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 صالمستخم
الزبوف،معرفةالمنتج/الخدمة،معرفةالمجيز،معرفة، معرفة ) إلى تحميؿ علاقات المعرفة السوقية ةالحالي دراسةيدؼ الت

ثيرىما و تأ الحساسية لمسعر، سموؾ الشكوى(، المنافسيف(  بولاء الزبوف )نية الكممة المنطوقة، نية اعادة التعامؿ، عدـ
عينة مف الفنادؽ  في تحقيؽ التميز التسويقي )جودةالخدمة،الاحتفاظ بالزبوف ،الابداع التسويقي،القدرات الجوىرية( عمى 

  .في مدينة أربيؿ
جراء الجانب لإ ˝لالممتغيرات الرئىسية والفرعية وجرى إختيار الفنادؽ مجا  ٍاً يفاهًٍ  ٌاً  نظراً طارإ دراسةالقد مت 

وحددت مجموعة مف الفرضيات كاجابات تخمينية لمشكمة الدراسة والتى جرى   ٍاً تحهٍه ٴنتيجت الدراسة منيجاا الميداني .
 ( فندقآ مف القطاع الخدمي 6( فردآ في )60زعت عمى )و ستبانة ٳ  ستمارةٳحصائية متعددة وتـ تصميـ ٳختبارىا بأدوات ٳ

ارتباط بيف المعرفة السوقية و ولاء الزبوف و تأثيرىما  ةعلاق ستنتاجات اىميا وجود لإ. وتوصؿ الدراسة  الى عدد مف ا
ولاء الزبوف في تحقيؽ و اقتراح مجموعة مف التوصيات التي تركز عمى ابعاد المعرفة السوقية و  في التميز التسويقي، 

 التميز التسويقي.
Abstract: 
The present study aims analyzing the relationships between market knowledge (customers' 

knowledge, product / services' knowledge, suppliers' knowledge, and competitors' 

knowledge) and customer loyalty (Intention of spoken word, the intention of re-dealing, 

price insensitivity, and behavior of complaint) and their impacts on achieving marketing 

excellence (service quality, customer retention, marketing innovation, and core 

competencies) on a sample of hotels in Erbil city.  

  This study presented a theoretical conceptual framework for the main variables as well as 

for the sub-variables, and the hotels setor selected as a practical field. This study followed 

an analytical approach along with presenting a set of hypotheses as probative answers to the 

study problem that has been tested with multiple statistical tools. A survey questionnaire 

have been designed and distributed to (60) individuals in (6) hotels. This study reached a 

number of results, the most important results was the existence a positive correlation 

between market knowledge and customer loyalty and the existence of their impacts on 

achieving marketing excellence. Based on this result, this study presented a set of 

recommendations that focuses on the dimensions of marketing knowledge and customer 

loyalty in order to achieving marketing excellenc. 
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 المقدمة
، و في ظؿ العديد مف معطيات العصر يأخذ التسويؽ أىمية كبيرة عمى  في ظؿ التطورات التي يشيدىا العالـ اليوـ

مستوى المنظمات، إذ مف دوف تسويؽ فعاؿ لايمكف لممنظمة تحقيؽ اىدافيا، لذلؾ يتطمب مف المنظمات التسمح بالمعرفة 
لاداري المعاصر و أحد أىـ الموارد لتحقيؽ التفوؽ عمى السوقية بوصفيا مف احدث المفاىيـ  التي دخمت الى الادب ا

المنافسيف، لذلؾ لابد لادارات المنظمات بشكؿ عاـ و الفنادؽ بشكؿ خاص استثمار المعرفة السوقية في تحقيؽ الولاء 
ء الزبوف الزبوف في مجالات )نية الكممة المنطوقة، نية اعادة التعامؿ، عدـ الحساسية لمسعر، سموؾ الشكوى(، لأف ولا

شكؿ في ىذه المجالات يعد امرا ميما لدى العديد مف المنظمات، إذا ما ارادت البقاء و الاستمرار و النمو، فالمعرفة ت
جميع المنظمات الى تحقيؽ التميز التسويقي سعيا وراء تحقيؽ الاىداؼ المنشودة  تيدؼ .الاساس الذي يقود الى الولاء

ستمرار مف الانشطة الاساسية في نجاح المنظمة كونو يتعامؿ مع احد العناصر الميمة المتمثمة في النمو و البقاء و الا
ممثمة بالزبائف و ما لدييـ مف حاجات و رغبات، لذا اصبح موضوع التميز التسويقي مف المواضيع التي يتطمب الاىتماـ 

 .بيا
وخصص المحور الثاني لمجانب  دراسةلم أربعة محاور الأوؿ الاطار المنيجيدراسة ما سبؽ يتضمف ال ػهى اً استناد

 جات والمقترحات .الاستنتا الرابع روؿ المحو وتنا ثالث الجانب التطبيقي،النظري، فيما تناوؿ المحور ال
 دراسةالدراسات السابقة والاطار المنهجي لم  -ول :لأالمحور ا

 الدراسات السابقة  -أولا :
 الدراسات المتعمقة بالمعرفة السوقية-1
 )دور المعرفة السوقية في تحقيؽ الابتكار التسويقي((2015 ،مفاوي خ)راسة د  -أ

 ،التعرؼ عمى واقع و آفاؽ الابتكار التسويقي لدى الشركات الصناعية الغذائية بالجزائرتيدؼ الدراسة الى 
معنوية  علاقة ارتباط وجود ،وتوصمت الدراسة الىالتعرؼ عمى طبيعة العلاقة بيف المعرفة السوقية و الابتكار التسويقيو 

تعد ادارة المعرفة عممية منيجية لاكتشاؼ و توليد المعرفة في  موجبة بيف المعرفة السوقية و الابتكار التسويقي.
لتحسيف الانتاجية و استخداميا مصادرىا الداخمية و الخارجية و نشرىا بيف العامميف ومف الشركات و الحصوؿ عمييا 

 ؼ المطموبة.تفعيؿ الاداء وصولا للاىدا
تأثير المعرفة السوقية لمزبائف عمى الولاء لمعلامة التجارية لمسمع المعمرة ) (2010 ،الزيادات و العزاوي دراسة ) -ب

  )الكيربائية(
التعرؼ عمى مستوى المعرفة السوقية و الولاء لمعلامة التجارية لدى ارباب الاسر لممنتجات سعت الدراسة الى 

 (544ع البحث أرباب الأسر في مدينة عماف،أما العينة فكانت عشوائية حيث تـ اختيار).تمثؿ مجتمالكيربائية
لارباب الاسر بخصوص العلامات المنتجات  ارتفاع في مستوى المعرفة السوقيةىناؾ باف  رب أسرة. توصمت الدراسة

 لتجارية ليذا النوع مف المنتجات.وجود ارتفاع في مستوى ولاء ارباب الاسر في مدينة عماف عف العلامة ا ،الكيربائية 
 بولاء الزبونالدراسات المتعمقة -2

 )دور التسويؽ بالعلاقات في تعزيز ولاء الزبائف لمعلامة موبيميس( (2015 دراسة)قحؼ، - أ
براز دور إىدفت الدراسة الى التعرؼ عمى مدى تأثير التسويؽ بالعلاقات في تحقيؽ ولاء الزبائف لمعلامة موبيميس، 

بناء علاقة طويمة الأجؿ مع الزبوف. طبقت الدراسة في الؤسسة اتصالات الجزائر لمياتؼ النقاؿ فرع وأىمية 
 ورقمة.توصمت الدراسة الى وجود علاقة التسويؽ بالعلاقات وولاء الزبوف.
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 ()العوامؿ المحددة لرضا وولاء الزبوف تجاه خدمات الاتصاؿ(2014دراسة) محده، - ب
ى اىمية تحقيؽ رضا الزبائف وكسب ولائيـ مف خلاؿ عوامؿ)اقتصادية،اجتماعية،نفسية( والتى تيدؼ الدراسة الى التأكد عم

استمارة عمى مستخدمي شريحة  150مف شآنيا اف تحسف مف القدرة التنافسية لممؤسسة، اجريت الدراسة مف خلاؿ توزيع 
ى يبتاب الزبوف بعد عممية شرئو لمنتج ، واىـ لذموبيميس . تـ توصؿ مجموعة نتائج مف بينيا اف الرضا والولاء ىما الشعور ا

 العوامؿ المؤثرة في رضا وولاء الزبوف تجاه خدمات الاتصاؿ  الاسرة  والاصدقاء.
 الدراسات المتعمقة بالتميز التسويقي-3

 (التسويقي لممنظمات المصرفية زالذكاء التسويقي في تحسيف التمي مدى اسياـ()2012 ،اوسو و خطاب  دراسة )
في المصارؼ الحكومية  التميز التسويقيفي تحقيؽ  الذكاء التسويقي دفت الدراسة الى التعرؼ  عمى مدى تأثير أبعادى
أجريت  التعرؼ عمى مدى قدرة المنظمات المبحوثة عمى تحقيؽ التميز التسويقي مف خلاؿ اىتماميا بالذكاء التسويقي،

 لمصارؼ  في مدينة أربيؿ. ستمارة في عينة مف اٳ(65الدراسة مف خلاؿ توزيع )
 الذكاء التسويقي من الاساليب المهمة لموصول الى القدرات المناسبة و من ثم تحقيق التميز التسويقي.الدراسة بأن  أضهرت نتائج

بعد استعراض مجموعة مف الدراسات السابقة المتعمقة بموضوع تحميؿ علاقات المعرفة السوقية بولاء الزبوف و تأثيرىما 
(، الا أف ما يميز ىذه 2014 - 2004( اجريت بيف الاعواـ مف )9قيؽ التميز التسويقي و البالغ عددىا )في تح

و دراسة العلاقة  ،تيا في انيا ربطت متغير المعرفة السوقية بولاء الزبوف و تأثيرىما في التميز التسويقياالدراسة سابق
 تسويقية غير مستقرة سياسيا و اقتصاديا و اجتماعيا.بينيـ عمى ارض الواقع في قطاع خدمي )فنادؽ( في بيئة 

 -:لدراسةالاطار المنهجي  -ثانيا :
 -الاتية:تتمحور مشكمة البحث الحالي في الاجابة عمى الاسئمة  -:دراسةمشكمة ال - 1
 ي ؟درجات التميزالتسويق وولاء الزبوف  المعرفة السوقية  ىؿ ىناؾ تصور واضح لدى أفراد عينة الدراسة عف–أ

 ؟دراسةوف مجتمعا او حسب مضامينيا في الىؿ ىناؾ علاقة معنوية موجبة بيف المعرفة السوقية و ولاء الزب –ب
 ىؿ ىناؾ تأثير ذو دلالة احصائية لممعرفة السوقية و ولاء الزبوف في التميز التسويقي؟ –ج 
 -اىميتو في الاتي:دراسة ستمد الت -: دراسةاهمية ال - 2
 .لاعماؿتعد مف المواضيع الادارية الحيوية في نجاح منظما ت  ا ذاالمبحوثة  أىمية المتغيرات - أ

توضيح مضاميف او مفاىيـ المعرفة السوقية، ولاء الزبوف، و التميز التسويقي حيث انو مف المواضيع الحديثة  - ب
 نسبيا و يفتقر الادب الاداري المحمي الى ىذا الموضوع التسويقي.

 ىـ في تقديـ مؤشرات تساعد في تحقيؽ التميز التسويقي مف قبؿ الفنادؽ المدروسة.تقديـ مقترحات قد تسا -ج 
 -في الاتي: الدراسة ىداؼتتمثؿ أىـ ا -:دراسةأهداف ال - 3
التعرؼ عمى طبيعة العلاقة بيف المعرفة السوقية و ولاء الزبوف مف خلاؿ تحميؿ الدراسات التي تناولت ىذه  – أ

 المواضيع و مناقشتيا.
 التعرؼ عمى طبيعة العلاقة بيف المعرفة السوقية و ولاء الزبوف و التميز التسويقي. –ب
يـ مخطط  في ضوء اطاره النظري تصم  دراسةتستمزـ المعالجة المنيجية لمشكمة ال -: و فرضياته دراسةمخطط ال -4

 : ( يوضح ذالؾ  1فرضي، الشكؿ )
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.  
 (1الشكؿ )

 دراسةي لمالافتراض المخطط
 علاقة التأثير                                   علاقة ارتباط                          

 -:الرئيسية وىي الفرضيات فتراضي مجموعة مفلإج اذينبثؽ مف أنمو
 )المعرفة السوقية، ولاء الزبوف ، التميز التسويقي(.عف دراسةلدى افراد عينة التوجد تصور واضح  (1
معنوية  الدراسة عند مستوىفراد عينةوية موجبة بيف )المعرفة السوقية، ولاء الزبوف( لا( توجد علاقة ارتباط معن 2
 -( و تتفرع منيا الفرضيات الفرعية الآتية:0.05)

معنوية مستوى و عند دراسة توجد علاقة معنوية موجبة بيف المعرفة السوقية و نية الكممة المنطوقة لافراد عينة ال -
(0.05.) 
 (.0.05معنوية ) مستوى و عند دراسةنوية موجبة بيف المعرفة السوقية و نية اعادة التعامؿ لافراد عينة التوجد علاقة مع-

معنوية مستوى و  عند  دراسةػػػ توجد علاقة معنوية موجبة بيف المعرفة السوقية و عدـ الحساسية لمسعر لافراد عينة ال
(0.05.) 

 (.0.05معنوية )مستوى و عند  دراسةية و سموؾ الشكوى لافراد عينة اللسوقػػػ توجد علاقة معنوية موجبة بيف المعرفة ا
( لممعرفة السوقية و ولاء الزبوف في التميز التسويقي و 0.05) مستوى معنوية ( يوجد تأثير ذو دلالة احصائية عند 3

 -تتفرع منيا الفرضيات الفرعية الاتية:
 ( لممعرفة السوقية في ابعاد التميز التسويقي.0.05)يةمستوى معنو يوجد تأثير ذو دلالة احصائية عند  -
 ( لولاء الزبوف في ابعاد التميز التسويقي.0.05) مستوى معنويةيوجد تأثير ذو دلالة احصائية عند -

المعرفة السوقية للافراد في تناوؿ علاقات  ةالحالي دراسةنحصر الي -: الحدود الموضوعية –أ  -: دراسةحدود ال – 5
 بولاء الزبوف و تأثيره في التميز التسويقي. دراسةعينة ال
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- 3/2016/ 15دراسة،وىي الفترة الممتدة مف شيرال لاَجاسالزمنية المستغرقة مدة ال -: الحدود الزمانية –ب 
15/10/2016. 
 أربيؿ. مدينةتمثؿ الحدود المكانية بعدد مف الفنادؽ في  -: الحدود المكانية –ج 
يبمغ و  ممة في مدينة أربيؿبفنادؽ الخمسة نجوـ العا ةالحالي دراسةاليتمثؿ مجتمع  -:عينته و  دراسةمجتمع  ال -:6

 هىذ لمتحميؿ مف ( استمارة صالحة60( استمارة واسترجع) 75وتـ اختيا رىا كعينة لمبحث وتـ توزيع) ( فنادؽ، 6عددىا)
النسبة ممتازة  ه%( وىذ80بة الاسترجاع ىي)(استمارة لـ تكف صالحة لمتحميؿ، ونس15الفنادؽ الخمسة نجوـ واستبعد)

 .حميؿ لدراسات السموكية والاداريةوقابمة لمت
 -أساليب جمع البيانات: – 7
اريح و رسائؿ  ودوريا وكتب تـ الاعتماد عمى المصادر  العممية  مف أط -: أساليب جمع البيانات لمجانب النظري  –أ 
 .الانترنتف  الاستفادة مف خدمات شبكة العنكبوتية صمة بالمتغيرات  الثلاثة لمبحث فضلا ع اتذ

تـ الاعتماد عمى استمارة الاستبانة لغرض جمع بيانات الجانب  -: أساليب جمع البيانات لمجانب الميداني –ب 
ب مع والتى عدلت بما يتناس العلاقةات ذ الميداني وصممت معظـ فقراتيا بالاستناد الى المقياس في البحوث والدراسات 

 -:ذلؾ ( يوضح 1متطمبات الميداف المبحوث والجدوؿ )
 ( 1الجدول )

 هيكل الاستبانة

 ت
المتغيرات 

 الرئيسة
 المصدر مجموع العبارات المتغيرات الفرعية

 القسـ الاوؿ
المعمومات 
 الشخصية

الجنس، العمر، عدد 
سنوات الخدمة، 
 التحصيؿ الدراسي

1- 4 4 
مف إعداد 
 الباحثتاف

 القسـ الثاني

 الجزء
 الاوؿ

 المعرفة السوقية

 X3 – X1 3 معرفة الزبوف
حسف : 
2006 

 X6 – X4 3 معرفة المنتج/ الخدمة
 X9 – X7 3 معرفة المجيزيف
 X12 – X10 3 معرفة المنافسيف

الجزء 
 الثاني

 ولاء الزبوف

 X15 – X13 3 نية الكممة المنطوقة

 2011لكمح:
 X18 – X16 3 نية إعادة التعامؿ

 X21- X19 3 عدـ الحساسية لمسعر
 X24 – X20 3 سموؾ الشكوى

الجزء 
 الثالث

 التميز التسويقي

 Z3- Z1 3 جودة الخدمة
خطاب و 
اوسو : 
2012 

 Z6 – Z4 3 الاحتفاظ بالزبوف
 Z9 –Z7 3 الابداع التسويقي
 Z12 –Z10 3 القدرات الجوىرية

 باحثتنافالمصدر : مف اعداد ال
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 -ختبارات الأتية عمى الاستبانة:لإوقد تـ اجراء ا
التي أعدت مف اجميا ويطمؽ ىداؼ لأا مف اف فقرات الاستبانة تقيس  ويعد شرطا أساسيا لمتأكد -الصدق الظا هري:-أ:

 ستبانة عمى  مجموعة مف المحكميف المتخصصيف في العموـ  الاداريةلإاعرضت ذ بصدؽ المحكميف ا ٴايضا عمييا 
لموصوؿ الى الصيغة  بنظر الاعتبار كافة الملاحظات والتعديلات المقترحة خذمع اوالسموكية لقياس الصدؽ الظاىري. 

 النيائية للاستبانة.
يقصد بالثبات أف تعطي الاستبانة النتيجة نفسيا لو تمت اعادة توزيعيا اكثر مف مرة وتحت الظروؼ  -:الثبات -ب:

مى  ألفا كرونباخ لقياس الثبات حيث تعد قيـ ألفا كرونباخ مقبولة احصائيا في العموـ والشروط نفسيا، تـ الاعتمادع
( قيـ معامؿ ألفا كرونباخ لمتغيرات البحث اد بمغت 2( و يوضح الجدوؿ)0.60الادارية ادا كانت تسا وي  أو أكبر مف)

 أف ( لفقرات التمييز التسويقي، كما814.لفقرات ولاء الزبوف، و )( 794.( لفقرات المعرفة السوقية و )762.قيمتو  )
 . (887.كانت ) الإستبانة لجميع فقرات ألفا معامؿ قيمة

 (2جدول ) 
  كرونباخ لثبات الاستبانة ألفا اختبار  

 كرونباخ ألفا معامل عدد الفقرات  المحاور 

 762. 12 المعرفة السوقية

 794. 12 ولاء الزبوف

 814. 12 ز التسويقييالتم

 887. 36 فقرات  الاستبانةكافة 

 مف اعداد الباحثتاف  -المصدر:
 -وتـ استخداـ مجموعة مف الأساليب الاحصائية لمتحميؿ واختبار الفرضيات وعمى النحو الاتي:

، دراسةمتغيرات ال ؼو النسب المئوية و الأوساط الحسابية و الانحرافات المعيارية لغرض وص ةريالتكراالتوزيعات   –أ 
 تشتت في اجابات أفراد العينة.المستواىا وتشخيص درجة الانسجاـ أو  و معرفة

 متغيرات.المعامؿ الارتباط بيرسوف لمتعرؼ عمى علاقات الارتباط بيف  –ب 
 ير المستقؿ في المتغير المستجيب.تحميؿ الانحدار البسيط و المتعدد لمتعرؼ عمى العلاقة التأثيرية لممتغ –ج 

 ( spss.v.18باستخداـ برنا مج) كرالذ الاحصائية الأنفة وقد تـ استخداـ الوسائؿ
 المحور الثاني: الاطار النظري

 -:المعرفة السوقية -أولا :
يعد موضوع ادارة المعرفة السوقية مف المواضيع الجوىرية التي سعى الباحثوف الى -:مفهوم  المعرفة السوقية -:1

زوايا بيدؼ إثراء الموضوع و الاستفادة مف نتائج الدراسات و تسميط الضوء عمى جوانبيا و دراستيا مف مختمؼ ال
 (15:  2011 ،الاعماؿ المختمفة )شيخ و بوثمجة البحوث التي يجري التوصيؿ الييا في تطوير تطبيقاتيا في منظمات

تحديد ( المعرؼ السوقية بانيا جمع و تحميؿ البيانات حوؿ الاسواؽ المستيدفة مف خلاؿ Kotler;1999;412و عرؼ )
حجـ السوؽ و الحصة السوقية المتوقعة القادرة عمى خدمتيا و كذلؾ التنبؤ بمعدلات النمو للاسواؽ التي تخدميا 
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المنظمة و تمكنيا مف تحديد حاجات و رغبات العملاء و طبيعة المنافسة و معرفة الميزة التنافسية المناسبة و ادراؾ 
( فقد عرفيا بانيا العممية التي تركز عمى جمع المعمومات و 9:  2010 ،أما )دحبور  المعرفة السوقية المطموبة.

في حيف ،  البيانات الخاصة بالسوؽ و تحديد حجمو ، و الحصة السوقية المتوقعة ، و التنبؤ بمعدؿ النمو فيو مستقبلا
التواصؿ في التطور  ( الى اف المعرفة السوقية ىي المورد الرئيسي لممنظمة في الخمؽ و34:  2007 ،أشار )أبو غنيـ 

السوقي و قد أكد الى اف المعرفة السوقية تكمف في مدى الفيـ و الالماـ بالعمميات التسويقية الاساسية، و ىي المدى 
الذي يمكف قياسو بواسطة تقويـ الوعي بالعوامؿ البيئة و السيطرة عمى ىذه العوامؿ و تطبيؽ المعرفة في الاسواؽ 

معرفة السوقية ليست شيئا ثابتا بؿ متغير سواء كانت في الاساليب و الطرائؽ او ما يمتمكو الجديدة أو بعبارة اخرى ال
كما تعرؼ بانيا البيانات و  شطة التي يمارسونيا بشكؿ واضح.طريقة اداء الان عمىالافراد مف المعمومات تنعكس 

فكرة عامة أو خاصة لممنظمة عف المعمومات التي تـ تجميعيا عف السوؽ مف قبؿ المنظمة، و ىذه المعرفة تكوف 
السوؽ الذي تعمؿ فيو، مف حيث طبيعة القوى المؤثرة فيو و التي تتمثؿ بالزبائف و المجيزيف و كذلؾ المنتجات او 
الخدمات المعروضة في السوؽ و ما ىي طبيعة المنافسة السائدة فيو و غيرىا مف القوى المؤثرة في السوؽ عمى 

 (.319:  2012 ،المنظمة )صادؽ 
تتكوف المعرفة السوقية مف أربعة أبعاد فرعية تتكامؿ فيما بينيا لجمع المعمومات عف  -أبعاد المعرفة السوقية : -:2

( ، Kotler ;2000 ; 257-258البيئة التسويقية و تقديميا الى الادارة التسويقية في المنظمة و تتمثؿ بما يأتي )
 (Evan,2004:218)  (.20:  2010،( ، )دحبور 135:  2006،)حسف 

تعتبر الزبائف محور الاىتماـ الاساسي، لكونيـ يمدوف المنظمة بالمواصفات التي تعمؿ عمى  -: معرفة الزبون –أ 
تحويميا الى معايير تنتج منتجاتيا وفؽ ىذه المواصفات، و ذلؾ لاف المنتجات و الخدمات التي لاتأخذ بالاعتبار تمؾ 

صفات الجودة التي يسعى الزبوف الحصوؿ عمييا مف جراء القياـ بعممية الشراء المتكرر المعايير تفشؿ لعدـ حمميا موا
لممنتج و بذلؾ معرفة الزبوف ىي المعرفة التي تـ جمعيا مف الزبائف و ادراجيا عف عمميات المنظمة مف أجؿ زيادة 

ىي التقاط المعمومات عف ات أو ف المستمر لمخدمات و المنتجالابتكارات في المنتجات و الخدمات فضلا عف التحسي
الزبائف و اشراؾ الزبائف في عمميات الابتكار و تشمؿ المعرفة عف الزبائف )احتياجات الزبائف الحالية و المستقبمية، و 

 (.21-20:  2015 ،الاتصالات و القدرة الشرائية لمزبائف )عمي 
ات لمسمع و الخدمات المقترحة و الجارية و ىذا ىي المعرفة بخصوص الاداء الفني و المواصف -: معرفة المنتج –ب 

 (.224: 2012 ،بدوره يتضمف معرفة تيديدات المنتجات و ذلؾ لتجنب اية ادعاءات خاطئة )صادؽ 
يعتبر المجيزوف افراد ترتبط معيـ بعقود ميمة في تجييز بالمواد الاولية أو تصؼ المنفعة التي  -: معرفة المجهز –ج 

يجب اف تكوف علاقة المنظمة بمجيزييا جيدة لأف أي خمؿ في التجييز سوؼ يؤثر سمبا عمى  تدخؿ في الانتاج كما
المنظمة و تشمؿ المعرفة حوؿ المجيزيف و سماتيـ و معرفتيـ لبعضيـ البعض و معرفة المنظمة عف المجيزيف 

 (.61:  2010 ،المنافسيف و المنظمات المنافسة )الصميدعي 
بر المنافسوف مف اكثر العوامؿ اىمية لما ليـ مف تأثير في النشاطات اليومية للافراد في يعت -: معرفة المنافسين – 

المنظمة، و يقصد بالمنافسيف كؿ طرؼ يشترؾ مع المنظمة لمحصوؿ عمى المواد او عمى الامواؿ التي ينفقيا الزبوف مف 
ة تمثؿ مصدر القدرة عمى مواجية و المعرفة السوقي(.243:  2010 ،أجؿ الحصوؿ عمى الافراد الاكفاء )أوسو 

المنافسيف، و مع أف المنافسيف يسعوف الى جعؿ معرفتيـ صعبة التقميد، الا أف منتجات و خدمات المنافسيف تقدـ فرصا 
 (.21: 2010 ،الضعؼ لدييـ )دحبورو نقاط القوة  لتعمـ المنظمات  منيا مف خلاؿ تحميؿ 
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ية مجموعة مف البيانات و المعمومات التسويقية يتـ الحصوؿ عمييا مف السوؽ عمى ما تقدـ تعد المعرفة السوقاً استناد و 
مف اي مصدر سواء داخمي او خارجي عف طريؽ المحاكاة و التقميد لممنظمات العالمية الناجحة مف أجؿ تكويف معرفة 

 جديدة و تحسيف الممارسات القائمة لدييا.
 ولاء الزبون  -ثانيا :

الزبوف  ىذا أف فيقاؿ الشرائية الزبوف عادات أساس عمى يتحدد الزبوف ولاء أف البعض يرى -:مفهوم ولاء الزبون -:1
 منتجات المنافسة تقديـ لشركات مف بالرغـ شراء منتجاتيا، عمى و معيا التعامؿ عمى دأب ما اذا لمشركة بالولاء يتميز
 (80-79: 2008،أرخص.)ابومنديؿ و أفضؿ

 في سيبولد باتريسيا مجموعة المبيعات ومؤسسة أفضؿ حقؽ الزبوف الذي ثورة' كتاب مؤلفة سيبولد باتريسيا تؤكد و
Customers.Com الزبوف وقيمة الزبوف ولاء“ أف عمى إدارتيا مجمس ورئيسة كوـ بوسطف دوت كاستومرز' العالـ في 

 المصدر يعتبروف لحاليوفا الزبائف إف الزبوف ، اقتصاد في النجاح بتحقيؽ يسمحاف معياراف أساسياف الحياة لمدى
 مع و الحاليوف، الزبائف مف(20%) مف تأتي المبيعات ( مف(80% أف  حيث الشركة، أرباح و مبيعات لتعظيـ المرتقب

 التي تصرفو الوقت أضعاؼ خمس يعادؿ وقتا تمضي و جدد زبائف لاستقطاب أموالا الشركات تصرؼ معظـ فإف ذلؾ
 .الحالييف الزبائف عمى اظلمحف استراتيجيات تنفيذ و تطوير في
لمتعامؿ  وانتمائيـ الشراء عممية عمى إقباليـ وزيادة العملاء رضا زيادة إلى تيدؼ عف إستراتيجية اف الولاء: عبارة اذف
 السموكيات أداء في ( لأف الزبائف54-53: 2010،ياسيف. (الأخرى المنافسة الشركات مف غيرىا دوف الشركة نفس مع

 لمتواصؿ الزبوف نية أف عمى الباحثوف أكد كما .الشركة مع والتواصؿ العلاقات، عمى الحفاظ في فعدوا إلى تشير التي
 .المبيعات ورجاؿ الموظفيف وبيف بينو القائـ عف التفاعؿ ناتجة الشركة مع
قيػاس ولاء ىناؾ مجموعة مف المحاولات التي ىدفت إلى تحديد الأبعاد التي يمكف مف خلاليػا  -: أبعاد ولاء الزبون-:2

( الػذيف قػاموا بتحديػد أربعػة & others  Ziethmail ، 1996 123:الزبػوف، و لكػف أىػـ تمػؾ المحػاولات ىػي محاولػة )
 -أبعاد:

 و التي تعني التوصية بالمنتج أو بالمنظمة للاخريف. -: )أ( نية الكممة المنطوقة 
 ظمة.و الذي يعكس التعامؿ المتكرر مع المن -: )ب( نية إعادة التعامل

 ذلؾ مف خلاؿ الاستعداد مف قبؿ الزبوف لدفع أسعار اعمى.   -: )ج( عدم الحساسية لمسعر
مف خلاؿ تحمؿ النتائج الناجمة عف المشاكؿ التي يمكف مواجيتيا عند التعامؿ مع المنظمة. و  -: )د( سموك الشكوى

 .بوف.ولاء الز ىذا ماتـ اعتماده في فقرات الاستبياف و المتعمؽ بجزء الخاص ب
 -التميز التسويقي: -ثالثا :

" و تشير الدراسات المغوية Excellenceالتميز مفيوـ قديـ يسمى في المغة الانكميزية " -مفهوم التميز التسويقي:-:1
 , Best( و الذي يعني ترجمتو الى المغة الانكميزية )Aristeiaاف ىذا المفيوـ كاف يستخدمو الاغريؽ قديما بمصطمح )

Braver , Mightier.و يعرؼ ( أي أفضؿ الاحواؿ، شجاعة ،(2002 : 22،Webster   التميز بانو عمؿ الشيء )
( التميز التسويقي 38:  2005،و يعرؼ )سالـ  بشكؿ حسف و بدرجة عالية مف الاحتراؼ و التفوؽ بالتصنيؼ الاوؿ.

نتائج مرضية في مجالات الربح و النمو كما عمى انو قدرة المنظمة عمى التجديد و التغيير عمى المدى البعيد مع تحقيؽ 
أف التميز لا يعني النجاح فقط و لكف يشمؿ النجاح و التفوؽ و التفرد مف أجؿ البقاء و النمو، فالنمو و التميز وجياف 

( أف التميز التسويقي ىو استغلاؿ المنظمة لنقاط قوتيا الداخمية 131: 2012 ،و يرى )أوسو و خطاب  .لعممة واحدة
 اداء الانشطة الخاصة بيا، بحيث تخمؽ قيمتو في اداء انشطتيا لا يستطيع بقية المنافسيف تحقيقيا،  في



                                                                                      

 م2102السنة/                 داريةمجلة جامعة الانبار للعلوم الاقتصادية والا                    22دد ـالع  01المجلد      

 

  992     

و للاغراض البحث الحالي تـ اعتماد اربعة أبعاد يمكف أف تحقؽ المنظمة عف طريقيا  -:أبعاد التميز التسويقي -:2
  -ميز التسويقي و تتمثؿ بما يمي :الت

( الجودة ىي درجة تمبية مجموعة مف الخصائص ISO 9000 : 2000المواصفة الدولية )وفؽ  -: أ ( جودة الخدمة
( الجودة بمعناىا العاـ 17: 2001 ،(، كما عرؼ )عقيمي 19:  2004 ،الموروثة في المنتج لمتطمبات العميؿ )احمد 

ادرة مف خلاليا عمى الوفاء عمى انيا انتاج المنظمة لسمعة أو تقديـ خدمة بمستوى عاؿ مف الجودة المتميزة تكوف ق
 Khalidahباحتياجات و رغبات عملائيا، بالشكؿ الذي يتفؽ مع توقعاتيـ و تحقيؽ الرضا و السعادة لدييـ. يشير )

( وسع مفيوـ الزبوف عمى Juran( بأف أغمب تعاريؼ جودة الخدمة تقع تحت فئة قيادة الزبوف و لكف )634; 2004;
تحسيف مف رضاه، و ىذا التعريؼ يخص الت التي تعمؿ عمى تحقيؽ حاجات الزبوف و جودة المنتج ىي مزايا المنتجا

 & .Galan Jكلا مف السمعة و الخدمة ففيما يتعمؽ بالخدمة قينظر الييا مف خلاؿ الجودة المدركة مف قبؿ الزبوف )

Sabedie W ;2003;187)(Mackag & Crompton، 1990 : 47) 
يع المنظمة الاحتفاظ بزبائنيا مف خلاؿ احكاـ التعامؿ  معيـ باستخداـ العلاقات العامة تستط -: ب ( الاحتفاظ بالزبائن

المختمفة، البيع و الشراكة معيـ فتجعؿ الاتصاؿ مع زبائنيا باستمرار و بعمؽ معتمدة عمى الاتصاؿ المباشر و بدوف 
رية بالمقابؿ تحصؿ المنظمة عمى وسيط بيف موظفييا و الزبائف الذيف أصبح بامكانيـ الحصوؿ عمى معمومات فو 

  (Furlong , 1993 : 73ملاحظاتيـ لاستمرار نجاحيا )
( الابداع بأنو عممية عقمية تؤدي الى حموؿ و أفكار و مفاىيـ و 21:  2006 ،عرؼ )جمدة  ج ( الابداع التسويقي

بداع تتـ عمى مستوى العقؿ و اشكاؿ فنية و نظريات و منتجات تتصؼ بالتفرد و الحداثة و ىذا يعني اف عممية الا
و يعرؼ الابداع التسويقي انو جزء مف تبادؿ الاعماؿ التجارية التي توضح  مى ايجاد افكار متميزة بالحداثة.تعمؿ ع

كيفية قياـ الصناعة بتطوير نفسيا لمواجية التكنولوجيا و طرؽ التواصؿ الحديثة، و يقوـ الابداع التسويقي بتقديـ طرؽ 
 عمى رسائؿ الزبائف فيو بالتالي يساعد في الاحتفاظ بالزبائف القدامى و الحصوؿ عمى زبائف جدد(.جديدة لمحصوؿ 

 -( :116:  2011ىناؾ العديد مف عناصر الابداع التسويقي يمكف انجازىا كالتالي )سالـ و أخروف ،
 الطلاقة : حجـ النشاطات التسويقية خلاؿ فترة زمنية محدودة. – 1
 لانتقاؿ بيف موقؼ تسويقي اخر و التعامؿ مع جميع المواقؼ.ا -المرونة : – 2
 مقدرة الفرد عمى طرح افكار تسويقية جديدة لـ يسبقو الييا احد. -الاصالة : – 3
 أي المعالجة الدقيقة و الشاممة التي توضح أبعاد المسائؿ التسويقية. -الميؿ الى ابراز التفاصيؿ : – 4
 التسويقية و ادراؾ طبيعتيا. القدرة عمى معرفة المشكلات – 5

( القدرات المميزة بأنيا قدرات منظمية حيث تعرؼ في التسويؽ و Day ; 1994 ; 38عرؼ ) -: د ( القدرات المميزة
دراسات الادارة الاستراتيجية بانيا حزمة مف الميارات المركبة و المعرفة المتراكمة مف خلاؿ العمميات المنظمية و التي 

ـ انشطتيا و استخداـ اصوليا، أو ىي كفاءات المميزة لممنظمات عمى أنيا كلاىما مصادر ممموسة أو تمكنيا مف تنظي
غير ممموسة تتضمف المالية، الطبقية الافراد، التكنولوجيا و السمعة و العلاقات التي تمتمكيا المنظمة أو التي تحاوؿ 

 (.Man ; 2009 ; 22الوصوؿ الييا )
تعريؼ القدرة المميزة بانيا ميزة تنافسية أو ىي صفة تتميز بيا المنظمة عف سواىا مف  استنادا عمى ما تقدـ يمكف

 توظيؼ انشطتيا بنجاح.و مجاؿ ال نفس في اخرى المنظمات 
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 يالتطبيق رالاطا -المحور الثالث:
المشكمة لتشخيص  ذلؾو  امرا في غاية الأىمية دراسةاليعد وصؼ مجتمع -دراسة:مجتمع  ال المنطمات وصف -اولا:

 نية تعميـ النتائج ثالثا.لفرضيات فييا ثانيا ولتحديد امكااولا ولاختبار ا
( مف الافراد المبحوثيف ضمف فندؽ  فاف روياؿ 3يبف الجدوؿ )-توزيع أفراد عينة الدراسة بحسب الفندق:-1

 فندؽ فاف روياؿ فمدراسة فندؽ خانزاد وبدالؾ فاف غالبية افراد عينة ال ( مف ضمف 13(ونسبة)%22وبنسبتو)%
 (3جدول )                                               

 لفندقبحسب ا دراسة توزيع افراد عينة ال                                 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 -: حسب خصائص الشخصيةدراسةتوزيع أفراد عينة ال-2
المجمػػوع  %( مػػف71.7( أف الػػذكور يشػػكموف غالبيػػة أفػػراد عينػػة البحػػث آذ بمػػغ معػػدليـ )4تشػػير البيانػػات فػػي الجػػدوؿ )

%( مػف أفػراد عينػة البحػث ىػـ مػف 43.3)افيبيف كمػا  %(.28.3مغ معدؿ الإناث )في حيف ب لدراسةالكمي لأفراد عينة ا
 ويدؿ ىذا عمى اف ىذه الفئة ىي اقؿ النسب.   (51ضمف الفئة العمرية مف )%(8.3في حيف ) ( 40-31ضمف الفئة )

و في  (51.7%) نسبتيـ بمغت ، فمقددرجة البكالوريوسيتضح مف الجدوؿ أف غالبية أفراد عينة البحث ىـ مف حممة 
ممة شيادة ح، و يأتي في المرتبة الثالثة (33.3%)شيادات الدبموـ حيث بمغت نسبتيـ  حممة مف كانت المرتبة الثانية

الجدوؿ أف نسبة معدؿ أفراد وفقاً  مف يبيف كما.6.733.3و اخيرا حممة شيادة الماجستير و بنسبة  8.3%)الاعدادية )
%( و التي يمثؿ أعمى معدؿ مقارنة بعدد سنوات الخدمة 53.3سنة قد بمغ ) (15–11لسنوات الخدمة مف الفئة )

%( عمى 31.7%( و )15.0سنة( قد بمغتا ) 10  -  6سنة( و) 5 - 1الإجمالية الُأخرى، في حيف أف الفئتيف )
 .التوالي

    
 
 
 
 
 

النسبة  تكرارات الفندؽ
 المئوية

 %22 13 فندؽ فاف روياؿ
 %17 10 فندؽ  ديدماف
 %18 11 فندؽ شيراتوف
 %13 8 فندؽ خانزاد
 % 15 9 فندؽ روتانا
 %15 9 فندؽ أربيؿ
 % 100 60 المجموع
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 (4جدول )  
 N =60) الخصائص الشخصية لآفراد عينة البحث)

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 -وتحميمها: دراسةوصف متغيرات ال -يا:ثان
 المعيارية الحسابية والانحرافات الأوساط قيـ (5) رقـ الجدوؿ يوضح  و تشخيص ابعاد المعرفة السوقية: . وصف1

بمغ  عامًا حسابيًا وسطًا الجدوؿ يعكس اذ ؛دراسةافراد عينة ال نظر وجية مف الاختلاؼ لأبعاد )المعرفة السوقية( ومعامؿ
( عند T( )5.152%(، وبمغ المعدؿ العاـ لقيمة  )73.81وسط حسابي عالي وبأىمية نسبية عاما بمغ ) ( وىو3.690)

 في قميؿ تشتت ىناؾ المعرفة السوقية يتمتع بيا المنظمة المبحوثة ، وكاف وجود يؤكد (، مما0030.مستوى معنوية )

 عد الاستمارات الموزعة
 ستمارات الموزعة حسب الجنسلاا-اولا:اولا:. 

 النسبة العدد الجنس
 71.7 43 ذكر
 28.3 17 انثى

 100.0 60 المجموع
 ثانيا:. الاستمارات الموزعة حسب العمر

21-30 8 13.3 
31-40 26 43 
41- 50 21 35 
 8.3 5 فاكثر 51

 100.0 60 المجموع
 ؤىؿ العمميالمثالثا:. الاستمارات الموزعة حسب 

 النسبة العدد 
 6.7 4 ماجستر

 51.7 31 بكالوريوس
 33.3 20 دبموـ

 8.3 5 أعدادية
 100.0 60 المجموع

 رابعا:. الاستمارات الموزعة حسب سنوات الخدمة
 15.0 9 سنة 1-5
 31.7 19 سنة 6-10
 53.3 32 فاكثر 11-15

 100.0 60 المجموع
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 الفرعية المتغيرات توضيح ويمكف  (%28.30) ؼالاختلا ومعامؿ  (1.035) المعياري بمغ الانحراؼ حيث الإجابات
 لممعرفة السوقية وعمى النحو التالي:

 بانحراؼ معياري عاـ بمغ  حسابي عالي، وسط وىو (3.78) بمغ حسابياً عامًا ىذا البعد وسطًا حقؽ :معرفة الزبون
(، وعند مستوى المعنوية T( )6.002%(، وبمغ المتوسط العاـ لقيمة )75.6، وبأىمية نسبية عاما بمغ )(1.031)

( X1اما عمى صعيد الفقرات فقد حقؽ العبارة ) .%(27.33وبمعامؿ اختلاؼ ) الإجابات في قميؿ ( ، وبتشتت0.000)
 ويدعـنص عمى " تمتمؾ الفندؽ المعرفة عف رغبات و حاجات زبائنيا" ت التىو  دراسةاكبر نسبة اتفاؽ بيف الافراد عينة ال

( اقؿ نسبة X3في حيف حقؽ العبارة ) .التوالي ( عمى1.037( )3.90) المعياري والانحراؼالحسابي  قيـ الوسط ذلؾ
نص عمى اف "تستخدـ الفندؽ ادوات البحث التسويقي بصورة منتظمة بجمع ت لتىوا دراسةاتفاؽ بيف الافراد عينة ال

 ( عمى1.151(، )3.62) عياريالم الحسابي والانحراؼ قيـ الوسط ذلؾ ويدعـالبيانات و المعمومات عف زبائنيا" 
     .التوالي

 بانحراؼ معياري  حسابي عالي، وسط وىو (3.813) بمغ حسابياً عامًا ىذا البعد وسطًا حقؽ: معرفة المنتج / الخدمة
(، وعند مستوى T( )6.461%(، وبمغ المتوسط العاـ لقيمة )76.26، وبأىمية نسبية عاما بمغ )(973.)عاـ بمغ 
اما عمى صعيد الفقرات فقد حقؽ  .%( 25.51وبمعامؿ اختلاؼ ) الإجابات في قميؿ ( ، وبتشتت0.000المعنوية )

نص عمى اف " تتعرؼ الفندؽ عمى توقعات زبائنيا مف ت لتىوا دراسةة ال( اكبر نسبة اتفاؽ بيف الافراد عينX5العبارة )
 ( عمى948.( )3.82) المعياري والانحراؼالحسابي  قيـ الوسط ذلؾ ويدعـحيث تصميـ خدماتيا لموفاء بمتطمباتيـ" 

عمى " لدى الفندؽ معرفة باف  تنص ا لتىو  دراسة( اقؿ نسبة اتفاؽ بيف الافراد عينة الX4في حيف حقؽ العبارة ) .التوالي
     .التوالي ( عمى971.(، )3.80) المعياري الحسابي والانحراؼ قيـ الوسط ذلؾ ويدعـخدماتيا تعمؿ عمى جذب الزبائف" 

 بانحراؼ معياري عاـ بمغ  حسابي عالي، وسط وىو (3.66) بمغ حسابياً عامًا ىذا البعد وسطًا حقؽ :معرفة المجهز
(، وعند مستوى المعنوية T( )5.136%(، وبمغ المتوسط العاـ لقيمة )73.2، وبأىمية نسبية عاما بمغ )(977.)

( X8اما عمى صعيد الفقرات فقد حقؽ العبارة ) .(%26.68وبمعامؿ اختلاؼ ) الإجابات في قميؿ (، وبتشتت0.000)
نص عمى " لدى الفندؽ معرفة بأف التقرب مف المجيزيف يعطي فرصة تى توال دراسةاكبر نسبة اتفاؽ بيف الافراد عينة ال

 ( عمى1.052( )3.75) المعياري الحسابي والانحراؼ قيـ الوسط ذلؾ ويدعـأكبر لمفندؽ في عقد صفقات كبيرة" 
نص عمى اف " تستطيع الفندؽ و ت تىوال دراسة( اقؿ نسبة اتفاؽ بيف الافراد عينة الX7في حيف حقؽ العبارة ) .يالتوال

(، 3.60) المعياري الحسابي والانحراؼ قيـ الوسط ذلؾ ويدعـمف خلاؿ المجيزيف التعرؼ عمى اتجاىات السوؽ" 
     .التوالي ( عمى906.)
  بانحراؼ معياري عاـ بمغ  حسابي عالي، وسط وىو (3.51) بمغ حسابياً عامًا وسطًاىذا البعد  حقؽ: معرفة المنافسين

(، وعند مستوى المعنوية T( )3.012%(، وبمغ المتوسط العاـ لقيمة )70.2، وبأىمية نسبية عاما بمغ )(1.161)
( X10حقؽ العبارة )اما عمى صعيد الفقرات فقد  .%(33.69وبمعامؿ اختلاؼ ) الإجابات في قميؿ (، وبتشتت0.014)

نص عمى اف " تعرض الفندؽ عمى معرفة نقاط القوة و الضعؼ ت تىوال دراسةاكبر نسبة اتفاؽ بيف الافراد عينة ال
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في حيف حقؽ العبارة  .التوالي ( عمى1.112( )3.53) المعياري الحسابي والانحراؼ قيـ الوسط ذلؾ ويدعـلممنافسيف" 
(X11اقؿ نسبة اتفاؽ بيف الافراد ) نص عمى " لمفندؽ معرفة بالمزايا التي تمييز فندؽ عف ت تىوال دراسةعينة ال

     .التوالي ( عمى1.200(، )3.50) المعياري الحسابي والانحراؼ قيـ الوسط ذلؾ ويدعـالمنافسيف" 

 ( 5رقم ) الجدول

 لمعنويةلابعاد المعرفة السوقيةا وقيم مستوى (T)وقيم  الاختلاف ومعاملات المعيارية والانحرافات الحسابية الأوساط

(Test Value = 3,      N=60,       df= 59) 
 الآتي: الجدوؿ في كما النسبية ىميةالأ حسب ابعاد المعرفة السوقية ترتيب توضيح يمكف تقدـ ما إلى واستناداً 

 

 

 

 الفقرات
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
  % النسبية

 معامل
 (T)قيم    % الاختلاف

 مستوى
 الترتيب المعنوية

 معرفة الزبوف
 

X1 3.90 1.037 78 26.58 6.725 .000 1 
X2 3.83 .905 76.6 23.62 7.132 .000 2 
X3 3.62 1.151 72.4 31.79 4.149 .000 3 

  000. 6.002 27.33 75.6 1.031 3.78 المعدل

معرفة المنتج / 
 الخدمة

 

X4 3.80 .971 76 25.55 6.383 .000 2 
X5 3.82 .948 76.4 24.81 6.675 .000 1 
X6 3.82 1.000 76.4 26.17 6.327 .000 1 

  000. 6.461 25.51 76.26 973. 3.813 المعدل

 معرفة المجيز
 

X7 3.60 .906 72 25.16 5.131 .000 3 
X8 3.75 1.052 75 28.05 5.524 .000 1 
X9 3.63 .974 72.6 26.83 5.038 .000 2 

  000. 5.136 26.68 73.2 977. 3.66 المعدل

 معرفة المنافسيف
 

X10 3.53 1.112 70.6 31.50 3.716 .000 1 
X11 3.50 1.200 70 34.28 3.227 .002 3 
X12 3.32 1.172 66.4 35.30 2.094 .041 2 

  014. 3.012 33.69 70.2 1.161 3.51 المعدل
  003. 5.152 28.30 73.81 1.035 3.690 لابعاد  المعرفة السوقية توسطالم
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 ( 6جدول )
 ابعاد المعرفة السوقية ترتيب

 .  وصف و تشخيص ابعاد ولاء الزبون:2
 وجية مف الاختلاؼ لأبعاد )ولاء الزبوف( ومعامؿ المعيارية الحسابية والانحرافات طالأوسا قيـ (7 (الجدوؿ يوضح  

وسط حسابي عالي وبأىمية نسبية  ( وىو3.502بمغ ) عامًا حسابيًا وسطًا الجدوؿ يعكس اذ ؛دراسةالافراد عينة ال نظر
وجود ولاء  يؤكد (، مما083.) ( عند مستوى معنويةT( )3.646%(، وبمغ المعدؿ العاـ لقيمة  )70.05عاما بمغ )

  (1.116) المعياري بمغ الانحراؼ حيث الإجابات في قميؿ تشتت ىناؾ يتمتع بيا المنظمة المبحوثة ، وكاف ,الزبوف
 وعمى النحو التالي:  الفرعية لولاء الزبوف المتغيرات توضيح ويمكف  (%32.02) الاختلاؼ ومعامؿ

 بانحراؼ معياري عاـ  حسابي عالي، وسط وىو (3.82) بمغ حسابياً عامًا وسطًاىذا البعد  : حقؽنية الكممة المنطوقة
(، وعند مستوى المعنوية T( )6.285%(، وبمغ المتوسط العاـ لقيمة )76.4، وبأىمية نسبية عاما بمغ )(1.030)بمغ 

( X2حقؽ العبارة ) اما عمى صعيد الفقرات فقد .%(26.96وبمعامؿ اختلاؼ ) الإجابات في قميؿ ( ، وبتشتت0.000)
قيـ  ذلؾ ويدعـنص عمى اف "أنصح أقاربي بالتعامؿ مع ىذا الفندؽ" ت تىوال دراسةنسبة اتفاؽ بيف الافراد عينة ال اكبر

( اقؿ نسبة اتفاؽ بيف X3في حيف حقؽ العبارة ) .التوالي ( عمى944.( )3.92) المعياري الحسابي والانحراؼ الوسط
الحسابي  قيـ الوسط ذلؾ ويدعـنص عمى " أشجع أصدقائي عمى التعامؿ مع ىذا الفندؽ" ت تىوال دراسةالافراد عينة ال

 .التوالي ( عمى1.103(، )3.73) المعياري والانحراؼ
 بانحراؼ  حسابي ما فوؽ المتوسط، وسط وىو (3.48) بمغ حسابياً عامًا ىذا البعد وسطًا : حقؽنية إعادة التعامل

(، وعند T( )3.387%(، وبمغ المتوسط العاـ لقيمة )69.6ىمية نسبية عاما بمغ )، وبأ(1.126)معياري عاـ بمغ 
اما عمى صعيد الفقرات فقد  .%( 32.35وبمعامؿ اختلاؼ ) الإجابات في قميؿ ( ، وبتشتت0.043مستوى المعنوية )

الوسط  اورحالم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
  % النسبية

 معامل
  % الاختلاف

 مستوى (T)قيم  
 المعنوية

 الترتيب

 معرفة الزبون
 3.78 1.031 75.6 27.33 6.002 .000 2 

معرفة المنتج / 
 الخدمة

 
3.813 .973 76.26 25.51 6.461 .000 1 

 معرفة المجهز
 3.66 .977 73.2 26.68 5.136 .000 3 

 معرفة المنافسين
 3.51 1.161 70.2 33.69 3.012 .014 4 

  003. 5.152 28.30 73.81 1.035 3.690 المعرفة السوقية
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شياء ايجابية عف ىذا الفندؽ ( اكبر نسبة اتفاؽ بيف الافراد عينة والذي ينص عمى اف " كثيرا ما أقوؿ اX4حقؽ العبارة )
في حيف حقؽ  .التوالي ( عمى1.174( )3.67) المعياري الحسابي والانحراؼ قيـ الوسط ذلؾ ويدعـلأشخاص آخريف" 

" لف اتحوؿ الى اي فندؽ منافس اذا واجيتني  نص عمى ت تىوال الدراسة( اقؿ نسبة اتفاؽ بيف الافراد عينة X6العبارة )
 ( عمى1.257(، )3.25) المعياري الحسابي والانحراؼ قيـ الوسط ذلؾ ويدعـىذا الفندؽ" مشكمة في التعامؿ مع 

     .التوالي
 بانحراؼ معياري  حسابي متوسط، وسط وىو (3.24) بمغ حسابياً عامًا ىذا البعد وسطًا : حقؽعدم الحساسية لمسعر

(، وعند مستوى T( )1.843لعاـ لقيمة )%(، وبمغ المتوسط ا64.8، وبأىمية نسبية عاما بمغ )(1.094)عاـ بمغ 
اما عمى صعيد الفقرات فقد حقؽ  .%(33.76وبمعامؿ اختلاؼ بمغت ) الإجابات في (، وبتشتت0.278المعنوية )

نص عمى اف " لف اتعامؿ مع اي فندؽ منافس يعرض ت تىوال دراسة( اكبر نسبة اتفاؽ بيف الافراد عينة الX8العبارة )
في حيف حقؽ العبارة  .التوالي ( عمى1.091( )3.38) المعياري الحسابي والانحراؼ قيـ الوسط ذلؾ ويدعـاسعار اقؿ" 

(X7اقؿ نسبة اتفاؽ بيف الافراد عينة ال )نص عمى اف " سوؼ أدفع أي سعر يطمبو ىذا الفندؽ حتى و اف تي توال دراسة
 ( عمى1.089(، )2.97) المعياري راؼالحسابي والانح قيـ الوسط ذلؾ ويدعـكانت اسعار الفنادؽ الاخرى اقؿ" 

     .التوالي
 بانحراؼ معياري عاـ بمغ  حسابي متوسط، وسط وىو (3.47) بمغ حسابياً عامًا ىذا البعد وسطًا : حقؽسموك الشكوى

(، وعند مستوى المعنوية T( )3.071%(، وبمغ المتوسط العاـ لقيمة )69.4، وبأىمية نسبية عاما بمغ )(1.215)
اما عمى صعيد الفقرات فقد حقؽ العبارة  .%( 35.01وبمعامؿ اختلاؼ ) الإجابات في قميؿ وبتشتت(، 0.014)
(X11اكبر نسبة اتفاؽ بيف الافراد عينة ال )نص عمى " إذا واجيتني مشكمة في التعامؿ مع ىذا الفندؽ لف تي توال دراسة

 ( عمى1.164( )3.63) المعياري سابي والانحراؼالح قيـ الوسط ذلؾ ويدعـانقؿ شكواي الى الزبائف المقربيف مني" 
والذي ينص عمى اف " إذا واجيتني  دراسةنسبة اتفاؽ بيف الافراد عينة ال ( اقؿX12في حيف حقؽ العبارة ) .التوالي

الحسابي  قيـ الوسط ذلؾ ويدعـمشكمة في الخدمة التي يقدميا ىذا الفندؽ فسوؼ انقميا مباشرة الى العامموف فيو " 
     .التوالي ( عمى1.203(، )3.33) المعياري نحراؼوالا

 

 

 

 

 

 



                                                                                      

 م2102السنة/                 داريةمجلة جامعة الانبار للعلوم الاقتصادية والا                    22دد ـالع  01المجلد      

 

  922     

 ( 7 رقم ) الجدول
 لفقرات ولاء الزبون المعنوية وقيم مستوى (T)وقيم  الاختلاف ومعاملات المعيارية والانحرافات الحسابية الأوساط

 مف اعداد الباحثتاف  -المصدر:

 الآتي: الجدوؿ في كما النسبية الأىمية حسب ابعاد ولاء الزبوف ترتيب توضيح يمكف تقدـ ما إلى واستناداً 

 

 

 

 

 

 

الوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
  % النسبية

 معامل
 مستوى (T)يم  ق  % الاختلاف

 الترتيب المعنوية

نية الكممة 
 المنطوقة    

X1 3.83 1.044 76.6 27.25 6.182 .000 2 
X2 3.92 .944 78.4 24.08 7.521 .000 1 
X3 3.73 1.103 74.6 29.57 5.152 .000 3 

  000. 6.285 26.96 76.4 1.030 3.82 المعدل

نية إعادة 
 التعامؿ  

X4 3.67 1.174 73.4 31.98 4.398 .000 1 
X5 3.52 .948 70.4 26.93 4.223 .000 2 
X6 3.25 1.257 65 38.67 1.540 .129 3 

  043. 3.387 32.35 69.6 1.126 3.48 المعدل

عدـ 
الحساسية 
 لمسعر     

X7 2.97 1.089 59.4 36.66 .237 .813 3 
X8 3.38 1.091 67.6 32.27 2.722 .009 1 
X9 3.37 1.104 67.4 32.75 2.572 .013 2 

  278. 1.843 33.76 64.8 1.094 3.24 المعدل
سموؾ 

 الشكوى

 

X10 3.47 1.278 69.4 36.82 2.853 .006 2 
X11 3.63 1.164 72.6 32.06 4.215 .000 1 
X12 3.33 1.203 66.6 36.12 2.147 .036 3 

  014. 3.071 35.01 69.4 1.215 3.47 المعدل
  083. 3.646 32.02 70.05 1.116 3.502 بعاد ولاء الزبونلا المتوسط
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 ( 8جدول )
 ابعاد ولاء الزبون  ترتيب

 
 المعيارية الحسابية والانحرافات الأوساط قيـ(9) رقـ الجدوؿ يوضح  -ابعاد التميز التسويقي:وتشخيص . وصف 3

 عامًا حسابيًا وسطًا الجدوؿ يعكس اذ ؛دراسةالافراد عينة ال نظر وجية مف الاختلاؼ لأبعاد )التميز التسويقي( ومعامؿ
( T( )5.481%(، وبمغ المعدؿ العاـ لقيمة  )73.6وسط حسابي عالي وبأىمية نسبية عاما بمغ ) ( وىو3.68بمغ )

 قميؿ تتتش ىناؾ يتمتع بيا المنظمة المبحوثة ، وكاف ,وجود التمييز التسويقي  يؤكد (، مما000.عند مستوى معنوية )
الفرعية  المتغيرات توضيح ويمكف  (%26.63) الاختلاؼ ومعامؿ  (982.) المعياري بمغ الانحراؼ حيث الإجابات في

 لمتمييز التسويقي وعمى النحو التالي:
 بانحراؼ معياري عاـ بمغ  حسابي عالي، وسط وىو (3.67) بمغ حسابياً عامًا ىذا البعد وسطًا : حقؽجودة الخدمة

(، وعند مستوى المعنوية T( )5.068%(، وبمغ المتوسط العاـ لقيمة )73.4وبأىمية نسبية عاما بمغ )، (1.015)
( Z3اما عمى صعيد الفقرات فقد حقؽ العبارة ) .%(27.65وبمعامؿ اختلاؼ ) الإجابات في قميؿ ( ، وبتشتت0.000)

قيـ  ذلؾ ويدعـؼ اىتماما شخصيا بالزبائف" نص عمى " ييتـ موظتي توال دراسةاكبر نسبة اتفاؽ بيف الافراد عينة ال
( اقؿ نسبة اتفاؽ بيف Z1في حيف حقؽ العبارة ) .التوالي ( عمى1.002( )3.75) المعياري الحسابي والانحراؼ الوسط

 ويدعـنص عمى اف " يسعى الفندؽ الى تقديـ خدماتو بأستخداـ تجييزات و تقننيات حديثة." تي توال دراسةالافراد عينة ال
     .التوالي ( عمى1.009(، )3.59) المعياري الحسابي والانحراؼ قيـ الوسط ؾذل

 بانحراؼ معياري عاـ بمغ  حسابي عالي، وسط وىو (3.62) بمغ حسابياً عامًا ىذا البعد وسطًا : حقؽالاحتفاظ بالزبائن
وعند مستوى المعنوية  (،T( )4.904%(، وبمغ المتوسط العاـ لقيمة )72.4، وبأىمية نسبية عاما بمغ )(984.)

( Z5اما عمى صعيد الفقرات فقد حقؽ العبارة ) .%( 27.18وبمعامؿ اختلاؼ ) الإجابات في قميؿ ( ، وبتشتت0.000)
ي ينص عمى " يسعى الفندؽ الى تقديـ خدماتو ذات قيمة عالية الى توال دراسةلاكبر نسبة اتفاؽ بيف الافراد عينة ا

 
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

لاهمية ا
  % النسبية

 معامل
 (T)قيم    % الاختلاف

 مستوى
 الترتيب المعنوية

 1 000. 6.285 26.96 76.4 1.030 3.82 نية الكممة المنطوقة    

 2 043. 3.387 32.35 69.6 1.126 3.48 نية إعادة التعامؿ  

 4 278. 1.843 33.76 64.8 1.094 3.24 عدـ الحساسية لمسعر     
 سموؾ الشكوى

 
3.47 1.215 69.4 35.01 3.071 .014 3 

لابعاد ولاء المتوسط 
  083. 3.646 32.02 70.05 1.116 3.502 الزبون
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( Z6في حيف حقؽ العبارة ) .التوالي ( عمى963.( )3.77) المعياري الحسابي والانحراؼ قيـ الوسط ذلؾ ويدعـزبائنيا" 
 قيـ الوسط ذلؾ ويدعـنص عمى اف " يقدـ الفندؽ حوافز مادية لمزبائف" تي توال دراسةاقؿ نسبة اتفاؽ بيف الافراد عينة ال

     .التوالي ( عمى982.(، )3.47) المعياري الحسابي والانحراؼ
 بانحراؼ معياري عاـ بمغ  حسابي عالي، وسط وىو (3.68) بمغ حسابياً عامًا ىذا البعد وسطًا : حقؽع التسويقيالابدا

(، وعند مستوى المعنوية T( )5.554%(، وبمغ المتوسط العاـ لقيمة ) 73.6، وبأىمية نسبية عاما بمغ )(981.)
( Z8اما عمى صعيد الفقرات فقد حقؽ العبارة ) .) %(26.65وبمعامؿ اختلاؼ بمغت  الإجابات في (، وبتشتت0.000)

نص عمى اف " يستخدـ الفندؽ عبارات مبتكرة لمترويج عف خدماتو" تي توال دراسةاكبر نسبة اتفاؽ بيف الافراد عينة ال
( اقؿ Z9في حيف حقؽ العبارة ) .التوالي ( عمى993.( )3.78) المعياري الحسابي والانحراؼ قيـ الوسط ذلؾ ويدعـ

نص عمى " سيحرص الفندؽ الى ايصاؿ خدماتو الى السوؽ بأسرع وقت تي توال دراسةة اتفاؽ بيف الافراد عينة النسب
   .التوالي ( عمى1.096(، )3.53) المعياري الحسابي والانحراؼ قيـ الوسط ذلؾ ويدعـممكف." 

 بانحراؼ معياري عاـ بمغ  سابي عالي،ح وسط وىو (3.78) بمغ حسابياً عامًا ىذا البعد وسطًا : حقؽالقدرات الجوهرية
(، وعند مستوى المعنوية T ( )6.400%(، وبمغ المتوسط العاـ لقيمة ) 75.6، وبأىمية نسبية عاما بمغ )(948.)

اما عمى صعيد الفقرات فقد حقؽ العبارة  .%( 25.07وبمعامؿ اختلاؼ ) الإجابات في قميؿ (، وبتشتت0.000)
(Z10 اكبر نسبة اتفاؽ بيف )نص عمى " يسعى الفندؽ الى تحقيؽ رضا الزبوف مف خلاؿ تي توال دراسةالافراد عينة ال

في  .التوالي ( عمى1.010( )3.88) المعياري الحسابي والانحراؼ قيـ الوسط ذلؾ ويدعـتمبية احتياجاتو و توقعاتو" 
مى اف " يتميز الفندؽ بتقديـ خدمات نص عتي توال دراسة( اقؿ نسبة اتفاؽ بيف الافراد عينة الZ11حيف حقؽ العبارة )
     .التوالي ( عمى958.(، )3.72) المعياري الحسابي والانحراؼ قيـ الوسط ذلؾ ويدعـمتميزة الى الزبائف" 

 ( 9 رقم ) الجدول
 قيلفقرات التميز التسوي المعنوية وقيم مستوى (T)وقيم  الاختلاف ومعاملات المعيارية والانحرافات الحسابية الأوساط

 

الوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
  % النسبية

 معامل
 مستوى (T)قيم    % الاختلاف

 الترتيب المعنوية

جودة 
 الخدمة  

Z1 3.59 1.009 71.8 28.10 4.423 .000 3 
Z2 3.67 1.036 73.4 28.22 4.984 .000 2 
Z3 3.75 1.002 75 26.72 5.797 .000 1 

  000. 5.068 27.65 73.4 1.015 3.67 المعدل

الاحتفاظ 
 بالزبائف    

Z4 3.63 1.008 72.6 27.68 4.867 .000 2 
Z5 3.77 .963 75.4 25.54 6.166 .000 1 
Z6 3.47 .982 69.4 28.29 3.680 .001 3 

  000. 4.904 27.18 72.4 984. 3.62 المعدل
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 الآتي: الجدوؿ في كما النسبية الأىمية حسب ابعاد التمييز التسويقي ترتيب توضيح يمكف تقدـ ما إلى واستناداً 

 ( 01جدول )
 التسويقي  ابعاد التميز ترتيب

 -:وفرضياته دراسة ج الذانمو  اختبار -ثالثا:

)المعرفة السوقية، ولاء عف  دراسةللدى افراد عينة ا توجد تصور واضحتنص الفرضية الاولى بانو " الفرضية الاولى:  
ح ضذ يو  . ادراسةالزبوف ، التمييز التسويقي(". و لاختبار الفرضية تـ استخراج الوسط الحسابي المعدؿ لمتغيرات ال

( عمى التوالي و الارقاـ ىي اكبر 3.68، 3.502، 3.690) دراسةلوسط الحسابي المعدؿ لمتغيرات ال( باف ا11جدوؿ )
الي ولاء الزبوف ، التميز التسويقي(. و بالت ؿ باف المنظمات المبحوثة تعتمد عمى )المعرفة السوقية،يد ( و ىذا3.5مف )

 قبوؿ الفرضية الاولى.
 

الابداع 
 التسويقي    

Z7 3.75 .856 75 22.82 6.785 .000 2 
Z8 3.78 .993 75.6 26.26 6.110 .000 1 
Z9 3.53 1.096 70.6 31.04 3.768 .000 3 

  000. 5.554 26.65 73.6 981. 3.68 المعدل
القدرات 

 الجوىرية

 

Z10 3.88 1.010 77.6 26.03 6.775 .000 1 
Z11 3.72 .958 74.4 25.75 5.793 .000 3 
Z12 3.75 .876 75 23.36 6.634 .000 2 

  000. 6.400 25.07 75.6 948. 3.78 المعدل
لابعاد  التمييز  المتوسط

  000. 5.481 26.63 73.6 982. 3.68 التسويقي

 
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
  % النسبية

 معامل
  % الاختلاف

 مستوى (T)قيم  
 المعنوية

 الترتيب

 3 000. 5.068 27.65 73.4 1.015 3.67 جودة الخدمة  

 4 000. 4.904 27.18 72.4 984. 3.62 الاحتفاظ بالزبائف    

 2 000. 5.554 26.65 73.6 981. 3.68 الابداع التسويقي    
 القدرات الجوىرية

 
3.78 .948 75.6 25.07 6.400 .000 1 

لابعاد   المتوسط
  000. 5.481 26.63 73.6 982. 3.68 التميز التسويقي
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(11جدول)  
 الوسط الحسابي المعدل لمتغيرات البحث

 المحاور  الوسط الحسابي الانحراف المعياري 
 المعرفة السوقية 3.690 1.035
بوفولاء الز  3.502 1.116  
 التمييز التسويقي 3.68 982.

 الفرضية الثانية: 
 دراسةتنص الفرضية الثانية بأنة "توجد علاقة ارتباط معنوية موجبة بيف )المعرفة السوقية، و ولاء الزبوف( لافراد عينة ال

ف )المعرفة ارتباط بي معاملات استخراج تـ الفرضية ىذه عمى (". للاجابة0.05و ذات دلالة احصائية عند مستوى )
إرتباط  علاقة وجود الى يشير والذي( 12 السوقية، ولاء الزبوف( بأستخدـ معامؿ الارتباط بيرسوف و كما في الجدوؿ )

( 453.الكمي ) الإرتباط معامؿ قيمة بمغت حيث)المعرفة السوقية، ولاء الزبوف(  بيف موجبة و ما دوف المتوسط معنوية
 . (0.05) معنوي مستوى عند

 ( 12 ) الجدول
 )المعرفة السوقية و ولاء الزبون(معامل الارتباط بين 

 

 ولاء الزبون الاحصاءات 

 المعرفة السوقية
 **453. معامل الارتباط

 000. القيمة الاحتمالية
 60 حجم العينة

ؿ بعد مف ابعاد و تتفرغ مف الفرضية الثانية مجموعة فرضيات فرعية محاولة لاختبار العلاقة بيف المعرفة السوقية وك
ولاء الزبوف )نية الكممة المنطوقة، نية اعادة التعامؿ، عدـ الحساسية لمسعر، و سموؾ الشكوى( وذلؾ بشكؿ منفرد و عند 

( الى اف قيمة معامؿ ارتباط بيرسوف بيف المعرفة السوقية و بعد نية 13 (. حيث يشير الجدوؿ )05.0مستوى معنوية )
( مما يشير لوجود علاقة ارتباط معنوية 009.( عند القيمة الاحتمالية )R= 336.يا )الكممة المنطوقة دالة احصائ

( الى وجود علاقة ارتباطية ايجابية بيف 14 موجبة بيف المعرفة السوقية و بعد نية الكممة المنطوقة. و يشير الجدوؿ )
و التي تعتبر مف  دالة احصائياو ىي  (040.( عند القيمة الاحتمالية )R= 265.المعرفة السوقية و نية اعادة التعامؿ )

ثـ العلاقة الارتباطية الايجابية بيف المعرفة السوقية و عدـ  اضعؼ العلاقات الارتباطية مقارنة بالمتغيرات الاخرى.
( و التي تعتبر مف اقوى علاقات الارتباط مف بيف 001.(، عند القيمة الاحتمالية )R= 406.الحساسية لمسعر )

( عند القيمة R= 305.الفرعية، و اخيرا العلاقة الارتباطية الايجابية بيف المعرفة السوقية و سموؾ الشكوى ) المتغيرات
 دالة احصائيا و بالتالي قبوؿ جميع الفرضيات الفرعية لمفرضية الثانية.  و ىي  (018.الاحتمالية )
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 ( 13 الجدول )
 اد ولاء الزبونبين المعرفة السوقية و ابع الارتباط معاملات 

 المعرفة السوقية 

 ولاء الزبون

القيمة  معامل الارتباط الابعاد
 الاحتمالية

نتيجة الفرضية 
 الفرعية

 قبول 009. **336. نية الكممة المنطوقة
 قبول 040. *265. نية اعادة التعامؿ

 قبول 001. **406. عدـ الحساسية لمسعر
 قبول 018. *305. سموؾ الشكوى

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
( لعلاقة المعرفة 0.05تنص الفرضية الثالثة: بأنة "يوجد تأثير ذو دلالة احصائية عند مستوى )الفرضية الثالثة: 

المتعدد و ذلؾ  الانحدار تحميؿ اختبار استخداـ تـ التسويقي". و لاختبار ىذة الفرضية السوقية و ولاء الزبوف في التميز
 نتائج تشيرتاثير معنوي لعلاقة المعرفة السوقية و ولاء الزبوف في التميز التسويقي. اذ وجود مف اجؿ التعرؼ عمى 

( لعلاقة 0.05ة احصائية عند مستوى )تأثير ذو دلال( الى وجود 14 ) الجدوؿ في الموضح المتعدد الإنحدار أنموذج
( عند قيمتيا 29.649( المحسوبة حيث بمغت )Fويدعـ ذلؾ قيمة ) المعرفة السوقية و ولاء الزبوف في التميز التسويقي

( والذي يشير الى قدرة تأثير العلاقة بيف المعرفة السوقية و 338.) R2  ( وبمغ معامؿ التحديد 000.المعنوية البالغة )
رات اخرى غير %( تمثؿ نسبة اسياـ متغي66.2، اما النسبة المتبقية ))% (33.8بنحو  الزبوف في التميز التسويقيولاء 

.  وىذه النتائج تدعـ صحة الفرضية الرئيسية الثالثة و التي تشير الى وجود تأثير ذو ةالحالي دراسةداخمة في انموذج ال
 فة السوقية و ولاء الزبوف في التميز التسويقي".( لعلاقة المعر 0.05دلالة احصائية عند مستوى )

 ( 14 الجدول )
 تحميل اثر العلاقة بين المعرفة السوقية و ولاء الزبون في التميز التسويقي

 التميز التسويقي 
العلاقة بين المعرفة 

السوقية و ولاء 
 الزبون

B Beta F calculated R2 

.659 .582 29.649 .338 

(T= 5.445,     df= 1, 58,   Sig. F Change= .000,    N=60) 
 و يتفرع مف الفرضية الرئيسية الثالثة فرضيتيف فرعيتيف و كما يمي:

( 0.05تنص الفرضية الفرعية الاولى بأنة "يوجد تأثير ذو دلالة احصائية عند مستوى ) الفرضية الفرعية الاولى:
المتعدد و ذلؾ مف  الانحدار تحميؿ اختبار استخداـ تـ الفرضية لممعرفة السوقية في التميز التسويقي". و لاختبار ىذة

 المتعدد الإنحدار أنموذج نتائج تشيرتاثير معنوي لممعرفة السوقية في التميز التسويقي. اذ وجود اجؿ التعرؼ عمى 
التميز ( لممعرفة السوقية في 0.05تأثير ذو دلالة احصائية عند مستوى )( الى وجود 15 ) الجدوؿ في الموضح
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( وبمغ معامؿ 000.( عند قيمتيا المعنوية البالغة )21.720( المحسوبة حيث بمغت )Fويدعـ ذلؾ قيمة ) التسويقي
، اما النسبة )% (27.2بنحو  ( والذي يشير الى قدرة تأثير المعرفة السوقية في التميز التسويقي272.) R2  التحديد 

.  وىذه النتائج تدعـ صحة ةالحاليدراسة اخرى غير داخمة في انموذج ال%( تمثؿ نسبة اسياـ متغيرات 72.8المتبقية )
فة السوقية في ( لممعر 0.05الفرضية الفرعية الاولى و التي تشير الى وجود تأثير ذو دلالة احصائية عند مستوى )

 التميز التسويقي".
 ( 15 الجدول )

 تحميل اثر المعرفة السوقية في التميز التسويقي
 سويقيالتميز الت 

 المعرفة السوقية
B Beta F calculated R2 

.508 .522 21.720 .272 

(T=4.661, df= 1, 58,   Sig. F Change= .000,    N=60)  
( لولاء 0.05تنص الفرضية الفرعية الثانية بأنة "يوجد تأثير ذو دلالة احصائية عند مستوى ) الفرضية الفرعية الثانية:
المتعدد و ذلؾ مف اجؿ  الانحدار تحميؿ اختبار استخداـ تـ ويقي". و لاختبار ىذة الفرضيةالزبوف في التميز التس

 في الموضح المتعدد الإنحدار أنموذج نتائج تشيرتاثير معنوي لولاء الزبوف في التميز التسويقي. اذ وجود التعرؼ عمى 
ويدعـ ذلؾ  ء الزبوف في التميز التسويقي( لولا0.05تأثير ذو دلالة احصائية عند مستوى )( الى وجود 16) الجدوؿ
R2 (.205 )  ( وبمغ معامؿ التحديد 000.( عند قيمتيا المعنوية البالغة )14.957( المحسوبة حيث بمغت )Fقيمة )

%( تمثؿ نسبة 79.5، اما النسبة المتبقية ))% (20.5بنحو والذي يشير الى قدرة تأثير ولاء الزبوف في التميز التسويقي
. وىذه النتائج تدعـ صحة الفرضية الفرعية الثانية و التي ةالحالي دراسةمتغيرات اخرى غير داخمة في انموذج الاسياـ 

 ( لولاء الزبوف في التميز التسويقي".0.05تشير الى وجود تأثير ذو دلالة احصائية عند مستوى )
 ( 16 الجدول )

 تحميل اثر ولاء الزبون في التميز التسويقي
 تسويقيالتميز ال 

 ولاء الزبون
B Beta F calculated R2 

.401 .453 14.957 .205 

(T=3.867, df= 1, 58,   Sig. F Change= .000,    N=60) 
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 الاستنتاجات و المقترحات:  الرابع حورالم
 -أهم نتائج الدراسة في الآتي: تتمثل-الاستنتاجات : -:اولا 

ناث لمعمؿ في لإلؾ الى عزوؼ اذوقد يعزى  الذكور افراد عينة الدراسة ىـ مفأظيرت نتائج الوصؼ باف أغمبية -1
 الفنادؽ بسبب أوقات الدواـ مقارنة مع الدوائر الاخرى

يف يمتمكوف خدمة جيدة في المجاؿ الذبينت النتائج بأف أغمبية المستجيبيف ىـ مف حممة الشيادات الجامعية ومف  -2
متطمبات العمؿ الفندقي التي تؤكد عمى ضرورة المزاوجة بيف الخبرةالأكاديمية والعممية  ه النتائج تتوافؽ معىذ الفندقي و

 لتحقؽ الاداء العالي.
، السوقية )معرفة الزبوف أبعاد المعرفةعف  دراسةلدى افراد عينة ال توجد تصور واضحبأنو  دراسةأظيرت نتائج ال  –3

حيث ىناؾ اتفاؽ عالي بيف المبحوثيف عمى وجود معرفة سوقية جيدة ،عرفة المجيز ، معرفة المنافسيف(معرفة المنتج ، م
 كاف ابرز العناصر التي ساىمت في اغناء ىذا المتغير ىو معرفة المنتج / الخدمة. دراسةيتمتع بيا عينة ال

 يث ىناؾ اتفاؽو تطوير خدماتو، ح تيتـ بالعلاقة مع الزبوف في تقديـ لدراسةبأف افراد عينة ادراسة أظيرت نتائج ال – 4
 اغناء ولاء الزبوف  (مف أبرز العناصر التي ساىمت فيعالي بيف المبحوثيف بأف )نية الكممة المنطوقة

 أعمى (القدرات الجوىرية بعد ) بأف ىناؾ تباينا في مستويات تحقيؽ التميز التسويقي إذ بمغ  دراسةتبيف مف نتائج ال –5
 .سويقيلمتميز الت الاخرى بيف الابعاد مف مستوى

المعرفة اسفرت نتائج  الارتباط باستخداـ )معامؿ ارتباط بيرسوف( عف وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بيف  -6
 .ولاء الزبوف ابعاد السوقية و 

بوجود أثر لممعرفة السوقية و ولاء الزبوف في أبعاد التميز التسويقي و يعزو ذلؾ الى اعتماد  دراسةأظيرت نتائج ال – 7
 ولاء الزبوف في التميز التسويقي.لفنادؽ بشكؿ كبير عمى مكونات المعرفة السوقية و ادارة ا
 -أهم مقترحات الدراسة في الآتي: تتمثل-: -: المقترحات-ثانيا 

نٍاخ آَاث ػهى انؼًم تشكم اوسغ فً يجال انخدياخ انفُدلٍح يٍ خلال تطثٍك لإسؼى انفُادق انًثحىثح انى تشجٍغ ا -1

 ضافح انى َشز انتىػٍح حىل يًٍشاخ انؼًم فً انمطاع انخديًلإتا ساػاخ انؼًم انًزٌ

يحاونح انفُادق انًثحىثح استمطاب انكىادر انىسطٍح ولاسًا خزٌجً ٳػدادٌاخ انتجارج وانًؼاهد فضلاػٍ انتىاصم  -9

يغ انجايؼاخ وتشكم خاص ألساو ػهىو انسٍاحح وانفُدلح نلاستفادج يٍ خزٌجً هذِ الألساو نهؼًم ضًٍ 

 اتهى الأكادًٌٍح.تخصص

ضزورج انًحافظح ػهى انًستىٌاخ انؼانٍح يٍ انًؼزفح انسىلٍح يٍ خلال اجزاء تحىث انتسىٌك انذي ٌساػد فً  -2

 يؼزفح احتٍاجاخ انشتائٍ،ويؼزفح انًجهش، انًُتج و انسىق فضلا ػٍ تطىٌز انخدياخ انًمديح انى انشتائٍ.

م انتُظًًٍ نلادارج تسًى تىحدج )ادارج انؼلالاخ يغ انشتائٍ( استحداث وحدج يتخصصح نىلاء انشتىٌ ضًٍ انهٍك – 2

و تزتثط يثاشزج تانًدٌز انؼاو نهًُظًح تهدف تُشٍط انؼلالح يغ انشتىٌ و تحمٍك رضاهى ػٍ انخدياخ انًمديح يٍ لثم 

 انًُظًح كىسٍهح نشٌادج ولائهى و الاحتفاء تهى.

ىتماما أكبر بالمعرفة السوقية و مواكبة متغيرات العصر و تقديـ اف تحقيؽ التميز التسويقي يتطمب مف المدراء ا – 5
 البرامج التسويقية لتمبي التغير المستمر في حاجات و رغبات الزبائف و التفوؽ عمى المنافسيف.

 زيادة الاىتماـ بوجود نظاـ الاستخبارات التسويقية يزود الادارة بالمعمومات عف السوؽ و الزبائف. – 6
 التنافسية. البيئةاحثتاف بأخذ اراء الزبائف بشكؿ دوري لمتأكد مف تحقيؽ التميز التسويقي في ضوء توصي الب – 7
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 العراؽ. –جامعة المستنصرية ، بغدادالراه ، أطروحة دكتو كية  الادارة والاقتصاد ،  ،″الاداء التسويقي 
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 رسالة ماجستير ، جامعة الموصؿ.كمية الادارة والاقتصاد ، ، ″بالميزة التنافسية 
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دراسة الاثر الوسيط لادارة معرفة الزبوف في العلاقة بيف التوجو   ″ (، 2015 )عمي ، أحمد عبدالعزيز يونس  – 5
 ير، جامعة الشرؽ الاوسط ، الاردفرسالة ماجست ، ″الاردنية البنوؾ بالزبائف و تحقيؽ الاولويات التنافسية في 

، كمية العموـ الاقتصادية  ″دور التسويؽ بالعلاقات في تعزيز ولاء الزبائف لمعلامة موبيميس″( ،  2015قحؼ،ىالة)  -6
 والتجارية وعموـ التسيير،رسالة ماجستير،جامعة قاصدي مرباح ورقمة.

 ″ودة الخدمة عمى ولاء العملاءاثر العلاقات التسويقية وج″(،2011لكمح،)-7
، كمية العموـ الاقتصادية  ″العوامؿ المحددة لرضا وولاء الزبوف تجاه خدمات الاتصاؿ ″( 2014محده، ابراىيـ) -7

 والتجارية وعموـ التسيير،رسالة ماجستير،جامعة قاصدي مرباح ورقمة.
و  رةكمية الادا ″قات و أثرىا في بناء الولاءواقع ممارسات التسويؽ بالعلا ″(، 2010 )ياسيف ، محمود يوسؼ  – 8

 رسالة ماجستير ، جامعة اليرموؾ.، الاقتصاد
 -ثانيا // المؤتمرات و الابحاث العممية :

، مجمة تنمية الرافديف ، العدد ″دور المعرفة السوقية في تحقيؽ الابتكار التسويقي  ″(، 2010 )أوسو ، خيري عمي – 1
 .32، المجمد  97
مدى اسياـ الذكاء التسويقي في تحسيف التميز  ″(، 2012)، خيري عمي ، و خطاب ، جودت جعفر  أوسو- 2

 .2، العدد  2012، مجمة  بولي تكنيؾ ، ″التسويقي لممنظمات المصرفية في مدينة اربيؿ 
 1الجديد ، مجمد ، مجمة الاقتصاد ″دور المعرفة السوقية في تحقيؽ الابتكار التسويقي  ″(، 2015 )مفاوي ، حكيـ خ–3

 .12العدد 
تأثير المعرفة السوقية لمزبائف عمى الولاء  ″(، 2010 )الزيادات ، ممدوح طابع ، و العزاوي ، سامي فياض  – 4

 .1، مجمة العربية للادارة ، عدد ″لمعلاقة التجارية لمسمع المعمرة )الكيربائية( 
دور الابداع التسويقي و  ″(، 2011 )الغماري ، وساـ سالـ ، محمد زيداف ، العجري ، عبير و أحمد نييؿ ، _ 5

، مجمة جامعة الازىر  ″التكنولوجي في تحقيؽ الميزة التنافسية لمبنوؾ العاممة في محافظات غزة مف وجية نظر العملاء
 .2 د، العد 13بغزة ، المجمد 

ي تدعيـ تميز منظمات الاعماؿ و دور ادارة المعرفة التسويقية ف ″(،2011)و بوثمجة ، عائشة  ،ىجيرة شيخ –– 6
 ، ممتقى دولي حوؿ : رأسماؿ الفكري في منظمات الاعماؿ العربية في اقتصاديات الحديثة.″اليات تطبيقيا 
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 (1الممحق)
 استمارة الاستبانة

 جامعة صلاح الديف / أربيؿ
 كمية الادارة و الاقتصاد

 قسـ إدارة الاعماؿ
 مارة الاستبانةـ / است

 
 السيد ....................................................................... المحترـ
في تحقيؽ التميز التسويقي((، دراسة ميدانية تاثيرىما تـ إختيارؾ لممشاركة في دراسة بعنواف ))تحميؿ علاقات المعرفة السوقية بولاء الزبوف و 

نظرا لما يمكف أف تساىـ إجابتؾ في اغناء ىذه الدراسة عمى صعيد الخدمات في محافظة أربيؿ، نأمؿ  أربيؿ. مدينةي مف الفنادؽ ف عمى عينة
تعاونؾ في الاجابة عمى فقرات ىذا الاستبياف عمما بأف المعمومات التي ستقدـ تكوف موضع ثقة و ستناقش بشكؿ عاـ و ضمف الإطار 

 الاكاديمي لمدراسة.
 عناشاكريف تعاونؾ م

 نسيبة أحمد عبدالواحد
 مدرس

 ىاذة خطاب محمد
 مدرس

 -صة بالمبحوثيف:أولا // معمومات خا
 الجنس :          ذكر               أنثى

 العمر : 
 المؤىؿ العممي

 عدد سنوات الخدمة :
 -ثانيا // أبعاد خاصة بالدراسة:

حديد حاجات و رغبات الزبائف و طبيعة المنافسة السائدة و نوع المنتجات و ىي عممية دراسة و تحميؿ السوؽ بيدؼ ت -المعرفة السوقية : – 1
المجيزيف الموجودة في السوؽ حيث اف القدرة عمى ادراؾ السوؽ و العوامؿ الحاكمة فيو سوؼ تحقؽ لممنظمة ميزة تنافسية عمى المستوى 

 السوؽ.

 الفقرات ت
اتفؽ 
 تماما

 اتفؽ
اتفؽ 
الى 
 حدما

لا 
 اتفؽ

لا 
اتفؽ 

 ماتما
 -معرفة الزبوف: –أ 

      تمتمؾ الفندؽ المعرفة عف رغبات و حاجات زبائنيا. 1
      تتبنى الفندؽ استراتيجية تيدؼ الى تمبية توقعات زبائنيا. 2
تستخدـ الفندؽ ادوات البحث التسويقي بصورة منتظمة بجمع البيانات و المعمومات  3

 عف زبائنيا.
     

 -لخدمة :معرفة المنتج / ا –ب 
      لدى الفندؽ معرفة باف خدماتيا تعمؿ عمى جذب الزبائف.  4
      تتعرؼ الفندؽ عمى توقعات زبائنيا مف حيث تصميـ خدماتيا لموفاء بمتطمباتيـ. 5
      لدى الفندؽ المعرفة بوجود طمب عمى خدماتيا. 6

 -معرفة المجيز : –ج 
      التعرؼ عمى اتجاىات السوؽ.تستطيع الفندؽ و مف خلاؿ المجيزيف  7
لدى الفندؽ معرفة بأف التقرب مف المجيزيف يعطي فرصة أكبر لمفندؽ في عقد  8

 صفقات كبيرة.
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تستطيع الفندؽ مف خلاؿ المجيزيف الحصوؿ عمى معمومات قيمة عف نقاط التفوؽ   9
 عمى المنافسيف.

     

 -معرفة المنافسيف : –د 
      مى معرفة نقاط القوة و الضعؼ لممنافسيف.تعرض الفندؽ ع 10
      لمفندؽ معرفة بالمزايا التي تمييز فندؽ عف المنافسيف. 11
      تمتمؾ الفندؽ معرفة بكيفية مقارنة نفسيا مع المنافسيف. 12

 
 الرغبة في التعامؿ مع منظمة معينة دوف غيرىا مف المنظمات المنافسة. -ء الزبوف :لاو  – 2

 لفقراتا ت
اتفؽ 
 تماما

 اتفؽ
اتفؽ 
الى 
 حدما

لا 
 اتفؽ

لا 
اتفؽ 
 تماما

 -نية الكممة المنطوقة : –أ 
      دائما ما أقوـ بتزكية ىذا الفندؽ لأي شخص يطمب نصيحتي. 1
      أنصح أقاربي بالتعامؿ مع ىذا الفندؽ. 2
      أشجع أصدقائي عمى التعامؿ مع ىذا الفندؽ. 3

 -لتعامؿ :نية إعادة ا –ب 
      كثيرا ما أقوؿ اشياء ايجابية عف ىذا الفندؽ لأشخاص آخريف.  4
      أنوي أف أتردد عمى ىذا الفندؽ خلاؿ الفترة المقبمة. 5
      لف اتحوؿ الى اي فندؽ منافس اذا واجيتني مشكمة في التعامؿ مع ىذا الفندؽ. 6

 عدـ الحساسية لمسعر –ج 
طمبو ىذا الفندؽ حتى و اف كانت اسعار الفنادؽ الاخرى سوؼ أدفع أي سعر ي 7

 اقؿ.
     

      لف اتعامؿ مع اي فندؽ منافس يعرض اسعار اقؿ 8
      لا يمثؿ السعر اي اىمية لي عند التعامؿ مع ىذا الفندؽ.  9

 -سموؾ الشكوى : –د 
      ى وزارة السياحة.إذا واجيتني مشكمة في التعامؿ مع ىذا الفندؽ لف انقؿ شكواي ال 10
إذا واجيتني مشكمة في التعامؿ مع ىذا الفندؽ لف انقؿ شكواي الى الزبائف المقربيف  11

 مني.
     

إذا واجيتني مشكمة في الخدمة التي يقدميا ىذا الفندؽ فسوؼ انقميا مباشرة الى  12
 العامموف فيو.

     

 
 لخدمات التي تقدميا المنظمة بطريقة فريدة تناؿ تقدير الزبائف.تعني تميز السمع و ا -التمييز التسويقي : – 3

 الفقرات ت
اتفؽ 
 تماما

 اتفؽ
اتفؽ 
الى 
 حدما

لا 
 اتفؽ

لا 
اتفؽ 
 تماما

 -جودة الخدمة : –أ 
      يسعى الفندؽ الى تقديـ خدماتو بأستخداـ تجييزات و تقننيات حديثة. 1
      ى الزبائف.الموظفوف في الفندؽ يقدموف خدماف فورية ال 2
      ييتـ موظؼ اىتماما شخصيا بالزبائف. 3
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 -الاحتفاظ بالزبائف: -ب 
      يقوـ الفندؽ بتجزئة )تقسيـ السوؽ( لوصوؿ الى الزبائف المستيدفيف.  4
      يسعى الفندؽ الى تقديـ خدماتو ذات قيمة عالية الى زبائنيا. 5
      يقدـ الفندؽ حوافز مادية لمزبائف. 6

 -الابداع التسويقي : –ج 
      يخفض الفندؽ اسعار خدماتو كوسيمة لتحقيؽ التميز في السوؽ. 7
      يستخدـ الفندؽ عبارات مبتكرة لمترويج عف خدماتو. 8
      سيحرص الفندؽ الى ايصاؿ خدماتو الى السوؽ بأسرع وقت ممكف.  9

 -القدرات الجوىرية : –د 
      لى تحقيؽ رضا الزبوف مف خلاؿ تمبية احتياجاتو و توقعاتو.يسعى الفندؽ ا 10
      يتميز الفندؽ بتقديـ خدمات متميزة الى الزبائف. 11
      يسعى الفندؽ الى تقديـ خدماتو ذات قيمة عالية الى الزبائف. 12

 
 
 

 
 


