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 نحمد الله حمدا كثيرا على ما أكرمنا بو من إبسام ىذه الدّراسة الّتي نرجو أن تنال رضاه و يرزقنا أجرىا وبعد:        

ما يثلج الصّدر و يقرّ العين أنّ الإنسان لا يأنس وحده، فلا بدّ من رفيق و مرشد في الحياة حتّّ يتمكّن         
من بذاوز عقباتها وبزفيف آلامها و مشقّاتها، و ما يحلو أكثر ىو الاعتراف بأفضال الغير علينا وشكرىم على 

 (1ا يشكر لنفسو" للقمان  اآيية نصائحهم وعونهم،   إذ قال الله تعالى" ومن يشكر فإنّ 

يسرّنا أن نتقدّم بخالص الشّكر و التّقدير والعرفان للأستاذ الدكّتور "موسى بخاخشة" الّذي أشرف على ىذا العمل 
 ونفعنا بعلمو و خبرتو و لم يبخل علينا بنصائحو العظيمة ومختلف توجيهاتو الّتي سهّلت علينا عملنا بشكل كبير 

بدثابة مشرف ثان لنا،  واكان  نالّذي ، و 1991ماي 8لأساتذتنا بجامعة خالص شكرنا و امتناننا كما نعبّر عن 
، و أيضا نقدّم جزيل الشّكر و الإرشادات  إنجاز بحثنا من خلال العديد من النّصائح والتّوجيهات في نا و وساعد

 أو ساعدنا من قريب أو من بعيد  إلى كلّ من علّمنا حرفا

 لكم منّا خالص شكرنا و امتناننا لقاء جهودكم الثّمينة     جازاكم الله خيرا    
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 مقدّمة .1
أدّى التّطوّر التّكنولوجي الحاصل في عصرنا الحالي إلى ظهور العديد من الدؤسّسات الانتاجيّة و      

يكون ذلك إلّا من الخدميّة ، والّتي تسعى بدورىا لتحقيق النّجاح الباىر على كافةّ الأصعدة ، و لا 
خلال مواجهة حدّة الدنافسة، و كذا مواكبة التّغيّّات التّكنولوجيّة،  والاعتماد على أشخاص أكفّاء 

 ذوو خبرة عالية، و أيضا دراسة كلّ الظروف المحيطة ببيئة الأعمال. 
أصبح لزاما  ،ادّةونظرا لعجز الإدارة التّقليديةّ عن جعل الدؤسّسات قادرة على مواجهة الدنافسة الح     

عليها اتبّاع استراتيجيّات عصريةّ مرنة تدكّنها من تحقيق أىدافها، فتحوّلت لدؤسّسات قائمة على 
الدعرفة، ببناء قاعدة معرفيّة تساعد الدؤسّسة في اتّخاذ كافّة القرارات التّسويقيّة، فمعرفة حاجات و 

سعيا لكسب  ،تجات الحاليّة و ابتكار منتجات جديدةلتطوير الدن ادافعتعتبر  رغبات الزّبائن الدتغيّّة، 
ا في الوقت الدناسب، رضا الزّبائن، أمّا معرفة نقاط ضعف الدنافسين فتعتبر فرصا جوىريةّ يجب استغلالذ

في حين أنّ معرفة نقاط قوّتهم يجعلها على دراية تامّة بإمكانيّاتهم وأخذىا في الحسبان، وبحث و تطوير 
رفة السّوق الّذي تعمل فيو وكيفيّة الوصول للقطاعات الّتي يمكن استهدافها ، كلّ السّوق من أجل مع

 ذلك يدخل ضمن تسمية واحدة ىي الدعرفة السّوقيّة.
تيجة إلى الولوج إلى أسواق جديدة، وتحسين إنّ امتلاك الدؤسّسة للمعرفة السّوقيّة يؤدّي في النّ       

دة وبشكل مستمرّ لحلّ مشاكل التّسويق، كما تدفع الدؤسّسة أساليب الدؤسّسة في ابتكار طرائق جدي
لابتكار منتجات تخلق التّميّز وىو ما يؤدّي للحفاظ على الزّبائن الحاليّين و جذب الدزيد من الزّبائن 

 الجدد، كلّ ذلك يساىم في بناء قيمة للعلامة التّجاريةّ للمؤسّسة وشهرتها .
 الإشكاليّة .2

الدؤسّسات الجزائريةّ التّحوّل من الإدارة التّقليديةّ إلى الإدارة على أصبح لزاما على      
ولوجيّة و الثقّافيّة الّتي تشهدىا بيئة أساس الدعرفة، نظرا للتّطوّرات الاقتصاديةّ و التّكن

، ومن ىذا الدنطلق تسعى ىذه الدّراسة إلى التّعرّف على دور الدعرفة السّوقيّة في الأعمال
من خلال صياغة الإشكاليّة  -قالدة-التّجاريةّ بمركّب البركة بحمّام أولاد عليّ نجاح العلامة 

 ة:الآتي
 ؟-قالدة-ما هو دور الدعرفة السّوقيّة في نجاح العلامة التّجاريةّ بمركّب البركة بحمّام أولاد عليّ   

 الآتيّة: الفرعيّةومن أجل الدعالجة الدّقيقة و الدفصّلة لذذه الإشكاليّة تّم طرح الأسئلة 
 ما مفهوم الدعرفة السّوقيّة وماىي أهميّتها بالنّسبة للمؤسّسة؟ 
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 ما مدى اعتماد الدؤسّسة على أبعاد الدعرفة السّوقيّة؟ 
 ما مفهوم العلامة التّجاريةّ وما أهميّتها في الدؤسّسة؟ 
 ما مدى تحقّق أبعاد قيمة العلامة التّجاريةّ للمؤسّسة؟ 
  بعاد قيمة العلامة التّجاريةّ في الدؤسّسة لزلّ أماىي طبيعة العلاقة بين أبعاد الدعرفة السّوقيّة و

 الدّراسة؟  
 فرضيّات الدّراسة .3

 .امتلاك الدؤسّسة للمعرفة السّوقيّة: مدى الفرضيّة الأولى
 للعلامة التّجاريةّ للمؤسّسة.: تطبيق الدعرفة السّوقيّة بأبعادىا يساىم في بناء قيمة الفرضيّة الثاّنية
 تساىم الدعرفة السّوقيّة في تكيّف الدؤسّسة مع لزيطها الخارجي.: الفرضيّة الثاّلثة

 أسباب اختيار موضوع الدّراسة: .4
 لزاولة إثراء الدكتبة الجامعيّة بمعلومات و مراجع في ىذا المجال. -
 السّوقيّة في نجاح العلامة التّجاريةّ.قلّة الدّراسات والأبحاث الّتي تناولت دور الدعرفة  -
أهميّة الدعرفة السّوقيّة بالنّسبة للمؤسّسات السّياحيّة خاصّة أو الدؤسّسات الانتاجيّة عامّة لدا لذا من  -

 أثر على نجاح العلامة التّجاريةّ.
  قبل.موضوع "دور الدعرفة السّوقيّة في نجاح العلامة التّجاريةّ" موضوع جديد لم يدرس من  -

 أهميّة الدّراسة .5
  الدّراسة في كونها تتعامل مع مفهومي الدعرفة السّوقيّة و العلامة التّجاريةّ بشكل تتمثّل أهميّة

يوضّح دور الدعرفة السّقيّة في نجاح العلامة التّجاريةّ للمؤسّسة لزلّ الدّراسة، حيث يعتبر 
فّة الدؤسّسات سواء الخدميّة أو ىذا الدوضوع الذامّ عنصرا أساسيّا من عناصر النّجاح لكا

و ضرورة التّأقلم الإنتاجيّة، خاصّة في ظلّ التّحدّيات و الضغوط الّتي تواجهها الدؤسّسات 
معها من أجل تلبية حاجات الزّبائن الدتغيّّة باستمرار، ومواجهة الدنافسة بالإضافة إلى تعزيز 

على معرفة الزّبائن والدنافسين و بحث  الأسباب و الدّوافع لنجاح العلامة التّجارية اعتمادا
  و تطوير السّوق.

  تحاول ىذه الدّراسة قياس مدى تبنّّ مفهوم الدعرفة السّوقيّة و الاىتمام بها وعلاقتها بنجاح
العلامة التّجاريةّ للمؤسّسة، وخصوصا أنّ ىناك نقص في حجم الدّراسات و البحوث 

 العربيّة الدتعلّقة بالدعرفة السّوقيّة.
  ّكما تساعد ىذه الدّراسة في تقديم اقتراحات من شأنها أن تساعد في تطوير الدؤسّسة لزل

 الدّراسة.
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 أهداف الدّراسة .6
 تهدف ىذه الدّراسة و بصورة لزدّدة إلى تحقيق الأىداف التّالية:

 التّعرّف على الإطار النّظري للمعرفة السّقيّة من حيث مفهومها، أهميّتها، فوائدىا، متطلّبات 
 تطبيقها، أنواعها و أبعادىا.

 .التّعرّف على مفهوم العلامة التّجاريةّ و أهميّتها، أنواعها وخصائصها وعوامل نجاحها 
 أبعادىا. التّعرّف على مفهوم قيمة العلامة التّجارية و أهميّتها و 
  و دورىا إسقاط الجانب النّظري على الواقع الديداني لدعرفة كلّ ما يتعلّق بالدعرفة السّوقيّة

 بنجاح العلامة التّجاريةّ بمركّب البركة بحمّام أولاد عليّ.
 .الوقوف على مدى تطبيق أبعاد الدعرفة السّوقيّة في الدؤسّسة لزلّ الدّراسة 
 .التّعرف على مدى تحقّق أبعاد قيمة العلامة التّجاريةّ للمؤسّسة لزلّ الدّراسة 
 و تشجيع تبنّّ الدعرفة السّوقيّة بالدؤسّسة لزلّ الّتي قد تساعد في دعم  تقديم بعض التّوصيات

 العلامة التّجاريةّ. لى دور الدعرفة السّوقيّة في نجاحالدّراسة، و التّركيز ع
 الدنهج الدتّبع .7

 الدنهج استعمال تمّ  الفرضيّات، صحّة مدى وإثبات البحث إشكاليّة على الإجابة بهدف        
 جاء ما أىمّ  على النّظري الجانب في اعتمدنا حيث الددروس، الدوضوع لطبيعة نظرا التّحليلي الوصفي

 في الدتمثلّة الرئّيسيّة الدّراسة أداة واستخدام المجلّات، و الدقالات الكتب،: على بالاعتماد الأدبيّات في
 مناقشة و تحليلها ليتمّ  والبيانات الدعلومات من كبيّ قدر جمع بغرض التّطبيقي الجانب في الاستمارة

 .إليها الدتوصّل النّتائج
 الدّراسةأدوات  .8

 تتمثّل أدوات الدّراسة فيما يلي:
  الدّراسة النّظريةّ: استعملنا الدسح الدكتبي لجمع الدعلومات من الدراجع و الكتب و الوثائق

 الدكتبيّة.
  بمركّب البركة بحمّام الدّراسة التّطبيقيّة: تّم استخدام الاستبيان الّذي تّم توزيعو على الدوظفّين

استمارة موزّعة بالإضافة إلى الاستعانة ببعض  31أولاد عليّ بولاية قالدة، حيث تّم استرجاع 
 الدعلومات الّتي تّم جمعها أثناء توزيع و جمع الاستمارات.

 حدود الدّراسة  .9
 تتمثّل ىذه الحدود في:

 : الدركّب السّياحي الدعدني )البركة ( بحمّام أولاد عليّ بولاية قالدة. الحدود الدكانيّة -
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إلى غاية نهاية  2023: تّدت ىذه الدّراسة في فترة السّداسي الثاّني من شهر مارس الحدود الزّمنيّة -
 .2023شهر أفريل 
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 : نموذج الدّراسة(1الشّكل)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Srivastava 1999   ،Jia-Jenghouالدصدر: من إعداد الطاّلبتين اعتمادا على دراسة كلّا من:

and Ying-Tsungchien 2010 ،wig 1995  2116كريمي ، عبد الله. 
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  الدّراسات العربيّة .1

 الدتغيّّ التّابع الدتغيّّ الدستقلّ 

 العلامة التّجاريةّ الدعرفة السّوقيّة

أبعاد الدعرفة 
 السّوقيّة

أبعاد قيمة العلامة 
 التّجاريةّ

معرفة الزّبون 
معرفة الدنافسين 
أبحاث وتطوير السّوق 

 

ّالوعي بالعلامة التّجارية 
للعلامة التّجاريةّ الولاء 
مة التّجاريةّلعلاالارتباط با 
الجودة الددركة 

 دور الدعرفة السّوقيّة في نجاح العلامة التّجاريةّ
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 ،الأردن( بعنوان: دور الدعرفة السّوقيّة في اختيار 2010دراسة ) لؤي صبحي دحبور ،
 1الاستراتيجيّات التّنافسيّة دراسة عيّنة من مؤسّسات التعليم العالي الخاصّة الأردنيّة

ىدفت الدّراسة إلى تحديد دور الدعرفة السّوقيّة في اختيار الاستراتيجيّات التّنافسيّة بمؤسّسات التّعليم    
العالي الخاصّة الأردنيّة، من نتائجها أهميّة الدعرفة السّوقيّة )الطلّبة، الدنافسين( لتحديد الخيار الاستراتيجي، 

 بتلك الجامعات، وكانت من أىمّ التّوصيات التّركيز على ضرورة التّحقّق من الدزايا للطلّبة الدّارسين
استراتيجيّة التّميّز بالخدمة التّعليميّة الجوىريةّ و الإنفاق على البحث العلمي و خدمة المجتمع نظرا 

 لضعفها في الجامعات الخاصّة الأردنيّة.
  ،دات قيمة العلامة بناء نموذج لمحدّ  ، سوريا( بعنوان:2015دراسة ) عبد الله عوض الحدّاد

 2التّجاريةّ
ىدفت ىذه الدّراسة إلى بناء نموذج لمحدّدات قيمة العلامة التّجاريةّ من خلال لرموعة من ىذه    

المحدّدات، توصّلت ىذه الدّراسة إلى لرموعة من النّتائج  أدّت إلى بناء نموذج لمحدّدات قيمة العلامة 
بل الباحثين و  الأكاديميّين من جهة و مديري التّسويق و التّجاريةّ، و الّذي يمكن استخدامو من ق

 العلامة التجاريةّ من جهة أخرى.
 ،الجزائر( بعنوان: أثر الإعلان على تحقيق الولاء 2017دراسة ) شعبان بعيطيش وآخرون,

 3للعلامة التّجاريةّ
الدتمثلّة في الرّسالة ىدفت ىذه الدّراسة إلى التّعرّف على تأثيّ الإعلان بمرتكزاتو الدعتمدة و    

الإعلانيّة، الوسائل الإعلانيّة و العوامل الدساعدة على الولاء للعلامة التّجاريةّ في ظلّ وجود 
الرّضا عن العلامة التّجاريةّ كمتغيّّ وسيط، توصّلت الدّراسة إلى وجود علاقة أثر للإعلان على 

رّسالة الإعلانيّة مع الرّضا عن العلامة ويعود ذلك لتأثيّ ال Condorالولاء للعلامة التّجاريةّ 
التّجاريةّ مماّ أنشأ بعض روابط الالتزام العميق نحو العلامة التّجاريةّ، حيث أصبح أغلب أفراد 

 عيّنة الدّراسة لا يفكّرون في تغييّ العلامة.

                                                           
مذكّرة  دور الدعرفة السّوقيّة في اختيار الاستراتيجيّات التّنافسيّة "دراسة عيّنة من مؤسّسات التّعليم العالي الخاصّة الأردنيّة"،لؤي صبحي دحبور،  1

 . 2010ة الاقتصاد و العلوم الإداريةّ كليّة الأعمال، الأردن، ماي ماجستيّ، جامعة الشّرق الأوسط، كليّ 
، أطروحة دكتوراه، الدعهد العالي لإدارة الأعمال، قسم التّسويق، الجمهوريةّ العربيّة بناء نموذج لمحدّدات قيمة العلامة التّجاريةّعبد الله عوض الحدّاد،   2

 .2014/2015السّوريةّ، 
بمدينة  condorأثر الإعلان على تحقيق الولاء للعلامة التّجاريةّ دراسة على عيّنة من مستخدمي العلامة التّجاريةّ وآخرون،  شعبان بعيطيش  3

 .2017، الجزائر، 2لرلّة البحوث الإداريةّ و الاقتصاديةّ، العدد الدسيلة،
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  ،علاقتها  ،الجزائر( بعنوان: الدعرفة السّوقيّة و2019دراسة )رميلة لعمور، أمال بن عبد السّلام
بتحقيق الابتكار التّسويقي، دراسة استطلاعيّة لأراء عيّنة من العاملين في مؤسّستي "سويتلي" 

 1و "النّايلي" بولاية الجلفة
ىدفت الدّراسة إلى التّعرّف على علاقة الدعرفة السّوقيّة بأبعادىا الثّلاث) معرفة الزبون،      

حقيق الابتكار التّسويقي من وجهة نظر عيّنة من معرفة الدنافسين وبحث و تطوير السّوق( بت
العاملين في كلّ من مؤسّستي "سويتلي" و "النّايلي" لصناعة الحليب و مشتقّاتو بولاية الجلفة، 
توصّلت ىذه الدّراسة إلى وجود علاقة ارتباط بين الدعرفة السّوقيّة و الابتكار التّسويقي لدى 

  الدؤسّسات لزلّ الدّراسة.
 ( بعنوان: أثر أبعاد قيمة العلامة التّجاريةّ 2019قدّور بن نافلة وأحمد توزان،دراسة )الجزائر ،

 2في بناء الصّورة الذّىنيّة دراسة تطبيقيّة على مستخدمي العلامات الرّياضيّة العالديّة في الجزائر
مة العامة ىدفت الدّراسة إلى تقديم نموذج لبناء صورة ذىنيّة عند الدستهلك من خلال أبعاد قي

التّجاريةّ، حيث تّم تطبيق الدّراسة على سوق العلامات الرّياضيّة العالديّة )الألبسة و الأحذية( 
الّذي يشهد منافسة بين العلامات التّجاريةّ الأوروبيّة و نظيّاتها الأمريكيّة ، و قد توصّلت 

على أبعاد قيمة العلامة الدّراسة إلى اىتمام منظّمات العلامات الرّياضيّة بضرورة التّركيز 
 التّجاريةّ عند وضع الاستراتيجيّة التّسويقيّة.

  ،الجزائر( بعنوان: دور الدعرفة السّوقيّة في اختيار 2021دراسة ) رحمة زيغد وصبري مقيمح ،
 3الاستراتيجيّات التّنافسيّة

الاستراتيجيّات التّنافسيّة في اىتمّت الدّراسة بتحديد دور الدعرفة السّوقيّة في اختيار        
مؤسّسة السّهم الأزرق الجزائري بسكيكدة ، توصّلت إلى أنّ ىناك  علاقة ارتباطيّة بين الدعرفة 

بالدئة، حيث أنّ  76.4السّوقيّة و الاستراتيجيّة التّنافسيّة بالدؤسّسة بنسبة مرتفعة قدّرت ب
 لمؤسّسة.الدعرفة السّوقيّة تحدّد الاستراتيجيّة الدناسبة ل

 
 الدّراسات الأجنبيّة  .2

                                                           
، الدعرفة السّوقيّة و علاقتها بتحقيق الابتكار التّسويقي دراسة استطلاعيّة لأراء عيّنة من العاملين في مؤسّستي رميلة لعمور، أمال بن عبد السّلام  1

 .21/06/2019، غرداية ، 2، المجلّد الخامس، العدد "سويتلي" و"النايلي"بولاية الجلفة، مجلّة البشائر الاقتصاديةّ
قيمة العلامة التّجاريةّ في بناء الصّورة الذّهنيّة )دراسة تطبيقيّة على مستخدمي العلامات الرّياضيّة العالديّة أثر أبعاد قدّور بن نافلة، أحمد توزان،   2

 .2019، الجزائر، ديسمبر3، لرلّة البشائر الاقتصاديةّ، المجلّد الخامس، العدد في الجزائر(
، سكيكدة، 02، العدد21، لرلّة دراسات اقتصاديةّ،المجلّدالاستراتيجيّات التّنافسيّةدور الدعرفة السّوقيّة في اختيار رحمة زيغد، صبري مقيمح،   3

 .31/12/2021الجزائر،



  مقدّمة            

 

 ح 
 

 ( دراسةDeluca& Gima ,2007  بعنوان :أبعاد الدعرفة السوقيّة والتعاون عبر)أمريكا،
 1الوظائف :اختبار الجذور الدختلفة للأداء الابتكاري

تناولت ىذه الدّراسة كل من أبعاد الدعرفة السوقية والتعاون عبر الوظائف بهدف تحقيق الأثر 
على الأداء الابتكاري للمنتج، حيث توصلت ىذه الدراسة إلى لرموعة من النتائج الايجابي 

 أهمها:
 الدعرفة وحدىا ليست قادرة على تحقيق ميزة تنافسية؛ -
 إدارة الابتكار الدعرفي ىو الجذر الذي تنمو منو الدوارد الأولية؛ -
الفشل ىو عدم تتعرض العديد من الدؤسسات للفشل في ابتكار الدنتج والسبب وراء ىذا  -

 امتلاك ىذه الدؤسسات لدعرفة سوقية واسعة وعميقة.
 ( دراسةLee& Leh, 2011 بعنوان : أبعاد قيمة العلامة التجاريةّ على أساس )ماليزيا،

 2الدستهلك
ىدفت ىذه الدّراسة إلى قياس قيمة العلامة التجاريةّ من وجهة نظر الدستهلك من أجل تقديم 

التجاريةّ، حيث توصلت ىذه الدّراسة إلى لرموعة من النتائج أدت تصور كامل لقيمة العلامة 
إلى تحديد أبعادىا من وجهة نظر الدستهلك وذلك من خلال الاعتماد على لرموعة مؤلفين 

 أكاديميين.
 ( دراسةStanley.F.Slater , Eric Olson, Hans Eibe 

Sorensen:2012 ّ3ة( بعنوان : إنشاء واستغلال أصول الدعرفة السوقي 
ىدفت ىذه الدّراسة إلى بناء نموذج خاص بإدارة الدعرفة السوقيّة و اختبار أصولذا من خلال 

 مكوناتها، حيث توصلت ىذه الدّراسة إلى لرموعة من النتائج أهمها:
 توليد الدعرفة والعمل على نشرىا تشكل أصول وأساسيات الدعرفة السوقية؛ -
 تطوير منتجات وتقنيات جديدة وذات جودة.أصول الدعرفة السوقية لذا أثر كبيّ على  -

 

                                                           
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم التجارية، تخصص تسويق دور الدعرفة السوقية في تحقيق الابتكار التسويقي أمال بن عبد السلام،  1

 .2017/2018إبداعي، 
، 08، لرلة الباحث الاقتصادي، العددتأثيّ صورة بلد منشأ العلامة التجاريةّ على مصادر قيمة العلامة التجاريةّ أبوبكر بوسالم، فاطمة بورقعة،  2

 .2017سكيكدة، ديسمبر 
روحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في أط ،الدور الوسيط للتوجه الاستباقي في تحسين الأداء التنافسي بناء على الدعرفة السوقيةأمينة بن ميهوب،   3

 .2022/2023ارية،سطيف،تجكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييّ، قسم علوم  العلوم التجارية، جامعة فرحات عباس،
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 دراسة (Endang, Prapti & Teguh,2021 :بعنوان )تأثيّ الوعي  أندونيسيا
 1بالعلامة التّجاريةّ والولاء للعلامة التّجاريةّ على قيمة العلامة التّجاريةّ

ىدفت ىذه الدّراسة إلى تأثيّ الوعي بالعلامة التجاريةّ والولاء بها على قيمة العلامة التجاريةّ 
في سيمارانج بأندونيسيا، حيث توصلت ىذه الدراسة لمجموعة من  Muamalatفي بنك 

النتائج أبرزىا أن الوعي بالعلامة التجاريةّ والولاء بها يؤثران بشكل إيجابي وىام على قيمة 
 .Muamalatلامة التجاريةّ في بنك الع

 هيكل البحث .12
من أجل الإجابة على الاشكاليّة الدطروحة و التّأكّد من صحّة الفرضيّات الدعروضة، قسّمت ىذه 

 الدّراسة إلى ثلاثة فصول:
: تّم التّطرّق فيو إلى الإطار النّظري للمعرفة السّوقيّة و تنافسيّة الدؤسّسة، وذلك في الفصل الأوّل

ثين، يحتوي الدبحث الأوّل على الإطار النّظري للمعرفة السّوقيّة، أمّا الدبحث الثاّني فيحتوي على مبح
 .الإطار النّظري لتنافسيّة الدؤسّسات

تّم التّطرّق فيو إلى الإطار النّظري للعلامة التّجاريةّ وذلك في مبحثين، حيث تناول الفصل الثاّني: 
للعلامة التّجارية بما فيها قيمة العلامة التّجارية أمّا الدبحث الثاّني فتناول الدبحث الأول الجانب النّظري 

 عوامل نجاحها بالإضافة إلى العلاقة القائمة بين الدعرفة السّوقيّة و العلامة التّجاريةّ.
ى حيث احتو  -قالدة-للدّراسة الديدانيّة بمركّب البركة بحمّام أولاد عليّ تّم تخصيصو  الفصل الثاّلث:

،أمّا الدبحث الثاّني فشمل  وتنافسيّة الطاع السّياحي بولاية قالدة  الدبحث الأوّل على تقديم الدؤسّسة
 ة.وضالنتائج وفق الفرضيّات الدعر  منهجيّة الدّراسة، فيما شمل الدبحث الثاّلث مناقشة

 
 
 
 
 
 
 

 

                                                           
، لرلة البحوث للعلامة التجاريةّتأثيّ صورة العلامة التجاريةّ والوعي بها على قيمة العلامة التجاريةّ بوساطة الولاء عبد الكريم حساني،    1

 .31/12/2022 أم البواقي،،02، العدد09الاقتصاديةّ والداليّة، المجلد



 

 

 

 

 

 

وّل:  صل الأ 
 الف 

 ّ ي  ة  السّوف  ة  المعرف 
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 :تمهيد
اليوم، أصبح لزاما على الدؤسّسات السّاعية للبقاء و اكتساب مكانة في السّوق بناء قاعدة       

معرفيّة تدكّنها من لرابة حدّة الدنافسة،  والّتي تتزايد يوما عن يوم نظرا لتطوّر التّكنولوجيا وعولدة 
 رغبات الزّبائن. الاقتصاد وقصر دورة حياة الدنتجات، بالإضافة إلى التّغنًّ االسّريع في

تدثّل الدعرفة السّوقيّة الجانب الدهمّ للمؤسّسات، فامتلبك الدؤسّسة للمعرفة بالزّبائن الّذين تتعامل       
معهم ، ومعرفة منافسيها خططهم الاستراتيجيّة، إمكانيّاتهم الداديةّ و البشريةّ وكذلك منتجاتهم ، 

وكيفيّة الوصول إلى قطاعات أخرى، كلّ ذلك  ،ها فيوبالإضافة إلى معرفة السّوق الّذي تدارس نشاط
تعتمده الدؤسّسة لوضع خطط مستقبليّة ، وتطوير الدنتجات بما يتلبءم وحاجات زبائنها الحاليّنٌ و 

وكذا السّيطرة على الدزيد من القطاعات و الأسواق، وىو ما يسمح لذا في ظلّ التّغنًّات  المحتملنٌ، 
ليها ظروف بيئة الأعمال الحاليّة،  نافسيّة تدكّنها من مواجهة التّحدّيات الّتي تدالحاصلة من تحقيق ميزة ت

 وسنتطرّق خلبل ىذا الفصل إلى ما يلي:

 الإطار الدفاىيمي للمعرفة السّوقيّة: الدبحث الأوّل:

  تنافسيّة الدؤسّسة   الدبحث الثاّني:
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ةلليعرفة السّوقيّ  طار  المفرييي الإ المبحث الأوّل:  

تعدّ الدعرفة ثروة حقيقيّة لكلّ من الأفراد و المجتمعات و الدنظّمات، فهي الوسيلة الّتي من خلبلذا تتمكّن       
الدؤسّسات من تحقيق ميزة تنافسيّة ، للحفاظ على مكانتها في السّوق، و تعتبر الدعرفة السّوقيّة أداة مهمّة لتحقيق 

ة للمعرفة بكلّ الزّبائن الّذين تتعامل معهم و كذا معرفة منافسيها في السّوق، بالإضافة إلى ذلك، فامتلبك الدؤسّس
 .معرفة السّوق الذي تنشط فيو، كلّ ذلك لؽكّنها من تحقيق أىدافها بكفاءة و فعاليّة

ةب الأوّل: مفهوم المعرفة السّوقيّ المطل  

 مفهوم المعرفة: .1

 نذكر: تعدّدت و تنوّعت التّعاريف الدوضّحة لدفهوم الدعرفة، ولم يتمّ التّوصّل لتعريف متّفق عليو، ومن ىذه التّعاريف 

  عرفّها عبد الله القهيوي بأنّّا " كلّ شيء ضمني أو ظاىري يستحضره العاملون لأداء أعمالذم بإتقان أو
يريدونّا عبر تكامل عمليّات إدارة الدعرفة من اكتساب  لاتّخاذ قرارات صائبة، والوصول إلى الأىداف الّتي

 1و تدثيل ومشاركة و توظيف للمعرفة "
 من يعرفّها على أنّّا" معلومات معالجة ومفهومة لؽكن الاستفادة منها في معالجة الدشكلبت واتّخاذ  وىناك

 2القرارات و التّعامل مع الدواقف الدختلفة و الاستجابة لدتطلّبات التّغينً السّريع في البيئة المحيطة بالدنظّمة"
 وّلة إلى معلومات مفهومة و قابلة للبستغلبل، وعرفّت أيضا بأنّّا "لرموعة من البيانات الدعالجة و والمح

يعتمد عليها في رسم أساليب العمل ووضع طرق وإجراءات الأداء و حلّ الدشكلبت، في سياق لزيط 
 3متغنًّ و ديناميكي، وىي حصيلة الدزج بنٌ الدعلومات و الخبرة و التّكنولوجيا و الدشاركة"

من التّعاريف السّابقة لؽكن أن نعرّف الدعرفة على أنّّا لرموعة الدعلومات الدعالجة و الدفهومة الضّمنيّة أو 
الظاّىريةّ، و الّتي يتمّ استحضارىا للبستفادة منها في حلّ مشكلبت أو اتّخاذ قرارات أو التّعامل مع 

 لتحقيق الأىداف الدسطّرة.مواقف صعبة 
 : يّةمفهوم المعرفة السّوق .2

 يلي: ىناك عدّة تعاريف من ألّعها ما

                                                           
، 2013، دار ومكتبة الحامد للنّشر والتّوزيع، الطبعة الأولى، الأردن، عمان، ، استراتيجيّة إدا ة المعرفة و الأيداف التّنظيييّةليث عبد الله القهيوي1

 .17ص
 .22،ص2014، دار كتاب للنّشر و التّوزيع، أس المرل المعرفيعبد الرّحمان كشّاب عامر،  2
، حوليات جامعة قالدة للعلوم الاجتماعيّة و الإنسانيّة، إدا ة المعرفة كيدخل استراتيج  لتطبيق أسلوب حلقرت الجودة في المنظّيرترفيق زراولة، 3

 .251،ص2016،مارس14العدد
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من خلبل تحديد حجم البيانات حول الأسواق الدستهدفة عرفّها "فيليب كوتلر"بأنّّا "جمع و تحليل 
السّوق و الحصّة السّوقيّة الدتوقعّة القادرة على خدمتها ، وكذلك التّنبّؤ بمعدّلات النّمو للؤسواق الّتي 

تدكّنها من تحديد حاجات و رغبات الزّبائن و طبيعة الدنافسة و معرفة الديزة التّنافسيّة تخدمها الدنظّمة و 
 1الدناسبة ولإدراك الدعرفة السّوقيّة الدطلوبة"

  وعرفّت أيضا بأنّّا "كلّ العمليّات العقليّة عند الفرد من إدراك و تعلّم و تفكنً و حكم يصدره
حيث  ،تعدّ العامل الأكثر ألعيّّة والأصل الأكثر قيمة الفرد و ىو يتفاعل مع عالدو الخاصّ، و

 2تعدّ نوعا جديدا من رأس الدال القائم على الخبرات والدهارات والأفكار والدمارسات الأفضل"
  ويرىBulte معرفة الدنظّمة بالزّبائن والدنافسنٌ و معرفة ىي إلّا  بأنّ الدعرفة السّوقيّة ما وآخرون "

الزّبائن تقتضي أن تكون على معرفة تامّة بالتّغنًّات الّتي لػتاجها الزّبائن والتّغنًّات المحتملة في 
السّوق والسّلوك الشّرائي للزّبائن، أمّا معرفة الدنافسنٌ فينبغي أن تكون الدنظّمة على معرفة 

 3فسيّة و أىداف الدنافسنٌ"بالاستراتيجيّات التّنا
وكذا  لشاّ ذكر أعلبه نستنتج بأنّ الدعرفة السّوقيّة ما ىي إلا معرفة الدؤسّسة بزبائنها و منافسيها    

السّوق الّذي تدارس فيو نشاطها، أمّا معرفة الزّبائن فتكون من خلبل معرفة رغباتهم و حاجاتهم، 
 إمكانيّاتهم لأجل تحقيق ميزة تنافسيّة.الدنافسنٌ فمن خلبل معرفة منتجاتهم و  ةأمّا معرفو 

 وأهّميتهر المعرفة السّوقيّة أنواع المطلب الثرّني:

 أنواع المعرفة السّوقيّة .1
 4للمعرفة السّوقيّة ولعا كما يلي:ىناك نوعنٌ رئيسيّنٌ 

 الدهارات الفرديةّ و الجماعيّة والّتي لصدىا في : وىي معرفة شخصيّة، تتمثّل في  عرفة الضّينيّةالم
القدرات و الكفاءات والقدرة على التّفكنً و اتّخاذ القرارات النّاتجة عن لخبرة الفرديةّ و 

الدعتقدات، وىي معرفة كامنة لأنّّا لسزنّة في عقول أصحابها ما لم يعبّر عنها، فهي غنً معلومة و 
تتهيّأ لأصحاب تلك الدعرفة الدخزنّة الفرص و الحوافز الّتي  لا متاحة للآخرين وفي أحيان أخرى

 تدفعهم للتّصريح بها.

                                                           
، 02، لرلّة الأفاق للدّراسات الاقتصاديةّ ، المجلّددو  أبعرد المعرفة السّوقية في تحقيق الابتكر  التّسويق عمامرة ياسمينة،  ىادفي، تركيّة 1

  .137ص 136، ص15/12/2021،تبسّة، الجزائر،06العدد
 .273،صمرجع سابق ،دو  المعرفة السّوقيّة في اختير  الاستراتيجيّرت التّنرفسيّةرحمة زيغد، صبري مقيمح،  2
 .38، ص2014، دار غيداء للنّشر و التّوزيع،عمان،التّسويق مدخل معرصرسعدون حمود جثنً الرّبيعاوي، حسنٌ وليد حسنٌ عبّاس،  3

 .137مرجع سابق، صدو  أبعرد المعرفة السّوقية في تحقيق الابتكر  التّسويق ، ىادفي، عمامرة ياسمينة،  تركيّة  4
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 ىي معرفة الدؤسّسة، تكون لسزنّة في وسائل ماديةّ )الأرشيف، المعرفة الصّريحة :
تظهر رسميّا ، الدعطيات، الإجراءات، الدخطّطات والنّماذج( ، وىي معلنة بنٌ الأفراد

ا ولؽكن أن تكون مرمّزة في طرق العمل الاعتياديةّ وىي ، تقرأ كميّ في شكل نظامي
لسزنّة في الكتب، الوثائق، وفي وسائط متعدّدة الأشكال توفّرىا تقنيات تكنولوجيا 

  الدعلومات و الاتّصال.
 أهّمية المعرفة السّوقيّة .2

 1تكمن ألعيّة الدعرفة السّوقيّة فيما يلي:

 دور كبنً في خلق و الولوج إلى الأسواق الجديدة، عن طريق الاستخدام الدتكامل لكلّ من الدعرفة  لذا
 الضّمنيّة و الصّرلػة؛

 تحسنٌ أساليب الدنظّمة في ابتكار طرائق متجدّدة وبشكل مستمرّ لحل مشاكل التّسويق؛ 
 ل التّنبّؤ حااجاتهم؛تدكّن الدنظّمة من معرفة عملبئها الحاليّنٌ و تطوير عملبء جدد من خلب 
  دفع الدنظّمة لدراسة و تطوير و ابتكار منتجات تخلق التّميّز، للمحافظة على العملبء الحاليّنٌ و جذب

 الدزيد من الزّبائن الجدد؛
 تعرّف الدنظّمة بشركائها بشكل أفضل لشاّ يساىم في دعم مركز الدنظّمة؛ 
  ّتغينً  ىنظّمة علة و التّطوير الحقيقي للؤداء كما تساعد الدتدثّل فرصة أساسيّة لتحقيق الوفورات الاقتصادي

 استراتيجيّاتها.

 2:العناصر التّالية ا فيضكما وتتجسّد ألعيّتها أي

 زيادة قدرة الدؤسّسة على اتّخاذ القرارات الدناسبة؛ 
  التّحّركات الدتوقعّة ستراتيجيّاتهم، يقدّم للمؤسّسة رؤية مستقبليّة عن اتحليل و فهم طبيعة عمل الدنافسنٌ و

 للمنافسنٌ؛
  ،إنّ الدعرفة الجيّدة الخصائص ومواصفات منتجات الدؤسّسة يؤدّي إلى تقليل الأخطاء في عمليّات الإنتاج

 ومن ثمّ تخفيض التّكاليف الّتي لؽنكن أن تتحمّلها الدؤسّسة بسبب وقوع مثل ىذه الأخطاء؛

                                                           
المعرفة السّوقيّة و الاستراتيجيّرت التّنرفسيّة في مؤسّسرت الأعيرل الجزائريةّ د اسة تطبيقيّة على مؤسّسة منرجم فريد راىم، فارس قاطر،   1

 .262، ص261،ص2017، الوادي ، الجزائر، ديسمبر 2لعدد ، لرلّة رؤى اقتصاديةّ، المجلّد السّابع، االفوسفرت
، المعرفة السّوقيّة و علاقتهر بتحقيق الابتكر  التّسويق  د اسة استطلاعيّة لأ اء عيّنة من العرملين في مؤسّستي رميلة لعمور، أمال بن عبد السّلبم  2

 467، ص466، صمرجع سابق"سويتل " و"النريل "بولاية الجلفة، 
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 اديةّ و الاجتماعيّة اتّجاه المجتمع يتطلّب منها معرفة الدزيد من إنّ رغبة الدؤسّسة في أداء التزاماتها الاقتص
الخاصّة بذلك المجتمع و  الّذي يتحقّق من خلبل جمع الدزيد من الدعلومات، و توقعّات أبناء ذلك المجتمع

 .تحليلها
 فوائد المعرفة السّوقيّة .3

تحتاج الدؤسّسات لتطبيق الدعرفة السّوقيّة بشكل دائم، نظرا للفوائد الكثنًة الّتي تحقّقها والّتي نوجزىا في   
 1ما يلي:
  تدكّن الدعرفة السّوقيّة الدنظّمة من تحديد الزّبائن الحاليّنٌ بشكل أفضل و على لضو أكثر دقّة

 الزّبائن الدستهدفنٌ أو غنً الدوجودين؛
 ة السّوقيّة والدنظّمات بالفهم و الإدراك الأفضل لبيئة الأعمال الّتي سوف تدكّنهم من تزوّد الدعرف

 التّنبّؤ باحتياجات الزّبائن الجدد و المحتملنٌ؛
 تشجّع الدنظّمات على البحث عن الخدمات والدنتجات لغرض تحديد الزّبائن الجدد؛ 
  بناء قدرات و إمكانيّات عالية؛تدكّن الدنظّمات من تحديد شركاء العمل الأكفّاء من أجل 
 .تقيّم الدعرفة السّوقيّة نشاطات الدنظّمة و تقيّم النّتائج بغية تصحيحها 

 المعرفة السّوقيّة )مكوّنات(أبعرد المطلب الثرّلث:

في ظلّ التّغنًّات والتّطوّرات الّتي يشهدىا عالم الأعمال أصبح لزاما على الدؤسّسات السّاعية        
لتحقيق الإبداع و الابتكار بمنتجاتها ،وذلك لخلق قيمة لذا  مقارنة بمنتجات الدنافسنٌ في نظر الزّبائن، 

 حاث وتطويرالدنافسنٌ،  الاعتماد على الدعرفة السّوقيّة من خلبل أبعادىا )معرفة الزبون، معرفة
 السّوق(.

 معرفة الزّبونأوّلا: 

 مفهوم معرفة الزّبون .1
  تشنً معرفة الزبّون إلى" درجة فهم الدؤسّسة لزبائنها، من حيث احتياجاتهم ورغباتهم، وكيفيّة

  2".إشباع ىذه الاحتياجات وإرضاء ىذه الرّغبات

                                                           
، مؤسّسة الوراّق للنّشر و التّوزيع، الطبّعة الأولى، التّسويق وفق منظو  فلسف  و معرفي معرصراحسان دىش جلّبب، ىاشم فوزي دبّاس العبّادي،  1

 .670،ص669، ص2009الأردن،
، لرلّة اقتصاد الدال والأعمال، المجلّد لليؤسّسة الاقتصرديةّ  الاستبرق   رفة السّوقيّة على تبنّّ التّوجّهأثر المعأمينة بن ميهوب، فارس ىبّاش،  2

 .26، ص2021، سطيف) الجزائر(، ديسمبر 4الخامس، العدد 
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  قبل الدؤسّسة لفهم و إدراك حاجات الزبّون إنّ معرفة الزبّون ىي "عبارة عن الجهود الدبذولة من
وذلك من خلبل جمع البيانات و الدعلومات و تحليلها باتّجاىنٌ من  ،وتوقعّاتو ثمّ الوفاء بها

 الدؤسّسة إلى الزبّون و بالعكس، وصولا إلى تعزيز علبقة الزبّون بالدؤسّسة وبما لػقّق رضاه
 1."وولاءه

 لؽكن إدارتو لدعم عمليّة البحث و التّطوّر من أجل تحديث و "مصدر مهمّ  نّّابأ وعرفّت أيضا
 أنّ معرفة الزبّون مفهوم يساعد إلىأشار آخرون  بينما تسجيل فرص السّوق الّتي لؽكن استغلبلذا،

في دعم إدارة علبقات الزبّون بشكل وافر في تصميم الاستراتيجيّات الإنتاجية والتّسويقيّة، وكذلك 
 2 ن أجل تقديم ما ىو أفضل يتناسب مع ما يفضّلو الزبّون."البحث و التّطوير م

مهارة وقدرة الدنظّمة على جمع و اكتساب البيانات و ىي  أنّ معرفة الزبّون وعليو لؽكن القول     
، حتّّ تتمكّن من طرح منتجات  مو رغباته ملاكتشاف حاجاته الدعلومات الخاصّة بزبائنها ،

الحاليّة تلبية لحاجات زبائنها وإشباعا لرغباتهم، وذلك من أجل اكتساب أو تطوير منتجاتها جديدة 
 الحصول على ولائهم الدّائم.ثقتهم و 

 شروط معرفة الزّبون .2
 3وردت لرموعة من الدبادئ الّتي لغب توافرىا حتّّ تتمكّن الدؤسّسة من بناء معرفة الزبّون وىي:  

 تقوم العلبقة مع الزّبائن على الثقّة و التّفاىم : حيث ينبغي أن ينالثقّة و التّفريم المتبردل
الدتبادلان، ومن الدهمّ أن يقوم مقدّمو الخدمات صراحة بمشاركة الدعلومات الدرتبطة بخططهم 

ة، وكذا من الدهمّ أيضا أن يقوم الزّبائن م الحالي مع زبائنهم وبصورة منتظمالدستقبليّة و أدائه
مع مؤسّسة الخدمة ، و بذلك  ورغباتهم حاجاتهمهم الشّرائيّة و الدتعلّقة بخطط بمشاركة الدعلومات

 تتمكّن الدؤسّسة من وضعها في الحسبان عند وضع خططها الدستقبليّة.
 ذين يتأثرّون بسياساتها و : تركّز الدؤسّسة بصفة خاصّة على الزّبائن الّ المشر كة المبكّرة للزّبائن

في مرحلة مبكّرة وعلى مدار عمليّات تطوير ، حيث يقوم مقدّمو الخدمات بإشراكهم خططها
 ىذه السياسات و الخطط.

  تاح للزّبائن فرصة لإبداء آرائهم، كما لغب : لغب أن يضمن التّشاور الفعّال أن تالتّشرو  الفعل
 إشعارىم بأنوّ قد تّم الأخذ بها عن اتّخاذ القرارات التّسويقيّة.

 دو ة حيرة معرفة الزّبون .3
                                                           

 .50،صمرجع سابق " و"النّريل "،دو  المعرفة السّوقيّة في تحقيق الابتكر  التّسويق  د اسة حرلة مؤسّستي "سويتل أمال بن عبد السّلبم،   1
 .177، ص2020ربيّة، عمان )الأردن(، ، دار اليازوري العلميّة للنّشر والتّوزيع، الطبّعة العإدا ة علاقة الزّبونلزمود جاسم الصّميدعي وآخرون،   2
لرلّة  أثر معرفة الزّبون على تميّز منظّيرت الأعيرل "د اسة لواقع ايتيرم مؤسّسة كوندو  بمعرفة الزّبون وأثرير على تميّزير"،لصاة بن حّمو،    3

 .، بتصرّف74، ص73، ص2017، بشّار)الجزائر(، 16، العدد 01الاقتصاد الجديد، المجلّد
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 1معرفة الزبّون على اكتساب الدعرفة الّتي تأتي من ثلبثة أنواع  ىي:ترتكز دورة حياة 

 عن طريق كلّ من إدارة الخدمة، إدارة الشّكوى، : لؽكن للمنظّمة الحصول عليها معرفة عن الزّبون
إدارة العرض، إدارة التّوزيع، وإدارة الدبيعات و غنًىا من الإدارات الّتي لذا صلة مباشرة أو غنً مباشرة 

لزّبائن، والدعلومات عن الزّبائن و التّفاعل معهم تعطي فرصا للمعرفة الّتي يتمّ استخدامها عن الزّبائن با
 بواسطة وسائل الاتّصال الإلكترونيّة و غنًىا ووسائل التّواصل الاجتماعي.

 )من  تتولّد عن طريق الاتّصال الدباشر معو من خلبل ما يقدّمو :معرفة للزّبون )معرفة من الزّبون
ملبحظات أو شكاوى أو مقترحات عن الأساليب الدقدّمة في بيع و خدمة الدنتجات قبل و بعد 

البيع، إضافة إلى اللّقاءات و الحوار الّذي يتمّ بنٌ الزّبائن و عناصر البيع الشّخصي والّتي تشكّل رافدا 
 الدختلفة داخل الدنظّمة.مهمّا للمعلومات من الزبّون ، الّتي تستخدم في تعديل و تطوير العمليّات 

 تتولّد بشكل أساسي في العمليّات داخل الدنظّمة مثل حاوث التّسويق، معرفة من أجل الزّبون :
حاوث تطوير و تحسنٌ الدنتجات وغنًىا، وتتولّى إدارة الدنظّمة مسؤوليّة جمع و تصنيف تلك الدعرفة 

 على ضوء متطلّبات الزبّون و احتياجاتو.
 المنرفسينثانير: معرفة 

 مفهوم معرفة المنرفسين: .1
 توجد العديد من التّعاريف نذكر منها ما يلي: 

 يعرفّهاAdom     وآخرون على أنّّا:"قدرة الدنظّمة على تجميع الدعلومات عن الدنافسنٌ من
كافةّ الاتّجاىات و الدصادر و تحليلها ويشمل ىذا القدرة على تحليل الدنافسنٌ جيّدا و 

وأىدافهم الحاليّة، و نقاط القوّة و الضّعف لديهم و اتّجاىاتهم  استراتيجيّاتهم،
ويقصد بالدنافسنٌ "كلّ طرف يشترك مع الدنظّمة للحصول على الدوادّ أو على ،2"الدستقبليّة

 . 3الأموال الّتي ينفقها الزبّون أو من أجل الحصول على الأفراد الأكفّاء"
  تحليل ما يقوم بو الدنافسنٌ وويقول آخرون بأنّ معرفة الدنافسنٌ تتمّ من خلبل رصد و تتبّع ،

معرفة اتّجاىاتهم واستقراء الخطط التّنافسيّة لكلّ منهم ، و تعتمد الدؤسّسة في ذلك على عدّة و 
 4وسائل منها جهاز الاستخبارات التّسويقيّة*.

                                                           
 .187، ص186مرجع سابق،ص، إدا ة علاقة الزّبونلزمود جاسم الصّميدعي وآخرون،   1
، المجلّة العلميّة للدّراسات و البحوث الداليّة دو  المعرفة السّوقيّة في تطبيق تكتيكرت التّسويق الهجوم  )د اسة تطبيقيّة(سامح أحمد فتحي خاطر،   2

 .797، ص2021،جامعة دمياط، جانفي 01و التّجاريةّ، المجلّد الثاّني، العدد
، لرلّة ، دو  المعرفة السّوقيّة في تحقيق الابتكر  التسويق )د اسة استطلاعيّة في عدد من المنظّيرت السّيرحيّة في مدينة ديوك(خنًي علي أوسو  3
 .242، ص2010، جامعة الدوصل، 97، العدد 32مية الراّفدين، المجلّد تن

 .26مرجع سابق، صأثر المعرفة السّوقيّة على تبنّّ التّوجّه الاستبرق  لليؤسّسة الاقتصرديةّ، أمينة بن ميهوب، فارس ىبّاش،   4
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 عل رة على مواجهة الدنافسنٌ، و مع أنّّم يسعون إلى جالدعرفة بالدنافسنٌ: تدثّل مصدر القد
أعمال و منتجات و خدمات الدنافسنٌ تقدّم فرصا لتعلّم أنّ  ، إلّا معرفتهم صعبة التّقليد

 1الدنظّمات منها من خلبل تحليل نقاط القوّة و الضّعف لديهم.
بالنّسبة للمؤسّسات السّاعية ومنو لؽكننا القول بأنّ معرفة الدنافسنٌ خطوة مهمّة جدّا     

لاكتساب مكانة في السّوق، وتتطلّب نشاطات سلوكيّة تؤدّي لجمع الدعلومات وكلّ ما يتعلّق 
بأنواع منتجات الدنافسنٌ و الدواصفات و الخدمات الّتي يقدّمونّا قبل و بعد البيع، و أيضا عن 

يّة بالإضافة إلى تحليل نقاط القوّة و الضّعف استراتيجيّاتهم التّسويقيّة وأىدافهم الحاليّة و الدستقبل
 لديهم.

 مصرد  المعلومرت عن المنرفسين .2
حتّّ تتمكّن الدؤّسّسة من التّوصّل إلى نقاط القوّة و الضّعف في عنصر الدنافسة لا بدّ من معرفة مصادر 

 2الدعلومات عن الدنافسنٌ:
  و الخطب و الأحاديث، الزّيارات معلومات يوفّرىا الدنافسون أنفسهم: من خلبل التّصرلػات

الديدانيّة للمنافسنٌ، طلب الاستفسار عن الأسعار و شروط الدّفع، النّشرات الصّادرة و 
الإعلبنات، الدؤتدرات الصّحفيّة، التّقارير الداليّة و الدعلومات الصّادرة عن البورصة ، الدراسلبت و 

 الدكاتبات مع الغنً.
  ات التّجاريةّ الصّادرة من الغرف التّجاريةّ و الصّناعيّة و التّجمّعات الدصادر التّجاريةّ: الدنشور

 الدهنيّة، الدعارض و اللّقاءات التّجاريةّ.
  الدصادر الدنشورة: الدّوريّات و المجلّبت، دليل الشّركات، الدراجع و الكتب، قاعدة البيانات و

 الانترنيت.
 :والآخرون، الدوزّعون والتّجّار، الصّحفيّون و الخبراء الدورّدون والزّبائن و الدنافسون  مصادر أخرى

 و المحلّلون و الداليّون و مصادر البحث العلمي.
 أهّميّة معرفة المنرفسين .3

 3تتجسّد ألعيّة معرفة الدنافسنٌ في ما يلي:  
                                                                                                                                                                                     

في شركة "إدوارد دالتن"، وىو مدى واسع من الأنشطة  1961: تّم تصميمو و اعتماد تطبيقاتو من قبل روبرت وليامز جهرز الاستخبر ات التّسويقيّة *
 الّتي لؽكن أن تستخدم في جمع الدعلومات عن الدنافسنٌ لتعزيز الدوقف التّنافسي للمؤسّسة.

، المجلّة  جيّرت التّنرفسيّة للبرامج الأكرديميّة في الجرمعرت الأ دنيّة الخرصّة، المعرفة السّوقيّة و دو ير في تحديد الاستراتييونس مقدادي وآخرون  1
 .70، ص2012، عمان، 10العربيّة لضمان جودة التّعليم العالي،  المجلّد الخامس، العدد 

 .57،ص56مرجع سابق، صالتّسويق مدخل معرصر، سعدون حمود جثنً الرّبيعاوي، حسنٌ وليد حسنٌ عبّاس،   2
)د اسة استطلاعيّة لأ اء عينة من مديري  ، الرّصد البيئ  و الذكّرء التّنرفس  و أثرهمر في المقد ات الجويريةّ للينظّيةأحمد عبد الله أمانة الشّمري  3

 .47،ص46، ص2011مذكّرة ماجستنً، جامعة كربلبء، كليّة الإدارة و الاقتصاد، قسم إدارة الأعمال، العراق،  شركة كربلاء لصنرعة الاسمنت(،
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 التّنبّؤ بالتّطوّرات الدستقبليّة؛ 
 مساعدة صنّاع القرار و السّياسات لتجنّب الدفاجآت؛ 
  صنّاع القرار على اطّلبع بالدعلومات الجديدة باستمرار؛بقاء 
  التّعلّم من الدؤسّسات الأخرى و إخفاقاتها؛ 
  تحقيق الدثاليّة في العمليّات الأعمال لتلبية حاجات الزّبائن و تسهم بكفاءة في إعادة تشكيل

 لتحقيق التّفوّق التّنافسي؛
 .إدارة التّغينً من أجل موقع تنافسي أفضل 

 مكوّنات معرفة المنرفسين .4
أشار بعض الباحثنٌ إلى أنّ معرفة الدنافسنٌ تقتضي الدعرفة الكاملة من قبل الدنظّمة بالتّكنولوجيّات،      

 1للمنظّمة و الّتي نوضّحها في الجدول الآتي: ةالاستراتيجيّ نقاط القوّة، نقاط الضّعف و التّحركّات 
                       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .664، مرجع سابق، ص، التّسويق وفق منظو  فلسف  و معرفي معرصراحسان دىش جلّبب، ىاشم فوزي دبّاس العبّادي  1
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 (: مكوّنات معرفة المنرفسين1) الجدول
 

 تفاصيلها مكوّنات معرفة الدنافسنٌ
ما ىو مستوى التّكنولوجيا الّتي يعتمدىا   التّكنولوجيا

 الدنافسون؟
  ٌما مدى تقليد و استيعاب الدنافسن

 للتّكنولوجيا الجديدة؟
تشخيص عوامل النّجاح الحاسمة في   نقاط القوّة

 .الدنظّمة
 تقديم بدائل جديدة للسّوق  القابليّة على

  .الدستهدف
 ٌالدزايا القابلة للبستمرار إزاّء الدنافسن. 

تشخيص مكامن ضعف الدنافسنٌ و   نقاط الضّعف
 التّعامل معها.

  قلب نقاط ضعف الدنافس إلى فرصة
 جديدة.

القدرة على تحليل و تقييم السّيناريوىات   التّحركّات الاستراتيجيّة
 لزدّد مسبقا. في ضوء ىدف

 القيام بالتّخطيط للتّدريب 
 .الاستثمار في تطوير الدعرفة 
  استعمال الأساليب التّنافسيّة الدبنيّة على

الدعرفة لدفاع الدنظّمة عن نفسها ضدّ 
 التّحركّات العدائيّة لدنافسيها.

 .665، صمرجع سابق ،منظو  فلسف  و معرفي معرصرالتّسويق وفق احسان دىش جلّبب، ىاشم فوزي دبّاس العبّادي،  :الدصدر

 تطوير السّوق ث وو ثالثر: بح
 ث و تطوير السّوقو مفهوم بح .1

 ":إلى دراسة و تحليل السّوقىي كافةّ النّشاطات الذادفة  تعرّف حاوث و تطوير السّوق بأنّّا 
لتحديد اتّجاىات الطلّب و طبيعة الدنافسة، بالإضافة إلى معرفة التّغنًّات التّكنولوجيّة السّائدة 
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حيث أنّ تكامل الدعرفة  في السّوق، وأثرىا على التّغنًّ في حاجات و رغبات الدستهلكنٌ،
 1بالسّوق توفّر قاعدة من الدعلومات تدكّن الإدارة من اتخاذ القرارات الدناسبة."

  " عمليّة تصميم و جمع و تفسنً و توصيل الدعلومات لدتّخذ القرار التّسويقي وتعرف أيضا بأنّّا
بهدف حلّ الدشاكل الّتي يواجهها في الوصول إلى العملبء و التّأثنً عليهم لشراء سلعة أو 

د و خدمة معيّنة، و ىي الطرّيقة الدنهجيّة للتّحقّق من الدعلومات الدتعلّقة بنطاق سوقي لزدّ 
 2تحليلها و تقدلؽها لدتّخذ القرار."

  واعتبر آخرون أحااث السّوق مصدرا مهمّا للؤفكار و الحاجات الجديدة الّتي على أساسها
تطوّر الدنتجات الجديدة النّاجحة في السّوق، لأنّّا أقرب للّذين سيشترونّا عند إدخالذا 

 3للسّوق."
  البيانات الدتعلّقة بالدشترين الحاليّنٌ و الدرتقبنٌ جمع و تحليل "تعرّف حاوث السّوق على أنّّا

للسّلع و الخدمات الّتي تقدّمها الدؤسّسة، أو ىي التّحليل النّوعي و الكمّي للسّوق أي العرض 
، و تتمثّل المحاور الأساسيّة و الطلّب الفعلي و الدرتقب لدنتج ما من أجل فعاليّة اتّخاذ القرار

 4لدنتج، دراسة الدنافسنٌ، دراسة العملبء و دراسة الدبيعات."لبحوث السّوق في: دراسة ا
لشاّ سبق لؽكن القول أنّ حاوث وتطوير السّوق لذا ألعيّّة كبنًة في الدؤسّسات كونّا النّشاط الّذي      

ة كما أنوّ يوفّر معلومات كافييضيف الدعارف و الدعلومات و التّقنيّات الجديدة لكلّ مستوياتها الإداريةّ،  
يساعد صنّاع القرار في اتّخاذ القرارات الدناسبة في الوقت  عن الأسواق الحاليّة و الدستهدفة، وذلك ما 

 الدناسب بما لؼدم أىداف الدؤسّسة الحاليّة و الدستقبليّة.
 مجرلات أبحرث السّوق .2

 5لؽكن لأحااث السّوق أن تنقسم إلى أقسام خمسة:
 خاصّ بأسواق البيع أو أسواق الشّراء أو أسواق الدال؛ حسب الدوضوع: فقد يكون البحث 
 حسب الدكان الجغرافي: فقد يكون لزليّا، وطنيّا أو عالديّا؛ 

                                                           
 دو  المعرفة السّوقيّة في اختير  الاستراتيجيّرت التّنرفسيّة "د اسة عيّنة من مؤسّسرت التّعليم العرلي الخرصّة الأ دنيّة"،لؤي صبحي دحبور،    1

 .22، صمرجع سابق
 .797،مرجع سابق، صدو  المعرفة السّوقيّة في تطبيق تكتيكرت التّسويق الهجوم  )د اسة تطبيقيّة(سامح أحمد فتحي خاطر،   2
، المعرفة السّوقيّة و علاقتهر بتحقيق الابتكر  التّسويق  د اسة استطلاعيّة لأ اء عيّنة من العرملين في مؤسّستي لبمرميلة لعمور، أمال بن عبد السّ   3

 .471، ص470، مرجع سابق، ص"سويتل " و"النريل "بولاية الجلفة
ريةّ و علوم التّسينً، قسم العلوم ، كليّة العلوم الاقتصاديةّ و التّجا-1-، جامعة باتنة، محرضرات في بحوث التّسويقبوحنطلّة  4

 .2،ص2018/2019التّجاريةّ،
 .78مرجع سابق، صالتّسويق مدخل معرصر، سعدون حّمود جثنً الرّبيعاوي، حسنٌ وليد حسنٌ عبّاس،   5
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 أو  أسبوعا، شهرا حسب الفترة الزّمنيّة: لؽكن من خلبلذا التّنبّؤ و تشخيص الظّواىر وقد تكون
 سنة؛

 جات استثماريةّ، أو منتجات حسب نوع الدنتجات الخاضعة للبحث: منتجات استهلبكيّة، منت
 خدميّة؛

  :منظّمة معيّنة أو حاوث عامّة.حسب الجهة الدستفيدة  
 

 متطلّبرت تطبيق المعرفة السّوقيّة المطلب الرّابع:
إنّ لصاح الدؤسّسة تسويقيّا يتطلّب الإحاطة الكاملة حااجات و رغبات الدستهلكنٌ لتقديم منتجات أو    

خدمات تشبعها، وىو ما يؤدّي عادة إلى الاستحواذ على مكانة في أذىان الدستهلكنٌ، وكذا الحصول 
حتّّ تتمكّن الدؤسّسة من  على ولائهم الكامل للعلبمة، ولذذا توجد لرموعة من الأسس الّتي لغب توافرىا

  1بناء القاعدة الخاصّة بمعرفتها السّوقيّة وىي:
 وىذه التّجربة تتجلّى من خلبل الاختبارات الّتي تجريها الدؤسّسة في السّوق، التّجربة في السّوق :

مستوى والّتي يتمّ فيها قياس كمّية الطلّب، قوّة الدنافسة، عدد الزّبائن، نوعيّة الدنتجات الدعروضة، 
 التّقنية الدستخدمة وحجم التّخزين.

 يقصد بالوسيط ىنا مقدّم الدعلومات، ولا يشترط أن يكون مقدّم  :التّفروض مع الوسيط
الدعلومات شخصا معيّناّ، بل ىو أيّ شخص سواء أكان طبيعيّا أو معنويّا، تستطيع من خلبلو 

 ناء تصوّر كاف عن ذلك السّوق.الدؤسّسة الحصول على الدعلومات الكافية عن السّوق لغرض ب
 والّتي ىي نتاج الدعلومات المجمّعة عن السّوق و كلّما كانت الدعرفة  :المعرفة بالسّوق نتيجة الخبرة

السّوقيّة أفضل كان بإمكان الدؤسّسة أن تصنع قراراتها بصورة جيّدة، و كذلك الحصول على 
ة السّوقيّة يؤدّي بالنّتيجة إلى زيادة الثقّة لدى وق، لذا فإنّ زيادة الدعرفالدقارنات الدرجعيّة للسّ 

 صانع القرار الاستراتيجي للمؤسّسة.
 2عرفة السّوقيّة بالدؤسّسات يذكر منها:كما و توجد متطلّبات أخرى لتطبيق الد

 وىي نظام من القيم و الدعتقدات الدشتركة الّتي توجّو السّلوكات اليوميّة خلق ثقرفة تنظيييّة  :
داخل الدؤسّسة، و حتّّ تتوفّق الدؤسّسة السّاعية لتطبيق الدعرفة السّوقيّة وجب عليها تهيئة الجوّ 

الدناسب لذلك، بتوعية موظفّيها بألعيّة الدعرفة السّوقيّة و فوائدىا من خلبل تنظيم دورات 
                                                           

صفاء للنّشر و التّوزيع، الطبّعة  ، دارةستراتيجيّ المعرفة السّوقيّة و القرا ات الاعلبء فرحان طالب الدّعيمي، فاطمة عبد عليّ سلمان السّعودي،   1
 .54، ص2011الأولى، الأردن،

، أطروحة دكتوراه، جامعة باجي لستار، كليّة العلوم الاقتصاديةّ و إدا ة المعرفة كرستراتيجيّة لتحسين فعرليّة و تنرفسيّة المؤسّسةموسى بخاخشة،   2
  ، بتصرّف.95، ص94، ص2014/2015عنّابة،التّجاريةّ و علوم التّسينً، قسم علوم التّسينً، 
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ينيّة لذم و أيضا الأخذ بآرائهم و مشاركتهم الخطط الدستقبليّة للمؤسّسة لكسب ولائهم و تكو 
 قبولذم للتّغينً. 

 لا بدّ من تطوير الذياكل التّنظيميّة لتكون أكثر مرونة مع : إقرمة ييركل تنظيييّة ملائية
رّ للمعارف عبر كافةّ التّغنًّات الجديدة، و تكون أكثر تأقلما معها، حيث تسمح بالتّدفّق الدستم

الدستويات التّنظيميّة، ويرى الكثنً من الكتّاب والباحثنٌ أنوّ ينبغي توفّر دوائر متخصّصة ضمن 
 الذيكل التّنظيمي للمنظّمة يساعد على دعم  إدارة الدعرفة السّوقيّة منها:

 .إلغاد دائرة خاصّة بإدارة الدعرفة يترأسها مسؤول إدارة الدعرفة 
 للبحث و التّطوير حيث تزوّد الدؤسّسة بآخر التّطوّرات و الدستجدّات في  توفّر دائرة

 لرال نشاطها.
 تتطلّب الدعرفة السّوقيّة أدوات لنجاحها، ويشكّل توفير بنية تحتيّة لتكنولوجير الإعلام و الاتّصرل :

الحصول على  توافر تكنولوجيا الدعلومات والاتّصال أحد الركّائز الأساسيّة، حيث تساعد في عمليّة 
في الذاكرة التّنظيميّة وأيضا خزنّا  بنٌ العمّالالدعرفة من مصادرىا العديدة وكذلك نقلها و نشرىا 

 ند الحاجة إليها.للمؤسّسة لاستخدامها ع
 الدنظّمات الحديثة يتمّ تصميمها على لضو يسمح بتوفنً بيئة عمل تساعد على توفّر بيئة مرديةّ ملائية :

تبادل الأفكار و تناقل الدعارف و تسهيل عمليّات التّعلّم، حيث تلجأ الكثنً من الدنظّمات إلى 
كة وداعمة لتبادل الدعارف(، بالإضافة تخصيص مساحات و فضاءات للنّقاش داخل الدنظّمة )بيئة مشار 

 إلى توفنً بعض الدستلزمات الداديةّ منها:
 توفنً مكاتب مفتوحة؛ 
 توفنً مساحات لتلبقي الأفراد؛ 
 .توفنً مكاتب لفرق العمل 

 المبحث الثرني: تنرفسيّة المؤسسة

يعتبر مفهوم التنافسيّة ثورة حقيقيّة في عالم إدارة الأعمال، حيث أصبح ينظر للئدارة على أنّا عمليّة ديناميكيّة     
ميّز الدستمّر للمؤسّسة عن فوّق والتّ لتحقيق التّ  ،عقيدات الدّاخلية والخارجيّةة التّ تهدف إلى تفادي كافّ ة، ومستمرّ 

ريقة الّتي د الطّ مؤسّسة تحدّ  لتحقيقو في ظل التحدّيات التنافسيّة، فكلّ  الدنافسنٌ، فهو ىدف استراتيجي تسعى
لي أجل كسب رضا ووفاء زبائنها وبالتّامن  ،كلفة الدنخفضةتّ قد تنافس بالجودة العاليّة أو اللؽكنها الدنافسة بها، ف
 تحقيق ميزة تنافسيّة.
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 مفهوم تنرفسيّة المؤسسة وأنواعهر المطلب الأوّل:

 نرفسيّة المؤسسة.مفهوم ت1

 تي من بينها ما يلي:عاريف لتنافسيّة الدؤسّسة والّ توجد العديد من التّ   

 " :ة الفعّاليات الإداريةّ غوط وكافّ الجهود والإجراءات والابتكارات والضّ  يقصد بتنافسيّة الدؤسّسة
أجل الحصول على شرلػة من  تدارسها الدؤسّسة، والتسويقيّة والإنتاجيّة والابتكاريةّ والتطويريةّ التّي 

 ".1أكبر ورقعة أكثر اتّساعا في الأسواق التي تهتم بها
  ترىFranziska Blunck  ّنافسيّة على مستوى الدؤسّسة ىي: "قدرة الدؤسّسة على أن الت

 2وق أو أكثر".تزويد الأسواق بسلع وخدمات بنفس كفاءة وفعاليّة الدنافسنٌ الدوجودين في السّ 
  ّوزارة الاقتصاد الفرنسيّة على أنّا:" القدرة التي تدتلكها الدؤسّسة في وقت ف حسب تقرير و تعر

 3، على مقاومة منافسيها".معنٌّ 
 كما عرفهاShetty دفها مع المحافظة على موقعها مة على تحقيق ى:" درجة انفتاح الدنظّ بأنّّا

ل نسبة من خلبل تقبّ  ،امات الدشابهة لذة أعمق بينها وبنٌ الدنظّ افسي، وبناء مواقع تنافسيّ نالتّ 
ة والابتكار ولظو ة الفعليّ وزيادة الإنتاجيّ  ة،ة السوقيّ وزيادة الحصّ  الخطأ أو العيوب في الإنتاج،

 .4الدبيعات"
 ; اة الدؤسّسة مرتبطة خصوصا بخصائصهومن خلبل التّعريفات السّابقة لؽكن القول أنّ تنافسيّ 

، ويكون ذلك من  الّذي تنشط فيو  منافسيها في السّوقباقي و الّتي تجعلها متميّزة عن  وقدراتها
إمّا جودة أو خلبل تقديم منتجات أو خدمات تتفوّق على منتجات و خدمات الدنافسنٌ 

سعرا، و ىو ما يتحقّق بالتّركيز على الإبداع و الابتكار و التّجديد الدستمرّ  و التّوجّو لضو 
 التّكنولوجيا و الدعرفة.

 تنرفسيّة المؤسسة .أنواع2
 ل فيما يلي:ة معاينً تتمثّ ة وفقا لعدّ نافسيّ تصنيف التّ  يتمّ     

                                                           
جامعة أكلي لزند أولحاج، قسم العلوم الاقتصادية، البويرة،  الجودة كأسلوب لتحقيق تنرفسيّة المؤسسة الاقتصرديةّ، أحمد بتيت،  1

 .14،ص2011،ديسمبر11العدد
الداجستنً في العلوم الاقتصادية، جامعة العربي بن مهيدي، أم مذكرة مقدمة لنيل شهادة ، أثر الإنترنت على تنرفسيّة المؤسسةأسماء سفاري،   2

 .3،ص2008/2009البواقي، 
.1،ص2020جامعة بسكرة، قسم علوم التسينً، ، لزاضرة في مقياس اقتصاد الدؤسسة،تنرفسية المؤسسة  عادل بولران،  3  
، رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم التحولات الاقتصرديةفي ظل  إدا ة الجودة الشرملة وتحقيق تنرفسيّة المؤسسةقويدر عياش،   4

 .158،ص2010/2011، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسينً، قسم العلوم الاقتصادية،03جامعة الجزائر الاقتصادية،
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 نرفسيّة حسب معير  الموضوعالتّ  ل:صنيف الأوّ التّ 
 1يلي: ن ماتتضمّ     

  ّو غنً كافي، تنافسيّة الدنتج: تعتبر تنافسيّة الدنتج شرطا أساسيّا لتنافسيّة الدؤسّسة، ولكن
كلفة كمعيار وحيد لتقييم تنافسيّة منتج معنٌّ، وىذا غنً سعر التّ فكثنًا ما يعتمد على 

صحيح باعتبار أن ىناك مؤشّرات أخرى قد تكون أكثر دلالة كالجودة وخدمات ما 
 بعد البيع.

  ّاحية الداليّة مثلبتقولؽها على أساس أشمل منو في الدنتج، فمن النّ  تنافسيّة الدؤسّسة: يتم ، 
تقولؽها  تنافسيّة الدؤسّسة يتمّ  استناد إلى الذامش الذي لػقّقو، بينمتقويم الدنتج بالا يتمّ 

 الدنتجات. على أساس ىوامش كلّ 

 منرفسية حسب معير  الزّ رني: التّنصنيف الثّ التّ                  

 2:وتنقسم إلى                     

 خلبل  قةة المحقّ تائج الإلغابيّ تعتمد على النّ حظيّة: رفسيّة الملحوظة أو اللّ التّن
قد تنجم عن فرصة و لا لغب أن نتفاءل بشأنّا، أنّ  ة واحدة، غنًدورة لزاسبيّ 
 .ةة احتكاريّ سة في وضعيّ وق تجعل الدؤسّ عابرة في السّ 

  ّظرة طويلة الددى.قبليّة وبالنّ بالفرص الدست تختصّ نرفسيّة: القد ة الت 

 نرفسيّة حسب معير  السعرلث: التّ صنيف الثرّالتّ 

 3:يل فيما يلتتمثّ                                          

  :ّوىي قدرة الدؤسّسة على عرض سلع أو خدمات التنرفسيّة السعرية
وذلك بتخفيض تكاليف  ،من أسعار منافسيها بأسعار تعتبر أقلّ 

 الإنتاج مع المحافظة على ىامش الربح.

                                                           
،كلية 03جامعة الجزائر أطروحة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم التجارية، ،مسرهمة تطبيقرت إدا ة المعرفة في تعزيز الميزة التنرفسية آسيا بن عمر،  1

 .86،ص2019/2020قسم العلوم التجارية،  العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسينً،
، 2007، نوفمبر 12، لرلّة العلوم الانسانيّة، العددتعزيز تنرفسيّة المؤسّسة من خلال تحقيق النّجرح الاستراتيج داودي، مراد لزبوب، يب الطّ   2
 .39ص
 .9مذكرة لنيل شهادة الداجستنً في العلوم الاقتصادية، مرجع سابق،ص أثر الإنترنت على تنرفسيّة المؤسسة،أسماء سفاري،   3
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  ّعلى عرض سلع متميّزة وىي قدرة الدؤسّسة نرفسيّة غير السعريةّ: الت
وذلك بالاعتماد على الابتكارات أو الخدمات الدعروضة  ،تهابنوعيّ 

 لب.مع الدنتجات وىذا ما يسمح برفع الطّ 

 ة وأسبرب تنرفسيّة المؤسّسةأهميّ  :المطلب الثرّني

 .أهميّة التنرفسيّة1

 1الية: قاط التّ نوجزىا في النّ 

 مستوى أفضل للدّخل، ومستوى معيشة جيّد؛العائد والدردوديةّ ،ومنو ضمان ارتفاع  -
واستغلبل الفرص الاستثماريةّ الدتاحة  ،زيادة القدرة وامتلبك الدهارة ورفع الكفاءة سواء الداديةّ أو البشريةّ -

 اقات والقدرات الاستثماريةّ؛ونشر وتوسيع وزيادة الطّ  ،وتعميقها
ذي شاط الاقتصادي الّ سواء في لرال العمل أو النّ  ،مو الفاعل الدستمّرالاستقرار الوظيفي الدتنامي والنّ  -

 لؽارسو ىذا الفرد في إطار المجتمع؛
 جدارة؛ اختراق الأسواق الأجنبيّة الدختلفة بفعاليّة و -
لرالات  من خلبل استغلبل أمثل وكامل لكلّ  ،ضمان بقاء واستمرار نشاط الدؤسّسات وتحسنٌ أدائها -

 افس.التّن

 نرفسيّة.أسبرب التّ 2

 2يلي: تي لؽكن ذكرىا فيماالأسباب الّ من أىمّ       

  ّوليّة؛جارة الدّ ي والعالدي بعد انفتاح الأسواق أمام حركة التّ ضخامة وتعدّد الفرص في السّوق المحل 
 نتيجة تقنيّات الدعلومات  ،وفرة الدعلومات عن الأسواق والسّهولة النسبيّة في متابعة التغنًّات

لالة على مراكزىا والاتّصالات وتطوّر أساليب حاوث التّسويق، وغنًىا من الدعلومات ذات الدّ 
 نافسيّة؛التّ 

 ٌوحدات وفروع الدنظّمة الواحدة سهولة الاتّصالات وتبادل الدعلومات بنٌ الدنظّمات الدختلفة، وبن، 
 بفضل شبكات الإعلبم الآلي وغنًىا من آليّات الاتّصالات الحديثة؛

                                                           
 .1073،ص3،2022 عدداللرلة الدعيار،  تنرفسيّة المؤسسرت الصغيرة والمتوسطة من خلال عيلية التجديد،صليحة غلبب، ليليا عنٌ سوية،   1
 .234،ص233،ص2021، جوان01، لرلة أحااث ودراسات التنمية،العددالتنرفسية والميزة التنرفسية في منظيرت الأعيرلإلياس سالم،   2
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  تدفّق نتائج البحوث والتطوّرات التقنيّة وتسارع عمليّات الإبداع والابتكار، بفضل الاستثمارات
 حالفات بنٌ الدنظّمات الكبرى؛خمة في عمليّات البحث والتطوير ونتيجة للتّ الضّ 

  ّى إلى تحوّل السّوق أدّ  ،النسبيّة في دخول منافسنٌ جدد إلى الأسواق هولةارتفاع مستوى الجودة والس
ذين انفتحت أمامهم فرص الاختيار والدفاضلة الّ  ،وق مشترين تتركّز القّوة الحقيقيّة فيو للعملبءإلى س

 تكلفة. دة لإشباع رغباتهم بأقلّ بنٌ بدائل متعدّ 

 قيرسهررفسيّة ومؤشّرات مرتكزات التّن المطلب الثرّلث:

 ةنرفسيّ ة للتّ .المرتكزات الأسرسيّ 1

 1يلي : فيمال مرتكزاتها تتمثّ    

  ّتلبيتها بطريقة أفضل من منافسيها؛ تحديد الاحتياجات الحاليّة والدستقبليّة للمستهلك ومن ثم 
 السّرعة في اقتناص فرصة تحقيق مزايا تنافسيّة على الدنافسنٌ؛ 
  ّقواعد لعبة الدنافسة؛ ا يغنًّ ميزة تنافسيّة مؤقتّة لشّ كتيكات لخلق استخدام سلسلة من الت 
  ّرعة في تنفيذ العمليّات؛ؤ والحدس الاستراتيجي باعتباره وسيلة لضمان السّ نبّ القدرة على الت 
  ّوايا الاستراتيجيّة، والإشارات الصادرة عن الدنافسنٌ؛استباق الن 
 تطوير نظام الدعلومات؛ الخارجيّة و الالتزام بالدواصفات الدوليّة للجودة، ودراسة الأسّواق 
  ّة الأطراف الدعنيّة، عن طريق تقديم منتجات وخدمات متميّزة عن منتجات تحقيق وتعظيم رضا كاف

 الدنافسنٌ.

 نرفسيّةرات قيرس التّ .مؤشّ 2

السّوقيّة نوجزىا  من الرّحاية، تكلفة الصّنع، الإنتاجيّة والحصّة ن مؤشّرات التنافسيّة على مستوى الدؤسّسة كلّب تتضمّ 
 فيما يلي:

  ّل الحصّة من السّوق مؤشّرا على ل الرّحاية مؤشّرا كافيا على التّنافسيّة الحاليّة، وكذلك تشكّ تشكّ  بحية:الر
ا لا تتنازل عن الربّح لمجرد رفع حصّتها من السّوق، م أرباحها أي أنّّ إذا كانت الدؤسّسة تعظّ  ،التّنافسيّة

تنافسيّتها الحاليّة لن  وبذلك فإنّ  ،اجعجو ىو ذاتو لضو الترّ افسيّة في سوق يتّ ولكن لؽكن أن تكون التّن

                                                           
 المجلة الجزائرية ،ءستراتيج  لتحسين تنرفسيّة المؤسسة من وجهة نظر العيلااالابتكر  التسويق  كيدخل منال كباب، الطاىر بن يعقوب،   1

 .80،ص2019، 12للبقتصاد والدالية،العدد
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إلى   تريد البقاء في السّوق لغب أن تدتدّ ة، وإذا كانت رحايّة الدؤسّسة الّتيتكون ضامنة لرحايّتها الدستقبليّ 
 1ق بالقيمة السّوقيّة لذا.القيمة الحاليّة لأرباحها تتعلّ  فترة من الزّمن فإنّ 

  ّتقيس الإنتاجيّة الكليّة لعوامل الإنتاج فعّالية الدؤسّسة في تحويل عوامل ة لعوامل الإنترجة الكليّ الإنترجي :
كلفة إلى الأسفل أو ة التّ ك دالّ وتحرّ  تاجيّة الكليّة إلى تحسينات تقنيّةالإن الإنتاج إلى منتجات، ويرجع لظوّ 

غنً تنافسيّة إذا كانت تكلفتها الدتوسّطة أعلى من  تحقيق وفورات الحجم، وبالدقابل تعتبر الدؤسّسة
 2كلفة إلى ضعف الإنتاجيّة الكليّة للعوامل .منافسيها، لشا يؤدي ارتفاع التّ 

  ّتعتبر حصّة الدؤسّسة من السّوق الذي تتعامل فيو مؤشّرا من مؤشّرات التّنافسيّة،  ة:وقيّ صة السّ ال
كن لدؤسّسة ما أن تكون مرحاة وتستحوذ على جزء ىام من وتعكس ىذه الحصّة نطاق أسواقها، ومن الدم

ولي، كما لؽكن للمؤسّسات الوطنيّة أن تكون بدون أن تكون تنافسيّة على الدستوى الدّ  ،السّوق الداخليّة
ولذلك لغب مقارنة  ،جارةا غنً قادرة على الاحتفاظ بالدنافسة تجاه تحرير التّ ة، ولكنّهذات رحايّة آنيّ 

 3تكاليف الدؤسّسة مع تكاليف منافسيها المحليّنٌ أو الدوليّنٌ.
  ّالصّنع الدتوسّطة مقارنة بتكلفة الدنافسنٌ مؤشّرا كافيا للتّنافسيّة في فرع نشاط   تدثّل تكلفة نع:تكلفة الص

ولؽكن لتكلفة  للمؤسّسةّ كلفة على حساب الرّحايّة الدستقبليّة ما لم يكن ضعف التّ  ،ذو إنتاج متجانس
سبة ل تكلفة اليد العاملة النّ عندما تشكّ  وحدة العمل أن تدثّل بديلب جيّدا عن تكلفة الصّنع الدتوسّطةّ 

 4الأكبر من التّكلفة الإجماليّة غنً أن ىذه الوضعيّة نادرة جدا.

 5بالإضافة إلى مؤشّرات أخرى والتي تتمثل فيما يلي:          

  طوير والإبداع في المجال الصّناعي؛التّ  التّنافسيّة بالبحث وارتباط 
  ّقات الإنتاج، لسزونات الدواد الأوّليّة وغنًىا؛التّسينً الجيّد لتدف 
  صميم وصناعة طوير، التّ فيق بنٌ تخطيط السّوق، البحث والتّ الإدارة الذكيّة قادرة على التّو

 الدنتجات؛
  ّالجامعات والدؤسّسات البحثيّة؛طوير مع قدرة ربط وظائف البحث والت 
  ّدي لستلف الدواد الأوّليّة وموّزعي الدنتجات؛بناء علبقات جيّدة مع مور 
  ّدريب؛إجراءات تحسنٌ كفاءات وقدرات العاملنٌ من خلبل الاستثمار في الت 

                                                           
 .3، مرجع سابق،صالجودة كأسلوب لتحقيق تنرفسية المؤسسة الاقتصردية أحمد بتيت،  1
 .425،ص 12،2/06/2017لرلة الاقتصاد الصناعي، العدد أثر التجر ة الإلكترونية على تنرفسية المؤسسة،مسعود جماني،   2
 .89مرجع سابق،صمسرهمة تطبيقرت إدا ة المعرفة في تعزيز الميزة التنرفسية، عمر،آسيا بن   3
، مذكرة لنيل درجة الداجستنً في علوم التسينً، جامعة أمحمد بوقرة دو  براءة الاختراع في دعم تنرفسية المؤسسرت الصغيرة والمتوسطة  أسماء رحماني،  4

 .20،ص2008/2009سينً والعلوم التجارية، بومرداس،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم الت
 .165مرجع سابق،صإدا ة الجودة الشرملة وتحقيق تنرفسية المؤسسة في ظل التحولات الاقتصردية،قويدر عياش،   5
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 .تدكنٌ العاملنٌ من الدسؤوليّة في لرالات الإنتاج 

 التّنرفسيّةأسرسيّرت حول الميزة  المطلب الرّابع:

 .مفهوم الميزة التّنرفسيّة1

  حسبPortert  ّتي تستطيع مؤسّسة ما أن :" الديزة التّنافسيّة تنشأ أساسا من القيمة الّ فإن
عن طريق لرموعة من الوظائف الدرتبطة بتصميم، تصنيع، توزيع وتطوير  ،تكوّنّا لزبائنها

نافع متساوية، أو بتقديم منافع متفرّدة منتجاتها، حايث تأخذ أسعار أقل من أسعار الدنافسنٌ بم
 1يادة السّعريةّ الدفروضة".للمنتج حايث تعوّض الزّ 

 قدرة الدنظّمة على جذب الزبائن وبناء بأنّّا  تعرّف الديزة التّنافسيّة من الجانب التّسويقي ":
 2الدكانة الذىنيّة لذا كمنظّمة أو لدنتجاتها وزيادة القيمة الددركة وتحقيق رضاىم".

 3:"قدرة التميّز بشكل مقبول عن الدنافسنٌ من وجهة نظر الدستهلكنٌ". وتعرّف على أنّا 
 :تي تستطيع الإدارة كنولوجياّت والقدرات الّ "لرموعة الدهارات والتّ  كما تعرّف أيضا على أنّا

 4قو الدنافسون".ا لػقّ بهدف إنتاج قيم ومنافع للعملبء أعلى لشّ  ،تنسيقها واستثمارىا

خلبل التّعريفات السّابقة لؽكن القول بأنّ  الديزة التّنافسيّة تعبّر عن الوضعيّة الّتي تكون فيها الدؤسّسة لستلفة ومن 
، و الّتي لؽكن تحقيقها من خلبل إدخال عنصر الإبداع و الّذي تنشط  فيو زة( عن باقي منافسيها في السّوق)متميّ 

متميّزة و لستلفة عن  رضا الزّبائن وولائهم وأيضا اكتساب صورة كسبمن أجل   ،و خدماتهاأالابتكار لدنتجاتها 
 الزّبائن، وىو ما لؽكّنها من اكتساب مكانة قويةّ في السّوق فيصعب إزاحتها. منافسيها من وجهة نظر  

 نرفسيّة.خصرئص الميزة التّ 2

 5ها ما يلي:على لرموعة من الخصائص ألعّ تشتمل 

                                                           
ة العلوم الاقتصادية ، كلي03، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستنً ، جامعة الجزائرتأثير دو ان العيل على أداء وتنرفسية المؤسسةعلية بوعافية،   1

 .38،ص2013/2014قسم العلو الاقتصادية، والعلوم التجارية وعلوم التسينً،
  .120،صمرجع سابق ،ستبرق  في تحسين الأداء التنرفس  بنرء على المعرفة السوقيةو  الوسيط للتوجه الاالدّ  أمينة بن ميهوب، 2
 .81مرجع سابق،ص ،ستراتيج  لتحسين تنرفسية المؤسسة من وجهة نظر العيلاءاالابتكر  التسويق  كيدخل منال كباب،الطاىر بن يعقوب،  3

تخصص تسويق، جامعة  مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستنً، أداة من أدوات تحقيق الميزة التنرفسية، تطوير صو ة العلامة التجر ية محمد عبادة،  4
 .3قسم علوم التسينً، ص قاصدي مرباح،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً،

 .122،ص121مرجع سابق،ص في تحسين الأداء التنرفس  بنرء على المعرفة السوقية، للتوجه الاستبرق  طالدو  الوسيأمينة بن ميهوب،   5
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 فهذا يعني  ،التّنافسيّة ىي مفهوم نسبي، فإذا كانت منافسة احتكاريةّ على منتج معنٌ الديزة
الي بالتّ  حال من الأحوال، الدستهلكنٌ إلى استخدام الدنتج بأيّ ويضطر ّ  ،عدم وجود منافسنٌ

 الديزة التّنافسيّة تتحقّق بالدقارنة وليس بالدطلق؛
 فهي تبنى على اختلبف وليس تشابو حيث لؼتلف مصادر الديزة التّنافسيّة لستلفة غنً ثابتة ،

 الدنافسون من قطاع سوقي إلى آخر ؛
  تقاس الديزة التّنافسيّة مقارنة بالدنافسنٌ، لا لؽكن أن تبنى أو تدتلك أي منظّمة الديزة التّنافسيّة

ولددى زمني  ،دون أن ترتقي بأدائها إلى الدستوى الذي تتفوق بو على الدنافسنٌ الآخرين
 اسب؛من
 من تعزيز وتطوير الديزة التّنافسيّة بما  لابدّ  ،ليس ىناك ميزة تنافسيّة ثابتة أو لصاح مستمر

 ورغبة الدستهلك الدستمرةّ في التغيّنً؛ ،يتناسب مع متطلبات السّوق والدنافسة القائمة
  ّيل باعتبارىا تختّص بالفرص الدستقبليّة؛تحقيق الديزة على الددى الطّو  يتم 
  الديزة التّنافسيّة أساسا بالأداء الدتحقق من الدؤسّسة والعاملنٌ فيها، فهي تعكس قيمة ترتبط

 مو للمشترين؛ما تقدّ 
  ّر إمكاناتها بشرط أن تسخّ  ،مؤسّسة سواء صغنًة أو كبنًة لؽكنها امتلبك الديزة التّنافسيّة أي

 حيح؛وقدراتها في الاستثمار الصّ 
 ق قيمة لذا؛لدنظّمة وتحقّ الديزة التّنافسيّة تنبع من داخل ا 

 نرفسيّة.أنواع الميزة التّ 3

 1افسية ولعا :نىناك صنفان من الدزايا التّ     

  ّل تكلفة مقارنة مع سة على تصميم وتصنيع وتسويق منتج أقّ معناىا قدرة الدؤسّ  :كلفة الأقلّ الت
من فهم  ولتحقيق ىذه الديزة لابدّ هاية إلى تحقيق عوائد أكبر، ي في النّ ا يؤدّ سات الدنافسة، لشّ الدؤسّ 

 كلفة.ا لديزة التّ مصدرا ىامّ  تي تعدّ سة والّ الأنشطة الحرجة في سلسلة القيمة للمؤسّ 
  ّمن وجهة نظر الدستهلك ،ز وفريد ولو قيمة مرتفعةسة على تقديم منتج متميّ معناه قدرة الدؤسّ ز المنتج: تمي 

يز الدنتج من روري فهم الدصادر المحتملة لتميّ الضّ  بعد البيع(، لذا يصبح من خدمات ما )جودة أعلى،
 خلبل أنشطة سلسلة القيمة.

 .العوامل المؤّثرة في ظهو  الميزة التّنرفسيّة4
                                                           

جامعة  ، مذكرة لنيل شهادة الداجستنً في العلوم التجارية،تعزيز القد ة التنرفسيّة لليؤسسة من خلال نظرم المعلومرت التسويقيةآسيا شرفاوي،   1
 .46،ص2009/2010قسم العلوم التجارية، تخصص تسويق، التجارية وعلوم التسينً،، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم 03الجزائر
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حها فيما ة عوامل نوضّ فهي تنشأ نتيجة لعدّ  ،ة سنواتلعدّ  لوقت قصنً أو تستمرّ  الديزة التّنافسيّة قد تستمرّ  إنّ 
 1يلي:

  ّقد  ،القانونيّة وكنولوجيّة أو الاقتصاديةّ أاحتياجات العميل أو الدتغنًّات التّ  تغنًّ  ة:العوامل الخر جي
ذي استورد اجر الّ فعلهم على التغنًّات، التّ  تخلق ميزة تنافسيّة لبعض الدؤسّسات نتيجة لسرعة ردّ 

 استطاع خلق ميزة تنافسيّة عن طريق سرعة ردّ  ،كنولوجيا الحديثة والدطلوبة في السّوق أسرع من غنًهالتّ 
قدرة الدؤسّسة على سرعة  من ىنا تظهر ألعيّة السّوق.كنولوجيا واحتياجات فعلو على تغنًّ التّ 

ىذا يعتمد على مرونة الدؤسّسة وقدرتها على متابعة الدتغنًّات عن طريق  ،الاستجابة للمتغنًّات الخارجيّة
 غنًّات.ع التتحليل الدعلومات وتوقّ 

 :ن متوفّرة لدى الدنافسنٌ تكو  وبناء قدرات لا سة على امتلبك مواردىي قدرة الدؤسّ  العوامل الداخليّة
عن  ،ن من خلق ميزة تنافسيّةبون تدكّ ب لدى الزّ ذي ينتج آيس كريم بطعم لشيّز ولزبّ فالدطعم الّ  الآخرين،

ينحصر  لا لذما دور كبنً في خلق ميزة تنافسيّة.طريق بناء خبرات في إعداد الآيس كريم ،الابتكار والإبداع 
ستراتيجيّة في أسلوب العمل أو و يشمل الإبداع في الاالإبداع ىنا في تطوير الدنتج أو الخدمة ولكنّ 

 كنولوجيا الدستخدمة والإبداع.التّ 

 .مصرد  الميزة التّنرفسيّة5

( والدوارد ءكا)كالدعرفة الفنيّة، القدرات والذّ  الدهارات الدميّزةلبن في ىناك مصدرين أساسيّنٌ للميزة التّنافسيّة يتمثّ 
ومن خلبل توفنً ىذين الدصدرين واستغلبلذما بفعّالية لؽكن ،لخ( إة لشتازة...طاقة إنتاجيّ  )كالدوارد الداليّة، الدتميّزة

 اليّة:هائية التّ الحصول على الدصادر النّ 

 :وتقاس بكميّة الددخلبت الدستخدمة  ،الأمثل للموارد الدتاحةد الكفاءة في الاستغلبل تتجسّ  الكفرءة
باعتبار الدؤسّسة أداة لتحويل الددخلبت إلى لسرجات، فالددخلبت ىي العوامل  ،لإنتاج لسرجات لزدّدة

ما ما ارتفع معدّل كفاءة الدؤسّسة كلّ ل في السّلع والخدمات، فكلّ الأساسيّة للئنتاج، أما الدخرجات فتتمثّ 
إذا كانت تستحوذ  ،الددخلبت الدطلوبة لإنتاج لسرجات معيّنة، فالدؤسّسة تتميّز تكاليفها بالالطفاضت قلّ 

تحقيق الكفاءة  إلّا أنّ  ا يسمح لذا ببناء مزايا تنافسيّة،لشّ  على كفاءة إنتاجيّة عالية مقارنة بمنافسيها،
قيق تعاون وثيق بنٌ الوظائف والقدرة على تح ،يقتضي التزاما واسع النّطاق على مستوى الدؤسّسة

 2الدختلفة.
                                                           

، لرلة أثر تبنّ المسؤولية الاجتيرعية في تحسين تنرفسية المؤسسرت الاقتصردية في ظل  يرن التنيية المستدامةأمال مهري، شفيقة مهري،   1
 .116،ص12/03/2020،جامعة سطيف،01الدستدامة،العددالدسؤولية الاجتماعية والتنمية  الحوكمة

 .41مرجع سابق ،ص ،تأثير دو ان العيل على أداء وتنرفسيّة المؤسسةعلية بوعافية،   2
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 :تشنً الجودة إلى قدرة الدنتج أو الخدمة على تلبية حاجات الزّبائن، وتقاس من خلبل ما تحقّقو  الجودة
والجودة العاليّة من شأنّا ستوى أداء ىذه الدنتجات والخدمات، الدنتجات والخدمات من قبول لديهم، وم

 لغب وتقليل الجهد والوقت لإصلبح عيوب الدنتج. ولا ،ذو سمعة جيّدةأن تساعد في تكوين اسم تجاري 
ا لغعلو ا وسيلة لإرضاء الزّبون لشّ ليل عيوب الدنتج فحسب، بل على أنّّ ا تقأن ينظر إلى الجودة على أنّّ 

 1لعة أو الخدمة.أكثر ارتباطا بالسّ 
 :وبطريقة أحسن وأكثر فعّاليّة من  ،رالاستجابة لحاجات العميل باستمرا تتمّ  الاستجربة لرجرت العييل

الاستجابة لحاجات  قوتتحقّ  ى التفوّق في إشباع حاجات العميل،الدنافسنٌ، من أجل خلق تديّز قائم عل
، اىو باستمرار كالتّحسنٌ الدستمرّ  تلتزم الدنظّمة بالقيام بها اتجّ تيالّ  العميل من خلبل العديد من الدهامّ 

صميم الدتفوّق، والخدمات ة التّ ليل من ألعيّ في الوقت الدناسب، دون التّقلعميل ت ااالاستجابة لحاجيّ 
 2الدتفوّقة لدا بعد البيع.

 :الأصول الفكريةّ ركيزة أساسيّة لاستمرار نشاط الدنظّمة في البيئة التّنافسيّة الدرتكزة على  تعدّ  المعرفة
 للمنظّمات ذات الدعاملبت ضرورياّ  اأمر ة للمعرفة الدعلومات والدعرفة، كما أصبح قياس القيمة الحقيقيّ 

العديد من الدنظّمات  ذلك لأنّ  ياسة الخاصة، وبراءات الاختراع، والعلبمات التّجاريةّ الدتميّزة،ضمن السّ 
 3تستثمر بشكل كبنً في الدعرفة.

  ّنافسيّة، حايث موارد الدؤسّسة القادر على إنشاء الديزة التّ  يعتبر العامل التّكنولوجي من أىمّ  كنولوجير:الت
ة مقارنة اختيار التّكنولوجيا العاليّة والدناسبة لطبيعة الدؤسّسة ومنتجاتها لشا لغعلها في موضع الأسبقيّ  يتمّ 

 4بالدنافسنٌ.
 : كن أن تطرأ على تي لؽحديثات الّ من خلبل التّ  ،مصادر الدزايا التّنافسيّةيعتبر الإبداع أحد أىمّ  الإبداع

نظيميّة، الاستراتيجيّات وغنًىا، حيث تستخدم الدنظّمة الذياكل التّ  نظم الإدارة، ت،الدنتجات، العمليّا
بما يضمن لذا الاستجابة  ات جديدة، منتجات جديدة،ومواردىا لابتكار تقنيّ  ،لستلف مهاراتها
 5يز نفسها واختلبفها عن منافسيها.لابتكار الدنظّمة القدرة على تديبائن، إذ لؽنح الاحتياجات الزّ 

                                                           
، لرلة معارف للعلوم أهمية الاستثير  في  أس المرل البشري لدعم تنرفسيّة المؤسسرت في ظل اقتصرد المعرفة،  فنًوز جنًار، فنًوز بوزورين  1

 .167، سطيف،ص18/11/2021، 03القانونية والاقتصادية، العدد
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم التجارية ، تطبيق المعرفة التسويقية الديثة وأثرير على المركز التنرفس  لليؤسسةبلبل نطور،   2

 .83،ص2015/2016تخصص تسويق،، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً، 01جامعة باتنة
لرلة التنمية الاقتصادية، جامعة الشهيد حمو لخضر،  أثر الإبداع التسويق  على تنرفسية المؤسسة،زىنً طافر،  فاطمة الزىراء مولفرعة،  3

 .14،ص2017، 04الوادي)الجزائر(، العدد
 .28، ص2021، 01، المجلة الجزائرية للموارد البشرية، العددالجزائريةمصرد  تحقيق الميزة التنرفسية لليؤسسرت الاقتصردية عمار درويش،   4
 .245، مرجع سابق، صالتنرفسية والميزة التنرفسية في منظيرت الأعيرلإلياس سالم،   5
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  ّيعتبر الوقت سواء في إدارة الإنتاج أو في إدارة الخدمات ميزة تنافسيّة أكثر ألعيّة لشا كان عليو في  من:الز
 1السّابق فالوصول إلى الزبّون أسرع من الدنافسنٌ يعتبر ميزة تنافسيّة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .14، مرجع سابق،صأثر الإبداع على تنرفسية المؤسسةزىنً طافر،  فاطمة الزىراء مولفرعة،  1
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 خلاصة الفصل:

تي    الدوجودات الّ  الدعرفة بصفة عامة تعتبر من أىمّ  القول أنّ قنا إليو في ىذا الفصل لؽكننا من خلبل ما تطرّ       
  ، ةدة ومتغنًّ بيئة معقّ  ها في ظلّ حيث تساىم في تحقيق لصاحها وتديّزىا، وضمان بقائها واستمراريتّ سة،تدتلكها الدؤسّ 

سة متميّزة ، فهي تساعد الدؤسّ ات جديدة وقدرات تنافسيّة إمكانيّ  لذار توفّ  ،وقيّةق الدعرفة السّ تي تطبّ سة الّ فالدؤسّ 
العنصر السّوقيّة ل الدعرفة ق للمؤسسة ميزة تنافسيّة، وبذلك تشكّ على ابتكار وتطوير منتجات جديدة تحقّ 

حيث بائن، وبما يتلبءم مع احتياجات الزّ  ،الأساسي لظهور وتقديم ابتكارات وفقا لدا ىو مطلوب في الأسواق
ضا والولاء لو، فالتّنافسيّة الحديثة مرتبطة ق الرّ العلبمة التجاريةّ الدناسبة التي تحقّ  اختيار إلىبون الزّ  تعمل على  دفع

بالقدرات الّتي تحصل عليها الدؤسّسة من لستلف الدعارف خاصّة الخارجيّة منها )الدعرفة السّوقيّة ( و الّتي تعتبر 
 مصدرا  للتفوّق التّنافسي.
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 :تمهيد
 من أجل برقيق أىدافها و الحفاظ على وجودىا، تسعى مؤسّسات اليوم لتخطيط كافةّ نشاطاتها.      

بسثّل  العلامة التّجاريةّ أحد أىمّ الأصول غير الدلموسة  للمؤسّسات وأداة تساىم في الحفاظ على العميل ، ومع    
أصبح من الضّروري تسييرىا ف ال التّسويق تسارع لظوّ العلامات التّجاريةّ و زيادة حدّة الدنافسة زادت ألعيّتها في المج

كونها وسيلة لتحديد ىويةّ الدنتج وأسلوبا لاتّصال الدؤسّسة بزبائنها، ويكون ذلك عن طريق بناء   و التّحكّم فيها
 .قيمة للعلامة التّجاريةّ

يمة العلامة التّجاريةّ الدؤسّسة على تكوين ىوّيتها في السّوق و برقيق ميزة تنافسيّة في ابّزاذ القرارات تساعد ق      
الاستراتيجيّة، فالعلامة التّجاريةّ القويةّ تساعد في جذب زبائن جدد و الحفاظ على الزّبائن الحاليّين، كما ترفع من 

 يستخدمها، و سنتطرّق خلال ىذا الفصل إلذ ما يل : ورضاه عن العلامة الّتينيّة الدستهلك للشّراء 

 .العلامة التّجاريةّ و قيمتها: الدبحث الأوّل

  .: دور الدعرفة السّوقيّة في بناء العلامة التّجاريةّالدبحث الثاّني
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 الدبحث الأول: العلامة التّجاريةّ وقيمتها 

يعتمده الدشتري )فردي أو صناع  ( للاختيار بين البدائل، أمّا  تعتبر العلامة التّجاريةّ عاملا جوىريّا أساسيّا     
بالنّسبة للمؤسّسات فيعتبر عنصرا من عناصر التّخطيط الاستراتيج ، والّذي لغب إدارتو بشكل جيّد حتّي يتسنّّ 

 للمؤسّسات بناء قيمة لعلاماتها التّجاريةّ.
 مفهوم العلامة التّجاريةّ وأنواعها الدطلب الأوّل:

 وأنواعها  هوم العلامة التّجاريةّمف .1
 :ّمفهوم العلامة التّجارية 

 توجد العديد من التعاريف للعلامة التّجاريةّ والّتي من بينها ما يل :    
  يقول جيف بيزوس )مؤسّس أمازون(: "علامتك التّجاريةّ ى  ما يقولو النّاس عنك عندما لا

 ".تكون متواجد معهم
 ويرى   Kapferer ّالتّجاريةّ ليست لررّد اسم ولرموعة من الرّموز الداديةّ، ولكن العلامة "أن

 1."اسم لديو تأثير في السّوق و يعدّ معيارا لزدّدا لاختيارات الدستهلك
 لرموعة من التوقعّات و الارتباطات الذىنيّة الّتي تستدعى أو تثار من تعرّف أيضا بأنّها "  كما

مع بذربة الدنتج أو الدؤسّسة حيث تتفاعل الدكونات الدلموسة وغير الدلموسة للعلامة التّجارية 
  2إدراك الدستهلك."

  تجات و جودة الدن ،وتعرّف أيضا على أنّها " مزيج من سلوك الشّركة و قيمها والوظائف التّقنية
الوعد غير الدلموس الّذي تغرسو الشّركة في منتجاتها للمستهلكين ، وى  جمع من السّمات 
الدلموسة وغير الدلموسة الّتي تسعى إلذ إنشاء اتّصال إلغابي مع الدستهلك من أجل خلق حافز 

 3للمستهلكين لاستخدام منتجات الشّركة في الحاضر و الدستقبل."
بهدف بسييز سلع و خدمات مؤسّسة عن وضعت لشاّ سبق يمكن القول بأنّ العلامة التّجاريةّ  

، وى  لرموعة من الخصائص الدلموسة و غير الدلموسة الّتي سلع و خدمات منافسيها في السّوق

                                                           
، 06، لرلّة الإدارة و التّنمية للبحوث و الدراسات، العددالتّجاريةّ: الدسؤوليّات الحديثة لددراء التّسويقبناء رأس الدال العلامة سفيان لرادي ،  1

 .195، ص2جامعة البليدة
علوم جامعة أبي بكر بلقايد، كلية ال ، أطروحة مقدّمة لنيل شهادة دكتوراه،العلامة التّجارية و أثرها على سلوك الدستهلك الجزائريعائشة عتيق،   2

 .27، ص2017/2018سيير، تلمسان)الجزائر(،الاقتصادية و العلوم التّجاريةّ و علوم التّ 
البواق  ،02العلميّة الأكاديميّة، العدد ، لرلّة طبنة للدّراساتالجوانب الاتّصاليّة للعلامة التّجاريةّسعد الدّين سماري، عذراء عيواج، 3  ، )الجزائر( أم ّ

  .900، ص22/10/2021
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ن تسعى لخلق علاقة بين الدؤسّسة و زبائنها و الّتي من خلالذا يمكن للمؤسّسة  برقيق ولاء الزّبائ
 لدنتجاتها.
 :ّأنواع العلامة التّجارية 

 :ذكرت أنواع العلامة التّجارية في العديد من التّصنيفات أبرزىا

 حسب النّشاط التّصنيف الأوّل:

 1يمكن تقسيمها إلذ ثلاثة أقسام:

 أنواع: أربعة: وى  علامات الدنتجين-أ

 ى  العلامة الّتي تضعها الدؤسّسة على منتج وحيد لتمييزه عن بقّ  منتج(: -العلامة الفرديةّ)علامة
منتجاتها، وغالبا ما تستخدم الدؤسّسات ىذا النّوع من العلامات عند انطلاق الدؤسّسة في النّشاط 

 أو عند طرح منتج جديد.لأول مرةّ 
 الدتجانسة )تنتم  إلذ  : ى  العلامة الّتي تضعها الدؤسّسة على لرموعة من الدنتجات علامة المجموعة

 نفس الصّنف( مع التزام العلامة بدهمّة واحدة لجميع الدنتجات.
 )موعة من الدنتجات غير : وى  العلامة الّتي تضعها الدؤسّسة على لرالعلامة العائليّة )الدظلّة

لدنتجات، الدتجانسة، وىذا ما لغعل الدهمّة الّتي تلتزم العلامة غير موحّدة و بزتلف وفق طبيعة صنف ا
 و غالبا ما يكون ىذا النّوع نتيجة توسّع علامة المجموعة.

 ى  العلامة الّتي تستخدمها الدؤسّسة لمجموعة من العلامات )وليس الدنتجات( العلامة الكفيلة :
 وغالبا ما يستخدم ىذا النّوع من العلامات من طرف الدؤسّسات الدنتجة للسّيارات.

العلامات الّتي تستخدمها مؤسّسات البيع )الدتاجر( والتّوزيع لتسمية متاجرىا و : وى  علامات الدوزّعين -ب
 ا النّوع من أقدم أنواع العلامات.قنواتها، و يعتبر ىذ

: إنّ التّطوّر الكبير للأعمال الإلكترونيّة من سنة لأخرى، وظهور منتجات العلامات الإلكترونيّة -ج
ترونيّة، كان بادرة  لظهور شركات تتنافس في ىذه الأسواق و سيطر إلكترونيّة بزدم أسواق الشّبكة الإلك

 بعضها على ميادين لزدّدة، مثل علامات لزركّات البحث عبر الأنترنيت، وعلامات الأمن الشّبك .

 

                                                           
 .47، صمرجع سابق، العلامة التّجارية و أثرها على سلوك الدستهلك الجزائريعائشة عتيق،   1
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 التصنيف الثاّني:

علامات الخدمة كما : العلامات التّجاريةّ، العلامات الصّناعيّة، ى  تنقسم العلامات التّجاريةّ إلذ ثلاثة أنواع     
 1يل :

  وى  إشارة يستخدمها التّجار شعار لبضائعهم الّتي يقومون ببيعها بعد شرائها سواء  :التّجاريةّالعلامات
 .من تاجر الجملة أو من الدنتج مباشرة فالعلامة التّجاريةّ تشير إلذ مصدر البيع

 الّتي يقوم بصنعها عن مثيلاتها من الدنتجات  : ى  إشارة يضعها الصّانع لتميّز الدنتجاتالعلامة الصّناعيّة
الأخرى إذن العلامات الصّناعيّة تشير إلذ مصدر الإنتاج و تعتبر إلزاميّة ولو في الحالة الّتي لا يتولّذ الدنتج 

 تسويق منتجاتو بنفسو .
 بسلع أو : ى  الإشارة الّتي تستعملها الدؤسّسات الّتي تعرض الخدمات فه  غير مرتبطة علامة الخدمة

 بضائع و مثالذا الخدمات الّتي تقدّمها البنوك أو شركات التأمين.
 وأهّميتها: خصائص العلامة التّجاريةّ الدطلب الثاّني

 خصائص العلامة التّجاريةّ .1
 2علامة التّجاريةّ للسّلعة أو الخدمة وى :لغب توافرىا في ال توجد جملة من الدميّزات أو الخصائص الّتي  

 نطق العلامة و تذكّرىا و فهمها وأن لا تكون معقّدة؛ سهولة 
 معبّرة عن مزايا السّلعة و استعمالاتها؛ 
 واضح؛ لذا رمز لشيّز و 
 قابلة للتّسجيل و الحماية القانونيّة؛ 
  قد تضاف إلذ خطوط منتجات الشّركة؛يمكن تكيّفو لدنتجات جديدة ومتنوّعة 
 أن يكون ملائما لدعاية وإعلان مبتكرة؛ 
 ولشيّزا للسّلعة عن باق  الداركات الأخرى من نفس فئة السّلعة. فريداالاسم يكون  أن 

 أهّمية العلامة التّجاريةّ .2
 3يمكن تلخيص ألعيّة العلامة التّجاريةّ في العناصر التّالية:

 تسمح بتحديد الدنتوج، تبسيط و ترتيب السّلع والتّعليم؛ 
                                                           

 .62، ص2019قسنطينة، جوان ، لرلّة البحوث في العقود و قانون الأعمال، العدد السّادس، و متطلّبات حمايتها  العلامة التّجاريةّ، طارق بوبترة  1
عمان )الأردن(، ، دار الدسيرة للنّشر و التّوزيع و الطبّاعة، الطبّعة الثاّنية، التّسويق الحديث بين النّظريةّ و التّطبيق مبادئ، أحمد عزاّم وآخرون زكرياّ   2

 .207، ص2009
لوم التّسيير و الصّالح جاري، تأثير العلامة التّجاريةّ على سلوك الدستهلك، مذكّرة ماجستير، جامعة لزمّد بوضياف، كليّة العلوم الاقتصاديةّ و ع   3

 .9،ص2007/2008العلوم التّجاريةّ، قسم علوم التّسيير، الدسيلة، 
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 برم  خصائص الدنتوج ضدّ أيّ تقليد؛ 
  باستهداف العرض على قطاعات خاصّة من السّوق؛تسمح 
  يعرض اسم علامة بذاريةّ إلذ إمكانيّة الدسالعة في إعطاء تاريخ وشخصيّة للمنتوج  كما يمكن

 إحداث فروق في الأسعار.
 1كما برقّق العلامة التّجاريةّ جملة من الفوائد ألّعها:

 د الاختيار بين البدائل الدتاحة؛بسنح الدستهلكين طريقة لتميّز و برديد منتج معيّن عن 
 بسكّن الدؤسّسة من تطوير استراتيجيّات تسويقيّة لزدّدة لدنتج/خدمة معيّنة؛ 
 .تسهّل عمليّة تسويق الدستهلكين ولػميهم من تكرار شراء منتجات ذات نوعيّة رديئة 

 الدطلب الثاّلث: وظائف العلامة التّجاريةّ و حمايتها 
 وظائف العلامة التجاريةّ .1

  2يل : فيما العلامة التّجاريةّ  ى وظائفتتجلّ                 

  ّجاريةّ د العلامة التّ بردّ  حيث لع أو الخدمات(:)السّ  د مصدر الدنتجاتجاريةّ تحدّ العلامة الت
يز بسهولة وىذا يمكّن الدستهلك من التميّ  وجهة إنتاجها ومصدرىا الإقليم ، ،مصدر الدنتجات

د أن جاريةّ تعتبر وسيلة ضمان للمستهلكين، فبمجرّ فالعلامة التّ بين منتجات أو بضائع لشاثلة، 
 تي لػملها الدنتج الدراد شراءه يكفيو عن بيان أوصافو.يذكر الدشتري اسم العلامة الّ 

  ّجاريةّ وسيلة من وسائل الدنافسة الدشروعةالعلامة الت:   
ة في لصاح الدشروع الاقتصادي، ووسيلة حدى الوسائل الدهمّ إ جاريةّ ألعيّة بالغة، إذ تعدّ للعلامة التّ  

 ، إذ تهدف إلذ جذب العملاء وجمهور ولر والمحلّ عيد الدّ للمنافسة مع الدشروعات الأخرى على الصّ 
فه  تهدف إلذ خدمة  دي وظيفة مزدوجة، إذ بزدم مصلحتين في آن واحد،فه  تؤّ  الدستهلكين،
ومن  ،لعز منتجاتها عن غيرىا من السّ يوذلك من خلال بسي ،م الخدمةانع أو مقدّ اجر أو الصّ مصلحة التّ 

جاريةّ وسيلة ىامة من وسائل الدنافسة الدشروعة العلامة التّ  أجل الوصول إلذ جمهور الدستهلكين، لذا تعدّ 
منهم   ينال كلّ حتّ  ،ناعة والخدماتجارة والصّ عامل وبرقيق العدالة بين العاملين في قطاع التّ في لرال التّ 

والمحافظة على جودتها من أجل   ،الدستهلكين بقدر حرصو على برسين منتجاتو أو بضاعتو أو خدماتو ثقة
 هرة الدرغوبة.كسب الشّ 

                                                           
على اتّّاهات الدستهلكين الجزائريّين  bein sportsدراسة تأثير تغيير العلامة التّجاريةّ للجزيرة الرّياضيّة إلى فاتح لراىدي، حوريةّ قارط ،  1

 .198الدّراسات، العدد التّاسع، الشّلف، ص، لرلّة الإدارة و التّنمية للبحوث و نحوها
 .67،ص66، عمان ، ص2018، دار خالد اللحياني للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ،العلامة التجاريةّ وأثرها على سلوك الدستهلك عائشة عتيق،  2
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  ّجاريةّ ضمان لحماية جمهور الدستهلكين:العلامة الت 
فوس شاط الإنساني فائدة لدا فيها من أرباح كثيرة، وقد يلجأ أصحاب النّ وجوه النّ  جارة من أىمّ تعتبر التّ 

وذلك بتضليل  ،ش والاحتيال أثناء ترويج منتجاتهمأساليب وأشكال عديدة في الغّ  اعبإتّ عيفة إلذ الضّ 
ناعات اعتقادا منهم بأنها برمل الدستهلكين، فيقدم جمهور الدستهلكين على شراء تلك البضائع أو الصّ 

جاريةّ وىنا تلعب العلامة التّ  ناعات أو البضائع عكس ذلك،في حين تكون ىذه الصّ  الدواصفات الدطلوبة،
ناعات أو حول مواصفات الصّ  ،ش والاحتيالا في ضمان حقوق الدستهلكين من أشكال الغّ دورا مهمّ 

 ات.  الخدممجار أو مقدّ ناع أو التّ البضائع التي يتلقونها من يد الصّ 
  ّجاريةّ تعبّر عن فالعلامة التّ  ائع والخدمات(:)البضّ  قة بصفات الدنتجاتجاريةّ رمز الثّ العلامة الت

انع د مركز الدنتج أو الصّ ائع التي بسيّزىا عن الدنافسين الآخرين، كما أنها بردّ صفات الدنتجات أو البضّ 
ع )لرموع خصائص الدنتجات أو البضائع التي م الخدمة بين الدنافسين، سواء من حيث النوّ أو مقدّ 

الأخرى الدماثلة أو الدشابهة لذا( أو الدرتبة )درجة الجودة بستاز بها عن خصائص الدنتجات أو البضائع 
قة ي إلذ رفع الثّ دّ ؤ اخلة في تركيبها( وذلك يوالإتقان للمنتجات أو البضاعة أو بيان العناصر الدّ 

 بالدنتجات والبضائع ويكون دافعا للعملاء لتفضيل ىذه الدنتجات عن غيرىا.
  ّجاريةّ حيث تعتبر العلامة التّ نتجات )البضائع والخدمات(:جاريةّ وسيلة للإعلان عن الدالعلامة الت

علامتو إلذ  إيصالم الخدمة في انع أو مقدّ اجر أو الصّ من أىم وسائل الإعلان التي يستخدمها التّ 
ي إلذ تثبيت العلامة في ذاكرة ت لشا يؤدّ حف والمجلاّ لفاز والصّ اديو والتّ اس، من خلال الرّ أذىان النّ 

جاريةّ بسنح مة، كما أن العلامة التّ العملاء إلذ منتجات وبضائع أو خدمات الدنظّ الناس، وجذب 
قة بأن منتجات صاحب ىذه العلامة ى  من أفضل وأجود الدنتجات الدوجودة، لذا العملاء الثّ 

عاية والإعلان فيما يتعلق بتكوين ة أنواعها تستشير وكالات الدّ أصبحت الدشروعات الاقتصاديةّ بكافّ 
 عاية والإعلان للمنتجات. مة ووسائل استعمالذا في الدّ العلا

 جاريةّحماية العلامة التّ  .2
 1جاريةّ فيما يل :ى حماية العلامة التّ تتجلّ 
 لة أو غير جاريةّ سواء كانت علامتو مسجّ ع بها مالك العلامة التّ : يتمتّ  الحماية الددنيّة

زوير أو استعمالذا في قليد أو التّ و في علامتو بالتّ فإذا اعتدى شخص على حقّ  ،لةمسجّ 
رر الفعل  بدصالحو ي ىذا الاعتداء إلذ الضّ سيؤدّ  ،بسييز منتجات أو خدمات لشاثلة

 ق لو رفع دعوى منافسة غير مشروعة.فيحّ 
                                                           

،الإمارات 2018الكتاب الجامع  ،الطبعة الأولذ،دار (، إدارة  العلامات التجاريةّ )مدخل معاصرعل  فلاح مفلح الزعبي، ىشام أحمد خريسات،   1
 .270ص ،269بيروت،ص ،
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  ّب عليها أحكام قانونيّة:الحماية التي يترت 
كاملا مطابقا للأصل زوير نقل العلامة نقلا  : والدقصود بالتّ  قليد للعلامةزوير والتّ التّ  -

رة مطابقة للعلامة الأصليّة إلذ حد  أو نقل الأجزاء الرئيسيّة منها لشا لغعل العلامة الدزوّ 
قليد فيعني اصطناع علامة تشابو في لرموعها العلامة الأصليّة تشابها من أما التّ  ،كبير

 لل الجمهور.شأنو أن يضّ 
دة على رة أو الدقلّ وذلك بوضع العلامة الدزوّ : دةرة أو مقلّ استعمال علامة تّاريةّ مزوّ  -
استعمالذا بطرق أخرى مثل الإعلان عنها أو وضعها على واجهة  لع والخدمات ويتمّ السّ 
 رة.دة أو مزوّ جاري أي العلم سلفا باستعمال علامة مقلّ التّ  المحلّ 
لة مسجّ لغير ا: وذلك باستعمال علامة بذاريةّ استعمال علامة تّاريةّ مملوكة للغير -

 على منتجاتو أو خدماتو مع شرط توافر سوء النيّة.
دة أو موضوعة بغير حق أو عرضها أو مقلّ رة بيع منتجات تعمل علامة تّاريةّ مزوّ  -

 داول أو حيازتها بقصد البيع بسوء النيّة.للبيع أو للتّ 
 استعمال علامة بذاريةّ لشنوعة قانونا ولزظور تسجيلها. -
: من خلال الاعتقاد لجمهور الدستهلكين جاريةّل العلامة التّ إيهام الغير بتسجي -

 سجيل لعلامتو.بحصول التّ 
 ها، ولا يشترط تن آلت إليو ملكيّ : إن الدعوة الجنائيّة لا ترفع إلّا من مالك العلامة أو لشّ الحماية الجنائيّة

كما تقتصر الحمايةّ الجنائيّة أن يكون مالك العلامة قد أصابو ضرر ما نتيجة لارتكاب الأفعال المجرمة،  
سجيل أو حصل بعد قليد قبل التّ تنتف  الجريمة مت وقع التّ  لة، ومن ثّ للعلامة على العلامات الدسجّ 

 1أو قبلو.  سجيل، دون إجراء بذديد العلامةة التّ انقضاء مدّ 

 : قيمة العلامة التّجاريةّالدطلب الرّابع

 مفهوم قيمة العلامة التّجاريةّ .1
  الأثر التّفضيل  لدعرفة العلامة التّجاريةّ على استجابة الدستهلك لتسويق تلك العلامة "بأنّها تعرّف

 2."التّجاريةّ

                                                           
 .151، ص 23، دراسات اقتصاديةّ، العدد العلامة التجاريةّ كأداة حمايةمولود حواس،   1
 .127، ص2020السّوريةّ، ، من منشورات الجامعة الافتراضيّة السّوريةّ، الجمهوريةّ العربيّة إدارة الدنتج و العلامة التّجاريةّلزمّد خضر،   2



 الفصل الثاّني                                                                            العلامة التّجاريةّ 
 

                                                                                43                                                                         
 

 " استعداد العميل لدفع مقابل أكبر للحصول على منتج بعلامة بذاريةّ معيّنة وتعرّف أيضا بأنّها
من جانب الدنظّمة يطلق على الرّغم من وجود بدائل لا برمل تلك العلامة، فلو نظرنا إليها 

 1."عليها قيمة العلامة للمنظّمة، والجانب الثاّني ىو العميل و يطلق عليها قيمة العلامة للعميل
  ويعرفّهاAaker  بأنّها" لرموعة من الأصول و الدسؤوليّات الدرتبطة بشعار أو اسم العلامة

لعة أو خدمة ما إلذ منظّمة ما أو إلذ التّجاريةّ، و الّتي تضيف أو تقلّل من القيمة الّتي تقدّمها س
 2مستهلك  ىذه الدنظّمة أو إلذ كليهما."

التّجاريةّ، بحيث تكون  وعليو يمكن القول بأن قيمة العلامة التّجاريةّ تعبّر عن معرفة الدستهلك للعلامة  
سلبيّة عندما لا يفضّل إلغابيّة عندما يفضّل الدستهلك الدنتج لأنوّ لػمل علامة بذاريةّ لزدّدة، بينما تكون 

 .بالنّسبة لو سيّئةتعتبر الدستهلك الدنتج لأنوّ لػمل علامة بذاريةّ لزدّدة 
 أهمية قيمة العلامة التّجاريةّ .2

 3إنّ العلامة االتّجاريةّ ذات القيمة الدرتفعة لذا ألعيّة كبيرة ى :
  السّعريةّ؛زيادة الولاء للعلامة التّجاريةّ و حساسيّة أقلّ للزّيادة 
 كذا زيادة أرباح الدؤسّسة؛للتّوسّع بالعلامة التّجاريةّ و  زيادة الفرص 
 الرّغبة في شراء العلامة من منافذ التّوزيع الجديدة؛ 
 الطفاض فعاليّة النّشاطات التّسويقيّة للمنافسين وزيادة فعاليّة الاتّصالات التّسويقيّة للمؤسّسة؛ 
 الّتي قد ننعرّض لذا الدؤسّسة. الطفاض آثار الأزمات التّسويقيّة 

 أبعاد قيمة العلامة التّجاريةّ .3
لا يوجد اتفّاق بين الباحثين على أبعاد لزدّدة لقيمة العلامة التّجاريةّ، منهم من  اعتمد بعدين ومنهم    

يعتبر من أوضح النّماذج الّتي Aaker  لخ، إلا أنّ لظوذجإمن اعتمد ثلاثا ومنهم من اعتمد أربعا...
 مت توضيحا لأبعاد قيمة العلامة التّجاريةّ، حيث حدّد أربعة عناصر ى :قدّ 

 الوعي بالعلامة التجارية .1
وىو قدرة الدستهلك على التّعرّف على اسم العلامة التّجاريةّ أو تذكّره للشّعار الدميّز لذا في لستلف     

الدواقف الّتي يتعرّض لذا، فمن خلالو يمكن للمستهلك التّعرّف بسهولة على علامة بذاريةّ معيّنة عند 
  1البحث عن منتج أو ابّزاذ القرار الشّرائ .

                                                           
تأثير التّسويق الخفيّ على قيمة العلامة التّجاريةّ من منظور العملاء )دراسة تطبيقيّة على قطاع صناعة عبد الرّحيم نادر عبد الرّحيم إسماعيل،   1

 .38)برت النّشر(، ص2024ة، مارس، جمهوريةّ مصر العربيّ 1، العدد44المجلّة العربيّة للإدارة، المجلّد الأجهزة الكهربائيّة في مصر(،
 .138، صمرجع سابق ،نموذج لمحدّدات قيمة العلامة التّجاريةّ بناءعبد الله عوض الحدّاد،   2
تأثير صورة العلامة التّجاريةّ و الوعي بها على قيمة العلامة التّجاريةّ بوساطة الولاء للعلامة التّجاريةّ )دراسة ميدانيّة على عبد الكريم حساني،   3

 .11، صمرجع سابق، عيّنة من زبائن العلامة التّجاريةّ كوندور(
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ستهلك، فإذا كانت ذاكرتو مليئة بالدخطّطات الذّىنيّة إلذ قوّة وجود العلامة التّجاريةّ في ذىن الدويشير الوع       
الّتي تصف كلّ منها علامة بذاريةّ واحدة، فإنّ الوع  بالعلامة التّجاريةّ سينعكس بواسطة حجم اللّوحة الذّىنيّة 

تّجاريةّ عن طريق بعدين أساسيّين لعا التّعرّف على كما يمكن قياس الوع  بالعلامة ال،  2الخاصّة بهذه العلامة 
 3العلامة و تذكّر العلامة.

 4ويمكن أن يوفّر الوع  بالعلامة العديد من الدزايا التّنافسيّة للمسوّقين ومنها:  

 يزوّد العلامة بدعنّ الألفة و الشّهرة؛ 
  بها؛يمكن أن يكون مؤشّرا على حضور العلامة و مضمونها ومدى الالتزام 
 بروز العلامة يمكن أن يتحدّد إذا تّم تذكّرىا وقت الشّراء؛ 
 .الوع  بالعلامة أصل معمّر لغعل من الصّعب تهميش العلامة عندما برقّق مستوى عاليا منو 

 :ّمستويات الوعي بالعلامة التّجارية 
 5يمكن تقسيم الوع  بالعلامة التجاريةّ إلذ أربعة مستويات لستلفة ى : Aakerحسب 
 ّتكون العلامة التّجاريةّ غير معروفة لدى الدستهلك فلا عدم معرفة العلامة التّجارية :

 يستطيع تذكّرىا أو بسيزىا.
 ّيستطيع الدستهلك التّعرّف على العلامة التّجاريةّ التّعرّف على العلامة التّجارية :

 عندما يتعرّض لإشارات معيّنة.
 ّلقائيّة(:يتذكّر الدستهلك العلامة التّجاريةّ و يقوم )الشّهرة التّ  تذكّر العلامة التّجارية

 بالتّفكير بها قبل القيام بعمليّة الشّراء دون التّعرّض لأيّ إلػاءات.
 :ّفي ىذه الدرحلة تصبح العلامة التّجاريةّ ى  الأولذ الّتي  قمّة الوعي بالعلامة التّجارية

 .يتذكّرىا الدستهلك و تتبادر إلذ ذىنو
 بالعلامة التّجاريةّ الارتباط .2

                                                                                                                                                                                     
العلامة التّجاريةّ بوساطة الولاء للعلامة التّجاريةّ )دراسة ميدانيّة على تأثير صورة العلامة التّجاريةّ و الوعي بها على قيمة عبد الكريم حساني،   1

 .8ص مرجع سابق، ،عيّنة من زبائن العلامة التّجاريةّ كوندور(
 .130مرجع سابق، ص ،إدارة الدنتج و العلامة التّجاريةّلزمّد خضر،   2
الخفيّ على قيمة العلامة التّجاريةّ من منظور العملاء )دراسة تطبيقيّة على قطاع صناعة تأثير التّسويق عبد الرّحيم نادر عبد الرّحيم إسماعيل،   3

 .38ص ،مرجع سابق،الأجهزة الكهربائيّة في مصر(
، طلبة الجامعات() دراسة تطبيقيّة من وجهة نظر  أثر العلامة التّجاريةّ في بناء الصّرة الذّهنيّة لدستخدمي الأجهزة الخلويةّخالد تراحيب الدطيري،   4

 .15، ص2011/2012مذكّرة ماجستير، جامعة الشّرق الأوسط، كليّة الأعمال، قسم إدارة الأعمال، الكويت، 
أبعاد الوعي بالعلامة التّجاريةّ وأثرها على نيّة شراء الدستهلك )دراسة حالة عيّنة من مستهلكي العلامات شهرزاد بّخوش، رمزي بودرجة،    5

 .823، ص2022،ديسمبر 02لرلّة التّمويل و الاستثمار والتّنمية الدستدامة، المجلّد السّابع، العدد الالكترونيّة(،التّجاريةّ 
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يعتبر الارتباط الدرحلة ما قبل الأخيرة الّتي يصل إليها الدستهلك في تطوّر علاقتو مع العلامة التّجاريةّ،    
من جودة يدركها الدستهلك من خلال استهلاكو لدنتجات العلامة، فيدرك القيم و  قةوتنطلق ىذه العلا

 رضا عنو، وىو ما يؤدي إلذ الثقّة بالدنتوج ما يدفعو لضو شراء نفسالدنافع الدرتبطة بالدنتوج ليتكوّن لديو 
  1.بالعلامة و منتجاتها و يتّجو بذلك لضو الولاء لذا الدنتوج دائما، ليصبح بذلك مرتبط

بسثّل الارتباطات الذىنيّة عقدا معلوماتيّة ترتبط بعقدة العلامة التّجاريةّ في الذّاكرة و الّتي برتوي على      
معنّ العلامة التّجاريةّ للمستهلكين ، وتؤثرّ الارتباطات الذّىنيّة للعلامة التّجاريةّ  على خيارات و 

 2مشتريات الدستهلك للعلامة التّجاريةّ، كما أنّها تزيد من الحواجز الّتي قد لػتاج الدنافسون لكسرىا.
بتة ومقاومة التّغيير و التّأثير الإدراك  و التّنبّؤ ويعبّر الارتباط عن الرّوابط العاطفيّة و الدستمرةّ أو الثاّ   

السّلوك ، ويعكس الارتباط الدستمرّ الدّرجة الّتي يظلّ بها ارتباط الفرد بش ء معيّن)العلامة التّجاريةّ(، 
، التّحوّل إلذ الدنتجات الدنافسة دون تغيير مع مرور الوقت، بينما مقاومة التّغيير بسثّل قوّة الفرد على رفض

 3و يؤدّي التّعلّق القويّ إلذ مقاومة الدستهلك للتّغيير.
 الولاء للعلامة التّجاريةّ .3

الولاء للعلامة التّجاريةّ ىو نوع من الالتزام لضو إعادة شراء العلامة مرةّ أخرى، و النّاتج عن لرموعة      
 4مشاعر لضو العلامة برول ضدّ تغيّر الدستهلك لذذه العلامة في الدستقبل.

لدى العميل عن العلامة التّجاريةّ وىذا ما لغعلو يقوم بالشّراء الدستمرّ لذا من  كما يعدّ فكرا إلغابيّا   
 5 وقت لآخر.

الولاء يعتبر من أىمّ الدتغيّرات الّتي ، و لعلامة و استمراره في شرائهاويعرّف أيضا بأنوّ تقدير الدستهلك ل   
كلّما كانت العلامة التّجاريةّ تشبع حاجات ورغبات الدستهلكين  برم  منتجات الشّركة و برافظ عليها، و 

 6كلّما زاد احتمال بناء ولاء طويل الأجل لضو العلامة التّجاريةّ.

                                                           
دور الارتباط بالعلامة التّجاريةّ في الحفاظ على العلاقة بين الدستهلك و العلامة أثناء الأزمات التّسويقيّة سام  حّمودة، عزاّلدّين بن ترك ،   1

 .52، ص2019، الجزائر، جوان 1لّد السّادس، العدد، لرلّة دراسات اقتصاديةّ، المجة أزمة جازي()دراسة حال
أطروحة دكتوراه، ، أثر الارتباطات الذهنيّة للعلامة التّجاريةّ على ولاء الدستهلك )دراسة حالة قطاع الإلكترونيّات بالجزائر(سلمى مهادي،   2

 .29، ص2018/2019العلوم الاقتصاديةّ و التّجاريةّ و علوم التّسيير، الجزائر، ، كليّة -1-جامعة فرحات عبّاس سطيف
، لرلّة العلوم ، الدّور الدعدّل للخطر الددرك في العلاقة بين الارتباط بالعلامة التّجاريةّ الخضراء والقرار الشّرائيسارة عثمان بشرى مالك وآخرون  3

 .237، ص2019السّودان، ، 01الاقتصاديةّ و الإداريةّ، العدد
 .120مرجع سابق، صنموذج لمحدّدات قيمة العلامة التّجاريةّ، عبد الله عوض الحدّاد، بناء   4
، تأثير قيمة العلامة التّجاريةّ على نيّة العميل الشّرائيّة بالتّطبيق على شركات الذاتف المحمول في جمهوريةّ مصر العربيّةلزمّد حلوة وآخرون،  ىعل  5
 .411، مصر، ص1لّة العلميّة للبحوث و الدّراسات التّجاريةّ، المجلّد الواحد و الثّلاثين، العددالمج
تأثير التّسويق الخفيّ على قيمة العلامة التّجاريةّ من منظور العملاء )دراسة تطبيقيّة على قطاع صناعة عبد الرّحيم نادر عبد الرّحيم إسماعيل،   6

 .39مرجع سابق، صالأجهزة الكهربائيّة في مصر(، 
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إنّ العلامة التّجاريةّ الّتي تصل إلذ درجة الولاء الدطلق في التّفضيل، تقدّم العديد من الدزايا التّنافسيّة 
 1ألّعها:
 تسويقيّة منخفضة بسبب الدستوى العالر من الإدراك و الولاء للعلامة. تتمتّع الدؤسّسة بكلف 
  بسكّن الدؤسّسة من التّوسّع في علاماتها التّجاريةّ انطلاقا من الدصداقيّة الّتي بزتصّ بها علامتها

 الحاليّة.
  عاليا بسكّن الدؤسّسة من فرض أسعار عالية مقارنة بالدنافسين و ذلك لأنّ العلامة بسلك مستوا

 من التّفضيل.
 .توفّر الدؤسّسة قوّة دفاعيّة إزاّء الدنافسين 

 الددركةالجودة  .4

العلامة التّجاريةّ للمنتج بشكل عامّ أو تفوقو بالدقارنة مع البدائل الدنافسة، وى  تقييم الدستهلك لددى بسيّز   
 2بالعلامات التّجاريةّ الدنافسة. معتبرا أنّها تضيف لو قيمة من خلال شرائو لعلامة بذاريةّ متميّزة مقارنة

 ّالعوامل الدؤثرّة بالجودة الددركة للعلامة التّجارية 

 3ويمكن تقسيم العوامل الّتي تؤثرّ في الجودة الددركة للعلامة إلذ:    

 التّفوّق التّقني، : وترتبط بخصائص العلامة نفسها مثل الحجم، اللّونالعوامل الدّاخليّة ،
كن تغيّرىا إلّا لإلػاءات الدوضوعيّة والّتي لا يم...إلخ، والّتي تعرف با الدطابقة للمواصفات
  بتغيّر الدنتج نفسو.

 يستخدمها الدستهلك لتقييم الجودة عندما لا تكون لديو خبرة فعليّة عن : العوامل الخارجيّة
 ...إلخ.العلامة ألّعها: السّعر الددرك، صورة العلامة، اسم العلامة 

 

                                                           
 . 7، ص29/4/2007، الرّصافة ) العراق(، 2، لرلّة التّقني، المجلّد العشرون، العددالولاء للعلامة التّجاريةّكريمة نعمة حسن،    1
أثر أبعاد قيمة العلامة التّجاريةّ في بناء الصّورة الذّهنيّة )دراسة تطبيقيّة على مستخدمي العلامات الرّياضيّة العالديّة قدّور بن نافلة، أحمد توزان،   2

 .772، ص مرجع سابق، في الجزائر(
اتّّاه العلامة التّجاريةّ للأجهزة الالكترونيّة )دراسة ميدانيّة للعلامة التّجاريةّ  دراسة العوامل الدؤثرّة في ولاء الدستهلك النّهائي مريم دباغ ،   3

، كليّة العلوم الاقتصاديةّ و التّجاريةّ وعلوم التّسيير، قسم العلوم -البويرة-أطروحة دكتوراه، جامعة أكل  لزند أولحاج كوندور بولايات الوسط بالجزائر (،
 .39، ص2016/2017التّجاريةّ، الجزائر، 
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 دور الدعرفة السّوقيّة في بناء العلامة التّجاريةّ : الدبحث الثاّني

أدّى التطوّر والانتشار الواسع للتّكنولوجيا ووسائل الإعلام والاتّصال في وقتنا الحالر إلذ التّغيّر       
في حاجات و رغبات الزّبائن، وىو ما صعّب من مهمّة الدؤسّسات الخدميّة أو الدنتجة ،إذ أنوّ أصبح 

وبناء سمعة لعلامتها ق من الضّروري على أي ّ مؤسّسة تطمح لضمان بقائها و استمرارىا في السّو 
ا ووضع خططها الدستقبليّة بناء قاعدة معرفيّة خاصّة بها بسكّنها من اختيار استراتيجيّاته التّجاريةّ، 

 بدقةّ

وتعدّ الدعرفة السّوقيّة أبسط الحلول فمن خلالذا تتمكّن الدؤسّسة من بناء قاعدة معرفيّة خاصة      
تنشط فيو، والّتي تعتمدىا الدؤسّسة في كافةّ أقسامها لتقديم بالزّبائن، الدنافسين، والسّوق الذي 

   منتوجات أو خدمات تتوافق و حاجات الزّبائن من أجل بناء قيمة للعلامة التّجاريةّ للمؤسّسة.
  نجاح العلامة التّجاريةّ عواملب الأوّل: الدطل

  1توجد عوامل متعدّدة يؤدّي توافرىا بالشّكل الدطلوب إلذ لصاح العلامة التّجاريةّ نذكر منها: 
 ّينبغ  على العلامات التّجاريةّ السّع  لخلق لزتوى لشيّز تعزيز إخلاص العملاء للعلامة التّجارية :

الطرّفين، بالإضافة إلذ تقديم من خلال شراكات قويةّ مع الدستهلكين لتقوية الارتباك العاطف  بين 
 منتجات مبتكرة و متميّزة لضمان انتماء الزبائن و ثقتهم بالعلامة.

 من خلال التّكامل مع المجتمعات المحليّة عبر لرموعة متنوّعة من الدبادرات و  :الدسؤوليّة الاجتماعيّة
ريةّ على عاتقها قيادة لزادثة الحملات الّتي تستهدف فئات المجتمع كافةّ، فعندما تأخذ العلامة التّجا

 اجتماعيّة و إلذام التّغيير الإلغابي، فإنّها تصبح أكثر من منتجاتها و صورة الشّركة.
 تقديم فإنوّ أصبح على الدؤسّسات لوج ، مع استمرار التّطوّر التّكنو  :) تغيير قواعد اللّعبة ( الإبداع

الدبدع للمسالعة في تعزيز سمعة العلامات  حلول مثيرة و قابلة للحياة، وذلك من خلال التّسويق
التّجاريةّ ، فالتّسويق الدبدع* يسير على الدستوى العالد  جنبا إلذ جنب مع الابتكار) مثال: شركة 

 "ريد بول " **الّتي أصبحت إمبراطوريةّ مهيمنة على الدستوى العالد .

                                                           
-https://www.albayan.ae/economy/opinions/2017-12-14،عناصر نجاح العلامة التّجاريةّعبد الواحد جمعة،   1

 .،بتصرّف30/3/2023،18:10، 1.3130416
 الأفكار الجديدة أو غير التّقليديةّ موضع التّطبيق الفعل  في الدمارسات التّسويقيّة. ويقصد بو وضع التّسويق الدبدع: *

عام  Dietrich Mateschitzوى  شركة لظساويةّ متخصّصة في صناعة مشروبات القوّة، أنشأىا رجل الأعمال النّمساوي ** شركة ريد بول: 
  يا و الشّرق الأوسط.، انتشرت عالديّا إلذ القارّة الأمريكيّة و أسترال1987
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 ة تسويق منتج ما، فإنّ الطرّيقة الّتي يقيس : من خلال الالتزام بجودة الخدمة فعند القيام بعمليّ التّميّز
بها العملاء لصاح ذلك الدنتج تقوم على أساس مدي التزامو بالنّتائج الإلغابيّة الّتي أعلنت عنها الشّركة 

 الدنتجة.
 1في لصاح العلامة التّجاريةّ: فة عوامل أخرى قد تلعب دورا مهمّاويمكن إضا

 خاصّ)الرّمزي أو : يتمّ تصميم ىويةّ بصريةّ مناسبة لذا من خلال إنشاء شعار الذويّ البصريةّ الجذّابة
النّصّ ( من أجل جذب انتباه الزّبائن، وينبغ  اختيار شعار معبّر عن ماىيّة العلامة التّجاريةّ وواضح 

 قدر الإمكان لجذب انتباه الزّبائن.
 كثر وقت يكون الدستهلك في حاجة ينبغ  دراسة الدنتج أو الخدمة جيّدا ومعرفة أ :التّوقيت

للحصول عليو، لأنّ التّوقيت الخاصّ بنشر العلامة التّجاريةّ ينعكس بشكل مباشر على لصاح و 
 انتشار تلك العلامة.

 عناصر لصاح العلامة  يعدّ الوصول إلذ الفئة الدستهدفة من الدنتج أو الخدمة من أىمّ  :الاستهداف
لفئة الأكثر احتياجا للعلامة التّجاريةّ عبر وسائل التّواصل التّجاريةّ، لذلك لغب استهداف ا

 الاجتماع  أو عن طريق وسائل دعاية أخرى.
 ّلغب أن يكون لزتوى العلامة التّجاريةّ احترافيّا وجذّاب للعملاء، ولذلك : محتوى العلامة التّجارية

 لا بدّ من استغراق الوقت الكافي في إعداد ىذا المحتوى، وأن يتّسم ىذا الأخير بالدوضوعيّة والصّدق.  
 و الاستعانة بالخبراء في الكثير من الأحيان تساعد على توفير الوقت و الجهد  :الاستعانة بالخبراء

عدم خسارة الدال أيضا، لذلك على الدؤسّسات الاستعانة بخبراء التّسويق القادرين على رسم خطط 
 للمؤسّسة الحصول على عدد أكبر من الزّبائن.تسويقيّة ناجحة تضمن 

 فعلى الدؤسّسة بذربة كلّ وسائل نشر وتسويق العلامة التّجاريةّ، فلا تكتف  بالتّسويق  :الانفتاح
لكتروني فقط، وإلّظا لغب أن تكون على دراية بكافةّ وسائل الوصول للزّبائن، ومن ثّ العادي أو الإ

 العمل على تنفيذىا كاملة.

  الدساهمة في التّأثير على خلق الولاء للعلامة التّجاريةّالدطلب الثاّني: 

الدؤسّسة على  يعتبر الزبّون قلب معادلة القيمة، فهو لا يتعامل مع ما تقدّمو    
 بردّد القيمة لدى الزبّون.أساس التّكلفة فقط، إلّظا ىناك عوامل 

                                                           
 .04/04/2023،3:30التجارية،-العلامة-لصاح-/عناصرhttps://kickcareer.com، عناصر نجاح العلامة التّجاريةّياسمين السيّد،    1
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وتعتبر التّوقّعات الدكافئ الأساس  للمعرفة الّتي لغب أن تبدأ من الزبّون لتحوّل إلذ  
أفكار قابلة للتّجسيد من أجل تنفيذ رغبات الزّبائن و تطبيق كلّ تفضيلاتو. ولقد 

ثين بقيمة العميل أو الزبّون كمصدر للمعرفة، وتساىم الدعرفة اعترف العديد من الباح
الّتي يملكها الزبّون في تزويد الدؤسّسة بأفكار إبداعيّة لتطوير الدنتجات الحاليّة أو 
لتقديم منتجات جديدة لد تكن متواجدة من قبل، و ىو ما ينمّ  الحسّ بالولاء و 

عتبار فشل الدنتجات نتيجة لضعف معرفة الانتماء لدى الزّبائن للمؤسّسة. كما يمكن ا
الزبّون في الدؤسّسة وإلعال الإدارة لحاجات و رغبات الزّبائن وأفكارىم و مقترحاتهم 

بالضّرورة إلذ خسارة الدؤسّسة لزبائنها بالجملة، أي بالنّهاية فشلها في  وىو ما يؤدّي
 1.برقيق أىدافها

 الزّبائنالدساهمة في تلبية رغبات  الدطلب الثاّلث: 

تعمل الدؤسّسة على استغلال معرفة الزبّون أحسن استغلال من خلال مشاركتها بين        
الدوظفّين داخل التّنظيم من جهة، و بين الدوظفّين و الزّبائن من جهة أخرى، بهدف تقديم 

الورقة الراّبحة  لمنظّمة، فمعرفة الزّبائن تعتبرمنتجات برقّق رضا الزّبائن، كما برقّق القيمة الدضافة ل
للمنظّمات، فالاكتشاف السّريع لرغبات الزّبائن و ترجمتها في شكل منتجات تزيد من قابليّة 

، و تلبية رغباتهم وىو ما يضمن للمؤسّسة 2الدنظّمة على تطوير تشكيلة منتجاتها الدقدّمة للزّبائن
 رضاىم وولاءىم.

خلال فهم الاحتياجات الفرديةّ و تقديم من كما تساعد معرفة الزّبائن في الاحتفاظ بهم 
العروض ذات العلاقة للاستمرار في الخدمة وفقا لرغبات الزبّون سعيا لكس رضاه وولاءه الدّائم 
للعلامة التّجاريةّ للمؤسّسة، ويعتبر الاحتفاظ بالزّبائن أصعب بكثير من الحصول عليهم خاصّة 

يسعون دائما للحصول على منتوج أفضل و في ظلّ اشتداد الدنافسة، كون ىؤلاء الزّبائن 
  3خدمات مرفقة ذات جودة.

 
                                                           

 .220، صمرجع سابق إدارة الدعرفة كاستراتيجيّة لتحسين فعاليّة و تنافسيّة الدؤسّسة موسى بخاخشة،   1
، قسنطينة ،الجزائر، ديسمبر 3، لرلّة دراسات اقتصاديةّ، المجلّد الراّبع، العددتطبيق إدارة معرفة الزّبون في البنوك العموميّة الجزائريةّلصاح بولودان،   2

 .220، ص2017
قسم العلوم  علوم التّسيير،سكيكدة، كليّة العلوم الاقتصاديةّ و التّجاريةّ و  1955أوت20، جامعة إدارة العلاقة مع الزّبونأسيا إيمان خنشول،   3

 .35،ص2019/2020،التّجاريةّ 
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 الدساهمة في التّفوّق التّنافسي للمؤسّسة الدطلب الرّابع:  
حيث و الإبداع إلغابيّة بين الدعرفة )الدعرفة السّوقيّة( يشير بعض الكتّاب إلذ وجود علاقة     

  Aleeتعمل على تنمية القدرات الإبداعيّة للأفراد من خلال الدعلومات الّتي تتيحها، ولػدّد
العلاقة بين الدعرفة و الإبداع في أنّ القدرات الجوىريةّ للمنظّمات بروّلت إلذ عمليّات أتاحت 

بسرعة  ت جديدة بسرعة كبيرة، أو تعديل )تطوير( الدنتجات الحاليّةتجاللمنظّمات إبداع من
على ألعيّة  Weisbergأيضا، إلذ جانب سرعتها في تقديمها للسّوق قبل منافسيها، ويؤكّد 

الدعرفة في الإبداع، حيث وجد أنّ الفرق الجوىري بين الأفراد الدبدعين و غير الدبدعين ىو الدعرفة 
 1الّتي يمكن أن يمتلكوىا حول موقف معيّن.

الدركّزة يتطلّب لرموعة من الاستراتيجيّات و الخدمات أنّ كسب ميزة تنافسيّة  " Duffyويرى 
على العميل و الدنتج الصّحيح، وخفّة الحركة يمكن التّقدّم في السّوق مبكّرا وكلّ ذلك يؤدّي إلذ 

 2خلق قيمة للعميل".
تعتبر إدارة معرفة الزبّون مصدرا لتنافسيّة الدؤسّسة، حيث يمكن استخدام ىذه الدعرفة لتصنيع 

ووفقا لاحتياجاتهم الدتفرّدة و تفضيلاتهم، وأيضا الدنتجات و الخدمات حسب طلبات الزّبائن 
 عرض الدنتجات و الخدمات الجديدة استجابة للاحتياجات الدتغيّرة و الجديدة لشاّ يؤدّي إلذ
علاقات أفضل مع الزّبائن الأكثر ربحا، فتحقيق تنافسيّة الدؤسّسة أصبح يرتبط بحجم الأرباح 
الدرتبطة والنّابذة عن حجم العملاء الّذين تربطهم علاقات بدنتجات الدنظّمة الّتي تهتمّ بتفضيلاتهم، 

 3.و تساير أذواقهم
 
 
 
 
 

 

                                                           
، ، كليّة العلوم الاقتصادية و العلوم التّجاريةّ و علوم 3،رسالة دكتوراه ، جامعة الجزائر مساهمة إدارة الدعرفة في بناء صورة الدؤسّسةلزمّد بوزيداوي،   1

 .114، ص2019/2020، قسم علوم التّسيير، الجزائر، التّسيير
، رسالة دكتوراه غير منشورة، كليّة العلوم الاقتصاديةّ و العلوم التّجاريةّ، جامعة إدارة معرفة العميل كمدخل لتحقيق تنافسيّة الدؤسّسةنسيم قادة،    2

 .203،ص2008عين الشّمس، مصر، 
 .231، صسابق مرجع، إدارة الدعرفة كاستراتيجيّة لتحسين فعاليّة و تنافسيّة الدؤسّسة موسى بخاخشة،   3
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 خلاصة الفصل:

تناولو في ىذا الفصل يمكن القول أن استخدام الدؤسسة للعلامة التجاريةّ أصبح ضرورة  من خلال ما تمّ         
ة الدنافسين وبسييزىا عن بقيّ  ،من أجل برديد ىوية ومصدر منتجاتها وترسيخها في أذىان الدستهلكين ،حتميّة

الجوانب الدتعلقة بتسييرىا  لّ الآخرين، ومن أجل ضمان لصاح العلامة التجاريةّ على الددى البعيد لغب الاىتمام بك
ذي  ء الّ ل أحد الأصول الأكثر قيمة للمؤسسة الشّ من بدايتها إلذ غاية زوالذا، فالعلامة التجاريةّ أصبحت تشكّ 

من أجل كسب مكانة في  ،ع  للاستثمار في بناء قيمة لعلامتها التجاريةّسات إلذ السّ دفع العديد من الدؤسّ 
 بون وبرقيق ولائو لدنتجاتها .تراتيجيّة الدتمثلة في كسب رضا الزّ سأىدافها الاوق وبرقيق السّ 
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 تمهيد:
لاستكماؿ الدّراسة النّظريةّ يستوجب علينا دراسة تطبيقيّة لدوضوع دور الدعرفة السّوقيّة في لصاح العلامة     

التّجاريةّ، و لذذا الغرض سينصبّ اىتمامنا على دراسة ميدانيّة بدركّب البركة بحمّاـ أولاد عليّ في ولاية قالدة، و 
 بر وجهة سياحيّة لسكّاف الولاية أو باقي الولايات الأخرى.الّذي يعت

وأيضا بلوغ أعلى يسعى مركّب حماّـ أولاد عليّ لإثبات مكانتو و التّفوّؽ على باقي الدنافسنٌ في ىذا القطاع     
من خلاؿ تقديم خدمات ذات جودة عالية ترضي الزّبائن، كما درجات التّقدّـ و التّطوّر في عمليّاتو و خدماتو، 

 للمركّب. علامة التجاريةّللقيمة  تبني

تعتبر الدنافسة أحد أىمّ العوامل الّتي بذبر الدؤسّسات على التّطوير الدستمرّ في خدماتها، وكذا في كيفيّة الدعاملة    
ودة عالية بأسعار تنافسيّة بالإضافة إلى تعزيز مع زبائنها وقد يتحقّق ذلك من خلاؿ تقديم خدمات ذات ج

 الإبداع و الابتكار في ىذا المجاؿ. 

 : تقديم الدؤسّسة لزلّ الدّراسةالدبحث الأوّل

 : منهجيّة الدّراسةالدبحث الثاّني

  : مناقشة النّتائج وفق الفرضيّات  الدبحث الثاّلث
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 تقديم الدؤسّسة لزلّ الدّراسةالدبحث الاوّل: 

من الدهمّ جدّا دراسة واقع مؤسّساتنا الجزائريةّ و برليلها لتحديد نقاط قوتها و العمل على       
و تصحيح الخاطئ منها، لذلك قمنا باختيار مكاف استغلالذا، و معرفة نقاط الضّعف لاستدراكها 

 الدّراسة الدتمثّل في مركّب البركة بحمّاـ أولاد عليّ بولاية قالدة.

 ياحي في ولاية قالدةل : تنافسيّة القطاع السّ الدطلب الأوّ 

سواء كانت  ،وؿمن الدّ  التي تقوـ عليها اقتصاديات كثنً الأنشطة الاقتصادية ياحة أحد أىمّ تعتبر السّ       
ة لا نظنً ر الجزائر على طاقات سياحيّ نوات الأخنًة ، حيث تتوفّ وقد تزايد الاىتماـ بها في السّ  ،مة أو ناميةمتقدّ 

ة نات الجغرافيّ ة بستزج فيها الدكوّ ات سياحيّ فهي تزخر بإمكانيّ  ،طلذا على مستوى حوض البحر الأبيض الدتوسّ 
ياحي في القطاع السّ  احل والوسط وفي الجنوب الكبنً، غنً أفّ ابة في السّ ل مقاصد جذّ لتشكّ  ،ة للبلاداريخيّ والتّ 

ياحة ويحتاج تطوير قطاع السّ  ،ةة والخدمات الأساسيّ حتيّ التّ  البنىة الاستثمارات في الجزائر يواجو قيود كثنًة منها قلّ 
  .الددىإلى نظرة طويلة 

 تقديم عام لولاية قالدة  .1

في الجزائر، تقع شماؿ شرؽ الوطن، وتبعد عن الجزائر العاصمة  24قيم ولاية قالدة ىي الولاية التي برمل التّ 
، وترتفع عن سطح البحر بحوالي كلم مربعّ  3686.842ع على مساحة قدرىا ا تتبّ كم، كم  537بنحو 
حسب  ،نسمة 518224كم، ويقدّر العدد الإجمالي لسكّانها بنحو   60ـ، وتبتعد عنو بنحو 279

بالدئة، حيث  49.71بالدئة، والباقي إناث بنحو  50.29كور نسبة ، إذ يحتل الذّ 2014ات سنة إحصائيّ 
تي بستدّ عليها أو تنوعّ تضاريسها، وتتميّز دة سواءً من ناحية الدساحة الّ تزخر ولاية قالدة بدوارد لستلفة ومتجدّ 
ساع مساحتها، كما يتميّز إقليمها عنٌ من منطقة لأخرى، نظراً  لاتّ كذلك بدناخها وطابعها البيئي الدتنوّ 

ساقط وجاؼ صيفًا، كما تتاوح معدّلات التّ  بدناخ شبو رطب على العموـ ، دافئ ولشطر شتاءً و حارّ 
 شماؿ الولاية، وىو ما ساعد على تنوعّ ملم سنوياّ  1000ملم سنويا جنوبًا، وما يقارب 500و 400مابنٌ

ماؿ الغربي، ارؼ وسكيكدة من الشّ رقي الطّ ماؿ الشّ ابة ومن الشّ ماؿ عنّ ىا من الشّ لزاصيلها الزراعيّة ، يحدّ 
 1.نطينةرؽ سوؽ أىراس ومن الغرب قسالبواقي  ومن الشّ  ومن الجنوب أ ّـ

 
                                                           

، سبتمبر 3، العدد4الاجتماعي، المجلد، لرلة التمكنٌ واقع وآفاق صناعة السياحة الحموية في الجزائر)ولاية قالدة(سفياف عمراني،   1
 .90،ص2022
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  ّلولاية قالدة ياحيةمات السّ الدقو : 
 1ل فيما يلي:ة تعود إلى أزمنة تاريخيّة تتمثّ ر ولاية قالدة على معالم تاريخيّة ىامّ تتوفّ 
  ّتعود  ،ة بسثل أشخاص وحيوانات لستلفة الأنواعخنقة لحجر: ىي عبارة عن رسومات ونقوش جداري

  .لفرايسقوش في مدخل واد بو تي برمل النّ الّ  خرةاريخ، تقع ىذه الصّ إلى فتة ما قبل التّ 
  ّة، رومانيّ  ،ةفينيقيّ  ،ةنوميديّ  ،ةحضاريّ ة ،ة حقبات تاريخيّ عدّ  شهد تعاقب شمة: موقع أثريّ عنٌ الن

  .ةاف مائي، مقبرة فينيقيّ يت، خزّ معصرة الزّ ة، كنيّ الذيئات السّ و ما تؤكّده وى
  فينيقية ثّ )ة ة فتات تاريخيّ لى تعاقب عدّ عطفاف: ىي عبارة عن مسلسل أثري يشهد عقلعة بو 

 .ةة ومنشآت أخرى ومقبرة رومانيّ عات سكنيّ وجد بها لرمّ  (بيزنطية
  ّيرجع  ،ة كبنًة الحجموىي قبور صخريّ  ،ة من الدصاطبنيور: وىي عبارة عن معالم جنائزيّ مقبرة الش

  .اريختاريخها إلى فتة فجر التّ 
 ّ700بنٌ  وماكلم طولًا،   3 ر بالدقبرة على مساحة تقدّ  بستدّ  ،ةميغاليثيّ ة: وىي مقابر نيّ مقابر الرك 

 .وىي مقبرة ترجع إلى فتة فجر الإسلاـ ،طحةمت عرضا بدحاذات أراضي السّ  800إلى 
  نة بو ة لزصّ و كاف قاعة أو مدينة رومانيّ كما يظهر عليو أنّ ،حشّانة ة بو وف: الواقع في بلديّ زيّ كاؼ بو

   .تياّ خمة الدنحوتة وكذا الفخار ارة الضّ ر الحجآثار واضحة لسو 
  ّة منزؿ ومنشآت عموميّ  ،معبد ،اماتحمّ ة، ة برتوي على ساحة عموميّ مدينة تيبيليس: مدينة روماني

ابة مزدوجة والوحيدة في شماؿ إفريقيا في عمر الإمبراطور فيها بوّ ة، بها آثار لكتابات بونية ورومانيّ 
 .مارؾ أوراؿ

  ّبني على الأرجح في فتة الحكم  ،ة من الددينة القديدةوماني: يتواجد في الجهة الغربيّ الدسرح الر
 400000فها ذلك وقد كلّ  ،بنتو الكاىنة أنيا إيليار ستينيوتا ،الإمبراطوري سبتموس سفنًوس

 .مشاىد 4000سع ؿ نية( وىو مسرح يتّ سيستس ) العملة الروما
  ّلو بابنٌ ،ة في موقع الحصن البيزنطيالفتة الاستعماريّ كنة: ىو جدار برصيني بني في سور الث، 

ويعود ىذا الحصن لعهد الإمبراطور  ،ـ1857سنةاني والثّ  ،ـ1844ؿ بني سنة الباب الأوّ 
 .صولوموف

  مبني بالحجارة الكبنًة، كلبوليس: عبارة عن حوض كبنً دائري الشّ الدسبح الرّوماني بددينة ىيليو ، 
  .ةومانيّ إلى الفتة الرّ يعود تاريخ ىذا الدعلم 

                                                           
1
 .250،ص249،ص2017، جواف18، العددواقع وتحديات التنمية المحلية في ولاية قالدةسفياف عمراني،   
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  ّنقيصة  64ات وبيوت برتوي على بها لشرّ  ،طايةلماعة: عبارة عن مغارة كبنًة في جبل غار الج
الثاّلث، وقد اكتشفوا خة للقرف وماف( وىي مؤرّ وصور منقوشة مهداة )لإلو الخمر عند الرّ  ،ةلاتينيّ 

 سنة قبل الديلاد. 800و 500ود تاريخها إلى اـ يعبها عظ
  ّـ  80ة يدخل الإنساف إليها من فتحة صغنًة ويبلغ طولذا حوالي بئر بن عصماف: وىي بحنًة برتي

  .باحة فيهايدكن السّ 
  ّة( تركت ة، رومانيّ ة، نوميديّ ) بونيّ  ةاـ دباغ: موقع طبيعي يشهد على توالي حقبات تاريخيّ حم

الثاّني قبل تي تعود إلى بداية القرف الّ و  ،ة الدكتشفة بالدوقععليها البقايا الأثريّ  تي تدؿّ بصمتها الّ 
 الديلاد.

  ّباتهاة ومتطلّ ياحة الحمويّ مفهوم الس 
  ّتي يدارسها الفرد بعيدا عن العمل ة الّ عليميّ ة والتّ فيهيّ : ىي الأنشطة التّ  ةاحة الحمويّ يمفهوـ الس

تو هوض بصحّ ة للنّ ة العلاجيّ من خلاؿ استخداـ الدنتجعات والخدمات السياحيّ  ،والدسكن
 1تووالإبقاء على حيويّ 

  ّةياحة الحمويّ بات السّ متطل 
 2يلي: ة نذكر ماياحة الحمويّ بات السّ من متطلّ 

بيعة على شكل ينابيع، يحتوي تي تنبع من الطّ ة الّ بيعيّ امات الطّ ة: وىي تلك الحمّ امات الدعدنيّ الحمّ  -
وقد أصبحت في ة عناصر بسكّنها من علاج العديد من الأمراض، اخن على عدّ ماؤىا السّ 

ا أكثر من ا أعطى لذا طابعا سياحيّ ياح، لشّ استقطاب العديد من السّ  نوات الأخنًة لزلّ السّ 
  .علاجي

ة لاستقباؿ الدرضى ، وىي معدّ ةة: ىي منتجعات تقع قرب ينابيع الدياه الدعدنيّ الدنتجعات الصحيّ  -
 .فسنّ للوح وتهدئة و علاج للرّ وطالبي الاستشفاء، بالإضافة إلى أنّ 

ائحنٌ من السّ  ، وتلبية حاجاتةياحة الحمويّ دعائم السّ  ة: تعتبر من أىمّ ياحيّ وسائل الإقامة السّ  -
: ة وتطويرىا وتضمّ ياحة الحمويّ تي لا غنى عنها لتقية السّ ت الّ من الأولوياّ  لستلف الدستويات، وتعدّ 
 .ياحية وغنًىاالفنادؽ، الدنتجعات السّ 

 .ي أو معنويمساس مادّ  ف سلامة جسده وأغراضو من أيّ ائح لضماالأمن: يحتاج إليو السّ  -
 ،حلات والعطلاس على تنظيم الرّ ة تساعد النّ سات بذاريّ ياحة والأسفار: وىي مؤسّ وكالات السّ  -

 .ياحفهي تقوـ بدساعدة السّ 
                                                           

 .88، مرجع سابق،صواقع وآفاق صناعة السياحة الحموية في الجزائر)ولاية قالدة(سفياف عمراني،   1
2
 .89الدرجع السابق،ص  



-قالدة–دراسة حالة بمركّب البركة بحمّام أولاد عليّ                  الفصل الثاّلث                               
 

  57                                                                            
 

  ّة في قالدةياحة الحمويّ مات السّ مقو 
 1يلي: ة لستلفة نوجزىا فيمامات سياحيّ ع ولاية قالدة بدقوّ تتمتّ 

  ّة، ياحة الحمويّ أنماط السّ  امات والدنابع الدعدنية أحد أىمّ : تعتبر الحمّ ةامات والدنابع الدعدنيّ الحم
ة غالبا ىذه الدواقع الحمويّ  كما أفّ   ،ائرة للزّ احة النفسيّ ة والرّ حة البدنيّ لدا لذا من فوائد على الصّ 

ة كيميائيّ ة،  غناىا بدزايا فيزيائيّ بة، إضافة إلى ة خلّا تنتشر في مواقع ذات مناظر طبيعيّ  ما
احة تعتبر مقصدا للاستجماـ والرّ  ،منبع معدني ساخن 15مل ولاية قالدة على تة، وتشوعلاجيّ 

اـ دباغ يعتبر أحد أشهر الينابيع في اخنة منها : حمّ ة السّ لات الدعدنيّ لّا بيعية والشّ لدياىها الطّ 
لة، مياىو لّا ذي يسمى بالشّ بالجبل الكلسي الّ صل مياىو بذري على لررى صغنً متّ  ،الجزائر

لت في  6500وتتجاوز ،درجة مئوية 97درجة حرارة بمن باطن الأرض  ة تنبعثبيعيّ الطّ 
انية عالديًا من حيث درجة الحرارة بعد براكنٌ قيقة الواحدة، وقد حصلت على الدرتبة الثّ الدّ 

تي تساعد على الّ  ،ةكيميائيّ ز بخصائصو الفيزيو ذي يتميّ الّ  عليّ  اـ أولادآيسلندا، بالإضافة إلى حمّ 
ل بجميع الأمراض في كفّ التّ  انة حيث يتمّ بوحشّ  ،اـ نبائل، وحمّ علاج لستلف الأمراض

  .ة وفق معاينً مضبوطةامات الدعدنيّ الحمّ 
  ّة إلى جانب الدرافق ة ىامّ ر ولاية قالدة على ىياكل فندقيّ ة: تتوفّ ة القاعديّ ياحيّ الذياكل الس

ائر لا يجد صعوبة في الإيواء أو في الخدمات الأخرى ،  عة، إذ بذعل الزّ ة الدتنوّ بابيّ ة الشّ فيهيّ التّ 
الذياكل  ياحة والأسفار من أىمّ ة وكذا وكالات السّ سات الفندقيّ من الدؤسّ  كما تعتبر كلّ 

 ة لولاية قالدة.ياحة الحمويّ اعمة للسّ الدّ 

 وهيكله التّنظيمي كة بحمّام أولاد عليّ التّعريف بمركّب البر : الدطلب الثاّني

 2التّعريف بالدركّب: .1

ولاد عليّ قطبا من أقطاب السّياحة الحمويةّ بولاية قالدة خاصّة في فصلي الشّتاء و أيعتبر مركّب البركة بحمّاـ       
للسّيّاح، تتمثّل في خدمات الربّيع الّذين يعتبراف موسمنٌ حقيقيّنٌ للسّياحة الحمويةّ . يوفّر الدركّب خدمات جيّدة 

الإيواء والإطعاـ و العلاج، فهم يحتوي على مراكز للعلاج الطبّيعي ) التّدليك الدائي، التّنفّس و التّنشّق، التّدليك 
 والعلاج الفيزيائي. ،العلاج الديكانيكي  بالأيدي

                                                           
1
 .284،ص 2019(، أفريل السياحة الحموية مدخل لترقية السياحة الداخلية )حالة ولاية قالدةوآخروف،  وـبوقمّ   محمد  

 . ولاية  قالدةوكالة السّياحة      2
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كم غرب   15بعد  على ةبالخلّا  ةىا الطبيعيّ عروفة بدناظر الد ب الدعدني البركة في قلب جباؿ أولاد عليّ يقع الدركّ       
غرفة( بقدرة 90، يتوفّر على : فندؽ)80ريق الوطني رقموعلى الطّ  ،ةكم جنوب غرب عنابّ   50قالدة و  مدينة 

مقعد(، قاعة 200غرفة استحماـ، مطعم) 122سرير، مصلحة طبيّة، مسبح، 167استيعاب تقدّر ب
 شخص(.250لزاضرات)

اء جرّ والدكتسبة ة درجة مئويّ 57ه حيث تبلغ درجة حرارة الديا ،الأرضب البركة الدعدني ىو باطن الدياه في مركّ  منبع
الدغنيزيوـ و الصّوديوـ و السّلفات والكالسيوـ و البوتاسيوـ  ة منها :ات معدنيّ ويحتوي على عدة مركبّ  ،بركاف خامد

، الأعصاب، التّنفّس، الشّراينٌ ، أمراض الأنف والأذف و كذا الأمراض ، والّتي تفيد في معالجة أمراض الرّوماتيزـ
 الجلديةّ.

 الذيكل التّنظيمي لدركّب البركة بحمّام أولاد عليّ  .2
 1كّب البركة بحمّاـ أولاد عليّ من:ر كوّف الذيكل التّنظيمي لدتي

 الددير العا ّـ -
 نائب الددير )مسؤوؿ الإقامة و الإطعاـ ، فنادؽ و أكواخ( -
ّـ فرع لزاسبة -  مساعد الددير العا
 مسؤوؿ تسينً الجودة -
 مدير الإدارة العامّة  -
 مدير الدبيعات -
 مدير الإدارة الداليّة -

 

 

 

 

  

                                                           
1
 الوثائق الخاصّة بمركّب البركة بحمام أولاد عليّ.  
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 بحمّام أولاد عليّ  ب البركة الدعدنيلدركّ للأقسام الإداريةّ  التنظيميالذيكل (: 22) الشّكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدصدر:  الوثائق الخاصّة بالدركّب

 

 

 

 الددير العامّ 

مساعد الددير العامّ  مسؤول تسيير الجودة
 فرع لزاسبة

نائب الددير العامّ) مسؤول 
الإقامة و الإطعام ، فنادق و 

(أكواخ  

 مدير إدارة الداليّة

 الددير

 الدراقبة

 شؤون الدوظّفين

 تمدير الدبيعا

 اتصالات

 تسويق 

 مواقع ويب

 ملتقيات، ندوات اتفاقيات

 مدير الإدارة العامّة 

 لسازن

 صيانة

 مشتريات

 حظيرة السيارات

 الأمن

 استغلال

 استقبال

 لزافظات

 الدصلحة الطبيّة 

 الحمّامات

 بحمّام أولاد عليّ  ب البركة الدعدنيلدركّ للأقسام الإداريةّ  الذيكل التنظيمي
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 : أهداف الدؤسّسة الحاليّة و الدستقبليّةالدطلب الثاّلث

 تحقيق الأرباح من جهة و لشهرة العلامة من جهة أخرى؛ ن الزّبائن لالحصوؿ على أكبر عدد لشكن م 
 التّجاريةّ؛ بناء قيمة للعلامة 
 تقديم خدمات ذات جودة بسعر مناسب من أجل برقيق ميزة تنافسيّة؛ 
 شجيع و تدعيم قطاع السّياحة بولاية قالدة من خلاؿ تقديم خدمات قابلة للتّطوير الدستمرّ ؛ت 
 برقيق الرّبحيّة و التّفوّؽ على الدنافسنٌ؛ 
 الراّحة الجسديةّ؛ توفنً الحلوؿ للأشخاص الدصابنٌ بالأمراض الّتي تتطلّب 
 ة أو للزوّار من الولايات الأخرىتوفنً مكاف للراّحة و الاستجماـ لسكّاف الولاي. 

 الدبحث الثاّني: الإطار الدنهجي للدّراسة 
تتطلّب عمليّة تصميم الدّراسة الديدانيّة توفّر لرموعة من الوسائل اللّازمة لذلك كاستمارة البحث و   

الأدوات الدستعملة فيو و البرامج الّتي يتم جمعها إحصائيّا إضافة إلى أدوات التّحليل الإحصائي و 
 ؿ استمارة البحث. الاستدلالي وأخنًا قياس مدى ثبات و صدؽ الدعلومات الدتحصّل عليها خلا

 الدطلب الأوّل: لرتمع و عيّنة الدّراسة
سيتمّ التّطرّؽ في ىذا المحور إلى تقديم لرتمع الدّراسة الّتي أخذت منو عيّنة الدّراسة و ذلك بعد الدرور    

 بإجراءات الدعاينة و ذلك للشّروع في الدّراسة و برليل متغنًّات الدّراسة.
 تمع الدّراسةأوّلا: لر

يعرّؼ المجتمع الإحصائي على أنوّ" لرموعة الدفردات الدمكنة الّتي تربطها خصائص و سيمات 
سياسيّة أو اجتماعيّة أو اقتصاديةّ و غنًىا"، وعليو يدكن اعتبار  لزدّدة سواء كانت جغرافيّة  أو

لرتمع الدّراسة يتكوّف من الطاّقم العامل بدركّب البركة بحمّاـ أولاد عليّ بولاية قالدة، حيث يبلغ 
عامل، وبعد التّأكّد من صدؽ و ثبات أداة القياس) الاستبياف( تّم  65عدد الدوظفّنٌ حوالي 

موظفّا في الدركّب و بّست  31استبانة على  31نة الدّراسة، حيث تّم توزيع توزيعها على عيّ 
 عمليّة التّوزيع بالأسلوب الدباشر )باليد(، وذلك لضماف تعبئتها بالشّكل الصّحيح.

، وبعد التّدقيق في الاستبيانات لأغراض التّحليل بعد القياـ بجمع الاستبياف تّم استدادىا كاملة
 احدة بسبب صلاحيّتها للتّحليل.لم تستبعد أيّ و 

 عيّنة الدّراسة  ثانيّا:
يدكن تعريف العيّنة الدستخدمة في البحث العلمي بأنّها نموذج يشمل و يعكس جانب أو جزء  

من وحدات المجتمع الدعني بالبحث و تكوف لشثلّة لو، بحيث برمل صفاتو الدشتكة و ىذا 
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كلّ وحدات و مفردات المجتمع الأصلي، خاصّة في الجزء يعنى الباحث عن دراسة   النّموذج أو
 حالة صعوبة و استحالة دراسة كلّ وحدات المجتمع الدعني بالبحث.

قمنا باختيار عيّنة من ىذا المجتمع )عمّاؿ مركّب البركة( من اجل الاخذ بآراء العمّاؿ حوؿ دور 
عيّنة من لستلف من لستلف الدستويات الدعرفة السّوقيّة في لصاح العلامة التّجاريةّ، فقمنا باختيار ال

 فردا. 31الوظيفيّة في الدؤسّسة و الدتمثلّة في  
 الدطلب الثاّني: أداة الدّراسة و الأساليب الإحصائيّة الدستخدمة 

 أوّلا: أداة الدّراسة 
ذي تقاس القيمة العلميّة لأيّ بحث علمي بالنّتائج الّتي توصّل إليها و ىذا يتوقّف على الدنهج الّ 

تّم استخدامو في البحث، و كذلك بالوسائل الدساعدة في عمليّة جمع البيانات، لذا استخدمنا 
 لرموعة من الأدوات لدراسة ىذا الدوضوع.

: ىي أداة يستعنٌ بها الباحث في دراستو، وىي من أىمّ الوسائل الّتي يستخدمها في الدلاحظة
 الدّراسة خلاؿ الفتة الّتي مرّت علينا في الدركّب.جمع الحقائق و الدعلومات والتّعرّؼ على لراؿ 

حقيق ىدؼ : بغرض إبساـ عمليّات البحث تّم الاستعانة باستمارة أعدّت خصّيصا لتالاستمارة
جمع الدعلومات، وقد تّم إعداد ىذه الاستمارة بعد ما تّم برديد  أدواتالدّراسة و ىي من بنٌ 

ية الدعلومات الدطلوبة و علاقتها بالدوضوع، و التّعرّؼ أىداؼ الدوضوع و مكوّناتو، وإدراؾ أهّ 
 على لرتمع الدّراسة و قد تّم إعداد الاستمارة )انظر للملحق( على النّحو التّالي:

الجنس،  الجزء الأوّؿ: خاصّ بالأسئلة الدتعلّقة بالبيانات الشّخصيّة و تتضمّن العناصر التّالية:-
 عليمي، الوظيفة.السّنّ، الأقدميّة، الدستوى التّ 

 كما يلي:  ثلاث لزاورالجزء الثاّني: يشمل -
 *المحور الأوّل:

وتضمّنت العبارات الخاصّة بقياس مدى تطبيق الدؤسّسة )مركّب البركة( للمعرفة السّوقيّة 
عبارة، وقد تّم تقسيم ىذا المحور إلى ثلاثة أبعاد جزئيّة من الدعرفة السّوقيّة ذلك بغرض قياس 21

 اعتماد الدؤسّسة لزلّ الدّراسة على كلّ بعد على حدى و كانت ىذه الابعاد كما يلي:مدى 
 عبارات  7البعد الأوّؿ: معرفة الزبّوف، وقد تضمّن -
 عبارات 7البعد الثاّني: معرفة الدنافسنٌ، و قد تضمّن -
 عبارات  7البعد الثاّلث: بحوث و تطوير السّوؽ، وقد تضمّن -

 *المحور الثاّني: 
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وقد تّم تقسيمو إلى أربع أبعاد  عبارة، 24العبارات الّتي تقيس قيمة العلامة التّجاريةّ و تضمّنت 
 جزئيّة وكانت كما يلي: 

 عبارات6البعد الأوّؿ: الوعي بالعلامة التّجاريةّ، و قد تضمّن -
 عبارات6البعد الثاّني: الارتباط بالعلامة التّجاريةّ، وتضمّن -
 عبارات  6 الثاّلث: الولاء للعلامة التّجاريةّ، و تضمّن البعد-
 عبارات 6ضمّن تالبعد الراّبع: الجودة الددركة ، و -

 :*المحور الثاّلث
 عبارة،  15وتضمّن  مساهة الدعرفة السّوقيّة في التّكيّف مع المحيط الخارجيالعبارات الّتي تقيس 

عبارة، تّم إفراغها وفق مقياس ديكارت الخماسي 65وكاف لرموع العبارات الدكوّنة للاستمارة  
 الدعتمد إحصائيّا، و الّذي يأخذ الدّرجات التّالية:

 درجات( 5موافق بساما)
 درجات( 4موافق)
 درجات(3) لزايد

 غنً موافق)درجتنٌ(
 غنً موافق بساما)درجة واحدة(

    حساب الددى، تّم )الحدود الدّنيا و العليا( و لتحديد طوؿ خلايا مقياس ديكارت الخماسي
و من ثّ تقسيمو على أكبر قيمة في الدقياس للحصوؿ على طوؿ الخليّة ( 4=5-1) 

(، و بعد ذلك تّم إضافة ىذه القيمة إلى أقلّ قيمة في الدقياس )بداية الدقياس، 0.80=4/5أي)
كما   على لذذه الخليّة و ىكذا أصبح طوؿ الخلايااحد صحيح(، وذلك لتحديد الحدّ الأوىي و 
 يلي:

 08.1من واحد إلى أقلّ من -
 06.2إلى أقلّ من08.1من -
 04.3إلى أقلّ من  06.2 من -
 4.20إلى أقلّ من  04.3 من -
 5إلى  4.20من-

 وضع معيار الحكم على النّتائج وفق مقياس لكارت الخماسي كالآتي:  وقد تمّ 
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 :يوضّح الددى2الجدول رقم
 الخليّة المجاؿ

 غنً موافق بساما 1.80إلى أقلّ من 1 من
 غنً موافق 2.60إلى أقلّ من 1.80من 
 لزايد 3.40إلى أقلّ من  2.60من 
 موافق  .024إلى أقلّ من3.40من 
 موافق بساما 5إلى .024من 

 الدصدر: من إعداد الطاّلبتين بالاعتماد على سلّم لكارت الخماسي
( الّذي عنده تقبل أو ترفض الفرضيّات %5) 0.05بد مستوى الدّلالة الحرج وتّم بردي
 الصّفريةّ.

حيث تقبل الفرضيّة إذا كاف مستوى الدّلالة المحسوب في البرنامج أكبر من مستوى الدّلالة 
الحرج، و لكن إذا كانت قيمة مستوى الدّلالة المحسوبة أقلّ من مستوى الدّلالة الحرج ترفض 

 لة.الفرضيّة الصّفريةّ و تقبل البدي
 ثانيا: أساليب الدعالجة الإحصائيّة الدستخدمة في تحليل البيانات 

 تّم استخداـ الأساليب الإحصائيّة التّالية:
اختبار كلموغروؼ، اختبار التّوزيع -التّكرارات و النّسب الدئويةّ لوصف الخصائص الدّيدغرافيّة-

 الطبّيعي لمحاور الدّراسة.
أفراد عيّنة الدّراسة ابّذاه الدتوسّط الحسابي و الالضراؼ الدعياري، لتحديد استجابات  حساب-

 عبارات الدّراسة.
 معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبياف.-
 لعيّنة واحدة من الدّراسة. test-Tاستخداـ اختبار الفروؽ -

 الدطلب الثاّلث: صدق وثبات أداة الدّراسة 

الشّروع في عمليّة التّحليل و استخلاص النّتائج، يجب التّأكّد من مدى صدؽ و ثبات العبارات الّتي تتضمّنها  قبل
 الاستمارة، حتّّ تكوف النّتائج ذات مصداقيّة وأكثر واقعيّة.

 أوّلا: صدق أداة الدّراسة 

ءمة عباراتها لكافةّ أبعاد الدتغنًّات يقصد بصدؽ استمارة الأسئلة قدرتها على قياس ما ينبغي قياسو، من خلاؿ ملا
الدختلفة، بحيث يجب أف تشتمل الاستمارة على كلّ العناصر الضّروريةّ لتحليل الظاّىرة لزلّ الدّراسة، و أف تكوف 
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و العبارات دوف توجيو واضحة و مفهومة لكلّ مستخدميها، و لضماف برقيق ىذا فقد قمنا بتوضيح الأسئلة 
  معيّنة. الدبحوثنٌ لضو إجابة

 صدق المحكّمين: .1
بعد بناء الاستمارة الدستخدمة في ىذه الدّراسة، تّم التّأكّد من صحّة لزتواىا و ذلك من خلاؿ عرضها 
بعد تطوير الشّكل الأولي لذا على عدد من المحكّمنٌ الدختصّنٌ للتّأكّد من تغطيتها لجوانب الدوضوع 

 لتخدـ الغرض الّذي وضعت من أجلو. الأساسيّة، ومن ثّ وضوحها و سلامة صياغتها،
 الصّدق البنائي: .2

 لتحديد الصّدؽ البنائي يتمّ حساب مدى ارتباط متوسّط كلّ لزور مع الدتوسّط الحسابي للاستمارة.
 ثانيا: ثبات أداة الدّراسة

لى يعرّؼ الثبّات على انوّ التّناسق في نتائج الأداة، وىو يشنً إلى مدى قدرة الدقياس على الحصوؿ ع
النّتائج نفسها فيما لو اعيد استخداـ الأداة ذاتها مرةّ ثانية، و للتّأكّد من ثبات لأداة الدّراسة فقد تّم 

 حساب معامل ألفا كرونباخ للاستمارة ككلّ كما ىو موضح في الجدوؿ التّالي:
 : معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبياف ككلّ 3الجدوؿ رقم 
 نسبة الثبّات  معامل الثبّات ألفا كرونباخ عدد الأسئلة  عدد المحاور 

3 65 907.0 0.79% 
 SPSS25الطاّلبتنٌ بالاعتماد على نتائج الاستبياف باستخداـ لسرجات برنامج  الدصدر: من إعداد 

من خلاؿ الجدوؿ أعلاه يتّضح أفّ نتائج الاختبار جيّدة و دالّة على ثبات الاستمارة و قوّة اتّساؽ 
(، وىو ما يبرىن ثبات 070.9عباراتها، حيث أفّ قيمة ألفا كرونباخ لكافةّ العبارات مرتفعة و الّتي بلغت)

 أداة الدّراسة و صلاحيّتها للتّطبيق الديداني.
بياف يدؿّ على أنوّ صالح للاستعماؿ في ىذه الدّراسة الديدانيّة، وفقا للمعاينً إفّ صدؽ و ثبات الاست

 العلميّة و الإحصائيّة الدتعاؼ عليها.
 الدبحث الثاّلث: عرض و تحليل نتائج الدّراسة الديدانيّة 

و ذلك  يتمّ من خلاؿ ىذا الدبحث برليل البيانات الدتحصّل عليها و استخلاص النّتائج النّهائيّة     
 باستعماؿ أدوات الإحصاء الوصفي و الاستدلالي.
 الدطلب الأوّل: التّحليل الوصفي لعيّنة الدّراسة 

للتّعرّؼ على توزيع مفردات الدّراسة حسب الخصائص الدّيدغرافيّة، تّم حساب التّكرارات و النّسب الدئويةّ 
 و جاءت النّتائج كما يلي:
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 الجنس:توزيع أفراد عيّنة الدّراسة حسب  .1
 :توزيع أفراد عيّنة الدّراسة وفقا للجنس4الجدول رقم

 النّسبة الدئويةّ التّكرار البياف
 %58.1 18 ذكر

 %41.9 13 أنثى 
 %100 31 المجموع

 Exelالدصدر : من إعداد الطاّلبتين اعتمادا على نتائج برنامج 
 

 (: تمثيل أفراد عيّنة الدّراسة حسب الجنس3الشّكل)

 
 من إعداد الطاّلبتين بالاعتماد على نتائج الجدولالدصدر: 

 

 %41.9ذكور و  %58.1نلاحظ افّ فئة الذكّور تفوؽ فئة الإناث وذلك بنسبة  (04من خلاؿ الجدوؿ رقم)
 . صادفناه أثناء توزيع الاستبيافإناث، وىو على الأقل الواقع الّي 

 (:توزيع أفراد عيّنة الدّراسة حسب السّنّ)الفئة العمريةّ  .2
( فئات عمريةّ يوضّحها الجدوؿ الدوالي، 5)للتّعامل مع سنوات العمر فقد تّم تقسيم متغنًّ  السّن إلى 

 والّذي يوضّح أيضا توزيع أفراد الدّراسة وفقا لذذه الفئات:
 
 
 

58% 

42% 

 أنثى  ذكر
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 : توزيع أفراد عيّنة الدّراسة حسب السّن5الجدول رقم
 النّسب الدئويةّ التّكرار البياف

 %6.9 3 سنة 25أقلّ من 
 %45.2 14 سنة 35إلى 25من 
 %25.8 8 سنة 45إلى 36من 
 %6.5 2 سنة 55إلى 46من 

 %12.9 4 سنة 55أكثر من
 %100 31 المجموع

 Exelالدصدر: من إعداد الطاّلبتين اعتمادا على برنامج 
 

 حسب الفئة العمريةّ يع أفراد عيّنة الدّراسة(: توز 4الشّكل)

 
 الطاّلبتين بالاعتماد على نتائج الجدولالدصدر: من إعداد 

( يظهر افّ أغلبيّة مفردات العيّنة يتمركزوف ضمن الفئة العمريةّ 05من خلاؿ الجدوؿ رقم )
(، تليها %45.2سنة( بنسبة مئويةّ بلغت)35 إلى25الأكثر تكرارا وىي الفئة الثاّنية )من 

(، تليها الفئة الخامسة)ػكثر من % 25.8سنة( بنسبة تقدّر ب) 45إلى 36الفئة الثاّلثة )من
(، ثّ % 6.9سنة( بنسبة بلغت )25(، تليها الفئة الأولى)أقلّ من% 12.9سنة( بنسبة )55

( ، ومايدكن استنتاجو % 6.5سنة( بأقلّ نسبة قدّرت ب)55إلى 46تأتي الفئة الراّبعة )من
 كثر شبابا.وىي الفئة الألثاّلثة الفئتنٌ الثاّنية و امن ذلك أفّ أفراد االدّراسة ترتكز أعمارىم في 

10% 

45% 26% 

6% 

13% 

 سنة 25أقل من

 سنة35-25من

 سنة45-36من

 سنة55إلى 46من

 سنة 55أكثر من 
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 زيع أفراد العيّنة حسب الوظيفة:تو  .3
 :توزيع أفراد عيّنة الدّراسة حسب الوظيفة6الجدول رقم 

 النّسبة الدئويةّ  التّكرار البياف 
 %3.2 1 مدير

 %3.2 1 رئيس مصلحة
 %19.4 6 عوف إداري 

 %6.5 2 نائب رئيس مصلحة 
 %67.7 21 أخرى

 %100 31 المجموع
 Exelالدصدر: من إعداد الطاّلبتين اعتمادا على برنامج 

 
 (: توزيع أفراد عيّنة الدّراسة حسب الوظيفة5الشّكل)

 
 الدصدر: من إعداد الطاّلبتين بالاعتماد على نتائج الجدول

خلاؿ النّتائج الدوضّحة في الجدوؿ أعلاه يتّضح أفّ أغلب أفراد العيّنة ىم موظفّوف حيث  من
(، ثّ فئة نائب رئيس % 19.4( تليها فئة عوف إداري بنسبة )% 67.7بلغت نسبتهم )
 ، تليها فئتي الددير و رئيس مصلحة بنفس النّسبة والّتي قدّرت (% 6.5مصلحة بنسبة )

(3.2 %.) 
 

3% 3% 

19% 

7% 

68% 

 مدٌر

 رئٌس مصلحة

 عون إداري

 نائب رئٌس مصلحة

 أخرى
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 أفراد العيّنة حسب الدستوى التّعليميتوزيع  .1
 : توزيع أفراد عيّنة الدّراسة حسب الدستوى التّعليمي7الجدول رقم 

 النّسب الدئويةّ التّكرار البياف
 %35.5 11 ثانوي 
 %48.4 15 جامعي

 %16.1 5 دراسات عليا
 %100 31 المجموع

 Exelمن إعداد الطاّلبتين اعتمادا على نتائج برنامج  الدصدر :

 (: توزيع افراد عيّنة الدّراسة حسب الدستوى التّعليمي6الشّكل)

 الدصدر: من إعداد الطاّلبتين بالاعتماد على نتائج الجدول

فردا بنسبة  15( أفّ اغلبيّة أفراد العيّنة من مستوى جامعي حيث بلغ عددىم 07يظهر من خلاؿ الجدوؿ رقم ) 
 5(،أمّا الدّراسات العليا فبلغ عددىم %35.5فردا بنسبة ) 11(، أمّا الدستوى الثاّنوي فبلغ عددىم 48.4%)

 (.% 16.1أفراد بنسبة )

 

 

36% 

48% 

16% 

 .ثانوي

 جامعً

 دراسات علٌا
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 قدميّة زيع أفراد عيّنة الدّراسة حسب الأتو  .2
 : توزيع افراد عيّنة الدّراسة حسب الأقدميّة8الجدول رقم 

 الدئويةّالنّسب  التّكرار البياف
 %29 9 سنوات 5أقلّ من

 %29 9 سنوات10إلى 5من 
 %29 9 سنة 15إلى 10من

 %31 4 سنة20إلى 15من  
 %100 31 المجموع

 Exelالدصدر: من إعداد الطاّلبتين اعتمادا على برنامج 
 (: توزيع أفراد عيّنة الدّراسة حسب الأقدميّة7الشّكل)

 
 إعداد الطاّلبتين بالاعتماد على نتائج الجدول الدصدر: من

(، و  % 29( نلاحظ أفّ الفئات الثّلاث الأولى متساوية و بسثّل أعلى نسبة )08من خلاؿ الجدوؿ رقم)
، ومن ىنا يدكن القوؿ افّ الدركّب يدتلك (13%سنة( أقلّ نسبة قدّرت ب)20إلى  15بسثّل الفئة )من 

  العمريةّ لشاّ يجعلها بستلك الخبرات و الطاّقات الشّبابيّة في آف واحد.مزيج متجانس من الفئات 
 الدطلب الثاّني: تحليل نتائج لزاور الدّراسة 

 المحور الأوّلعبارات  حولأوّلا: تحليل أفراد العيّنة 
بتحليل آراء أفراد العيّنة على كلّ بعد من أبعاد الدعرفة السّوقيّة و كذا أبعاد قيمة العلامة التّجاريةّ  سنقوـ

 في المحورين.
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 عرفة السّوقيّة.للمالدركّب  امتلاكتحليل أفراد العيّنة حول عبارات الفرضيّة الأولى:  .1
 

 معرفة الزّبون: تحليل أفراد العيّنة حول عبارات 9الجدول رقم 
رقم 

 العبارة 
الدتوسّط   العبارات

 الحسابي 
الالضراؼ 

 الدعياري
ابّذاه  التّتيب

 الإجابة 
تقوـ الدؤسّسة باستقصاء آراء  1

 زبائنها بشكل مستمرّ.
4.1613 1.15749 A3 موافق بساما 

تستجيب الدؤسّسة لاحتياجات  2
 زبائنها بشكل مستمرّ 

4.5806 0.56416 1A موافق بساما 

الدؤسّسة نظاما لدعرفة تستخدـ  3
 الزّبائن الدّائمنٌ لذا.

3.8065 1.30178 7A موافق بساما 

تقدّـ الدؤسّسة خدمات إضافيّة  4
 لزبائنها الدّائمنٌ.

4.0000 1.06458 5A موافق بساما 

تعمل الدؤسّسة على تطوير  5
خدماتها وفق آراء و اقتاحات 

 زبائنها.

4.1935 0.90992 A2 موافق بساما 

تقوـ الدؤسّسة بجمع معلومات  6
حوؿ مدى رضا الزّبائن عن 

 الخدمات الدقدّمة.

4.1613 1.06761 4A موافق بساما 

يدتلك الدركّب معرفة حوؿ  7
التّطوّرات الدستقبليّة في خدمة 

 الزبّوف.

3.9677 1.11007 A6 موافق بساما 

 موافق بساما - 0.81628 4.1244 - المجموع
 SPSS25إعداد الطاّلبتين بالاعتماد على برنامج  الدصدر: من

( والّذي يبنٌّ نتائج البعد الأوّؿ الّذي يتمحور حوؿ اعتماد 09من خلاؿ الجدوؿ أعلاه رقم )
 3.8065الدؤسّسة)الدركّب( على معرفة الزبّوف، فقد تبنٌّ أفّ الدتوسّط الحسابي لفقرات ىذا البعد ما بنٌ 

 ؿ ىذا الجدوؿ ما يلي:، كما نلاحظ من خلا4.5806و
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حيث حصلت  A1الدرتبة الأولىوالدتعلّقة باستقصاء آراء الزّبائن بنٌ فتة وأخرى  2 احتلّت العبارة رقم
، تلتها 0.90992والالضراؼ الدعياري  4.5806ىذه العبارة على أكبر تأييد فبلغ الدتوسّط الحسابي 

 4.1935والدتعلّقة بتطوير خدمات الدؤسّسة وفق آراء و اقتاحات زبائنها بدتوسّط حسابي 5العبارة رقم 
فقد جاءت  باستقصاء آراء الزّبائن بنٌ فتة وأخرى،   ، أمّا العبارة الدتعلّقة0.90992والضراؼ معياري

سابي الكلّي ، أمّا الدتوسّط الح1.15749والضراؼ معياري 4.1613في الدرتبة الثاّلثة بدتوسّط حسابي
الّتي تشنً ينتمي إلى الفئة وىو ما يعني أنوّ  0.81628والالضراؼ الدعياري  4.1244للمحور فقد بلغ 

إلى خيار موافق وىي درجة عالية جدّا وعليو يعتمد الدركّب على معرفة الزبّوف و الّتي يتمّ استغلالذا من 
 أجل برقيق الأىداؼ الحاليّة و الدستقبليّة للمركّب.

 
 : تحليل أفراد العيّنة حول عبارات معرفة الدنافسين12الجدول رقم

رقم 
 العبارة

الدتوسّط  العبارات
 الحسابي 

الالضراؼ 
 الدعياري

ابّذاه  التّتيب
 الإجابة 

تعمل الدؤسّسة على تشخيص  1
مكامن ضعف الدنافسنٌ و 

 استغلالذا.

4.0645 0.96386 B2  موافق
 بساما

معرفة مستوى تعمل الدؤسّسة على  2
التّكنولوجيا الّتي يعتمدىا 

 الدنافسوف.

3.7097 1.03902 B4  موافق
 بساما

تهتمّ إدارة الدؤسّسة بدعرفة الأىداؼ  3
 الّتي يسعى الدنافسوف لتحقيقها.

3.7419 1.06257 B3  موافق
 بساما

تهتمّ إدارة الدؤسّسة بدعرفة خدمات  4
 الدنافسنٌ و ميزاتها التّنافسيّة.

3.6452 1.22606 B5  موافق
 بساما

تعمل الدؤسّسة على تشخيص  5
مكامن قوّة الدنافسنٌ بشكل 

 مستمرّ.

4.1290 0.88476 B1  موافق
 بساما

تقوـ الدؤسّسة بجمع معلومات  6
مكثفّة عن الدنافسنٌ بشكل 

 مستمرّ.

3.4516 1.09053 B6  موفق
 بساما
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بسلك الدؤسّسة معرفة حوؿ  7
الاستاتيجيّة الّتي يتّبعها التّحركّات 
 الدنافسنٌ.

2.9032 0.90755 B7  موافق
 بساما

موافق  - 0.75805 3.5853 - المجموع
 بساما

 SPSS25الدصدر: من إعداد الطاّلبتين اعتمادا على برنامج
تبنٌّ  ( والّذي يبنٌّ نتائج البعد الثاّني الّذي يتمحور حوؿ معرفة الدنافسنٌ، فقد10من خلاؿ الجدوؿ رقم)

، كما نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ ما 4.1290و  2.9032بي لفقرات ىذا البعد بنٌ أفّ الدتوسّط الحسا
 يلي:

الدرتبة الأولى حيث  B1 بشكل مستمرّ الدنافسنٌ  قوّةوالدتعلّقة بتشخيص مكامن 5احتلّت العبارة رقم
، 0.88476الالضراؼ الدعياريو 4.1290حصلت ىذه العبارة على أكبر تأييد فبلغ الدتوسّط الحسابي 

 4.0645 بدتوسّط حسابي بتشخيص مكامن ضعف الدنافسنٌ و استغلالذا والدتعلّقة  1تلتها العبارة رقم 
فقد الأىداؼ الّتي يسعى الدنافسوف لتحقيقها ، أمّا العبارة الدتعلّقة بدعرفة  0.96386والضراؼ معياري 

، أمّا الدتوسّط 1.06257معياري الضراؼ  و 7419.3اءت في الدرتبة الثاّلثة بدتوسّط حسابي ج
أنوّ ينتمي إلى الفئة  وىو ما يعني 0.75805والالضراؼ الدعياري 3.5853الحسابي الكلّي للبعد فقد بلغ

( وىي الفئة الّتي تشنً إلى خيار موافق وىي درجة عالية وعليو فإفّ الدركّب يعتمد  4.10إلى  3.40)من 
 على معرفة الدنافسنٌ.

 :تحليل أفراد العيّنة حول عبارات بحوث و تطوير السّوق11الجدول 
رقم 

 العبارة
الدتوسّط  العبارات

 الحسابي
الالضراؼ 

 الدعياري
ابّذاه  التّتيب

 الإجابة
تعمل الدؤسّسة على معرفة التّغنًّات  1

التّكنولوجيّة السّائدة في السّوؽ و 
 لزاولة مواكلتها.

4.1613 0.86011 C3 بساما موافق 

تهتمّ إدارة الدؤسّسة بتحليل السّوؽ  2
لاختيار الفئة الّتي يدكن خدمتها 

 بشكل أفضل.

3.5484 1.23393 C6 موافق بساما 

تبذؿ الدؤسّسة جهدا للحصوؿ على  3
البيانات و الدعلومات عن السّوؽ 

3.7419 1.06357 C5 موافق بساما 
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 وفي الوقت الدناسب.
تعمل إدارة الدؤسّسة على برليل  4

 الدتغنًّات البيئيّة.
3.3871 1.05443 C7 موافق بساما 

تعمل الدؤسّسة على توفنً كافةّ  5
البيانات و الدعلومات اللّازمة لابّزاذ 

 القرارات الدناسبة عند الحاجة.

4.1290 088476 C4 موافق بساما 

تعمل الدؤسّسة على معرفة حصريةّ  6
 التّغنًّات في لراؿ نشاطها.بكافةّ 

4.2903 0.69251 C1 موافق بساما 

تعمل الدؤسّسة على مواكبة التطوّر  7
التّكنولوجي و ملاءمتو مع الخدمات 

 الدقدّمة.

4.2903 0.69251 C2 موافق بساما 

 موافق بساما - 0.67192 3.9355 - المجموع
 SPSS25اعتمادا على نتائج برنامج  الدصدر: من إعداد الطاّلبتين

( والّذي يبنٌّ نتائج البعد الثاّلث  من المحور الاوّؿ والّذي يتمحور حوؿ بحوث و تطوير 11من خلاؿ الجدوؿ رقم)
، كما نلاحظ ف خلاؿ 4.2903و3.7419السّوؽ، فقد تبنٌّ أفّ الدتوسّط الحسابي لفقرات ىذا البعد ما بنٌ 

 الجدوؿ ما يلي: 

الدرتبة الأولى حيث حصلت والدتعلّقة بدعرفة الدؤسّسة الحصريةّ بكافةّ التّغنًّات في لراؿ نشاطها  6العبارة رقماحتلّت 
، تليها العبارة رقم     0.69251والالضراؼ الدعياري 4.2903ىذه العبارة على أكبر تأييد فبلغ الدتوسّط الحسابي

و الضراؼ  4.2903بدتوسّط حسابيب مواكبة التّطوّر التّكنولوجي وملاءمتو مع الخدمات الدقدّمة  والدتعلّقة  7
بدعرفة التّغنًّات التّكنولوجيّة السّائدة في السّوؽ و لزاولة والدتعلّقة  1، فيما تأتي العبارة رقم0.69251معياري

، أمّا الدتوسّط الحسابي الكلّي 0.86011معياريو الضراؼ  4.1613في الدرتبة الثاّلثة بدتوسّط حسابيمواكبتها 
-3.40وىو ما يعني أنوّ ينتمي إلى الفئة ) 0.67192والالضراؼ الدعياري  3.9355 للمحور فقد بلغ

 (وىي الفئة الّتي تشنً إلى موافق و ىي درجة عالية وعليو فإفّ الدركّب يعتمد على بحوث و تطوير السّوؽ.4.10

 د العيّنة حول عبارات المحور الثاّنيثانيا: تحليل أراء أفرا

 إلى بناء قيمة للعلامة التّجاريةّ  يؤدّي تطبيق الدعرفة السّوقيّة
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 تحليل أراء أفراد العيّنة حول عبارات المحور الثاّني:12الجدول رقم 

رقم 
 العبارة 

الدتوسّط  العبارات 
 الحسابي 

الالضراؼ 
 الدعياري 

ابّذاه  التّتيب
 الإجابة 

تكسب الدؤسّسة زبائن جدد باستمرار عن طريق  1
 ترويج زبائنها الحاليّنٌ لعلامتها.

4.6129 0.49514 Y3  موافق
 بساما

تستخدـ الدؤسّسة قنوات اتّصاؿ )الذاتف، موقع  2
 إلكتوني( لتلقّي شكاوى الزّبائن.

4.3548 0.66073 Y9  موافق 

رفع الوعي بالعلامة التّجاريةّ  تساىم معرفة الدنافسنٌ في 3
 لدى الزّبائن.

4.0645 0.99785 Y18 موافق 

يساىم التّطوير الدستمرّ للخدمات الدقدّمة في بناء  4
 الوعي بالعلامة التّجاريةّ لدى الزّبائن.

4.2903 0.86385 12Y  موافق
 بساما

 تعتبر قاعدة الزّبائن الحاليّنٌ وسيلة ترويج لّرانيّة لجذب 5
 زبائن جدد.

4.3871 0.55842 Y7  موافق
 بساما

تعمل الدؤسّسة على توفنً وسائل ترويجيّة لعلامتها  6
 التّجاريةّ )لوحات إشهاريةّ(.

4.3548 0.55066 Y10  موافق
 بساما

موافق  Y4 0.56416 4.5806 .تستحوذ الدؤسّسة على عدد كبنً من الزّبائن الدّائمنٌ 7
 بساما

موافق  Y2 0.55842 4.6129 يتعلّق الزّبائن بالدؤسّسة بعد أوّؿ زيارة للمركّب. 8
 بساما

تعمل الدؤسّسة تعمل الدؤسّسة على تقديم خدمات  9
 مواكبة لتطوّرات البيئة التّكنولوجيّة.

4.1935 0.65418 Y14  موافق
 بساما

 موافق Y22 0.89803 3.8387 تقدّـ الدؤسّسة خدمات إضافيّة لزبائنها الدّائمنٌ. 10
تتبنّى الدؤسّسة الأفكار الجديدة الّتي يقدّمها الدوظفّوف  11

 من أجل تطوير الخدمات الدقدّمة.
4.0323 0.94812 Y20 موافق 

تسعى الدؤسّسة باستمرار لتقديم بزفيضات بالأسعار  12
 في الدواسم الدكتظةّ.

3.0645 1.26321 Y24  موافق
 بساما

الخدمات التّي تقدمونها برقّق الرّضا لدى الزّبائن  13
 الحاليّنٌ.

4.4194 0.62044 Y6  موافق
 بساما
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تساىم معرفة منافسيكم في بناء وفاء الزّبائن لعلامتكم  14
 التّجاريةّ .

4.3871 0.76059 Y8  موافق
 بساما

تكسب الدؤسّسة زبائن جدد باستمرار عن طريق  15
 معرفتها بدنافسيها.

3.9355 0.85383 Y21 موافق 

يعبّر الزّبائن باستمرار عن مدى رضاىم عن الخدمات  16
 الدقدّمة من قبل الدؤسّسة.

4.1290 0.80589 Y15  موافق
 بساما

تؤثرّ معرفة الزّبائن و بشكل مباشر على ولائهم  17
 للعلامة التّجاريةّ للمؤسّسة.

4.1290 0.80589 Y16  موافق
 بساما

تتلقّى الدؤسّسة شكاوى من زبائنها بذاه خدماتها  لا 18
 الدقدّمة.

3.0968 1.01176 Y23  موافق
 بساما

تقدّـ مؤسّستكم خدمات ذات جودة أفضل من  19
 الدنافسنٌ.

4.0645 0.77182 Y19 موافق 

تسعى الدؤسّسة إلى برسنٌ جودة خدماتها بشكل  20
 مستمرّ.

4.4516 0.50588 Y5  موافق
 بساما

تهتمّ الدؤسّسة بتقليل شكاوى الزّبائن من خلاؿ تكوين  21
 موظفّيها.

4.3226 0.87129 Y11  موافق
 بساما

موافق  Y1 0.66720 4.6129 يتلقّى الزبائن معاملة جيّدة من قبل موظفّي الدؤسّسة. 22
 بساما

موافق  Y13 0.89322 4.2581 تقدّـ الدؤسّسة خدمات ذات جودة و بسعر مناسب. 23
 بساما

تعتمد الدؤسّسة على الجانب التّكنولوجي لتطوير  24
 الخدمات بشكل مستمرّ.

4.0968 0.59749 Y17  موافق
 مابسا

موافق  - 0.41521 4.1935 - المجموع
 بساما

 SPSS25الدصدر: من إعداد الطاّلبتين اعتمادا على نتائج برنامج

خلاؿ عرض النّتائج في الجدوؿ أعلاه للمحور الثاّني الدتعلّق بقيمة العلامة التّجاريةّ، فقد تبنٌّ أفّ الدتوسّط  من  
 ، كما نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ ما يلي:4.6129و  3.0645الحسابي لفقرات ىذا المحور تتاوح بنٌ 
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، حيث Y1الدرتبة الأولى ة من قبل موظفّي الدركّببتلقّي الزّبائن لدعاملة جيّد والدتعلّقة 22احتلّت العبارة رقم 
، تليها 0.66720والالضراؼ الدعياري 4.6129حصلت ىذه العبارة على أكبر تأييد فبلغ الدتوسّط الحسابي

        والضراؼ معياري  4.6129  بدتوسّط حسابيوالدرتبطة بتعلّق الزّبائن بالدؤسّسة بعد أوّؿ زيارة للمركّب  8رقم العبارة
عن كسب الدؤسّسة لزبائن جدد باستمرار عن طريق ترويج زبائنها والّتي تتمحور  1، أمّا العبارة رقم0.55842

     0.49514  الضراؼ معياريو  4.6129 بدتوسّط حسابي Y3فجاءت في الدرتبة الثاّلثة  الحاليّنٌ لعلامتها،
، وىو ما يعني أنوّ ينتمي 0.41521والالضراؼ الدعياري  4.1935،أمّا الدتوسّط الحسابي الكلّي للمحور فقد بلغ

يار موافق بساما و ىي درجة عالية لشاّ يعني أفّ الدؤسّسة تسعى ( وىي الفئة الّتي تشنً إلى خ5-4.10إلى الفئة )
   لبناء قيمة لعلامتها التّجاريةّ من خلاؿ تعزير أبعادىا الأربعة.

 ات المحور الثاّلثثالثا: تحليل أفراد العيّنة حول عبار 

 : تحليل أفراد العيّنة حول عبارات المحور الثاّلث 13 الجدول رقم

رقم 
 العبارة

 الدتوسّط  العبارة 
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

ابّذاه  التّتيب
 الإجابة 

تساعد الدعرفة السّوقيّة الدؤسّسة على  1
 تقليل تهديدات الدنافسنٌ.

4.4839 0.50800 Z2  موافق
 بساما

تعمل الدعرفة السّوقيّة على بناء ميزة  2
 تنافسيّة للمؤسّسة.

4.4839 0.50800 Z3  موافق
 بساما

تساعد الدعرفة السّوقيّة في الإتياف  3
 بدعارؼ جديدة حوؿ الزبّوف.

4.6774 0.47519 Z1  موافق
 بساما

تساعد الدعرفة السّوقيّة في مواجهة  4
 تهديدات الدنافسنٌ.

2.8065 0.40161 Z8 لزايد 

تعمل الدعرفة السّوقيّة على بذديد  5
 الدعارؼ حوؿ الزّبائن بشكل مستمرّ.

3.5161 0.50800 Z7 موافق 

تعمل الدعرفة السّوقيّة على برقيق سبق  6
 تنافسي)الأولى في السّوؽ( للمؤسّسة.

2.5161 0.50800 Z9 لزايد 

تساىم الدعرفة السّوقيّة في بناء التّغذية  7
 من الزّبائن.الدرتدّة 

2.4516 0.72290 Z10 لزايد 

موافق  Z11 0.72290 2.4516تساىم الدعرفة السّوقيّة في برسنٌ  8
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 بساما خدمات الدؤسّسة.
بذعل الدعرفة السّوقيّة الدؤسّسة على يقظة   9

مستمرة بكافّة التّغنًّات بالمحيط 
 الخارجي.

4.2903 0.46141 Z4 لزايد 

السّوقيّة في معرفة تطوّرات تساىم الدعرفة  10
 الطلّب على الخدمة بشكل دائم.

3.90032 0.30054 Z6  موافق 

تعمل الدعرفة السّوقيّة على تطوير معارؼ  11
 الدؤسّسة حوؿ لزيطها.

4.0000 0.0000 Z5 موافق 

تستغلّ الدؤسّسة الدعرفة السّوقيّة لإعادة  12
 تشكيل منتجاتها أو خدماتها

 الدنظمّ(.الانسحاب )

2.0000 0.0000 Z13 غنً موافق 

تساىم الدعرفة السّوقيّة في بناء  13
 استاتيجيّات استباقيّة.

2.0000 0.0000 Z14 غنً موافق 

تعمل الدعرفة السّوقيّة على تزويد  14
الدؤسّسة و بشكل مستمرّ بتغنًّات 

 الأسواؽ.

2.3226 0.47519 Z12  لزايد 

الدعرفة السّوقيّة في تأقلم الدؤسّسة  تساىم 15
مع لزيطها الخارجي من خلاؿ استئجار 

 الخبراء سواء كانوا أجانب أو لزليّنٌ.

1.0000 0.0000 Z15  غنً موافق
 بساما

 موافق - 0.07636 .159143 - المجموع
 spss25الدصدر: من إعداد الطاّلبتين اعتمادا على نتائج برنامج

بدساهة الدعرفة السّوقيّة في التّكيّف مع المحيط خلاؿ عرض النّتائج في الجدوؿ أعلاه للمحور الثاّلث الدتعلّق  من
، كما نلاحظ من 4.6774و  1.0000، فقد تبنٌّ أفّ الدتوسّط الحسابي لفقرات ىذا المحور تتاوح بنٌالخارجي

 خلاؿ الجدوؿ ما يلي:

الدرتبة  ،في الإتياف بدعارؼ جديدة حوؿ الزبّوفتساعد  الدعرفة السّوقيّة  بكوف  والدتعلّقة 3احتلّت العبارة رقم  
الالضراؼ  و 4.6774، حيث حصلت ىذه العبارة على أكبر تأييد فبلغ الدتوسّط الحسابيZ1الأولى

بدتوسّط  تقليل تهديدات الدنافسنٌ. فيالدعرفة السّوقيّة بدساهة والدتعلّقة  1، تليها العبارة رقم0.47519الدعياري
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الدعرفة السّوقيّة  جعلوالّتي تتمحور عن  9، أمّا العبارة رقم 0.50800والضراؼ معياري 4.4839حسابي
             بدتوسّط حسابي  Z3فجاءت في الدرتبة الثاّلثة  في المحيط الخارجي، الدؤسّسة على يقظة  مستمرة بكافةّ التّغنًّات

والالضراؼ  45911.3  ،أمّا الدتوسّط الحسابي الكلّي للمحور فقد بلغ 0.46141الضراؼ معياري و4.2903
، موافق وىي الفئة الّتي تشنً إلى خيار  (10.4-40.3)و ما يعني أنوّ ينتمي إلى الفئة، وى0.07636الدعياري 

 .  أفّ الدعرفة السّوقيّة تساىم في التّكيّف مع المحيط الخارجي للمؤسّسة وىو ما يؤكّد 

 تة الفرضيّااختبار صحّ الدطلب الثاّلث:  

 تهدؼ الدراسة إلى التعرؼ على دور الدعرفة السوقيّة في لصاح العلامة التجاريةّ.

وتشتط توفر التوزيع   اختيار فرضيات الدراسة ىي اختبارات معلميّةرات التي سوؼ نستخدمها فيوبدا أف الاختبا
لتأكد من أف بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي، ولذا نستخدـ كل باالطبيعي لبيانات الدراسة، فإننا سنقوـ أولا 

 (.KSوؼ)سيمرن-عتمد على اختبار كولولرروؼمن اختبار التوزيع الطبيعي الذي ي

 Sig> 0.05مستوى الدعنوية  إذا كاف وعليو

 لية:ات التّاو تصاغ الفرضيّ فإنّ 

 : المحور يتبع التوزيع الطبيعي  H0الفرضية الصفرية

 يتبع التوزيع الطبيعي : المحور لاH1الفرضية البديلة 

 ( في الجدوؿ التالي:Ksولذذا الغرض نلخص نتائج الاختبار )

 : يوضح نتائج اختبار التوزيع الطبيعي 14الجدول رقم                               

 Sigمستوى الدعنوية   Z  قيمة لزاور الدراسة
 A 0.200 0.05المحور الأوؿ 
 B 0.195 0.05المحور الثاني 
 C   0.062 0.05 المحور الثالث

 SPSS25الدصدر : من إعداد الطالبتين اعتمادا على برنامج 

من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف توزيع جميع الإجابات كاف توزيعا طبيعيا، حيث أف نسبة الاحتمالية لكل     يتبنٌ  
 ، وىي موافقة لقاعدة الاختبار الدعتمدة في الدراسة.0.05لزاور الدراسة كانت أكبر من 
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 أوّلا: اختبار صحّة الفرضيّة الأولى 

 .البركة( الدعرفة السّوقيّة ) مركّبلا بستلك الدؤسّسة H0الفرضيّة الصفريةّ:

 الدعرفة السّوقيّة. ) مركّب البركة(بستلك الدؤسّسة H1الفرضيّة البديلة:

 للفرضيّة الأولى Test-T: نتائج15الجدول رقم 

قيمة  الدتغنًّ 
t المحسوبة 

قيمة 
t الجدوليّة 

الوسط 
 الحسابي 

الالضراؼ 
 الدعياري

مستوى 
 Sigالدعنويةّ

درجة 
 ddlالحريةّ

X 8.261 1.397 3.8817 0.59424 0.000 31 
 spss25الدصدر: من إعداد الطاّلبتين اعتمادا على نتائج برنامج 

أكبر من وسط أداة  وىي 3.8817من خلاؿ الجدوؿ أعلاه بلغت قيمة الوسط لأسئلة المحور الأوّؿ لرتمعة 
(، ويفسّر ذلك بوجود انسجاـ في إجابات الدستجوبنٌ من مؤسّسة الدّراسة) مركّب البركة(،     3القياس البالغة)

 tفّ قيمة أ، فضلا 0.05( وىي اقلّ من الدعتمدة sig=0.000(أفّ قيمة )31ولتأكيد ذلك يظهر الجدوؿ رقم )
 ، لشاّ يدؿّ على وجود أثر معنوي.1.397الجدوليّة الدقدّرة ب tأكبر من قيمة  8.261المحسوبة الدقدّرة ب

، و منو إثبات صحّة الفرضيّة الأولى الّتي H1و قبوؿ الفرضيّة البديلة H0لشاّ سبق يتمّ رفض الفرضيّة الصّفريةّ 
 )مركّب البركة( الدعرفة السّوقيّة" الدؤسّسة بستلكمفادىا "

 صحّة الفرضيّة الثاّنية ثانيا: اختبار

 تطبيق الدعرفة السّوقيّة بأبعادىا لا يساىم في بناء قيمة للعلامة التّجاريةّ للمؤسّسة.  H0الفرضيّة الصفريةّ:

 تطبيق الدعرفة السّوقيّة بأبعادىا يساىم في بناء قيمة للعلامة التّجاريةّ للمؤسّسة. H1الفرضيّة البديلة:

 للفرضيّة الثاّنيةTest-Tاختبار : نتائج16الجدول رقم

قيمة  الدتغنًّ 
t المحسوبة 

قيمة 
t الجدوليّة 

الوسط 
 الحسابي 

الالضراؼ 
 الدعياري

مستوى 
 Sigالدعنويةّ

درجة 
 ddlالحريةّ

Y 16.005 3.252 4.1935 0.41521 0.000 31 
 spss25الدصدر: من إعداد الطاّلبتين اعتمادا على برنامج 
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وىي اكبر من وسط 4.1935من خلاؿ الجدوؿ أعلاه بلغت قيمة الوسط الحسابي الأسئلة المحور الثاّني لرتمعة 
)مركّب البركة(، (، و يفسّر ذلك بوجود انسجاـ في إجابات الدستجوبنٌ من مؤسّسة الدّراسة 3أداة القياس البالغة)

، فضلا أفّ قيمة 0.05وىي أقلّ من الدعتمدة ( sig=0.000( أفّ قيمة)41و لتأكيد ذلك يظهر الجدوؿ رقم )
t أكبر من قيمة  16.005المحسوبة الدقدّرة بt لشاّ يدؿّ على وجود أثر معنوي. 3.252الجدوليّة الدقدّرة ب 

ومنو إثبات صحّة الفرضيّة الثاّنية الّتي H1و قبوؿ الفرضيّة البديلة H0ولشاّ سبق يتمّ رفض الفرضيّة الصّفريةّ 
 بيق الدعرفة السّوقيّة يؤدّي إلى بناء قيمة للعلامة التّجاريةّ" مفادىا" تط

 ثالثا: اختبار صحّة الفرضيّة الثاّلثة 

 لا تساىم الدعرفة السّوقيّة في التّكيّف مع المحيط الخارجي. H0الفرضيّة الصّفريةّ

 تساىم الدعرفة السّوقيّة في التكيّف مع المحيط الخارجي. H1الفرضيّة البديلة 

 الفرضيّة الثاّلثة Test-T: نتائج اختبار 17الجدول رقم

قيمة  الدتغنًّ 
t المحسوبة 

قيمة 
t الجدوليّة 

الوسط 
 الحسابي 

الالضراؼ 
 الدعياري

مستوى 
 Sigالدعنويةّ

درجة 
 ddlالحريةّ

Z 11.604 0.697 3.1591 0.7636 0.000 30 
 spss25الدصدر: من إعداد الطاّلبتين اعتمادا على نتائج برنامج 

أكبر من  يو ى 3.1591سئلة المحور الثاّلث لرتمعة لأ( بلغت قيمة الوسط الحسابي 17من خلاؿ الجدوؿ رقم )
(، و يفسّر ذلك بوجود انسجاـ في إجابات الدستجوبنٌ من مؤسّسة الدّراسة )مركّب 3وسط أداة القياس البالغة )

، فضلا 0.05( وىي أقلّ من الدعتمدة sig=0.000( أفّ قيمة)13البركة(، و لتأكيد ذلك يظهر الجدوؿ رقم )
لشاّ يدؿّ على وجود أثر  0.697الجدوليّة الدقدّرة ب tأكبر من قيمة  11.604المحسوبة الدقدّرة ب tأفّ قيمة 
 معنوي.

ة الثاّلثة الّتي ومنو إثبات صحّة الفرضيّ  H1و قبوؿ الفرضيّة البديلة  H0ولشاّ سبق يتمّ رفض الفرضيّة الصّفريةّ 
 الدعرفة السّوقيّة في التّكيّف مع المحيط الخارجي" مفادىا" تساىم

 الرّابع: تفسير نتائج الدّراسة الدطلب

 أوّلا: تفسير نتائج الفرضيّة الأولى

  توصّلت الدّراسة الديدانيّة الّتي أجريت على مركّب البركة بحمّاـ أولاد عليّ بقالدة إلى ما يلي:
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و الّتي يتمّ جمعها من خلاؿ استقصاء آرائهم  يولي الدركّب أهيّة كبنًة للمعرفة السّوقيّة و خاصّة معرفة الزّبائن  -
حوؿ الخدمات الدقدّمة بنٌ فتة و أخرى، كما تستجيب إدارة الدركّب لاقتاحات زبائنها باستمرار من أجل كسب 

 ئهم للعلامة التّجاريةّ للمركّب؛ولا

تتكيّف مع تغنًّات المحيط الخارجي وكذا مع  معرفة الزّبائن في إعادة تشكيل الخدمات و تطويرىا حتّّ  تساىم -
 الزّبائن ورغباتهم؛تغنًّات احتياجات 

في الاستقباؿ أو موظفّي الإدارة، وىو ما يتلقّى الزّبائن معاملة حسنة و راقية من قبل الدوظفّنٌ سواء كانوا موظّ -
) الولاء للعلامة ن بالدركّب بعد أوّؿ زيارةزّبائيزيد من جودة الخدمة الدقدّمة و أيضا يعتبر عاملا ىامّا في بناء تعلّق ال

 ؛(التّجاريةّ

وىو ما يتنافى مع  الدميّزين دوف الزّبائن الدّائمنٌيعمل مركّب البركة على تقديم بعض العروض الخاصّة للزّبائن  -
 ؛ بذزئة السّوؽ كاستاتيجيّة جديدة لخلق الولاء للعلامة التّجاريةّ

الدركّب معرفة بدنافسيو والّتي يتمّ بناءىا من خلاؿ تشخيص مكامن ضعفهم و استغلالذا كفرصة للمركّب  يدتلك -
 ائهم للعلامة التّجاريةّ للمركّب؛و انتمزّبائن الجدد و أيضا كسب ولائهم من أجل الاستحواذ على عدد أكبر من ال

إدارة الدركّب بدعرفة خدمات الدنافسنٌ من أجل تطوير خدماتها و برسينها بشكل مستمر بغية برقيق ميزة  تهتمّ -
 أو على مستوى الوطن؛ برقيق مكانة على مستوى الولايةتنافسيّة و أيضا 

على يقظة تامّة  بسلك الدؤسّسة )الدركّب( معرفة حوؿ التّحركّات الاستاتيجيّة الّتي يتّبعها منافسيها، ما يجعلها -
بكلّ التّهديدات الّتي قد تواجهها مستقبلا، ولذذا تعتمد على موظفّيها ذوو الخبرات و الكفاءات حتّّ تتمكّن من 

 تفاديها وبرقيق ميزة تنافسيّة؛

تتطلّع الدؤسّسة )الدركّب( لأىداؼ مستقبليّة مسطّرة كالبداية بالتّوسّع من خلاؿ بناء فروع أخرى لاستقباؿ عدد  -
أكبر من الزّبائن، حيث عجز الدركّب في السّنوات الأخنًة عن استيعاب العدد الذائل من الزّوار من داخل و خارج 

 ؛وأيضا فصل الصّيف في فصلي الشّتاء و الربّيعالولاية و أيضا من الدغتبنٌ الجزائريّنٌ خاصّة 

تسعى إدارة الدركّب من أجل برسنٌ جودة خدماتها و أيضا تطويرىا وفقا لتغنًّات المحيط الخارجي )التّغنًّات  -
التّكنولوجيّة( كما تعتمد على موظفّنٌ أكفّاء يعملوف جاىدين من أجل ابتكار أفكار جديدة و إبداعيّة برقّق 

 ميزة تنافسيّة كما تعمل على بناء قيمة للعلامة التّجاريةّ للمركّب؛ للمؤسّسة
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تبذؿ إدارة الدركّب جهودا للحصوؿ على بيانات و معلومات من السّوؽ وىو ما يساعدىا في برقيق أىدافها  -
يتمّ تصميم الخدمات الحاليّة والدستقبليّة، وكذا برديد الفئة الدستهدفة من السّوؽ ومعرفة رغباتهم و احتياجاتهم حتّّ 

 الّتي تلبيها بجودة عالية.

 ثانيا: تفسير نتائج الفرضيّة الثاّنية

 فّ:أأظهرت نتائج الفرضيّة الثاّنية 

مة التّجاريةّ تي بذعل الزّبائن يتعلّقوف بالعلايدتلك الدركّب موظفّنٌ على مستوى عالي في الدعاملة، وىي النّقطة الّ  -
 الدؤسّسة زبائن جدد باستمرار عن طريق ترويج زبائنها الحاليّنٌ لذا؛، كما وتكسب "البركة"

تهتمّ الدؤسّسة بآراء زبائنها حوؿ خدماتها الدقدّمة من خلاؿ استخدامها لقنوات اتّصاؿ)الذاتف، موقع إلكتوني(  -
زبائنها، وذلك لدعالجة الشّكاوى في حاؿ وجودىا، وأيضا معرفة وجهة النّظر العامة لذم حوؿ الخدمة  لتلقّي آراء

 ؛للعمل بها مستقبلا

يعمل موظفّو الدركّب على معرفة آراء الزّبائن و انطباعاتهم ابّذاه الخدمة الدقدّمة و كذا عن أسعارىا حتّّ يتسنّى  -
 للعلامة التّجاريةّ للمركّب؛ وولائهم بائن وضماف انتمائهمللإدارة التّغينً بغية كسب رضا الزّ 

ن معاملة حسنة من يقدّـ الدركّب خدمات بجودة عالية حيث يتمّ استقباؿ الزّوار بشكل راقي ويتلقّى الزّبائ -
درة و تالدقىو ما يجعل الأسعار مرتفعة نوعا ما، إذ يعتبر مركّب البركة وجهة للطبّقة الدتوسّطة موظفّي الدركّب، و 

 الطبّقة الدرفّهة؛

يعبّر الزّبائن باستمرار عن رضاىم عن الخدمات الدقدّمة في الدركّب، وىو ما يؤكّد ولاءىم و انتماءىم للعلامة  -
 التّجاريةّ "البركة"؛ 

للتّغنًّات البيئيّة و التّكنولوجيّة  لتحسنٌ خدماتها وتطويرىا بشكل مستمرّ وذلك نظرا تسعى الدؤسّسة )الدركّب( -
 بالإضافة إلى التغنًّ في رغبات الزبائن؛

اعتمادا على الدعرفة  تسعى الدؤسّسة لتقديم خدمات ذات جودة عالية تتغلّب عن تلك الّتي يقدّمها الدنافسوف -
ء اسم و قيمة للعلامة لأجل الاستحواذ على أكبر عدد لشكن من الزّبائن وأيضا لبنا بالدنافسنٌ بدرجة أولى،

 التّجاريةّ للمركّب.
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 :  تفسير نتائج الفرضيّة الثاّلثةثالثا

من خلاؿ معرفة ميزات و خصائص  تستغلّ الدؤسّسة )الدركّب( الدعرفة السّوقيّة في التّقليل من تهديدات منافسيها -
، وأيضا تعتمدىا الخدمات الدقدّمة من طرفهم وأيضا من خلاؿ دراسة  نقاط قوّتهم و ضعفهم و خططهم الدستقبليّة

 للإتياف بدعارؼ جديدة حوؿ الزّبائن؛

تعمل الدعرفة السّوقيّة على بذديد الدعارؼ حوؿ الزّبائن بشكل مستمرّ وذلك نظرا لتغنًّ حاجاتهم و رغباتهم  -
 ؛وفقا لذلك باستمرار، و ىو ما يساعد في برسنٌ الخدمات الدقدّمة و تطويرىا

 الدؤسّسة )الدركّب( عل، و ىو ما يجتساعد الدعرفة السّوقيّة في معرفة تطوّرات الطلّب على الخدمة بشكل دائم  -
  ؛ذوو الخبرات  فكار الإبداعيّة لدوظفّيها الأكفّاءيّ تغنًّ مستقبلا اعتمادا على الأ لأتعمل على التحضنً

و لزليّنٌ وإنّما تعتمد بدرجة أولى على موظفّيها ألا تعتمد الدؤسّسة )الدركّب( على الخبراء سواء كانوا أجانب  -
 وأفكارىم؛

الدؤسّسة )الدركّب( الدعرفة السّوقيّة لإعادة تشكيل خدماتها )الانسحاب الدنظمّ( إذ أنّها تزوّدىا بكافةّ  تستغلّ  -
 الّذي تنشط بو؛ الدعلومات الدهمّة عن زبائنها، منافسيها و أيضا عن السّوؽ

الدعرفة السّوقيّة الدؤسّسة )الدركّب( على تطوير معارفها حوؿ لزيطها الخارجي، كما بذعلها على يقظة  تساعد -
 تامّة بكافةّ التّغنًّات بو.
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 خلاصة الفصل: 

ة طبيقي، وذلك لدعالجة الإشكاليّ ظري على الجانب التّ قنا لو في الجانب النّ قمنا في ىذا الفصل بإسقاط ما تطرّ 
ب البركة الدعدني، فنٌ بدركّ توزيعها على الدوظّ  من خلاؿ إعداد استمارة تمّ  ،ةة والإجابة عليها بصدؽ وواقعيّ ئيسيّ الرّ 

 ف.موظّ  31نة بر حجم العيّ حيث قدّ 

حيث أخذت بعنٌ الاعتبار منٌ، د من درجة صدقها باستخداـ صدؽ المحكّ أكّ التّ  وقبل برليل نتائج الاستمارة تمّ 
راسة د من ثبات نتائج الدّ أكّ التّ  ئي للاستمارة، كما تمّ دؽ البنام، بالإضافة إلى قياس الصّ آرائهم وتعديلاته

استخداـ اختبار كولوغروؼ سمر  ات، كما تمّ ع بالثبّ الاستمارة تتمتّ  د من أفّ أكّ باستخداـ معامل ألفا كرونباخ للتّ 
 بيعي.زيع الطّ بع التّو البيانات تتّ  د من أفّ أكّ نوؼ وشابنًوويلك للتّ 

 أظهرت نتائج اختبار الفرضيات أف الدعرفة السوقيّة تؤثر على لصاح العلامة التجاريةّ، حيث أف الدؤسسة لزلّ 
 ،إلى بناء قيمة لعلامتها التّجاريةّسة ، كما تسعى الدؤسّ السّوؽ السّياحيّة) مركب البركة( بستلك معرفة حوؿ  راسةالدّ 

استغلاؿ الدعرفة السّوقيّة للتّكيّف و التّأقلم مع المحيط الخارجي ضافة إلى بالإ ،من خلاؿ العمل على  برقيق أبعادىا
 للمؤسّسة.
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                :خاتمة
وضمان بقائها و استمرارىا في ، ف نشاطاتها إلى تحقيق سبق تنافسيتهدف الدؤسّسات مهما كان اختلا            
 ، و يرتبط ذلك ارتباطا وثيقا بالجهود التّسويقيّة الّتي تبذلذا إدارة الدؤسّسة لتحقيق ذلك.تنشط فيو ذيالّ  السّوق

تلعب الدعرفة السّوقيّة دورا ىامّا في تزويد الدؤسّسات بالبيانات و الدعلومات اللّازمة عن الزّبائن والدنافسين و        
رّ، إذ تساى  معرفة الزبّون في تحسين و تطوير ا وبشل  دائ  و مستمأيضا عن السّوق الّذي تدارس فيو نشاطاته

الخدمات أو الدنتجات بشل  مرن نظرا لتغيّّ رغبات و حاجات الزّبائن باستمرار، وىو ما يؤدّي إلى كسب ولاء 
  و العم  على الزّبائن و تعلّقه  بالعلامة التّجاريةّ للمؤسّسة،  كما تعم  معرفة الدنافسين على تفادي تهديداته

وىو تحقيق ميزة تنافسيّة، أمّا بحوث و تطوير السّوق فتجع  الدؤسّسات على يقظة تامّة  بتغيّّات المحيط الخارجي ، 
  في بناء قيمة للعلامة التّجاريةّ لذا. بشل  مباشر يساى  ما 

كبيّة بالدعرفة السّوقيّة الّتي يعم  بها الدركّب، رتبط بدرجة  العلامة التّجاريةّ يوفي الأخيّ يملننا القول بأنّ نجاح       
إلّا أنوّ إلى جانب ذلك لا بدّ من تلثيف الجهود لدراسة السّوق بشل  أفض  مستقبلا، بالإضافة إلى العم  على 
تحسين جودة الخدمات بشل  مستمرّ نظرا لاشتداد الدنافسة في القطاع السّياحي، كما توجّب أيضا تعدي  أسعار 

 ات الدقدّمة من قب  الدركّب بما يتوافق مع كافةّ الطبّقات المجتمعيّة.الخدم

 :ائجالنّت

نجاح العلامة التجاريةّ  فيبعد دراسة الجانب النظري للبحث وإجراء دراسة تطبيقيّة حول دور الدعرفة السوقيّة 
 بالدركب السياحي الدعدني)مركب البركة( بولاية قالدة، توصلنا إلى النتائج التالية:

يمتلك الدركّب معرفة خاصّة بالزّبون و ىو ما يجعلو على معرفة تامّة بلافةّ التّغيّّات في حاجاتو و رغباتو،  .1
الدقدّمة أو تطويرىا أو إضافة خدمات جديدة لم تلن و الّتي يتّ  استغلالذا لتحسين جودة الخدمات 

 موجودة من قب ؛
الدركب يعاني من ضعف التلوين في لرال السياحة واقتصاره على التلوين في لرال الإطعام والفندقة  .2

 فقط، وذلك نظرا لانعدام موظفّين مختصّين في لرال تسويق الخدمات، تحلي  السّوق الدّاخليّة و الخارجيّة؛
الدورد البشري الدؤى  بالدركب والذي من شأنو أن يساى  في بناء قاعدة معرفيّة سليمة للمؤسّسة، و نقص  .3

 أيضا يساعد في خلق أفلار إبداعيّة تستغّ  بطريقة مباشرة في تطوير خدمات الدركّب؛
دّدون تجاى  عنصر التسويق في الدركّب بصفة عامة والترويج بصفة خاصة، و ذلك لأنّ أغلب الزبائن يتر  .4

 على الدركّب الدعدني بغية العلاج بدرجة كبيّة؛ 
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يعاني الدركّب من نقص في البنى التحتيّة والخدمات الدرتبطة بالسياحة وذلك نظرا للونو يعجز عن استقبال  .5
 الأعداد الذائلة  الدتوافدة عليو خاصّة في فصلي الربّيع و الشّتاء؛

  و افسيها، والّتي تحص  عليها من خلال دراسة نقاط قوّتهتدتلك الدؤسّسة )الدركّب( معرفة خاصّة بمن .6
الّتي تستغلّها كفرص تسويقيّة للاستحواذ على أكبر عدد مملن من ضعفه  و أيضا معرفة خدماته ، و 

 الزّبائن و أيضا لبناء قيمة لعلامتها التّجاريةّ و تحقيق سبق تنافسي في القطاع؛
التّلنولوجيّة وملاءمتها مع الخدمات الدقدّمة من أج  التّغلّب على تعم  الدؤسّسة على مواكبة التّطوّرات  .7

 منافسيها و أيضا كسبا لرضا الزّبائن و تحقيقا لرغباته  باستمرار؛
يستحوذ الدركّب على ولاء الزّبائن و انتمائه  لو، وذلك راجع إلى الدعاملة الجيّدة من قب  موظفّي الدركّب  .8

إذ أنوّ يلسب زبائن جدد باستمرار عن طريق ترويج زبائنو الحاليّين  ،الدقدّمةوأيضا إلى جودة الخدمات 
 لعلامتو التّجاريةّ؛

تساى  الدعرفة السّوقيّة في الإتيان بمعارف جديدة حول الزّبائن، و ذلك من خلال تزويد الدؤسّسة  .9
شلي  الخدمات أو تطويرىا تحقيقا بحاجاته  و رغباته  الدتغيّّة باستمرار، و الّتي يتّ  استغلالذا في إعادة ت

 لرضا الزّبائن و بناء لقيمة العلامة التّجاريةّ "البركة"؛
تساى  الدعرفة السّوقيّة في التّقلي  من تهديدات الدنافسين، إذ أنّّا تجع  الدؤسّسة على معرفة كاملة  .01

 لديه  ...إلخ؛بلّ  تحركاته  الاستراتيجيّة و أيضا خدماته  و مستوى التّلنولوجيا الدعتمد 
تجع  الدعرفة السّوقيّة الدؤسّسة على يقظة تامّة بلافّة التّغيّّات الحاصلة بمحيطها الخارجي، من  .00

 خلال تزويدىا بشل  دائ  و مستمرّ بلّ  الدعلومات عن منافسيها و أيضا عن السّوق الّذي تنشط فيو.

 :الاقتراحات 

التوصيات لنجاح العلامة التجاريةّ لدركّب "البركة" بحمّام أولاد عليّ  على النتائج السابقة قمنا بتقديم جملة من بناء
 في ظ  الدشاك  والدعيقات التي يعاني منها الدركب:  بولاية قالدة

عصرنة الحمامات الدعدنية وإعادة ىيللتها وإنشاء مركبات حموية جديدة حتّّ تتملّن من استيعاب أكبر  .0
 عدد مملن من السّواح؛

جزء من ميزانيّة الدؤسّسة )الدركّب( لتدريب و تلوين الدوظفّين في لرال تسويق الخدمات لإبراز  تخصيص .2
 العلامة التّجاريةّ؛

ضرورة التّواص  مع الذيئات العلميّة كالجامعات و الدعاىد لإنجاز دراسات مستقبليّة في لرال السّياحة  .3
العلامة التّجاريةّ وأيضا من أج  استقطاب أفض  وتحلي  الأسواق و سلوكات الدستهللين، وكيفيّة تطوير 

 اللفاءات في المجال التّسويقي؛
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ضرورة وجود مترجمين تلمن مهمته  في الإرشاد السياحي بغية زيادة تدفق وجلب  السواح خاصّة  .4
 الأجانب ؛

لأشخاص مطالبة السّلطات الولائيّة بتوفيّ وسائ  نق  مختلفة من أج  تسهي  زيارة الدركّب و خاصّة ل .5
 الدغتربين و أيضا الزّوار من الولايات الأخرى؛

 ضرورة بناء قاعدة معرفيّة خاصّة بالزّبائن حتّّ يتسنّى لذ  تقديم خدمات خاصّة للزّبائن الدّائمين؛ .6
ضرورة مطالبة السّلطات الولائيّة بتوفيّ صيدليّات بالدنطقة ، نظرا لحاجة الزّبائن الدرضى للأدوية و العلاج  .7

 ع.  السّري
تحلي  الأسواق بصورة مستمرةّ وتشلي  قاعدة معرفيّة للّ  سوق تنشط فيو الدؤسّسة، و تحسين الدعارف  .8

 والقيام بالبحوث التّسويقيّة واستطلاعات الرأّي.
 الاىتمام بدراسة السّوق للحصول على الدعلومات و أيضا لدعرفة كّ  تغيّّات المحيط الخارجي. .9

 السّابقة:المقارنة مع الدّراسات 

  تتّفق نتائج الدّراسة فيما يخصّ الجانب الدتعلّق بدور الدعرفة السّوقيّة بأبعادىا الثّلاث) معرفة الزبّون، معرفة
الدنافسين، بحوث و تطوير السّوق( في بناء تنافسيّة الدؤسّسة و أيضا في اختيار الاستراتيجيّات التّنافسيّة 

(، ودراسة ) لؤي صبحي دحبور، 2120زيغد وصبري مقيمح،الدناسبة مع كلّا من دراسة  )رحمة 
( ،حيث بيّنت كلتاهما أنّ ىناك علاقة ارتباطيّة بين الدعرفة السّوقيّة و الاستراتيجيّات التّنافسيّة 2101

 للمؤسّسة.
  من دراسة تتّفق نتائج الدّراسة فيما يخصّ الجانب الدتعلّق بالأبعاد الدلوّنة لقيمة العلامة التّجاريةّ مع كلّا  

(، حيث توصّلت 2105(، و دراسة) عبد الله عوض الحدّاد، 2109) قدّور بن نافلة و أحمد توزان،
الأولى إلى لرموعة من النّتائج أدّت إلى بناء نموذج لمحدّدات قيمة العلامة التّجارية، والّذي يملن استعمالو 

أمّا الثاّنية فتوصّلت لضرورة التّركيز على أبعاد  من قب  الباحثين و الأكاديميّين  و أيضا مديري التّسويق،
 قيمة العلامة التّجاريةّ عند وضع الاستراتيجيّات التّنافسيّة.

  تتّفق نتائج الدّراسة فيما يخصّ الجانب الدتعلّق بأثر الدعرفة السّوقيّة على تطوير منتجات وتقنيات جديدة
 Stanley.F.Slater , Eric Olson, Hans Eibe) ذات جودة مع دراسة

Sorensen:2102 ) حيث توصّلت ىذه الدّراسة إلى لرموعة من النّتائج أهّمها : توليد الدعرفة ،
والعم  على نشرىا تشلّ  أصول وأساسيّات الدعرفة السّوقيّة ، و أصول الدعرفة السّوقيّة لذا أثر كبيّ على 

 تطوير منتجات و تقنيّات جديدة و ذات جودة.
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 الدراجع    

 الكتب 
س العباادي، التاسويق وفق منظور فلسفي و معرفي معاصر،  .1 ب، ىاشم فوزي دبّا احسان دىش جلّا

  .2009الورااق للناشر و التاوزيع، الطابعة الأولى، الأردن،مؤساسة 

، دار الدسيرة للناشر و التاوزيع و التّسويق الحديث بين النّظريةّ و التّطبيق مبادئ، كريّا أحمد عزاام وآخرونز  .2
 .2009الطاباعة، الطابعة الثاانية، عمان )الأردن(، 

، دار غيداء للناشر و التّسويق مدخل معاصر، حسين وليد حسين عبااس،  سعدون حمود جثير الرابيعاوي .3
 .2014التاوزيع،عمان،

، دار خالد اللحياني للنشر والتوزيع، الطبعة العلامة التجاريةّ وأثرىا على سلوك الدستهلك عائشة عتيق، .4
 ، عمان .2018الأولى،

 .2014ناشر و التاوزيع،، دار كتاب للرأس الدال الدعرفيعبد الراحمان كشااب عامر،  .5
، الدعرفة السّوقيّة و القرارات علّء فرحان طالب الداعيمي، فاطمة عبد عليا سلمان الساعودي .6

 .2011، دار صفاء للناشر و التاوزيع، الطابعة الأولى، الأردن،ةستراتيجيّ الا
دار (، معاصرإدارة  العلامات التجاريةّ )مدخل علي فلّح مفلح الزعبي، ىشام أحمد خريسات،  .7

 .،الإمارات ،بيروت2018الكتاب الجامعي ،الطبعة الأولى،
، دار ومكتبة الحامد للناشر استراتيجيّة إدارة الدعرفة و الأىداف التّنظيميّةليث عبد الله القهيوي،  .8

 .2013والتاوزيع، الطبعة الأولى، الأردن، عمان، 

دار اليازوري العلمياة للناشر والتاوزيع، الطابعة ، إدارة علاقة الزّبونمحمود جاسم الصاميدعي وآخرون،  .9
 .2020العربياة، عمان )الأردن(، 

  و الرّسائل الجامعيّةالدذكّرات 

 ، الرّصد البيئي و الذكّاء التّنافسي و أثرهما في الدقدرات الجوىريةّ للمنظّمةأحمد عبد الله أمانة الشامري .1
مذكارة ماجستير، جامعة   عينة من مديري شركة كربلاء لصناعة الاسمنت(، )دراسة استطلاعيّة لأراء

 .2011كربلّء، كلياة الإدارة و الاقتصاد، قسم إدارة الأعمال، العراق، 

، مذكرة لنيل درجة دور براءة الاختراع في دعم تنافسية الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة  أسماء رحماني، .2
كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم  عة أمحمد بوقرة بومرداس،الداجستير في علوم التسيير، جام

 .2008/2009التجارية، 
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مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستير في العلوم ، أثر الإنترنت على تنافسيّة الدؤسسةأسماء سفاري،  .3
 .2008/2009الاقتصادية، جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي، 

أطروحة لنيل شهادة دكتوراه في  ،مساهمة تطبيقات إدارة الدعرفة في تعزيز الديزة التنافسية آسيا بن عمر، .4
قسم العلوم  ،كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير،03جامعة الجزائر العلوم التجارية،

 .2019/2020التجارية، 

، مذكرة لنيل ل نظام الدعلومات التسويقيةتعزيز القدرة التنافسيّة للمؤسسة من خلاآسيا شرفاوي،  .5
، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم 03شهادة الداجستير في العلوم التجارية، جامعة الجزائر

 .2009/2010التسيير، قسم العلوم التجارية، تخصص تسويق،
ويقي دراسة حالة مؤسّستي "سويتلي" دور الدعرفة السّوقيّة في تحقيق الابتكار التّسأمال بن عبد السالّم،  .6

أطروحة دكتوراه، جامعة غرداية، كلياة العلوم الاقتصادياة التجارية و علوم التاسيير، قسم العلوم  و"النّايلي"،
 .2017/2018التاجارياة، غرداية )الجزائر(، 

 ،على الدعرفة السوقيةور الوسيط للتوجو الاستباقي في تحسين الأداء التنافسي بناء الدّ  أمينة بن ميهوب، .7
كلية العلوم الاقتصادية  أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم التجارية، جامعة فرحات عباس،

  .2022/2023ارية،سطي،،تجوالتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم 
أطروحة مقدمة لنيل ، تطبيق الدعرفة التسويقية الحديثة وأثرىا على الدركز التنافسي للمؤسسةبلّل نطور،  .8

، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 01شهادة دكتوراه في العلوم التجارية ، جامعة بّتنة
 .2015/2016تخصص تسويق،

) دراسة  أثر العلامة التّجاريةّ في بناء الصّرة الذّىنيّة لدستخدمي الأجهزة الخلويةّخالد تراحيب الدطيري،  .9
، مذكارة ماجستير، جامعة الشارق الأوسط، كلياة الأعمال، قسم ة نظر طلبة الجامعات(تطبيقيّة من وجه

 .2011/2012إدارة الأعمال، الكويت، 

أثر الارتباطات الذىنيّة للعلامة التّجاريةّ على ولاء الدستهلك )دراسة حالة قطاع سلمى مهادي،  .11
، كلياة العلوم الاقتصادياة و -1-عبااس سطي،، أطروحة دكتوراه، جامعة فرحات الإلكترونيّات بالجزائر(

 .2018/2019التاجارياة و علوم التاسيير، الجزائر، 

الصاالح جاري، تأثير العلّمة التاجارياة على سلوك الدستهلك، مذكارة ماجستير، جامعة محماد بوضياف،   .11
 .2007/2008لتاسيير، الدسيلة، كلياة العلوم الاقتصادياة و علوم التاسيير و العلوم التاجارياة، قسم علوم ا

، أطروحة مقدامة لنيل شهادة العلامة التّجارية و أثرىا على سلوك الدستهلك الجزائريعائشة عتيق،  .11
دكتوراه، جامعة أبي بكر بلقايد، كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التاجارياة و علوم التاسيير، 

 .2017/2018تلمسان)الجزائر(،
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، أطروحة دكتوراه، الدعهد العالي لإدارة بناء نموذج لمحدّدات قيمة العلامة التّجاريةّالله عوض الحدااد،  عبد .13
 .2014/2015الأعمال، قسم التاسويق، الجمهورياة العربياة الساورياة، 

 ، ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستيرتأثير دوران العمل على أداء وتنافسية الدؤسسةعلية بوعافية،  .14
قسم العلو  ، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير،03جامعة الجزائر

 .2013/2014الاقتصادية،

، رسالة في ظل التحولات الاقتصادية إدارة الجودة الشاملة وتحقيق تنافسيّة الدؤسسةقويدر عياش،  .15
، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية 03الجزائرجامعة  مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم الاقتصادية،

 .2010/2011وعلوم التسيير، قسم العلوم الاقتصادية،
دور الدعرفة السّوقيّة في اختيار الاستراتيجيّات التّنافسيّة "دراسة عيّنة من لؤي صبحي دحبور،     .16

عة الشارق الأوسط، كلياة الاقتصاد و مذكارة ماجستير، جام مؤسّسات التّعليم العالي الخاصّة الأردنيّة"،
 .2010العلوم الإدارياة كلياة الأعمال، الأردن، ماي 

، ، كلياة 3،رسالة دكتوراه ، جامعة الجزائر مساهمة إدارة الدعرفة في بناء صورة الدؤسّسةمحماد بوزيداوي،  .17
 .2019/2020العلوم الاقتصادية و العلوم التاجارياة و علوم التاسيير، قسم علوم التاسيير، الجزائر، 

مذكرة مقدمة لنيل  تطوير صورة العلامة التجارية أداة من أدوات تحقيق الديزة التنافسية، محمد عبادة، .18
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، يق، جامعة قاصدي مربّح،تخصص تسو  شهادة الداجستير،
 قسم علوم التسيير.

دراسة العوامل الدؤثرّة في ولاء الدستهلك النّهائي اتّّاه العلامة التّجاريةّ للأجهزة مريم دبّغي،  .19
أطروحة دكتوراه، جامعة  بولايات الوسط بالجزائر (، الالكترونيّة )دراسة ميدانيّة للعلامة التّجاريةّ كوندور

، كلياة العلوم الاقتصادياة و التاجارياة وعلوم التاسيير، قسم العلوم التاجارياة، الجزائر، -البويرة-أكلي محند أولحاج
2016/2017. 

دكتوراه، ، أطروحة إدارة الدعرفة كاستراتيجيّة لتحسين فعاليّة و تنافسيّة الدؤسّسةموسى بخاخشة،  .11
جامعة بّجي مختار، كلياة العلوم الاقتصادياة و التاجارياة و علوم التاسيير، قسم علوم التاسيير، 

  .2014/2015عناابة،

، رسالة دكتوراه غير منشورة، كلياة إدارة معرفة العميل كمدخل لتحقيق تنافسيّة الدؤسّسةنسيم قادة،  .21
 .2008معة عين الشامس، مصر، العلوم الاقتصادياة و العلوم التاجارياة، جا
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 الدقالات و المجلّات:

، تأثير صورة بلد منشأ العلامة التجاريةّ على مصادر قيمة العلامة التجاريةّ أبوبكر بوسالم، فاطمة بورقعة، .1
 .2017، سكيكدة، ديسمبر 08مجلة الباحث الاقتصادي، العدد

جامعة أكلي محند أولحاج، قسم  الاقتصاديةّ،الجودة كأسلوب لتحقيق تنافسيّة الدؤسسة  أحمد بتيت، .2
 .2011،ديسمبر11العلوم الاقتصادية، البويرة، العدد

، 01، مجلة أبحاث ودراسات التنمية،العددالتنافسية والديزة التنافسية في منظمات الأعمالإلياس سالم،  .3
 .2021جوان

تنافسية الدؤسسات الاقتصادية في أثر تبني الدسؤولية الاجتماعية في تحسين أمال مهري، شفيقة مهري،  .4
،جامعة 01الدسؤولية الاجتماعية والتنمية الدستدامة،العدد ، مجلة الحوكمةظل رىان التنمية الدستدامة

 .12/03/2020سطي،،
، للمؤسّسة الاقتصاديةّ  الاستباقي  أثر الدعرفة السّوقيّة على تبنّي التّوجّوأمينة بن ميهوب، فارس ىبااش،  .5

 .2021، سطي،) الجزائر(، ديسمبر 4اقتصاد الدال والأعمال، المجلاد الخامس، العدد مجلاة 
، مجلاة الأفاق دور أبعاد الدعرفة السّوقية في تحقيق الابتكار التّسويقيىادفي، عمامرة يّسمينة،  تركياة .6

  .15/12/2021،تبساة، الجزائر،06، العدد02للداراسات الاقتصادياة ، المجلاد
، دور الدعرفة السّوقيّة في تحقيق الابتكار التسويقي)دراسة استطلاعيّة في عدد من أوسوخيري علي  .7

، جامعة الدوصل، 97، العدد 32، مجلاة تنمية الراافدين، المجلاد الدنظّمات السّياحيّة في مدينة دىوك(
2010. 

مجلاة دراسات  ،تّنافسيّةدور الدعرفة السّوقيّة في اختيار الاستراتيجيّات الرحمة زيغد، صبري مقيمح،  .8
 .31/12/2021، سكيكدة، الجزائر،02، العدد21اقتصادياة،المجلاد

، حوليات إدارة الدعرفة كمدخل استراتيجي لتطبيق أسلوب حلقات الجودة في الدنظّماترفيق زراولة،  .9
 .2016،مارس14جامعة قالدة للعلوم الاجتماعياة و الإنسانياة، العدد

، الدعرفة السّوقيّة و علاقتها بتحقيق الابتكار التّسويقي دراسة عبد السالّمرميلة لعمور، أمال بن  .10
بولاية الجلفة، لرلّة البشائر  استطلاعيّة لأراء عيّنة من العاملين في مؤسّستي "سويتلي" و"النايلي"

 .21/06/2019، غرداية ، 2، المجلاد الخامس، العدد الاقتصاديةّ
الدّور الدعدّل للخطر الددرك في العلاقة بين الارتباط بالعلامة ، سارة عثمان بشرى مالك وآخرون .11

 .2019، الساودان، 01، مجلاة العلوم الاقتصادياة و الإدارياة، العددالتّجاريةّ الخضراء والقرار الشّرائي
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دور الدعرفة السّوقيّة في تطبيق تكتيكات التّسويق الذجومي )دراسة سامح أحمد فتحي خاطر،  .11
،جامعة دمياط، 01المجلاة العلمياة للداراسات و البحوث الدالياة و التاجارياة، المجلاد الثااني، العدد، تطبيقيّة(
 .2021جانفي 

دور الارتباط بالعلامة التّجاريةّ في الحفاظ على العلاقة بين الدستهلك سامي حماودة، عزاالداين بن تركي،  .13
لاد الساادس، ، مجلاة دراسات اقتصادياة، المجأزمة جازي( و العلامة أثناء الأزمات التّسويقيّة )دراسة حالة

 .2019، الجزائر، جوان 1العدد
، مجلاة طبنة للداراسات العلمياة الجوانب الاتّصاليّة للعلامة التّجاريةّسعد الداين سماري، عذراء عيواج،  .14

البواقي)الجزائر(،02الأكاديمياة، العدد  .22/10/2021، أم ا
، مجلاة الإدارة و رأس الدال العلامة التّجاريةّ: الدسؤوليّات الحديثة لددراء التّسويق بناءسفيان لرادي ،  .15

 .2، جامعة البليدة06التانمية للبحوث و الدراسات، العدد
أثر الإعلان على تحقيق الولاء للعلامة التّجاريةّ دراسة على عيّنة من شعبان بعيطيش وآخرون،  .16

، 2مجلاة البحوث الإدارياة و الاقتصادياة، العدد بمدينة الدسيلة، condorمستخدمي العلامة التّجاريةّ 
 .2017الجزائر، 

أبعاد الوعي بالعلامة التّجاريةّ وأثرىا على نيّة شراء الدستهلك )دراسة شهرزاد بخاوش، رمزي بودرجة،  .17
مار والتانمية الدستدامة، مجلاة التامويل و الاستث حالة عيّنة من مستهلكي العلامات التّجاريةّ الالكترونيّة(،

 .2022،ديسمبر 02المجلاد الساابع، العدد
 تنافسيّة الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة من خلال عملية التجديد،صليحة غلّب، ليليا عين سوية،  .18

 .3،2022مجلة الدعيار، عدد
ون الأعمال، العدد ، مجلاة البحوث في العقود و قانالعلامة التّجاريةّ  و متطلّبات حمايتهاطارق بوبترة،  .19

 2019الساادس، قسنطينة، جوان 
، مجلة العلوم ستراتيجيتعزيز تنافسيّة الدؤسسة من خلال تحقيق النجاح الا الطيب داودي، مراد محبوب، .20

 .2007نوفمبر،12العدد الإنسانية،
التّجاريةّ من منظور تأثير التّسويق الخفيّ على قيمة العلامة عبد الراحيم نادر عبد الراحيم إسماعيل،  .21

، 44المجلاة العربياة للإدارة، المجلاد العملاء )دراسة تطبيقيّة على قطاع صناعة الأجهزة الكهربائيّة في مصر(،
 . ))تحت الناشر2024، جمهورياة مصر العربياة، مارس1العدد

التّجاريةّ بوساطة تأثير صورة العلامة التّجاريةّ و الوعي بها على قيمة العلامة عبد الكريم حساني،  .22
، مجلاة البحوث الولاء للعلامة التّجاريةّ )دراسة ميدانيّة على عيّنة من زبائن العلامة التّجاريةّ كوندور(

 .2022، الجزائر، ديسمبر 02الاقتصادياة و الدالياة ، المجلاد التااسع، العدد
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لعميل الشّرائيّة بالتّطبيق على شركات تأثير قيمة العلامة التّجاريةّ على نيّة امحماد حلوة وآخرون،  ىعل .23
، المجلاة العلمياة للبحوث و الداراسات التاجارياة، المجلاد الواحد و الذاتف المحمول في جمهوريةّ مصر العربيّة

 ، مصر.1الثالّثين، العدد
للموارد ، المجلة الجزائرية مصادر تحقيق الديزة التنافسية للمؤسسات الاقتصادية الجزائريةعمار درويش،  .24

 .2021، 01البشرية، العدد
 bein sportsفاتح مجاىدي، حورياة قارطي، دراسة تأثير تغيير العلّمة التاجارياة للجزيرة الرايّضياة إلى  .25

اىات الدستهلكين الجزائرياين نحوىا، مجلاة الإدارة و التانمية للبحوث و الداراسات، العدد التااسع،  على اتجا
 الشال،.

مجلة التنمية  أثر الإبداع التسويقي على تنافسية الدؤسسة،زىير طافر،  مولفرعة،فاطمة الزىراء  .12
 .2017، 04الاقتصادية، جامعة الشهيد حمو لخضر، الوادي)الجزائر(، العدد

الدعرفة السّوقيّة و الاستراتيجيّات التّنافسيّة في مؤسّسات الأعمال الجزائريةّ فريد راىم، فارس قاطر،  .12
، الوادي ، 2، مجلاة رؤى اقتصادياة، المجلاد الساابع، العدد على مؤسّسة مناجم الفوسفاتدراسة تطبيقيّة 
 .2017الجزائر، ديسمبر 

أهمية الاستثمار في رأس الدال البشري لدعم تنافسيّة الدؤسسات في ظل فيروز جيرار، فيروز بوزورين ،  .28
 ،سطي،)الجزائر(.18/11/2021، 03العدد، مجلة معارف للعلوم القانونية والاقتصادية، اقتصاد الدعرفة

أثر أبعاد قيمة العلامة التّجاريةّ في بناء الصّورة الذّىنيّة )دراسة تطبيقيّة قداور بن نافلة، أحمد توزان،  .29
، مجلاة البشائر الاقتصادياة، المجلاد الخامس، العدد على مستخدمي العلامات الرّياضيّة العالديّة في الجزائر(

 2019ديسمبر، الجزائر، 3
، الراصافة ) العراق(، 2، مجلاة التاقني، المجلاد العشرون، العددالولاء للعلامة التّجاريةّكريمة نعمة حسن،  .30

29/4/2007 . 
، من منشورات الجامعة الافتراضياة الساورياة، الجمهورياة إدارة الدنتج و العلامة التّجاريةّماد خضر، مح .31

 .2020العربياة الساورياة، 
مجلة الاقتصاد الصناعي،  أثر التجارة الإلكترونية على تنافسية الدؤسسة،مسعود جماني،  .32

 .12،2/06/2017العدد
ستراتيجي لتحسين تنافسيّة الدؤسسة من االابتكار التسويقي كمدخل منال كباب، الطاىر بن يعقوب،  .33

 .2019، 12للّقتصاد والدالية،العدد المجلة الجزائرية ،وجهة نظر العملاء
 .23دراسات اقتصادياة، العدد مجلاة ، العلامة التجاريةّ كأداة حماية، مولود حواس .34
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35.
أثر معرفة الزّبون على تميّز منظّمات الأعمال "دراسة لواقع اىتمام مؤسّسة كوندور بمعرفة اة بن حماو، نج 

  2017، بشاار)الجزائر(، 16، العدد 01مجلاة الاقتصاد الجديد، المجلاد الزّبون وأثرىا على تميّزىا"،

، مجلاة دراسات اقتصادياة، المجلاد تطبيق إدارة معرفة الزّبون في البنوك العموميّة الجزائريةّنجاح بولودان،  .36
 .2017، قسنطينة ،الجزائر، ديسمبر 3الراابع، العدد

و دورىا في تحديد الاستراتيجيّات التّنافسيّة للبرامج  ، الدعرفة السّوقيّةيونس مقدادي وآخرون .37
، المجلاة العربياة لضمان جودة التاعليم العالي،  المجلاد الخامس، العدد  الأكاديميّة في الجامعات الأردنيّة الخاصّة

 .2012، عمان، 10
 المحاضرات 

سكيكدة، كلياة العلوم الاقتصادياة و  1955أوت20، جامعة إدارة العلاقة مع الزّبونأسيا إيمان خنشول،  .1
 2019/2020قسم العلوم التاجارياة ، التاجارياة و علوم التاسيير،

، كلياة العلوم الاقتصادياة و التاجارياة و علوم -1-، جامعة بّتنة، لزاضرات في بحوث التّسويقبوحنطلاة .1
 .2018/2019التاسيير، قسم العلوم التاجارياة،

جامعة  قسم علوم التسيير، ، محاضرة في مقياس اقتصاد الدؤسسة،تنافسية الدؤسسة  عادل بومجان، .3
  .2020بسكرة،

 ةالالكترونيّ  الدواقع 
 عناصر نجاح العلامة التّجاريةّعبد الواحد جمعة،  .1

،https://www.albayan.ae/economy/opinions/2017-12-14-   
1.3130416 ، 30/3/2023،18:10.  

-العلّمة-نجاح-/عناصرhttps://kickcareer.com، عناصر نجاح العلامة التّجاريةّيّسمين السياد،  .2
 04/04/2023،3:30التجارية،
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 وزارة التّعليم العالي و البحث العلمي
 قالمة1945ماي8جامعة 

 كليّة العلوم الاقتصاديةّ و التّجاريةّ و علوم التّسيير

 قسم: علوم التّسيير

 تخصّص: إدارة أعمال

 

 

 

 

 الاستبيان

 

 الطاّلبتين:                                                                تحت إشراف الأستاذ: إعداد

 بثينة للوش                                                                     د/ بخاخشة موسى   

 وئام شكاكطة  

 

 2022/2023الجامعيّة : السّنة                                    

 

 

في إطار إعدادنا لدذكّرة تخرجّ بعنوان" دور الدعرفة السّوقيّة في نجاح العلامة التّجاريةّ" الدكمّلة لنيل          
شهادة الداستر في إدارة الأعمال و الدتعلّقة بمركّب البركة بحمّام أولاد عليّ، قمنا بإعداد ىذا الاستبيان 

يتمّ الإجابة عنها من طرفكم بكلّ صدق و موضوعيّة  الّذي يضمّ لرموعة من الأسئلة والّتي نأمل أن
( في الخانة الدناسبة، مع العلم أنّ إجابتكم تبقى بشكل سرّي و لغايات البحث xوذلك بوضع علامة)

 العلمي فقط، و شكرا مسبقا لتعاونكم وحسن استجابتكم. 
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 :الجزء الأوّل

 ( أمام الإجابة الّتي تراها مناسبةxملاحظة: يرجى وضع إشارة)

 المحور الاوّل: محور المعلومات الشّخصيّة

 الجنس  .1
 ذكر                                             أنثى     

 
 العمر  .2

 سنة45 -36من  سنة      35 -25من                     25أقلّ من 
 

  سنة55سنة                    أكثر من55-46من 
 

 المستوى التّعليمي .3
  ثانوي                          جامعي                                   دراسات عليا

 أخرى أذكرها:........ 
  

 الوظيفيالتّصنيف  .4
 مدير                       رئيس مصلحة                       عون إداري         
 نائب رئيس مصلحة                         نائب مدير                      أخرى

 
 الأقدميّة .5

 سنوات10-5سنوات                            من 5أقلّ من 

 سنة20-15من                 سنة15-10من        
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 الجزء الثاّني: محاور الدّراسة

  مدى امتلاك المؤسّسة للمعرفة السّوقيّة (:1) فرضيّة المحور الأوّل

      معرفة الزّبون 
موافق  العبارة  الرّقم 

 تداما
غير  محايد موافق 

 موافق
غير موافق 

 تداما 
تقوم الدؤسّسة باستقصاء آراء الزّبائن  01

 بين فترة و أخرى.
     

تستجيب الدؤسّسة لاحتياجات  02
 زبائنها بشكل مستمرّ.

     

تستخدم الدؤسّسة نظاما لدعرفة  03
 الزّبائن الدّائمين لذا.

     

تقدّم الدؤسّسة خدمات إضافيّة  04
 لزبائنها الدّائمين.

     

تعمل الدؤسّسة على تطوير خدماتها  05
 وفق آراء و اقتراحات زبائنها.

     

تقوم الدؤسّسة بجمع معلومات حول  06
مدى رضا الزّبائن عن الخدمات 

 الدقدّمة.

     

يمتلك الدركّب معرفة حول التّطوّرات  07
 الدستقبليّة في خدمة الزبّون.

     

      معرفة المنافسين 
تعمل الدؤسّسة على تشخيص  01

مكامن ضعف الدنافسين و 
 استغلالذا.

     

تعمل الدؤسّسة على معرفة مستوى  02
 التّكنولوجيا الّتي يعتمدىا الدنافسون.

     

     تهتمّ إدارة الدؤسّسة بمعرفة الأىداف  03
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 الّتي يسعى الدنافسون لتحقيقها.
تهتمّ إدارة الدؤسّسة بمعرفة خدمات  04

 الدنافسين و ميزاتها التّنافسيّة.
     

تعمل الدؤسّسة على تشخيص  05
مكامن قوّة الدنافسين بشكل 

 مستمرّ.

     

تقوم الدؤسّسة بجمع معلومات مكثفّة  06
 عن الدنافسين بشكل مستمرّ.

     

تدلك الدؤسّسة معرفة حول التّحركّات  07
 الاستراتيجيّة الّتي يتّبعها الدنافسين.

     

      أبحاث و تطوير السّوق  
تعمل الدؤسّسة على معرفة التّغيّّات  01

التّكنولوجيّة السّائدة في السّوق 
 ولزاولة مواكبتها.

     

تهتمّ إدارة الدؤسّسة بتحليل السّوق  02
لاختيار الفئة الّتي يمكن خدمتها 

 بشكل أفضل.

     

للحصول على  تبذل الدؤسّسة جهدا 03
البيانات و الدعلومات عن السّوق 

 وفي الوقت الدناسب.

     

تعمل إدارة الدؤسّسة على تحليل  04
 الدتغيّّات البيئيّة.

     

تعمل الدؤسّسة على توفيّ كافةّ  05
البيانات والدعلومات اللّازمة لاتّخاذ 

 القرارات الدناسبة عند الحاجة.

     

معرفة حصريةّ تعمل الدؤسّسة على  06
 بكافةّ التّغيّّات في لرال نشاطها.

     

     تعمل الدؤسّسة على مواكبة التطوّر  07
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التّكنولوجي و ملاءمتو مع الخدمات 
 الدقدّمة.
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 (:تطبيق المعرفة السّوقيّة يؤدّي إلى النّجاح في بناء قيمة للعلامة التّجاريةّ 2المحور الثاّني )فرضيّة

      الوعي بالعلامة التّجاريةّ  
موافق  العبارة   الرّقم

 تداما 
غير  محايد موافق 

 موافق 
غير 

موافق 
 تداما 

تكسب الدؤسّسة زبائن جدد باستمرار  01
 عن طريق ترويج زبائنها الحاليّين لعلامتها.

     

تستخدم الدؤسّسة قنوات اتّصال)الذاتف،  02
 شكاوى الزّبائن.موقع إلكتروني( لتلقّي 

     

تساىم معرفة الدنافسين في رفع الوعي  03
 بالعلامة التّجارية لدى الزّبائن.

     

يساىم التّطوير الدستمرّ للخدمات الدقدّمة  04
في بناء الوعي بالعلامة التّجاريةّ لدى 

 الزّبائن.

     

تعتبر قاعدة الزّبائن الحاليّين وسيلة ترويج  05
 زبائن جدد. لّرانيّة لجذب

     

تعمل  الدؤسّسة على توفيّ وسائل ترويجيّة  06
 لعلامتها التّجاريةّ )لوحات إشهاريةّ(

     

      الارتباط بالعلامة التّجاريةّ  
تستحوذ الدؤسّسة على عدد كبيّ من  01

 الزّبائن الدّائمين.
     

يتعلّق الزّبائن بالدؤسّسة بعد أوّل زيارة  02
 للمركّب.

     

تعمل الدؤسّسة على تقديم خدمات  03
 مواكبة لتطوّرات البيئة التّكنولوجيّة. 

     

تقدّم الدؤسّسة خدمات إضافيّة لزبائنها  04
 الدائمين.

     

     تتبنّّ الدؤسّسة الأفكار الجديدة الّتي  05
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يقدّمها الدوظفّون من أجل تطوير 
 الخدمات الدقدّمة.

تسعى الدؤسّسة باستمرار لتقديم  06
 تخفيضات بالأسعار في الدواسم الدكتظةّ. 

     

      الولاء للعلامة التّجاريةّ  
الخدمات التّي تقدمونها تحقّق الرّضا لدى  01

 الزّبائن الحاليّين.
     

تساىم معرفة منافسيكم في  بناء وفاء  02
 الزّبائن لعلامتكم التّجاريةّ.

     

تكسب الدؤسّسة زبائن جدد باستمرار  03
 عن طريق معرفتها بمنافسيها.

     

يعبّر الزّبائن باستمرار عن مدى رضاىم  04
 عن الخدمات الدقدّمة من قبل الدؤسّسة.

     

تؤثرّ معرفة الزّبائن و بشكل مباشر على  05
 ولائهم للعلامة التّجاريةّ للمؤسّسة.

     

شكاوى من زبائنها لا تتلقّى الدؤسّسة  06
 تجاه خدماتها الدقدّمة.

     

      الجودة المدركة  
تقدّم مؤسّستكم خدمات ذات جودة  01

 أفضل من الدنافسين.
     

تسعى الدؤسّسة إلى تحسين جودة خدماتها  02
 بشكل مستمرّ.

     

تهتمّ الدؤسّسة بتقليل شكاوى الزّبائن من  03
 خلال تكوين موظفّيها.

     

يتلقّى الزبائن معاملة جيّدة من قبل  04
 موظفّي الدؤسّسة.

     

تقدّم الدؤسّسة خدمات ذات جودة و  05
 بسعر مناسب.
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تعتمد الدؤسّسة على الجانب  التّكنولوجي  06
 لتطوير الخدمات بشكل مستمرّ.
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 السّوقيّة في التّكيّف مع المحيط الخارجي(: مساهمة المعرفة 3المحور الثاّلث )فرضيّة

موافق  العبارة رقم العبارة
 تداما

غير  محايد موافق 
 موافق

غير 
موافق 

 تداما
تساعد الدعرفة السّوقيّة الدؤسّسة على  1

 تقليل تهديدات الدنافسين.
     

تعمل الدعرفة السّوقيّة على بناء ميزة  2
 تنافسيّة للمؤسّسة.

     

الدعرفة السّوقيّة في الإتيان تساعد  3
 بمعارف جديدة حول الزبّون.

     

تساعد الدعرفة السّوقيّة في مواجهة  4
 تهديدات الدنافسين.

     

تعمل الدعرفة السّوقيّة على تجديد  5
الدعارف حول الزّبائن بشكل 

 مستمرّ.

     

الدعرفة السّوقيّة على تحقيق  تعمل 6
سبق تنافسي)الأولى في السّوق( 

 للمؤسّسة.

     

تساىم الدعرفة السّوقيّة في بناء  7
 التّغذية الدرتدّة من الزّبائن.

     

تساىم الدعرفة السّوقيّة في تحسين  8
 خدمات الدؤسّسة.

     

تجعل الدعرفة السّوقيّة الدؤسّسة على  9
بكافّة التّغيّّات يقظة  مستمرة 

 بالمحيط الخارجي.

     

تساىم الدعرفة السّوقيّة في معرفة  10
تطوّرات الطلّب على الخدمة بشكل 

 دائم.
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تعمل الدعرفة السّوقيّة على تطوير  11
 معارف الدؤسّسة حول لزيطها.

     

تستغلّ الدؤسّسة الدعرفة السّوقيّة  12
منتجاتها أو  لإعادة تشكيل

 خدماتها ) الانسحاب الدنظمّ(.

     

تساىم الدعرفة السّوقيّة في بناء  13
 استراتيجيّات استباقيّة.

     

تعمل الدعرفة السّوقيّة على تزويد  14
الدؤسّسة و بشكل مستمرّ بتغيّّات 

 الأسواق.

     

تساىم الدعرفة السّوقيّة في تأقلم  15
الخارجي من الدؤسّسة مع لزيطها 

خلال استئجار الخبراء سواء كانوا 
 أجانب أو لزليّين.

     

 

 

 

 
 



 الملاحق
 

  108                                                                                   
 

 صدق أداة الدّراسة

Récapitulatif de traitement des 
observations 

 N % 

Observations Valide 31 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 31 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 
variables de la procédure. 

 

 
Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,907 65 

 المتغيّرات الشّخصيّة و الوظيفيّة

 
 
 
Statistiques 

 الأقدمٌة الوظٌفة المستوى العمر الجنس 

N Valide 31 31 31 31 31 

Manquant 0 0 0 0 0 

 

 
 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 58,1 58,1 58,1 18 ذكر 

 100,0 41,9 41,9 13 انثى

Total 31 100,0 100,0  

 

 
 العمر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 9,7 9,7 9,7 3 سنة 25 من أقل 

 54,8 45,2 45,2 14 سنة35- 25 من

 80,6 25,8 25,8 8 سنة 45-36 من

 87,1 6,5 6,5 2 سنة 55-46 من

 100,0 12,9 12,9 4 سنة 55 من أكثر

Total 31 100,0 100,0  

 

 
 المستوى

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 35,5 35,5 35,5 11 ثانوي 

 83,9 48,4 48,4 15 جامعً

 100,0 16,1 16,1 5 علٌا دراسات

Total 31 100,0 100,0  

 

 
 الوظيفة
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 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 3,2 3,2 3,2 1 مدٌر 

 6,5 3,2 3,2 1 مصلحة رئٌس

 25,8 19,4 19,4 6 إداري عون

 32,3 6,5 6,5 2 مصلحة رئٌس نائب

 100,0 67,7 67,7 21 أخرى

Total 31 100,0 100,0  

 

 
 الأقدمية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 29,0 29,0 29,0 9 سنوات5 من أقل 

 58,1 29,0 29,0 9 سنوات10-5 من

 87,1 29,0 29,0 9 سنة15-10من

 100,0 12,9 12,9 4 سنة20-15 من

Total 31 100,0 100,0  

 

 

 النّتائج الوصفيّة لمتغيّرات الدّراسة
 

 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

X1 31 1,00 5,00 4,1613 1,15749 

X2 31 3,00 5,00 4,5806 ,56416 

X3 31 1,00 5,00 3,8065 1,30178 

X4 31 2,00 5,00 4,0000 1,06458 

X5 31 2,00 5,00 4,1935 ,90992 

X6 31 1,00 5,00 4,1613 1,06761 

X7 31 1,00 5,00 3,9677 1,11007 

A 31 1,86 5,00 4,1244 ,81628 

N valide (liste) 31     

 

 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

X8 31 2,00 5,00 4,0645 ,96386 

X9 31 2,00 5,00 3,7097 1,03902 

X10 31 1,00 5,00 3,6452 1,05035 

X11 31 1,00 5,00 3,6452 1,22606 

X12 31 1,00 5,00 3,6774 1,13687 

X13 31 1,00 5,00 3,4516 1,09053 

X14 31 1,00 5,00 2,9032 ,90755 

B 31 2,00 5,00 3,5853 ,75805 

N valide (liste) 31     

 

 

 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

X15 31 2,00 5,00 4,1613 ,86011 

X16 31 1,00 5,00 3,5484 1,23393 

X17 31 1,00 5,00 3,7419 1,06357 
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X18 31 1,00 5,00 3,3871 1,05443 

X19 31 1,00 5,00 4,1290 ,88476 

X20 31 2,00 5,00 4,2903 ,69251 

X21 31 2,00 5,00 4,2903 ,69251 

C 31 2,00 5,00 3,9355 ,67192 

N valide (liste) 31     

 

 

 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Y1 31 4,00 5,00 4,6129 ,49514 

Y2 31 2,00 5,00 4,3548 ,66073 

Y3 31 1,00 5,00 4,0645 ,99785 

Y4 31 1,00 5,00 4,2903 ,86385 

Y5 31 3,00 5,00 4,3871 ,55842 

Y6 31 3,00 5,00 4,3548 ,55066 

Y7 31 3,00 5,00 4,5806 ,56416 

Y8 31 3,00 5,00 4,6129 ,55842 

Y9 31 3,00 5,00 4,1935 ,65418 

Y10 31 2,00 5,00 3,8387 ,89803 

Y11 31 2,00 5,00 4,0323 ,94812 

Y12 31 1,00 5,00 3,0645 1,26321 

Y13 31 3,00 5,00 4,4194 ,62044 

Y14 31 2,00 5,00 4,3871 ,76059 

Y15 31 2,00 5,00 3,9355 ,85383 

Y16 31 3,00 5,00 4,4839 ,56985 

Y17 31 2,00 5,00 4,1290 ,80589 

Y18 31 1,00 5,00 3,0968 1,01176 

Y19 31 2,00 5,00 4,0645 ,77182 

Y20 31 4,00 5,00 4,4516 ,50588 

Y21 31 2,00 5,00 4,3226 ,87129 

Y22 31 2,00 5,00 4,6129 ,66720 

Y23 31 2,00 5,00 4,2581 ,89322 

Y24 31 3,00 5,00 4,0968 ,59749 

Y 31 3,17 4,96 4,1935 ,41521 

N valide (liste) 31     

 

 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Z1 31 4,00 5,00 4,4839 ,50800 

Z2 31 4,00 5,00 4,4839 ,50800 

Z3 31 4,00 5,00 4,6774 ,47519 

Z4 31 2,00 3,00 2,8065 ,40161 

Z5 31 3,00 4,00 3,5161 ,50800 

Z6 31 2,00 3,00 2,5161 ,50800 

Z7 31 1,00 3,00 2,4516 ,72290 

Z8 31 4,00 5,00 4,2903 ,46141 

Z9 31 2,00 3,00 2,9355 ,24973 

Z10 31 3,00 4,00 3,9032 ,30054 

Z11 31 4,00 4,00 4,0000 ,00000 

Z12 31 2,00 2,00 2,0000 ,00000 

Z13 31 2,00 2,00 2,0000 ,00000 

Z14 31 2,00 3,00 2,3226 ,47519 

Z15 31 1,00 1,00 1,0000 ,00000 
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Z 31 2,93 3,33 3,1591 ,07636 

N valide (liste) 31     

 

 الفرضّيات  اختبار 
Test T 
 

 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 
Moyenne erreur 
standard 

X 31 3,8817 ,59424 ,10673 

 

 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance de la 
différence à 95 % 
Inférieur Supérieur 

X 8,261 30 ,000 ,88172 ,6638 1,0997 

 

 
Test T 
 
 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 
Moyenne erreur 
standard 

Y 31 4,1935 ,41521 ,07457 

 

 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance de la 
différence à 95 % 
Inférieur Supérieur 

Y 16,005 30 ,000 1,19355 1,0412 1,3458 

 

 
Test T 
 
 

 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 
Moyenne erreur 
standard 

Z 31 3,1591 ,07636 ,01371 

 

 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance de la 
différence à 95 % 
Inférieur Supérieur 

Z 11,604 30 ,000 ,15914 ,1311 ,1871 
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 المحكّمين الأساتذة قائمة بأسماء

 مكان العمل الرّتبة  الاسم الكامل  الرّقم
 جامعة قالمة أستاذ محاضر  قيدوم لزهر    01
 جامعة قالمة أستاذ محاضر بوناب محمّد  02
 جامعة قالمة أستاذ محاضر عقّون عادل   03
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 الملخّص: 

في ظلّ التّغيّّات الدعقّدة لمحيط الدؤسّسة تسعى ىاتو الأخيّة للتّموقع في الأسواق المحليّة و الدّوليّة، من خلال      
التّفوّق التّنافسي، بالارتكاز على العلامة التّجاريةّ ،و الّتي تكون لرسّدة في طبيعة الدنتجات و الخدمات الّتي 

ولإنجاز ىذه الدّراسة اعتمدنا   الدّائم لأسسواق أو ما يعرف بالدعرفة السّوقيّة،تقدّمها للزّبائن، من خلال التّحسين
استمارة على عمّال مركّب البركة، و  13على الاستبيان كأداة لجمع البيانات عن متغيّّات ، حيث قمنا بتوزيع 

 واختبار الفرضيّات. 52إصدار  Spssباستخدام الأساليب الإحصائيّة وبرنامج 

د توصّلت الدّراسة إلى أنّ الدعرفة السّوقيّة لذا دور كبيّ في نجاح العلامة التّجاريةّ، إذ أنّها تساىم بشكل كبيّ وق     
في بناء الولاء للعلامة التّجاريةّ و الانتماء لذا،  حيث تساىم معرفة الزبّون بنسبة أكبر في كسب رضا الزّبائن و 

فيما  تساىم معرفة الدنافسين بنسبة أقلّ في تحسين و تطوير الخدمات، في  ولائهم و ارتباطهم بالعلامة التّجاريةّ،
 حين تساىم بحوث و تطوير السّوق في بناء أبعاد قيمة العلامة التّجاريةّ بنسبة أقلّ من كلا البعدين السّابقين.

مركّب  –الديزة التّنافسيّة  –ة الدعرفة السّوقيّ  –قيمة العلامة التّجاريةّ  –: العلامة التّجاريةّ الكلمات المفتاحيّة
 البركة.

Summary 

         Based on the competitive agreement, the trademark plays a 

crucial role in offering specific products and services to fulfill 

customer expectations.  

        To conduct this study, we utilized a questionnaire as a data 

collection tool, distributing 31 questionnaires focused on a particular 

trademark. The findings of the study indicate that the brand's 

trademark holds significant value, as it greatly contributes to fostering 

brand loyalty and a sense of belonging. Customers who possess 

greater knowledge about the brand tend to exhibit higher satisfaction 

levels. Conversely, when it comes to brand association, customers 

display lesser knowledge about competitors, resulting in a diminished 

impact on service improvement. Furthermore, in terms of developing 

market presence and establishing brand dimensions, the trademark 

falls short compared to the aforementioned aspects. 

 Keywords: trademark, brand symbol, market knowledge, competitive 

edge, comprehensive assessment. 


