وبثلتثلٍ فإن تْدتة أصبحت صثلحة 

 ).0لمَثس مث وضعت له. وبذلن تم تصمَم تٔستبثنة فٍ شكلهث تلنهثبَة تنظر تلملحق رلم(

 : Cleaning dataتىظيؼ البياىات 

 Missing dataالبياىات الهفقودة  .1

تهثؿ في بعض الاحياف تحيز الهستجيب تجاي السؤاؿ الهحدد او ىسياف الهستجيب  التيهف الهشكلات 
والقاعدة العاهة في  ،فقداف العديد هف البياىات اي تركٍا دوف اجابة هف قبؿ الهبحوث  ، ٌيلذلؾ السؤاؿ

ادت عف ذلؾ يجب ز % هف حجـ الاسئمة فاذا 10د عف يز التعاهؿ هع البياىات الهفقودة ٌي اف لا ت
التخمص هف الاستبياف ىٍائيا باعتباري غير صالح لمتحميؿ وعميً يتـ استخداـ طريقة الهتوسط لمتعاهؿ هعٍا 

 ر عمى ىتائج التحميؿثؤ ت البياىات الهفقودة لااف تاكد هف ولغرض ال اذا قمت عف الحد الهقبوؿ يتـ حذفٍا.
( والذي يعهمعمى التأكد هف قيهة هربعات كاي ودرجات الحرية a Little's MCARبار )استخداـ اختيتـ 

دؿ ذلؾ عمى تاثير  0.05قيهة الهعىوية عف  قمت تاكد هف سلاهة البياىات فاذاموأيضا هستوي الهعىوية ل
يهة ( وقChi-Square = 92.879حيث بمغت قيهة ) صحيح،البياىاتالهفقودة عمى ىتائج التحميؿ والعكس 

(DF =256( وقيهة )Sig. = .745)  ىا جا ت قيهة هستوي الدلالة  اكبر هف هها يدؿ عمى اف  0.05وٌ
 البياىات الهفقودة لا تؤثر عمى الىتائج.

  Unengaged response الاجابات الهتهاثمة : .2
، اذ  الاجاباتيجب اف يكوف ٌىالؾ تشتت في اجابة الهستجبيف اي اف لا يكوف ٌىالؾ تجاىس تهاـ لتمؾ 

اف اعطا  الهستجيب اجابة واحدة لكؿ فقرات الاستبياف قد يعىي ذلؾ عدـ اٌتهاـ الهستجيب لتمؾ الاسئمة 
ويتـ التعرؼ  ،وخاصة اذا كاىت ٌىالؾ اسئمة عكسية في الاستبياف اذا يستحيؿ اعطا ٌا ىفس الاجابة 

اف ٌىالؾ اىحراؼ هعياري عالي يعىي اف عمى ٌذا هف خلاؿ احتساب الاىحراؼ الهعياري للاجابات فاذا ك
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يجب  5هعياري عف ٍا اليقؿ اىحراف ةاستباىوعميً أي ٌىالؾ تشتت في الاجابات والعكس صحيح وعميً 
 حذفٍا

 . هعدؿ إستجابة العيىة:3
تـ جهع البياىات هف هجتهع الدراسة عف طريؽ الإستباىة الهوجٍة لعيىة هف ) الهدرا  العاهيف ، هدرا  

، هدرا  التسويؽ ، اخرى ( لخهسة هف هؤسسات الخدهة في هديىة بغداد ، حيث تـ توزيع عدد  التىفيذ
( استباىة هف جهمة الاستباىات الهوزعة ولـ  185( استباىة ، تهكف الدارس هف الحصوؿ عمى ) 212)

تـ إعداد  %( وهف ثـ تـ عهؿ تىظيؼ لمبياىات وعمي87ً( استباىة بىسبة استرداد  بمغت) 27تسترد عدد ) 
 همخص لكؿ عهميات تىظيؼ البياىات وكذلؾ هعدؿ الإستجابة كها في الجدوؿ التالي:

 تىظيؼ البياىات وىسبة الاستجابة (25/5)الجدوؿ و 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

هستجيب وحسب هعادلة ستيفف ثاهبسوف فاف الهجتهع الهكوف هف  295الدراسة قد حدد بحوالي اف هجتهع 
ذا ها تـ العهؿ بً في ٌذي الدراسة . 167هستجيب تكوف عيىة الدراسة  295  هستجيب ، وٌ

 :لعينة الدراسة الأساسية الخصائص
تلمبحوثَن بوتسطة تلمسم تْول من تٖستبثنة، تلمؤسسة ومن خٗل تلبَثنثت تلعثمة تلتٍ تم جمعهث عن 

خصثبص وبثستخدتم تلتكرترتت تٔحصثبَة تم تحدَد خصثبص عَنة تلدرتسة، وذلن بهدؾ تلتعرؾ علً 

 الاستجابة البياف 
 212 هجهوع الاستباىات الهوزعة لمهستجيبيف .1
 185 التى تـ ارجاعٍا اتهجهوع الاستباى .2
 27 تستردالاستباىات التي لـ  .3
 7 باىات غير الصالحة ىسبة لبياىاتٍا الهفقودةتالاس .4
 1 اىات غير الصالحة ىسبة لاجاباتٍا الهتشابًتبالاس .5
 167 باىات الصالحة لمتحميؿتعدد الاس .6
 %87 ىسبة الاستجابة .7
 %79 ىسبة الاستباىات الصالحة لمتحميؿ .8
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صفثت مجتمع تلمبحوثَن من حَث تلتركَبة تلعلمَة وتلعملَة وتٖجتمثعَة، وفَمث َلٍ توزَع تلمؤسسثت و

 .عَنة تلدرتسة 

 ؽَرتت تْسثسَةتلتحلَل تلوصفٍ للمت
البياىات التي تخص الهؤسسة تتكوف هف خهسة ابعاد ٌي طبيعة عهؿ الهؤسسة ، الهمكية ، عدد العاهميف 

 ، عهر الهؤسسة ، عدد الهىافسيف لمهؤسسة .
ي اكبر ىسبة تميٍا 29فيها يتعمؽ بطبيعة عهؿ الهؤسسة ىجد اف ىسبة  %  هف العيىة ٌي الفىادؽ وٌ

ي % وه 20الهصارؼ بىسبة  % واخيرا شركات الصيرفة 17ف ثـ التعميـ والسياحة والسفر بىفس الىسبة وٌ
ي اقؿ ىسبة ، اها فيها يتعمؽ بالهمكية فاف ىسبة القطاع الخاص 16والتحويلات الهالية بىسبة  %  83% وٌ

ي الىسبة الاكبر والقطاع الهختمط  عدد % أي بيف القطاع العاـ والقطاع الخاص  ، اها فيها يتعمؽ ب17وٌ
% هف 31ىسبة عثمٗ  وهٍ تلنسبة تٖكبر تلَهث  51% تلل من 40فٍ تلمؤسسة فنجد تن نسبة العاهميف 

الى اقؿ هف 150% هف عدد العاهميف في الشركة هف  14فاكثر وىسبة   200عدد العاهميف في الشركة  
عاهؿ وىجد ىفس الىسبة 100الى اقؿ هف   50هف من تلمؤسسثت عدد تلعثملَن فَهث  %7ونسبة 200
ي   تمث بثلنسبة لعمر تلشركة  .عاهؿ،  150الى اقؿ هف  100% هف عدد العاهميف في الشركة  هف 7وٌ

سىة  10الي  5هف % 08 نسبةوسىة فاكثر ٌي الاكثر وتميٍا   20%  تهثؿ35ىسبة د فنج لمجثلفٍ ت
 20الي  15% هف 10سىة وىسبة  15الي  10هف  %12وىسبة  سنة 5 نتلل م%  04نسبة  وهف ثـ
هٍ تٖكثر وتلَهث  هىافس فاكثر 20% 42اف ىسبة شركة فنجد لل نق بعدد تلمنثفسَلتمث فَمث َتع .سىة، 

الى اقؿ   15% هف 14وىسبة  5% تلل من 07  نسبةو هىافسيف   10الى اقؿ هف   5 هف % 08نسبة 
 هىافسيف. 15ؿ هف الى اق  10% هف 10هىافسيف وىسبة  20هف 
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 تحميؿ البياىات الخاصة بالهؤسسات(26/5)الجدوؿ 
 الىسبة الهئوية العدد الهتغيرات 

 
 

 طبيعة عهؿ الهؤسسة

 %29 49 فىادؽ
 %17 29 سياحة وسفر
 %20 34 هصارؼ
 %17 29 تعميـ

 %16 26 صيرفة وتحويلات هالية
 %83 138 خاصة
 %17 29 هختمطة

 %41 68 عاهلا50اقؿ هف   عدد العاهميف
 %7 11 عاهؿ100الى اقؿ هف   50هف 
 %7 12 عاهؿ 150الى اقؿ هف  100هف 

 %14 24 200الى اقؿ هف  150هف 
 %31 52 فاكثر 200

 عهر الهؤسسة
 
 

 %14 24 سىة 5اقؿ هف 
 %28 47 سىة 10الي  5هف 
 %12 20 سىة 15الي  10هف 
 %10 17 سىة 20الي  15هف 

 %35 59 سىة فاكثر 20
 %17 28 هىافسيف 5اقؿ هف  عدد الهىافسيف الهؤسسة

 %18 30 هىافسيف  10الى اقؿ هف   5 هف 
 %10 16 هىافسيف 15الى اقؿ هف   10هف 
 %14 23 هىافسيف 20الى اقؿ هف   15هف 

 %42 70 هىافس فاكثر 20
 %100 167 الهجهوع

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

اها البياىات الشخصية فقد احتوت عيىة الدراسة عمى خهسة عىاصر ٌي : الىوع ، العهر ، الخبرة العهمية 
ؿ العمهي ، الدرجة الوظيفية   ،الهؤٌ
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ي الىسبة الاكبر بيىها ىسبة الاىاث ٌي 71فيها يتعمؽ بالىوع ىجد اف ىسبة  % هف افراد العيىة ٌـ ذكور وٌ
ـ اقؿ هف 29تعمؽ بالعهر ىجد اف ىسبة % هف حجـ العيىة ، اها فيها ي29  30% هف افراد العيىة اعهارٌ

ي الىسبة الاكبر في العيىة واف ىسبة  ـ 26سىة وٌ سنة 41تلً تلل من  30من % هف افراد العيىة اعهارٌ

ـ 26وىسبة  ـ 19وىسبة  سنة فأكثر 50% هف افراد العيىة اعهارٌ تلً تلل 41من % هف افراد العيىة اعهارٌ

سنوتت   وتن نسبة 01تلل من % من تلعَنة  48سنة ، تمث فَمث َتعلق بثلخبرة تلعملَة نجد تن  51من 

سنة ، تمث فَمث َتعلق بثلمؤهل تلعلمٍ نجد تن 01تلً 01% من 00سنة وتن نسبة 01% تكثر من 31

% من 07ثت علَث وتن % درتس09% من تفرتد تلعَنة حملة تلبكثلورَوس وهٍ تلنسبة تٖكبر وتن 64

% من تفرتد تلعَنة تخري وهٍ تلنسبة 43تفرتد تلعَنة تخري ، تمث فَمث َتعلق بثلدرجة تلوظَفَة نجد تن 

 % مدَر عثم 9%  مدَرتسوَق وتن 07% مدَر تنفَذ وتن 30تٖكبر وتن 
 يوضح البياىات الشخصية (27/5)جدوؿ رقـ 

 الىسبة الهئوية العدد الهتغيرات 
 

 الىوع
 %71 119 ذكر
 %29 48 اىثي

 
 

 العهر

 %29 48 سنة 30تلل من 
 %26 44 سنة40تلً تلل من  30من 
 %19 31 سنة  50تلً تلل من  40 من 

 %26 44 سنة فأكثر 50
 الخبرة العهمية

 
 

 %48 80 سنوتت10تلل من 
 %22 37 سنة 20تلً  10 من 

 %30 50 سنة20تكثر من 
ؿ العمهي   %64 107 بكثلورَوس الهؤٌ

 %19 31 درتسثت علَث
 %17 29 تخري

 %9 15 مدَر عثم الدرجة الوظيفية    
 %31 51 مدَر تنفَذ

 %17 29 مدَر تسوَق
 %43 72 تخري

 %100 167 الهجهوع
 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،
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 جودة القياس
ىتائج التحميؿ وكذلؾ الوسائؿ الهستخدهة ( اف جودة القياس تعبر عف صحة ودقة 2003أكد)سيكاراف، 

لتقييـ جودة ىظاـ القياس الهستخدهة في الدراسة. ولغرض التأكد هف الصحة والصلاحية إستخدـ الدارس 
 التحميؿ العاهمي الإستكشافي والتوكيدي لهتغيرات الدراسة ، وأدىاي تفصيؿ ذلؾ .

 التحميؿ العاهمي الإستكشافي:
وبالتالي فإف التحميؿ يتـ استخداـ ٌذا التحميؿ ،  بيف الهتغيرات والعواهؿ الكاهىة العلاقاتبسبب عدـ هعرفة 

ٍدؼ إلى اكتشاؼ العواهؿ التي تصؼ إليٍا الهتغيرات ولاختبار الاختلافات بيف العبارات التي يالعاهمي 
باىة عمى تقوـ عهمية التحميؿ العاهمي بتوزيع عبارات الاستو  تقيس كؿ هتغير هف هتغيرات الدراسة ،

هتغيرات هعيارية يتـ فرضٍا وتوزع عميٍا العبارات التي تقيس كؿ هتغير عمى حسب اىحرافٍا عف الوسط 
الحسابي وتكوف العلاقة بيف الهتغيرات داخؿ العاهؿ الواحد أقوى هف العلاقة هع الهتغيرات في العواهؿ 

ؿ حجـ البياىات وتمخيصٍا والإقلاؿ ( ، ويؤدي التحميؿ العاهمي إلى تقمي178:  2003الأخرى )زغموؿ ، 
هف الهتغيرات العديدة إلى عدد ضئيؿ هف العواهؿ هستىداً في ذلؾ إلى هعاهؿ الارتباط بيف هتغير وغيري 

والتي غربمة هتغيرات الدراسة تتـ بواسطة التحميؿ العاهمي و ( 43:  2009هف الهتغيرات الأخرى)ساهي ، 
ي Hair et al , 2010تستىد عمى عدد هف الافتراضات )  (كشروط لقبوؿ ىتائجٍا وٌ

 / وجود عدد كافي هف الارتباطات ذات دلالة إحصائية في هصفوفة الدوراف.1
 % لتىاسب  العيىة.60( عف KMO/ ألا تقؿ قيهة )2
 (عف الواحد.Bartlett's Test of Sphericity/ألا تقؿ قيهة اختبار )3
 %.50( لمبىود أكثر هف Communities/ أف تكوف قيهة الاشتراكات الأولية )4
% في العواهؿ 50%، هع هراعاة عدـ وجود قيـ هتقاطعة تزيد عف 50/ ألا يقؿ تشبع العاهؿ عف 5

 الأخرى.
 .الصحيح( عف الواحدEigen values/ ألا تقؿ قيـ الجذور الكاهىة )6
 :ستراتيجيات تسويؽ الخدهاتالتحميؿ العاهمي الاستكشافي لا 5-1-4

( في إجرا عهمية التحميؿ العاهمي الاستكشافي SPSSحزهة برىاهج التحميؿ الاحصائي )تـ استخداـ 
لمىهوذج حيث تـ إعطا  كؿ عبارة هف العبارات التي استخدهت لقياس كؿ هتغيرات الاستباىة، ويوضح 
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دد ( ىتائج عهمية التحميؿ العاهمي الاستكشافي لمدراسة الهكوف هف عدد هف العبارات )الع2-4الجدوؿ )
 عبارة( 18الكمي لمعبارات 

 (167)حجـ العيىةاستراتيجيات تسويؽ الخدهاتالتحميؿ العاهمي الإستكشافي  (28/5)الجدوؿ
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .674 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 349.567 

Df 45 

Sig. .000 

 الهىخفضػػػة الكمػػػؼ ذات اوالهىتجػػػات الخػػػدهات بجعػػػؿ الهؤسسػػػة ادارة تٍػػػتـ  751. 
 فعالية اكثر

 , القرطاسػػية , الرواتػػب(هصػػاريؼ لتقميػػؿ اٌتهاهػػا الهؤسسػػة تػػولي  718. 
 )الايجارات

 بالهىافسيف هقارىة الكمؼ بتخفيض الهؤسسة تٍتـ  718. 
 غيػػػػػر الىفقػػػػػات لتػػػػػوفير التكهيميػػػػػة الخػػػػػدهات ختصػػػػػارلا الهؤسسػػػػػة تسػػػػػعى  718. 

 الأساسية
 الهىتجػات تقػديـ عىػد الهتغيػرات لكافة الاستجابة عمى الهؤسسة ادارة تركز   644.

 اوالخدهات
 الهىافسيف هتهيزةعف خدهات الهؤسسة تقدـ   855.
 الهىافسيف اكثرهف بشكؿ الزبائف حاجات اشباع عمى الهؤسسة تركز   777.
 عالية جودة ذات خدهات الهؤسسة تقدـ   721.

 هحدودة سوقية شريحة استٍداؼ تعتهدالهؤسسةعمى 769.  
 هتخصصة خدهات الهؤسسة تقدـ 822.  

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

بثلاثة ابعاد قياسٍا  يتـ هف خلاؿ ىتائج التحميؿ العاهمي الاستكشافي يتضح اىاستراتيجيات تسويؽ الخدهات
، حيث احتوت  هف خلاؿ الىتائج التي اوضحتٍا هصفوفة التدويرو  ،ٌي )التركيز، التهيز وقيادة الكمفة(

يها استراتيجية قيادة الكمفة عمي )اربع عبارات( ، واشتهمت استراتيجية التهييز عمي )اربع عبارات( ، ف
 025يقؿ تحهيمٍا عف  ات التيعبار باقي التـ استبعاد و  .)عبارتيف( احتوت استراتيجية التركيز عمى
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 :مهعرفة التسويقيةي الإستكشافي لالتحميؿ العاهم
( في إجرا  عهمية التحميؿ العاهمي الاستكشافي SPSSتـ استخداـ حزهة برىاهج التحميؿ الاحصائي )

لمىهوذج حيث تـ إعطا  كؿ عبارة هف العبارات التي استخدهت لقياس كؿ هتغيرات الاستباىة، ويوضح 
كشافي لمدراسة الهكوف هف عدد هف العبارات )العدد ( ىتائج عهمية التحميؿ العاهمي الاست2-4الجدوؿ )

 .عبارة(42الكمي لمعبارات 
 (167)حجـ العيىةالهعرفة التسويقية التحميؿ العاهمي الإستكشافي  (29/5)الجدوؿ

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .804 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 1135.478 

Df 190 

Sig. .000 

 للالتزاـ العاهميف لدى الدافع خمؽ عمى الهؤسسة تعهؿ 574.     
 الأدا  هستويات تحسيف عمى وتحفزي العهؿ وىظـ بقواعد

 الرئيسية العواهؿ هف الحاسوب استخداـ هٍارات تعتبر 747.     
 والترقيات لمهكافأت

 الهؤسسة اٌداؼ هعرفةعف الهؤسسة داخؿ العاهميف لدى 788.     

 التي  الخدهات خصائص حوؿ هعرفة الهؤسسة تتوفرلدى     725. 
 الزبوف يطمبٍا

 كيفية حوؿ لمهوظفيف تدريبية دورات الهؤسسة تخصص     686. 
 الزبائف هف الهعارؼ استخلاص

 الخدهة استعهاؿ حوؿ هعرفة لمهؤسسة تتوفر     706. 

 الهقدهة الخدهة ىوعية حوؿ هعرفة لمهؤسسة تتوفر     717. 

 خدهات هف الهىافسوف يقدهً بها هعرفة الهؤسسة لدى   512.   

 الهىافسيف وقوة ضعؼ الهؤسسة تتابع   903.   

 حوؿ هعرفة هف الهىافسوف يهتمؾ بها هعرفة الهؤسسة لدى   803.   
 السوؽ
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 الاقتصادية العواهؿ عف هعرفة الهؤسسة تهتمؾ  891.    

 حيث هف الهؤسسة خدهات هعرفةعف الهؤسسة تهتمؾ  830.    
 الطمب حجـ

 الهجٍزيف سموكيات حوؿ هعرفة لمهؤسسة تتوفر      804.

 بخدهات الهجٍزيف دراية هعرفةعف لمهؤسسة تتوفر      825.
 الهؤسسة

 ببقيةالهجٍزيف درايةالهجٍزيف عف هعرفة لمهؤسسة تتوفر      799.

 اختيار في الهىافسة اسموب عمى الهؤسسة ادارة تعتهد      665.
 الهجٍز

 عف  ىاتجة الهؤسسة اىتاجية في هستهرة زيادة ٌىاؾ    742.  
 ككؿ الهؤسسة ادا  ثـ وهف ادا العاهميف تحسيف

 لمزبائف الخدهات تقديـ هعدلات في هستهرة زيادة ٌىاؾ    861.  

 الادارات هف لمتخمص لمعهميات هستهر تحسيف اجرا  يتـ    605.  
 الجٍدو  الوقت لتوفير الروتيىية

 الخدهة جودة في هستهر تحسيف ٌىاؾ    740.  

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

ا عف طريؽ ستة ابعاد هف خلاؿ ىتائج التحميؿ العاهمي الاستكشافي يتضح اف الهعرفة التسويقية يتـ قياسٍ
ٌي )هعرفة الهجٍزيف، هعرفة الزبوف ، هعرفة العهميات ، هعرفة الهىافسيف ، هعرفة البيئة و هعرفة 

، حيث  ،هف خلاؿ الىتائج التي اوضحتٍا هصفوفة التدويرالعاهميف( حيث تـ استبعاد بعد هعرفة الخدهة 
احتوت هعرفة الهجٍزيف عمى )اربع عبارات( بيىها اشتهمت هعرفة الزبوف عمى )اربع عبارات( فيها احتوت 
هعرفة العهميات عمى )اربع عبارات( وأيضا احتوت هعرفة الهىافسيف عمى )ثلاثة عبارات( بيىها احتوت 

باقي تـ استبعاد كها .ثة عبارات(هعرفة البيئة عمى )عبارتيف( وأخيرا احتوت هعرفة العاهميف عمى )ثلا
 .0.5يقؿ تحهيمٍا عف  ات التيعبار ال
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 :لادا  التسويقيالتحميؿ العاهمي الإستكشافي ل
( في إجرا  عهمية التحميؿ العاهمي الاستكشافي SPSSتـ استخداـ حزهة برىاهج التحميؿ الاحصائي )

قياس كؿ هتغيرات الاستباىة، ويوضح لمىهوذج حيث تـ إعطا  كؿ عبارة هف العبارات التي استخدهت ل
( ىتائج عهمية التحميؿ العاهمي الاستكشافي لمدراسة الهكوف هف عدد هف العبارات )العدد 2-4الجدوؿ )

 .عبارة(18الكمي لمعبارات 
 (167)حجـ العيىةالادا  التسويقيالتحميؿ العاهمي الإستكشافي (30/5)الجدوؿ

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .812 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 495.179 

Df 45 

Sig. .000 

 سىة كؿ هستهر تزايد في الهؤسسة هبيعات   758.

 الحالية الخدهات تطوير خلاؿ هف عالية هبيعات الهؤسسة تحقؽ   843.

 الأخيرة الهدة في الهؤسسة خدهات عمى الطمب في زيادة ٌىاؾ   878.
 العهؿ في تأثير كقوة السوقية الحصة الى الهؤسسة ادارة تىظر 801.  

 الهؤسسي
 حصتٍا عمى لمهحافظة اللازهة التغييرات احداث عمى الهؤسسة تعهؿ 678.  

 بهىافسيٍا هقارىة السوقية
 حاجات تمبي التي لمخدهات عالية جودة العالية السوقية الحصة تعىي 855.  

 الزبائف
 بيف لمتهيز اداة كوىٍا السوقية حصتٍا بزيادة الهؤسسة تٍتـ 503.  

 الرابحة الهؤسسات
 الهرتقبيف الزبائف جذب طريؽ عف الهؤسسة ربحية ترتفع  702. 
 أرباحٍا تعظيـ الى الهؤسسة تسعى  859. 
 الحكوهية والرقابة التىافس بهحددات الربح تحقيؽ اهكاىية يرتبط  828. 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،
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بثلاث ابعاد،ٌي  قياسً يتـ هف خلاؿ ىتائج التحميؿ العاهمي الاستكشافي يتضح اف الادا  التسويقي
، حيث احتوت  هف خلاؿ الىتائج التي اوضحتٍا هصفوفة التدويرو  ،)الهبيعات، الربحية والحصة السوقية(

الهبيعات عمى )ثلاث عبارات( بيىها اشتهمت الربحية عمى )ثلاث عبارات( فيها احتوت الحصة السوقية 
 .0.5يقؿ تحهيمٍا عف  ات التيعبار باقي التـ استبعاد كها .عمى )اربع عبارات( 

 Confirmatory Factor Analysisالتحميؿ العاهمي التوكيدي:
تبار الفرضيات الهتعمقة بوجود أو عدـ وجود علاقة بيف الهتغيرات والعواهؿ يستخدـ ٌذا الىوع لأجؿ أخ 

وذج العواهؿ عمى التعبير عف هجهوعة هالكاهىة كها يستخدـ التحميؿ العاهمي التوكيدي في تقييـ قدرة ى
لتي البياىات الفعمية وكذلؾ في الهقارىة بيف عدة ىهاذج لمعواهؿ بٍذا الهجاؿ . تـ استخداـ الهصفوفة ا

 AMOS 25) )analysis ofتتضهف ٌذة الارتباطات الجزئية في اختبار الىهوذج وذلؾ باستخداـ برىاهج 

moment structure. 

فضه  رَتم لبول تلنموذج تلمفترض للبَثنثت أو  من خٗلهث وتلتحلَل َنتج تلعدَد من تلمؤشرتت وتلتٍ

 )0101    عمثد عبدتلجلَل،تسمثعَل و (تعرؾ بموشرتت جودة تلنموذج وهٍ كمث ذكرهث و

 مؤشرتت جودة تلنموذج 

فـٍ ضـوء تفتـرتض تلتطـثبق بـَن مـصفوفة تلتؽـثَر للمتؽَـرتت تلدتخلـة فـٍ تلتحلَـل وتلمـصفوفة 

تلمفترضة من لبل تلنموذج تنتج تلعدَد من ت لمؤشرتت تلدتلة علً جودة هذه تلمطثبمة، وتلتٍ َـتم لبـول 

 : ثت أو رفضه فٍ ضوبهث وتلتٍ تعرؾ بمؤشرتت جودة تلمطثبمة، ونذكر منهثتلنموذج تلمفترض للبَثن

 The relative chi-square DF :ودرجثت تلحرَة  x بَن لَم  تلنسبة-0

وهٍ عبثرة عن لَمة مربع كثٌ تلمحسوبة من تلنموذج ممسومة عل ي درجثت تلحرَة، فإذت كثنت هذه 

تـدل علـً أن تلنمـوذج تلممترح  0لكن إذت كثنت ألـل مـن تدل علً لبول تلنموذج، و 5تلنسبة ألل من 

 مطثبق تمثمث ً للنموذج تلمفترض لبَثنثت تلعَنة

 Goodness of Fit Index (GFI)ثلمطثبمة مؤشر حسن-0

َمَس هذت تلمؤشر ممدتر تلتبثَن فٍ تلمصفوفة تلمحللـة، عـن طرَـق تلنمـوذج موضـوع تلدرتسـة وهو 

مل تٖرتبثط تلمتعدد فٍ تحلَل تٖنحدتر تلمتعدد أو معثمـل تلتحدَـد وتتـرتوح لَمته بذلن َنثظر مربع معث

وتشَر تلمَمة تلمرتفعة بَن هذت تلمدي إلً تطثبق أفضل للنموذج مع بَثنثت تلعَنة،وكلمث كثنت  ) 0،1بَن (

ن علـً تلتطثبق تلتـثم دل ذلـ 0ذت كثنـت لَمتـه وتدل ذلن علً جـودة تلنمـوذج ،  1. 9هذه تلمَمة أكبر من 
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 Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell .) بـَن تلنمـوذج تلممتـرح وتلنمـوذج تلمفتـرض

1996) 

 :مؤشر جذر متوسط مربع تلخطأ تلتمرَبٍ-3

  Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

فألـل دل ذلـن علـً أن تلنمـوذج  1715وهـو مـن أهـم مؤشـر تت جـودة تلمطثبمـة وت ذت سـثوت لَمتـه  

دل ذلـن علـً أن تلنمـوذج َطثبق  1718و  1715ذت كثنـت تلمَمـة محـصورة بـَن وَطـثبق تمثمـثً تلبَثنـثت 

 James Lattin and) لنموذجفَتم رفض ت1718بدرجة كبَرة بَثنثت تلعَنة أمث إذت زتدت لَمته عن 

Others , 2002& George A. Marcoulides and Irini   

 Moustaki2002) 

 Normed Fit Index (NFI)تلمطثبمة لمعَثرٌ  ؤشرم -4

وتـشَر تلمَمـة تلمرتفعـة بـَن هـذت تلمـدي إلـً تطـثبق أفـضل  ) 1،0تترتوح لَمة هذت تلمؤشر بـَن (

  (Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell1996) للنموذج مع بَثنثت تلعَنة
 Comparative Fit Index (CFI)هؤشر الهطابقة الهقارف  -5

وتـشَر تلمَمـة تلمرتفعـة بـَن هـذت تلمـدي إلـً تطـثبق أفـضل  ) 1،0تترتوح لَمة هذت تلمؤشر بـَن (

  (Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell1996) للنموذج مع بَثنثت تلعَنة
 Incremental Fit Index (IFI)هؤشر الهطابقة الهتزايد  -6

وتـشَر تلمَمـة تلمرتفعـة بـَن هـذت تلمـدي إلـً تطـثبق أفـضل  ) 1،0تترتوح لَمة هذت تلمؤشر بـَن (

  (Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell1996) للنموذج مع بَثنثت تلعَنة
 Tucker-Lewis Index (TLI) هؤشر توكر لويس -7

وتـشَر تلمَمـة تلمرتفعـة بـَن هـذت تلمـدي إلـً تطـثبق أفـضل  ) 1،0تترتوح لَمة هذت تلمؤشر بـَن (

 JR. and Others1995،(Joseph F. Hair  (للنموذج مع بَثنثت تلعَنة

 )(Root Mean Square Residual  SRMR( مؤشرجذرمتوسطمربعثتتلبوتلٍتلمعَثرَة-8

دل ذلـن علـً أن تلنمـوذج َطـثبق   1718عن  لَمتـه للتوهـو مـن أهـم مؤشـر تت جـودة تلمطثبمـة وت ذت 

دل ذلـن علـً أن تلنمـوذج َطثبق بدرجة  1718و   170ذت كثنـت تلمَمـة محـصورة بـَن وتمثمـثً تلبَثنـثت 

 جفَتم رفض تلنموذ 170كبَرة بَثنثت تلعَنة أمث إذت زتدت لَمته عن 
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حظة أن َٗمكن تلحصول علَهث من نفس تلبَثنثت، َجج م يعند تلحكم علً جودة نموذج تونمثذج تخر

تفضل تلنمثذج من حَث مطثبمته للبنثء تلعثملٍ تلضمنٍ للمتؽَرتت موضوع تلبحث هو تلنموذج تلذٌ 

َتم تلحكم فٍ ضوء  ٖحصثبَة تلسثبمة مجتمعة . وٖكبر عدد من تلمؤشرتت تَٖتمَز بتوفر تفضل لَم 

مؤشر معَن أو أكثر وفٍ حثلة تلتحلَل تلعثملٍ تلتوكَدٌ إذت حمق تلنموذج تلمفترض للممَثس مؤشرتت 

 )04/4(جودة تلمطثبمة َمكن تلحكم علً صدق عبثرتته أو صدق أبعثده ، وتلجدول

 .حَتهث للمَثسٗتلدرتسة لتحدَد جودة تلنموذج وص ثس تلتٍ ستعتمد علَهََوضح تلممثَ

 حَة جودة تلتحلَل تلعثملٍ تلتوكَدٌٗممثََس تو معثََر ص(31/5)تلجدول 

 Criteria Cutoff * معثَر جودة تلنموزج *

Excellent Acceptable Terrible Measure 
> 1 > 3 > 5 CMIN/DF 

>0.95 <0.95 <0.90 CFI 
<0.08 >0.08 >0.10 SRMR 
<0.06 >0.06 >0.08 RMSEA 
>0.05 <0.05 <001 PClose 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

َوضح تلمؤشرتت تلدتلة علً جودة تلمطثبمة، وتلتٍ َتم لبول تلنموذج تلمفترض للبَثنثت (31/5)تلجدول

تكون )  <0 ( أو رفضه علٍ ضوبهث وتلتٍ تعرؾ بمؤشرتت جودة تلمطثبمة تذ بلؽت لَمة مربع كثئ

فتحدث )  <5 (فثَضث تكون ممبولة وتن كثنت)   <3 ( وتذتكثنتتلمعثََر ممتثز وَتم لبول تلنموذج ، 

 مؤشرجذرمتوسط، تمث )  1715ي( كلة فٍ تلنموذج وَتم رفضه وهٍ لَست مهمة تحصثبَث عند مستوشم

دل ذلـن علـً أن تلنمـوذج َطـثبق   1718عن  لَمتـه للتت ذت )  SRMR(  تلمعَثرَة تلبوتلٍ مربعثت

دل ذلـن علـً أن تلنمـوذج َطثبق بدرجة  1718و   170ذت كثنـت تلمَمـة محـصورة بـَن وتمثمـثً تلبَثنـثت 

تمث مؤشر جذر متوسط مربع تلخطأ ،  فَتم رفض تلنموذج 170كبَرة بَثنثت تلعَنة أمث إذت زتدت لَمته عن 

مـثً تلبَثنـثت فألـل دل ذلـن علـً أن تلنمـوذج َطـثبق تمث 1715ت ذت سـثوت لَمتـه )   (RMSEAتلتمرَبٍ

دل ذلـن علـً أن تلنمـوذج َطثبق بدرجة كبَرة بَثنثت  1718و  1715ذت كثنـت تلمَمـة محـصورة بـَن و

و مؤشر ) ( GFI مؤشر جودة تلمطثبمة ، وتمثفَتم رفض تلنموذج1718تلعَنة أمث إذت زتدت لَمته عن 
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تؼلج لَم هذه تلمؤشرتت معتمدة تحصثبَث  فثذت كثنت 1791بد تن َكون تكبرمن ) ٖ ( CFI تلمطثبمة تلممثرن

 . َدلل علٍ جودة تلنموذج و لبوله

 ستراتيجيات تسويق الخدمات: لاالتحميل العاممي التوكيدي 
في إجرا  عهمية التحميؿ العاهمي التوكيدي  (AMOS)تـ استخداـ حزهة برىاهج التحميؿ الاحصائي 

الفرضيات الهتعمقة بوجود أو عدـ وجود علاقة بيف الهتغيرات يستخدـ ٌذا الىوع لأجؿ اختبار ، و لمىهوذج 
والعواهؿ الكاهىة كها يستخدـ التحميؿ العاهمي التوكيدي كذلؾ في تقييـ قدرة ىهوذج العواهؿ عمى التعبير 

 . عف هجهوعة البياىات الفعمية وكذلؾ في الهقارىة بيف عدة ىهاذج لمعواهؿ بٍذا الهجاؿ
 انعبيهٙ انزٕكٛذ٘التحميؿ  يوضح (23/5)الشكؿ رقـ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،
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 هؤشرات جودة الىهوذج 
في ضو  افتراض التطابؽ بيف هصفوفة التغاير لمهتغيرات الداخمة في التحميؿ والهصفوفة الهفترضة هف 

يتـ قبوؿ الىهوذج الهفترض قبؿ الىهوذج تىتج العديد هف الهؤشرات الدالة عمى جودة ٌذي الهطابقة، والتي 
 لمبياىات أو رفضً في ضوئٍا والتي تعرؼ بهؤشرات جودةالهطابقة

 ستراتيجيات تسويؽ الخدهاتة لاهؤشراتجودة الهطابق (32/5)الجدوؿ 

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 48.369 -- -- 

DF 32 -- -- 

CMIN/DF 1.512 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.948 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.065 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.056 <0.06 Excellent 

PClose 0.359 >0.05 Excellent 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

ه نجد تن تلمؤشرتت تلدتلة علً جودة تلمطثبمة، وتلتٍ َتم لبول تلنموذج تلمفترض ٗمن تلجدول تع

للبَثنثت أو رفضه فٍ ضوبهث وتلتٍ تعرؾ بمؤشرتت جودة تلمطثبمة تذ بلؽت لَمة مربع كثئ 

وبلؽت )   1115ي( وهٍ لَست مهمة تحصثبَث عند مستو)01500(

بلؽت لَمة . و1118وهٍ نسبة تلل من) SRMR   11165(مؤشرجذرمتوسطمربعثتتلبوتلٍتلمعَثرَةمةلَ

مؤشر تلمطثبمة لَمة و) 1116) وهٍ نسبة تلل من( RMSEA )11156 جذر متوسط مربع تلخطث تلتمرَبٍ 

 .  1191تكبرمن  (CFI)تلممثرن

لَم هذه تلمؤشرتت معتمدة تحصثبَث ممث َؤكد تن ممثََس جودة تلمطثبمة تلتٍ تم تدخثلهث فٍ تلنموذج لد 

حَة ممبولة تمََم لدرة نموذج تلعوتمل علً تلتعبَرعن مجموعة تلبَثنثت ٗس جودة ذتت صَممثَتعطت 

أي اف هف خلاؿ بياىات الجدوؿ أعلاي ،  تلفعلَة وكذلن فٍ تلممثرنة بَن عدة نمثذج للعوتمل بهذت تلمجثل
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طابقة التي حددٌا تحقؽ شروط اله ستراتيجيات تسويؽ الخدهاتيتضح اف قيهة )هؤشرات جودة الهطابقة(لا
(G. jikish,2016) 

 :تسويق الخدمات لاستراتيجيات تحميل الاعتمادية والصلاحية
(، تـ احتساب قيهة 1إلى  0يستخدـ تحميؿ الاتساؽ لمعثور عمى الاتساؽ الداخمي لمبياىات ويتراوح هف ) 
اقترح أف (Hair et al, 2010))ألفاكرو ىباخ( لمعثور عمى اتساؽ البياىات الداخمي واستىادا عمى اقتراح 

الهوثوقية الهركبة وكذلؾ احتساب كؿ  (CR)عف طريؽ  0.70قيهة ألفا كروىباخ يجب أف تكوف أكثر هف 
لمتاكد هف صلاحية الىهوذج والجدوؿ التالي يوضح الفا بعد التحميؿ  (MSV, MaxR(H),AVEهف )

 العاهمي التوكيدي .
 استراتيجيات تسويؽ الخدهاتصلاحيةتحميؿ الاعتهادية وال (33/5)جدوؿ رقـ 

 
CR AVE MSV MaxR(H) انزشكٛض قٛبدحانزكهفخ انزًٛٛض 

 0.682 0.863 0.079 0.465 0.765 انزًٛٛض
  

 0.612 0.047 0.705 0.065 0.374 0.705 قٛبدحانكهفخ
 

 0.566 0.256 †0.282 0.491 0.079 0.321 0.484 انزشكٛض

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

 Hair( لكافة الهتغيرات اكبر هف الشرط الذي حددي )CRخلاؿ بياىات الجدوؿ أعلاي يتضح اف قيهة )هف 
et 2010 باستثىا  بعد )التركيز(  حيث تقؿ 0.70أف قيهة ألفا كروىباخ يجب أف تكوف أكثر هف ( اذ .

لهفسر لكافة ابعاد وعميً يتـ حذفً هف التحميؿ ىٍائيا. في حيف اف قيهة هتوسط ىسبة التبايف ا 0.5عف 
 .0.5استراتيجية تسويؽ الخدهات  تقؿ عف الحد الهقبوؿ 

كثر تهتمثمث من لبل تلمستجَبَن حَث حمق تكبر لَمة ٖكثن ت تلتمََز أنتعٗه كمث َستنتج من ذتت تلجدول 

من حَث تلموثولَة تلمركبة وتلمؤشرتت تلمرتبطة بهث ) 1. 212) قٛبدحانكهفخممثرنة بمحور ) 11765(

 . همَة للعَنة تلدرتسةٖمن حَث ت ًولٖتسثق تلدتخلٍ ، حَث َثتٍ فٍ تلمرتبة تتٖلمَثس 
  ممعرفة التسويقية:لالتحميل العاممي التوكيدي  5-1-11

( في إجرا  عهمية التحميؿ العاهمي التوكيدي AMOSتـ استخداـ حزهة برىاهج التحميؿ الاحصائي )
يستخدـ ٌذا الىوع لأجؿ اختبار الفرضيات الهتعمقة بوجود أو عدـ وجود علاقة بيف الهتغيرات لمىهوذج 
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والعواهؿ الكاهىة كها يستخدـ التحميؿ العاهمي التوكيدي كذلؾ في تقييـ قدرة ىهوذج العواهؿ عمى التعبير 
 .لهجاؿعف هجهوعة البياىات الفعمية وكذلؾ في الهقارىة بيف عدة ىهاذج لمعواهؿ بٍذا ا

 يوضح التحميؿ العاهمي التوكيدي( 24/5) الشكؿ رقـ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،
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 هؤشرات جودة الىهوذج 
في ضو  افتراض التطابؽ بيف هصفوفة التغاير لمهتغيرات الداخمة في التحميؿ والهصفوفة الهفترضة هف 

الدالة عمى جودة ٌذي الهطابقة، والتي يتـ قبوؿ الىهوذج الهفترض قبؿ الىهوذج تىتج العديد هف الهؤشرات 
 لمبياىات أو رفضً في ضوئٍا والتي تعرؼ بهؤشرات جودة الهطابقة

 ةهؤشرات جودة الهطابق (5/34)رقـ  الجدوؿ
Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 252.489 -- -- 

DF 155 -- -- 

CMIN/DF 1.629 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.903 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.068 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.062 <0.06 Acceptable 

PClose 0.084 >0.05 Excellent 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

ه نجد تن تلمؤشرتت تلدتلة علً جودة تلمطثبمة، وتلتٍ َتم لبول تلنموذج تلمفترض ٗمن تلجدول تع

) 01659( للبَثنثت أو رفضه فٍ ضوبهث وتلتٍ تعرؾ بمؤشرتت جودة تلمطثبمة تذ بلؽت لَمة مربع كثئ 

 تلبوتلٍ مربعثت مؤشرجذرمتوسط وبلؽت لَمة)   1115ي( وهٍ لَست مهمة تحصثبَث عند مستو

 بلؽت لَمة جذر متوسط مربع تلخطث تلتمرَبٍ  و ،.1118وهٍ نسبة تلل من)SRMR   )11168 تلمعَثرَة

RMSEA )11150 ) ومؤشر تلمطثبمة )  1118) و ( 1115) وهٍ نسبة ممبولة ٖنهث محصورة بَن

ولَم هذه تلمؤشرتت معتمدة تحصثبَث ممث َؤكد تن ممثََس  وهٍ لَمة ممبولة .1191تكبرمن (CFI)تلممثرن

حَة ممبولة تمََم لدرة نموذج ٗس جودة ذتت صَتلمطثبمة تلتٍ تم تدخثلهث فٍ تلنموذج لد تعطت ممثَ جودة

 تلعوتمل علً تلتعبَرعن مجموعة تلبَثنثت تلفعلَة وكذلن فٍ تلممثرنة بَن عدة نمثذج للعوتمل بهذت تلمجثل

ستراتيجيات تسويؽ ابقة(لاأي اف هف خلاؿ بياىات الجدوؿ أعلاي يتضح اف قيهة )هؤشرات جودة الهط، 
 (G. jikish,2016تحقؽ شروط الهطابقة التي حددٌا ) الخدهات
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 :ممعرفة التسويقيةل تحميل الاعتمادية والصلاحية
(، تـ احتساب قيهة 1إلى  0يستخدـ تحميؿ الاتساؽ لمعثور عمى الاتساؽ الداخمي لمبياىات ويتراوح هف ) 
اقترح أف (Hair et al, 2010))ألفاكرو ىباخ( لمعثور عمى اتساؽ البياىات الداخمي واستىادا عمى اقتراح 

الهوثوقية الهركبة وكذلؾ احتساب كؿ  (CR)عف طريؽ  0.70قيهة ألفا كروىباخ يجب أف تكوف أكثر هف 
لمتاكد هف صلاحية الىهوذج والجدوؿ التالي يوضح الفا بعد التحميؿ  (MSV, MaxR(H),AVEهف )

 العاهمي التوكيدي .
 مهعرفة التسويقيةلتحميؿ الاعتهادية والصلاحية(5/35)رقـ  الجدوؿ

 CR AVE MSV MaxR(H) ٍٚيعشفخ يعشفخانًُبفغٍٛ يعشفخانعًهٛبد يعشفخانضثٌٕ يعشفخانًغٓض 

 انجٛئخ

 يعشفخ

 انعبيهٍٛ

       0.716 0.816 0.304 0.513 0.807 يعشفخانًغٓضٍٚ

      0.636 ***0.551 0.753 0.512 0.405 0.727 يعشفخانضثٌٕ

     0.663 ***0.488 ***0.437 0.759 0.269 0.439 0.758 يعشفخانعًهٛبد

    0.695 **0.385 **0.395 ***0.415 0.805 0.26 0.483 0.728 يعشفخانًُبفغٍٛ

   0.835 ***0.473 ***0.478 ***0.411 ***0.367 0.826 0.228 0.697 0.821 يعشفخانجٛئخ

 0.58 **0.348 ***0.510 ***0.519 ***0.716 ***0.413 0.608 0.512 0.336 0.601 يعشفخانعبيهٍٛ

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

 Hair( لكافة الهتغيرات اكبر هف الشرط الذي حددي )CRبياىات الجدوؿ أعلاي يتضح اف قيهة ) هف خلاؿ
et 2010 ي . باستثىا  بعد )هعرفة العاهميف( في حيف اف 0.70هف  اكبرأف قيهة ألفا كروىباخ تكوف (وٌ

 .0.5د الهقبوؿ قيهة هتوسط ىسبة التبايف الهفسر )الزبوف، العهميات،الهىافسيف،العاهميف( تقؿ عف الح
كًب ٚغزُزظ يٍ راد انغذٔل اعلاِ أٌ يعشفخ انجٛئخ كبٌ الاكضش اْزًبيب يٍ قجم انًغزغٛجٍٛ حٛش حقق اكجش 

( 1.224)( ٔيٍ صى يعشفخ انعًهٛبد 1.412( يقبسَخ ثجبقٙ انًحبٔسٔٚهّٛ يعشفخ انًغٓضٍٚ )1.470قًٛخ )
( هف 1.410( واخيرا هعرفة العاهميف )1.272( وهف ثـ هعرفة الزبوف )1.274وهف ثـ هعرفة الهىافسيف )

حيث الهوثوقية الهركبة والهؤشرات الهرتبطة بٍا لقياس الاتساؽ الداخمي ، حيث يتـ التدرج  هف حيث 
 . الاٌهية لمعيىة الدراسة
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 لأداء التسويقي:لالتحميل العاممي التوكيدي 
( في إجرا  عهمية التحميؿ العاهمي التوكيدي AMOSتـ استخداـ حزهة برىاهج التحميؿ الاحصائي )

يستخدـ ٌذا الىوع لأجؿ اختبار الفرضيات الهتعمقة بوجود أو عدـ وجود علاقة بيف الهتغيرات لمىهوذج 
كها يستخدـ التحميؿ العاهمي التوكيدي كذلؾ في تقييـ قدرة ىهوذج العواهؿ عمى التعبير  والعواهؿ الكاهىة

 .عف هجهوعة البياىات الفعمية وكذلؾ في الهقارىة بيف عدة ىهاذج لمعواهؿ بٍذا الهجاؿ
 ( يوضح التحميؿ العاهمي التوكيدي72/2الشكؿ رقـ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،
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 هؤشرات جودة الىهوذج 
في ضو  افتراض التطابؽ بيف هصفوفة التغاير لمهتغيرات الداخمة في التحميؿ والهصفوفة الهفترضة هف 
قبؿ الىهوذج  تىتجالعديد هف الهؤشرات الدالة عمى جودة ٌذي الهطابقة، والتي يتـ قبوؿ الىهوذج الهفترض 

 جودة الهطابقة لمبياىات أو رفضً في ضوئٍا والتي تعرؼ بهؤشرات
 

 هؤشرات جودة الهطابقة( 36/5)الجدوؿ 

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 46.441 -- -- 

DF 32 -- -- 

CMIN/DF 1.451 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.969 >0.95 Excellent 

SRMR 0.054 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.052 <0.06 Excellent 

PClose 0.425 >0.05 Excellent 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

ه نجد تن تلمؤشرتت تلدتلة علً جودة تلمطثبمة، وتلتٍ َتم لبول تلنموذج تلمفترض ٗمن تلجدول تع

 مربع كثئ تلنسبة بَن للبَثنثت أو رفضه فٍ ضوبهث وتلتٍ تعرؾ بمؤشرتت جودة تلمطثبمة تذ بلؽت لَمة 

 وبلؽت لَمة)  ،   1115ي( وهٍ لَست مهمة تحصثبَث عند مستو)  CMIN/DF )01450ودرجة تلحرَة 

بلؽت لَمة و ،  .1118وهٍ نسبة تلل من) SRMR )11154 مؤشرجذرمتوسطمربعثتتلبوتلٍتلمعَثرَة

ومؤشر تلمطثبمة ) ، 1116) وهٍ نسبة تلل من( RMSEA )11150 جذر متوسط مربع تلخطث تلتمرَبٍ  

ولَم هذه تلمؤشرتت معتمدة تحصثبَث ممث َؤكد تن ممثََس جودة تلمطثبمة  1195برمن تك (CFI)تلممثرن

حَة ممبولة تمََم لدرة نموذج تلعوتمل علً ٗس جودة ذتت صَتلتٍ تم تدخثلهث فٍ تلنموذج لد تعطت ممثَ

أي اف هف  ،تلتعبَرعن مجموعة تلبَثنثت تلفعلَة وكذلن فٍ تلممثرنة بَن عدة نمثذج للعوتمل بهذت تلمجثل
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تحقؽ  ستراتيجيات تسويؽ الخدهاتخلاؿ بياىات الجدوؿ أعلاي يتضح اف قيهة )هؤشرات جودة الهطابقة(لا
 (G. jikish,2016شروط الهطابقة التي حددٌا )
 :للاداء التسويقي تحميل الاعتمادية والصلاحية

(، تـ احتساب قيهة 1إلى  0يستخدـ تحميؿ الاتساؽ لمعثور عمى الاتساؽ الداخمي لمبياىات ويتراوح هف ) 
اقترح أف (Hair et al, 2010))ألفاكرو ىباخ( لمعثور عمى اتساؽ البياىات الداخمي واستىادا عمى اقتراح 

الهركبة وكذلؾ احتساب كؿ  الهوثوقية (CR)عف طريؽ  0.70قيهة ألفا كروىباخ يجب أف تكوف أكثر هف 
لمتاكد هف صلاحية الىهوذج والجدوؿ التالي يوضح الفا بعد التحميؿ  (MSV, MaxR(H),AVEهف )

 العاهمي التوكيدي .
 :للادا  التسويقي تحميؿ الاعتهادية والصلاحية (37/5جدوؿ رقـ )

 
CR AVE MSV MaxR(H) انحصخانغٕقٛخ انشثحٛخ انًجٛعبد 

 0.739 0.786 0.284 0.546 0.783 انًجٛعبد
  

 0.698 ***0.491 0.758 0.401 0.487 0.737 انشثحٛخ
 

 0.643 ***0.633 ***0.533 0.751 0.401 0.413 0.734 انحصخانغٕقٛخ

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

 Hair( لكافة الهتغيرات اكبر هف الشرط الذي حددي )CRهف خلاؿ بياىات الجدوؿ أعلاي يتضح اف قيهة )
et 2010) في حيف اف قيهة هتوسط ىسبة التبايف 0.70أف قيهة ألفا كروىباخ يجب أف تكوف أكثر هف .

 .0.5الهفسر لمربحية والحصة السوقية تقؿ عف الحد الهقبوؿ 
تكبر  تكثر تهتمثمث من لبل تلمستجَبَن حَث حممٖت تكثن تلمبَعثت أنتعٗه كمث َستنتج من ذتت تلجدول 

) ومن ثم تلحصة 11737بثلٍ تلمحثور ، حَث َثتٍ من بعده محور تلربحَة (ممثرنة ب )11783(لَمة 

تسثق تلدتخلٍ ، حَث تٖمن حَث تلموثولَة تلمركبة وتلمؤشرتت تلمرتبطة بهث لمَثس  ) 11734تلسولَة (

 . همَة للعَنة تلدرتسةٖمن حَث ت ًولَٖثتٍ فٍ تلمرتبة ت
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 ىهوذج الدراسة الهعدؿ:
ا  التحميؿ العاهمي الاستكشافي والتوكيدي لمهتغيرات الدراسة تـ الاعتهاد عمى الىتائج التي يسفر بعد إجر 

عىٍا التحميؿ إذا ها كاف ىهوذج الدراسة يستىد عمى ىظرية قوية عادة ها يطابؽ الواقع أها في حالة عدـ 
كذلؾ الاعتهاد عمى هقياس الفا عمى ىظرية فإىً عادة ها يتـ تعديؿ الىهوذج حتي يطابؽ الواقع و  الاعتهاد

كروىباخ  للإتساؽ الداخمي لمبياىات إذا قمت ىتيجة التحميؿ الهحسوبة عف القيهة الهعتهد فإىً يتـ استبعاد 
 .البعد تهاهاً والشكؿ التالي يوضح ىهوذج الدراسة الهعدؿ

 ىهوذج الدراسة الهعدؿ:(06/5شكؿ رقـ )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 م0109تلبثحث،تلمصدر : تعدتد 
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 :نموذج تلدرتسة تلمعدل

عتمثد علً تلنتثبج ٖعتمثدَة لمتؽَرتت تلدرتسة تم تتٖستكشثفٍ وتلتوكَدٌ وٖبعد إجرتء تلتحلَل تلعثملٍ ت

حَث للت نتَجة بعض تلتعدَٗت ، فمث َخص تلمتؽَر تلمستمل فمد تم تستبعثد بعد تلتركَز تلتٍ أسفر عنهث 

تلمستمل وذلن بعد حذؾ عبثرتَن لبعد و بمَت بثلٍ محثور تلمتؽَر ةلمَمة تلمعتمدتلتحلَل تلمحسوبة عن ت

لَثدة تلكلفة  من تصل ستة عبثرتت وكذلن حذؾ عبثرتَن لبعد تلتمََز من تصل ستة عبثرتت ، وتمث مث 

َخص تلمتؽَر تلتثبع فمد بمَت جمَع تٖبعثد تلثٗثة علً حثلهث بعد حذؾ  ثٗثة عبثرتت من عبثرتت 

تٖستبَثن من تصل ستة لبعد تلمبَعثت و حذؾ  ثٗثة عبثرتت من عبثرتت تٖستبَثن من تصل ستة لبعد 

تلربحَة و حذؾ  عبثرتَن  من عبثرتت تٖستبَثن من تصل ستة لبعد تلحصة تلسولَة ، وتمث مث َخص 

ة عن تلمَمة تلمعتمد حَث للت نتَجة تلتحلَل تلمحسوبةتلمتؽَر تلوسَط فمد تم تستبعثد بعد معرفة تلخدمة 

وبمَت بثلٍ تبعثد تلمتؽَر تلوسَط علً حثلهث بعد حذؾ عبثرتَن من عبثرتت تٖستبَثن من تصل ستة لبعد 

معرفة تلمجهزَن وحذؾ عبثرتَن من عبثرتت تٖستبَثن من تصل ستة لبعد معرفة تلزبون وحذؾ 

حذؾ ثٗث عبثرت من عبثرتت عبثرتَن من عبثرتت تٖستبَثن من تصل ستة لبعد معرفة تلعملَثت و

تٖستبَثن من تصل ستة لبعد معرفة تلمنثفسَن وحذؾ تربع عبثرت من عبثرتت تٖستبَثن من تصل ستة 

ممث  لبعد معرفة تلبَبة  وحذؾ ثٗث عبثرت من عبثرتت تٖستبَثن من تصل ستة لبعد معرفة تلعثملَن ،

 .ث فٍ تلشكل تدنثهحدت تلٍ تعدَل تلنموذج تلمفثهَمٍ وفرضَثت تلدرتسة كم
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 (07/5شكؿ رقـ )
 نموذج تلدرتسة ( تلمعدل )

                                                              4                                          

                                                  سترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت             تلمعرفة تلتسوَمَة                     تٖدتء تلتسوَمٍ                                              

 

                         0        0         0               3            3      3 

 

 

0 

   

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

 
  

تلحصة تلسولَة ، تٖربثح 

 ،تلمبَعثت  

معرفة تلزبون ، معرفة 

لمنثفسَن تلعثملَن ، معرفة ت

معرفة ، معرفة تلبَبة ، 

 معرفة تلعملَثت تلمجهزَن ،

 لَثدة تلكلفة  ، 

 تلتمََز   
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 (الفروض الهعدلة38/5جدوؿ رقـ )

 الفروض

 عمى الأدا  التسويقي ستراتيجيات تسويؽ الخدهاتالفرضية الاولى :يوجد تأثيرلا

 يوجد تأػثير لاستراتيجية التهييز عمى الهبيعات

 يوجد تأػثير لاستراتيجية التهييز عمى الربحية     

 يوجد تأػثير لاستراتيجية التهييز عمى الحصة السوقية

 ة عمى الهبيعاتيوجد تأػثير لاستراتيجية قيادة الكمف

 يوجد تأػثير لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى الربحية 

 يوجد تأػثير لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى الحصة السوقية

 عمى الهعرفة التسويقية ستراتيجيات تسويؽ الخدهاتالفرضية الثاىية : يوجد تأثير لا

 يوجد تأثير لاستراتيجية التهييز عمى هعرفة الهجٍزيف

 يوجد تأثير لاستراتيجية التهييز عمى هعرفة الزبوف

 يوجد تأثير لاستراتيجية التهييز عمى هعرفة العهميات      

 يوجد تأثير لاستراتيجية التهييز عمى هعرفة الهىافسيف

 يوجد تأثير لاستراتيجية التهييز عمى هعرفة البيئة

 اهميفيوجد تأثير لاستراتيجية التهييز عمى هعرفة الع     

 يوجد تاثير لاستراتيجية قيادة  الكمفة عمى هعرفة الهجٍزيف

 يوجد تاثير لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى هعرفة الزبوف

 يوجد تاثير لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى هعرفة العهميات

 يوجد تاثير لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى هعرفة الهىافسيف

 قيادة الكمفة عمى هعرفة البيئةيوجد تاثير لاستراتيجية 

 يوجد تاثير لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى هعرفة العاهميف     
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 مهعرفة التسويقية عمى الأدا  التسويقيالفرضية الثالثة : يوجد تأثير ل

 يوجد تأثير لهعرفة الهجٍزيف عمى الهبيعات

 يوجد تأثير لهعرفة الزبوف عمى الهبيعات

 يوجد تأثير لهعرفة العهميات عمى الهبيعات      

 يوجد تأثير لهعرفة الهىافسيف عمى الهبيعات

 يوجد تأثير لهعرفة البيئة عمى الهبيعات

 يوجد تأثير لهعرفة العاهميف عمى الهبيعات     

 يوجد تأثير لهعرفة الهجٍزيف عمى الربحية

 يوجد تأثير لهعرفة الزبوف عمى الربحية 

 د تأثير لهعرفة العهميات عمى الربحيةيوج

 يوجد تأثير لهعرفة الهىافسيف عمى الربحية

 يوجد تأثير لهعرفة البيئة عمى الربحية

 يوجد تأثير لهعرفة العاهميف عمى الربحية     

 يوجد تأثير لهعرفة الهجٍزيف عمى الحصً السوقية

 يوجد تأثير لهعرفة الزبوف عمى الحصً السوقية

 تأثير لهعرفة العهميات عمى الحصً السوقيةيوجد 

 يوجد تأثير لهعرفة الهىافسيف عمى الحصً السوقية

 يوجد تأثير لهعرفة البيئة عمى الحصً السوقية

 يوجد تأثير لهعرفة العاهميف عمى الحصً السوقية     

الفرضية الرابعة : يوجد تاثير لاستراتيجيات تسويؽ الخدهات عمى الادا  التسويقي عبر هتغير 
 الهعرفة التسويقية 

 يوجد تاثير لاستراتيجيات تسويؽ الخدهات عمى الادا  التسويقي عبر هعرفة الهجٍزيف  

 يوجد تأثير لاستراتيجية التهييز عمى الهبيعات عبر هعرفة الهجٍزيف
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 تأثير لاستراتيجية التهييز عمى الربحية عبر هعرفة الهجٍزيفيوجد 

 يوجد تأثير لاستراتيجية التهييز عمى الحصة السوقية عبر هعرفة الهجٍزيف

 يوجد تأثير لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى الهبيعات عبر هعرفة الهجٍزيف

 فة الهجٍزيفيوجد تأثير لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى الربحية عبر هعر      

 يوجد تأثير لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى الحصة السوقية عبر هعرفة الهجٍزيف

 يوجد تاثير لاستراتيجيات تسويؽ الخدهات عمى الادا  التسويقي عبر هعرفة الزبوف 

 يوجد تأثير لاستراتيجية التهييز عمى الهبيعات عبر هعرفة الزبوف

 عمى الربحية عبر هعرفة الزبوف يوجد تأثير لاستراتيجية التهييز

 يوجد تأثير لاستراتيجية التهييز عمى الحصة السوقية عبر هعرفة الزبوف

 يوجد تأثير لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى الهبيعات عبر هعرفة الزبوف

 يوجد تأثير لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى الربحية عبر هعرفة الزبوف     

 لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى الحصة السوقية عبر هعرفة الزبوفيوجد تأثير 

 يوجد تاثير لاستراتيجيات تسويؽ الخدهات عمى الادا  التسويقي عبر هعرفة العهميات

 يوجد تأثير لاستراتيجية التهييز عمى الهبيعات عبر هعرفة العهميات

 العهمياتيوجد تأثير لاستراتيجية التهييز عمى الربحية عبر هعرفة 

 يوجد تأثير لاستراتيجية التهييز عمى الحصة السوقية عبر هعرفة العهميات

 يوجد تأثير لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى الهبيعات عبر هعرفة العهميات 

 يوجد تأثير لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى الربحية عبر هعرفة العهميات     

 الكمفة عمى الحصة السوقية عبر هعرفة العهمياتيوجد تأثير لاستراتيجية قيادة 

 يوجد تاثير لاستراتيجيات تسويؽ الخدهات عمى الادا  التسويقي عبر هعرفة الهىافسيف

 يوجد تأثير لاستراتيجية التهييز عمى الهبيعات عبر هعرفة الهىافسيف

 يوجد تأثير لاستراتيجية التهييز عمى الربحية عبر هعرفة الهىافسيف

 د تأثير لاستراتيجية التهييز عمى الحصة السوقية عبر هعرفة الهىافسيفيوج
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 يوجد تأثير لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى الهبيعات عبر هعرفة الهىافسيف

 يوجد تأثير لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى الربحية عبر هعرفة الهىافسيف     

 السوقية عبر هعرفة الهىافسيف يوجد تأثير لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى الحصة

 يوجد تاثير لاستراتيجيات تسويؽ الخدهات عمى الادا  التسويقي عبر هعرفة البيئة 

 يوجد تأثير لاستراتيجية التهييز عمى الهبيعات عبر هعرفة البيئة

 يوجد تأثير لاستراتيجية التهييز عمى الربحية عبر هعرفة البيئة

 التهييز عمى الحصة السوقية عبر هعرفة البيئةيوجد تأثير لاستراتيجية 

 يوجد تأثير لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى الهبيعات عبر هعرفة البيئة

 يوجد تأثير لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى الربحية عبر هعرفة البيئة     

 يوجد تأثير لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى الحصة السوقية عبر هعرفة البيئة

 جد تاثير لاستراتيجيات تسويؽ الخدهات عمى الادا  التسويقي عبر هعرفة العاهميف يو 

 يوجد تأثير لاستراتيجية التهييز عمى الهبيعات عبر هعرفة العاهميف

 يوجد تأثير لاستراتيجية التهييز عمى الربحية عبر هعرفة العاهميف

 هعرفة العاهميف يوجد تأثير لاستراتيجية التهييز عمى الحصة السوقية عبر

 يوجد تأثير لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى الهبيعات عبر هعرفة العاهميف

 يوجد تأثير لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى الربحية عبر هعرفة العاهميف     

 يوجد تأثير لاستراتيجية قيادة  الكمفة عمى الحصة السوقية عبر هعرفة العاهميف

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

 المتوسطات والانحرافات المعيارية لأبعاد الدراسة:
 الإحصا  الوصفي لعبارات هتغيرات الدراسة

حيث يتـ حساب كؿ هف الوسط الحسابي والاىحراؼ الهعياري لكؿ عبارات هحور الدراسة ويتـ هقارىة 
( حيث تتحقؽ الهوافقة عمى الفقرات إذا كاف الوسط 3الوسط الحسابي لمعبارة بالوسط الفرضي لمدراسة )
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الحسابي أقؿ هف  (، وتتحقؽ عدـ الهوافقة إذا كاف الوسط3الحسابي لمعبارة اكبر هف الوسط الفرضي )
 الوسط الفرضي. 

فيها يمي جدوؿ يوضح الهتوسط والاىحراؼ الهعياري والاٌهية الىسبية لمعبارات التي تقيس هحاور الدراسة 
 هىٍـ . وذلؾ عمى الىحو التالي: الهستقصيوترتيبٍا وفقاً لإجابات 

 الإحصا  الوصفي لعبارات هتغيرات الدراسة(39/5جدوؿ رقـ )
الحسابي الوسط الترتيب  الابعاد الاىحراؼ الهعياري 

 استراتيجية قيادة الكمفة 1.175 3.74 0
 استراتيجية التهييز 1.190 3.50 7
 هعرفة الهجٍزيف 956. 4.02 1
 هعرفة الزبوف 1.053 3.73 2
 هعرفة العهميات 1.133 3.60 4
 هعرفة الهىافسيف 921. 3.84 6
 هعرفة البيئة 748. 4.13 0
 هعرفة العاهميف 860. 4.11 7
 الهبيعات 821. 4.15 7
 الربحية 938. 3.77 1
 الحصة السوقية 717. 4.30 0

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

 
الوسط الحسابي  وذلؾ لاف تتحقؽ الهوافقة عمى الفقرات هف خلاؿ بياىات الجدوؿ أعلاي يتضح ب

اكبر هف الوسط الفرضي 3.50لاستراتيجية التهييز( والوسط الحسابي 3.74لاستراتيجية تسويؽ الخدهات )
 ( واف استراتيجية القيادة في التكمفة ٌي الاٌـ لاىٍا الاكبر 3)

 وذلؾ لاف تتحقؽ الهوافقة عمى الفقرات واها الهعرفة التسويقية فهف خلاؿ بياىات الجدوؿ أعلاي يتضح ب
، واف بعد هعرفة البيئة ٌي اعمى اكبر هف الوسط الفرضي  ةلجهيع ابعاد الهعرفة التسويقيالوسط الحسابي 

( لذلؾ جا ت في الهرتبة 4.13ابعاد الهعرفة التسويقية حيث اىٍا حصمت عمى هتوسط حسابي يقدر بػػػػ)
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الاولى وجا  هف بعدٌا هعرفة العاهميف وهف بعدٌا هعرفة الهجٍزيف وهف ثـ هعرفة الهىافسيف وهعرفةالزبوف 
 هميات  وخيرا هعرفة الع

 الوسط الحسابي  وذلؾ لاف تتحقؽ الهوافقة عمى الفقرات وايضا هف خلاؿ بياىات الجدوؿ أعلاي يتضح ب
، وتعد الحصة السوقية ٌي اٌـ ابعاد الأدا  اكبر هف الوسط الفرضي لجهيع ابعاد الادا  التسويقي  

لهرتبة الاولى هتقدهة عمى ( لذلؾ جا ت في ا4.30التسويقي لأىٍا تحصمت عمى هتوسط حسابي يقدر بػ)
 التي جا ت بالهرتبة الثاىية والربحية بالهرتبة الثالثة كؿ هف الهبيعات
 (:Person Correlationتحميل الارتباط )

تـ استخداـ تحميؿ ي، وسيطوال, التعرؼ عمى العلاقة الارتباطية بيف الهتغير الهستقؿ والهتغير التابعلغرض 
وكمها قمت درجة  ، قريبة هف الواحد الصحيح ال اتالارتباطٌي بيف الهتغيريف  ةً قوياتالالارتباط، ف الارتباط

الارتباط عف الواحد الصحيح كمها ضعفت العلاقة بيف الهتغيريف وقد تكوف العلاقة طردية أو عكسية ، 
ا 0.30وبشكؿ عاـ تعتبر العلاقة ضعيفة إذا كاىت قيهة هعاهؿ الارتباط اقؿ هف ) ( ويهكف اعتبارٌ

( اها اذا كاىت قيهة الارتباط أكثر هف  0.70 – 0.30وسطة اذا تراوحت قيهة هعاهؿ الارتباط بيف )هت
 .( تعتبر العلاقة قوية بيف الهتغيريف0.70)

 ( تحميؿ الارتباطات بيف هتغيرات الدراسة 40/5الجدوؿ رقـ )

   
Estimate 

 551. يعشفخ_انضثٌٕ <--> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 436. يعشفخ_انعًهٛبد <--> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 415. يعشفخ_انًُبفغٍٛ <--> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 365. يعشفخ_انجٛئخ <--> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 413. يعشفخ_انعبيهٍٛ <--> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 488. يعشفخ_انعًهٛبد <--> يعشفخ_انضثٌٕ

 391. يعشفخ_انًُبفغٍٛ <--> يعشفخ_انضثٌٕ

 416. يعشفخ_انجٛئخ <--> يعشفخ_انضثٌٕ

 719. يعشفخ_انعبيهٍٛ <--> يعشفخ_انضثٌٕ

 383. يعشفخ_انًُبفغٍٛ <--> يعشفخ_انعًهٛبد
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Estimate 

 479. يعشفخ_انجٛئخ <--> يعشفخ_انعًهٛبد

 524. يعشفخ_انعبيهٍٛ <--> يعشفخ_انعًهٛبد

 477. يعشفخ_انجٛئخ <--> يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 510. يعشفخ_انعبيهٍٛ <--> يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 346. يعشفخ_انعبيهٍٛ <--> يعشفخ_انجٛئخ

 494. انشثحٛخ <--> انًجٛعبد

 526. انحصخ_انغٕقٛخ <--> انًجٛعبد

 628. انحصخ_انغٕقٛخ <--> انشثحٛخ

 048. قٛبدح_انكهفخ <--> انزًٛٛض

 310. انًجٛعبد <--> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 439. انشثحٛخ <--> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 439. انحصخ_انغٕقٛخ <--> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 439. انزًٛٛض <--> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 092. قٛبدح_انكهفخ <--> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 340. انًجٛعبد <--> يعشفخ_انضثٌٕ

 440. انشثحٛخ <--> يعشفخ_انضثٌٕ

 556. انحصخ_انغٕقٛخ <--> يعشفخ_انضثٌٕ

 386. انزًٛٛض <--> يعشفخ_انضثٌٕ

 177. قٛبدح_انكهفخ <--> يعشفخ_انضثٌٕ

 617. انًجٛعبد <--> يعشفخ_انعًهٛبد

 445. انشثحٛخ <--> يعشفخ_انعًهٛبد

 689. انحصخ_انغٕقٛخ <--> يعشفخ_انعًهٛبد

 489. انزًٛٛض <--> يعشفخ_انعًهٛبد
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Estimate 

 209. قٛبدح_انكهفخ <--> يعشفخ_انعًهٛبد

 257. انًجٛعبد <--> يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 293. انشثحٛخ <--> يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 319. انحصخ_انغٕقٛخ <--> يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 431. انزًٛٛض <--> يعشفخ_انًُبفغٍٛ

كهفخنقٛبدح_ا <--> يعشفخ_انًُبفغٍٛ  .336 

 213. انًجٛعبد <--> يعشفخ_انجٛئخ

 453. انشثحٛخ <--> يعشفخ_انجٛئخ

 475. انحصخ_انغٕقٛخ <--> يعشفخ_انجٛئخ

 405. انزًٛٛض <--> يعشفخ_انجٛئخ

 108. قٛبدح_انكهفخ <--> يعشفخ_انجٛئخ

 392. انًجٛعبد <--> يعشفخ_انعبيهٍٛ

 386. انشثحٛخ <--> يعشفخ_انعبيهٍٛ

 659. انحصخ_انغٕقٛخ <--> يعشفخ_انعبيهٍٛ

 546. انزًٛٛض <--> يعشفخ_انعبيهٍٛ

 170. قٛبدح_انكهفخ <--> يعشفخ_انعبيهٍٛ

 339. انزًٛٛض <--> انًجٛعبد

 065. قٛبدح_انكهفخ <--> انًجٛعبد

 372. انزًٛٛض <--> انشثحٛخ

 041. قٛبدح_انكهفخ <--> انشثحٛخ

 519. انزًٛٛض <--> انحصخ_انغٕقٛخ

 042. قٛبدح_انكهفخ <--> انحصخ_انغٕقٛخ

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،
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اف اعمى قيهة ارتباط  ٌي ولثت بَن تلمتؽَرتت ذتت ترتبثط موجج ، ٗتن كل تلعتعٗه َتضح من تلجدول 

و الارتباط بيف هعرفة العاهميف وهعرفة الزبوف  حيث بمغت  لبعدي هف ابعاد الهتغير الوسيط الستة وٌ
ي تعتبر قيهة قوية  لأىٍا تزيد عف 719) اف ٌذي  أي ارتباط قوي هوجب بيف ٌذيف البعديف ، الا 0.7.( وٌ

في حيف اف اقؿ قيهة ارتباط كاىت بيف قيادة ، لكي لا تحدث ارتباط خطي هزدوج (0.8قؿ عف )القيهة ت
ي تعتبر قيهة ضعيفة لأىٍا تقؿ عف 041الكمفة والربحية حيث بمغت )  . 0.3.( وٌ

و استراتيجية تسويؽ الخدهات فاف العلاقة بيف    تلكلفة بعدَه ( تسترتتَجَة لَثدةبالىسبة لمهتغير الهستقؿ وٌ

 )11148( بلؽت درجته ضعَؾذتت ترتبثط وموجبة ومدعومة إحصثبَث  وتسترتتَجَة تلتمََز )

و الهعرفة التسويقية فاف  ذتت وجمَع تبعثد تلمتؽَر موجبة ومدعومة إحصثبَث وبالىسبة لمهتغير الوسيط وٌ

 )11461( ترتبثط متوسط بلؽت درجته

و الادا  التسويقي فاف ذتت وجمَع تبعثد تلمتؽَر موجبة ومدعومة إحصثبَث  وبالىسبة لمهتغير التابع وٌ

 )11547( ترتبثط متوسط بلؽت درجته

تلتثبع  أبعثد تلمتؽَرو ( تسترتتَجَة لَثدة تلكلفة  وتسترتتَجَة تلتمََز ) تلمتؽَر تلمستملبعدٌ  تبثط بَنتٖر

 11339تٖرتبثط تلتثلَة( تلمبَعثت ، تلحصة تلسولَة وتلربحَة ) موجبث ومدعوم تحصثبَث وذلن وفق لَم 

 11140و11509و11140و11370و11165و

تلوسَط  أبعثد تلمتؽَر( تسترتتَجَة لَثدة تلكلفة  وتسترتتَجَة تلتمََز )وتلمتؽَر تلمستمل بعدٌتبثط بَن وتٖر

( معرفلللة تلعلللثملَن ، معرفلللة تلمجهلللزَن ، معرفلللة تلبَبلللة ، معرفلللة تلمنثفسلللَن ، معرفلللة تلزبلللون ومعرفلللة 

موجبلللللللللللث وملللللللللللدعوم تحصلللللللللللثبَث وذللللللللللللن وفلللللللللللق للللللللللللَم تٖرتبلللللللللللثط تلتثلَلللللللللللة تلعملَلللللللللللثت) 

 11018و11415و11336و11430و11019و11489و11077و11386و11190و11439

وسَط( معرفة تلعثملَن ، معرفة تلمجهزَن ، معرفة تلبَبة ، معرفة تلمنثفسَن ، تبثط بَن أبعثد تلوتٖر

ع ( تلمبَعثت ، تلحصة تلسولَة وتلربحَة ) موجبث تلتثبأبعثد تلمتؽَرمعرفة تلزبون ومعرفة تلعملَثت ) و

 ومدعوم تحصثبَث وذلن وفق لَم تٖرتبثط تلتثلَة 

و11556و11441و11341و11309و11093و11057و11689و11445و11607و11439و11439و11301

  11659و11386و11390و11475و11453و11003
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 فرضَثتتلإختبثر 

[SEM]ىهذجة الهعادلة البىائية 
الباحث في عهمية التحميؿ الإحصائي لمبياىات  يأعتهد ٌو الاسموب الذيأسموب ىهذجة الهعادلة البىائية 

و ىهط هفترض لمعلاقات الخطية الهباشرة وغير الهباشرة بيف هجهوعة هف الهتغيرات الكاهىة والهشاٌدة ،  وٌ
ت السبب والىتيجة الهفترضة بيف  تُهثؿ ىهاذج الهعادلة البىائية ترجهات لسمسمة هف علاقا صورة أوضحوب

 ف عدةاستخداـ أسموب تحميؿ الهسار، لها يتهتع بً ٌذا الأسموب ه هجهوعة هف الهتغيرات.  وبالتحديد
هزايا، تتىاسب هع طبيعة الدراسة في ٌذا البحث، وفيها يمي عرض هختصر لٍذا الأسموب وهبررات 

 استخداهً:
 تحميؿ الهسار

بدراسة وتحميؿ العلاقات بيف  ىتعى ٌذي الىهذجةليب ىهذجة الهعادلة البىائية، و أحد أسايعد تحميؿ الهسار 
هتغير أو أكثر هف الهتغيرات الهستقمة سوا  كاىت ٌذي الهتغيرات هستهرة أوهتقطعة، وهتغير أو أكثر هف 

لعواهؿ الهتغيرات التابعة سوا  كاىت ٌذي الهتغيرات هستهرة أو هتقطعة بٍدؼ تحديد اٌـ الهؤشرات او ا
التي يكوف لٍا تأثير عمى الهتغير أوالهتغيرات التابعة، حيث أف ىهذجة الهعادلة البىائية تجهع بيف اسموب 

 ,Barbara G. Tabachnick and Linda S. Fidell)تحميؿ الاىحدار الهتعدد والتحميؿ العاهمي 

1996) 
تحميؿ الاىحدار الهتعدد، حيث أف تحميؿ ويستخدـ تحميؿ الهسار فيها يهاثؿ لأغراض التي يستخدـ فيٍا 

اهتداداً لتحميؿ الإىحدار الهتعدد، ولكف تحميؿ الهسار،أكثر فعالية حيث أىً يضع في الحسباف  دالهسار يع
 Nonlinearities وعدـ الخطية The Modeling of Interactionsىهذجة التفاعلات بيف الهتغيرات ،
 بيف الهتغيرات الهستقمة  Multicollinearity الهزدوجوأخطا  القياس، والارتباط الخطي 

((Jeonghoon ,2002 
كها يختمؼ تحميؿ الهسار عف تحميؿ الاىحدار الهتعدد فيأىً ىهوذج لاختبار علاقات هعيىة، بيف هجهوعة 

يفترض العلاقات الخطية البسيطة بيف و .هتغيرات، وليس لمكشؼ عف العلاقات السببية، بيف ٌذي الهتغيرات
ف الهتغير التابع يهكف أف يتحوؿ إلى هتغير هستقؿ بالىسبة لهتغير تابع أخرو  .كؿ زوج هف الهتغيرات  .ا 

.  يهكف أف يكوف في الىهوذج هتغيرات وسيطة بالإضافة إلى الهتغيرات الهستقمة والهتغيرات التابعةو 
او هتغيرات هستقمة، والتي تسٍيؿ علاقات التاثير بيف الهتغيرات بغض الىظر عف كوىٍا هتغيرات تابعة و 



040 
 

يعد ىهوذج تحميؿ الهسار وسيمة، لتمخيص كها و تهثؿ بسٍـ ثىائي الاتجاي في الشكؿ البياىي لمىهوذج .
ظاٌرة هعيىة ووضعٍا في شكؿ ىهوذج هترابط، لتفسير العلاقات بيف هتغيرات ٌذي الظاٌرة، هها يتطمب هف 

هعاهلات واخيرا فاف  .ا البعض والتي تسهى بالهساراتالباحث، تفسير السببية، واتصاؿ الهتغيرات ببعضٍ
 .الهسارات في الىهوذج تكوف هعيارية

  اختبار فرضٌات الدراسة 

لؽرض تلتعرؾ علً معنوَة تلتثثَر بَن تلمتؽَرتت تعتمد تلبحث علً نمذجة تلمعثدلة تلبنثبَة وفَهث تم 

تستخدتم تسلوج تحلَل تلمسثر وتلذٌ َعنٍ بدرتسة وتحلَل تلعٗلثت بَن متؽَر أو أكثر من تلمتؽَرتت 

            ً مستوي تلدٖلة تلمستملة سوتء كثنت هذه تلمتؽَرتت مستمرة أو متمطعة ، ولد تم تٖعتمثد عل

للحكم علً مدي معنوَة تلتأثَر، حَث تم ممثرنة مستوي تلمعنوَة تلمحتسج مع لَمة مستوي 0.05) ( 

تلدٖلة تلمعتمد، وتعد تلتأثَرتت ذتت دٖلة إحصثبَة إذت كثنت لَمة مستوي تلدٖلة تلمحتسج أصؽر من 

 وتلعكس صحَح 0.05) ( مستوي تلدٖلة تلمعتد 
 عمى الأدا  التسويقي ستراتيجيات تسويؽ الخدهاترضية الرئيسة الأولى: يوجد تأثير لاالف

 والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهات العلاقة بيف(08/5رقـ )الشكؿ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،
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 هؤشرات جودة الىهوذج 
لمهتغيرات الداخمة في التحميؿ والهصفوفة الهفترضة هف في ضو  افتراض التطابؽ بيف هصفوفة التغاير 

قبؿ الىهوذج تىتج العديد هف الهؤشرات الدالة عمى جودة ٌذي الهطابقة، والتي يتـ قبوؿ الىهوذج الهفترض 
 لمبياىات أو رفضً في ضوئٍا والتي تعرؼ بهؤشرات جودة الهطابقة لاختبار الفرضية .

 والأدا  التسويقي ستراتيجيات تسويؽ الخدهاتلاجودة الىهوذج  هؤشرات ( 41/5)الجدوؿ 

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 189.593 -- -- 

DF 125 -- -- 

CMIN/DF 1.517 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.921 >0.95 Acceptable 

SRMR 0.068 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.056 <0.06 Excellent 

PClose 0.263 >0.05 Excellent 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

إعتمد تلدترس علً نمذجة تلمعثدلة تلبنثبَة لؽرض تلتعرؾ علً معنوَة تلتأثَر بَن تلمتؽَرتت وفَهث تم 

لثت بَن متؽَر أو أكثر من تلمتؽَرتت ٗتستخدتم أسلوج تحلَل تلمسثر وتلذٌ َعنٍ بدرتسة وتحلَل تلع

) 1115(لة ٖعتمثد علً مستوي تلدٖتلمستملة سوتء كثنت هذه تلمتؽَرتت مستمرة أو متمطعة ، ولد تم ت

، حيث تـ هقارىة هستوى الهعىوية الهحتسب هع قيهة هستوى الدلالة للحكم علً مدي معنوَة تلتأثَر
تسب أصغر هف هستوى الهعتهد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كاىت قيهة هستوى الدلالة الهح

 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح0.05الدلالة الهعتد )
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 والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتهف  قيـ تحميؿ الهسار (  42/5)الجدوؿ 

   
Estimate S.E. C.R. P يغزٕ٘ انذعى 

 قجٕل انفشضٛخ 002. 3.123 196. 611. انزًٛٛض ---> انًجٛعبد

 قجٕل انفشضٛخ 001. 3.278 201. 658. انزًٛٛض ---> انشثحٛخ

 قجٕل انفشضٛخ *** 3.726 172. 641. انزًٛٛض ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 860. 177. 059. 010. قٛبدح_انكهفخ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 843. 199. 090. 018. قٛبدح_انكهفخ ---> انشثحٛخ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 620. 495. 089. 044. قٛبدح_انكهفخ ---> انًجٛعبد

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

التهييز تؤثر عمى كؿ هف الهبيعات  ةتشير بياىات الجدوؿ أعلاي عمى قبوؿ ثلاثة فروض ٌي )استراتيجي
 .0.05والربحية والحصة السوقية( لاف قيهة هستوي الدلالة اقؿ هف 

عمى كؿ هف الهبيعات والربحية  رتوكد رفض ثلاث فروض أيضا )استراتيجية قيادة الكمفة لا توثفي حيف 
 .0.05والحصة السوقية( لاف قيهة هستوي الدلالة أكبر هف 

 عمى الهعرفة التسويقية ستراتيجيات تسويؽ الخدهاتالفرضية الرئيسة الثاىية: يوجد تأثير لا
 والهعرفة التسويقية تيجيات تسويؽ الخدهاتاسترا العلاقة بيف (09/5رقـ )الشكم

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،



044 
 

 هؤشرات جودة الىهوذج 
في ضو  افتراض التطابؽ بيف هصفوفة التغاير لمهتغيرات الداخمة في التحميؿ والهصفوفة الهفترضة هف 

والتي يتـ قبوؿ الىهوذج الهفترض  قبؿ الىهوذج تىتج العديد هف الهؤشرات الدالة عمى جودة ٌذي الهطابقة،
 لمبياىات أو رفضً في ضوئٍا والتي تعرؼ بهؤشرات جودة الهطابقة لاختبار الفرضية .

 والهعرفة التسويقية ستراتيجيات تسويؽ الخدهاتلاجودة الىهوذج  هؤشرات( 43/5)الجدوؿ 

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 462.100 -- -- 

DF 322 -- -- 

CMIN/DF 1.435 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.899 >0.95 Need More DF 

SRMR 0.066 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.051 <0.06 Excellent 

PClose 0.407 >0.05 Excellent 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

معنوَة تلتأثَر بَن تلمتؽَرتت وفَهث تم إعتمد تلدترس علً نمذجة تلمعثدلة تلبنثبَة لؽرض تلتعرؾ علً 

لثت بَن متؽَر أو أكثر من تلمتؽَرتت ٗتستخدتم أسلوج تحلَل تلمسثر وتلذٌ َعنٍ بدرتسة وتحلَل تلع

) 1115(لة ٖعتمثد علً مستوي تلدٖتلمستملة سوتء كثنت هذه تلمتؽَرتت مستمرة أو متمطعة ، ولد تم ت

تـ هقارىة هستوى الهعىوية الهحتسب هع قيهة هستوى الدلالة  ، حيثللحكم علً مدي معنوَة تلتأثَر
الهعتهد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كاىت قيهة هستوى الدلالة الهحتسب أصغر هف هستوى 

 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح0.05الدلالة الهعتد )
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 والهعرفة التسويقية استراتيجيات تسويؽ الخدهات بيف قيـ تحميؿ الهسار(  44/5)الجدوؿ 

   
Estimate S.E. C.R. P يغزٕ٘ انقجٕل 

 قجٕل انفشضٛخ *** 3.817 218. 833. انزًٛٛض ---> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 قجٕل انفشضٛخ 002. 3.158 138. 436. انزًٛٛض ---> يعشفخ_انضثٌٕ

 قجٕل انفشضٛخ *** 3.913 204. 797. انزًٛٛض ---> يعشفخ_انعًهٛبد

 قجٕل انفشضٛخ *** 3.308 139. 460. انزًٛٛض ---> يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 قجٕل انفشضٛخ *** 3.584 208. 747. انزًٛٛض ---> يعشفخ_انجٛئخ

 قجٕل انفشضٛخ *** 3.924 181. 710. انزًٛٛض ---> يعشفخ_انعبيهٍٛ

 قجٕل انفشضٛخعذو  459. 740. 093. 069. قٛبدح_انكهفخ ---> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 129. 1.519 061. 093. قٛبدح_انكهفخ ---> يعشفخ_انضثٌٕ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 067. 1.834 085. 156. قٛبدح_انكهفخ ---> يعشفخ_انعًهٛبد

 قجٕل انفشضٛخ 005. 2.783 063. 176. قٛبدح_انكهفخ ---> يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 309. 1.016 091. 093. قٛبدح_انكهفخ ---> يعشفخ_انجٛئخ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 199. 1.286 074. 095. قٛبدح_انكهفخ ---> يعشفخ_انعبيهٍٛ

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

تشير بياىات الجدوؿ أعلاي عمى قبوؿ سبعة فروض ٌي اف ) استراتيجية التهيز تؤثر عمى كؿ هف هعرفة 
وهعرفة العهميات وهعرفة الهىافسيف وهعرفة البيئة وهعرفة العاهميف( وكذلؾ الهجٍزيف وهعرفة الزبوف 

 .0.05قيادة الكمفة تؤثر عمى هعرفة الهىافسيف لاف قيهة هستوي الدلالة اقؿ هف  ةاستراتيجي
ي اف )استراتيجية القيادة في التكمفة لا توث عمى كؿ هف  رفي حيف توكد رفض خهس فروض أيضا وٌ

وهعرفة الزبوف وهعرفة العهميات وهعرفة البيئة وهعرفة العاهميف( لاف قيهة هستوي الدلالة هعرفة الهجٍزيف 
 .0.05أكبر هف 
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 هعرفة التسويقية عمى الأدا  التسويقيالفرضيةالرئيسة الثالثة: يوجد تاثير لم
 الهعرفة التسويقية والأدا  التسويقي العلاقة بيف(31/5رقـ )الشكؿ 

 

 

 

 

 

 

 

 
 م0109تعدتد تلبثحث،تلمصدر : 

 هؤشرات جودة الىهوذج 
في ضو  افتراض التطابؽ بيف هصفوفة التغاير لمهتغيرات الداخمة في التحميؿ والهصفوفة الهفترضة هف 
قبؿ الىهوذج تىتج العديد هف الهؤشرات الدالة عمى جودة ٌذي الهطابقة، والتي يتـ قبوؿ الىهوذج الهفترض 

 التي تعرؼ بهؤشرات جودة الهطابقة لاختبار الفرضية .لمبياىات أو رفضً في ضوئٍا و 
 الهعرفة التسويقية والأدا  التسويقيجودة الىهوذج  هؤشرات (  45/5)الجدوؿ 

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 613.639 -- -- 

DF 369 -- -- 

CMIN/DF 1.663 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.857 >0.95 Need More DF 

SRMR 0.069 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.063 <0.06 Acceptable 

PClose 0.008 >0.05 Terrible 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،
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إعتمد تلدترس علً نمذجة تلمعثدلة تلبنثبَة لؽرض تلتعرؾ علً معنوَة تلتأثَر بَن تلمتؽَرتت وفَهث تم 

لثت بَن متؽَر أو أكثر من تلمتؽَرتت َٗعنٍ بدرتسة وتحلَل تلع تستخدتم أسلوج تحلَل تلمسثر وتلذٌ

) 1115(لة ٖعتمثد علً مستوي تلدٖتلمستملة سوتء كثنت هذه تلمتؽَرتت مستمرة أو متمطعة ، ولد تم ت

، حيث تـ هقارىة هستوى الهعىوية الهحتسب هع قيهة هستوى الدلالة للحكم علً مدي معنوَة تلتأثَر
التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كاىت قيهة هستوى الدلالة الهحتسب أصغر هف هستوى الهعتهد، وتعد 

 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح0.05الدلالة الهعتد )
 الهعرفة التسويقية والأدا  التسويقيهف  قيـ تحميؿ الهسار (  46/5) الجدوؿ 

   
Estimate S.E. C.R. P يغزٕ٘ انقجٕل 

 عذو قجٕل انفشضٛخ 687. 403. 113. 045. يعشفخ_انًغٓضٍٚ ---> انًجٛعبد

 عذو قجٕل انفشضٛخ 102. 1.636 120. 196. يعشفخ_انًغٓضٍٚ ---> انشثحٛخ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 409. 826. 071. 059. يعشفخ_انًغٓضٍٚ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 951. 061.- 293. 018.- يعشفخ_انضثٌٕ ---> انًجٛعبد

 عذو قجٕل انفشضٛخ 555. 591. 309. 183. يعشفخ_انضثٌٕ ---> انشثحٛخ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 899. 127.- 190. 024.- يعشفخ_انضثٌٕ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 قجٕل انفشضٛخ *** 4.028 162. 652. يعشفخ_انعًهٛبد ---> انًجٛعبد

 عذو قجٕل انفشضٛخ 219. 1.229 148. 182. يعشفخ_انعًهٛبد ---> انشثحٛخ

 قجٕل انفشضٛخ 004. 2.841 101. 286. يعشفخ_انعًهٛبد ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 842. 200. 201. 040. يعشفخ_انًُبفغٍٛ ---> انًجٛعبد

 عذو قجٕل انفشضٛخ 681. 411.- 212. 087.- يعشفخ_انًُبفغٍٛ ---> انشثحٛخ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 173. 1.363- 135. 184.- يعشفخ_انًُبفغٍٛ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 247. 1.157- 110. 127.- يعشفخ_انجٛئخ ---> انًجٛعبد

 قجٕل انفشضٛخ 038. 2.078 116. 242. يعشفخ_انجٛئخ ---> انشثحٛخ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 121. 1.553 070. 109. يعشفخ_انجٛئخ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 602. 521. 303. 158. يعشفخ_انعبيهٍٛ ---> انًجٛعبد

 عذو قجٕل انفشضٛخ 748. 321. 318. 102. يعشفخ_انعبيهٍٛ ---> انشثحٛخ

 قجٕل انفشضٛخ 049. 1.965 218. 429. يعشفخ_انعبيهٍٛ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

عمى قبوؿ اربعة فروض ٌي )هعرفة العهميات تؤثر عمى الهبيعات( و )هعرفة  تشتير بياىات الجدوؿ أعلاي
العهميات تؤثر عمى الحصة السوقية ( و )هعرفة البيئة عمى الربحية( وأخيرا )هعرفة العاهميف تؤثر عمى 

 .0.05الحصة السوقية ( وذلؾ لاف قيهة هستوى الدلالة اقؿ هف 
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 .0.05هستوى الدلالة أكبر هف  في حيف توكد رفض باقي الفروض لاف قيهة
هعرفة عبر هتغير ال عمى الأدا  التسويقي ستراتيجيات تسويؽ الخدهاتالفرضية الرابعة: يوجد تأثير لا

 التسويقية
 والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتهعرفة الهجٍزيف و  العلاقة بيف(30/5رقـ )الشكؿ 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 م0109تلبثحث،تلمصدر : تعدتد 

إعتمد تلدترس علً نمذجة تلمعثدلة تلبنثبَة لؽرض تلتعرؾ علً معنوَة تلتأثَر بَن تلمتؽَرتت وفَهث تم 

لثت بَن متؽَر أو أكثر من تلمتؽَرتت ٗتستخدتم أسلوج تحلَل تلمسثر وتلذٌ َعنٍ بدرتسة وتحلَل تلع

) 1115(لة ٖعتمثد علً مستوي تلدٖتم تتلمستملة سوتء كثنت هذه تلمتؽَرتت مستمرة أو متمطعة ، ولد 

، حيث تـ هقارىة هستوى الهعىوية الهحتسب هع قيهة هستوى الدلالة للحكم علً مدي معنوَة تلتأثَر
الهعتهد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كاىت قيهة هستوى الدلالة الهحتسب أصغر هف هستوى 

 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح0.05الدلالة الهعتد )
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 والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتو هعرفة الهجٍزيف  بيفقيـ تحميؿ الهسار ( 47/5)الجدوؿ 

   
Estimate S.E. C.R. P 

 *** 3.796 217. 825. انزًٛٛض ---> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 473. 718. 088. 063. قٛبدح_انكهفخ ---> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 026. 2.227 207. 461. انزًٛٛض ---> انًجٛعبد

 044. 2.011 204. 411. انزًٛٛض ---> انشثحٛخ

 002. 3.086 163. 502. انزًٛٛض ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 713. 367. 088. 032. قٛبدح_انكهفخ ---> انًجٛعبد

 949. 064.- 088. 006.- قٛبدح_انكهفخ ---> انشثحٛخ

 989. 014.- 057. 001.- قٛبدح_انكهفخ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 066. 1.836 105. 192. يعشفخ_انًغٓضٍٚ ---> انًجٛعبد

 002. 3.129 108. 339. يعشفخ_انًغٓضٍٚ ---> انشثحٛخ

 017. 2.395 072. 173. يعشفخ_انًغٓضٍٚ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

 استراتيجيات تسويؽ الخدهات( في العلاقة بيف هعرفة الهجٍزيفالأثر غير الهباشر )بٍدؼ الكشؼ عف 
(حيث يتـ في البداية التحقؽ هف بعض Path analysisتـ استخداـ تحميؿ الهسار ) والأدا  التسويقي

( وجود إثر هعىوي ذو دلالة احصائيا 1الشروط لاختبار الدور الوسيط والتي تتهثؿ في الخطوات التالية )
( وجود إثر هعىوي ذو دلالة احصائيا لمهتغير الهستقؿ عمى الهتغير 2عمى الهتغير التابع ) لمهتغير الهستقؿ

 ( وجود إثر هعىوي ذو دلالة احصائيا لمهتغير الهستقؿ والهتغير الوسط عمى الهتغير التابع.3الوسيط )
وؿ يوضح العلاقة والجد والجدوؿ التالي يوضح ىتائج اختبار الهتغير الوسيط بعد التحقؽ هف تمؾ الشروط

 .غير الهباشرة بيف الهتغيرات
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 ىتائج اختبار الهتغير الوسيط (48/5)الجدوؿ 

 
 انزًٛٛض قٛبدح_انكهفخ

 000. 000. يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 143. 011. انحصخ_انغٕقٛخ

 280. 021. انشثحٛخ

 159. 012. انًجٛعبد

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

إحصائية إذا كاىت قيهة هستوى الدلالة الهحتسب أصغر هف هستوى الدلالة وتعد التأثيرات ذات دلالة 
 ، والجدوؿ التالي يوضح هستوي الدلالة لمعلاقات غير الهباشرة )التوسط(. ( والعكس صحيح0.05الهعتد )

 الدلالة لمعلاقات غير الهباشرة )التوسط( هستوى (49/5)الجدوؿ 

 
انزٕعظَٕع  انزًٛٛض َٕع انزٕعظ قٛبدح_انكهفخ  

     يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 رٕعظ عضئٙ 018. لا ٕٚعذ رٕعظ 321. انحصخ_انغٕقٛخ

 رٕعظ عضئٙ 023. لا ٕٚعذ رٕعظ 289. انشثحٛخ

 لا ٕٚعذ رٕعظ 090. لا ٕٚعذ رٕعظ 275. انًجٛعبد

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

استراتيجية التهييز والحصة السوقية هف خلاؿ بياىات الجدوليتضح اف هعرفة الهجٍزيف تتوسط العلاقة بيف 
وكذلؾ ىجد اف هعرفة الهجٍزيف تتوسط العلاقة بيف استراتيجية التهييز والربحية لاف قيهة هستوي الدلالة 

 .0.05لمعلاقات غير الهباشرة كاىت اقؿ هف 
لمعلاقات في حيف تشير بياىات الجدوؿ عمى عدـ قبوؿ التوسط بيف باقي الفروض لاف قيهة هستوي الدلالة 

 .0.05غير الهباشرة كاىت أكبر هف 
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هعرفة عبر هتغير ال عمى الأدا  التسويقي ستراتيجيات تسويؽ الخدهاتالفرضية الرابعة:يوجد تأثير لا
 التسويقية

 والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتهعرفة الزبوف و  العلاقة بيف(30/5رقـ )الشكؿ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 م0109تلبثحث،تلمصدر : تعدتد 

لمحكـ عمى هدى هعىوية التأثير، حيث تـ هقارىة هستوى الهعىوية الهحتسب هع قيهة هستوى الدلالة و 
الهعتهد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كاىت قيهة هستوى الدلالة الهحتسب أصغر هف هستوى 

 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح0.05الدلالة الهعتد )
 (50/5)الجدوؿ 

 والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتو هعرفة الزبوف  بيفقيـ تحميؿ الهسار  
   

Estimate S.E. C.R. P 

 002. 3.131 136. 427. انزًٛٛض ---> يعشفخ_انضثٌٕ

 139. 1.480 059. 088. قٛبدح_انكهفخ ---> يعشفخ_انضثٌٕ

 022. 2.287 198. 453. انزًٛٛض ---> انًجٛعبد

 035. 2.110 193. 408. انزًٛٛض ---> انشثحٛخ

 003. 2.965 145. 430. انزًٛٛض ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 597. 528.- 057. 030.- قٛبدح_انكهفخ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 746. 323.- 090. 029.- قٛبدح_انكهفخ ---> انشثحٛخ

 906. 118. 090. 011. قٛبدح_انكهفخ ---> انًجٛعبد

 041. 2.039 182. 370. يعشفخ_انضثٌٕ ---> انًجٛعبد

 003. 2.966 191. 567. يعشفخ_انضثٌٕ ---> انشثحٛخ

 001. 3.258 139. 454. يعشفخ_انضثٌٕ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،
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 تسويؽ الخدهاتاستراتيجيات ( في العلاقة بيف هعرفة الزبوفالأثر غير الهباشر )بٍدؼ الكشؼ عف 
يتـ في البداية التحقؽ هف بعض  ، اذ (Path analysisتـ استخداـ تحميؿ الهسار )، والأدا  التسويقي

وجود إثر هعىوي ذو دلالة احصائيا  اولاالشروط لاختبار الدور الوسيط والتي تتهثؿ في الخطوات التالية 
وي ذو دلالة احصائيا لمهتغير الهستقؿ عمى وجود إثر هعى وثاىيالمهتغير الهستقؿ عمى الهتغير التابع 

وجود إثر هعىوي ذو دلالة احصائيا لمهتغير الهستقؿ والهتغير الوسط عمى الهتغير  واخيراالهتغير الوسيط 
والجدوؿ يوضح  التابع. والجدوؿ التالي يوضح ىتائج اختبار الهتغير الوسيط بعد التحقؽ هف تمؾ الشروط

 .الهتغيراتالعلاقة غير الهباشرة بيف 
 والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتالعلاقة بيف  (51/5)الجدوؿ 

 
 انزًٛٛض قٛبدح_انزكهفخ

 000. 000. يعشفخ_انضثٌٕ

 194. 040. انحصخ_انغٕقٛخ

 242. 050. انشثحٛخ

 158. 033. انًجٛعبد

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

كاىت قيهة هستوى الدلالة الهحتسب أصغر هف هستوى الدلالة  وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا
 ، والجدوؿ التالي يوضح  هستوي الدلالة لمعلاقات غير الهباشرة )التوسط( ( والعكس صحيح0.05الهعتد )

 الدلالة لمعلاقات غير الهباشرة )التوسط( هستوى (52/5)الجدوؿ  
 

 َٕع انزٕعظ انزًٛٛض  قٛبدح_انزكهفخ

  ...  ... يعشفخ_انضثٌٕ

 رٕعظ عضئٙ 000. لا ٕٚعذ رٕعظ 148. انحصخ_انغٕقٛخ

 رٕعظ عضئٙ 002. لا ٕٚعذ رٕعظ 122. انشثحٛخ

 رٕعظ عضئٙ 034. لا ٕٚعذ رٕعظ 132. انًجٛعبد

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

يتضح اف هعرفة الزبوف تتوسط العلاقة بيف استراتيجية التهييز  (53/2/4)هف خلاؿ بياىات الجدوؿ 
والحصة السوقية وكذلؾ ىجد اف هعرفة الزبوف تتوسط العلاقة بيف استراتيجية التهييز والربحية وأيضا هعرفة 
 الزبوف تتوسط العلاقة بيف استراتيجية التهييز والهبيعات لاف قيهة هستوي الدلالة لمعلاقات غير الهباشرة

 .0.05كاىت اقؿ هف 
في حيف تشير بياىات الجدوؿ عمى عدـ قبوؿ التوسط بيف باقي الفروض لاف قيهة هستوي الدلالة لمعلاقات 

 .0.05غير الهباشرة كاىت أكبر هف 
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عبر هتغير الهعرفة  عمى الأدا  التسويقي ستراتيجيات تسويؽ الخدهاتالفرضية الرابعة: يوجد تأثير لا
 التسويقية

 والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتهعرفة الهىافسيف و  العلاقة بيف(33/5رقـ )الشكؿ 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

لمحكـ عمى هدى هعىوية التأثير، حيث تـ هقارىة هستوى الهعىوية الهحتسب هع قيهة هستوى الدلالة و 
كاىت قيهة هستوى الدلالة الهحتسب أصغر هف هستوى  الهعتهد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا

 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ. ( والعكس صحيح0.05الدلالة الهعتد )
 (53/5)الجدوؿ 

 والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتو هعرفة الهىافسيف  بيفقيـ تحميؿ الهسار 
   

Estimate S.E. C.R. P 

 *** 3.303 139. 460. انزًٛٛض ---> يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 006. 2.764 064. 176. قٛبدح_انكهفخ ---> يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 018. 2.371 212. 502. انزًٛٛض ---> انًجٛعبد

 014. 2.466 215. 531. انزًٛٛض ---> انشثحٛخ

 001. 3.277 174. 570. انزًٛٛض ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 828. 217.- 067. 015.- قٛبدح_انكهفخ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 764. 300.- 103. 031.- قٛبدح_انكهفخ ---> انشثحٛخ

 984. 020. 101. 002. قٛبدح_انكهفخ ---> انًجٛعبد

 244. 1.165 203. 236. يعشفخ_انًُبفغٍٛ ---> انًجٛعبد

 151. 1.436 207. 297. يعشفخ_انًُبفغٍٛ ---> انشثحٛخ

 269. 1.106 135. 149. يعشفخ_انًُبفغٍٛ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،
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 استراتيجيات تسويؽ الخدهات( في العلاقة بيف و هعرفة الهجٍزيفالأثر غير الهباشر )بٍدؼ الكشؼ عف 
(حيث يتـ في البداية التحقؽ هف بعض Path analysisتـ استخداـ تحميؿ الهسار ) والأدا  التسويقي

( وجود إثر هعىوي ذو دلالة احصائيا 1تتهثؿ في الخطوات التالية )الشروط لاختبار الدور الوسيط والتي 
( وجود إثر هعىوي ذو دلالة احصائيا لمهتغير الهستقؿ عمى الهتغير 2لمهتغير الهستقؿ عمى الهتغير التابع )

( وجود إثر هعىوي ذو دلالة احصائيا لمهتغير الهستقؿ والهتغير الوسط عمى الهتغير التابع. 3الوسيط )
والجدوؿ يوضح العلاقة  لجدوؿ التالي يوضح ىتائج اختبار الهتغير الوسيط بعد التحقؽ هف تمؾ الشروطوا

 .غير الهباشرة بيف الهتغيرات
 ىتائج اختبار الهتغير الوسيط بعد التحقؽ هف تمؾ الشروط(54/5)الجدوؿ 

 
 انزًٛٛض قٛبدح_انكهفخ

 000. 000. يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 068. 026. انحصخ_انغٕقٛخ

 137. 052. انشثحٛخ

 109. 042. انًجٛعبد

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كاىت قيهة هستوى الدلالة الهحتسب أصغر هف هستوى الدلالة 
 ، والجدوؿ التالي يوضح  هستوي الدلالة لمعلاقات غير الهباشرة )التوسط(  ( والعكس صحيح0.05الهعتد )

 الدلالة لمعلاقات غير الهباشرة )التوسط( . هستوى (55/5)الجدوؿ 
 

 َٕع انزٕعظ انزًٛٛض َٕع انزٕعظ قٛبدح_انكهفخ

     يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 لا ٕٚعذ رٕعظ 252. لا ٕٚعذ رٕعظ 262. انحصخ_انغٕقٛخ

 لا ٕٚعذ رٕعظ 159. لا ٕٚعذ رٕعظ 148. انشثحٛخ

 لا ٕٚعذ رٕعظ 395. لا ٕٚعذ رٕعظ 362. انًجٛعبد

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

هف خلاؿ بياىات الجدوؿ  يتضح اف هعرفة الهىافسيف لا تتوسط العلاقة بيف استراتيجية تسويؽ الخدهات 
 .0.05الهباشرة أكبر هف  والأدا  التسويقي. لاف قيهة هستوي الدلالة لمعلاقة غير
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هعرفة عبر هتغير ال عمى الأدا  التسويقي ستراتيجيات تسويؽ الخدهاتالفرضية الرابعة: يوجد تأثير لا
 التسويقية

 والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتهعرفة البيئة  و  العلاقة بيف(34/5رقـ )الشكؿ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

لمحكـ عمى هدى هعىوية التأثير، حيث تـ هقارىة هستوى الهعىوية الهحتسب هع قيهة هستوى الدلالة و 
الهعتهد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كاىت قيهة هستوى الدلالة الهحتسب أصغر هف هستوى 

 ، والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ.( والعكس صحيح0.05الدلالة الهعتد )
 والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتو هعرفة البيئة  بيف ـ تحميؿ الهسارقي (56/5)الجدوؿ

   
Estimate S.E. C.R. P 

 *** 3.615 206. 744. انزًٛٛض ---> يعشفخ_انجٛئخ

 308. 1.019 087. 089. قٛبدح_انكهفخ ---> يعشفخ_انجٛئخ

 380. 877. 103. 091. يعشفخ_انجٛئخ ---> انًجٛعبد

 *** 3.409 107. 364. يعشفخ_انجٛئخ ---> انشثحٛخ

 004. 2.918 076. 221. يعشفخ_انجٛئخ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 009. 2.628 206. 541. انزًٛٛض ---> انًجٛعبد

 046. 1.995 192. 383. انزًٛٛض ---> انشثحٛخ

 002. 3.129 157. 492. انزًٛٛض ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 896. 131.- 059. 008.- قٛبدح_انكهفخ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 881. 150.- 087. 013.- قٛبدح_انكهفخ ---> انشثحٛخ

 681. 411. 089. 037. قٛبدح_انكهفخ ---> انًجٛعبد

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،
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والأدا   استراتيجيات تسويؽ الخدهات( في العلاقة بيف و هعرفة البيئةالأثر غير الهباشر )بٍدؼ الكشؼ عف 
(حيث يتـ في البداية التحقؽ هف بعض الشروط Path analysisتـ استخداـ تحميؿ الهسار ) التسويقي

( وجود إثر هعىوي ذو دلالة احصائيا لمهتغير 1لاختبار الدور الوسيط والتي تتهثؿ في الخطوات التالية )
لمهتغير الهستقؿ عمى الهتغير الوسيط ( وجود إثر هعىوي ذو دلالة احصائيا 2الهستقؿ عمى الهتغير التابع )

( وجود إثر هعىوي ذو دلالة احصائيا لمهتغير الهستقؿ والهتغير الوسط عمى الهتغير التابع. والجدوؿ 3)
والجدوؿ يوضح العلاقة غير  التالي يوضح ىتائج اختبار الهتغير الوسيط بعد التحقؽ هف تمؾ الشروط

 .الهباشرة بيف الهتغيرات
 ىتائج اختبار الهتغير الوسيط  (57/5)الجدوؿ 

 
 انزًٛٛض قٛبدح_انزكهفخ

 000. 000. يعشفخ_انجٛئخ

 164. 020. انحصخ_انغٕقٛخ

 271. 032. انشثحٛخ

 067. 008. انًجٛعبد

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

الدلالة وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كاىت قيهة هستوى الدلالة الهحتسب أصغر هف هستوى 
 ، والجدوؿ التالي يوضح  هستوي الدلالة لمعلاقات غير الهباشرة )التوسط(  ( والعكس صحيح0.05الهعتد )

 الدلالة لمعلاقات غير الهباشرة )التوسط( هستوى (58/5)الجدوؿ 

 
 َٕع انزٕعظ انزًٛٛض َٕع انزٕعظ قٛبدح_انكهفخ

  ...  ... يعشفخ_انجٛئخ

ٕٚعذ رٕعظلا  200. انحصخ_انغٕقٛخ  رٕعظ عضئٙ 014. 

 رٕعظ عضئٙ 001. لا ٕٚعذ رٕعظ 205. انشثحٛخ

 لا ٕٚعذ رٕعظ 275. لا ٕٚعذ رٕعظ 242. انًجٛعبد

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،

يتضح اف هعرفة البيئة تتوسط العلاقة بيف استراتيجية التهييز  (59/2/4)هف خلاؿ بياىات الجدوؿ 
التهييز والربحية،لاف قيهة  والحصة السوقية وكذلؾ ىجد اف هعرفة البيئة تتوسط العلاقة بيف استراتيجية

 .0.05الدلالة لمعلاقات غير الهباشرة كاىت اقؿ هف  هستوى
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هعرفة البيئة بيف استراتيجية القيادة في التكمفة في حيف تشير بياىات الجدوؿ عمى عدـ قبوؿ التوسط ل
والأدا  التسويقي  وكذلؾ عدـ قبوؿ التوسط اهعرفة البيئة بيف استراتيجية التهييز والهبيعات لاف قيهة 

 .0.05هستوي الدلالة لمعلاقات غير الهباشرة أكبر هف 
 همخص اختبار فرضيات الدراسة:

 همخص دعـ الفروض (59/5)الجدوؿ 

 هستوي الدعـ ضالفرو 

 دعـ جزئي والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتٌىاؾ علاقة ايجابية بيف 

 دعهت ٌىالؾ علاقة بيف استراتيجية التهييز والهبيعات

 دعهت ٌىالؾ علاقة بيف استراتيجية التهييز والربحية

 دعهت ٌىالؾ علاقة بيف استراتيجية التهييز والحصة السوقية

 لـ تدعـ علاقة بيف استراتيجية قيادة الكمفة والهبيعاتٌىالؾ 

 لـ تدعـ ٌىالؾ علاقة بيف استراتيجية قيادة الكمفة والربحية

 لـ تدعـ ٌىالؾ علاقة بيف استراتيجية قيادة الكمفة والحصة السوقية

 دعـ جزئي والهعرفة التسويقية استراتيجيات تسويؽ الخدهاتٌىاؾ علاقة ايجابية بيف 

 دعهت ٌىالؾ علاقة بيف استراتيجية التهييز وهعرفة الهجٍزيف

 دعهت ٌىالؾ علاقة بيف استراتيجية التهييز وهعرفة الزبوف

 دعهت ٌىالؾ علاقة بيف استراتيجية التهييز وهعرفة العهميات

 دعهت ٌىالؾ علاقة بيف استراتيجية التهييز وهعرفة الهىافسيف

 دعهت التهييز وهعرفة البيئةٌىالؾ علاقة بيف استراتيجية 

 دعهت ٌىالؾ علاقة بيف استراتيجية التهييز وهعرفة العاهميف     

 لـ تدعـ ٌىالؾ علاقة بيف استراتيجية قيادة الكمفة وهعرفة الهجٍزيف

 لـ تدعـ ٌىالؾ علاقة بيف استراتيجية قيادة  الكمفة وهعرفة الزبوف

 لـ تدعـ الكمفة وهعرفة العهمياتٌىالؾ علاقة بيف استراتيجية قيادة 
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 دعهت ٌىالؾ علاقة بيف استراتيجية قيادة الكمفة وهعرفة الهىافسيف

 لـ تدعـ ٌىالؾ علاقة بيف استراتيجية قيادة الكمفة وهعرفة البيئة

 لـ تدعـ ٌىالؾ علاقة بيف استراتيجية قيادة الكمفة وهعرفة العاهميف    

 دعـ جزئي الهعرفة التسويقية والأدا  التسويقيٌىاؾ علاقة ايجابية بيف 

 لـ تدعـ ٌىالؾ علاقة بيف هعرفة الهجٍزيف والهبيعات

 لـ تدعـ ٌىالؾ علاقة بيف هعرفة الزبوف والهبيعات

 لـ تدعـ ٌىالؾ علاقة بيف هعرفة العهميات والهبيعات

 لـ تدعـ ٌىالؾ علاقة بيف هعرفة الهىافسيف والهبيعات

 لـ تدعـ بيف هعرفة البيئة والهبيعاتٌىالؾ علاقة 

 دعهت ٌىالؾ علاقة بيف هعرفة العاهميف والهبيعات     

 لـ تدعـ ٌىالؾ علاقة بيف هعرفة الهجٍزيف والربحية

 لـ تدعـ ٌىالؾ علاقة بيف هعرفة الزبوف والربحية

 لـ تدعـ ٌىالؾ علاقة بيف هعرفة العهميات والربحية

 لـ تدعـ الهىافسيف والربحيةٌىالؾ علاقة بيف هعرفة 

 دعهت ٌىالؾ علاقة بيف هعرفة البيئة والربحية

 لـ تدعـ ٌىالؾ علاقة بيف هعرفة العاهميف والربحية     

 لـ تدعـ ٌىالؾ علاقة بيف هعرفة الهجٍزيف والحصً السوقية

 لـ تدعـ ٌىالؾ علاقة بيف هعرفة الزبوف والحصً السوقية

 دعهت العهميات والحصً السوقيةٌىالؾ علاقة بيف هعرفة 

 لـ تدعـ ٌىالؾ علاقة بيف هعرفة الهىافسيف والحصً السوقية

 لـ تدعـ ٌىالؾ علاقة بيف هعرفة البيئة والحصً السوقية

 ٌىالؾ علاقة بيف هعرفة العاهميف والحصً السوقية     
 

 دعهت
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 دعـ جزئي والأدا  التسويقي تسويؽ الخدهاتاستراتيجيات هعرفة الهجٍزيف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف 

 لا يوجد توسط هعرفة الهجٍزيف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز والهبيعات

 توسط جزئي هعرفة الهجٍزيف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز والربحية

 توسط جزئي استراتيجية التهييز والحصة السوقيةهعرفة الهجٍزيف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف 

 لا يوجد توسط هعرفة الهجٍزيف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف  استراتيجية قيادة  الكمفة والهبيعات

 لا يوجد توسط هعرفة الهجٍزيف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية قيادة الكمفة والربحية

 لا يوجد توسط الإيجابية بيف استراتيجية قيادة  الكمفة والحصة السوقية هعرفة الهجٍزيف تتوسط العلاقة

 دعـ جزئي والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتهعرفة الزبوف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف 

 توسط جزئي هعرفة الزبوف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز والهبيعات

 توسط جزئي تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز والربحية هعرفة الزبوف

 توسط جزئي هعرفة الزبوف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز والحصة السوقية

 لا يوجد توسط هعرفة الزبوف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية قيادة الكمفة والهبيعات

 لا يوجد توسط تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية قيادة الكمفة والربحيةهعرفة الزبوف 

 لا يوجد توسط هعرفة الزبوف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية قيادة الكمفة والحصة السوقية

 دعـ جزئي والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتهعرفة العهميات تتوسط العلاقة الإيجابية بيف 

 توسط جزئي هعرفة العهميات تتوسط العلاقة الإيجابية بيىاستراتيجية التهييز والهبيعات

 توسط جزئي هعرفة العهميات تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز والربحية

 جزئيتوسط  هعرفة العهميات تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز والحصة السوقية

 توسط جزئي هعرفة العهميات تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية قيادة الكمفة والهبيعات

 لا يوجد توسط هعرفة العهميات تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية قيادة الكمفة والربحية

 توسط جزئي والحصة السوقيةهعرفة العهميات تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية قيادة الكمفة 

 عدـ دعـ كاهؿ والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتهعرفة الهىافسيف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف 

 لا يوجد توسط هعرفة الهىافسيف تتوسط العلاقة الإيجابية بيىاستراتيجية التهييز والهبيعات
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 لا يوجد توسط استراتيجية التهييز والربحية هعرفة الهىافسيف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف

 لا يوجد توسط هعرفة الهىافسيف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز والحصة السوقية

 لا يوجد توسط هعرفة الهىافسيف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية قيادة الكمفة والهبيعات

 لا يوجد توسط الإيجابية بيف استراتيجية قيادة الكمفة والربحية هعرفة الهىافسيف تتوسط العلاقة

 لا يوجد توسط هعرفة الهىافسيف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية قيادة الكمفة والحصة السوقية

 دعـ جزئي والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتهعرفة البيئة تتوسط العلاقة الإيجابية بيف 

 لا يوجد توسط هعرفة البيئة تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز والهبيعات

 توسط جزئي هعرفة البيئة تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز والربحية

 توسط جزئي هعرفة البيئة تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز والحصة السوقية

 لا يوجد توسط البيئة تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية قيادة الكمفة والهبيعاتهعرفة 

 لا يوجد توسط هعرفة البيئة تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية قيادة الكمفة والربحية

 جد توسطلا يو  هعرفة البيئة تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية قيادة الكمفة والحصة السوقية

 دعـ جزئي والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتهعرفة العاهميف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف 

 توسط جزئي هعرفة العاهميف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز والهبيعات

 لا يوجد توسط والربحيةهعرفة العاهميف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز 

 توسط جزئي هعرفة العاهميف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز والحصة السوقية

 لا يوجد توسط هعرفة العاهميف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية قيادة الكمفة والهبيعات

 لا يوجد توسط قيادة الكمفة والربحيةهعرفة العاهميف تتوسط العلاقة الإيجابية بيىاستراتيجية 

 لا يوجد توسط هعرفة العاهميف تتوسط العلاقة الإيجابية بيىاستراتيجية قيادة الكمفة والحصة السوقية

 م0109تلمصدر : تعدتد تلبثحث،
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 الفصل السادس

  مناقشة النتائج

 تمهٌد :

 لَهت علث تشتمتلمنهجَة وتلخطوتت تلتٍ تتبعت لبلوغ تهدتؾ هذه تلدرتسة ، ومٗل خ نموذت تلفصل هفٍ 

ول تثر تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت علً تٖدتء تلتسوَمٍ وتلدور درتسثت تلسثبمة حلأدبَثت ل نتلدرتسة م

َل تلبَثنثت للع تحنوترتسة مث تلدهت إلَوصلمنثلشة تلنتثبج تلتٍ ت متتـ وؾس تلوسَط للمعرفة تلتسوَمَة ،

ث تلدرتسة فٍ هَلدتة تلربَسَة تلتٍ أعتمدت عٖتلتٍ تمثل تو نستبَثتسطة تٖوث بهجمع متلمَدتنَة تلتٍ تـ

 نمؤسسثت تلخدمة فٍ مدَنة بؽدتد .مجتمع تلدرتسة تلمتمثل فٍ عَنة م نجمع تلبَثنثت م

 همتلتٍ لد تسثوتلممترحثت وصَثت وتلت نعدد م متمدَـ مث تلدرتسة سَتـهت تلَوصلتلع تلنتثبج تلتٍ تو ومن

تلمرترتت فٍ تلمؤسسثت من  تلمسثهمة تلفعثلة فٍ  ومتخذٌَث لدترتت تلعٖت نفٍ تبنٍ إسترتتَجَثت تمك

لمؤسسثت وخثصة تلمعرفة َة تلمتثحة للترد تلدتخوتلم نستفثدة مً تٖلتلعمل عو ق أدتء أفضلتحمَ

تلمحددتت تلتٍ ور وتلمص وجهعرض أ مكمث سَتـ .ة فٍ حدة تلمنثفسة لثت تلمتمثتلتحدَ وتجهةلم تلتسوَمَة 

ذه هر فٍ وتلمصوجه لسد أ نَة ترشد تلمثدمَلث مستمبوبحبمترحثت لمصَة وتلتم ثـ نمو . تلدرتسة وتجهت

)  تستبثنة  بنسبة 067تم تختبثر بَثنثت تلدرتسة من وتلع تلدرتسة تلمَدتنَة وتلتٍ تم جمعهث عبر (  تلدرتسة

) ) تستبثنة موجهة تلً تلمدرتء 000%) من جملة تٖستبثنثت تلموزعة وتلبثلػ عددهث (79تستجثبة بلؽت ( 
هؤسسات الخدهة في هديىة بغداد ، الهدرا  العاهيف ، هدرا  التىفيذ ، هدرا  التسويؽ ، اخرى ( ولخهسة هف 

, يٍ اعم انحصٕل عهٗ  ((AMOS 25برىاهج و  (SPSSتـ استخداـ حزهة برىاهج التحميؿ الاحصائي )و 

انزكشاساد ٔانُغت ٔانًزٕعطبد ٔالاَحشافبد انًعٛبسٚخ ٔالاسرجبطبد . ٔرى اخزجبس انفشضٛبد ثعذ انزبكذ 

رى اخزجبس انفشضٛبد عٍ طشٚق   (Hair et al , 2014 )يٍ صلاحٛخ ٔاعزًبدٚخ الاثعبد ٔاعزُبدا انٗ 

اعهٕة رحهٛم انًغبس ) ًَزعخ انًعبدنخ انجُبئٛخ ( نقٛبط ْٛكهٛخ انًُٕرط انز٘  SEM AMOSاعزخذاو  

ٕٚضح انعلاقخ ثٍٛ انًزغٛشاد . رى اخزجبس ْٛكم انًُٕرط عٍ طشٚق اعزخذاو يعبيلاد انزقذٚش ) انزحذٚذ ( 

حذؾ  هستكشثفٍ تلذٌ نتج عنٍٖ تلَل تلعثملتأكد من تلصدق عن طرَق تلتحتل قٛى يشثعبد كب٘ . ٔرى

تم تلتأكد من تلثبثت ، وَة لمع بَبتنث تلمح ٗبمبعض تلعبثرتت من بعض تلمحثور ومث تبمٍ من عبثرتت َت

 عتمثدَة ومعثمل تلفث كرنبثخ ٖعن طرَق ت



063 
 

وتن تلؽرض من تختبثر تلفروض عن طرَق تسلوج تلمسثر وؼَرهث من تٖسثلَج تٖحصثبَة هو لٗجثبة 

ار كبٌ انغؤال انشئٛغٙ نهجحش عهٗ انُحٕ انزبنٙ : ْم اعزشارٛغٛخ علً تسبلة تلبحث وتختبثر تلفرضَثت  ، 

مجموعة  ٍتلسؤتل تلربَسوتفرعت من رغٕٚق انخذيبد رؤصش عهٗ الاداء انزغٕٚقٙ عجش انًعشفخ انزغٕٚقٛخ 

 من تلتسثؤٖت تلفرعَة تلتثلَة: 

 عرتلَةبثلمؤسسثت تلخدمَة تل سترتتَجَثت تسوَق تلخدمثتت ستوي تطبَقمث هو م -0

 عرتلَةبثلمؤسسثت تلخدمَة تل ي تهمَةتٖدتء تلتسوَمٍمث هو مستو -0

 عرتلَةبثلمؤسسثت تلخدمَة تل معرفة تلتسوَمَةوجود تل يمستوهو مث  -3

 تٖدتء تلتسوَمٍعلً ترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت تس هل تؤثر -4

 تلمعرفة تلتسوَمَة علً تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت هل تؤثر  -5

 تٖدتء تلتسوَمٍ علً تلمعرفة تلتسوَمَة  ؤثرهل ت -6

 هل تلمعرفة تلتسوَمَة تتوسط تلعٗلة بَن تسترتتَجَة تسوَمَة تلخدمثت وتٖدتء تلتسوَمٍ -7

بنثءتً سترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت ، تٖدتء تلتسوَمٍ ، تلمعرفة تلتسوَمَة )متؽَرتت تلدرتسة (ت تأثرهل ت -8

 .ة وتلبَثنثت تلشخصَة للمبحوثَن علٍ خصثبص تلمؤسسثت تلمبحوث

 خٗصة تلنتثبج 

تحلَل بَثنثت متؽَرتت تلدرتسة ، فثن نتثبج  تلعٗلة  بَن تلمتؽَر تلمستمل ( لَثدة تلكلفة ، تلتمََز ، تمث 

علاقة بيف استراتيجية التهييز تلتركَز )  وتلتثبع  ( تلمبَعثت ، تلحصة تلسولَة ، تلربحَة ) دلت بوجود 
علاقة بيف استراتيجية التهييز والحصة جود ، وو علاقة بيف استراتيجية التهييز والربحية، ووجود  والهبيعات
 السوقية

وتمث نتثبج  تلعٗلة  بَن تلمتؽَر تلمستمل( لَثدة تلكلفة  ، تلتمََز ، تلتركَز ) وتلوسَط  ( معرفة تلزبون ، 

معرفة تلعثملَن ، معرفة تلمجهزَن ، معرفة تلمنثفسَن ، معرفة تلخدمة ، معرفة تلبَبة ، معرفة تلعملَثت ) 

علاقة بيف استراتيجية التهييز وهعرفة ، ووجود  علاقة بيف استراتيجية التهييز وهعرفة الهجٍزيفوجود  فتبَن
علاقة بيف استراتيجية التهييز  ، ووجود علاقة بيف استراتيجية التهييز وهعرفة العهميات، ووجود الزبوف 

علاقة بيف استراتيجية ، ووجود  يئةعلاقة بيف استراتيجية التهييز وهعرفة الب، ووجود  وهعرفة الهىافسيف
 علاقة بيف استراتيجية قيادة الكمفة وهعرفة الهىافسيف، ووجود  التهييز وهعرفة العاهميف



064 
 

فَمث كثنت نتثبج  تلعٗلة  بَن تلمتؽَر تلوسَط ( معرفة تلزبون ، معرفة تلعثملَن ، معرفة تلمجهزَن ، 

ة ، معرفة تلعملَثت ) وتلتثبع ( تلمبَعثت ، تلحصة تلسولَة معرفة تلمنثفسَن ، معرفة تلخدمة ، معرفة تلبَب

،  علاقة بيف هعرفة البيئة والربحية، ووجود علاقة بيف هعرفة العاهميف والهبيعات ، تلربحَة )هو وجود
 علاقة بيف هعرفة العاهميف والحصً السوقية ، ووجود علاقة بيف هعرفة العهميات والحصً السوقيةووجود 

هعرفة الهجٍزيف تتوسط وتمث نتثبج  تلعٗلة  بَن تلمتؽَر تلمستمل وتلتثبع عبر تلمتؽَر تلوسَط  فتبَن لن 
هعرفة الهجٍزيف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف ، واف  العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز والربحية

علاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز هعرفة الزبوف تتوسط ال، و  استراتيجية التهييز والحصة السوقية
هعرفة الزبوف ، و  هعرفة الزبوف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز والربحية، و  والهبيعات

هعرفة العهميات تتوسط العلاقة ، و  تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز والحصة السوقية
هعرفة العهميات تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية ،  التهييز والهبيعاتالإيجابية بيف استراتيجية 

،  هعرفة العهميات تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز والحصة السوقية، و  التهييز والربحية
هعرفة العهميات ، و  هعرفة العهميات تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية القيادة في التكمفة والهبيعاتو 

هعرفة البيئة تتوسط العلاقة ، و  تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية قيادة الكمفة والحصة السوقية
هعرفة البيئة تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز ، و  الإيجابية بيف استراتيجية التهييز والربحية

 وسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز والهبيعاتهعرفة العاهميف تت، و  والحصة السوقية
 هعرفة العاهميف تتوسط العلاقة الإيجابية بيف استراتيجية التهييز والحصة السوقية

  :مناقشة النتائج

تم إجرتء تلتحلَل تلعثملٍ تٔستكشثفٍ لمتؽَرتت تلدرتسة بهدؾ إكتشثؾ تلعوتمل تلتٍ تصؾ تلن 

تٔختٗؾ بَن تلعبثرتت تلتٍ تمَس كل متؽَر من تلمتؽَرتت، حَث تم توزَع تلمتؽَرتت، ؤختبثر 

عبثرتت تٔستبثنة علٍ متؽَرتت معَثرَة َتم فرضهث وتوزع علَهث تلعبثرتت تلتٍ تمَس كل متؽَر حسج 

ة من تلعٗل ية بَن تلمتؽَرتت دتخل تلعثمل ألوإنحرتفهث تلمعَثرٌ عن تلوسط تلحسثبٍ، بحَث تكون تلعٗل

 برىاهجاستخداـ  ، وتميع تلمتؽَرتت فٍ تلعوتمل تْخرم
(AMOS25) َإستخدتم حزمة برنثمج تلتحلَل ثلتوكَدٌ ، وفٍ إجرتء عملَة تلتحلَل تلعثمل

فٍ إجرتء عملَة تلتحلَل تلعثملٍ تٔستكشثفٍ حَث تم تحلَل كل متؽَر علٍ حده. كمث ( spss)تٔحصثبٍ

ثبٍ للبَثنثت علً أسلوج نمذجة تلمعثدلة تلبنثبَة وهو نمط مفترض أعتمد تلبثحث فٍ عملَة تلتحلَل تٔحص
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للعٗلثت تلخطَة تلمبثشرة وؼَر تلمبثشرة بَن مجموعة من تلمتؽَرتت تلكثمنة وتلمشثهدة ، وبمعنً أوسع 

تُمثل نمثذج تلمعثدلة تلبنثبَة ترجمثت لسلسلة من عٗلثت تلسبج وتلنتَجة تلمفترضة بَن مجموعة من 

مزتَث متعددة ، تتنثسج مع لت. وبثلتحدَد تستخدتم أسلوج تحلَل تلمسثر، لمث َتمتع به هذت تْسلوج تلمتؽَرت

 :طبَعة تلدرتسة فٍ هذت تلبحث، وفَمث َلٍ منثلشة للنتثبج تلتٍ توصلت إلَهث تلدرتسة

 : مستوى ادراك استراتٌجٌات تسوٌق الخدمات

، احتوت استراتيجية قيادة  الكمفة عمى )اربع عبارات( ،  هف خلاؿ الىتائج التي اوضحتٍا هصفوفة التدوير
تـ و  .واشتهمت استراتيجية التهييز عمي )اربع عبارات( ، فيها احتوت استراتيجية التركيز عمى )عبارتيف(

ي )ثهاف عبارات(  هف اصؿ ) ثهاىية عشر عبارة (عبار باقي الاستبعاد   تم حذؾ بعد من، وكذلن  ات وٌ

تخصص فٍ خدمة معَنـة مـن تلسـوق تلكلـٍ وهو بعد تسترتتَجَة تلتركَزوتعرؾ بثنهث ( تل تٖبعثد تلثٗثة

ولَس كثمل تلسـوق وذلـن علـً تفتـرتض تسثسـٍ وهـو تمثكنَـة خدمـة سـوق مسـتهدؾ ضـَق بشـكل 

ذا يتعارض هع دراسةهف خلاؿ ىتائج التحميؿ العاهمي ال) وذلن  تكثر فثعلَة وكفثءة ) عبد  توكيدي ،  وٌ
كثر ٖكثن ت تلتمََز أن( والتي بيىت اف لاستراتيجية التركيز دور ايجابي هع باقي الابعاد ، و 2017الغفور 

 انكهفخ قٛبدحممثرنة بمحور  تهتمثمث من لبل تلمستجَبَن

 : المعرفة التسوٌقٌةمستوى ادراك 
ا عف طريؽ ستة ابعاد خلاؿ ىتائج التحميؿ العاهمي الاستكشافي يتضح اف الهعرفة التسويقية يتـ قياسٍ من

ٌي )هعرفة الهجٍزيف، هعرفة الزبوف ، هعرفة العهميات ، هعرفة الهىافسيف ، هعرفة البيئة و هعرفة 
ي )العاهميف( حيث تـ   للسلع وتلموتصفثت تلفنٍ تٖدتء بخصوص تلمعرفةاستبعاد بعد هعرفة الخدهة وٌ

تدعثءتت  أَة لتجنج تلمنتجثت وموتصفثت خصثبص معرفة َتضمن وهذت ، وتلحثلَة تلممترحة وتلخدمثت

ذا يتعارض هع دراسة ) الكعبي ،  خثطبة ) ( والتي بيىت بوجود اثر هباشر وغير هباشر لهعرفة  2006وٌ
 ،الخدهة عمى ادارة علاقات الزبوف 

، حيث احتوت هعرفة الهجٍزيف عمى )اربع عبارات(  هف خلاؿ الىتائج التي اوضحتٍا هصفوفة التدويرو  
ا احتوت هعرفة العهميات عمى )اربع عبارات( واحتوت بيىها اشتهمت هعرفة الزبوف عمى )اربع عبارات( فيه

هعرفة الهىافسيف عمى )ثلاثة عبارات( بيىها احتوت هعرفة البيئة عمى )عبارتيف( وأخيرا احتوت هعرفة 
ي ) ستة عشر عبارة( هف اصؿ ) ستة عبار باقي التـ استبعاد كها .العاهميف عمى )ثلاثة عبارات( ات  وٌ

وَلَه معرفة تلمجهزَن ومن ثم معرفة  كثر تهتمثمثٖت تكثن معرفة تلبَبة نتج أنكمث َستوثلاثوف عبارة ( 
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من حَث تلموثولَة تلعملَثت وبعدهث معرفة تلمنثفسَن ومن ثم معرفة تلزبون  وتخَرت معرفة تلعثملَن  

 تسثق تلدتخلٍ تٖتلمركبة وتلمؤشرتت تلمرتبطة بهث لمَثس 
 :  مستوى ادراك الاداء التسويقي

قياسٍبثلاث ابعاد،ٌي )الهبيعات،  خلاؿ ىتائج التحميؿ العاهمي الاستكشافي يتضح اف الادا  التسويقييتـهف 
، حيث احتوت الهبيعات  هف خلاؿ الىتائج التي اوضحتٍا هصفوفة التدويرو  ،الربحية والحصة السوقية(

لحصة السوقية عمى )اربع عمى )ثلاث عبارات( بيىها اشتهمت الربحية عمى )ثلاث عبارات( فيها احتوت ا
ي )ثهاف عبارات(  هف اصؿ ) ثهاىية عشر عبارة ( وىتائج ٌذي عبار باقي التـ استبعاد و  .عبارات(  ات وٌ

لة إحصثبَة بَن ٖلة ذتت دٗع وتلتٍ خلصت بوجود ( 2017الدراسة هوافقة لدراسة ) حهد ، عمي ، 

كمث َستنتج ، بثلمبَعثت وتلحصة تلسولَة وتلربحَة )بثبعثده تلمتمثلة  دتء تلتسوَمٍٖتطبَق نظم تلجودة وت

من  َن ومن ثم محور تلربحَة وتخَرت تلحصة تلسولَةكثر تهتمثمث من لبل تلمستجَبٖت تكثن تلمبَعثت أن

 تسثق تلدتخلٍ تٖحَث تلموثولَة تلمركبة وتلمؤشرتت تلمرتبطة بهث لمَثس 
 : التسوٌقً العلاقة بٌن استراتٌجٌات تسوٌق الخدمات  والاداء

جة َوتدل هذه تلنتلاستراتيجية التهييز عمى الهبيعاتوتمث تلنتثبج تلتفصَلَة فمد تظهرت تلدرتسة وجود تثر 

ومن هنث نستدل علً لبول لمؤسسة فٍ تلتمََز تلذٌ َؤدٌ تلً تثثَر تَجثبٍ فٍ تلمبَعثت علً  تهتمثم ت

وتلمتمثلة  تلتسوَمَة تلمدرتتبَنت تن  ) تلتGregory,2017ٍدرتسة(  واتقفت هع  َةتلفرع َةتلفرض

 تلمبَعثت تعزَز إلً ؤدٌبكفثءة تلتوزَع وكفثءة تلتروَج ت
جة علً تن تهتمثم َوتدل هذه تلنتلاستراتيجية التهييز عمى الحصة السوقية وتظهرت تلنتثبج وجود تثر  

 َةنستدل علً لبول تلفرضومن هنث لمؤسسة فٍ تلتمََز َؤدٌ تلً تثثَر تَجثبٍ فٍ تلحصة تلسولَة  ت

  , تلمنتج ( التي توصمت الى اف ٌىالؾ اثر لتهييز  2017والتي اتفقت هع دراسة  ) هيرغىي ،  َةتلفرع

) وتلتٍ توصلت تلً وجود  0106وتتفمت مع درتسة ( عبد تلفرتج ،  علٍ زَثدة تلحصة تلسولَة للعمٗء

 ، لَةتسوَموتلحصة تلسورتتَجَثت تلستة بَن تعٗلة تَجثبَ
لمؤسسة جة علً تن تهتمثم تَوتدل هذه تلنتلاستراتيجية التهييز عمى الربحية وكمث تظهرت تلنتثبج جود تثر 

وتلتٍ تتفمت  َةتلفرع َةومن هنث نستدل علً لبول تلفرضفٍ تلتمََز َؤدٌ تلً تثثَر تَجثبٍ فٍ تلربحَة 

 وزَثدة تلربحَة ٖسترتتَجَة تلتسوَق علً كبَرًت تأثَرًت هنثن تلتٍ توصلت  بثن Ebitu,2016مع درتسة 

 تلسوق حصة
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لإستراتيجية قيادة الكمفة عمى الهبيعات ،  تلً  عدم وجود تثر ومن جثنج تخر فمد تظهرت نتثبج تلدرتسة
لإستراتيجية قيادة الكمفة عمى  وعدم وجود تثرلإستراتيجية قيادة الكمفة عمى الربحية ، وعدم وجود تثر
لمؤسسة بمَثدة تلكلفة ممث تدي تلً عدم تلتثثَر تَٖجثبٍ تهتمثم تلىعدم جة عَدل هذه تلنتوتالحصة السوقية  

 َثتلبول تلفرضعدم ومن هنث نستدل علً فٍ تلمبَعثت وٖ فٍ تلربجَة وٖ فٍ تلحصة تلسولَة  

ثَر علً بثهمَة ودور لَثدة تلكلفة فٍ تلتث تلوعٍ لدٌ تلمدترء وتلعثملَن  وهذت َدل علً ؼَثج،لفرعَةت

( عبد تلرزتق ( ،  2017( و ) اللاهي ، 2017واختمفت ٌذي الىتائج هع دراسة )ىظيؼ ، تٖدتء تلتسوَمٍ 

 ،0108  ) ، (Qureshi,et al ,2o17    )و (Ebitu,2016 (  والتي بيىت بهجهوعٍا بوجود اثر
لسوقية والربحية، واختمفت  هع  لإستراتيجية الكمفة الأقؿ عمى الأدا  التسويقي الهتهثؿ بالهبيعات والحصة ا

 ( والتي توصمت الى وجود علاقة بيف استراتيجية قيادة الكمفة والادا  2015دراسة ) حهزة ، 
ذي الىتيجة  واظٍرت الىتيجة الاجهالية وجود تاثير لاستراتيجية تسويؽ الخدهات  عمى الادا  التسويقي، وٌ

أثر تَجثبٍ طردٌ  ( التي توصمت الى وجود 2017تتفؽ هع اغمب الدراسات هىٍا  دراسة )ىظيؼ ، 

ت مع درتسة ( علٍ ، وتتفمعلً كل من تلمبَعثت وتلحصة تلسولَة وتلربحَة ، لٕسترتتَجَثت تلتسوَمَة 

َة  وتدتء منظمثت تسوَمرتتَجَثت تلستة بَن  تخطَط تٖعٗلة تَجثبَ) وتلتٍ توصلت تلً وجود  0106

تلتٍ توصلت تلً  وجود تثثَر معنوٌ موجج ٖسترتتَجَة تلتمََز  ) 0107ودرتسة ( تلٗمٍ ، تٖعمثل ، 

تلمتمثل بثلمبَعثت وتلحصة  تلتسوَمٍ دتءٖتً عل تلتسوَمَة تٖتصثٖت تكثملتلمتمثلة بخصثبص تلمنتج  ل

وجود عٗلة ترتبثط وتأثَر معنوَة )تلتٍ توصلت تلً  0108تلسولَة وتلربحَة ، ودرتسة ( عبد تلرزتق ، 

 Qureshi,et alتلمبَعثت وتلحصة تلسولَة وتلربحَة ، ودرتسة (   بَن تٖتصثٖت تلتسوَمَة مع كل من 

,2o17     أدتء كبَرعلً تؤثربشكل)تلتٍ توصلت  بثن تطوَر تلمنتج  تلمتمثل بثسترتتَجَة تلتمََز 

( والتي توصمت الى وجود علاقة بيف استراتيجية التهييز والادا  ، 2015ودراسة ) حهزة ،  .تلشركة
فٍ تتَجَة  تٖستر مَثدة لة معنوَة لٖلت إلً وجود تأثَر ذٌ دلتوص( والتي  2017ودراسة ) عطا  ، 

لٗدترة تٖسترتتَجَة  ) تلتٍ توصلت تلً وجود تثر 0108، ودرتسة ( تلدَرتوٌ ،  دتءٖتحمَق تمَز ت

ذا يعود الى  اف هعظـ الهؤسسات الهدروسة تٍتـ باستراتيجية التهييز علً تدتء تلمنظمثت تلتً تسثعد ،وٌ

تلعملَثت تلجدَدة وتحسَن عملَثت  فً تمدَم خدمثت جدَدة وتحسَن تلخدمثت تلمثبمة ،فضٗ عن تصمَم

ي الوصوؿ الى تاثير ايجابي  عمى الهبيعات والحصة السوقية  موجودة حتٍ تتمكن من بموغ الغاية وٌ
 ، والربحية
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وتن وجود تثر ٖسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت علً تٖدتء تلتسوَمٍ تدعمه نظرَة تلموترد  ، تذ تؤكد 

ٌ تلً سلون أو ممثرسة ومن ثم ث تؤدهَدلتم وث ألَهع ولصعج تلحصترد تلتٍ  َوتلمن أنظرَة تلموترد  

 نث لفترة مهستظل فٍ ممدمة منثفسَو نتلمنثفسَ نث مهؼَر نة عَمود ذلن  تلً مَزة تنثفسَة تمَز تلشرك

ومن هذه ثهَدلتم وث ألَهع ولَصعج تلحص، وتن تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة من هذه تلموترد تلتٍ ن تلزم

 منتجثت عن بأخري أو بطرَمة تلمعروض تمََزتلمنتجتسترتتَجَة تلتمََز وتلتٍ تهتم بتٖسترتتَجَثت 

         تلمنثفسَن بمَة عن أدتءأفضل قَتحموبثلتثلٍ  بطرَمة َصعج تلحصول علَهث تو  تملَدهث تلمنثفسَن

  )018: 0105( تلكبَسٍ ، دتود ، 
تملَل تلكلؾ ) علً تعتبثر تن هذه  أٌتٖلتصثد فٍ  تلموترد  (  تتمثل فٍمبثديء نظرَة تلموترد ، فثن 

تلتٍ تمثل وهذت مث تصبو تلَه تسترتتَجَة لَثدة تلتكلفة و تٖخَرة وفرت تصٗ لتحمَق تلصً نثتج ممكن ،

هثَة لدرة تلشركة علً إنتثج وتسوَق منتجثت ألل تكلفة بثلممثرنة مع تلشركثت تلمنثفسة وبمث َؤدٌ فٍ تلن

 )  89:  0103( تلدروَش، إلً تحمَق عوتبد أكبر

  :  العلاقة بٌن استراتٌجٌات تسوٌق الخدمات  والمعرفة التسوٌقٌة

لاستراتيجية ، ووجود تثر تَجثبٍ  لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى هعرفة الهىافسيف وجود تثرتظهرت تلنتثبج 
وجود تثر لاستراتيجية التهييز عمى هعرفة الزبوف ، وووجود تثر تَجثبٍ  التهييز عمى هعرفة الهجٍزيف، 

لاستراتيجية التهييز عمى هعرفة ووجود تثر تَجثبٍ لاستراتيجية التهييز عمى هعرفة العهميات ، تَجثبٍ 
لاستراتيجية ووجود تثر تَجثبٍ لاستراتيجية التهييز عمى هعرفة البيئة، ووجود تثر تَجثبٍ الهىافسيف ، 

لمؤسسة بمَثدة تلكلفة  ممث تدي تلً تلتثثَر ثهتمثم تلىع ثبجوتدل هذه تلنت ،،  ة العاهميف التهييز عمى هعرف

لمؤسسة بثلتمََز تدي تلً تلتثثَر تَٖجثبٍ فٍ معرفة تلمجهزبن ت تَٖجثبٍ فٍ معرفة تلمنثفسَن ، وتهتمثم 

من   َةتلفرع َثتتلفرضذه هومن هنث نستدل علً لبول  وتلزبون وتلعملَثت وتلبَبة وتلعثملَن وتلمنثفسَن

 َة تلربَسة تلثثنَة تلفرض
تلمعرفة تلسولَة وتلتٍ تشمل ) وتلتٍ تثبتت تن  0107وهذه تلنتثبج تتوتفق مع درتسة ( عبد تلؽفور ، 

ودرتسة (  ،تلمعرفة بثلزبثبن وتلمنثفسَن وتلسوق  لهث تثثَر علً كل من  تسترتتَجَة تلتمََز ولَثدة تلكلفة

َة  ونظم تسوَمرتتَجَثت تلستة بَن  تخطَط تٖعٗلة تَجثبَ) وتلتٍ توصلت تلً وجود  0106علٍ ، 

تسترتتَجَةتلتسوَق ) تلتٍ توصلت تلً تن   Hou,et al , 2016ودرتسة ( تلمعلومثت تلتسوَمَة  ، 

ت تلً وجود تثثَر لوٌ تلتٍ توصل ) 0106ودرتسة( فَصل وتخرون ، ،  تؤثرعلىشبكةتلعمٗءتٖجتمثعَة
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) تلتٍ  0106، ودرتسة ( عبدتٖمَر ،  ٖسترتتَجَثت تلتدرَج وتلتطوَر فٍ عملَثت تدترة تلمعرفة

ودرتسة ،  .َمَةولتست دتؾٖهت فٍ لعثمةت تٗلثـــللع َةومعن َةـــول رتأثَ عٗلة ــــودجوتوصلت تلً 

)Liang,  Nguyen,2017 تؤثر  عبرتٔنترنت تلمصرفَة للخدمة تلتسوَق تسترتتَجَة ) تلتٍ بَنت تن

( والتي توصمت الى وجود علاقة بيف كؿ هف 2015واتفقت هع  دراسة ) حهزة ، ،  تلخدمة جودةعلً 
ت إلً وجود لتوص( والتي  2017استراتيجية التهييز والكمفة الاقؿ  وبيف الهعرفة ، ودراسة ) عطا  ، 

) تلتٍ توصلت تلً  0108تٖسترتتَجَة وتلمعرفة ودرتسة ( تلدَرتوٌ ،  مَثدة لة معنوَة لٖلتأثَر ذٌ د

( محسن ، جعفر ، ولكنهث تختلفت مع درتسة ،  وجود تثرلٗدترة تٖسترتتَجَة علً رَثدة تلمنظمثت 

م ) تلتٍ توصلت بثن تسترتتَجَثت تلتسوَق  لهث تثثَر ضعَؾ علً تلمحتوي تلرلمٍ تلمتمثل  0106

 َمَة بثلمعرفة تلتسو

عدم لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى هعرفة الهجٍزيف ، و فمد تظهرت تلنتثبج عدم وجود تثر ومن جثنج تخر

لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى  وعدم وجود تثرلاستراتيجية قيادة الكمفة عمى هعرفة الزبوف ،  وجود تثر
 وعدم وجود تثرى هعرفة البيئة ، لاستراتيجية قيادة الكمفة عم وعدم وجود تثرهعرفة العهميات  ، 

ذي الىتائج تبيف عدـ  لمؤسسة بمَثدة تلكلفة ممث تهتمثم تلاستراتيجية قيادة الكمفة عمى هعرفة العاهميف  ، وٌ

تدي تلً عدم تلتثثَر  فٍ تبعثد تلمعرفة تلتسوَمَة  كمعرفة تلمجهزَن وتلزبون وتلعملَثت وتلبَبة وتلعثملَن 

 َة تلربَسة تلثثنَة من تلفرض  َةتلفرع َثتتلفرضهذه لبول  معد ومن هنث نستدل علً ،
م ) تلتٍ توصلت بثن تسترتتَجَثت تلتسوَق  لهث تثثَر  0106( محسن ، جعفر ، واتفقت هع دراسة  

( عبد تلؽفور ، ، ولكىٍا اختمفت هع دراسة  ضعَؾ علً تلمحتوي تلرلمٍ تلمتمثل بثلمعرفة تلتسوَمَة  

تلمعرفة تلسولَة وتلتٍ تشمل تلمعرفة بثلزبثبن وتلمنثفسَن وتلسوق  لهث تثثَر ) وتلتٍ توصلت بثن  0107

( فَصل ) و   Hou,et al , 2016(، وكذلؾ اختمفت ٌذي الىتائج هع دراسة علً تسترتتَجَة تلكلفة تٖلل 

لد َرجع تلسبج ورتء ،  )Liang,  Nguyen,2017) و ( 0106( عبدتٖمَر ،  و ) 0106وتخرون ، 

هذه تلنتثبج  تلً تلظروؾ تلتٍ تعَشهث تلمؤسسثت ، وعدم تبنٍ  تٖدترة تلعلَث لهذه تلمؤسسثت بتطبَق 

تسترتتَجَة  تلكلفة تٖلل وهذت َشَر تلً عدم وعٍ متخذٌ تلمرتر فٍ هذه تلمؤسسثت لحج تلتحدَثت تلتٍ 

 توتجههث وتلمتمثلة فٍ حدة تلمنثفسة 

تمث تلنتَجة تٖجمثلَة فمد تظهرت وجود تثر ٖسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت علً تلمعرفة تلتسوَمَة ، وهذه 

تلنتَجة دعمت من لبل نظرَة تلمدرتت تلدَنثمَكَة ، وتن مصدتق تلمعرفة من تهم مصثدَق تلمدرتت 
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 ,Sanchezث تشثر تلَه تتجسد تلمدرتت تلدَنثمَكَة للمؤسسة فٍ عنصر تلمعرفة وهذت م تذتلدَنثمَكَة 

سوتء  سترتتَجَثتٖث بتصمَم وتنفَذ تهل حتلتٍ ترتلبثلمؤسسة وتسم، وتن هذه تلمعثرؾ هٍ )  (1995

(  منصورٌ ،  تلمَزة تلتنثفسَةتحمَق ثمن هتلتٍ تمكنتسترتتَجَة تلكلفة تٖلل تو تسترتتَجَة تلتمََزو

 )0: 0100منصورٌ ، 

 : والاداء التسوٌقًالعلاقة بٌن المعرفة التسوٌقٌة 

ذي الىتائج اتفقت هع دراسة ) هحهود ،  تظهرت تلنتثبج  وجود تثر  2016لهعرفة العاهميف عمى الهبيعات وٌ
)  0107وتتفمت مع درتسة ( حمد ، علٍ ، مبَعثت تللكترونَة تزَد من ٖت ( التي توصمت باف التجارة 

 تلمبَعثت ، ن تطبَق نظم تلجودة ولة إحصثبَة بَٖلة ذتت دٗهنثن عتلتٍ توصلت تلً تن 

) تلتٍ  0106وتتفمت مع درتسة ( بٗل ، لهعرفة العاهميف عمى الحصً السوقية وجود تثر  وكذلؾ،  

تلحصة تلسولَة، وتتفمت مع درتسة ( حمد ، علٍ دترة تلمعرفة تلتسوَمَة علً ٖتأثَر  توصلت تلً وجود

دتء ٖلة إحصثبَة بَن تطبَق نظم تلجودة وتٖدلة ذتت ٗهنثن ع) تلتٍ توصلت تلً تن  0107، 

 ( تلحصة تلسولَة ، تلمبَعثت ، تلربحَة ) ، تلتسوَمٍ

) تلتٍ  Porto et al ,2017وتتفمت مع درتسة ( لهعرفة البيئة عمى الربحية وتظهرت تلنتثبج وجود تثر 

وتتفمت مع  ، وتَٖرتدتت وتلربحَةتلمبَعثت  علً إَجثبَث أثرت تولد تلتسوَمَة تْنشطةتوصلت تلً تن  

 لودتبع بنوكث ربحَة علً جدَدة تأثَرتطوَرمنتجثت)تلتٍ توصلت تلً وجود  Orji, 2017درتسة (

لة ٖلة ذتت دٗهنثن ع) تلتٍ توصلت تلً تن  0107وتتفمت مع درتسة ( حمد ، علٍ ،  تلنَجَرَة،

 تلسولَة ، تلمبَعثت ، تلربحَة ) ،  ( تلحصةدتء تلتسوَمٍٖإحصثبَة بَن تطبَق نظم تلجودة وت

) تلتٍ توصلت تلً  0106وتتفمت مع درتسة ( بٗل ،  لهعرفة العهميات عمى الحصة السوقيةتثر  ووجود

)  0107تلحصة تلسولَة، وتتفمت مع درتسة ( حمد ، علٍ ، دترة تلمعرفة تلتسوَمَة علً ٖتأثَر  وجود

( تلحصة دتء تلتسوَمٍٖإحصثبَة بَن تطبَق نظم تلجودة وت لةٖلة ذتت دٗهنثن عتلتٍ توصلت تلً تن 

 تلسولَة ، تلمبَعثت ، تلربحَة ) ، 

وهف جاىب اخر فقد اشار البعض الاخر هف الىتائج الى عدـ تاثير هعرفة الهجٍزيف عمى الهبيعات ، وعدـ 
وعدـ تاثير هعرفة  تاثير هعرفة الزبوف عمى الهبيعات ، وعدـ تاثير هعرفة العهميات عمى الهبيعات ،

الهىافسيف عمى الهبيعات ، وعدـ تاثير هعرفة البيئة عمى الهبيعات ، وعدـ تاثير هعرفة الهجٍزيف عمى 
الربحية ، وعدـ تاثير هعرفة الزبوف عمى الربحية ، وعدـ تاثير هعرفة العهميات عمى الربحية ، وعدـ تاثير 
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ة العاهميف عمى الربحية ، وعدـ تاثير هعرفة الهجٍزيف هعرفة الهىافسيف عمى الربحية ، وعدـ تاثير هعرف
عمى الحصة السوقية ، وعدـ تاثير هعرفة الزبوف عمى الحصة السوقية ، وعدـ تاثير هعرفة الهىافسيف عمى 

إلً ضعؾ تصور إدترة هذت مؤشرو الحصة السوقية ، وعدـ تاثير هعرفة البيئة عمى الحصة السوقية

، وعدم تهتمثم  تلمؤسسثت  ة تلتسوَمَة وبثلتثلٍ عدم تلسعٍ نحو تمتٗكهثعن مثهَـة تلمعرف ؤسسةتلم

 دتء تسوَمٍ فعثل وكفوء تحمَق ت تلمبحوثة تدي تلً عدم 

توفَر تلمؤسسثت للمعلومثت تلتسوَمَة  تلتٍ توصلت بثن ( 2016واتفقت ٌذي الىتائج هع دراسة  ) بلاؿ ،  

 تلمؤسسثت تلمدروسةؼَر مؤثر علً تحمَق تلمَزتت تلتنثفسَة فٍ 

) تلتٍ توصلت تلً تن تلمعرفة تلتسوَمَة تلمتمثلة بثلتمنَة Iberahim, et al  2016وتتفمت مع درتسة  (

وتختلفت مع تؼلج تلدرتسثت وتلتٍ تكدت تثثَر تلمعرفة تلتسوَمَة ؼَر مهمة فٍ تحمَق تٖدتء تلتسوَمٍ ، 

)و  ,2016Long,et al) ودرتسة (Sulistyo,Siyamtinah,2016(علً تٖدتء تلتسوَمٍ ومنهث درتسة 

) ( حمزة ،  ,2016Long,et al() 0116) و ( تلكعبٍ ،  0107) و ( حمد ، علٍ ،  0108( كسبثوٌ ، 

0105 ( 

مشَرت إلً  ثةوتلمبح ؤسسثتتلم ويً مستلَمَة عوتلمعرفة تلتسستوىثبعثد أنخفثض موهذه تلنتثبج تشَر تلً 

 ضعؾ تٖدتء تلتسوَمٍ  

وجود تأثَر ذت دٖلة معنوَة للمعرفة  تلتسوَمَة علً تٖدتء تلتسوَمٍ  تلنتَجة تٖجمثلَة فمد  تظهرت وتمث

) تلتٍ توصلت تلً تن نظم  0108درتسة (كسبثوٌ  وهذه تلنتَجة تتفمت مع تؼلج تلدرتسثت تلسثبمة ومنهث

،  وتتفمت مع درتسة ( تلكعبٍ ،  تلمعلومثت تلتسوَمَة  تؤدٌ دورت مهمث فٍ زَثدة تطوَر تٖدتء وتحسَنه ،

معرفة  ( تلزبون ، تلعثملَن، تلمنثفسَن ،تلمجهزَن ، تلخدمة ، تلبَبة ، ) تلتٍ توصلت بثن  0116

) تلتٍ توصلت تلً تن Sulistyo,Siyamtinah,2016وتتفمت مع درتسة (تلعملَثت) تؤثر علً تٖدتء 

) تلتٍ توصلت تلً تن  ,2016Long,et alدرتسة (تلمدرة علً تٖبتكثر تؤثر علً تٖدتء ، وتتفمت مع 

وتتفمت مع درتسة ،  تولَدتلمعلومثتثٖستخبثرتتَة،ونشرتلمعلومثتثٖستخبثرَة لهث عٗلة بثدتء تلشركة 

)Novak,2017 (  ، وجود أثرإَجثبَلممثرسثتإدترةتلمعرفة علىثْدتء، وتلتٍ توصلتث تلً  ( 2015) حهزة

لمعرفة فٍ تمَز تٖدتء ، ة معنوَة لٖلت إلً وجود تأثَر ذٌ دلتوص( والتي  2017) عطا  ، ودرتسة 

ة بَن نظم تلمعلومثت تلتسوَمَة عٗلة تَجثبَ) وتلتٍ توصلت تلً وجود  0106وتتفمت مع درتسة ( علٍ ، 
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رَثدة تلمنظمثت ) تلتٍ توصلت تلً وجود تثر بَن  0108وتدتء منظمثت تٖعمثل ، ودرتسة ( تلدَرتوٌ ، 

  علً تدتء تلمنظمثت 

لة إحصثبَة بَن ٖلة ذتت دٗهنثن ع) تلتٍ توصلت تلً تن  0107وتتفمت مع درتسة ( حمد ، علٍ ، 

 ( تلحصة تلسولَة ، تلمبَعثت ، تلربحَة )، دتء تلتسوَمٍٖتطبَق نظم تلجودة وت

تلمَزة دترة تلمعرفة تلتسوَمَة علً ٖتأثَر  ) تلتٍ توصلت تلً وجود 0106وتتفمت مع درتسة ( بٗل ، 

 تلتنثفسَة وتلحصة تلسولَة ، 

 عثل ويمستوفة رلمعت نم سعوت ديم علً دتعتمتلتٍ  َنثمَكَةدلت درتتلمت وتتفمت هذه تلنتثبج مع نظرَة

 نتحسَ فٍ رتستم تن تمثظلمنت علً تبثو ، لمختلفةت فةرلمعت ؾكتشثوت ستؽٗلت ةطنشوت ملتعلت نم

) ، Chen et al,2012:106( هثتدتء نلتحسَ بهث كةرلمشثوت فةرلمعت قخل خٗل نم تهثرتمهثو تهثدرتل

وتن تلمؤسسة  تلتٍ تلمدرتت تلدَنثمَكَة للمؤسسة تتجسد فٍ عنصر تلمعرفة ) تن (Sanchez, 1995وأكد 

 ) 0103تتحكم بثلمعرفة هٍ تٖجدر بتحمَق وتكتسثج تلمزتَث تلتنثفسَة ( حمدٌ ، 

ث هَدلتم وث ألَهع ولترد تلتٍ  َصعج تلحصوتلمن أتوتتفمت هذه تلنتثبج مع نظرَة تلموترد تلتٍ تؤكد 

 نث مهؼَر نة عٌ تلً سلون أو ممثرسة ومن ثم َمود ذلن  تلً مَزة تنثفسَة تمَز تلشركتؤد

، وتعد تلمعرفة تلتسوَمَة من هذه تلموترد تلتٍ ن تلزم نث لفترة مهستظل فٍ ممدمة منثفسَنوتلمنثفسَ

-00،  0100( عثبشة ،  مَزة تلتنثفسَةلسثسٍ لٖتلمصدر ت رتعتب ومنه ثهَدلتم وث ألَهع ولَصعج تلحص

05 ( 

ومن جثنج تخر فثن نظرَة تلموتر تعد  تلموترد ؼَر تلمنظورة هٍ تٖلرج لتحمَق مَزة تنثفسَة تكثر من 

هذه تٖخَرة لثبلة للنمل وتلتملَد وتٖحٗل ،تمث تلموترد ؼَر تلمنظورة فهٍ تلمصدر  تلموترد تلمنظورة ٖن

تٖول لتحمَق مَزة تنثفسَة مستدتمة نظرت لكونهث تمتلن تلن تلخصثبص تلمتمَزة تلتٍ تجعل من تلمنظمة 

نظورة ذتت خصوصَة َصعج مجثرتتهث ، وتكمن مٗحظة تلن تلخصثبص تلتٍ تتمتع بهث تلموترد ؼَر تلم

 )Barney,2010: 167 ( فٍ تلمعثرؾ 

 الدور الوسٌط للمعرفة التسوٌقٌة فً العلاقة بٌن استراتٌجٌات تسوٌقً الخدمات والاداء التسوٌقً :

  عبر معرفة المجيزين :  عمى الأداء التسويقي ستراتيجيات تسويق الخدماتاثر ا
اظٍرت الىتائج وجود اثر لاستراتيجية التهييز عمى الربحية عبر هعرفة الهجٍزيف، ووجود اثر لاستراتيجية  

         وهذه تلنتَجتثن تتفمتث بثلخصوص مع درتسةالتهييز عمى الحصة السوقية  عبر هعرفة الهجٍزيف ، 
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دٖلـة تحصـثبَة تَجثبَـة لوَـة جـدت وجـود عٗلـة معنوَـة ذتت ) تلتٍ توصلت تلً   0105(  حمزة  ، 

) تلتٍ 0106عبد تلفرتج  ، درتسة (، و تسترتتَجَة تلتمََز وتٖدتء بوجود تلمعرفة  لتحسـَن تلعٗلـة بـَن

وجود تأثَر ذو دٖلة معنوَة لتطبَق معثََر تلتمَز علً نتثبج تْدتء فٍ وجود تلثمثفة  توصلت تلً 

عج لرَثدة تلمنظمثت ت) تلتٍ توصلت تلً  تن  0108رتسة ( تلدَرتوٌ ، ،  ، ود تلتنظَمَة كمتؽَر وسَط

دراسة  تلمنظمثتوتتفمت بثلعموم مع  دتءٖسترتتَجَة ٖدترة تٖعنثصر تو هَممفث مفٍ دعـورت فثعٗ د
)Jin,2017 0107و (  نعمة ، جثسم ، ) 2017( عطثء  ، ) و  0106( علٍ ، صثلح محمود ، ) و  (

بثلمجهزَن وكل تمَن  هثة  موتلمبح مؤسسثتتن تلمدَرَن فٍ تل ًثرة علشإوهذه  ) 0108 و ( تلدَرتوٌ ،

مث َتعلق بتوجهثتهم ورؼبثتهم وذلن ٖن معرفة تلمجهزَن هٍ تلمصدر تٖسثسٍ تٖكثر تهمَة بثلمعرفة 

سترتتَجَة أكنحو تلتمََز رؼبة كبَرة تلمتعلمة بسوق تلخدمثت وتلموترد وموتصفثتهث وهذت تٖهتمثم  ولد 

متمثل بثلربحَة وتلحصة تلسولَة ، وَستدل من خٗل هذه تلنتَجتثن  تفضل تدتء تسوَمٍ تحمَق همة نحوم

اها ىتيجة عدـ وجود اثر لاستراتيجية التهييز عمى الهبيعات عبر هعرفة بصحة هذتن تلفرضثن ، 
هكف استراتيجية التهييز في  الهجٍزيف، فيتبيف اف الهعرفة الخاصة  بالهجٍزيف لـ يكف  لٍا أي دور ي

ذي الىتيجة تهثؿ فرض غير صحيح  ، ولد تختلفت بثلخصوص مع درتسة (  التاثير  عمى الهبيعات وٌ

)  0108) و ( تلدَرتوٌ ، 0106عبد تلفرتج ، تلرضٍ عبد تلكرَم تلرضٍ ، () و   0105حمزة  ، 

وجود اثر لاستراتيجية التسويؽ عمى تلً  تلتٍ توصلت وكذلن تختلفت بثلعموم  مع تؼلج تلدرتسثت تلسثبمة 
 الادا  التسويقي  بتوسط الهعرفة التسويقية   

وهف الىتائج عدـ وجود اثر لاستراتيجية القيادة الكمفة عمى كؿ هف الهبيعات والربحية والحصة السوقية  
وجـود ً ) تلتٍ توصلت تل  0105وتختلفت بثلخصوص مع درتسة (  حمزة  ، عبر هعرفة الهجٍزيف ، 

تسترتتَجَة لَثدة تلكلفة    عٗلـة معنوَـة ذتت دٖلـة تحصـثبَة تَجثبَـة لوَـة جـدت لتحسـَن تلعٗلـة بـَن

وجود اثر لاستراتيجية قيادة الكمفة ) تلتٍ توصلت تلً  Jin,2017درتسة (،  ووتٖدتء بوجود تلمعرفة 
( عطثء ، ) و  0106رتسة كل من ( علٍ  ، ، وكذلن تختلفت بثلعموم مع د عمى الادا  بتوسط الهعرفة

) و (  نعمة ، جثسم ،   0105) و (  حمزة  ، 0106عبد تلفرج ، ) و (2017شذي شفَق محسن ، 

، ويتبيف هف ٌذي الىتائج اف الهعرفة الخاصة  بالهجٍزيف لـ تكف ) 0108) و ( تلدَرتوٌ ،  0107
 التاثير  عمى كؿ هف الهبيعات والربحية والحصة السوقية بالهستوى الذي يهكف  استراتيجية قيادة الكمفة في 

 وتنهث من تلفروض ؼَر تلصحَحة 
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عبر هعرفة  عمى الأدا  التسويقي ستراتيجيات تسويؽ الخدهاتاثر لاتمث تلنتَجة تٖجمثلَة فمد تظهرت وجود
ذي الىتيجة توافقت هع اغمب الدراسات السابقة لتٍ توصلت تلً ) ت 0106كدرتسة ( علٍ  ، الهجٍزيف وٌ

منظمثت تٖعمثل فٍ ظل  وأدتء ةوجودعٗله ذتت دٖله إحصثبَه بَن تخطَط تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَ

) تلتٍ توصلت تلً 2017( عطثء ، وتتفمت مع درتسة ،   وجود نظم تلمعلومثت تلتسوَمَة كمتؽَر وسَط 

   وتتفمت مع درتسة،  تتوسط تلعٗلة بَن تلمَثدة تٖسترتتَجَة وتمَز تٖدتء تلضمنَة وتلظثهرةتلمعرفةتن 

وجـود عٗلـة معنوَـة ذتت دٖلـة تحصـثبَة تَجثبَـة لوَـة جـدت ) تلتٍ توصلت تلً   0105(  حمزة  ، 

ة ، جثسم ، وتتفمت مع درتسة (  نعم،  تلتوجه تٖسترتتَجٍ وتٖدتء بوجود تلمعرفة  لتحسـَن تلعٗلـة بـَن

 تكنولوجَث وتستخدتم بثلسوق تلتوجه لمتؽَرٌ معنوَة لةٖد ذو تأثَر دووج) تلتٍ توصلت تلً  0107

 تلمشثرَع لتوجَه تْبعثد نت) تلتٍ توصلت  Jin,2017(،واتفقت هع دراسة   دتءٖت فٍ ومثتلتلمع

عبد تلفرتج  (ة ، ودرتسة تلتسوَمَ تلمدرةبتوسط  وتْدتء تدوَلتل فٍلهث تثثَر  تلكورَة وتلمتوسطة تلصؽَرة

وجود تأثَر ذو دٖلة معنوَة لتطبَق معثََر تلتمَز علً نتثبج تْدتء فٍ  ) تلتٍ توصلت تلً 0106، 

 وجود تلثمثفة تلتنظَمَة كمتؽَر وسَط

 :عبر معرفة الزبون  عمى الأداء التسويقي استراتيجيات تسويق الخدماتاثر 
لاستراتيجية  التهييز عمى الهبيعات  عبر هعرفة الزبوف ،  ووجود اثر وجود اثر  اظٍرت الىتائج

وجود اثر لاستراتيجية  التهييز عمى الحصة ، و لاستراتيجية  التهييز عمى الربحية  عبر هعرفة الزبوف
) تلتٍ  0105، وهذه تلنتثبج تتفمت بثلخصوص مع درتسة (  حمزة  ،  السوقية  عبر هعرفة الزبوف

  وجـود عٗلـة معنوَـة ذتت دٖلـة تحصـثبَة تَجثبَـة لوَـة جـدت لتحسـَن تلعٗلـة بـَنتوصلت تلً 

وجود  ) تلتٍ توصلت تلً 0106عبد تلفرتج  ، درتسة (، و تسترتتَجَة تلتمََز وتٖدتء بوجود تلمعرفة

،   تلتنظَمَة كمتؽَر وسَطتأثَر ذو دٖلة معنوَة لتطبَق معثََر تلتمَز علً نتثبج تْدتء فٍ وجود تلثمثفة 

 مفٍ دعـورت فثعٗ عج دلرَثدة تلمنظمثت ت) تلتٍ توصلت تلً  تن  0108، ودرتسة ( تلدَرتوٌ ، 

تلمنظمثت،وكذلن تتفمت بثلعموم مع كل من درتسة ( علٍ ،  دتءٖسترتتَجَة ٖدترة تٖعنثصر تهَمومفث

أن  تدل هذه تلنتثبج و) Jin,2017و( ) 0107و (  نعمة ، جثسم ،  ) و 2017( عطثء ، ) و  0106

مـن حَـث دوتفـع تلشـرتء عنـده، عثدتتـه، وكـل مـث  زبونتلمنظمـثت علـً درتَـة بكـل مـث َتعلـق بثل

همة سترتتَجَة مأكنحو تلتمََز رؼبة كبَرة وهذه تلدرتَة ولدت َرؼـج فَـه ومـث ٖ َرؼـج فَـه، 
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وتلربحَة وتلحصة تلسولَة ، وَستدل علً هذه تلنتثبج بصحة  متمثل بثلمبَعثت تفضل ثدتء تسوَمٍتحمَمل

 تلفروض

وجود اثر لاستراتيجية  قيادة الكمفة عمى الهبيعات  عبر هعرفة الزبوف ،  وعدـ عدم  وكذلؾ اظٍرت الىتائج
قيادة وجود اثر لاستراتيجية ، وعدم  وجود اثر لاستراتيجية  قيادة الكمفة عمى الربحية  عبر هعرفة الزبوف

)   0105، وتختلفت بثلخصوص مع درتسة (  حمزة  ،  الكمفة عمى الحصة السوقية  عبر هعرفة الزبوف

  وجـود عٗلـة معنوَـة ذتت دٖلـة تحصـثبَة تَجثبَـة لوَـة جـدت لتحسـَن تلعٗلـة بـَنتلتٍ توصلت تلً 

وجود اثر ) تلتٍ توصلت  17Jin,20درتسة (و تسترتتَجَة تلكلفة تٖلل وتٖدتء بوجود تلمعرفة ،
، وكذلن تختلفت بثلعموم مع درتسة كل من (  لاستراتيجية القيادة في التكمفة عمى الادا  بتوسط الهعرفة

) و (  نعمة ، جثسم ، 0106عبد تلفرج، ) و (2017( عطثء  ، ) و  0106علٍ ، صثلح محمود ، 

ف الهعرفة الخاصة  بالزبوف لـ تكف بالهستوى ، ويتبيف هف ٌذي الىتائج ا) 0108) و ( تلدَرتوٌ ، 0107
ذي  تلمؤسسثت تن تسعً ٖدرتن تلزبون لمَمة تمثَز خدمثتهث ممث َنعكس علً تدتء تلمنظمةالذي يهكف  وٌ
 فروض ؼَر تلصحَحة الىتائج تهثؿ 

عرفة عبر ه عمى الأدا  التسويقي ستراتيجيات تسويؽ الخدهاتاثر لا تمث تلنتَجة تٖجمثلَة فثظهرت وجود
ذي الىتيجة توافقت هع اغمب الدراسات السابقة ) تلتٍ توصلت تلً  0106كدرتسة ( علٍ ،  الزبوف وٌ

منظمثت تٖعمثل فٍ ظل  وأدتء ةوجودعٗله ذتت دٖله إحصثبَه بَن تخطَط تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَ

) تلتٍ توصلت 2017( عطثء  ، وتتفمت مع درتسة ،   وجود نظم تلمعلومثت تلتسوَمَة كمتؽَر وسَط 

وتتفمت مع ،  تتوسط تلعٗلة بَن تلمَثدة تٖسترتتَجَة وتمَز تٖدتء تلضمنَة وتلظثهرةتلمعرفةتلً تن 

وجـود عٗلـة معنوَـة ذتت دٖلـة تحصـثبَة تَجثبَـة لوَـة ) تلتٍ توصلت تلً   0105درتسة (  حمزة  ، 

وتتفمت مع درتسة (  نعمة ، ،  سترتتَجٍ وتٖدتء بوجود تلمعرفةتلتوجه تٖ  جـدت لتحسـَن تلعٗلـة بـَن

 وتستخدتم بثلسوق تلتوجه لمتؽَرٌ معنوَة لةٖد ذو تأثَر دووج) تلتٍ توصلت تلً  0107جثسم ، 

 لتوجَه تْبعثد نت) تلتٍ توصلت  Jin,2017(واتفقت هع دراسة   ، دتءٖت فٍ ومثتلتلمع تكنولوجَث

ة ، ودرتسة تلتسوَمَ تلمدرةبتوسط  وتْدتء تدوَلتل فٍلهث تثثَر  تلكورَة وتلمتوسطة تلصؽَرة تلمشثرَع

وجود تأثَر ذو دٖلة معنوَة لتطبَق معثََر تلتمَز علً نتثبج  ) تلتٍ توصلت تلً 0106عبد تلفرتج  ، (

 .تْدتء فٍ وجود تلثمثفة تلتنظَمَة كمتؽَر وسَط
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 عبر معرفة العمميات عمى الأداء التسويقي تسويق الخدمات اثر استراتيجيات
وجود اثر ، واظٍرت الىتائجوجود اثر لاستراتيجية  التهييز عمى الهبيعات  عبر هعرفة العهميات 

وجود اثر لاستراتيجية  التهييز عمى الحصة ، و لاستراتيجية  التهييز عمى الربحية  عبر هعرفة العهميات
) تلتٍ 0105، وهذه تلنتثبج تتفمت بثلخصوص مع درتسة ( حمزة ، السوقية  عبر هعرفة العهميات 

  وجـود عٗلـة معنوَـة ذتت دٖلـة تحصـثبَة تَجثبَـة لوَـة جـدت لتحسـَن تلعٗلـة بـَنتوصلت تلً 

وجود  ) تلتٍ توصلت تلً 0106عبد تلفرتج ، درتسة (، و تسترتتَجَة تلتمََز وتٖدتء بوجود تلمعرفة

،   ة معنوَة لتطبَق معثََر تلتمَز علً نتثبج تْدتء فٍ وجود تلثمثفة تلتنظَمَة كمتؽَر وسَطتأثَر ذو دٖل

 هَممفث مفٍ دعـورت فثعٗ عج دلرَثدة تلمنظمثت ت) تلتٍ توصلت تلً  تن  0108، ودرتسة ( تلدَرتوٌ ، 

درتسة ( علٍ ، تلمنظمثت ، وكذلن تتفمت بثلعموم مع كل من  دتءٖسترتتَجَة ٖدترة تٖعنثصر تو

 ) Jin,2017) و( 0107و (  نعمة ، جثسم ،  ) و 2017( عطثء  ، ) و 0106

وجود اثر لاستراتيجية  الكمفة الاقؿ  عمى الهبيعات  عبر هعرفة العهميات ، ووجود اثر لاستراتيجية قيادة و
) 0105وتتفمت بثلخصوص مع درتسة (  حمزة  ، الكمفة   عمى الحصة السوقية  عبر هعرفة العهميات ، 

  وجـود عٗلـة معنوَـة ذتت دٖلـة تحصـثبَة تَجثبَـة لوَـة جـدت لتحسـَن تلعٗلـة بـَنتلتٍ توصلت تلً 

وجود اثر ) تلتٍ توصلت  Jin,2017درتسة (و تسترتتَجَة لَثدة تلكلفة وتٖدتء بوجود تلمعرفة ،
، وكذلن تتفمت بثلعموم مع درتسة كل من (علٍ،  الادا  بتوسط الهعرفةلاستراتيجية قيادة الكمفة عمى 

، )0108) و( تلدَرتوٌ، 0107) و (نعمة ، جثسم، 0106عبد تلفرج، ) و(2017(عطثء ، ) و0106
يتبيف هف ذلؾ اف هعرفة العهميات تهكىت هف هزج طرؽ هختمفة لادارة العهميات والتي اىعكست عمى تهيز 

ي تعد هف  الخدهة وعمى خفض ا لتكاليؼ هها ادى الى  زيادة في الهبيعات  والحصة السوقية والربحية وٌ
 الفروض الصحيحة.

وجود اثر لإستراتيجية  التكمفة الاقؿ عمى الربحية  عبر هعرفة العهميات  ، ويتبيف وتظهرت تلنتثبج عدم 
ذي اىعكس سمبا عمى الربحية ، هف ٌذي الىتيجة عدـ وجود اي دور لهعرفة العهميات  في تخفيض الكمفة وال

وجـود عٗلـة معنوَـة ذتت دٖلـة تحصـثبَة ) تلتٍ توصلت تلً   0105وتختلفت مع درتسة (  حمزة  ، 

درتسة و تسترتتَجَة لَثدة تلكلفة وتٖدتء بتوسط تلمعرفة  تَجثبَـة لوَـة جـدت لتحسـَن تلعٗلـة بـَن
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)Jin,2017  جية قيادة الكمفة عمى الادا  بتوسط الهعرفة،  ويتبيف هف وجود اثر لاستراتي) تلتٍ توصلت
تلمؤسسثت تن تسعً ٖدرتن ٌذي الىتائج اف الهعرفة الخاصة  بالعهميات لـ تكف بالهستوى الذي يهكف 

ذي الىتيجة تهثؿ  تلكلفة تٖلل لخدمثتهث ممث تنعكس علً ربحَة تلمنظمة  فرض ؼَر صحَحوٌ

عبر  عمى الأدا  التسويقي ستراتيجيات تسويؽ الخدهاتاثر لا ت وجودتمث تلنتَجة تٖجمثلَة فمد تظهر
ذي الىتيجة توافقت هع اغمب الدراسات السابقة ) تلتٍ توصلت  0106كدرتسة ( علٍ ،  هعرفة العهميات وٌ

منظمثت تٖعمثل فٍ ظل  وأدتء ةوجودعٗله ذتت دٖله إحصثبَه بَن تخطَط تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَتلً 

) تلتٍ توصلت تلً 2017( عطثء ، وتتفمت مع درتسة ،   وجود نظم تلمعلومثت تلتسوَمَة كمتؽَر وسَط 

وتتفمت مع درتسة (  ،  تتوسط تلعٗلة بَن تلمَثدة تٖسترتتَجَة وتمَز تٖدتء تلضمنَة وتلظثهرةتلمعرفةتن 

معنوَـة ذتت دٖلـة تحصـثبَة تَجثبَـة لوَـة جـدت  وجـود عٗلـة) تلتٍ توصلت تلً   0105حمزة  ، 

وتتفمت مع درتسة (  نعمة ، جثسم ، ،  تلتوجه تٖسترتتَجٍ وتٖدتء بوجود تلمعرفة  لتحسـَن تلعٗلـة بـَن

 تكنولوجَث وتستخدتم بثلسوق تلتوجه لمتؽَرٌ معنوَة لةٖد ذو تأثَر دووج) تلتٍ توصلت تلً  0107

 تلمشثرَع لتوجَه تْبعثد نت) تلتٍ توصلت  Jin,2017(واتفقت هع دراسة   ، ءدتٖت فٍ ومثتلتلمع

عبد تلفرتج (ة ، ودرتسة تلتسوَمَ تلمدرةبتوسط  وتْدتء تدوَلتل فٍلهث تثثَر  تلكورَة وتلمتوسطة تلصؽَرة

تْدتء فٍ وجود تأثَر ذو دٖلة معنوَة لتطبَق معثََر تلتمَز علً نتثبج  ) تلتٍ توصلت تلً 0106، 

 .وجود تلثمثفة تلتنظَمَة كمتؽَر وسَط

 : عبرمعرفة المنافسين عمى الأداء التسويقي استراتيجيات تسويق الخدماتاثر 
عبر هعرفة الهىافس  عمى الأدا  التسويقي ستراتيجيات تسويؽ الخدهاتاثر لا تظهرت تلنتثبج عدم وجود

وجود اثر لاستراتيجية  ، وعدم وجود اثر لاستراتيجية  التهييز عمى الهبيعات  عبر هعرفة الهىافسيف عدم )
وجود اثر لاستراتيجية  التهييز عمى الحصة السوقية  ، وعدم  التهييز عمى الربحية  عبر هعرفة الهىافسيف

الهبيعات  عبر هعرفة الهىافسيف ، وجود اثر لاستراتيجية قيادة الكمفة  عمى ، وعدم عبر هعرفة الهىافسيف 
وجود اثر وعدم وعدـ وجود اثر لاستراتيجية قيادة الكمفة  عمى الحصة السوقية  عبر هعرفة الهىافسيف ، 

ذي الىتيجة اختمفت هع اغمب الدراسات  لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى الربحية  عبر هعرفة الهىافسيف  ( وٌ
وجودعٗله ذتت دٖله إحصثبَه بَن تخطَط تلتٍ توصلت تلً )  0106كدرتسة ( علٍ  ،  السابقة

  منظمثت تٖعمثل فٍ ظل وجود نظم تلمعلومثت تلتسوَمَة كمتؽَر وسَط  وأدتء ةتٖسترتتَجَثت تلتسوَمَ
تتوسط تلعٗلة بَن تلمَثدة  تلضمنَة وتلظثهرة تلمعرفة) تلتٍ توصلت تلً تن 2017( عطثء  ، ودرتسة ، 
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وجـود عٗلـة معنوَـة ذتت ) تلتٍ توصلت تلً   0105ودرتسة (  حمزة  ، ،  وتمَز تٖدتءتٖسترتتَجَة 

تلتوجه تٖسترتتَجٍ(تسترتتَجَة لَثدة تلكلفة   دٖلـة تحصـثبَة تَجثبَـة لوَـة جـدت لتحسـَن تلعٗلـة بـَن

) تلتٍ توصلت تلً  0107ودرتسة (  نعمة ، جثسم ، ،  وتسترتتَجَة تلتمََز )  وتٖدتء بوجود تلمعرفة

،ودراسة   دتءٖت فٍ ومثتلتلمع تكنولوجَث وتستخدتم بثلسوق تلتوجه لمتؽَرٌ معنوَة لةٖد ذو تأثَر دووج
)Jin,2017  فٍلهث تثثَر  تلكورَة وتلمتوسطة تلصؽَرة تلمشثرَع لتوجَه تْبعثد نت) تلتٍ توصلت 

وجود تأثَر  ) تلتٍ توصلت تلً 0106عبد تلفرتج  ، (ة ، ودرتسة تلتسوَمَ تلمدرةبتوسط  وتْدتء تدوَلتل

ذي ، ذو دٖلة معنوَة لتطبَق معثََر تلتمَز علً نتثبج تْدتء فٍ وجود تلثمثفة تلتنظَمَة كمتؽَر وسَط وٌ
الحصة  الىتائج تبيف اف الهؤسسات الخدهية هحؿ الدراسة لـ تحقؽ اي تقدـ في في هستوى الهبيعات او

السوقية او الربحية وذلؾ لاف الهعرفة الهختصة بالهىافسيف لـ تكف بالهستوى الهطموب الذي يهكف 
ي فروض غير  ا في تحقيؽ اٌداؼ الهؤسسة وٌ استراتيجية التهييز واستراتيجية قيادة الكمفة هف ادا  دورٌ

تلتسوَق تلمتمثلة بثلكلفة تٖلل وتلمٗحظ من خٗل تلدرتسثت تلسثبمة وجود تثر ٖسترتتَجَثت ، صحيحة

وتلتمََز علً تٖدتء تلتسوَمٍ تلمتمثل بثلمبَعثت وتلربحَة وتلجصة تلسولَة ولكن بدون توسط تلمعرفة 

أثر تَجثبٍ  ( التي توصمت الى وجود 2017دراسة )ىظيؼ ،  تلتسوَمَة تلمتمثلة بمعرفة تلمنثفسَن كدرتسة

ودرتسة ( علٍ ، من تلمبَعثت وتلحصة تلسولَة وتلربحَة ، علً كل طردٌ لٕسترتتَجَثت تلتسوَمَة 

َة  وتدتء منظمثت تسوَمرتتَجَثت تلستة بَن  تخطَط تٖعٗلة تَجثبَ) وتلتٍ توصلت تلً وجود  0106

)تلتٍ توصلت تلً  وجود تثثَر معنوٌ موجج ٖسترتتَجَة تلتمََز  0107ودرتسة ( تلٗمٍ ، تٖعمثل ، 

تلمتمثل بثلمبَعثت وتلحصة  تلتسوَمٍ دتءٖتعلً  تلتسوَمَة تٖتصثٖت تكثملتج  لتلمتمثلة بخصثبص تلمن

وجود عٗلة ترتبثط وتأثَر معنوَة )تلتٍ توصلت تلً  0108تلسولَة وتلربحَة ، ودرتسة ( عبد تلرزتق ، 

 Qureshi,et alتلمبَعثت وتلحصة تلسولَة وتلربحَة ، ودرتسة (   بَن تٖتصثٖت تلتسوَمَة مع كل من 

,2o17     أدتء كبَرعلً ؤثربشكلَ)تلتٍ توصلت  بثن تطوَر تلمنتج  تلمتمثل بثسترتتَجَة تلتمََز 

( والتي توصمت الى وجود علاقة بيف استراتيجية التهييز والكمفة الاقؿ 2015ودراسة ) حهزة ،  .تلشركة
 مَثدة لة معنوَة لٖلذٌ دت إلً وجود تأثَر لتوص( والتي  2017وبيف الادا  ، ودراسة ) عطا  ، 

) تلتٍ توصلت تلً وجود تثرلٗدترة  0108، ودرتسة ( تلدَرتوٌ ،  دتءٖفٍ تحمَق تمَز تتٖسترتتَجَة  

 . تٖسترتتَجَة علً تدتء تلمنظمثت
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 : عبر معرفة البيئة  عمى الأداء التسويقي ستراتيجيات تسويق الخدماتاثر ا
اظٍرت الىتائج وجود اثر لاستراتيجية  التهييز عمى الربحية  عبر هعرفة البيئة ،  ووجود اثر لاستراتيجية  

)   0105وتتفمت بثلخصوص مع درتسة (  حمزة  ، التهييز عمى الحصة السوقية  عبر هعرفة البيئة ،  

  وَـة جـدت لتحسـَن تلعٗلـة بـَنوجـود عٗلـة معنوَـة ذتت دٖلـة تحصـثبَة تَجثبَـة لتلتٍ توصلت تلً 

وجود  ) تلتٍ توصلت تلً 0106عبد تلفرتج  ، درتسة (و تسترتتَجَة تلتمََز وتٖدتء بوجود تلمعرفة ،

،   تأثَر ذو دٖلة معنوَة لتطبَق معثََر تلتمَز علً نتثبج تْدتء فٍ وجود تلثمثفة تلتنظَمَة كمتؽَر وسَط

 هَممفث مفٍ دعـورت فثعٗ عج دلرَثدة تلمنظمثت ت) تلتٍ توصلت تلً  تن  0108، ودرتسة ( تلدَرتوٌ ، 

)  0106وكمث تتفمت بثلعموم مع كل من  درتسة ( علٍ  ،  تلمنظمثت دتءٖسترتتَجَة ٖدترة تٖعنثصر تو

ربحَة تن تحمَـــق تلَدل وهذت  ) Jin,2017) و( 0107و (  نعمة ، جثسم ،  ) و 2017( عطثء ، و 

فعثلـــة َتسـمثن بثٖنسـجثم  بَبَة معرفـــةة تمََزومرهـــون بثســترتتَجَ ؤسسةفـــٍ تلموتلحصة تلسولَة 

وتلوتلعَـة وتلمرونـة وتلتكَـؾ وَمتلكـثن عٗلـة تبثدلَـة ذتت تـثثَر وتسـتجثبة متبثدلـة لجمَع تلمتؽَرتت 

 فروض تلصحَحة وهذه تلنتَجة من تلفٍ تلتنظَم 

وتختلفت  اظٍرت الىتائج عدـ وجود اثر لاستراتيجية  التهييز عمى الهبيعات  عبر هعرفة البيئة ،و

) وكذلن تختلفت مع بثلٍ 0106عبد تلفرتج  ، درتسة (و )   0105بثلخصوص مع درتسة (  حمزة  ، 

فٍ ورت فثعٗ عج دلتلمنظمثت ترَثدة ) تلتٍ توصلت تلً  تن  0108تلدرتسثت كدرتسة ( تلدَرتوٌ ، 

تلمنظمثت ، وتختلفت بثلعموم مع كل من درتسة ( علٍ   دتءٖسترتتَجَة ٖدترة تٖعنثصر تو هَممفث مدعـ

 ) Jin,2017) و( 0107و (  نعمة ، جثسم ،  ) و 2017( عطثء  ، ) و  0106، 
هبيعات  عبر هعرفة البيئة ، وعدـ واظٍرت الىتائج ايضا عدـ وجود اثر لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى ال

وجود اثر لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى الربحية  عبر هعرفة البيئة ، وعدـ وجود اثر لاستراتيجية قيادة 
)   0105وتختلفت بثلخصوص مع درتسة (  حمزة  ، الكمفة  عمى الحصة السوقية  عبر هعرفة البيئة ، 

  ذتت دٖلـة تحصـثبَة تَجثبَـة لوَـة جـدت لتحسـَن تلعٗلـة بـَنوجـود عٗلـة معنوَـة تلتٍ توصلت تلً 

وجود اثر ) تلتٍ توصلت  Jin,2017درتسة (و تسترتتَجَة لَثدة تلكلفة وتٖدتء بوجود تلمعرفة ،
، وكذلن تختلفت مع درتسة كل من ( علٍ  ،  لاستراتيجية القيادة في التكمفة عمى الادا  بتوسط الهعرفة

) و ( تلدَرتوٌ ،  0107) و (  نعمة ، جثسم ، 0106عبد تلفرتج ، ) و (2017عطثء ، ( ) و  0106
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تلتكَؾ ً علوٖ  ةة تلخثرجَبتؾ تلبَشرتست )، وهذه تشثرة تلً تن تدترة تلمؤسسثت ٖ تشجع علً  0108

علً تدتء ممث تنعكس سلبث  ستؽٗل تسترتتَجَة تلتمََز ولَثدة تلكلفةتلذت لم َتم  وَمَةة تلتسبمع تلبَ

 تلمؤسسثت وهذه تلنتثبج تعد من تلفروض تلؽَر صحَحة

عبر  عمى الأدا  التسويقي ستراتيجيات تسويؽ الخدهاتاثر لا تمث تلنتَجة تٖجمثلَة فمد تظهرت وجود
ذي الىتيجة توافقت هع اغمب الدراسات السابقة ) تلتٍ توصلت تلً 0106كدرتسة (علٍ،  هعرفة البيئة وٌ

منظمثت تٖعمثل فٍ ظل  وأدتء ةدٖله إحصثبَه بَن تخطَط تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَوجودعٗله ذتت 

) تلتٍ توصلت 2017( عطثء  ، وتتفمت مع درتسة ،   وجود نظم تلمعلومثت تلتسوَمَة كمتؽَر وسَط 

وتتفمت مع ،  تتوسط تلعٗلة بَن تلمَثدة تٖسترتتَجَة وتمَز تٖدتء تلضمنَة وتلظثهرةتلمعرفةتلً تن 

وجـود عٗلـة معنوَـة ذتت دٖلـة تحصـثبَة تَجثبَـة لوَـة ) تلتٍ توصلت تلً   0105درتسة (  حمزة  ، 

وتتفمت مع درتسة (  نعمة ، ،  تلتوجه تٖسترتتَجٍ وتٖدتء بوجود تلمعرفة  جـدت لتحسـَن تلعٗلـة بـَن

 وتستخدتم بثلسوق تلتوجه لمتؽَرٌ َةمعنو لةٖد ذو تأثَر دووج) تلتٍ توصلت تلً  0107جثسم ، 

 لتوجَه تْبعثد نت) تلتٍ توصلت  Jin,2017(واتفقت هع دراسة   ، دتءٖت فٍ ومثتلتلمع تكنولوجَث

ة ، ودرتسة تلتسوَمَ تلمدرةبتوسط  وتْدتء تدوَلتل فٍلهث تثثَر  تلكورَة وتلمتوسطة تلصؽَرة تلمشثرَع

وجود تأثَر ذو دٖلة معنوَة لتطبَق معثََر تلتمَز علً نتثبج  ) تلتٍ توصلت تلً 0106عبد تلفرتج ، (

 تْدتء فٍ وجود تلثمثفة تلتنظَمَة كمتؽَر وسَط

 :عبر معرفة العاممين  عمى الأداء التسويقي ستراتيجيات تسويق الخدماتاثر لا
د اثر لاستراتيجية  اظٍرت الىتائج وجود اثر لاستراتيجية  التهييز عمى الهبيعات  عبر هعرفة العاهميف ووجو 

)   0105، وتتفمت بثلخصوص مع درتسة (  حمزة  ، التهييز عمى الحصة السوقية عبر هعرفة العاهميف

  وجـود عٗلـة معنوَـة ذتت دٖلـة تحصـثبَة تَجثبَـة لوَـة جـدت لتحسـَن تلعٗلـة بـَنتلتٍ توصلت تلً 

وجود  ) تلتٍ توصلت تلً 0106عبد تلفرتج  ، ( درتسةو تسترتتَجَة تلتمََز وتٖدتء بوجود تلمعرفة ،

،   تأثَر ذو دٖلة معنوَة لتطبَق معثََر تلتمَز علً نتثبج تْدتء فٍ وجود تلثمثفة تلتنظَمَة كمتؽَر وسَط

 هَممفث مفٍ دعـورت فثعٗ عج دلرَثدة تلمنظمثت ت) تلتٍ توصلت تلً  تن  0108، ودرتسة ( تلدَرتوٌ ، 

تلمنظمثتوكذلن تتفمت بثلعموم مع كل من درتسة ( علٍ ، صثلح  دتءٖسترتتَجَة ٖدترة تٖعنثصر تو

،  وتبَن ) Jin,2017) و( 0107و (  نعمة ، جثسم ،  ) و 2017( عطثء ، ) و  0106محمود ، 
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توتفر تلمٗكثت تلكفوءة ولدرتهث فٍ تلمشثركة فٍ تَجثد تٖبتكثر وتٖبدتع من خٗل تطبَق تلنتثبج تن 

 .تدتء تسوَمٍ عثلٍ موضوع تلبحث َحثفظ علً َةتلتمََز سترتتَجَت

وتختلفت واظٍرت الىتائج عدـ وجود اثر لاستراتيجية  التهييز عمى الربحية  عبر هعرفة العاهميف ، 

عبد تلفرتج ، تلرضٍ عبد تلكرَم تلرضٍ ، درتسة (و )   0105بثلخصوص مع درتسة (  حمزة  ، 

) و  0106)  وكذلن تختلفت مع بثلٍ تلدرتسثت كدرتسة ( علٍ ،  0108ٌ ، )  ودرتسة ( تلدَرتو0106

، وكذلؾ اظٍرت الىتائج عدـ وجود  ) Jin,2017) و( 0107و (  نعمة ، جثسم ،  ) و 2017( عطثء ، 
اثر لاستراتيجية  الكمفة الاقؿ عمى الهبيعات  عبر هعرفة العاهميف ، وعدـ وجود اثر لاستراتيجية قيادة 

ة عمى الربحية  عبر هعرفة العاهميف ، وعدـ وجود اثر لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى الحصة السوقية  الكمف
وجـود ) تلتٍ توصلت تلً   0105وتختلفت بثلخصوص مع درتسة (  حمزة  ،  .،عبر هعرفة العاهميف 

تسترتتَجَة لَثدة تلكلفة   نعٗلـة معنوَـة ذتت دٖلـة تحصـثبَة تَجثبَـة لوَـة جـدت لتحسـَن تلعٗلـة بـَ

وجود اثر لاستراتيجية قيادة الكمفة عمى ) تلتٍ توصلت  Jin,2017درتسة (و وتٖدتء بوجود تلمعرفة ،
( عطثء ، شذي شفَق ) و  0106، وكذلن تختلفت مع درتسة كل من ( علٍ  ،  الادا  بتوسط الهعرفة

هذه و)  0108) و ( تلدَرتوٌ ،  0107م ، ) و (  نعمة ، جثس0106عبد تلفرج  ، ) و (2017محسن ، 

تسترتتَجَة تلتمََز و تسترتتَجَة أن ضعؾ تلخبرة وتلمهثرتت لدي تلعثملَن َنعكس سلبثً علً  تلنتثبج تبَن

إن نتثبج لَثس مستوي أَ، وتٖربثح وتلحصة تلسولَة  وتلذٌ َنعكس علً حجم تلمبَعثت  كلفةتللَثدة 

دتء تلتسوَمٍ  وجود لدرة للتكَؾ تلذٌ َنسجم مع متطلبثت تٖعدم تظهر  وتلتمََزكلفة تٖلل تسترتتَجَة تل

وتلمتمثل بثلمبَعثت وتلربحَة وتلحصة تلسولَة  وذلن لعدم معرفة تلعثملَن تلكثفَة لتفعَل هذه 

 تٖسترتتَجَتَن.
عبر  التسويقي عمى الأدا  ستراتيجيات تسويؽ الخدهاتاثر لا تمث تلنتَجة تٖجمثلَة فمد تظهرت وجود

ذي الىتيجة توافقت هع اغمب الدراسات السابقة ) تلتٍ توصلت  0106كدرتسة ( علٍ  ،  هعرفة العاهميف وٌ

منظمثت تٖعمثل فٍ ظل  وأدتء ةوجودعٗله ذتت دٖله إحصثبَه بَن تخطَط تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَتلً 

) تلتٍ توصلت تلً 2017( عطثء ، وتتفمت مع درتسة ،   وجود نظم تلمعلومثت تلتسوَمَة كمتؽَر وسَط 

وتتفمت مع درتسة (  ،  تتوسط تلعٗلة بَن تلمَثدة تٖسترتتَجَة وتمَز تٖدتء تلضمنَة وتلظثهرةتلمعرفةتن 

وجـود عٗلـة معنوَـة ذتت دٖلـة تحصـثبَة تَجثبَـة لوَـة جـدت ) تلتٍ توصلت تلً   0105حمزة  ، 

وتتفمت مع درتسة (  نعمة ، جثسم ، ،  تلتوجه تٖسترتتَجٍ وتٖدتء بوجود تلمعرفة  ـَنلتحسـَن تلعٗلـة ب
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 تكنولوجَث وتستخدتم بثلسوق تلتوجه لمتؽَرٌ معنوَة لةٖد ذو تأثَر دووج) تلتٍ توصلت تلً  0107

 تلمشثرَع لتوجَه تْبعثد نت) تلتٍ توصلت  Jin,2017(،واتفقت هع دراسة   دتءٖت فٍ ومثتلتلمع

عبد تلفرتج  (ة ، ودرتسة تلتسوَمَ تلمدرةبتوسط  وتْدتء تدوَلتل فٍلهث تثثَر  تلكورَة وتلمتوسطة تلصؽَرة

وجود تأثَر ذو دٖلة معنوَة لتطبَق معثََر تلتمَز علً نتثبج تْدتء فٍ  ) تلتٍ توصلت تلً 0106، 

 وجود تلثمثفة تلتنظَمَة كمتؽَر وسَط

تن وجود تثر ٖسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت علً تٖدتء تلتسوَمٍ عبر تلمعرفة تلتسوَمَة تدعمه نظرَة 

، تذ تعد  تلموترد ؼَر تلمنظورة هٍ تٖلرج لتحمَق مَزة تنثفسَة تكثر من تلموترد تلمنظورة ٖن تلموترد 

رة فهٍ تلمصدر تٖول لتحمَق مَزة هذه تٖخَرة لثبلة للنمل وتلتملَد وتٖحٗل ،تمث تلموترد ؼَر تلمنظو

تنثفسَة مستدتمة نظرت لكونهث تمتلن تلن تلخصثبص تلمتمَزة تلتٍ تجعل من تلمنظمة ذتت خصوصَة 

 ( َصعج مجثرتتهث ، وتكمن مٗحظة تلن تلخصثبص تلتٍ تتمتع بهث تلموترد ؼَر تلمنظورة فٍ تلمعثرؾ 

Barney,2010: 167(،  ٍث بتصمَم وتنفَذ هل حترتلبثلمؤسسة وتسمتلتٍ ، وتن هذه تلمعثرؾ ه

 تلمَزة تلتنثفسَةتحمَق ثمن هتلتٍ تمكنو سوتء تسترتتَجَة لَثدة تلكلفة تو تسترتتَجَة تلتمََز سترتتَجَثتٖت

 )0: 0100(  منصورٌ ،  منصورٌ ، 

 ةَظرن تن) Nonaka et al,1996:210وتدعم نظرَة تلمدرتت تلدَنثمَكَة هذه تلنتَجة ، تذ تشثر( 

    رتربثستم بمهثطتوهث طورتو فةرللمع خثلمة ونتك تن مةظلمنت سست نم تن رضتفت َنثمَكَةدلت درتتلمت

تتجسد تلمدرتت  تذ، وتن مصدتق تلمعرفة من تهم مصثدَق تلمدرتت تلدَنثمَكَة )  71: 0100( تسَة ، 

، وتن هذه تلمعثرؾ هٍ )  (Sanchez, 1995تلدَنثمَكَة للمؤسسة فٍ عنصر تلمعرفة وهذت مث تشثر تلَه 

(سعَدة ،  تلمَزة تلتنثفسَةتحمَق من وهٍ تلتٍ تسمح بتصمَم تٖسترتتَجَة وتمكنهث تلتٍ ترتلبثلمؤسسة 

0103  ،06( 
  : ةاثر خصائص المؤسسات المبحوثة علً متغٌرات الدراس

بَنت نتثبج تلتحلَل عدم وجود أٌ ، فمد تلخصثبص تلشخصَة ببَثنثت تلمؤسسة ومة للنتثبج تلمتعبثلنسبة ل

وتلمتمثلة  فٍ ( طبَعة عمل تلمؤسسة، تلمختصة ببَثنثت تلمؤسسة تأثَر إحصثبٍ للمتؽَرتت تلتحكمَة 

علٍ كل من تلمتؽَر تلمستمل( ن) عدد تلمنثفسَو،  لَن فٍ تلمؤسسة، عدد تلعثم  عمر تلمؤسسة ة  ، تلملكَ

معرفة تلتسوَمَة) ) و تلمتؽَر تلوسَط ( تلدتء تلتسوَمٍلتثبع (تٖ) و تلمتؽَر تتسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت



083 
 

عمر ة  ، طبَعة عمل تلمؤسسة، تلملكَ) وتلتٍ بَنت تن  0107،وتتفمت هذه تلنتَجة مع درتسة (صثبون 

 ً تلمَزة تلتنثفسَةلَؤثر ع للمؤسسة ٖ نعدد تلمنثفسَو،  لَن فٍ تلمؤسسة، عدد تلعثم  تلمؤسسة 

بَنت نتثبج تلتحلَل عدم وجود أٌ تأثَر إحصثبٍ تلمتعلمة بثلخصثبص تلشخصَة ، فمد تمث تلبَثنثت 

بثلنوع وتلعمر وتلدرجة تلوظَفَة وتلمؤهل  وتلمتمثلةتلمختصة  بثلخصثبص تلشخصَة للمتؽَرتت تلتحكمَة 

تلتثبع ) و تلمتؽَر تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثتعلٍ كل من تلمتؽَر تلمستمل( تلعلمٍ وخبرة تلعثملَن 

معرفة تلتسوَمَة ) ،وتتفمت هذه تلنتَجة مع درتسة ( عبد تلؽفور ، ) و تلمتؽَر تلوسَط ( تلدتء تلتسوَمٍ(تٖ

 أٌ) وتلتٍ توصلت بثن تلنوع وتلعمر وتلدرجة تلوظَفَة وتلمؤهل تلعلمٍ وخبرة تلعثملَن لَس لهث  0107

) وتلتٍ توصلت بثن تلنوع وتلعمر  0106تج ، تثثَر علً تلتفوق تلتنثفسٍ ، وتتفمت مع درتسة ( عبد تلفر

) تلتٍ  0105تثثَر علً تٖدتء وتتفمت مع درتسة ( حمزة ،  أٌوتلمؤهل تلعلمٍ وخبرة تلعثملَن لَس لهث 

توصلت بثن تلنوع وتلعمر وتلمؤهل تلعلمٍ وتلدرجة تلوظَفَة  وخبرة تلعثملَن ٖ تؤثر علً تدتء 

 ٖلةعدم وجود فروق ذوتت د) وتلتٍ توصلت تلً  0107ثء ، تلمؤسسثت  ، وتتفمت مع درتسة ( عط

سترتتَجَة وتلمعرفة فٍ تحمَق تمَز ٖمعنوَة بَن متوسطثت إجثبثت تلمبحوثَن حول مستوي تأثَر تلمَثدة ت

 وتختلفت هذه تلدرتسة فٍ وجود)’ ، سنوتت تلخبرةهل تلعلمٍ  تلجنس، تلمؤ(دتء تعزي إلً متؽَرتت ٖت

سترتتَجَة ٖمعنوَة بَن متوسطثت تجثبثت تلمبحوثَن حول مستوي تأثَر تلمَثدة تة ٖلفروق ذتت د

)  0106)ودرسة ( علٍ ،  تلعمر، وتلدرجة تلوظَفَة(دتء تعزي لمتؽَرٌ ٖوتلمعرفة فٍ تحمَق تمَز ت

تلتٍ توصلت عدم تثثَر كل من  تلنوع وتلعمر وتلمؤهل تلعلمٍ وتلدرجة تلوظَفَة وتلخبرة عثي تٖدتء 

) تلتٍ توصلت تلً عدم وجود تثر لٗدترة تٖسترتتَجَة  0108ٖدترٌ للشركة ودرتسة (تلدَرتوٌ ، ت

علً تدتء تلمنظمثت بتوسط رَثدة تلمنظمثت تعزي تلً تلنوع وتلعمر وتلمؤهل تلعلمٍ وتلدرجة تلوظَفَة 

 وتلخبرة ، وهذه تلنتَجة تختلؾ عن تؼلج تلدرتسثت تلسثبمة  

ذكور فٍ لتلفرصة ل تنيتعمؽ بالىوع يستفاد هف الىتائج  ن هذه تلبَثنثت نظرَث ، ففَمثوَمكن تن َستفثد م 

فٍ  تركزتة أعمثر عَنة تلدرتستكثر من تٖنثث  . وتمث مث َتعلق بثعمثر تلعثملَن فثن  تلتوظَؾ

ث نحو سنة  وهذت َعطٍ تنطبثعث تن تفرتد تلعَنة هم تكثرنشثطث وتندفثع 31تلمؤسسثت تلمبحوثة ٖلل من 

تلدرجة تلوظَفَة فَستفثد من تشتت تفرتد تلعَنة بَن مدَرعثم ورؤسثء تلسثم  تحمَق تهدتؾ تلمؤسسة ، تمث

تنهث من تٖمور تلٗزمة تلتٍ  تتطلبهث تلبَبة تلخثرجَة تلمتعلمة بعلوم تلتخطَط تٖسترتتَجٍ ، وتتفمت مع 

تثثَر علً تلتفوق  أٌظَفَة لَس لهث ) وتلتٍ توصلت بثن تلدرجة تلو 0107درتسة ( عبد تلؽفور ، 
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 هثدةة شلمن حم ةتلمبحوث مؤسسثتج أفرتد تلعَنة فٍ تللأؼتلتنثفسٍ . وتمث تلمؤهل تلعلمٍ فتبَن تن 

لورَوس،وهذت َدل علً تعتمثد مؤسسثت عَنة تلدرتسة علً تنثطة تلمسؤولَثت لحملة شهثدتت تلبكث

تلبكثلورَوس ممث َشكل مٗمح تَجثبَة للمؤسسثت وتمدَم تفضل تلخدمثت وتتخثذ تلمرترتت تلرشَدة   ومن 

  ستبَثنٖتت تً فمرلجثبة عًٖ تلم أكثر لدرة عهَعطٍ مصدتلَة أكبر لنتثبج تلدرتسة بثعتبثرجثنج تخر 

وكذلن َدل علً جودة تلتثهَل تلعلمٍ ٖفرتد تلعَنة وبثلتثلٍ لدرتهم علً فهم عبثرتت تٖستبثنة بشكل جَد 

) وتلتٍ توصلت بثن تلدرجة تلوظَفَة  0107وتٖجثبة علَهث بدلة ، وتتفمت مع درتسة ( عبد تلؽفور ، 

 مؤسسثتبَة خبرتت تلعَنة  فٍ تللأؼثملَن فثن  تثثَر علً تلتفوق تلتنثفسٍ . وتمث خبرة تلع أٌلَس لهث 

سنوتت، وَستفثد من هذه تٖؼلبَة تنهث تتنثسج مع تؼلج تعمثر تلعَنة تلمبحوثة  01هم تلل من  تلمبحوثة

سنة وكذلن َعود تلً حدتثة تؼلبَة تلمؤسسثت تلمبحوثة فٍ مدَنة بؽدتد وتتفمت مع  31وهٍ تلل من 

 تلتٍ توصلت بثن خبرة تلعثملَن  ٖ تؤثر علً تلتفوق تلتنثفسٍ.و ) 0107(درتسة عبد تلؽفور ، 

 

 مضامٌن الدراسة النظرٌة والتطبٌقٌة:

فٍ تلمطثع تلخدمٍ تلتسوَمٍ دتء ًٖ ألع تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثتثأثَر  يبعد درتسة مد

دتء ًٖ ألع ثتتسترتتَجَثت تسوَق تلخدمفٍ تلعٗلة بَن  وسَطكمتؽَر  تلتسوَمَة  معرفة عرتلوتلبثل

 .مضثمَنتلتوصلت لهذه تلدرتسة  نً نتثبج تلبحث فإلبنثء عو،  تلتسوَمٍ 

 المضامٌن النظرٌة : 

 لثت بَن متؽَرتتهثٗهذه تلدرتسة تسثهم فٍ تثرتء تدبَثت تلبحث تلعلمٍ بثلكشؾ عن مجموعة من تلع

تلخدمثت  ومفهوم تلمعرفة تلتسوَمَة مثمت تلدرتسة بثلتطرق تلً كل من مفهوم  تسترتتَجَثت تسوَق حَث

ومفهوم تٖدتء تلتسوَمٍ وتنثولت تلدرتسة هذه تلمتؽَرتت من حَث تلتعثرَؾ وتٖبعثد وتلخصثبص 

وتٖنوتع وتلعٗلة بَن تلمتؽَرتت وطرق تلمَثس تلخثصة بكل متؽَر،  ولثمت بثختبثر تثر تسترتتَجَثت 

رفة تلتسوَمَة كمتؽَر وسَط للعٗلة بَن متؽَرتت تلدرتسة تسوَق تلخدمثت علً تٖدتء تلتسوَمٍ عبر تلمع

تأتٍ تٖهمَة تَضث لهذه تلدرتسة من خٗل ي، وخرٖسثت ترتتلد تكثرسة مع رتتلد هتتفمت نتَجة هذ، و

معرفة تلدور تلذٌ تسهم به تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتٖدتء تلتسوَمٍ فٍ تلمؤسسثت تلعرتلَة ، 

لذت فثن هذه تلدرتسة توصٍ بتكثمل تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة حَث تن تلدرتسة ،  وتلتعرؾ علً متؽَرتت

دوتر ٖحَثت وتٗتلصلكل تسترتتَجَة تثثَرهث علً تٖسترتتَجَثت تٖخري، وكذلن منح مزَد من 
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ً للَكونوت لثدرَن ع وضع تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثتفٍ تلمؤسسثت  فٍ ٗسهثم مَثدتت للطثت للوتلس

دَدتت هة تلتهستفثدة من تلفرص تلمتثحة وموتجٖمتؽَرتت وتلظروؾ تلطثربة وتلجثبة تلمنثسبة لستٖت

 .ةلتلمحتم

وتلدور تلذٌ تلعبه تلمعرفة تلتسوَمَة بَن تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتٖدتء تلتسوَمٍ فٍ تلمؤسسثت 

علَهث ، فأن هذه تلدرتسة توصٍ تلعرتلَة وخثصة فٍ ترشَد تلمرترتت تلتسوَمَة ، وتلمؤثرتت تلمنصبة 

متخذٌ تلمرتر وتٖدترة تلعلَث لٗهتمثم بثلكثدر تلبشرٌ تلذٌ هو تسثس تلعمل وتلمحرن تلربَسٍ لهذه 

تصحثج تلمهثرتت وتلخبرتت تلعثلَة تلذَن  َسثهمون فٍ تمدَم خدمة تتمَز عن  تلمؤسسثت وخثصة

تلمبَعثت لدي تلمؤسسة وتلذٌ َنعكس بصورة مبثشرة تلمنثفسَن وتتمتع بكلفة للَلة، ممث َؤدٌ تلً زَثدة 

 فٍ ترتفثع معدل تٖربثح وزَثدة نسبة تلحصة تلسولَة لهث ، 

وتظهرت نتثبج تلدرتسة تن ( تسترتتَجَة لَثدة تلكلفة وتسترتتَجَة تلتمََز ) لهمث تأثَر علً تٖدتء تلتسوَمٍ 

ظهرت تلنتثبج تن تلمعرفة تلتسوَمَة تتوسط جزبَث بثبعثده ( تلمبَعثت ، تلحصة تلسولَة ، تلربحَة ) . وت

تلعٗلة بَن تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتٖدتء تلتسوَمٍ ، وهذه تشثرة تلً تهمَة كل من 

تٖسترتتَجَثت تلتسوَمَة  وتلمعرفة تلتسوَمَة فٍ تحسَن تٖدتء تلتسوَمٍ للمؤسسثت ، ٖن تٖدتء تلتسوَمٍ 

سسثت تلخدمة وهو مفهوم وتسع َشمل معثََر دتخلَة وخثرجَة وَتم لَثسه َعد تلمبرر تٖسثس لوجود مؤ

لم َعثر تلبثحث علً درتسة وتحدة ممثثلة تنه بثسثلَج حدَثة وتخري تملَدَة، ومن تهمَة هذه تلدرتسة 

فٍ عبر تلمعرفة تلتسوَمَة  علً تْدتء تلتسوَمٍتلخدمَة حثولت تلبحث فٍ أثر تٔسترتتَجَثت تلتسوَمَة 

، وتبرز تهمَة  وهذت مث َمَز تلدرتسة تلحثلَة عن ؼَرهث من تلدرتسثتمؤسسثت تلخدمَة تلعرتلَة تل

تٖستخبثرتت تلتسوَمَة وتلتٍ تعد من طرق تلمعرفة تلتسوَمَة تلمهمة وجثءت لمعثلجة تلدرتسة من خٗل 

تبنٍ تلمنثخ كلة ، وتلفجوة فٍ بحوث تلتسوَق تلمتمثلة فٍ تلتمثدم تلسرَع وتلتركَز تلجزبٍ علً تلمش

توفَر تلمرتجع وتلبحوث تٖدتء تلتسوَمٍ ، وث ونشر ثمثفة هة تلمعثرؾ وتنمَتدتلفكرٌ تلذٌ َسمح بزَث

، وتلمعولثت تلتٍ تحد من تطبَمة هً ممثرستل، ووضع تلمزتَث وتلفوتبد تلمترتبة عتٖدتء تلتسوَمٍوتجثرج 

َثت تلرلثبة تلخثرجَة بمث لَل عملتلرلثبة تلذتتَة وتمتزتم وٖلحسثس بثٖتنمَة ت، و ثهوكَؾ َمكن مرتلبت

هذه تلدرتسة إسهثمثً علمَثً للمكتبثت  دكمث تع، و فةلَل تلتكلنتثجَة مع تمَٖمكن من تحسَن تلجودة وزَثدة ت

تلسودتنَة حَث أسهمت فٍ إثرتء تدبَثت تلبحث تلعلمٍ بثلكشؾ عن مجموعة من تلعٗلثت ، تلعرتلَة و

تثر تسترتتَجَثت تسوَق  تلدرتسة ركَزة ونمطة تنطٗق ٔجرتء درتسثت مستمبلَة حول وأَضث تعد هذه
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تلعثملة مؤسسثت متؽَر وسَط فٍ تل معرفة تلتسوَمَة فٍ ظل وجود تل تلخدمثت علً تٖدتء تلتسوَمٍ 

 .بؽدتددتخل 

خثصة تلؽَر لثبلة وتتفمت نتثبج هذه تلدرتسة مع تفترتضثت نظرَة تلموترد ، وتلتٍ تكدت بثن تلموترد و

بتصمَم وتنفَذ  ح للمؤسسةتسمللتملَد توَصعج تلحصول علَهث وتلتٍ تتمثل خثصة بثلمعرفة  

) ،وأكد  0100( كمثل منصورٌ ، تلهثم منصورٌ ، تلمَزة تلتنثفسَةتحمَق ثمن هسترتتَجَثت تلتٍ تمكنٖت

) 2000 ،Kotler.( دتءٖت تلمَزةتلتنثفسَة،ورفع لتحمَق تلربَسٍ سبجتل هٍ( تلمعرفة )تلموتردتن 

)حريـ ، وتن تحمَق تلمَزة تلتنثفسَة َكون من لبل تلمعرفة تلتسوَمَة وهذت مث تكده كل من  تلتسوَمٍ
,ٔعهٗ  ْزا ًٚكٍ اٌ َغزُزظ ثبٌ  Grant , 1996)( و) 2011و)هشرقي وأخروف،  ،(2010،

 الاعزشارٛغٛبد انزغٕٚقٛخ ٔانًعشفخ انزغٕٚقٛخ  ًْب عغججبٌ سئٛغٛبٌ نزحقٛق انًٛضح انزُبفغٛخ . 

) تن  Richardson,1972فمد تشثر  (  َظشٚخ انقذساد انذُٚبيٛكٛخ  وتتفمت نتثبج هذه تلدرتسة مع 

 تهثدرتل نتحسَ فٍ رتستم تن تمثظلمنت علًت لذ تلمدرتت تلدَنثمَكَة هٍ خبرة ومعرفة تلمنظمة،

 وتكد  ).Chen et al,2012:106( هثتدتء نبهثلتحسَ كةرلمشثوت فةرلمعت قخل خٗل نم تهثرتمهثو

)Winter,2002: 340& Zollo  تلمدرة تلدَنثمَكَة للمؤسسة تتجسد خصوصث فٍ عنصر تلمعرفة)  تن  ،

 ) 0103بتحمَق وتكتسثج تلمزتَث تلتنثفسَة ( حمدٌ ، تلمنظمة تلتٍ تمتلن تلمعرفة هٍ تٖجدر وتن 

 

 المضامٌن التطبٌقٌة :

َة تلعلَث بأعتبثره لضَة إسترتتَجَة للمؤسسثت، دترَمكن تطبَق نموذج هذه تلدرتسة فٍ تلمستوَثت تٔ

وذلن لرسم  تسترتتَجَة طوَلة تلمدٌ، كمث َمكن إستخدتم هذت تلنموذج فٍ تلمستوَثت تٔدترَة تلوسطٍ 

 درتءنتثبج هذه تلدرتسة لد تكون مفَدة للمفَمث بَنهث ، ووتلدنَث وذلن لتفعَل تلعمل بثلتنسَق وتلتبثدل 

سة تلً عدد من تتوصلت هذه تلدر، تذ  صة عندمث تؤخذ نتثبجهث فٍ تلحسبثنبثلمؤسسثت تلخدمَة خث

،  تٖسهثمثت تلعملَة، حَث تم تختبثر فرضَثت تلدرتسة من وتلع بَثنثت تلدرتسة تلمَدتنَة تلتٍ تم جمعهث

ومن خٗل نتثبج تلدرتسة تلحثلَة تلتٍ تثبتت وجود  عٗلة تَجثبَة متوسطة بَن تسترتتَجَثت تسوَق 

لخدمثت وتٖدتء تلتسوَمٍ ، وبثستخدتم تلمعرفة تلتسوَمَة كمتؽَر وسَط للعٗلة بَن متؽَرتت تلدرتسة ، ت

وتلذٌ َتضح لنث مدي تهمَة تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت كعثمل مؤثر علً تٖدتء تلتسوَمٍ ،وهذت َدل 
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عملَة تٖدتء تلتسوَمٍ فٍ علً تن تبعثد تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت هٍ تلمرشد بل تلموجه تلحمَمٍ ل

 تلمؤسسثت تلمبحوثة ، حَث َمكن للمؤسسثت تلعرتلَة تن تتبنً هذه تلمفثهَم .

وعلً متخذٌ تلمرتر تلتركَز علً تٖبعثد تلتٍ نثلت تهتمثمث تكثر من ؼَرهث من لبل تلمستجَبَن ، فمن 

بثلنسبة للمتؽَر  من لبل تلمستجَبَن كثر تهتمثمثٖت تكثن تسترتتَجَة تلتمََز أن خٗل تحلَل تلبَثنثت تبَن

 تلمبَعثت أنبثلنسبة للمتؽَر تلوسَط ، و كثر تهتمثمث من لبل تلمستجَبَنٖت تكثنتلمستمل ، ومعرفة تلبَبة 

بثلنسبة للمتؽَر تلتثبع ، وتن تركَز متخذٌ تلمرتر علً تٖبعثد  كثر تهتمثمث من لبل تلمستجَبَنٖت تكثن

من ؼَرهث َمود تلً تحمَق تلهدؾ تلربَسٍ ٌٖ شركة وتلتٍ ؼثَتهث تٖسثسَة هٍ تلتٍ نثلت تهتمثمث تكثر 

 تلبمثء وتٖستمرتر

هذه تلدرتسة ، فثن  تْدتء تلتسوَمٍ تسوَق تلخدمثت علًَجثبٍ  ٔسترتتَجَة ٖثر تٖأومن خٗل وجود 

، تلتٍ تجعل تلمؤسسثت تلمبحوثة تكثر لدرة علً سترتتَجَة هذه تٖ تبَن لمتخذٌ تلمرتر مدي أهمَة تبنً

، وَمكن تن تسثعد هذه تلدرتسة مدَرٌ تلمؤسسثت ومتخذٌ تلمرتر فٍ ترشَد  عثلٍ أدتء تسوَمٍ تحمَق 

تلمرترتت تلتسوَمَة وتملَل تلمخثطر تلنثتجة عن حثلة عدم تلتأكد ، وكذلن َمكن تن تلفت هذه تلدرتسة 

ً تهمَة تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت خثصة فٍ ظل تلتؽَرتت تلبَبَة تلبثحثَن ومتخذٌ تلمرترتت تل

َسثعد تلمؤسسة فٍ تحدَد مدي مٗبمة لدرتتهث تلتنثفسَة فٍ  ثتسترتتَجَٖإهذه أن تبنً تلمتسثرعة ، و

لذت فثن هذه تلدرتسة توصٍ بثعدتد تسترتتَجَثت تسوَمَة مرنة تستطَع تلتكَؾ مع  .تلمجثل تلذٌ تعمل فَه

من مولؾ لممثبلة تلتؽَرتت تلبَبَة تلمتسثرعة ، وتوصٍ بتطوَر تٖسترتتَجَثت وخثصة  تكثر

تٖسترتتَجَثت تلتٍ تحث علً تلحرص علً تنفَذ وتمدَم تلخدمثت للعمٗء بسرَة تثمة وبثلسرعة وتلدلة 

 تلمطلوبتَن فٍ تلولت تلذٌ َطلج تلعمَل ذلن   

، فأن هذه تلدرتسة توصٍ متخذٌ َة علً تٖدتء تلتسوَمٍ ومن خٗل وجود تثر تَجثبٍ للمعرفة تلتسوَم

تلمرتر وتٖدترة تلعلَث لٗهتمثم بثلكثدر تلبشرٌ تلذٌ هو تسثس تلعمل وتلمحرن تلربَسٍ لهذه تلمؤسسثت 

تٖفرتد تصحثج تلمهثرتت وتلخبرتت تلعثلَة ، تلذَن  َسثهمون فٍ تمدَم خدمة ذتت كلفة للَلة وخثصة 

فسَن ، وتوصٍ تلدرتسة بتشجَع تلعثملَن لدَهث علً تطوَر تلمعرفة تلتٍ َمتلكونهث ومتمَزة عن تلمنث

وذلن من خٗل تشرتكهم بدورتت تدرَبَة مستمرة تمكنهم من تطوَر تلمهثرتت وتلمدرتت تلتٍ َمتلكونهث 

 وهذت َؤدٌ تلً زَثدة وترتفثع تلمبَعثت لدي تلمؤسسة وتلذٌ َنعكس بصورة مبثشرة فٍ ترتفثع معدل

تٖربثح وزَثدة نسبة تلحصة تلسولَة لهث ، وتلذٌ َمود تلً تحمَق تلهدؾ تلربَسٍ ٌٖ شركة وتلتٍ ؼثَتهث 
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تبنٍ تلمؤسسثت تلمبحوثة ٖبعثد مفهوم تلمعرفة ، وكذلن توصٍ تلدرتسة ب تٖسثسَة هٍ تلبمثء وتٖستمرتر

مؤسسثت توصٍ تلدرتسة تلهث ، تلتسوَمَة وبصورة وتضحة ضمن تلخطط تٖسترتتَجَة تلربَسة تلتٍ تضع

ٗزمة لحصول لجرتءتت تَٖل تلل تمٗبتطبَق تلمعرفة، وذلن من خ هتمثمهثبأن تزَد أ ثةتلمبحو تلمبحوثة

تمثم بثستخدتم ٖهتن ، وتوفر سَثسة عمل دتعمة لحرَة تلبحث وتلبثحثَو م لً فرصة تلتعلتلموظفَن ع

وتلكلفة  ً تلتمَزلحصول عللضمثن  ل لخدمثتمجثل ت تلتكنولوجَث وتلتمثنثت فٍ هت إلَلأحدث مث توص

 لحصول علً تدتء تسوَمٍ متمَزً تلمستوي تلعثلمٍ للفمط بل ع لَثلَس مح تٖلل 

 محددات الدراسة :

 َمكن تلخَص محددتت هذه تلدرتسة فٍ تٖتٍ : 

عوتمل تخري َنصح لد تم تنثول تلمعرفة تلتسوَمَة كمتؽَر وسَط ، ولكن من تلمحتمل تن تكون هنلن  -0

 بدرتسة مدي تثثَرهث علً تلعٗلة بَن تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتٖدتء تلتسوَمٍ

ممث فٍ محثفظة بؽدتد ( خمسة لطثعثت فمط ) خدمَة تلمؤسسثت عَنة من تلتلدرتسة علً  تنحصرت -0

 .َحد من إمكثنَة تعمَم نتثبج تلدرتسة علٍ بثلٍ تلمطثعثت

وهٍ تمثل ) بَعثت ، تلحصة تلسولَة ، تلربحَةمن خٗل  ( تلم سوَمٍء تلتهذه تلدرتسة تْدتت تنثول -3

 تلجثنج تلمثلٍ فمط علً تلرؼم تم تعتمثدهث من لبل تلكثَر من تلبثحثَن 

تعتمدت تلدرتسة علً  تسترتتَجَثت بورتر ( لَثدة تلكلفة وتلتمََز وتلتركَز ) فبثلرؼم من ممبولَتهث  -4

كثَر من تلمؤسسثت تلخدمَة  لكنهث تبمً جزء من تسترتتَجَثت تسوَق  لكثَر من تلبثحثَن ونجثحهث فٍ

 ةفلَث مختوزوتبأبعثد  ولهثتنث نتنج متعددة َمكوً جلتشتمل عوتسع هومومفتلخدمثت وتلتٍ لهث 

م تـَشخصَث ، حَث  لَهثستبثنة عٖزَع توً تلسمثح بتللَد تلدرتسة ع مؤسسثتتل نفمة عدد موتم معد -5

لَد  مؤسسثتتل نتفمة عدد موم معدَع ، تو زوَة تلتلبعم تعهدت وهٍثت معنَة جهل ستبَثنثتٖت لَمتس

، ممث تدي تلً عتمثدهم أن تلمعلومثت ستذهج إلً دوتبر تلضرَبة ذلكٗو  لَهثستبثنة عٖزَع توبت ةتلدرتس

ً لضثء ولت لَس بثلمصَر فٍ تفهثمهم توتلبحث عن مؤسسثت تخري تستجثبت للتعثون معنث ،تضثفة تل

تْسـبلة تلمؽلمـة وتلتـٍ ٖ تسمح للمبحوث تٔجثبة علً أسبلة تٖستبَثن حسج نمطه  تنه تم تٖعتمثد علً

 . وأسلوبه تلشخصٍ وحصره فٍ عـدد من تٔجثبثت تلمحددة مسبمأ
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ٖ تم تستخدتم تٖسبَثن لجمع بَثنـثت تلعَنـة وفَـه تـم تٖعتمـثد علـً نوعَـة تْسـبلة تلمؽلمـة وتلتـٍ . -6

تسمح للمبحوث تٔجثبة علً أسبلة تٖستبَثن حسج نمطه وأسلوبه تلشخصٍ وحصره فٍ عـدد من 

 .تٔجثبثت تلمحددة مسبمأ

 

 الدراسات المستقبلٌة :

تعثدة تطبَق تلدرتسة نفسهث مع تستخدتم منهجَة مختلفة ذتت تبعثد مختلفة مثل درتسة تلحثلة علً  -0

 مؤسسثت عرتلَة معَنة 

لدرتسة علً مجتمع تلمدرتء ( مدَر عثم ، مدَر تنفَذ ، مدَر تسوَق وؼَرهم ) لخمسة لمد طبمت هذه ت -0

 مؤسسثت خدمَة ، لذت نوصٍ بتطبَمهث علً مجتمع تخر لمؤسسثت  عثمة تم خثصة  

لكون موضوع تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت تصبح مهمث فٍ حَثة تلمؤسسثت تلمعثصرة وتٖرتبثط  -3

تلدترس تن تتوجه بحوث تلمستمبل تلً تلتعمق فٍ درتسة هذه تلمفثهَم  تلشدَد بمفثهَم تخري ، َري

 وتثثَرهث مع عوتمل تخري

تخري سوتء كثنت معرفة ضمنَة سَطة وتلتثبعة مع متؽَرتت وة لتطبَق نفس متؽَرتت تلدرتسة تلمستم -4

 . تو كلَهمثتوظثهرة 

ثنت بَثنثت تلمؤسسة تو تلبَثنثت تجرتء درتسثت لمعرفة تسبثج عدم تأثَر تلمتؽَرتت تلتحكمَة سوتء ك -5

 تلشخصَة  فٍ تلمؤسسثت محل تلدرتسة

 أخري صنثعَة تو تجثرَة ؤسسثتأجرتء تطبَمثت ممثثلة لنفس موضوع تلدرتسة علً م -6

 ملخص الدراسة  :

تلعٗلة بَن تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتٖدتء تلتسوَمٍ ، وتلمعرفة تلتسوَمَة متؽَر  لت تلدرتسة وثنت

لبعض مؤسسثت تلخدمة فٍ مدَنة بؽدتد ، وتوصلت تلدرتسة تلً وجود تثر ٖسترتتَجَثت تسوَق وسَط 

تلخدمثت ببعدَن فمط همث ( تسترتتَجَة لَثدة تلكلفة وتسترتتَجَة تلتمََز ) علً تٖأدتء تلتسوَمٍ بثبعثده 

وسط بَن تسترتتَجَثت تسوَق تلثٗثة ( تلمبَعثت ، تلربحَة ، تلحصة تلسولَة ) ، وتن تلمعرفة تلتسوَمَة تت

تلخدمثت وتٖدتء تلتسوَمٍ بخمسة تبعثد فمط وهٍ ( معرفة تلزبون ، معرفة تلمجهزَن ، معرفة تلعثملَن ، 

 .معرفة تلبَبة ، معرفة تلعملَثت )
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 لثبمة تلمصثدر وتلمرتجع 
 

 

 

 المصادر والمراجع

 القران الكريم .اولَا : 
 :: المراجع والمصادر العربيةثانيا

، "اقتصاديات الأعهاؿ"،الهكتب العربي الحديث،الإسكىدرية،  ، (  1993 )أبو قحؼ ، عبد السلاـ -1
 .93ص 

 88أساسيات التسويؽ. الإسكىدرية: الدار الجاهعية الجديدة،.ص( 2002)أبو قحؼ، عبد السلاـ.  -2
،الدار  ،هدخؿ استراتيجي في دراسة التسويؽ في الهىشأة الهعاصرة(  2004)  هصطفى بكر، أبو -3

 . الإسكىدريةالجاهعية،
، دار البركة 1، ط، تسويؽ الخدهات البىكية: هدخؿ ىظري تطبيقي( 2001) أحهد، أحهد هحهود -4

 .لمىشر والتوزيع
 جية الدار الجاهعية الاسكىدرية ، الادارة الاستراتي( 2002 )ادريس ،ثابت عبد الرحهف -5
 الأدا  إدارةسمسمة ( ، 2009 )، وائؿ هحهد صبحي ، والغالبي،  طاٌر هحسف هىصور إدريس -6

 ،  الأردفوبطاقة التقييـ  الهتوازف  ، دار وائؿ لمىشر والتوزيع عهاف ،  الأدا  أساسياتالاستراتيجي ، 
لمىشر  ؿَائ ، دار1َالهىافسة /ط /العَلهة ةستراتيجيلإا الإدارة( ،2004 ) ىزار ألركابي ، كاظـ -7

 ،عهاو. 
 دار ،تحميمي(وكهي  هدخؿ) قيٕلتسا تتيجيااشستإ ( ،2004) هدهحى جاس دٕهحه،  عيذلصهيا -8
 20-25ردف، ،ص.لأ،اشلمىش  مئوا
 " ، فةر لهعا أدارة الى ؿخدله، " ا(  2009) فغسا ، ريلعهوا رعاه، وقىديمجي رلستاداعب،لعميا -9
 ، يعوزلتوا رلمىش رةلهسيا دار اف،عه ردف،لاا

  27-25، همخص الادارة الاستراتيجية ص (  2013 )، شاكر تركياهيف  -10
"استراتيجيات التسويق" الطبعة ( ,   2008) واخرون البرواري , نزار عبد المجيد البرواري -11

 الثانية , دار وائل لمنشر والتوزيع
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(،" التسويؽ الهبىي عمى 2013البرواري، ىزار عبد الهجيد رشيد و الىقشبىدي ،فارس هحهد ، ) -12
 التسويقي الهتهيز " ،الوراؽ لمىشر والتوزيع ،الطبعة الاولى الأدا الهعرفة هدخؿ 

 -التسويق ( ،  2002البرواري، ىزار عبدالهجيد رشيد والبرزىجي، أحهد هحهد فٍهي سعيد) -13
 ، الطبعة الأولى،هطبعة ىاظـ حهادي، عهاف. -استراتيجي –وظيفي  –مدخل مفاىيمي 

، دور إستراتيجية الهؤسسة في تحديد الهزيج التسويقي، هذكرة (  2009 ) بزعي ، فطيهة -14
 .، هاجستير في العموـ التجارية، جاهعة باتىة

 طيبة لمىشر والتوزيع ، القاٌرة  (، "ادارة التسويؽ" ، هؤسسة2009رضا اسهاعيؿ ، ) البسيوىي ، -15
لمىشر ة ػيبطة ػػسسؤهؿ ، الطبعة الاولى ،اػلاعه( إدارة ا2009عيؿ )هاػػساا ػضر البسيوىي، -16

 ر العربية   .ية هصورجهٍ-رة  ٌوالتوزيع، القا
 " دار اثرا  لمىشر والتوزيع ،الطبعة الرابعة ،عهاف. ادارة التسويق( ،"2010البكري ، ثاهر ) -17

 الأردف
، دار اليازوري  الأردف –،عهاف 1(."استراتيجيات التسويؽ"، ط 2012البكري ، ثاهر ياسر ) -18

 العمهية لمىشر والتوزيع .
" الدار الجاهعية لمطباعة والىشر الطبعة ادارة التسويق( ، " 2002البكري ، ثاهر ياسر ،) -19

 ، الهوصؿ . الأولى
والعهميات ، هدخؿ الىظـ "، الدار الجاهعية ،  الإىتاج إدارة(،"2000البكري ، سوىيا هحهد)  -20

 القاٌرة .
،دار  1جتهاعية، طلا، التسويؽ والهسؤولية ا( 2001 ) ، ياسر البكري،  ثاهر و عبد الحهيد -21
 ،ردفالأ ف، لمىشر، عها وائؿ
، دار اليازوري العمهية لمىشر أسس ومفاىيم معاصرة -التسويق(، 2006ثاهر ياسر) ، البكري -22

 عهاف. ، والتوزيع
 (. استخداـ التحميؿ ألعاهمي في استبياف التسويؽ، جاهعة باتىة 2009بمبخاري، ساهي. ) -23
تخطيط ستراتيجية واللا، ا( 2009 ) بىي حهداف،  خالد هحهد ، إدريس ، وائؿ هحهد -24

 383، ص: دار البازوري العمهية لمىشر  عهافهىٍج هعاصر ، -الاستراتيجي
الاستراتيجية هدخؿ هتكاهؿ ، ترجهة رفاعي هحهد  الإدارة، ( 2006 )تشارلز ، جاربت جوىز -25

 رفاعي، هحهد سيد احهد عبد الهتعاؿ، دار الهريخ لمىشر الرياض ، 
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جهٍورية  –، القاٌرة 1علاقات العهلا " ، ط  إدارة(. "2007توفيؽ ، عهرو عبد الرحهف  ) -26
 هركز الخبرات الهٍىية للإدارة . –هصر العربية 

يميف ، دا -27 ير ىعيـ (  1990 )فيد ٌىجر توهاس وٌ ، ترجهة هحهد عبد الحهيد هرسي ، زٌ
 العاهة ، الرياض  الإدارةالاستراتيجية ، هعٍد  الإدارةالصباغ ، 

 185ص .(: التعريفات، بيروت، هكتبة لبىاف2004الجرجاىي، عمي، ) -28
 فيػفمس ظػورهى ػؽفو ؽيولتس(. ا2010س )باد وزيف ـٌاش ، ديلعباوا ، شٌد إحساف ب،جلا -29

 وراؽ.لا ف: دارعهار. هعاص وهعرفي
، دار 1ط " أساسيات التسويق ",(  1998، ىظاـ هوسى ) ، شفيؽ إبراٌيـ ، وسويداف حداد -30

 حاهد لمطباعة والىشر، عهاف، الأردف
، دار البياف لمطباعة والىشر، 1، تسويؽ الخدهات الهصرفية، ط( 1999) الحداد، عوض -31

 هصر،.
 إثرا "  " استراتيجيات الادارة المعرفية في منظمات الاعمال( 2008حسف ، حسيف عجلاف ،) -32

 ، عهاف .  الأولىلمىشر والتوزيع ،الطبعة 
 .ى، الحاهد لمىشر و التوزيع، عهاف، إدارة الهؤسسات، الطبعة الأول( 2003) حسيف حريـ -33
عهمياتٍا  -هدخمٍا -)هفاٌيهٍا الإستراتيجيةة إلا دار ( ، 2000) الحسيىي، فلاح حسف عداي  -34

 .عهاف –دار وائؿ لمىشر والتوزيع  الهعاصرة،
"إدارة البىوؾ"، هدخؿ  (2000 ) الحسيىي، فلاح حسف عداي والدوري، هؤيد عبدالرحهف عبدالله -35

 عهاف. –كهي واستراتيجي هعاصر، دار وائؿ لمىشر والتوزيع 
كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية جامعة البويرة ( ،  5201 ) حهيدي ، عبد الرزاؽ -36

: هالية وبىوؾ، بىوؾ وتأهيىات ، تسويؽ وعموم التسيير  مطبوعة مقدمة لطمبة السنوات الثانية والثالثة
 تحت عىواف هحاضرات في التسويؽ الصرفي

"التمييد في اصول (، 1985الحىبمي، هحفوظ بف أحهد بف الحسف أبو الخطاب الكموذاىي ) -37
 دراسة وتحقيؽ هفيد هحهد أبو عهشة، الطبعة الأولى، دار الهدىي لمطباعة والىشر والتوزيع، جدة. ،الفقو"
، هكتبة وهطبعة أسس البحث العممى( ، 2002خفاجة ،صابر ، فاطهة عوض، هيرفت عمى ) -38

 . الإسكىدريةالإشعاع الفىية، 
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" هىشورات دار دجمة ، الطبعة  ىندسة التسويق تقنية العمل(" 2007الخفاؼ ، عبد الهعطي ) -39
 ، عهاف . الأولى

–عالـ الكتب الحديث –الاردف  ،الأولىالطبعة  –، اقتصاد الهعرفة ( 2007) خمؼ، فميح حسف -40
 .11ص
 الإدارة الاستراتيجية"، هفاٌيـ وعهميات وحالات دراسية، جاهعة( ،2003 )الدوري، زكريا هطمؾ -41
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 الرسائل الجامعية :
( "دراسة اثر سموؾ الهستٍمؾ والهزيج التسويقي  في الحصة 2006)ابو احهد ، رضا صاحب .1

دراسة لهصىع الكوفة لمهشروبات الغازية " رسالة هاجستير في ادارة الاعهاؿ غير هىشورة كمية  –السوقية 
 الادارة والاقتصاد ، جاهعة الكوفً.

ػار.2 ػػرة ابػػػوغىػػيـ ، أزٌ هػػا الهعهوهػػػات تكىولوجيػػػاو  التسػويقية الهعرفػػػة) 2007( عبػػػدالزٌ  الأدا  فػػػي وأثرٌ
 إدارة سػػػفةمف دكتػػػػػوراي الجىوبيػة ، أطروحػػػػة لمسػػػهىت العاهػػػػة الشػػػركة فػػي حالػػػػػة دراسػػػة -التسػػػػػويقي 

 الهستىصػػػرية ، بغداد والاقتصػػػاد ، الجاهعػػة الإدارة الإعهػػاؿ ، كميػػة
تحديات العمل في البيئة الخارجية والاداء التسويقي ( " 2005الجىابي ، ساهي ذياب هحؿ ).3

دراسة استطلاعية لعينة مختارة من الشركات الدولية  –لمشركات الدولية عابرة الحدود العلاقة والاثر 
ر هىشورة كمية " اطروحة دكتوراي فمسفة في عموـ ادارة الاعهاؿ غي العاممة في العراق وسوريا والاردن
 الادارة والاقتصاد ، جاهعة الهوصؿ .

،دراسة  قياس دور المقارنة المرجعية في تحسين الأداء ألمنظمي،(  2002)الخطيب ،سهير كاهؿ .4
حالة هع ىهوذج هقترح ، أطروحة دكتوراي فمسفة إدارة أعهاؿ،  كمية الإدارة والاقتصاد ، الجاهعة 

 الهستىصرية ، .
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ا في تعزيز الهيزة التىافسية ( 2013 )هحهد ،الدرويش ،  هصطفى .5 ، الههارسات الافضؿ ودورٌ
دراسة هقارىة لهجهوعة هف الشركات الصىاعية  ، أطروحة هقدهة لىيؿ درجة الدكتوراي في إدارة الاعهاؿ 

 ، جاهعة حمب
 زةالتخطيط الاستراتيجي لمتسويق وأثره في تحقيق المي، ( 2000 ) الربيعاوي ،سعدوف حهود جثير.6

،دراسة حالة في الشركة العاهة لمصىاعات الجمدية ،أطروحة دكتوراي فمسفة أدارة أعهاؿ ،كمية  التنافسية
 الإدارة والاقتصاد ،جاهعة بغداد ،.

,"العلاقة بين الميزة التنافسية والخيار الاستراتيجي وأثرىا في الأداء (1997الروساف ، هحهد عمي ).7
،أطروحة دكتوراي غير هىشورة ، كمية الإدارة ": دراسة تحميمية في شركات الأدوية الأردىية التصديري 

 والاقتصاد ، جاهعة بغداد .
انعكاسات التجارة الالكترونية عمى الاداء (" 2004الزيواىي ، عواطؼ يوىس اسهاعيؿ اهيف ).8

ت الخدمية في محافظة نيوى دراسة عمى مجموعة مختارة من المنظما –التسويقي لممنظمات الخدمية 
 " اطروحة دكتوراي فمسفة في عموـ ادارة الاعهاؿ غير هىشورة كمية الادارة والاقتصاد ، جاهعة الهوصؿ .

،)اثر تطبيؽ هعايير الجودة عمى الأدا  التسويقي، رسالة دكتوراي غير  2006العريقي، بسيـ قائد، ).9
 6الكوفة، العراؽ، صهىشورة، كمية الإدارة والاقتصاد، جاهعة 

ا عمى الابداع التىظيهي2002الكبيسي، صالح الديف ).10 دراسة استطلاعية  -،(إدارة الهعرفة وأثرٌ
جاهعة  -هقارىة لعيىة هف شركات القطاع الصىاعي الهختمط، رسالة دكتوراي ، كمية الاقتصاد والادارة

 .بغداد
دراسة تطبيقية في عيىة هف  -قات الزبوف اثر الهعرفة في ادارة علا( 2006)الكعبي ،  ىعهة شميبة .11

الجاهعة  –كمية الادارة والاقتصاد  –اطروحة دكتوراي غير هىشورة  –الهصارؼ الاٌمية في بغداد 
 العراؽ  –بغداد  –الهستىصرية 

"اثر العلاقة بين التوجو نحو السوق والميزة التنافسية في ، 1999)الهوسوي، هحهد عبد حسيف).12
دراسة تطبيقية في شركات صىاعة الاصباغ )القطاع الخاص(. اطروحة دكتوراي  ,الاداء التسويقي"

 فمسفة في ادارة الاعهاؿ،كمية الادارة والاقتصاد ،جاهعة بغداد.
الجزائر  دور التفكير الإستراتيجي في تفعيؿ القدرات الإبداعية  (2015)ترغيىي  ، صبريىة  ، .13

 27اطروحة دكتوراي ، ص  –لمهؤسسة دراسة حالة هجهع صيداؿ
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، دور الرأسهاؿ الٍيكمي في تدعيـ الهيزة التىافسية لمهؤسسة (  2012)  حبايىة ، هحهد ،  .14
 ـ التسيير تخصص إدارة أعهاؿ الجزائرالجزائرية ، أطروحػة هقدهة لىيؿ شٍادة الدكتوراي عموـ في عمو 

علاقة أدراك الخطر بالمتغيرات التنظيمية وأثرىا في ،(  2004 ) حسف ،عائدة عبد الحسيف.15
، دراسة هيداىية في عيىة هف الشركات الىفطية العراقية ، دكتوراي فمسفة في أدارة الأعهاؿ أداءالمنظمة

 ،كمية الإدارة والاقتصاد ،الجاهعة الهستىصرية ، 
( الاستراتيجية لكفا ات الهوارد البشرية في ظؿ الاقتصاد الهبىي 2011حهدي ، ابو القاسـ التىهية) .16

 2013دراسة دكتوراي  –الصياىة ) سوىاطراؾ ( بالاغواط  الباحث دراسة حالة هديرية -عمى الهعرفة  
 .194 – 196ص 
التوجو الاستراتيجي وأثره عمى أداء شركات الاتصالات  2015حهزة ، تٍاىي الرشيد احهد حهزة ، .17

 ، رسالة دكتوراي ، جاهعة السوداف لمعموـ والتكىولوجيا أدارة المعرفة كمتغير وسيط
تنافسية المنظمات العراقية عمى وفق الربط بين حاكمية الشركة ( " 2011داود ، فضيمة سمهاف ).18

" اطروحة دكتوراي فمسفة في عموـ  دراسة تطبيقية في قطاعي الاتصالات والمصارف –وريادية الاعمال 
 ادارة الاعهاؿ غير هىشورة كمية الادارة والاقتصاد ، جاهعة بغداد .

( الاتجاٌات الهعاصرة في الادارة لتحقيؽ الهيزة التىافسية واهكاىية 2013وش ) سعيدة ، قاسـ شا.19
 الجزائر –تطبيقٍا في الهؤسسة الجزائرية  دكتوراي 

" اثر التسيير الاستراتيجي لمهوارد البشرية تىهية الكفا ات عمى الهيزة (  2004  )سهلالي يحيضً .20
وـ الاقتصادية و الهعرفة "، أطروحة دكتوراي دولة في العمالتىافسية لمهؤسسة الاقتصادية : هدخؿ الجودة 

 جاهعة الجزائر ،تخصص تسيير ،
هذكرة هقدهة  لىيؿ   –عمى رضا الزبوف  وأثريتسويؽ الخدهات البىكية  ( ، 2012 )سميهة ، عبدات.21

 هعٍد العموـ الاقتصادية ، التجارية وعموـ التسيير –شٍادة الهاستر 
" اطروحة دكتوراي فمسفة  اثرادارة المعرفة في الابداع والتنافسية( " 2006هحهد ، خهيس ىاصر، ).22

 .في ادارة الاعهاؿ ، غير هىشورة ، كمية الادراة الاقتصاد ، جاهعة بغداد
، دور سياسات التسويؽ الهباشر في  تحسيف ادا  الخدهات وتحقيؽ  ( 2017 )هسالتة ، سفياف ،.23

ية: دراسة هيداىية لبعض الهؤسسات الاقتصادية بولاية سطيؼ ، اطروحة هقدهة لىيؿ شٍادة الهيزة التىافس
 دكتوراي عموـ في العموـ الاقتصادية
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، أثر الإستراتيجيات التسويقية في الأدا  التسويقي لهىظهات ( 2016 )ىظيؼ ، وائؿ عمي رفيؽ ،.24
 السوداف لمعموـ والتكىولوجياالأعهاؿ الصغيرة الفمسطيىية ، رسالة دكتوراي ، ، جاهعة 

التسَيق  بيو العلاقة َفق عمى العميا الإدارة تَجٍات ،( 2006) ،حهدَو ىاظن  شيها، الفٍادي.25
،  ؿإدارة الإعها يػف ستيرػهاج الةػرس ، هختارة هىظهات عمى بالتطبيق ءالتسَيقيا  َالأد ألابتكاري

 ؿ.الهَص جاهعة ، َالاقتصاد الإدارةكمية 
، دور الكفا ات في تحقيؽ الهيزة التىافسية ، دراسة حالة الهؤسسة الوطىية ( 2011 )اسية ، رحيؿ،.26

 لمٍىدسة الهدىية والبىا  ، رسالة هاجستير ، ادارة اعهاؿ 
 –استراتجيات التسعير واثرىا في تعزيز الحصة السوقية (،" 2010الحديدي ، اكرـ عمي حسيف ).27

" رسالة هاجستير في ادارة الاعهاؿ غير  معمل الالبسةدراسة تحميمية لاراء عينة من العاممين في 
 هىشورة كمية الادارة والاقتصاد ، جاهعة الهوصؿ.

(، "تأثير رأس الهاؿ الإجتهاعي في دعـ العهؿ الهىظهي 2003الخطّاوي، باف حاهد عارؼ ).28
لة هاجستير غير لتحقيؽ الهيزة التىافسية"، دراسة هيداىية في الشركة العاهة لمصىاعات الكٍربائية،رسا

 هىشورة، كمية الإدارة والإقتصاد ، جاهعة بغداد،.
دراسة  –الاثر الاستراتيجي لمتوزيع في ولاء الزبون ( " 2012الزبيدي ، سها  عمي عبد الحسيف ).29

" رسالة هاجستير في ادارة الاعهاؿ غير هىشورة كمية  تحميمية مقارنة لعينة من الصحف العراقية اليومية
 لاقتصاد ، جاهعة بغداد.الادارة وا

العناصر الاساسية لممزيج التسويقي الاخضر وانعكاساتيا (" 2010الشهري ، هحهد عهير ىٍار ).30
" رسالة هاجستير في دراسة تحميمية لاراء عينة من مدراء عدد من المنظمات  –عمى الاداء التسويقي 

 هوصؿ .ادارة الاعهاؿ غير هىشورة كمية الادارة والاقتصاد ، جاهعة ال
"أثر التضخـ في العائد والهخاطرة"، رسالة هاجستير، كمية  (، 1995) الشيخ، بابكر هبارؾ عثهاف.31

 الإدارة والاقتصاد، جاهعة بغداد،.
دراسة  –، اثر ادارة علاقات الزبائف عمى الادا  التسويقي ( 2014 )الطائي ، احهد ٌادي طالب ،.32

استكهالا لهتطمبات الحصوؿ عمى درجة الهاجستير في  –الاردىية تحميمية عمى عيىة هف البىوؾ التجارية 
 جاهعة العموـ التطبيقية الخاصة –التسويؽ 
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امكانية تبني معرفة الزبون لتعزيز الاداء التسويقي ( " 2010الطائي ، بٍا  حبيب هحهود احهد ).33
دراسة تحميمية لاراء عينة من اصحاب المنظمات البيعية صغيرة الحجم للالبسة الجاىزة في مدينة  –

 " رسالة هاجستير في ادارة الاعهاؿ غير هىشورة كمية الادارة والاقتصاد ، جاهعة الهوصؿ .الموصل 
العلاقة بين الايصاء الواسع والانشطة الترويجية ("2002كاظـ ،)العاهري ، عاهر عبد المطيؼ .34

" رسالة هاجستير في ادارة الاعهاؿ غير هىشورة كمية الادارة واثرىا عمى الاداء التسويقي لممنظمة 
 والاقتصاد ، جاهعة الهستىصرية .

دراسة تطبيقية في  "أثر تطبيؽ هعايير الجودة عمى الأدا  التسويقي"،( 2002  ) العريقي، بسيـ قائد.35
 هصىع أسهىت البرح في اليهف، رسالة هاجستير، كمية الإدارة والاقتصاد، جاهعة الكوفة، 

"دور المعرفة التسويقية في تعزيز أداء الشركة العامة (، 2013العقابي، حاتـ عمي رهضاف ).36
الإدارة والاقتصاد،  ، رسالة هاجستير في عموـ إدارة الاعهاؿ )غير هىشورة(، كميةلممنتوجات النفطية"

 جاهعة بغداد.
"عمميات إدارة المعرفة وعلاقتيا بتطوير مستوى (، 2013الغىيـ، ساهي بف ابراٌيـ بف عبد العزيز ).37

، رسالة هاجستير في العموـ الإدارية )هىشورة(، كمية الأداء من وجية نظرموظفي إمارة منطقة القصيم"
 وـ الأهىية، الرياض.الدراسات العميا، جاهعة ىايؼ العربية لمعم

 رهاجستي لةسار ، فسيةالتىا تيجيةالاسترا زيزتعو العهميات تيجيةراستا ،( 1991) حىا ؿىبي ، فقاشا.38
 ورةهىش رغي،٧، ،ص دادبغ جاهعة ، دلاقتصاوا دارةلااكمية  الى هةدهقؿ، لاعهاا ادارة في
 التسَيقي: دراسةا  بالأد َعلاقتٍا التسَيقية الاتصالات ؿتكاه،(  2004) ،فرج، و قريداغي.39

 إدارة في ً دكتَرايػاطرَح ، راقػالع في الشهالية الهىطقة فىادق هو هختارة لهجهَعة هقارىة تطبيقية
 الهستىصرية. جاهعة، َالاقتصاد الإدارةكمية  ؿ،الإعها
 بيف قةلاالع في التىظيهية لمبراعة الوسيط ( الدور 2017عبدربً )  عارؼ الهحاسىً ،  لهيس.40

الصيدلاىية ،  لمصىاعات الاردىية الشركات عمى هيداىية التىظيهية، دراسة والرشاقة الديىاهيكية القدرات
 إدارة في ، إدارةالاعهاؿ ، قسـ الهاجستير درجة عمى الحصوؿ استكهالا لهتطمبات الرسالة ٌذي قدهت

 الاوسط الشرؽ كميػةالاعهاؿ ، جاهعة الاعهاؿ
اثر المعرفة السوقية في تعزيز فاعمية القرارات ( ، " 2009الهسعودي ، فاطهة عبد عمي سمهاف ،).41

" رسالة هاجستير في ادارة دراسة تطبيقية في الشركة العامة للاسمنت الجنوبية   –الاستراتجية 
 .الاعهاؿ غير هىشورة ،كمية الادارة والاقتصاد ،جاهعة كربلا 
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تحميل العلاقة بين المعرفة السوقية والاستراتجيات (" 2006الهلا حسف ، هحهد هحهود حاهد، ).42
" رسالة هاجستير في دراسة في عينة من الشركات الصناعية /نينوى  –التسويقية الموجية بالمنافسية 

 جاهعة الهوصؿ . –ادارة الاعهاؿ غير هىشورة ، كمية الادارة والاقتصاد 
الازهات الحديثة عمى الادا  التسويقي ) اثر استراتيجيات ادارة (  2012 )الىاجي ،  فٍد عمي ،.43

دراسة هيداىية عمى الشركات الصىاعية الدوائية البشرية في هديىة عهاف الكبرى ( ، رسالة هقدهة 
 استكهالا لهتطمبات الحصوؿ عمى درجة الهاجستير في ادارة الاعهاؿ ، جاهعة الشرؽ الاوسط

الهواٌب البشرية في ظؿ التوجٍات  سبؿ وآليات الحصوؿ عمى ( 2011 )اهاؿ ،  بف سالـ ،.44
الحديثة لتسيير الكفا ات في الهىظهات دراسة حالة الهصحة الطبية الجراحية سيدي ثاهر ببوسعادة، 

 رسالة هاجستير 
( واقع ثقافة الابداع وعلاقتً بالادا  التسويقي لشركات الادوية  2011بربراوي ، ىضاؿ هحهود ) .45

في ٌذا القطاع والصيادلة والاطبا  في الضفة الغربية ) رسالة  التسويقية هف وجٍة ىظر العاهميف
 هاجستير غير هىشورة ( جاهعة الخميؿ فمسطيف 

ا في تحقيؽ الهيزة التىافسية ( 2015 )بف جدو،  بف عمية ،.46 ، الاستراتيجيات التىافسية ودورٌ
 ادارة اعهاؿ ، الجزائر –لمهؤسسة الاقتصادية دراسة حالة هؤسسة فىدؽ الأوراسي ، رسالة هاجستير 

، العلاقة بيف تسميـ الخدهة والادا  التسويقي ،بحث تحميمي في ( 2013)حسيف ، غساف ليث ، .47
الشركة العاهة لىقؿ الهسافريف والوفود، رسالة هقدهة الى هجمس كمية الإدارة والاقتصاد / جاهعة بغداد 

ي جز  هف هتطمبات ىيؿ درجة هاجستير عموـ في الإدارة ال  صىاعيةوٌ
 عهمياتٍا تطبيؽ وهدى الهعرفة: أٌهيتٍا إدارة"(، 2007طاشكىدي، زكية بىت ههدوح قاري عبد الله ).48
 الهكرهة هكة بهديىة والتعميـ التربية بإدارة الإداريات والهشرفات الإدارات هديرات ىظر وجٍة هف

 جاهعة أـ القرى، كمية التربية.جدة"، رسالة هاجستير في الإدارة التربوية والتخطيط )هىشورة(،  وهحافظة
("التدقيؽ التسويقي لاىشطة البراهج التسويقية واثري في تحسيف 2002عبد الواحد ، ىسيبة احهد ).49

هىشورة كمية الادارة والاقتصاد ، جاهعة صلاح  الادا  التسويقي " رسالة هاجستير في ادارة الاعهاؿ غير
 الديف .

دراسة –لمخاطرة الاستراتجية واثرىا في الاداء المالي ا(،" 1999هحجوب ، فائزة عهر هحهد ،).50
، رسالة هاجستير في ادارة الاعهاؿ غير هىشورة كمية الادارة  تطبيقية لعينة من المصارف السودانية

 والاقتصاد ، جاهعة الهستىصرية .
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 لىيؿ" تىهية الكفا ات في الهؤسسات الصغيرة و الهتوسطة "، هذكرة ( 2008 ) سميهاف، يحياوي.51
 .،جاهعة تمهساف شٍاة هاجستير تخصص تسيير 

 
 المجلات العممية والنشرات :

 2001،سطيوػفم ، ػؿالخمي ةػجاهع ،َالاقتصاد الإدارة، كمية  التسَيقي التدقيق، يَسف ، فارة أبَ.1
، الهؤتهر العمهي السىوي الرابع .   والأدا الهعرفة  إدارةفارة ، يوسؼ  العلاقة بيف استخداـ هدخؿ  أبو.2

  2004 ، عهاف –الهعرفة في العالـ العربي .  جاهعة زيتوىة  إدارة
 2012،  166الجز  الثاىي ، عدد  –احهد ، اساهة ، هجمة التدريب والتقىية ، عىصر الهىتج .3

 اىترىت.،
"، في تحقيق الميزة التنافسية "اثر إستراتيجية التمايز،  عبد الالً، والبياتي، فائز غازي احهد، يوسؼ.4

 ،14ات الهالية والهحاسبية، العدد هجمة دراسات هالية وهحاسبية، جاهعة بغداد، الهعٍد العالي لمدراس
(2011). 

 هجمة في هىشور ،بحث الصىاعية الهىظهة ىجاح في العواهؿ هىٍجية تحميؿ ،هحهد ،جلاؿ أسهاعيؿ.5
 ( 1993) ، 39العدد،  الهوصؿ جاهعة ، الرافديف تىهية

إستراتيجية المزيج التسويقي وأثرىا في نظام والجبوري ،عمي هحهد جساـ ،, ثاهر ياسر, البكري.6
هجمة العموـ الاقتصادية والإدارية، الهجمد الثاهف ، العدد السابع والعشروف المعمومات التسويقي ,

،2001 
" بحث هقدـ ية العلاقة مع الزبون ادارة المعرفة التسويقية باعتماد ستراتجالبكري ، ثاهر ياسر ، " .7

الى الهؤتهر العمهي الدولي السىوي الرابع ،جاهعة الزيتوف ،كمية الاقتصاد والعموـ الادارية ،عهاف 
،(2004.) 

 الزبػػػوف هػع العلاقػػة ىمع واىعكاساتٍا التسػويقية الهعرفػة احهػد، ادارة ، وسػميهاف ياسػػػر البكري ، ثػاهر.8
الاردىية  التطبيقية العهوـ جاهعة الثاىي العمهي الهػػػػػػؤتهر الػػػػػػى هقػػدـ التىافسػية ، بحػػث الهيػػػػزة لتحقيػؽ

(2006.) 
لبىا  استراتيجيات التسويؽ : حالة تطبيقية  SWOTالبكري، ثاهر  الهيزة التىافسية باعتهاد تحميؿ .9

لصىاعة السيارات ، الهمتقى الدولي الرابع حوؿ : الهىافسة والاستراتيجيات  TOYOTAعمى شركة 
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التىافسية لمهؤسسات الصىاعية خارج قطاع الهحروقات في الدوؿ العربية ، كمية العموـ الاقتصادية 
  . (2010)وعموـ التسيير ، جاهعة حسيبة بف بو عمي

  AAMS .[13–  01– قعالتركستاىى، حبيب الله. تعريؼ البيئة التسويقية.هو .10
 :al-http://www.dr-هتاح عمى الخط الهباشر.[10:00].[2012

 .php? t=1089 adakee.com/vb/showthread 
 ، التكمفة يادةتحقيؽ ق في الهستٍدفة التكمفة لتقىية الإستراتيجي ،الدور يـْالجىابي، هعاد خمؼ إبرا.11

كمية الإدارة  -،جاهعة تكريت  21 ،العدد 7 الهجمد ، والاقتصادية الإدارية لمعموـ تكريت هجمة
 2011 ،31والاقتصاد، ص

الزبوف ،   رضا تحقيؽ في التأهيىية لمخدهة الترويجي الهزيج عىاصر أثر هيري،  حبيب ، لقا .12
 القادسية / كمية الديواىية ، جاهعة ة / فرعالوطىي التاهيف شركة زبائف هف عيىً آرا  تحميمية دراسة
،  1، العدد  8والاقتصادية . الهجمد الادارية لمعموـ الهبىى الهحاسبة، هجمة والاقتصاد / قسـ الادارة
  2017 ، 67 – 54هف 

"دور الادارة المعرفية في تحديد كفاءة اداء المنظمات الفندقية: دراسة حالة حسيف، يسرى هحهد ، .13
 (2010) (.25، هجمة كمية بغداد لمعموـ الاقتصادية الجاهعة، العدد )في فندق فمسطين"تطبيقية 

 تحميمي ثبح - يىاهيكيةدلا دراتلقا هةداستا في فيرلهعا رؾلتشاا رثا -الحهداىي ، حاتـ عمي .14
 ( 2018-جاهعة تكريت  -لجاهعةا يةدلاقتصاا وـلمعم دادبغ كمية يسيدرت فه لعيىة

 تعزيز في  التسويقية المعرفة إدارة دوروالطائي ٌبة هحهد حسيف  "حهودي وجداف حسف ، .15
 الطبية والهستمزهات دويةلاا لصىاعة العاهة الشركة في استطاعية : دراسة لممنظمة الذىنية المكانة

 2014، 31العدد  10ىيىوى ، هجمة تكريت لمعموـ الاقتصادية والادارية ، الهجمد  هحافظة في
 الهعرفة التسويقية في تحيسف حهود  جثير والشويمي ،حيدر عبد الواحد  اثرالربيعاوي ، سعدوف .16

لمٍاتؼ الهحهوؿ في العراؽ، هجمة العموـ  الاتصاؿ في شركات تطبيقية دراسة–التسويقي  الادا 
 ( 2014) 63، ص  76، العدد  20الاقتصادية والادارية  ، الهجمد 

دور التوازف الديىاهيكي في الأدا  التسويقي جاسـ   الربيعاوي ،سعدوف حهود جثير والقيسي،  بلاؿ.17
 19دراسة استطلاعية عمى عدد هف الهصارؼ العراقية ، هجمة العموـ الاقتصادية والادارية ، الهجمد 

 2013،  137 – 89، هف  73الاصدار 

http://www.dr-al-adakee.com/vb/showthread
http://www.dr-al-adakee.com/vb/showthread
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عمى بالتطبيؽ  ،, دور أبعاد إستراتيجية المحيط الازرق في الاداء التسويقيرؤوؼ ، رعد عدىاف  .18
 ،32هجمد  98 العدد تىهية الرافديف، ىيىوي، -الشركة العاهة لصىاعة الادوية والهستمزهات الطبية

 2010، 325ص جاهعة الهوصؿ،
ا في ادارة  الىشاط التسويقي .19 دراسة هيداىية لاتجاٌات  –سىد ، حهود هحهد  تحميؿ الهبيعات ودورٌ

) 17معموـ الاقتصادية والادارية ، الهجمد هجمة الكوت ل –الشباب ىحو شرا  سمعة شاهبو الشعر 
2015 ) 

 لاستراتيجيات التسويقية في دعـ ابعاد الهيزةدَراهحهد،  وباىي باسهً ، عبدالٍادي قيس صالح.20
ف، شالاشفي هحافظة الىجؼ  كاتالصىاعيةشالش ٍهتحميمة في هجهوعة هختارة  دراسة التىافسية

 2013 ، 29الاصدار  9هجمة الغري لمعموـ الاقتصادية الادارية ،الهجمد 
"تأثير عمميات ادارة المعرفة في قدرات التفكير الابداعي: طً، أىور ٌادي ويوحىا، جميمة كوركيس ، .21

هجمة تىهية الرافديف،  دراسة استطلاعية لعينة من منتسبي المكتبة المركزية جامعة الموصل",
 (.2013) (239-221(، ص ص )112(، العدد )35الهجمد )

 في بيقيةطت سةدرايقية، ولتسا داؼلاٌا ؽتحقي في لعاهةا تلعلاقاا ر ، دورىهاا ساهةر ، الاهيداعب.22
 ددلع، ا لجاهعةا يةدلاقتصاا وـلمعم دادبغ كمية ، هجمة فلهكائوا راتلسياا رةلتجا لعاهةا كةرلشا
 2016،  438 -411وف ، بعرلاوا لسابعا
ا الهتكاهمة التسويقية فاروؽ ، الاتصالات الرزاؽ ،  هحهد عبد.23 التسويقي /  الادا  تىشيط في وتاثيرٌ

، بغداد والاقتصاد / جاهعة الادارة كمية –الىباتية  الزيوت لصىاعة العاهة الشركة في هيداىي بحث
2017 

 بحث التىافسي التفوؽ تحقيؽفي  التسويقية الديىاهيكية القدرات يىتب عبد الغفور، قتيبة اهجد  ، اثر.24
 2017، 117 -103، ص 110،العدد  العراقية، السىة الاربعوف الاتصاؿ شركات بعض في هقارف

"المعرفة التسويقية ودورىا في تعزيز الأداء عبد، غساف فيصؿ وهحهود، ىاجي عبد الستار، .25
، هجمة الدين" التسويقي: دراسة ميدانية في عينة من المنظمات الصناعية في محافظة صلاح

 2011 ،(46(، ص)2(، العدد )1ة، الهجمد )جاهعة كركوؾ لمعموـ الادارية والاقتصادي
، العتيبي, غسان ," دور نظم دعم القرار في تحقيق الميزة التنافسية في المنظمات الادارية".26

 (2008)الهؤتهر العربي الاوؿ بعىواف اداهة الهيزة التىافسية،عهاف ، الاردف
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  الأد ي تحقيقػف ةػالفاعم التسَيقية الإستراتيجية اثر، ،فرحاو  علا ، َطالب جبر حسو ، عمَاو.27
  2006، ::العدد  ،٣الهجمد  ، الإدارية لمعمَن العراقية الهجمة ،التسَيقي

عمي ،  صالح هحهود،اثر الاستراتيجيات التسويقية عمى ادا  هىظهات الاعهاؿ ىظـ الهعموهات .28
  2016دراسة حالة هجهوعة جياد الصىاعية ،  –التسويقية هتغير وسيط 

العهري، غساف والعمي، عبد الستار، "هفٍوـ خريطة الهعرفة"، دراسة استعراضية تحميمية، جاهعة .29
الهعرفة في  إدارةة، كمية العموـ الادارية، الهؤتهر العمهي السىوي الرابع، الخاص الأردىيةالزيتوف 

 7، ص 2004العالـ العربي، عهاف، 
العطوي، عاهر عمي  التهٍيد لادارة قوى التىاقض في الهىظهات هف خلاؿ ,العىزي سعد عمي .30

 ( 2012) 20 – 18ص  يات عيىة هف الجاهعات العراقية ،استراتيجية القبوؿ لدراسة تحميمية في كم
اثر راس المال الفكري في اداء المنظمة ,مجمة العموم العىزي ، سعد وىعهة ، ىغـ حسيف  " .31

 (2001، جاهعة بغداد )28،العدد 1، الهجمد الاقتصادية والادارية 
 تطبيقية "دراسة الهواجٍة أستراتيجية تىفيذ في الهستٍدفة التكمفة تحديد فرج ، هشتاؽ كاهؿ  استعهاؿ.32

جاهعة بغداد ، كمية الادارة والاقتصاد ، هجمة العموـ  -الكٍربائية" لمصىاعات العاهة الشركة في
 ( 2012) 452-415 ، هف ص 67، العدد 18ية ، الهجمد الاقتصادية والادار 

 إدارة استراتيجيات دور،  2016فيصؿ ، هثىى زاحـ وابراٌيـ ، ىور خميؿ وعبد الخالؽ ، وردة ، .33
عدد  22؛ هجمد  هجمة العموـ الاقتصادية والاداريةالهعرفة ،  إدارة في تعزيز عهميات ريةالبش الهوارد
 271(؛ 2016) 88

" الاقتصاد الهعرفي " هكتبة الهجتهع العربي لمىشر والتوزيع ، الطبعة  ،كافي ، هصطفى يوسؼ .34
 ومللعل دتدبؽ لتعلُمٍ ، كلُةت دتدبؽ مستشفً فٍ بُمٍطت ثبحر)ٖثوت لعٗلة(ت الاولى ، عهاف .

 .  (2013)054ص  رعش لسثبعت ددلعتلجثمعة، ت ُةدٖلتصثت
 تىفيذ في لفايوؿ الادارة هبادئ استخداـ 2015الكبيسي ، صلاح الديف عواد وداود فضيمة سمهاف ، .35

الكٍربائية/ الوزيرية ، هجمة  في شركة الصىاعات استطلاعي التىافسية، بحث بورتر استراتيجيات
 237-196، ص  82، العدد  21الاقتصادية والادارية ، الجمد العموـ 

الهزيج التسويقي الالكتروىي لمهحتوى ،  2016هحسف ، صباح رحيهة وضهيا  ، عبد الالً جعفر ، .36
 2-1العدداف   17الرقهي : دراسة تطبيقية في جاهعة تكىولوجيا الهعموهات والاتصالات، الهجمد 
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 ،لإىساىيةاالعموـ  هجمة"، -ـتقييو وـهفٍ -بيف الكفا ة والفاعمية  دا لأ"ا ، عبد الهميؾ،  ودةٌزه.37
 (2001)100-85ر،صص: فهبوى ،1 ،ع رئزاؿجا ، رةبسك جاهعة

 في ألادا  عمى اٌوأثر  الحديثة التسويقية وتطبيؽ الهعرفة تبىي بف عبدالله  "اهكاىية الهمحـ،صالح.38
الفرص والتحديات  -العربي الوطف تسويؽ فيالثاىي لم العربي السعودي " الهمتقى الصىاعي القطاع

 (2003) ،قطر –الدوحة  –
 التسويقي وتأثريٍا في الادا  التسويقية الاتصالات تكاهؿ أبعاد،  2017اللاهي ، شٍلا  عمي ، .39

،  23الاتصاؿ ، هجمة العموـ الاقتصادية والادارية ، جاهعة بغداد ، الهجمد  شركات هف لعدد
 47 -25، ص  100الاصدار 

الهبيعات ، هجمة العموـ  حجـ الترويجي في تعظيـ الهزيج أدوات دور ،اللاهي ، شٍلا  عمي .40
 2017، 38الى  19، هف ص  24، الهجمد  102الاقتصادية والادارية ، العدد 

 "دراسة حالة هؤسسة هوبيميس"، اليقظة الإستراتيجية كعاهؿ لمتغيير في الهؤسسة  ىصيرة ، علاوي.41
 2011هذكرة هقدهة ضهف هتطمبا ت ىيؿ شٍادة الهاستر ، 

"إدارة المعرفة ودورىا في بناء المجتمع المعرفي وتحقيق التنمية البشرية ىعهة، ىغـ حسيف ، .42
، هجمة كمية الادارة المستدامة: تطبيقات مختارة لتجارب عينة من الدول العالمية والعربية"

 (.2011) (4)والاقتصاد، جاهعة الىٍريف، العدد 
 الهىظهات في الشاهمة التسويقية الهعرفة ابعاد توافر هدى تشخيص  فؤاد هحهد الىقشبىدي ، فارس.43

هجمة -- عينة من مديري المصارف التجارية في مدينة دىوك دراسة استطلاعية لآراء -الخدهية
: الصفحات  2، الاصدار 7كمية الادارة والاقتصاد لمدراسات الاقتصادية والادارية والهالية : الهجمد 

 ـ (  2015، جاهعة بابؿ)  99-126
," اثر الميزة التنافسية في الاداء ودورىا في بناء المحفظة الوىداوي ،ٌشاـ طمعت عبد الحكيـ .44

في عيىة هف الشركات الصىاعية ،اطروحة دكتوراة غير هىشورة  "، دراسة تطبيقيةالاستثمارية الكفؤة 
 .(2002الجاهعة الهستىصرية )\هقدهة الى هجمس كمية الادارة والاقتصاد 

يبة ، ولد.45 هساٌهة ىظاـ الهعموهات التسويقية في تحقيؽ إدارة الجودة الشاهمة ، دراسة ، براٌيـ اوٌ
 . 2016، الجزائريةهيداىية لهجهوعة هف الهؤسسات الاقتصادية 
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 تلدرتسة) تدتة  0ملحق رلم(

 

 تلسثدة تْسثتذة تلدكثترة تلمحترمَن / محكمٍ تٔستبَثن

 

 تلســٗم علَكم ورحمة الله وبركثته

 تلموضوع : تحكَم أستبثنة

مرفق لسَثدتكم تستمثرة بحث تحتوٌ علً عدد من تْسبلة لٓجثبة علً فروض 

 :تلبحث بعنوتن

 

: تلدور تلوسَط  تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتثرهث علً تٖدتء تلتسوَمٍ

 للمعرفة تلتسوَمَة

 

 درتسة علً عَنة من تلمؤسسثت تلخدمَة  فٍ مدَنة بؽدتد

 

 حمَد شكر عبدتٖمَرأعدتد تلبثحث/ 

 

لوجَث لنَل وبأشرتفٍ وتلممدم لكلَة تلدرتسثت تلعلَث بجثمعة تلسودتن للعلوم وتلتكن

تح تلتعدَٗت نرجو كرَم تفضلكم بتحكَم أستمثرة تلبحث وألترهدرجة تلدكتورت

تلتٍ َمكن أن تتم علَهث ٖجرتءتلدرتسـة تلتٍ سَتم توزَع تستمثرتتهث علً عدد من 

 نتلموظفَ

 

 وتفضلوت بمبول وتفر تلشكر وتلتمدَر

 صدَق بلل تبرتهَمأشرتؾ تلدكتور 
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 الله تلرحمن تلرحَمبسم 

 جثمعة تلسودتن للعلوم وتلتكنولوجَث

 ثكلَة تلدرتسثت تلعلَ

 تلتجثرَة تلدرتسثتكلَة 

 تستبَثن

 م / تْخت تلكرَمةخ تلكرَأٖ

 وبركثته اللهَكم ورحمة لم عٗتلس

 تٖستبثنة تلمرفمة عبثرة عن تدتة لجمع تلبَثنثت تلٗزمة ٖجرتء درتسة بعنوتن :

 (تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت وتثرهث علً تٖدتء تلتسوَمٍ : تلدور تلوسَط للمعرفة تلتسوَمَة )

تٖعمللثل ونظللرت ْهمَةهللذت  سللفة فللٍ إدترةلته فوردكتللتسللتكمثٖ لمتطلبللثت تلحصللول علللً درجللة وذلللن 

تلموضوع نرجو منكم تعببة هذه تٖستبثنة وتٖجثبة علً تسبلتهث مع تلعلم تن تٖجثبة تلدلَمة سَكون لهث تثر 

 حث تلعلمٍ .كبَر علً هذه تلدرتسة ، وتلمعلومثت تلتٍ سَتم تلحصول علَهث لن تستخدم تٖ للب

 

 

 وجزتكم الله خَرت

 

 

 

 تلدترس /                                                       تلمشرؾ /

                                        حمَد شكر عبد تٖمَر                                        د. صدَق بلل تبرتهَم                                               
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 تلبَثنثت عن تلمؤسسة 

 /طبَعة عمل تلمؤسسة    فنثدق             مستشفَثت            سَثحة وسفر  0

 نمل           مصثرؾ            تأمَن            تعلَم           تخري 

 / تلملكَة   عثمة             خثصة               مختلطة 0

  100تلً تلل من 50من     50تلعثملَن  تلل من/ عدد 3

 فثكثر 200200تلً تلل من   150من             150تلً تلل من 100من 

 سنة        10تلً تلل من  5سنة           من  5/ عمر تلمؤسسة    تلل من  4

 سنة فثكثر 20سنة             20تلً تلل من 15سنة           من 15تلً تلل من 10من   

 منثفسَن        10تلً تلل من  5منثفسَن           من5/عدد تلمنثفسَن تلمؤسسة   تلل من 5

 منثفس             20تلً تلل من 15منثفس           من  15تلً تلل من 10من   

 منثفس فثكثر  20
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 ثثنَث : تبعثد تسترتتَجَثت تسوَق تلخدمثت 

 ) تمثم تٖجثبة تلمتوتفمة مع رتَن :√فَمث َلٍ مجموعة من تلفمرتت ، تلرجثء وضع تشثرة  ( 

 م

 

 

 

توتفق  تلبَثن

 بشدة

ٖ توتفق  محثَد توتفق

 بشدة

 ٖ توتفق

 توٖ: لَثدة تلكلفة

بجعل تلخدمثت تو تلمؤسسة  تهتم تدترة  1

 تلمنخفضة تكثر فعثلَةكلؾ تلتلمنتجثت ذتت 

     

 تولٍ تلمؤسسة تهتمثمث لتملَل مصثرَؾ  2

 ( تلروتتج ، تلمرطثسَة ، تَٖجثرتت )

     

تركز تلمؤسسة علً تملَل تلكلؾ من خٗل  3

 تلتعلم من تلسثبق

     

ممثرنة  كلؾبتخفَض تل ؤسسةهتم تلمت 4

 بثلمنثفسَن

     

تلخدمثت تسعً تلمؤسسة تلً تختصثر  5

 تلتكمَلَة  لتوفَر تلنفمثت ؼَر تٖسثسَة

     

بثستؽٗل تلموترد تلمختلفة لهث مؤسسة موم تلت 6

 عند تمدَم تلخدمة

     

 ثثنَث : تلتمََز

علً تٖستجثبة لكثفة تلمؤسسة تركز تدترة  1

 تلمتؽَرتت عند تمدَم تلمنتجثت توتلخدمثت

     

      تلمنثفسَنعن تمَزة خدمثت متلمؤسسة  مدم ت 2

     علً تشبثع حثجثت ؤسسة كز تلمتر 3
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 بشكل تكثر من تلمنثفسَنزبثبنتل

خدمثت مث بعد تلبَع بشكل  ؤسسة مدم تلمت 4

 مٗبم

     

َمتلن تلعثملون فٍ تلمؤسسثت خبرتت  5

ومهثرتت ذتت كفثءة عثلَة تمكنهم من تمدَم 

 تلخدمثت بصورة متمَزة 

     

      خدمثت ذتت جودة عثلَةؤسسة مدم تلمت 6

 ثثلثث : تلتركَز 

زبثبن بشكل دتبم خدمة ممَزة ل ؤسسةوفر تلمت 1

 تلمطثع تلسولٍ تلمحدد

     

      خدمثت ممَزة ؼَر سعرَة ً ـعلؤسسةتركزتلم 2

تسعً تلمؤسسة ٖدتمة تلعٗلة مع مجموعة  3

 معَنة من تلزبثبن

     

علً تستهدتؾ شرَحة سولَة صرؾ عتمد تلمَ 4

 محدودة

     

      خدمثت متخصصةؤسسة مدم تلمت 5

تركز تلمؤسسة علً تمدَم تلعروض بنثءت علً  6

 طلج تلزبون
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 ثثلثث: تبعثد تلمعرفة تلتسوَمَة 

 فَمث َلٍ مجموعة من تلفمرتت ، تلرجثء وضع تشثرة  ( ) تمثم تٖجثبة تلمتوتفمة مع رتَن : 

 م

 

 

 

توتفق  تلبَثن

 بشدة

ٖ توتفق  محثَد توتفق

 بشدة

 ٖ توتفق

 توٖ : معرفة تلعثملَن

تمكن تلمؤسسة جمَع تلعثملَن من تمثسم  1

 تلمعرفة من خٗل تلندوتت وتللمثءتت وتلكتج 

     

َتمتع تلعثملَن دتخل تلمؤسسة معرفة عن   2

 تلزبثبن وتلمجهزَن 

     

َسعً تلعثملون دتخل تلمؤسسة تلً معرفة   3

 حجم ونوع تلطلج علً تلخدمة 

     

علــــــً خلــــــق مؤسسة تعمــــــل تل 4

تلــــــدتفع لــــــدي تلعــــــثملَن لٗلتـــــــزتم 

بموتعـــــــد ونظـــــــم تلعمـــــــل وتحفزهم 

 علً تحسَن مستوَثت تْدتء

     

تعتبر مهثرتت تستخدتم تلحثسوج من تلعوتمل  5

 تلربَسَة للمكثفأت وتلترلَثت 

     

لدي تلعثملَن دتخل تلمؤسسة معرفة عن  6

 بثهدتؾ تلمؤسسة 

     

 ثثنَث : معرفة تلزبون

تتوفر لدي تلموسسةلثعدة معلومثت  1

 عنثلزبثبنكثملة معلومثت

     

     تتوفر للمؤسسة معرفة حول خصثبص  2
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 تلتٍ َطلبهث تلزبون تلخدمثت

دورتت تدرَبَة للموظفَن  مؤسسةخصص تلت 3

 حول كَفَة تستخٗص تلمعثرؾ من تلزبثبن

     

      تتوفر للمؤسسة معرفة حول تستعمثل تلخدمة 4

تتوفر للمؤسسة معرفة حول نوعَة تلخدمة  5

 تلممدمة 

     

      تتوفر للمؤسسة معرفة حول تفضَٗت تلزبون  6

 ثثلثث : معرفة تلمنثفسَن

لدي تلمؤسسة معرفة بمث َمدمه تلمنثفسون  من  1

 خدمثت 

     

لدي تلمؤسسة معرفة بمث َمتلن تلمنثفسون  من  2

 معرفة حول تلزبثبن

     

لدي تلمؤسسة معرفة بمث َمتلن تلمنثفسون  من  3

 معرفة حول منثفسَهم

     

عمل بشكل مستمر علٍ جمع تلمؤسسة ت 4

 َهثمعلومثت عن منثفستل

     

      ضعؾ ولوة تلمنثفسَن تتثبع تلمؤسسة 5

لدي تلمؤسسة معرفة بمث َمتلن تلمنثفسون  من  6

 معرفة حول تلسوق

     

 م

 

 

 

توتفق  تلبَثن

 بشدة

ٖ توتفق  محثَد توتفق

 بشدة

 ٖ توتفق
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 رتبعث : معرفة تلبَبة

      تمتلن تلمؤسسة معرفة عن تلمؤسسثت تٖخري   1

      تمتلن تلمؤسسة معرفة عن عوتمل تلمنثفسة 2

      تمتلن تلمؤسسة معرفة عن تلعوتمل تٖلتصثدَة   3

تمتلن تلمؤسسة معرفة عن خدمثت تلمؤسسة  4

 من حَث حجم تلطلج

     

تمتلن تلمؤسسة معرفة عن درجة تٖستجثبة  5

 تلسوق لخدمثت تلمؤسسةمن لبل 

     

      فٍ تلمؤسسة بَبة دتخلَة جَدة ومشجعة للعمل 6

 خثمسث : معرفة تلمجهزَن

تتوفر للمؤسسة معرفة حول  سلوكَثت  1

 تلمجهزَن

     

تتوفر للمؤسسة معرفة عن درتَة تلمجهزون  2

 بخدمثت تلمؤسسة

     

تتوفر للمؤسسة معرفة عن درتَة تلمجهزون  3

 تلمجهزَنببمَة 

     

ؤسسة تعتمدإدترةتلم -0 4

 علًأسلوجتلمنثفسةفٍتختُثرتلمجهز

     

علً ؤسسةتحرصإدترةتلم 5

تحمُقتلمرونةوتٖنفتثحفٍ 

 َنعمودتلتفثوضمعتلمجهز

     

علً ؤسسةتعتمدإدترةتلم 6

مجهزُنمتعددُنلعدملدرة 

بثلجودةوتلكمُه تحتَثجثتهثتلمجهزتلمنفردعلًتوفُر

 وتلولتتلمنثسبُن
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 سثدسث : معرفة تلخدمة 

      تتوفر للمؤسسة معرفة حول خصثبص تلخدمثت تلتٍ َمدمهث للزبثبن 1

      ثلسوقتلتنثفسفَمعلومثتدلَمةعنوضعَةلدي تلمؤسسة  2

      منثفسةلخدمثتثلتوفرهثتٖوثثخدمتهبهَتتمتعتمزتَثتللمعرفةعنثثلدَهتلمؤسسة 3

      تلخدمثت وحسج طلج تلزبونتتوفر للمؤسسة معرفة حول خصثبص  4

      تتوفر للمؤسسة معرفة حول خصثبص تلخدمثت تلتٍ َمدمهث تلمنثفس 5

تلمؤسسة لدَهث معرفة بثن تلخدمة تلممدمة للزبون توتزٌ تلمَمة تلنمدَة  6

 تلمدفوعة من لبله

     

 

 م

 

 

 

توتفق  تلبَثن

 بشدة

ٖ توتفق  محثَد توتفق

 بشدة

 ٖ توتفق

 سثبعث : معرفة تلعملَثت 

هنــــثن زَــــثدة مســــتمرة فــــٍ إنتثجَــــة  1

نثتجــة عـــن تحســَن أدتء  مؤسسةتل

 تلعـــثملَن ومــن ثـــم تدتء تلمنظمة ككل

 

     

هنــــثن زَــــثدة مســــتمرة فــــٍ معــــدٖت  2

  .تمــــدَم تلخدمثت للزبثبن

     

إجـــــــرتء تحســـــــَن مســـــــتمر َـــــــتم  3

للعملَــــــــثت للــــــتخلص مــــــن تٔدترتت 

  .تلروتَنَــــــة لتــــــوفَر تلولت وتلجهد

     

     هنــثن تنخفــثض مســتمر فــٍ نســبة  4
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 .تلضــَثع من تلموتد

َمـــــدم تلعــــــثملون دتبمــــــث ممترحــــــثت  5

 لتطــــــوَر تلعمل وتحدَثة

     

      هنثن تحسَن مستمر فٍ جودة تلخدمة 6

 رابعا: ابعاد الادا التسويقي
 ) تمثم تٖجثبة تلمتوتفمة مع رتَن :  √فَمث َلٍ مجموعة من تلفمرتت ، تلرجثء وضع تشثرة  (

 توٖ : تلمبَعثت

      مبَعثتلتثٖخططوتضحةحولتطورمعدؤسسةللم 1

مبَعثت تلمؤسسة بتنوَع تلخدمثت تزدتد  2

 تلممدمة تلً تلزبثبن

     

      تزتَدمستمركلسنةؤسسةفَملمبَعثتث 3

تحمق تلمؤسسة مبَعثت عثلَة من خٗل تطوَر  4

 تلخدمثت تلحثلَة

     

هنثن زَثدة فٍ تلطلج علً خدمثت تلمؤسسة  5

 فٍ تلمدة تٖخَرة 

     

فٍ تلسوق  تعمل تلمؤسسة علً زَثدة مبَعثتهث 6

 تلحثلَة
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 ثثنَث : تلحصة تلسولَة

تنظر تدترة تلمؤسسة تلً تلحصة تلسولَة كموة تثثَر فٍ  1

 تلعمل تلمؤسسٍ

     

ث ٗزمةللمحثفظةعلىحصتهلَرتتثَعلىثحدتثثلتؽؤسسةملعمٗت 2

 ثمنثفسَهبتلسولَةممثرنة

     

تعنٍ تلحصة تلسولَة تلعثلَة جودة عثلَة للخدمثت تلتٍ  3

 تلبٍ حثجثت تلزبثبن 

     

تهتم تلمؤسسة بزَثدة حصتهث تلسولَة كونهث تدتة للتمَز  4

 بَن تلمؤسسثت تلرتبحة

     

      ثلسوقثفَممثرنةمعمنثفسَهلرةبثَحصةسولَةكبؤسسةللم 5

تٖسعثر تسثهم تلحصة تلسولَة تلكبَرة فٍ تخفَض  6

 وزَثدة تلمبَعثت

     

 ثثلثث : تلربحَة 

      خريْمنسنةثلزَثدةمستوىثربثحهلمؤسسةعمٗت 1

تسثهم تلربحَة فٍ تحسَن مث تمدمه تلمؤسسة  2

 من خدمثت

     

تربثح تلمؤسسة تنبع من كونه متمَزةعن  3

 منثفسَهث بثدتبهث تلتسوَمٍ

     

ترتفع ربحَة تلمؤسسة عن طرَق جذج  4

 تلزبثبن تلمرتمبَن

     

      تسعً تلمؤسسة تلً تعظَم تربثحهث 5

َرتبط تمكثنَة تحمَق تلربح  بمحددتت تلتنثفس  6

 وتلرلثبة تلحكومَة

     

 

 تلبَثنثت تلشخصَة 

 ) تمثم تلعبثرة تلمنثسبة ٖختَثرن  √تلرجثء وضع عٗمة  ( 
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 / تلنوع :ذكر   تنث0ً

 سنة40تلً تلل من  30سنةمن  30/ تلعمر  تلل من 0 

 سنة فأكثر  50 سنة  50تلً تلل من  40 من 

 سنة 20تلً  10 من  سنوتت   10/ تلخبرة تلعملَة:تلل من 3

 سنة20تكثر من 

 / تلمؤهل تلعلمٍ:بكثلورَوس            درتسثت علَث             تخري4

 / تلدرجة تلوظَفَة    5

 مدَر عثم               مدَر تنفَذ             مدَر تسوَق            تخري 
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 لثبمة بثسمثء تلمحكمَن ووظثبفهم ) 0ملحق رلم(

 جهة تلعمل تلوظَفة تٖسم م

 جثمعة تلنَلَن تستثذ مشثرن د. محمد عبد تلعثطٍ  .0

جثمعة تلسودتن للعلوم  تستثذ مسثعد تلسٗم تدم حثمدد. عبد  .0

 وتلتكنولوجَث

جثمعة تلسودتن للعلوم  تستثذ مشثرن د. تلطثهر تحمد علٍ  .3

 وتلتكنولوجَث

د. فثرس عبدالله كثظم  .4

 تلجنثبٍ

كلَة بؽدتد للعلوم تٖلتصثدَة  تستثذ

 تلجثمعة

د. سعدون حمود جثَر  .5

 تلربَعثوٌ

 بؽدتدجثمعة  تستثذ

 جثمعة بؽدتد تستثذ د. ؼسثن لثسم دتود  .6

 جثمعة بؽدتد تستثذ د. كمثل تلعثنٍ .7

 تلجثمعة تلمستنصرَة تستثذ د. حمزة شمخٍ تلزبَدٌ .8
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  spss مخرجثت تحلَل تٖستبَثن)  3ملحق رلم(

 spss جدول تلتكرترتت من مخرجثت) -31(  ملحق رلم

 طبيعة عهؿ الهؤسسة 
 الىسبة الهئوية العدد طبيعة العهؿ

 %29 49 فىادؽ
 %17 29 سياحة وسفر
 %20 34 هصارؼ
 %17 29 تعميـ

 %16 26 صيرفة وتحويلات هالية
 %100 167 الهجهوع
 همكية الهؤسسات 

 الىسبة العدد الهمكية
 %83 138 خاصة
 %17 29 هختمطة
 167 100% 

 عدد عاهميف الهؤسسات 
 الهئويةالىسبة  العدد العاهميف

 %41 68 عاهلا50اقؿ هف  
 %7 11 عاهؿ100الى اقؿ هف   50هف 

 150الى اقؿ هف  100هف 
 عاهؿ

12 7% 

 %14 24 200الى اقؿ هف  150هف 
 %31 52 فاكثر 200

 %100 167 الهجهوع
 عهر الهؤسسة الهبحوثة 
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 الىسبة الهئوية العدد العهر
 %14 24 سىة 5اقؿ هف 

 %28 47 سىة 10الي  5هف 
 %12 20 سىة 15الي  10هف 
 %10 17 سىة 20الي  15هف 

 %35 59 سىة فاكثر 20
 %100 167 الهجهوع

 عدد هىافسيف الهؤسسة
 الىسبة الهئوية العدد الهىافسيف

 %17 28 هىافسيف 5اقؿ هف 
  10الى اقؿ هف   5 هف 

 هىافسيف
30 18% 

 15الى اقؿ هف   10هف 
 هىافسيف

16 10% 

 20اقؿ هف  الى  15هف 
 هىافسيف

23 14% 

 %42 70 هىافس فاكثر 20
 %100 167 الهجهوع

 ىوع الهبحوثيف 
 تلنسبة تلمبوَة تلعدد تلنوع

 %70 009 ذكر

 %09 48 تنثً

 %011 067 تلمجموع
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 عمر تلمبحوثَن

 تلنسبة تلمبوَة تلعدد تلعمر

 %09 48 سنة 31تلل من 

 %06 44 سنة40تلً تلل من  30من 

 %09 30 سنة  50تلً تلل من  40 من 

 %09 44 سنة فأكثر 50

 %011 067 تلمجموع

 الخبرة العهمية لمهبحوثيف 
 الىسبة الهئوية العدد الخبرة

 %48 80 سنوتت10تلل من 
 %22 37 سنة 20تلً  10 من 

 %30 50 سنة20تكثر من 
 %100 167 الهجهوع

ؿ العمهي لمهبحوثيف  الهؤٌ
ؿ العمهي  الىسبة الهئوية العدد الهؤٌ
 %64 107 بكالوريوس
 %19 31 دراسات عميا

 %17 29 اخرى
 %100 167 الهجهوع

 الدرجة الوظيفية
 الىسبة الهئوية العدد الدرجة

 %9 15 مدَر عثم
 %31 51 مدَر تنفَذ

 %17 29 مدَر تسوَق
 %43 72 تخري
 %100 167 الهجهوع

 
 %9 15  الدرجة الوظيفية

 51 31% 
 29 17% 
 72 43% 

 %100 167 الهجهوع
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 spss جدول تٔنحرتفثت تلمعَثرَة وتلمتوسطثت تلحسثبَة من مخرجثت)  -32(  ملحق 

 

 الابعاد الاىحراؼ الهعياري الوسط الحسابي الترتيب
 استراتيجية قيادة التكمفة 1.175 3.74 0
 استراتيجية التهييز 1.190 3.50 7
الهجٍزيفهعرفة  956. 4.02 1  
 هعرفة الزبوف 1.053 3.73 2
 هعرفة العهميات 1.133 3.60 4
 هعرفة الهىافسيف 921. 3.84 6
 هعرفة البيئة 748. 4.13 0
 هعرفة العاهميف 860. 4.11 7
 الهبيعات 821. 4.15 7
 الربحية 938. 3.77 1
 الحصة السوقية 717. 4.30 0

 spss ألفث كرونبثخ لعبثرتت من مخرجثتجدول تحلَل تٔعتمثدَة )4ملحق رلم (
بعد التحميؿ  كروىباخ الفا لاستراتيجيات تسويؽ الخدهاتتحميؿ الاعتهادية والصلاحية(  1-4همحؽ رقـ ) 

 العاهمي التوكيدي

 
CR AVE MSV MaxR(H) انزشكٛض قٛبدحانزكهفخ انزًٛٛض 

 0.682 0.863 0.079 0.465 0.765 انزًٛٛض
  

 0.612 0.047 0.705 0.065 0.374 0.705 قٛبدحانزكهفخ
 

 0.566 0.256 †0.282 0.491 0.079 0.321 0.484 انزشكٛض
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بعد التحميؿ العاهمي  كروىباخ الفا لمهعرفة التسويقيةتحميؿ الاعتهادية والصلاحية(  2-4همحؽ رقـ ) 
 التوكيدي

  CR AVE MSV MaxR(H) ٍٚيعشفخانعبيهٍٛ يعشفخانجٛئخ يعشفخانًُبفغٍٛ يعشفخانعًهٛبد يعشفخانضثٌٕ يعشفخانًغٓض 

           0.716 0.816 0.304 0.513 0.807 يعشفخانًغٓضٍٚ

         0.636 ***0.551 0.753 0.512 0.405 0.727 يعشفخانضثٌٕ

       0.663 ***0.488 ***0.437 0.759 0.269 0.439 0.758 يعشفخانعًهٛبد

     0.695 **0.385 **0.395 ***0.415 0.805 0.26 0.483 0.728 يعشفخانًُبفغٍٛ

 0.835 ***0.473 ***0.478 ***0.411 ***0.367 0.826 0.228 0.697 0.821 يعشفخانجٛئخ

 

 0.58 **0.348 ***0.510 ***0.519 ***0.716 ***0.413 0.608 0.512 0.336 0.601 يعشفخانعبيهٍٛ

 
بعد التحميؿ العاهمي  كروىباخ الفا للادا  التسويقيوالصلاحيةتحميؿ الاعتهادية (  3-4همحؽ رقـ ) 

 التوكيدي

 
CR AVE MSV MaxR(H) انحصخانغٕقٛخ انشثحٛخ انًجٛعبد 

 0.739 0.786 0.284 0.546 0.783 انًجٛعبد
  

 0.698 ***0.491 0.758 0.401 0.487 0.737 انشثحٛخ
 

انحصخانغٕ

 قٛخ
0.734 0.413 0.401 0.751 0.533*** 0.633*** 0.643 

  



340 
 

 ( تحميؿ الارتباطات بيف هتغيرات الدراسة4-4همحؽ رقـ )

   
Estimate 

 551. يعشفخ_انضثٌٕ <--> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 436. يعشفخ_انعًهٛبد <--> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 415. يعشفخ_انًُبفغٍٛ <--> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 365. يعشفخ_انجٛئخ <--> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 413. يعشفخ_انعبيهٍٛ <--> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 488. يعشفخ_انعًهٛبد <--> يعشفخ_انضثٌٕ

 391. يعشفخ_انًُبفغٍٛ <--> يعشفخ_انضثٌٕ

 416. يعشفخ_انجٛئخ <--> يعشفخ_انضثٌٕ

 719. يعشفخ_انعبيهٍٛ <--> يعشفخ_انضثٌٕ

 383. يعشفخ_انًُبفغٍٛ <--> يعشفخ_انعًهٛبد

 479. يعشفخ_انجٛئخ <--> يعشفخ_انعًهٛبد

 524. يعشفخ_انعبيهٍٛ <--> يعشفخ_انعًهٛبد

 477. يعشفخ_انجٛئخ <--> يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 510. يعشفخ_انعبيهٍٛ <--> يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 346. يعشفخ_انعبيهٍٛ <--> يعشفخ_انجٛئخ

 494. انشثحٛخ <--> انًجٛعبد

 526. انحصخ_انغٕقٛخ <--> انًجٛعبد

 628. انحصخ_انغٕقٛخ <--> انشثحٛخ

 048. قٛبدح_انزكهفخ <--> انزًٛٛض

 310. انًجٛعبد <--> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 439. انشثحٛخ <--> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 439. انحصخ_انغٕقٛخ <--> يعشفخ_انًغٓضٍٚ
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Estimate 

 439. انزًٛٛض <--> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 092. قٛبدح_انزكهفخ <--> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 340. انًجٛعبد <--> يعشفخ_انضثٌٕ

 440. انشثحٛخ <--> يعشفخ_انضثٌٕ

 556. انحصخ_انغٕقٛخ <--> يعشفخ_انضثٌٕ

 386. انزًٛٛض <--> يعشفخ_انضثٌٕ

 177. قٛبدح_انزكهفخ <--> يعشفخ_انضثٌٕ

 617. انًجٛعبد <--> يعشفخ_انعًهٛبد

 445. انشثحٛخ <--> يعشفخ_انعًهٛبد

 689. انحصخ_انغٕقٛخ <--> يعشفخ_انعًهٛبد

 489. انزًٛٛض <--> يعشفخ_انعًهٛبد

 209. قٛبدح_انزكهفخ <--> يعشفخ_انعًهٛبد

 257. انًجٛعبد <--> يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 293. انشثحٛخ <--> يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 319. انحصخ_انغٕقٛخ <--> يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 431. انزًٛٛض <--> يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 336. قٛبدح_انزكهفخ <--> يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 213. انًجٛعبد <--> يعشفخ_انجٛئخ

 453. انشثحٛخ <--> يعشفخ_انجٛئخ

 475. انحصخ_انغٕقٛخ <--> يعشفخ_انجٛئخ

 405. انزًٛٛض <--> يعشفخ_انجٛئخ

 108. قٛبدح_انزكهفخ <--> يعشفخ_انجٛئخ

 392. انًجٛعبد <--> يعشفخ_انعبيهٍٛ
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Estimate 

 386. انشثحٛخ <--> يعشفخ_انعبيهٍٛ

 659. انحصخ_انغٕقٛخ <--> يعشفخ_انعبيهٍٛ

 546. انزًٛٛض <--> يعشفخ_انعبيهٍٛ

 170. قٛبدح_انزكهفخ <--> يعشفخ_انعبيهٍٛ

 339. انزًٛٛض <--> انًجٛعبد

 065. قٛبدح_انزكهفخ <--> انًجٛعبد

 372. انزًٛٛض <--> انشثحٛخ

 041. قٛبدح_انزكهفخ <--> انشثحٛخ

 519. انزًٛٛض <--> انحصخ_انغٕقٛخ

 042. قٛبدح_انزكهفخ <--> انحصخ_انغٕقٛخ

 
 والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتهف قيـ تحميؿ الهسار  

   
Estimate S.E. C.R. P يغزٕ٘ انذعى 

 قجٕل انفشضٛخ 002. 3.123 196. 611. انزًٛٛض ---> انًجٛعبد

 قجٕل انفشضٛخ 001. 3.278 201. 658. انزًٛٛض ---> انشثحٛخ

 قجٕل انفشضٛخ *** 3.726 172. 641. انزًٛٛض ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 860. 177. 059. 010. قٛبدح_انزكهفخ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 843. 199. 090. 018. قٛبدح_انزكهفخ ---> انشثحٛخ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 620. 495. 089. 044. قٛبدح_انزكهفخ ---> انًجٛعبد
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 والهعرفة التسويقية بيىاستراتيجيات تسويؽ الخدهاتقيـ تحميؿ الهسار 

   
Estimate S.E. C.R. P يغزٕ٘ انقجٕل 

 قجٕل انفشضٛخ *** 3.817 218. 833. انزًٛٛض ---> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 قجٕل انفشضٛخ 002. 3.158 138. 436. انزًٛٛض ---> يعشفخ_انضثٌٕ

 قجٕل انفشضٛخ *** 3.913 204. 797. انزًٛٛض ---> يعشفخ_انعًهٛبد

 قجٕل انفشضٛخ *** 3.308 139. 460. انزًٛٛض ---> يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 قجٕل انفشضٛخ *** 3.584 208. 747. انزًٛٛض ---> يعشفخ_انجٛئخ

انفشضٛخقجٕل  *** 3.924 181. 710. انزًٛٛض ---> يعشفخ_انعبيهٍٛ  

 عذو قجٕل انفشضٛخ 459. 740. 093. 069. قٛبدح_انزكهفخ ---> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 129. 1.519 061. 093. قٛبدح_انزكهفخ ---> يعشفخ_انضثٌٕ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 067. 1.834 085. 156. قٛبدح_انزكهفخ ---> يعشفخ_انعًهٛبد

 قجٕل انفشضٛخ 005. 2.783 063. 176. قٛبدح_انزكهفخ ---> يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 309. 1.016 091. 093. قٛبدح_انزكهفخ ---> يعشفخ_انجٛئخ

 عذو قجٕل انفشضٛخ 199. 1.286 074. 095. قٛبدح_انزكهفخ ---> يعشفخ_انعبيهٍٛ

 الهعرفة التسويقية والأدا  التسويقيهف  قيـ تحميؿ الهسار 

   
Estimate S.E. C.R. P يغزٕ٘ انقجٕل 

 687. 403. 113. 045. يعشفخ_انًغٓضٍٚ ---> انًجٛعبد
عذو قجٕل 

 انفشضٛخ

 102. 1.636 120. 196. يعشفخ_انًغٓضٍٚ ---> انشثحٛخ
عذو قجٕل 

 انفشضٛخ

 409. 826. 071. 059. يعشفخ_انًغٓضٍٚ ---> انحصخ_انغٕقٛخ
عذو قجٕل 

 انفشضٛخ

 عذو قجٕلانفشضٛخ 951. 061.- 293. 018.- يعشفخ_انضثٌٕ ---> انًجٛعبد

 555. 591. 309. 183. يعشفخ_انضثٌٕ ---> انشثحٛخ
عذو قجٕل 

 انفشضٛخ

 899. 127.- 190. 024.- يعشفخ_انضثٌٕ ---> انحصخ_انغٕقٛخ
عذو قجٕل 

 انفشضٛخ

 قجٕل انفشضٛخ *** 4.028 162. 652. يعشفخ_انعًهٛبد ---> انًجٛعبد

 219. 1.229 148. 182. يعشفخ_انعًهٛبد ---> انشثحٛخ
عذو قجٕل 

 انفشضٛخ



346 
 

   
Estimate S.E. C.R. P يغزٕ٘ انقجٕل 

 قجٕل انفشضٛخ 004. 2.841 101. 286. يعشفخ_انعًهٛبد ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 842. 200. 201. 040. يعشفخ_انًُبفغٍٛ ---> انًجٛعبد
عذو قجٕل 

 انفشضٛخ

 681. 411.- 212. 087.- يعشفخ_انًُبفغٍٛ ---> انشثحٛخ
عذو قجٕل 

 انفشضٛخ

 173. 1.363- 135. 184.- يعشفخ_انًُبفغٍٛ ---> انحصخ_انغٕقٛخ
عذو قجٕل 

 انفشضٛخ

 247. 1.157- 110. 127.- يعشفخ_انجٛئخ ---> انًجٛعبد
عذو قجٕل 

 انفشضٛخ

 قجٕل انفشضٛخ 038. 2.078 116. 242. يعشفخ_انجٛئخ ---> انشثحٛخ

 121. 1.553 070. 109. يعشفخ_انجٛئخ ---> انحصخ_انغٕقٛخ
عذو قجٕل 

 انفشضٛخ

 602. 521. 303. 158. يعشفخ_انعبيهٍٛ ---> انًجٛعبد
عذو قجٕل 

 انفشضٛخ

 748. 321. 318. 102. يعشفخ_انعبيهٍٛ ---> انشثحٛخ
عذو قجٕل 

 انفشضٛخ

 قجٕل انفشضٛخ 049. 1.965 218. 429. يعشفخ_انعبيهٍٛ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتو هعرفة الهجٍزيف  بيفالهسار قيـ تحميؿ 

   
Estimate S.E. C.R. P 

 *** 3.796 217. 825. انزًٛٛض ---> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 473. 718. 088. 063. قٛبدح_انزكهفخ ---> يعشفخ_انًغٓضٍٚ

 026. 2.227 207. 461. انزًٛٛض ---> انًجٛعبد

 044. 2.011 204. 411. انزًٛٛض ---> انشثحٛخ

 002. 3.086 163. 502. انزًٛٛض ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 713. 367. 088. 032. قٛبدح_انزكهفخ ---> انًجٛعبد

 949. 064.- 088. 006.- قٛبدح_انزكهفخ ---> انشثحٛخ

 989. 014.- 057. 001.- قٛبدح_انزكهفخ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 066. 1.836 105. 192. يعشفخ_انًغٓضٍٚ ---> انًجٛعبد

 002. 3.129 108. 339. يعشفخ_انًغٓضٍٚ ---> انشثحٛخ

 017. 2.395 072. 173. يعشفخ_انًغٓضٍٚ ---> انحصخ_انغٕقٛخ
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 والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتو هعرفة الزبوف  بيفقيـ تحميؿ الهسار 

   
Estimate S.E. C.R. P 

 002. 3.131 136. 427. انزًٛٛض ---> يعشفخ_انضثٌٕ

 139. 1.480 059. 088. قٛبدح_انزكهفخ ---> يعشفخ_انضثٌٕ

 022. 2.287 198. 453. انزًٛٛض ---> انًجٛعبد

 035. 2.110 193. 408. انزًٛٛض ---> انشثحٛخ

 003. 2.965 145. 430. انزًٛٛض ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 597. 528.- 057. 030.- قٛبدح_انزكهفخ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 746. 323.- 090. 029.- قٛبدح_انزكهفخ ---> انشثحٛخ

 906. 118. 090. 011. قٛبدح_انزكهفخ ---> انًجٛعبد

 041. 2.039 182. 370. يعشفخ_انضثٌٕ ---> انًجٛعبد

 003. 2.966 191. 567. يعشفخ_انضثٌٕ ---> انشثحٛخ

 001. 3.258 139. 454. يعشفخ_انضثٌٕ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 

 والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتو هعرفة العهمياتبيىقيـ تحميؿ الهسار  

   
Estimate S.E. C.R. P 

 *** 3.914 199. 777. انزًٛٛض ---> يعشفخ_انعًهٛبد

 068. 1.827 080. 146. قٛبدح_انزكهفخ ---> يعشفخ_انعًهٛبد

 631. 481. 182. 088. انزًٛٛض ---> انًجٛعبد

 085. 1.724 208. 358. انزًٛٛض ---> انشثحٛخ

 033. 2.127 133. 284. انزًٛٛض ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 318. 999.- 055. 055.- قٛبدح_انزكهفخ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 647. 458.- 090. 041.- قٛبدح_انزكهفخ ---> انشثحٛخ

 535. 621.- 082. 051.- قٛبدح_انزكهفخ ---> انًجٛعبد
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Estimate S.E. C.R. P 

 *** 4.525 144. 651. يعشفخ_انعًهٛبد ---> انًجٛعبد

 005. 2.824 139. 392. يعشفخ_انعًهٛبد ---> انشثحٛخ

 *** 4.038 108. 435. يعشفخ_انعًهٛبد ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 

 والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتو هعرفة الهىافسيف  بيفقيـ تحميؿ الهسار 

   
Estimate S.E. C.R. P 

 *** 3.303 139. 460. انزًٛٛض ---> يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 006. 2.764 064. 176. قٛبدح_انزكهفخ ---> يعشفخ_انًُبفغٍٛ

 018. 2.371 212. 502. انزًٛٛض ---> انًجٛعبد

 014. 2.466 215. 531. انزًٛٛض ---> انشثحٛخ

 001. 3.277 174. 570. انزًٛٛض ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 828. 217.- 067. 015.- قٛبدح_انزكهفخ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 764. 300.- 103. 031.- قٛبدح_انزكهفخ ---> انشثحٛخ

 984. 020. 101. 002. قٛبدح_انزكهفخ ---> انًجٛعبد

 244. 1.165 203. 236. يعشفخ_انًُبفغٍٛ ---> انًجٛعبد

 151. 1.436 207. 297. يعشفخ_انًُبفغٍٛ ---> انشثحٛخ

 269. 1.106 135. 149. يعشفخ_انًُبفغٍٛ ---> انحصخ_انغٕقٛخ
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 والأدا  التسويقي استراتيجيات تسويؽ الخدهاتو هعرفة العاهميف  بيفقيـ تحميؿ الهسار  

   
Estimate S.E. C.R. P 

 *** 3.687 166. 611. انزًٛٛض ---> يعشفخ_انعبيهٍٛ

 230. 1.201 064. 077. قٛبدح_انزكهفخ ---> يعشفخ_انعبيهٍٛ

 056. 1.915 228. 437. يعشفخ_انعبيهٍٛ ---> انًجٛعبد

 091. 1.688 230. 387. يعشفخ_انعبيهٍٛ ---> انشثحٛخ

 002. 3.077 178. 548. يعشفخ_انعبيهٍٛ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 133. 1.502 225. 337. انزًٛٛض ---> انًجٛعبد

 071. 1.802 232. 418. انزًٛٛض ---> انشثحٛخ

 075. 1.778 149. 265. انزًٛٛض ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 545. 606.- 056. 034.- قٛبدح_انزكهفخ ---> انحصخ_انغٕقٛخ

 886. 143.- 091. 013.- قٛبدح_انزكهفخ ---> انشثحٛخ

 912. 111. 090. 010. قٛبدح_انزكهفخ ---> انًجٛعبد

 
 


