
 



 

 

فضلباأحمد عبدالله سعيد           اليمنية التجارية المصارف موظفي من عينة لآراء ميدانية التسويقي دراسة التميّز تحقيق في الزبون معرفة إدارة أثر       
 

م2022ديسمبر           الثانيالعدد           الثالثالمجلد   134 

التسويقي التميّز تحقيق في الزبون معرفة إدارة أثر  
اليمنية التجارية المصارف موظفي من عينة لآراء ميدانية دراسة  

فضل*حمد عبدالله سعيد باأ  

 :الملخص
 من موظفي عينة التسويقي في التميّز تحقيق في معرفة الزبونإدارة  أثر على التعرف الدراسة ىذه تناولت

 طريق عن البيانات جمع وتم التحليلي، الوصفي الدنهج على الباحث حيث اعتمد. اليمنية التجارية الدصارف
 للتحليل وخضعت استبانة،( 107) منها استعيدت استبانة،( 112) توزيع خلبل من الاستبيان، استمارة

: أهمها النتائج من موعةلر الىالدراسة توصّلت .الإحصائي( SPSS) برنامج عن طريق استبانة( 103)
 في التسويقي التميّز تحقيق في إدارة معرفة الزبون أهمية على الدراسة عينة قبل من عام إيجابي اتفاق وجود
. الدراسة متغتَات بتُ وارتباط علبقة تأثتَ وجود عن فضلبً  اليمنية، التجارية الدصارف موظفي من عينة

 الإيجابية الزبون معرفة إدارة بنشر الاىتمام في أهمها تدثل التوصيات من لرموعة الباحث وضع بعدىا
 الزبون معرفة إدارة بتُ العلبقة استثمار أيضاً  وتطويرىا، الدصارف مكانة تحستُ في تسهم التي وترسيخها

 الخدمات تحستُ في العلبقة ىذه من الإستفادة أجل من ؛الدبحوث الديدان في التسويقي التميز وأبعاد
 .الدقدمة

 ، المصارف التجارية اليمنية.التسويقي التميّزإدارة معرفة الزبون،  الكلمات المفتاحية:
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The Impact of Customer Knowledge Management in Achieving Marketing Excellence 

A field study of the opinions of a sample of employees of Yemeni commercial banks 

 

Ahmed Abdullah Saeed Bafadhl* 

Abstract: 
 

This study investigated the impact of customer knowledge management on achieving 

marketing differentiation with a special emphasis on a sample of Yemeni commercial 

bank employees. The researcher used the analytical descriptive approach and the data 

was collected through a questionnaire form. From the (112) questionnaires which were 

distributed only (107) questionnaires have been retrieved. Nevertheless, (103) 

questionnaires were analyzed through the statistical program (SPSS). The study ended 

up with the finding that all the study samples positively agree on the importance of 

customer knowledge management in achieving marketing differentiation mainly in a 

sample of Yemeni commercial bank employees. In addition to that, the research 

conclusion stressed on the existence of an influence relationship and correlation 

between the study variables. The research paper provided some recommendations of 

quite significance. It recommended that more attention must be given to spread and 

consolidate positive customer knowledge management that contributes in improving the 

banks' status and developing them. In addition that, it highlighted the significance of 

investing the relationship between customer knowledge management and the 

dimensions of marketing excellence in the field under study in order to benefit from this 

relationship in improving the services provided. 
 

Keywords: Customer knowledge management, marketing differentiation, Yemeni 

commercial banks. 
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 المقدمة
التوجهات الإدارية  ىحدإ إدارة معرفة الزبون تعُد

وفلسفة لأعمالذا وخاصة  ،الحديثة للمنظمات
ل الدصارف، نتيجة تحوّ  :الدنظمات الخدمية مثل

مال قائمة على إلى أعفي وقتنا الحاضر الأعمال 
بشكل مباشر في رفع  همالدعرفة، حيث تس

 ؛الدرغوبةها أىدافداء الدنظمات وتحقيق أمستوى 
لذذا  ؛لذا التميز التسويقي يقتحق لشايؤدي إلى

إدارة معرفة الزبون فلسفة إدارية تدثل عملية  شكلت
لشا  ؛غلق الفجوة الدعرفية بتُ الدنظمات والزبون

ن الدنظمة تحقيق التفاعل الدباشر مع الزبون يمكّ 
 .التميز التسويقيإلى  وصولاً 
 ىاتشهد التي والضغوط التحديات ةهلدواج

 وجو على والدصارف ،عام بشكل الدنظمات
 والتقدم العلمي التطور أهمها من التي ،الخصوص

 الدنظمات، بتُ الشديدة والدنافسة التكنولوجي،
 واقتصاد العولدة، وظاىرة الاقتصادي، والانفتاح

 والتنويع، والتعقيد، والدعلومات، الدعرفة
إدارة  وجود يستلزم وغتَىا، البيئي والاضطراب

 التميّز لإحداث وداعمة مواتية لدعرفة الزبون
؛ من أجل البقاء والنمو الدنشودالتسويقي 
 والإستمرار.

    أولًا: مشكلة الدراسة: 
 العديد الحاضر وقتنا في اليمنية الدصارف تواجو

 بيئة في تعمل كونها ؛والصعوبات التحديات من
 والاقتصادي السياسي فالوضع ومعقّدة، متغتَّة

فضلًب  الحاضر، وقتنا حتى سنوات منذ مستقر غتَ
 والتقدم العلمي والتطور الدنافسة، حدة زيادة عن

 وخلق الزبائن وعي تطوّر وأيضاً  التكنولوجي،
 ىذه أمام وللوقوف. الحاجات من الكثتَ لديهم

 مناىج، تبتٍ الدصارف على يحتم التحديات
 معاصرة، وتسويقية إدارية وتوجهات وأساليب،

 والأساليب الدناىج أحد الزبون معرفة إدارة وتعُد
 بهدف ؛اليمنية الدصارف تتبناىا أن يمكن التي
 الذي الأمر والزبون، الدصرف بتُ الفجوة غلق

 وضمان لذا، التسويقي التميّز تحقيق إلى يؤدي
 من منافسيها بتُ من متميز تنافسي مكان

 سبق ولشا. والعالدية والإقليمية العربية الدصارف
 :الآتي لاسؤ ال في الدراسة مشكلة صياغة يمكن
 التميّز تحقيق في إدارة معرفة الزبون أثر ما 

عينة  اليمنيةالتجارية  الدصارف في التسويقي
 ؟الدراسة

 :الآتية الفرعية الأسئلة السؤال ىذا عن ويتفرع
 التميّزفي تحقيق الزبون  عنالدعرفة  أثر ما .1

 ؟اليمنية التجارية الدصارف في التسويقي
 التميّز تحقيق في الدعرفة للزبون أثر ما .2

 ؟اليمنية التجارية الدصارف في التسويقي
 التميّز تحقيق في الدعرفة من الزبون أثر ما .3
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 ؟اليمنية التجارية الدصارف في التسويقي
 تحقيق في الدعرفة من الزبون للزبون أثر ما .4

 التجارية الدصارف في التسويقي التميّز
 ؟اليمنية

 ثانياً: أهمية الدراسة: 
أهمية الدتغتَات الدراسة من  تتجسد أهمية

 التميّزو  ،عرفة الزبونإدارة موالدتمثلة في ) ،الددروسة
( والتي تدثل ظواىر علمية تشكل التوجو التسويقي

معالجة جزء ، فضلًب عن العام للمنظمات الدتميزة
 التجارية من الإشكاليات التي تواجو الدصارف

أدائها، وما يتًتب على  فيوالتي تؤثر  ،اليمنية
لى التنمية الإقتصادية في ذلك من إنعكاسات ع

عرض النتائج الدتحصل عليها من أيضاً  اليمن.
ائي وتفستَىا بصورة تهيئ مدارك التحليل الإحص

إدارة ومسؤولي الدصارف الددروسة لأبعاد  مديري
 أثناء تنفيذ العمليات الدصرفية؛ في عرفة الزبونم

 .التسويقي التميّزلتحقيق 
 ثالثاً أهداف الدراسة: 

 تسعى الدراسة لتحقيق الأىداف الآتية:
 التميّز تحقيق فيالزبون  عنالدعرفة  أثر قياس .1

 .اليمنية التجارية الدصارف في التسويقي
 التميّز تحقيق في الدعرفة للزبون أثر قياس .2

 .اليمنية التجارية الدصارف في التسويقي
 تحقيق في الدعرفة من الزبون أثر قياس .3

 .اليمنية التجارية الدصارف في التسويقي التميّز
 تحقيق في الدعرفة من الزبون للزبون أثر قياس .4

 .اليمنية التجارية الدصارف في التسويقي التميّز
 النتائج ضوء في التوصيات من لرموعة تقدنً .5

 .عليها الدتحصل
 : الدراسة فرضيات رابعاً 

 صياغة تم وأىدافها الدراسة مشكلة من انطلبقاً 
 : الآتية الفرضيات
 :الرئيسة الفرضية

 إحصائية دلالة ذات ارتباطو  تأثتَ علبقة توجد لا
 التسويقي التميّز وتحقيق إدارة معرفة الزبون بتُ

 مستوى عند الدراسة قيد التجارية الدصارف لدى
 (.0.05) معنوية دلالة

 ويتفرع منها الفرضيات الآتية:
 :H01 ذات دلالة  ارتباطلا توجد علبقة تأثتَ و

 التميّزفي تحقيق الزبون  عنعرفة للمإحصائية 
 لدى الدصارف قيد الدراسة. التسويقي

:H02  ذات دلالة  ارتباطلا توجد علبقة تأثتَ و
 التسويقي التميّزفي تحقيق  لزبونلعرفة للمإحصائية 

 لدى الدصارف قيد الدراسة.
 :H03 ذات دلالة  ارتباطتأثتَ و لا توجد علبقة

 التميّزفي تحقيق  عرفة من الزبونللمإحصائية 
 لدى الدصارف قيد الدراسة. التسويقي

:H04  ذات دلالة  ارتباطلا توجد علبقة تأثتَ و
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في تحقيق  لمعرفة من الزبون للزبونلإحصائية 
 لدى الدصارف قيد الدراسة. التسويقي التميّز

 : الدراسة منهج خامساً 
 الوصفي الدنهج على دراستو في الباحث اعتمد

 الدراسة، طبيعة مع الدنهج ىذا لتوافق التحليلي،

 واضحة ومعلومات بيانات يقدم أنو إلى إضافة
من خلبل  الدراسة، قيد الدشكلة عن ودقيقة

وضوع لعديد من الدراجع ذات الصلة بمالرجوع ل
يانات لجمع الب فضلًب عن الاستبيان، الدراسة
 .بالجانب الديدانيالدتعلقة 

 :ذج الدراسةسادساً: انمو 

نموذج الدراسةإ (1شكل )  

 

 

 

 

 

 

.المصدر: إعداد الباحث    

 الدراسات السابقة: سابعاً 
 :الدراسات المتعلقة بإدارة معرفة الزبون 
 :م(2021دراسة )هاجر، يوسف،  .1

تأثتَ إدارة معرفة الزبون  إلىالدراسة إلى التعرف  سعت
مستوى النمط الإدراكي للزبون، وقد تم  فيالإلكتًونية 

( استمارة على عينة غتَ عشوائية من زبائن 403توزيع )
مؤسسة الاتصالات موبليس.وتوصلت الدراسة إلى وجود 

 ≥α)أثر ذي دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
لإدارة معرفة الزبون الإلكتًونية على مستوى  (0.05

 وضع لرموعة من النمط الإدراكي للزبون، بعدىا تم
التوصيات أهمها: اىتمام الدؤسسة بإدارة معرفة الزبون 
الإلكتًونية لكسب زبائنها، وتوفتَ كل الإمكانيات الدادية 

والبرلريات واعتماد آخر التقنيات في إدارة معرفة الزبون 
 الإلكتًونية.

 م(:2021دراسة )القوطجي،  .2
ارة معرفة الدراسة إلى اختبار طبيعة التكامل بتُ إد سعت

تعزيز التميز  فيىذا التكامل  وساهمةالزبون وثقة الزبون 
التسويقي، وقد اعتمدت الدراسة على الدنهج الوصفي 

( استبانة على موظفي 50التحليلي، حيث وزعت )
( 44شركة آسيا سيل للبتصالات وقد استًدت منها )

استمارة. توصلت الدراسة إلى وجود أثر ذي دلالة 
ة معرفة الزبون في التميز التسويقي بوجود إحصائية لإدار 

وصت الدراسة بتًكيز الدنظمة على جمع أثقة الزبون. وقد 
الدعلومات خاصة عن الزبائن وتحديثها بشكل مستمر، 

 وأن تدرس شكاوى الزبائن تجاه الخدمات الدقدمة لذم.
 :م(2012دراسة )قطاي، مناصرية،  .3

اٌضتىْ ِعشفح إداسج  

 اٌضتىْ عٓ اٌّعشفح. 

 ٌٍضتىْ اٌّعشفح. 

 اٌضتىْ ِٓ اٌّعشفح. 

 اٌضتىْ ِٓ اٌّعشفح 

 .ٌٍضتىْ

 اٌرُّّض اٌرغىَمٍ

 .خىدج اٌخذِح 

 .ْالاحرفاظ تاٌضتى 

 .ٍالإتذاع اٌرغىَم 

 .اٌمذساخ اٌدىهشَح 
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الدراسة إلى اختبار العلبقة بتُ إدارة معرفة الزبون  سعت
( استبانة عن طريق 40والتوجو بالزبائن، حيث تم توزيع )

العينة الدقصودة في خمس وكالات، أظهرت نتائج الدراسة 
التوجو بالزبائن من قبل الدعرفة  فيوجود أثر معنوي عالٍ 

دارة مهماً لإ أثراً بالزبون، كما أكدت النتائج أن ىناك 
بتُ الوكالات التجارية والتوجو  اً وسيط اً معرفة الزبون متغتَ 

بالزبائن في مؤسسة الاتصالات الجزائرية. واوصت 
الدراسة بضرورة تعزيز إدارة الوكالات التجارية بقدرات 
إدارة الدعرفة، أيضاً ضرورة إدراك مديري الوكالات لقوة 

اتيجية لكسب إدارة معرفة الزبون التحليلية والأهمية الاستً 
 معرفة الزبون.

 :(Zaidi, 2017)دراسة  .4
بيانَ إدارة معرفة الزبون على القدرات  إلىالدراسة سعت

 فضلًب عنالإبداعية للمصارف الخاصة في باكستان، 
معرفة الدور الدعدّل للهيكل التنظيمي في العلبقة بتُ إدارة 
معرفة الزبون والقدرات الإبداعية، تم استخدام الدنهج 

( 301وصفي التحليلي من خلبل توزيع استبيان على )ال
عاملًب في الدصارف الخاصة في باكستان. توصلت 

 فىالدراسة إلى أن إدارة معرفة الزبون تؤثر بشكل إيجابي 
القدرات الإبداعية، كما أن ىناك دور معدل للهيكل 
التنظيمي في العلبقة بتُ إدارة معرفة الزبون والقدرات 

 الإبداعية.  
 (Karimi, Allameh,2016):راسة د .5

الدراسة إلى التحقّقَ من العلبقة بتُ إدارة معرفة  سعت
الزبائن وولاء الزبائن مع التًكيز على الدور الوسيط لقيمة 

( 500الزبون، وقد تم توزيع الاستبيان على عينة من )
زبون  بنك الصادرات في خوزستان. وجدت الدراسة أن 

قيمة الزبون ىي:  فيالزبون تأثتَاً أكثر أبعاد إدارة معرفة 
الزبون(  عن)الدعرفة للزبون، والدعرفة من الزبون، والدعرفة 

ذلك كان تأثتَ الاتساق بتُ توقع  فضلًب عن، التتاليعلى 
ولاء العملبء قويًا مقارنة  فيالزبون والقيمة الدتوقعة 

 بالأبعاد الأخرى.
 :(Melhem,2016)دراسة  .6

الدراسة إلى اختبار الأثر الوسيط للقدرات  سعت
التسويقية في العلبقة بتُ إدارة معرفة الزبون والاستجابة 
الرشيقة للزبون بفنادق الخمسة لصوم في عمان، تم توزيع 

ن إدارة معرفة أ( استبانة. توصلت الدراسة إلى 165)
القدرات التسويقية  فيالزبون لديها أثر إيجابي كبتَ 

(، كما أن إدارة معرفة الزبون 0.05وية )بمستوى معن
الاستجابة الرشيقة للزبون بمستوى  فيلديها أثر إيجابي كبتَ 

(، أيضاً إن ىناك أثر غتَ مباشر للقدرات 0.05معنوية )
التسويقية على العلبقة بتُ إدارة معرفة الزبون والاستجابة 

بمستوى معنوية  بوصفو متغتَاً وسيطاً الرشيقة للزبون 
(0.05.) 
  ّز التسويقي:الدراسات المتعلقة بالتمي 
 :(0202َ يحيى، محمد،) دراسة -1

 التسويق تقنيات تأثتَ مدى تحديد إلى الدراسة سعت
 لازوردي متجر في التسويقي التميز تعزيز في وأثرىا الخفي
 الدستقل الدتغتَ ويتضمن نينوى بالعراق، في للؤزياء
 الفتَوسي، التسويق) بــ الدتمثلة الخفي التسويق تقنيات
 التسويق التجارية، العلبمة مروجي الدشاىتَ، تسويق

 التميز أبعاد الدعتمد الدتغتَ ويتضمن ،(فيو والدبالغ الدضخم
 بالزبون، الاحتفاظ الخدمة، جودة) بـ الدتمثلة التسويقي

حيث تم توزيع (.الجوىرية القدرات التسويقي، الإبداع



 

 

فضلباأحمد عبدالله سعيد           اليمنية التجارية المصارف موظفي من عينة لآراء ميدانية التسويقي دراسة التميّز تحقيق في الزبون معرفة إدارة أثر       
 

م2022ديسمبر           الثانيالعدد           الثالثالمجلد   140 

 مع الدتعاملتُ الزبائن من عينة على ( استمارة125)
استمارة. أظهرت ( 110) استًداد تم إذ لازوردي، متجر

نتائج الدراسة إلى وجود علبقة ارتباط وتأثتَ بتُ تقنيات 
التسويق الخفي وأبعاد التميز التسويقي، فضلًب عن وجود 
تباين في إجابات الأفراد الدبحوثتُ عن كل من تقنيات 

 لتسويقي.التسويق الخفي وأبعاد التميز ا
 :(0202َ سيد وآخرون،) دراسة -2

 القيادة لشارسات أثر على التعرف إلى الدراسة سعت
 الدستشفيات في التسويقي الأداء تديز في الإستًاتيجية

 جميع على البحث لرتمع الأردنية، اشتمل الخاصة
 وزارة قبل من الدرخصة الأردنية الخاصة الدستشفيات

 أما مستشفى،( 60) عددىا والبالغ الأردنية، الصحة
. مبحوثً ( 261) عددىم وبلغ طبقية فهي الدراسة عينة

 إحصائية دلالة ذي أثر وجود إلى الدراسة وخلصت
 الرؤية، بناء) بـ الدتمثلة الاستًاتيجية القيادة لدمارسات

 التنفيذ الإبداع، على القدرة الاستًاتيجي، التًكيز
 الأداء تديز في( الاستًاتيجية الدتابعة الاستًاتيجي،

 أظهرت كما ، الأردنية الخاصة الدستشفيات في التسويقي
 الدستشفى تدفع الاستًاتيجية القيادة لشارسات أن النتائج

 الأداء من عالية مستويات وتحقيق بالتميز الاىتمام إلى
 .الحسنة والسمعة التسويقي

 

 :(0202َ محمد، عبدالواحد،) دراسة -3
الدعرفة السوقية الدراسة إلى تحليل علبقات سعت 

ة معرف معرفةالمجهز، معرفةالدنتج/الخدمة، )معرفةالزبون،
عادة إالدنافستُ( بولاء الزبون )نية الكلمة الدنطوقة، نية 

التعامل، عدم الحساسية للسعر، سلوك الشكوى(، 
 وتأثتَهما في تحقيق التميز التسويقي )جودةالخدمة،

رات الجوىرية( القد بداع التسويقي،الإ الاحتفاظ بالزبون،
على عينة من الفنادق في مدينة أربيل. وتم تصميم 

. فنادق( 6( فردآ في )60ستبانة وزعت على )استمارة ا
ستنتاجات اهمها وجود لالى عدد من اإالدراسة  توتوصل

علبقة ارتباط بتُ الدعرفة السوقية وولاء الزبون و تأثتَهما 
 .في التميز التسويقي

 :(0202َ رون،الكلابي وآخ) دراسة -4
بوصفو  سعت إلى دراسة العلبقة بتُ اليقظة الاستًاتيجية

 اليقظة التكنولوجية، اليقظة) إبعادىا عبر متغتَاً مستقلبً 
 والتميز ،(البيئية واليقظة التجارية، اليقظة التنافسية،
 تبادل) أبعاده خلبل من بوصفو متغتَاً تابعاً  التسويقي

 تحليل مبتكرة، اتصال خدمات والزبون، البائع بتُ الدنفعة
 معمل في (السوق قيادة وقابليات الدنافستُ مقدرات
 الأشرف، النجف لزافظة في الجديد الكوفة اسمنت

واعتمدت على الدنهج الوصفي التحليلي من خلبل تحليل 
 وتوصلت الدراسةإلى إن ( استمارة استبيان،242)

 اليقظة من أكثر التسويقي بالتميز مهتم الدبحوث الدعمل
 باليقظة الكافي الاىتمام بضرورة وأوصى الاستًاتيجية،
 التسويقي نفسو. بالتميز الاىتمام بمستوى الاستًاتيجية

 :(0202َ اوسو،) دراسة -5
إلى دراسة عناصر التسويق الإلكتًوني الدتمثلة في  ىدفت

)قاعدة البيانات التسويقية، أمن الدعلومات، الخصوصية 
والسرية، دعم القيادة الإدارية، البحث والتطوير(،وأثرىا 
في تحقيق التميز التسويقي والدتمثل في )جودة الخدمة، 
الاحتفاظ بالزبون، ابتكار خدمات جديدة، السعر 

التحستُ الدستمر( في عدد من الدنظمات الدناسب، 
الدصرفية بمدينة دىوك، واعتمد الباحث على الدنهج 
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الوصفي التحليلي، من خلبل توزيع استمارة استبيان 
( مديراً. توصلت الدراسة إلى وجود علبقة 61على )

ارتباط بتُ عناصر التسويق الإلكتًوني والتميز التسويقي 
فضلًب عن أنو تؤثر عناصر على الدستوى الجزئي والكلي، 

التسويق الإلكتًوني في التميز التسويقي على الدستوى 
 الجزئي والكلي.

 ثامناً: الجانب النظري:
 :إدارة معرفة الزبون 
 : إدارة معرفة الزبونمفهوم  -1

في الواقع يصعب تحديد تعريف واحد دقيق لإدارة معرفة 
، وىذا يعود إلى الاختلبف في وجهات وضبطو الزبون

نظر الباحثتُ والكتاب في ىذا المجال وتجربة الدمارستُ في 
إدارة معرفة الزبون بأنها "العملية  حيث عرفتالديدان. 

التي توحد بها الدنظمة التقنية مع إدارة الدعرفة لدساعدتها 
في فهم الزبائن وخدمتهم والتعامل معهم، وبالتالي يلبحظ 

استًاتيجية لأنها تتعامل مع  ةارة معرفة الزبون ىي إداأن إد
الوسائل التي تدعم استًاتيجية الدنظمة بشكل  

كما (.(scott, pauquette .2006.2كلي"
عرفّت من منظور تسويقي بأنها "الدرشد الدنضبط لتمييز 
الدعرفة التسويقية وترويجها بتُ الأفراد لتطوير الدعرفة الحالية 

بون واستخدامها لتطوير الدمارسات وخلق معرفة الز 
والتطبيقات في المجال التسويقي الدتعددة 

 .(83، ص2009)طالب، الجنابي، الاتجاىات"
بأنها "إحدى مهارات تعلّم الدنظمة في  عرفتأيضاً 

اكتساب وخلق وتحويل والاحتفاظ بالدعرفة، فضلًب عن 
مناقلة تلك الدعرفة في سبيل تطوير الأداء أو الإبداع في 

.كما (80، ص2004)البكري، الدنتجات والخدمات"

بأنها "القدرة على دمج معلومات الزبون ومعرفّتو  عرفت
زبون، الخاصة بالدنظمة في عمليات إدارة معرفة ال

 (Rollins, 2005, p6).  وعملياتها"
 :إدارة معرفة الزبونأهمية  -2

يمكن استعراض أهمية إدارة معرفة الزبون من خلبل النقاط 
 :(99-99، 0229)طالب، الجنابي،  الآتية
صغاء للزبون لشا يعكس الدعرفة التي يقدمها الإ -

أثناء التعامل مع الدنظمة وىذه الدعرفة  في الزبون
تصبح ذات قيمة كبتَة عندما يتم جمعها من قبل 

 منظمات الأعمال.
لأن التفاعل بتُ  ؛ىذه العملية سلبح ذو بعدين -

الزبائن والدنظمة سوف يعكس الدعرفة التي يحتاجها 
تتعلّم  في حتُالزبون التي قد لا تدتلكها الدنظمة، 

فإن الزبائن أيضاً يستفيدون  الدنظمة من زبائنها،
من أراء ومبادرات تصل إليهم من خلبل رجال 

 البيع.
تلبية احتياجات الزبون من خلبل الاستماع إليو  -

الدعرفة التي تسرع وتقوي من العلبقة بتُ  ئووإعطا
الزبون والدنظمة، إذ إن الدنظمة التي تدتلك الفهم 
الأفضل لتوقعات وحاجات الزبائن قادرة على 

مة الزبون وتحقيق رضاه والاحتفاظ بو ومعرفة خد
 الحاجات الدتجددة وزيادة الدبيعات.

إدارة لزفظة الزبون، ونتيجة لذلك يتم الانسجام  -
 مابتُ الزبون والخدمات.

تطوير قطاعات الزبون وتصميم الاتصالات السوقية  -
 وعروض الخدمة والدنتج لمجاراة تلك القطاعات.

التسويقية إلى أقرب ما  ترقية التًويج والاتصالات -
ومن المحتمل إلى حد كبتَ أن  ،يمكن إلى الكمال
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 تقود إلى تعزيز قيمة عروضهم للزبون.
طلبات الزبائن ل وفقاً تصنيع الدنتجات والخدمات  -

 ووفقاً لاحتياجاتهم الدنفردة.
عرض الدنتجات والخدمات الجديدة استجابة  -

علبقة لشا يؤدي إلى  ؛للبحتياجات الدتغتَة والجدية
 أفضل مع الزبائن وأكثر ربحاَ.

تحويل بيانات الزبائن بشكل فعال إلى معرفة قيمية  -
يمكن خزنها والاشتًاك بها وتطويرىا  ،بالزبائن

بشكل مناسب لتحستُ إدارة معرفة الزبون داخل 
 الدنظمة.

 أبعاد إدارة معرفة الزبون: -3 
تم استعراض أربعة أبعاد لإدارة معرفة الزبون على النحو 

 الآتي: 
 :الزبون عنالمعرفة  -

الزبون  عنذات معتٌ تحملها إدارة الدنظمة وىي معلومات 
وتشمل مدى تديّزه للعلبمة التجارية  ،الحالي والمحتمل

فضلبً الخاصة بالدنظمة، والتعرّف على حاجاتو ورغباتو 
التصورات الدستقبلية عن ولائو للمنظمة من خلبل  عن

. (15، ص2002)الكبيسي،  استمراره في تعاملو معها
كما يشمل ىذا النوع من الدعرفة أيضاً البيانات 
الشخصية عن الزبون كالاسم، والعمر، والحالة العائلية، 

)طالب، الجنابي،  طرق الاتصال الفعال عنومعلومات 
  .(102، ص2009

 :ة للزبونالمعرف -
ضرورة اطلبع الزبون على معلومات عن الدنظمة  وىي

التي تشمل منتجاتها، وخدماتها، وجهود البحث والتطوير 
فيها، حيث يمكن استفادة الزبون منها وبما يساعده على 

ترشيد استخدامو لخدماتها، لشا يعطي للزبون ميزة تدفعو 
استباقية لتًسيخ علبقاتو مع الدنظمة، وتعطي للزبون منافع 

وتقليل وقت استلبم الخدمة  ،تحديد وقت للزبون :مثل
وأخذ وجهة نظره في تحقيق التقدّم الدستمر للخدمة، 
وتنظيم ىيكلها للبرتقاء الأفضل مع حاجات الزبون مع 
النظر من زاوية أخرى إلى تجارب الدنظمات الأخرى في 
ىذا المجال، وبهذا فإن شأن ىذا الددخل أن يضع 

الداخلية للمنظمة على طاولة   الدعلومات
  .Zack, 2007. (67-72)الزبون

 :المعرفة من الزبون -
لما كانت الدنظمة أكثر قدرة على الإصغاء والتفاعل ك

ستجابة الأسرع مع الزبون، تطورت الإنساني العميق والا
معرفة الدنظمة بشكل أسرع وأفضل وأقل كلفة وتكون 

استطاعت الدنظمة أكثر توجهاً للتسويق، وعليو فكلما 
ولاء، كانت معرفة الدنظمة  وأن يكون لديها زبائن ذو 

ذات قيمة سوقية كبتَة، وتكون الدنظمة أكثر قدرة على 
التقاط الفرص الحقيقية في السوق مقارنة بغتَىا من 
الدنظمات الدنافسة، فالزبائن ىم الدصدر الدتجدد لدعرفة 

 ة للتسويقالحاجات التي تطوّر السلع والخدمات القابل
 (.109، ص2008)حستُ، 

 :المعرفة من الزبون للزبون  -
 تتشكل مهم شيء ىو الآخر الزبون مع الزبون تعامل إن
 الرسمية الدهمة تلتقي وىنا الدنظمة، سمعة من الكثتَ بو

 التعبتَ وتصبح الزبون لتجربة الحقيقي العالم مع والقيم
 تسعى الدنظمات بعض إن إذ الدنظمة؛ لنوع الأساسي

المجال  رعاية خلبل من ذلك لتسختَ متعمد بشكل
 سماع ويمكنهم يحصل، لكي التعامل لذذا والدوارد إنشائو
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 أىم ومن إيجابي، بشكل عليو والتأثتَ عنهم مايقال
 التي الضمنية الدعرفة ىو بعضهم مع الزبائن تعامل ملبمح
 دخول كيفية عن تجربة لررد وليس تعبتَية وىي تعزّزىا،
 ىذا ومن قيمتها، ولرال الدنظمة من وخروجهم الزبائن

 دورة رسم عن للقابلية طرح شيء ىو المجال ىذا فإن
التجارية  حياتو دورة فقط وليس الكاملة الزبون حياة

(Lambe, 2001.p5.)  
  ّز التسويقي:التمي 
 :التسويقي مفهوم التميّز -1

نالت أهمية  التسويقي من الدواضيع التي  يعُد مفهوم التميّز
كبتَة في أدبيات الإدارة في وقتنا الحاضر، وذلك لدا 
شهدتو بيئة الأعمال من تغتَّات نتيجة التقدّم العلمي 

 الدنظمات، والتطور التكنولوجي، وزيادة الدنافسة بتُ
 الدعرفة واقتصاد العولدة، وظاىرة الاقتصادي، والانفتاح

 البيئي والاضطراب والتنويع، والتعقيد، والدعلومات،
وغتَىا. ويقصد بالتميز "أنو عمل شيء بشكل جديد 

 ,websterوعلى درجة عالية من التفوق والاحتًاف")
 (، وقد وردت العديد من التعاريف للتميّز22 ,2002

من وجهة نظر العديد من الكتّاب والباحثتُ  للتسويقي
 والدتخصصتُ في ىذا المجال، حيث عرف التميّز

بأن "استغلبل الدنظمة لنقاط قوتها الداخلية في  التسويقي
أداء الأنشطة الخاصة بها، بحيث تخلق قيمة في أداء 
أنشطتها لايستطيع بقية الدنافستُ تحقيقها")أوسو، 

(، وعرف أيضاً بأنو "أحد 131، ص2012خطاب، 
الأىداف الرئيسة للمنظمة وكيف يمكنها من تحقيق أداء 

يجاد تصور في أذىان الزبائن أفضل، أي لزاولة الدنظمة لإ
بأن خدماتها تختلف عن تلك الدوجودة لدى الدنافستُ في 

نفس المجال وذلك من خلبل تحقيق شهرة لعلبمتها 
 )التجارية أو استخدامها لتقنية معينة"

Kaewmungkoon, 
Ussahawanitchakit, 2016, 347) كما ،

 عرف التميز التسويقي بأنو "قدرة إدارة التسويق على
الدساهمة والدنافسة بشكل استًاتيجي عبر التفوق في أدائها 
التسويقي، وحل مشكلبتها ثم تحقيق أىدافها بصورة فعالة 

م، 2021تديزىا عن باقي الدنظمات )القوطجي، 
بأنو  التميز التسويقي الباحث ويعرف (.65ص

الدنظمة في الجوانب  تدتلكها التي والقدرات الإمكانيات
 منافسيها على التميز خلبلذا تستطيع من والتي التسويقية،

 .فيو" تعمل الذي السوق في
 :التميز التسويقي أهمية -2

تكمن أهمية التميز التسويقي من رغبة الدنظمة في ضمان 
البقاء والنمو والاستمرار، الذي يتوقّف على امتلبك مزايا 
حقيقية يصعب تقليدىا أو لزاكاتها من قبل الدنافستُ؛ 

الدنظمات إلى تنمية الدزايا الحالية وتطويرىا، لذلك تسعى 
من خلبل اكتشاف آليات جديدة للمنافسة وتطبيقها في 
السوق، ىذا بالاعتماد على الابتكار الذي يمثل في 
 التحسينات الدستمرة على الدستوى التكنولوجي والأداء

الأفضل. ويرى أحد الكتّاب أن أهمية التميز  التشغيلي
يتجسد في )إدريس، الغالبي،  التسويقي للمنظمة

 (:113، ص2011
يعطي للمنظمة تفوّقاً نوعياً وكمياً وأفضلية على   -

 الدنافستُ، ومن ثم تتيح لذا تحقيق نتائج أداء عالية.
يجعل من الدنظمة متفوّقة في الأداء أو في قيمة   -

 ماتقدمو للزبائن أو للبثنتُ معاً.
يسهم في التأثتَ الإيجابي لددركات الزبائن، وباقي   -
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الدتعاملتُ مع الدنظمة وتحفّزىم لاستمرار وتطوير 
 التعامل.

يتّسم بالاستمرار والتجديد، فإن ىذا الأمر يتيح   -
 للمنظمة متابعة التطوّر والتقدّم على الددى البعيد.

نظراً لكون التميز التسويقي مستند على موارد   -
درتها؛ وجدارتها لذلك فإنو يعطي حركة الدنظمة وق

 وديناميكية للعمليات الداخلية للمنظمة.
 أبعاد التميز التسويقي: -3

للتميز  أبعاد أربعة لأغراض الدراسة الحالية تم اعتماد
 :الآتي النحو على التسويقي وىي

 الخدمة: جودة -
 وتعكس التميز التسويقي، أبعاد أحد الخدمة جودة تعُد

 من الدقدمة، الخدمات في الزبائن ومتطلباتهم احتياجات
 مرتفع، جودة بمستوى الخدمات بتقدنً الاىتمام خلبل

 موضوعية، أسس على العاملتُ أداء بقياس والاىتمام
 العمل، أداء في الدقة ومراعاة منتظمة، زمنية مُددٍ  وعلى

 الذىنية بالصورة واعتزازىم وتقديرىم العاملتُ واحتًام
 ،2017 سعيد، عذيب،) إليها ينتمون التي للمنظمة

 التقليدي؛ الفرد ذلك الزبون يعد لم حيث(. 268ص
 في الخدمة جودة جانب يضع أن تعاملو في يحاول لأنو

 في تكمن للتسويق الرئيسة والدهمة الدطلوبة، الأمور مقدمة
 وتسعى معو، العلبقات تعزيز واستمرارية الزبون، جذب

 الطويل، الدـدى على الدتعددة الخدمة علبقات بناء إلى
 ،2004 العجارمة،) للزبون الكـلي الرضا وتحصيل

  (.35ص
 بالزبون: الاحتفاظ -

 للحد الدنظمة بو تقوم الذي النشاط الزبائن على المحافظة
 وإن الدنافسة، الدنظمات لصالح وفقدىم الزبائن ىروب من

 اتصال أول مع يبدأ زبائنها على الحفاظ في الدنظمة لصاح
 في الدنظمة وجود بقاء مع ويستمر بالزبائن، للمنظمة
 ؛ إذ(93ص ،1999 العبادي، سويدان)السوق 
 زبائن واجتذاب بزبائنها الاحتفاظ في الدنظمة تستطيع
 وتلبية خدمة من لذم تقدمو ما خلبل من جدد،

 ورغباتهم. احتياجاتهم
 التسويقي: الابداع -
في أنشطتها بالإبداع  تقوم التي ىي الدنظمات أفضل إن

 الإبداع فيها يكون درجة إلى مستمرة بصورة التسويقية
 التطور تواكب يجعلها بحيث اليومية، العمليات من جزءاً 

 خدمة تحستُ في يسهم الذي التكنولوجي والتقدم العلمي
 أفكار الدنظمة في العاملون يستوعب أن لابد وىنا الزبون،
 الأساليب لتطبيق مستعدة الدنظمة يجعل لشا التغيتَ،

 تطبيق لضو الدبذولة الجهود عن فضلبً  الجديدة، والأفكار
وىناك العديد من  .العمل وأساليب الدنتجات وتجديد

كر أبرزىا في الآتي ذ العناصر للئبداع التسويقي يمكن 
 :(116ص ،2011 العجرمي وآخرون،)

أ. الطلبقة: وتشتَ إلى حجم النشاطات التسويقية من 
 دة.خلبل مدة زمنية لزد

ب. الدرونة: وتعكس قدرة الدنظمة على الانتقال بتُ 
 موقف تسويقي وآخر والتعامل مع جميع الدواقف.

ج. الأصالة: أي مقدرة الفرد على طرح افكار تسويقية 
 جديده لم يسبقو إليها أحد من قبل.

د. الديل إلى إبراز التفاصيل: أي الدعالجة الدقيقة والشاملة 
 ئل التسويقية.التي توضح أبعاد الدسا

ه. القدرة على معرفة الدشكلبت التسويقية وإدراك 
 طبيعتها.
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 الجوهرية: القدرات -
تعد القدرات الجوىرية من الدواضيع التي نالت أهمية كبتَة 

في بقاء  في الدنظمات في وقتنا الحاضر؛ للدور الذي تؤدية
الدنظمات ونموىا واستمرارىا، وقد عرفت القدرات 
الجوىرية بانها " لرموعة من القدرات والدهارات التنظيمية 
التي تساىم في تحقيق أىداف الدنظمة وتحقيق القيمة 

(، Hastjarjo et al., 2016: 16الدضافة لذا )
ويعرف الباحث القدرات الجوىرية بأنها : الأمكانيات 

والكفاءات الدميزة التي تدتلكها الدنظمة، والتي  والقدرات
تساعدىا على القيام بوظائفها بشكل لشيز عن منافسها 

 ي تعمل فيو".ذفي السوق ال
 تاسعاً الجانب العملي:

 :إجراءات الدراسة الميدانية 
 :وعينته  الدراسة مجتمع .1

 اليمنية، الدصارف التجارية جميع من الدراسة لرتمع تكون
 مدير، نائب الددير،) في لشثلة قصدية عينة أخذ تم حيث
 من كل في ،(لستص موظف قسم، رئيس إدارة، مدير

 وحضرموت عدن بمحافظي العاملة الدصارف التجارية
 الأىلي البنك والتعمتَ، للئنشاء اليمتٍ البنك) وىي:

 التعاوني التسليف بنك الدولي، اليمن بنك اليمتٍ،
 توزيع تم حيث ،(اليمتٍ التجاري البنك والزراعي،

 (107) منها استًجعت استبيان استمارة( 112)
 للتحليل استمارة( 103) واعتمدت استمارة،

 .الاحصائي
 :صدق أداة الدراسة .2

الذي يدل  (،)بتَسون ارتباطحساب معامل  حيث تم
ضمن المجال  ببعضها وترابطها على درجة تناسق الفقرات

 ( توضح ذلك:2( و)1والجداول ) الذي تنتمي إليو
الصدق الداخلي لفقرات أبعاد إدارة ( 1جدول )

 معرفة الزبون

 المجال
رقم 

 الفقرة

 معامل الارتباط 

 المجال
مستوى 

 الدلالت

 عهالمعرفت 

 الزبون 

1 2.990 0.000 

0 2.701 0.000 

0 2.920 0.000 

4 2.999 0.000 

9 2.719 0.000 

المعرفت 

 للزبون 

 

9 2.072 0.000 

7 2.090 0.000 

0 2.701 0.000 

9 2.701 0.000 

12 2.979 0.000 

المعرفت مه 

 الزبون 

11 2.791 0.000 

10 2.999 0.000 

10 2.794 0.000 

14 2.017 0.000 

19 2.790 0.000 

المعرفت مه 

الزبون 

 للزبون

 

19 2.971 0.000 

17 2.799 0.000 

10 2.741 0.000 

19 2.007 0.000 

02 2.094 0.000 
 

 .الباحث من إعداد الدصدر:  
أن جميع معاملبت  (1بيانات الجدول )يتضح من 

 ستقلالارتباط بتُ الفقرات والمحاور للمتغتَ الد
( 0.870( قد تراوحت بتُ )إدارة معرفة الزبون)

وبتُ  ،(6) فقرةفي حدىا الأعلى لكل من ال
وىذا  ،(16للفقرة ) دنىفي حدىا الأ (0.571)
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يدل على الاتساق الداخلي للعبارات التي 
مستوى  أنلشا يدل على  ؛تضمنتها الدراسة

الدراسة،  أغراضلشا يحقق  الصدق كان كبتَاً 
 .ا ومقبولًا سليمً  الإحصائيويجعل التحليل 

 ز التسويقيالتميّ الصدق الداخلي لفقرات ( 2جدول )

 اٌّداي
سلُ 

 اٌفمشج

 ِعاًِ الاسذثاط 

 اٌّداي
ِغرىي 

 اٌذلاٌح

اٌخذِح خىدج  

00 2.701 0.000 

00 2.920 0.000 

02 2.719 0.000 

02 2.999 0.000 

02 2.990 0.000 

 الاحرفاظ

  تاٌضتىْ

02 2.099 0.000 

02 2.999 0.000 

02 2.097 0.000 

02 2.749 0.000 

22 2.009 0.000 

الإتذاع 

  اٌرغىَمٍ

20 2.791 0.000 

20 2.790 0.000 

22 2.999 0.000 

22 2.794 0.000 

22 2.017 0.000 

 

 

 اٌمذساخ

  اٌدىهشَح

22 2.909 0.000 

22 2.990 0.000 

22 2.740 0.000 

22 2.040 0.000 

22 2.020 0.000 
 

 .الباحث من إعداد الدصدر:
الارتبـــــاط أن جميـــــع معـــــاملبت ( 2يتضـــــح مـــــن الجـــــدول )

قــــــد  ،(ز التســـــويقيالتميــّــــ) تـــــابعبـــــتُ الفقـــــرات للمتغــــــتَ ال
( في حـــــدىا الأعلـــــى لكـــــل مـــــن 0.857تراوحـــــت بـــــتُ )

ــــــــــــــتُ ) ،(28) فقــــــــــــــرةال  في حــــــــــــــدىا الأدنى (0.569وب
ـــــــى الاتســـــــاق الـــــــداخلي  ،(27للفقـــــــرة ) وىـــــــذا يـــــــدل عل

 أنلشــــــا يــــــدل علــــــى  ؛للعبــــــارات الــــــتي تضــــــمنتها الدراســــــة

 أغــــــــــراضيحقــــــــــق لشــــــــــا  مســــــــــتوى الصــــــــــدق كــــــــــان كبــــــــــتَاً 
 .ا ومقبولًا سليمً  الإحصائيالدراسة، ويجعل التحليل 

 ثبات أداة الدراسة: .3
ثبـــــــات أداة لقيـــــــاس  ألفـــــــا كرونبـــــــاخ  تم اســـــــتخدام طريقـــــــة

 ( يوضح ذلك.3) ، والجدولالدراسة
 كرونباخ ألفا معاملات ثبات( 3جدول )

 

 .الباحث إعدادالدصدر: 
 ( أن معاملبت ثبات أداة الدراسة3) نلبحظ من الجدول

مرتفع؛ إذ بلغ معامل ثبات فقرات إدارة معرفة الزبون 
التسويقي  (، ومعامل ثبات فقرات التميّز0.930)
إجمالاً  الاستبانة معامل ثبات ( في حتُ بلغ0.932)
( لشا 0.60أكبر من )وجميع الدعاملبت  (،0.966)

الاستبانة تتمتع بدرجة عالية من الثبات،  يدل على أن
 أداةثبات و  صدق من تأكدوبذلك يكون الباحث قد 

تها لشا يجعلو على ثقة من صح وثباتها؛ الدراسة
 الإحصائي. وصلبحيتها للتحليل

 الدراسة عين وخصائص سمات: 
 وفقاً  الدراسة عينة مفردات توزيع( 4) رقم جدول

 الشخصية والوظيفية للخصائص

 النسبة % التكرار فئات المتغير  المغير 

 الجنس
%97 99 روش  

%00 04 أٔثً  

%022 022 الإخّاٌٍ  

عٕح 22الً ِٓ  العمر  9 0.7%  

 ِرغُشاخ اٌذساعح
عذد 

 اٌفمشاخ

ِعاًِ أٌفا 

 وشؤثاخ

اٌضتىْإداسج ِعشفح   20 2.902 

ض اٌرغىَمٍاٌرُّّ   02 2.900 

خّالاا إالاعرثأح   22 2.222 
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الً -عٕح22ِٓ

عٕح 22ِٓ   

90 92.9%  

الً -عٕح22ِٓ

عٕح22ِٓ  

09 00.0%  

عٕح فؤوثش22  10 10.9 

%022 022 الإخّاٌٍ  

اٌّؤهً 

 اٌعٍٍّ

%02.4 01 ثأىَح عاِح  
%9.7 12 دتٍىَ تعذ اٌثأىَح  

%90 72 تىاٌىسَىط  
%1.9 0 دساعاخ عٍُا  

%022 022 الإخّاٌٍ  

اٌّشوض 

 اٌىظُفٍ

%9.0 7 ِذَش  

%0.7 9 ِذَش ٔائة  

%9.0 9 إداسج ِذَش  

%09.0 07 لغُ سئُظ  

%49.9 47 ِىظف  
%9.0 7 أخشي  

%022 022 الإخّاٌٍ  

عٕىاخ 

 اٌخثشج

عٕىاخ2الً ِٓ   9 4.9%  

الً -عٕىاخ2ِٓ

عٕىاخ02ِٓ   

09 04.0%  

–عٕىاخ 02ِٓ

عٕح 02الً ِٓ   

07 09.9 

عٕح فؤوثش02  09 09%  

%022 022 الإخّاٌٍ  

 

 الباحث. إعداد من: الدصدر

 : الآتي( 4) رقم الجدول بيانات من يلبحظ

 من ىم بالجنس يتعلق فيما العينة أفراد غالبية أن -
 %.67 بنسبة فرداً  69 عددىم بلغ  الذكور؛إذ

 من عدد أكبر إن العمر لفئات بالنسبة الجدول يبتُ -
 40 من أقل  -سنة 30 من الفئة ضمن يقع التكرارات

الدراسة وىم من فئة  عينة أفراد من% 52.5 بنسبة سنة
 .الشباب

 أن العلمي بالدؤىل يتعلق فيما أعلبه الجدول يبتُ -

 والباقي البكالوريوس حملة من ىم العينة أفراد من% 68
 .الأخرى العلمية الدؤىلبت على موزع% 32

 بالدركز يتعلق فيما الدراسة عينة أفراد غالبية أن -
 بنسبة فردا 47 عددىم بلغ إذ موظفون؛ ىم الوظيفي
45.6.% 

 يقعون الخبرة بسنوات يتعلق فيما العينة أفراد غالبية أن -
 بنسبة سنة، 15 من أقل - سنوات 10 من الفئة في

35.9.% 
 الميدانية وتحليلها: الدراسة بيانات عرض 

 استخدام تم العينة وتحليلها، أفراد لوصف إجابات
 والأوزان الدعيارية، والالضرافات الحسابية، الدتوسطات

 أفراد أن بمعتٌ إيجابية الفقرة وتكون ،(t) واختبار النسبية،
 أكبر النسبي الوزن كان إذا لزتواىا على يوافقون العينة

 كان إذا سلبية الفقرة تكون والعكس ،%(60) من
 %(.60) من أقل النسبي الوزن
  وتحليله إدارة معرفة الزبون أبعادوصف: 

التحليل الوصفي والإحصائي  تناول الباحث ىنا
لإجابات مفردات عينة الدراسة لزوراً لزوراً على النحو 

 الآتي:
 :وتحليلها المعرفة حول الزبونفقرات وصف  .1

 الزبون عنالدعرفة تحليل فقرات  (5) جدول
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.إعداد الباحثمن المصدر: 
 

، وىذا يدل (0.470) العام الدعياري الالضراف قيمةو ،(4.35الدتوسط الدرجح بلغ )أن  ( يتضح 5من نتائج الجدول )
التجارية بالدصارف  الزبون عنأن مستوى الدعرفة ، لشا يدلل على الزبون عنالدعرفة على موافقة أفراد العينة عن فقرات لزور 

ات الخمس أنها الفقر كما يلبحظ أن الدتوسطات الحسابية لجميع %(،  87) بوزن مئوي، و كان عالياً   اليمنية عينة الدراسة
 عنلشا يدل على أن للمعرفة (؛ %92.2 –% 81.4) بتُ توبأوزان مئوية تراوح(، 3أكبر من الدتوسط الفرضي )

( t) قيمة من أكبر وىي ،(α=0.05)عند مستوى دلالة  ،(29.20) ( المحسوبةtقيمة )بلغت إذ  ا؛ًإيجابي اً الزبون أثر 
ويؤكد ذلك مستوى الدلالة  ،(102) حرية ودرجات( α=0.05) دلالة مستوى عند( 1.962) تساوي التي الجدولية

 الدعتمدة في الدراسة.دلالة المستوى (، وىي أقل من 0.000الدعنوية التي جاءت جميعها )
 المعرفة للزبون: وصف وتحليل  .2

للزبون الدعرفةتحليل فقرات ( 6جدول )  

 رقم
المتهسط  الفقرة الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

الهزن 
 النسبي

 قيمة
t 

مستهى 
المعنهية 

Sig. 

2 
َىفش  اإٌىرشؤُ اَّرٍه اٌّصشف ِىلع

 اٌّعٍىِاخ اٌرٍ َحراج إٌُها اٌضتىْ.
4.15 0.759 83 15.31 0.000 

2 
َثٍغ اٌّصشف صتائٕه عٓ اٌخذِاخ اٌرٍ 

ا.  َشغة ترمذَّها ِغثما
4.07 0.783 81.4 13.84 0.000 

2 
َمىَ اٌّصشف ترضوَذ اٌضتائٓ تاٌّعٍىِاخ 

حغاتهُ اٌّصشفٍ تشىً ِغرّش. عٓ  
4.12 0.808 82.4 14.02 0.000 

2 
َهرُ اٌّصشف تاٌشد اٌغشَع عًٍ 

 اعرفغاساخ اٌضتىْ.
4.06 0.895 81.2 12.00 0.000 

 رقم
الفق
 رة

 الفقرة
المتهسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الهزن 
 النسبي

 قيمة
t 

 .Sigمستهى المعنهية 

1 
َعشف اٌّصشف اٌىضعُح اٌّاٌُح 

 0.000 18.67 87.2 0.739 4.36 ٌضتائٕه

0 
َمىَ اٌّصشف تذساعح دوسَح ٌّعشفح 

 0.000 19.86 86.4 0.675 4.32 حاخاخ صتائٕه.

2 
َغعً اٌّصشف إًٌ ذطىَش علالره ِع 

 0.000 15.10 81.4 0.718 4.07 صتائٕه.

2 
َحرفع اٌّصشف تثُأاخ ِرىاٍِح عٓ 

 0.000 26.63 92.2 0.614 4.61 صتائٕه.

2 
َّرٍه اٌّصشف ِعٍىِاخ عٓ دسخح 

 0.000 19.13 88.2 0.747 4.41 ولاء صتائٕه.

اٌضتىْ عٓاٌّعشفح   4.35 0.470 87 29.20 0.000 
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02 
َمىَ اٌّصشف ترعضَض إدسان اٌضتىْ 

ا.  ٌٍخذِاخ اٌّمذِح إعلاُِا
4.28 0.706 85.6 18.42 0.000 

 0.000 19.01 82.6 0.605 4.13 اٌّعشفح ٌٍضتىْ

 

 .إعداد الباحثمن المصدر: 
 العام الدرجح الدتوسط أن أعلبه الجدول من يتبتُ

 وأن ،(0.605) العام الدعياري والالضراف ،(4.13)
 لشا%( 85.6 –% 81.2)بتُ  تراوحت الدئوية الأوزان

بالدصارف  للزبون الدعرفة مستوى أن على الدوافقة يعتٍ
 عام وبوجو عالياً، كان التجارية اليمنية عينة الدراسة

 الدعرفة) الثاني المحور فقرات لجميع النسبي الوزن أن يتبتُ
 أن على يدل لشا ،%(82.6) ويساوي عال( للزبون

 المحسوبة( t) قيمة بلغت إذ إيجابياً، أثراً  للزبون للمعرفة

 التي الجدولية( t) قيمة من أكبر وىي ،(19.01)
( α=0.05) دلالة مستوى عند( 1.962) تساوي

 الدلالة مستوى ذلك ويؤكد ،(102) حرية ودرجات
 من أقل وىي( 0.000) جميعها جاءت التي الدعنوية
 .الدراسة في الدعتمدة الدلالة مستوى

 الزبون وتحليلها: من المعرفة فقراتوصف  .3
 الزبون من المعرفة( تحليل فقرات 7جدول )

 رقم
 الفقرة

المتهسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الهزن 
 النسبي

 قيمة
t 

مستهى 
المعنهية 

Sig. 

00 
َشُحّة اٌّصشف تالأفىاس اٌرٍ َمذِها 

 اٌضتىْ.
4.03 0.879 80.6 11.87 0.000 

00 

 عَٓمىَ اٌّصشف ترذسَة ِىظفُه 

الأعاٌُة اٌحذَثح ٌرطىَش علالاذهُ ِع 

 اٌضتائٓ.

4.17 0.733 83.4 16.26 0.000 

02 
 َهرُ اٌّصشف تشىاوي اٌضتىْ.

4.06 0.873 81.2 12.31 0.000 

02 
َمىَ اٌّصشف تذساعاخ اعرمصائُح ٌّعشفح 

 سضا صتائٕه.
4.24 0.879 84.8 14.34 0.000 

02 

َرّرعّ ِىظفى اٌخظ الأِاٍِ تّغرىي عاي 

ِٓ اٌٍطف ِّا َغاعذ عًٍ الاحرفاظ 

 تاٌضتائٓ.

4.18 0.905 83.6 13.29 0.000 

 0.000 17.44 82.8 0.662 4.14 اٌّعشفح ِٓ اٌضتىْ

 .إعداد الباحثمن المصدر: 
 من الدعرفة مستوى أن( 7) الجدول نتائج من يتضح
 بالضراف ،(4.14) الدرجح الدتوسط بلغ إذ عالٍ، الزبون

 ،%(82.8) مئوي ووزن ،(0.662) متوسط معياري

 كما تقديراتهم، في الدراسة عينة أفراد تجانس على يدل
 بتُ الددى ضمن تقع البُعد لذذا الدئوية الأوزان أن
 لجميع النسبي الوزن إن إذ  ؛%(84.8 –% 80.6)

 عال( الزبون من الدعرفة) الثالث المحور فقرات
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 من للمعرفة أن على يدل ولشا ،%( 82.8) ويساوي
 ،(17.44) المحسوبة( t) قيمة حيث إيجابياً، أثراً  الزبون
( 1.962) تساوي التي الجدولية( t) قيمة من أكبر وىي
 حرية ودرجات( α=0.05) دلالة مستوى عند

 جاءت التي الدعنوية الدلالة مستوى ذلك ويؤكد ،(102)

 الدعتمدة الدلالة مستوى من أقل وىي (0.000) جميعها
 الدراسة. في
 :وتحليلهاللزبون  الزبون من المعرفة فقراتوصف  .4

 للزبون الزبون من الدعرفةتحليل فقرات ( 8جدول )

 رقم
 الفقرة الفقرة

المتهسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الهزن 
 النسبي

 قيمة
t 

مستهى 
المعنهية 

Sig. 

02 

َغرذعٍ اٌّصشف صتائٕه روٌ اٌشتحُح 

اٌّاٌُح فٍ ٌماءاخ خاصح تهذف ذىعُع 

 اٌّعشفح فُّا تُٕهُ.

3.93 0.819 78.6 11.54 0.000 

02 

َغاعذ اٌضتائٓ اٌّصشف فٍ وغة صتائٓ 

اٌعلالاخ اٌرٍ ذشتطهُ  عٓ طشَكخذد 

 تثعضهُ.

4.01 0.798 80.2 12.84 0.000 

02 

ذرؤثش اٌخذِاخ اٌّصشفُح اٌرٍ َرٍماها 

اٌضتىْ تآساء اٌضتائٓ اِخشَٓ اٌزَٓ ذشتطهُ 

 ِعه علالاخ.

4.23 0.795 84.6 15.75 0.000 

02 
َّرٍه اٌّصشف شثىح ِعٍىِاذُح ذغاعذ 

 عًٍ ذثادي اٌّعٍىِاخ تُٓ صتائٓ اٌّصشف.
3.79 1.045 75.8 7.64 0.000 

02 
ّصشف تعلالاخ ذرؤثش اٌحصح اٌغىلُح ٌٍ

تعض اِخشاٌضتائٓ تعضهُ ِع   
3.98 0.816 79.6 12.19 0.000 

 0.000 15.49 79.6 0.648 3.98 اٌّعشفح ِٓ اٌضتىْ ٌٍضتىْ

 .إعداد الباحثمن المصدر: 
 من الدعرفة لمحور الدعياري والالضراف الدرجح، الدتوسط بلغ

 وأن التتالي، على( 0.648) ،(3.98) للزبون الزبون
 يدلل لشا%( 84.6 –%75.8) بتُ الدئوية الأوزان

 بالدصارف للزبون الزبون من الدعرفة مستوى أن على
 الوزن أن يتبتُ عام وبوجو عالٍ، التجارية عينة الدراسة

 الزبون من الدعرفة) الرابع المحور فقرات لجميع النسبي
 أن على يدل لشا ؛%(79.6) ويساوي عال( للزبون
( t) قيمة إذ إيجابي؛ أثر لذا للزبون الزبون من الدعرفة

 الجدولية( t) قيمة من أكبر وىي ،(15.49) المحسوبة

( α=0.05) دلالة مستوى عند( 1.962) تساوي التي
 الدلالة مستوى ذلك ويؤكد ،(102) حرية ودرجات

 من أقل وىي( 0.000) جميعها جاءت التي الدعنوية
 الدراسة. في الدعتمدة الدلالة مستوى

  وتحليلها ز التسويقيالتميّ  أبعادوصف: 
التحليل الوصفي والإحصائي  تناول الباحث ىنا

لإجابات مفردات عينة الدراسة لزوراً لزوراً على النحو 
 الآتي:

 :الخدمة فقرات جودةوصف وتحليل  .1
 الخدمة جودةتحليل فقرات  (9) جدول
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 رقم
المتهسط  الفقرة الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

الهزن 
 النسبي

 قيمة
t 

مستهى 
المعنهية 

Sig. 
ذّىّٓ الإخشاءاخ تاٌّصشف اٌّىظف ِٓ  00

 أداء اٌخذِح اٌّصشفُح تّغرىي خُذ.
4.32 0.675 86.4 19.86 0.000 

َمىَ اٌّصشف تاٌمُاط اٌذوسٌ لأداء  00

 اٌّىظفُٓ.
4.07 0.718 81.4 15.10 0.000 

ذرغُ اٌخذِاخ اٌرٍ َمذِها اٌّصشف  02

 تاِِاْ.
4.41 0.747 88.2 19.13 0.000 

َذسن اٌّىظف أْ عٍىوه َعىظ عّعح  02

 اٌّصشف ٌذي اٌغُش.
4.61 0.614 92.2 26.64 0.000 

َحذّد اٌّصشف تذلح ٔىعُح اٌخذِاخ  02

 اٌّصشفُح اٌّمذِح ٌٍضتائٓ.
4.36 0.739 87.2 18.67 0.000 

اٌخذِح خىدج  4.35 0.470 87 29.20 0.000 

 .إعداد الباحثمن المصدر: 
 العام الدتوسط الدرجحأن  ( يتضح 9من نتائج الجدول )

 العام الدعياري الالضراف قيمةو ،(4.35بلغ )
، وىذا يدل على موافقة أفراد العينة عن (0.470)

أن مستوى الخدمة، لشا يدلل على  فقرات لزور جودة
، كان عالياً   التجارية اليمنيةبالدصارف  الخدمة جودة

كما يلبحظ أن الدتوسطات %(،  87) بوزن مئويو 
ات الخمس أنها أكبر من الدتوسط الفقر الحسابية لجميع 

 –% 81.4) بتُ توبأوزان مئوية تراوح(، 3الفرضي )
 ا؛ًإيجابي اً أثر  الخدمة لجودةلشا يدل على أن (، 92.2%

عند مستوى  ،(29.20) ( المحسوبةtقيمة )إذ بلغت 
 الجدولية( t) قيمة من أكبر وىي ،(α=0.05)دلالة 

( α=0.05) دلالة مستوى عند( 1.962) تساوي التي
ويؤكد ذلك مستوى الدلالة  ،(102) حرية ودرجات

(، وىي أقل من 0.000الدعنوية التي جاءت جميعها )
 الدعتمدة في الدراسة.دلالة المستوى 

 :بالزبون وتحليله الاحتفاظوصف   .2
 بالزبون الاحتفاظتحليل فقرات ( 10جدول )

 رقم
المتهسط  الفقرة الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

الهزن 
 النسبي

 قيمة
t 

مستهى 
المعنهية 

Sig. 
َّرٍه اٌّصشف اٌمذسج عًٍ ِىاخهح  02

 احرُاخاخ اٌضتائٓ.
4.07 0.783 81.4 13.84 0.000 

 َرعاًِ اٌّىظف ِع اٌضتائٓ تاهرّاَ. 02
4.28 0.706 85.6 18.42 0.000 

 َمذَّ اٌّصشف ذشىٍُح واععح ِٓ اٌخذِاخ. 02
4.15 0.759 83 15.31 0.000 

 َمذَّ اٌّصشف خذِاخ ِثرىشج. 02
3.98 0.816 79.6 12.19 0.000 

َعًّ اٌّصشف عًٍ إٔداص ِرطٍثاخ اٌضتائٓ  22

 تؤلً ولد ِّىٓ.
4.12 0.808 82.4 14.02 0.000 

تاٌضتىْ الاحرفاظ  4.12 0.600 82.4 18.93 0.000 
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 .إعداد الباحثمن المصدر: 

 العام الدرجح الدتوسط أن أعلبه الجدول من يتبتُ
 وأن ،(0.600) العام الدعياري والالضراف ،(4.12)

 ؛%(85.6 –% 79.6)بتُ  تراوحت الدئوية الأوزان
بالزبون  الاحتفاظ مستوى أن على الدوافقة يعتٍ لشا

 عالياً، كان بالدصارف التجارية اليمنية عينة الدراسة
 فقرات لجميع النسبي الوزن أن يتبتُ عام وبوجو

 يدل لشا ؛%(82.4) ويساوي عال( بالزبون الاحتفاظ)

( t) قيمة بلغت إذ إيجابيا؛ً أثراً  بالزبون للبحتفاظ أن على
 الجدولية( t) قيمة من أكبر وىي ،(18.93) المحسوبة

( α=0.05) دلالة مستوى عند( 1.962) تساوي التي
 الدلالة مستوى ذلك ويؤكد ،(102) حرية ودرجات

 من أقل وىي( 0.000) جميعها جاءت التي الدعنوية
 .الدراسة في الدعتمدة الدلالة مستوى

 الإبداع التسويقي وتحليلها:فقرات وصف  .3
 التسويقي بداعالإ( تحليل فقرات 11جدول )    

 رقم
 الفقرة

المتهسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الهزن 
 النسبي

 قيمة
t 

مستهى 
المعنهية 

Sig. 
َشدّع اٌّصشف اٌّىظف فٍ طشذ الأفىاس  20

 اٌدذَذج.
4.03 0.880 80.6 11.87 0.000 

عاٌُة حذَثح ٌٍرشوَح أَغرخذَ اٌّصشف  20

خذِاذه اٌّصشفُح اٌّمذِح.عٓ   
4.18 0.905 83.6 13.29 0.000 

َغرثّش اٌّصشف الاترىاساخ اٌرىٕىٌىخُح  22

 فٍ ذمذَُ  اٌخذِح اٌّصشفُح.
4.17 0.733 83.4 16.26 0.000 

َشدع اٌّصشف أعٍىب اٌعًّ اٌدّاعٍ  22

 لاترىاس أفىاس خذَذج.
4.06 0.873 81.2 12.31 0.000 

ذطىَش وذحذَث خذِاذه َعًّ اٌّصشف عًٍ  22

 اٌّصشفُح اٌّمذِح.
4.24 0.880 84.8 14.34 0.000 

اٌرغىَمٍ تذاعالإ  4.14 0.662 82.8 17.44 0.000 

 .إعداد الباحثمن المصدر: 
 الإبـــــداع مســـــتوى أن( 11) الجـــــدول نتـــــائج مـــــن يتضـــــح

 ،(4.14) الدـــــــرجح الدتوســـــــط بلـــــــغ إذ التســـــــويقي عـــــــالٍ،
ـــــــــاري بالضـــــــــراف  مئـــــــــوي ووزن ،(0.662) متوســـــــــط معي

 في الدراســــة عينــــة أفــــراد تجــــانس علــــى يــــدل ،%(82.8)
 ضـــمن تقـــع البُعـــد لذــذا الدئويـــة الأوزان أن كمـــا تقــديراتهم،

 الــــــــــوزن إن إذ  ؛%(84.8 –% 80.6) بــــــــــتُ الدــــــــــدى
ــــداع) المحــــور فقــــرات لجميــــع النســــبي  عــــال( التســــويقي الإب

 للئبـــــــداع أن علـــــــى يـــــــدل ولشـــــــا ؛%( 82.8) ويســـــــاوي

 المحســــــــــوبة( t) قيمـــــــــة حيـــــــــث إيجابيـــــــــاً، أثـــــــــراً  التســـــــــويقي
 الــــــتي الجدوليــــــة( t) قيمــــــة مــــــن أكــــــبر وىــــــي ،(17.44)

( α=0.05) دلالــــــة مســــــتوى عنــــــد( 1.962) تســــــاوي
 الدلالــــة مســــتوى ذلــــك ويؤكــــد ،(102) حريــــة ودرجــــات

 مــــن أقــــل وىـــي (0.000) جميعهــــا جـــاءت الــــتي الدعنويـــة
 الدراسة. في الدعتمدة الدلالة مستوى

 :الجوهرية وتحليلها القدراتفقرات وصف  .4
الجوىرية القدراتتحليل فقرات ( 12جدول )
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 رقم
المتهسط  الفقرة الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

الهزن 
 النسبي

 قيمة
t 

مستهى 
المعنهية 

Sig. 
ذرُّض خذِاخ اٌّصشف تاٌرىٍفح الألً فٍ  22

 اٌغىق.
3.93 0.820 78.6 11.54 0.000 

َمذَ اٌّصشف خذِاخ غُش ِىخىدج عٕذ  22

 إٌّافغُٓ.
4.01 0.798 80.2 12.84 0.000 

َغعً اٌّصشف تاعرّشاس إًٌ ذطىَش  22

 أعاٌُة اٌعًّ اٌّصشفٍ.
4.23 0.795 84.6 15.75 0.000 

ذخصّص إداسج اٌّصشف اٌدىائض ٌلأفىاس  22

 اٌّثذعح.
3.79 1.044 75.8 7.64 0.000 

ذهرُ إداسج اٌّصشف ترطىَش لذساخ  22

 اٌّىظفُٓ.
4.15 0.923 83 12.60 0.000 

اٌدىهشَح اٌمذساخ  4.02 0.650 80.4 15.20 0.000 

 .إعداد الباحثمن المصدر: 
 القــدرات لمحــور الدعيــاري والالضــراف الدــرجح، الدتوســط بلــغ

 الأوزان وأن التتـالي، على( 0.650) ،(4.02) الجوىرية
 أن علـــى يـــدلل لشـــا ؛%(84.6 –%75.8) بـــتُ الدئويـــة

التجارية اليمنية عينة  بالدصارف الجوىرية القدرات مستوى
 لجميــع النســبي الــوزن أن يتبــتُ عــام وبوجــو عــالٍ، الدراســة
 ويســـــــــاوي عـــــــــال( الجوىريـــــــــة القـــــــــدرات) المحـــــــــور فقـــــــــرات

 أثــراً  لذــا الجوىريـة القــدرات أن علـى يــدل لشـا ؛%(80.4)
 مـن أكـبر وىي ،(15.20) المحسوبة( t) قيمة إذ إيجابيا؛ً

 مســتوى عنــد( 1.962) تســاوي الــتي الجدوليــة( t) قيمــة
 ذلك ويؤكد ،(102) حرية ودرجات( α=0.05) دلالة

( 0.000) جميعهــا جــاءت الــتي الدعنويــة الدلالــة مســتوى
  الدراسة. في الدعتمدة الدلالة مستوى من أقل وىي

 الدراسة: فرضيات اختبار 
ذا الجزء التحقق من صحة فرضيات الدراسة يتناول ى

 على التحو الآتي:
 :الرئيسة الفرضية

تظهر نتائج اختبار الفرضية الرئيسة التي تنص على أنو 
 بين إحصائية دلالة ذات وارتباط تأثير علاقة توجد لا"

 لدى التسويقي التميّز وتحقيق الزبون معرفة إدارة
 مستوى عند اليمنية عينة الدراسة التجارية المصارف

 .(13"، والدبينة في الجدول )(0.05) معنوية دلالة
يل الالضدار الدتعدد لاختبار ( نتائج تحل13جدول)

 التسويقي التميّز تحقيق في إدارة معرفة الزبونأثر 

 اٌّعُاس اٌّرغُش

 خِعاِلا

 الأحذاس

(b) 

ِعاًِ 

 الاسذثاط

(R) 

ِعاًِ 

 اٌرحذَذ
0
(R) 

t 

 اٌّحغىتح

F 

 اٌّحغىتح

ِغرىي 

 اٌذلاٌح

Sig. 

ٔرُدح 

 اٌفشضُح

 ا
اد

تع
أ

ح 
شف

ِع
ج 

اس
إد

ْ
ى
ضت

اٌ
 

 عٓاٌّعشفح 

 اٌضتىْ

2.022 

 

 

 

 

 

2.222 

 

 

 

 

2.222 

 

02.222 
 

 

 

 

2.222 

 

 

 

 

 

2.222 

 

 

 

 

 سفض

 02.222 2.002 اٌّعشفح ٌٍضتىْ

 

اٌّعشفح ِٓ 

 اٌضتىْ

2.022 00.020 
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اٌّعشفح ِٓ 

 اٌضتىْ ٌٍضتىْ

2.022  

02.202 
 

 

 .إعداد الباحثمن المصدر: 
يلبحظ وجـود دور إيجـابي ( أعلبه 13) الجدول نتائج من

 في الزبــون معرفــة إدارةبعــاد ذي دلالــة إحصــائية معنويــة لأ
لزـل  التجاريـة اليمنيـة في الدصـارف التسـويقي التميّز تحقيق

(، 1.008بلــغ لرمــوع معــاملبت الالضــدار ) إذ ؛الدراســة
معامـــل  وبلغـــت قيمـــة(، 0.997وبلـــغ معامـــل الارتبـــاط )

( F)تشــــــــتَ قيمـــــــــة كمــــــــا (،  0.993) (2Rالتحديــــــــد )
وبمســـــــــــــتوى دلالـــــــــــــة قــُـــــــــــدرت بــــــــــــــ ( 3.696المحســـــــــــــوبة )

الدعتمـــــدة الدلالـــــة  أقـــــل مـــــن مســـــتوىوىـــــي  ،(0.000)
(0,05 ≤ α) . رفــــــض الفرضــــــية ومـــــن ىــــــذا الدنطلــــــق تم

الرئيسة الأولى وقبول الفرضية البديلة التي تـنص علـى أنـو: 
 بدددين إحصدددائية دلالدددة ذات وارتبددداط تأثدددير علاقدددة توجددد

 لدددددى التسددددويقي التميدّدددز وتحقيددددق الزبددددون معرفددددة إدارة
 مسددتوى عنددد الدراسددة عينددة اليمنيددة التجاريددة المصددارف

 .(0.05) معنوية دلالة
 اختبار الفرضية الفرعية الأولى: .1

H01 :  دلالة ذات وارتباط تأثير علاقة توجدلا 
 تحقيق في الزبون حول للمعرفة إحصائية

 قيد المصارف لدى التسويقي التميّز
 ..الدراسة

( نتائج تحليل الالضدار البسيط لاختبار أثر 14جدول )
 التسويقي التميّز تحقيق في الزبون عن الدعرفة

 اٌّعُاس

ِعاًِ 

 الأحذاس

)b( 

ِعاًِ 

 الاسذثاط

)R) 

ِعاًِ 

 اٌرحذَذ

)
0

R) 

 t 

 اٌّحغىتح 

ِغرىي 

 اٌذلاٌح

Sig. 

F 

 اٌّحغىتح 

ِغرىي 

 اٌذلاٌح

Sig. 
 اٌمشاس

 عٓ ٌعشفحا

 سفض 0.000 191.776 0.000 13.848 0.655 0.809 0.918 اٌضتىْ

إعددددددددددددددددددددددددددددددددددددداد الباحددددددددددددددددددددددددددددددددددددثمددددددددددددددددددددددددددددددددددددن المصدددددددددددددددددددددددددددددددددددددر: 
 

وجود أثر إيجابي ذي دلالة  (14من الجدول ) يلبحظ
 التميّز تحقيق في الزبون عن للمعرفةإحصائية معنوية 

، الدراسة عينة اليمنيةالتجارية  الدصارف في التسويقي
(، ويؤكد 0.918حيث بلغت قيمة )معامل الالضدار( )

( المحسوبة التي بلغت F)معنوية ىذا التأثتَ قيمة 
Sig. (0.000 ،)(، وبدلالة معنوية 191.776)

تشتَ قيمة و ، (0.05وىي أقل من مستوى الدلالة )
إلى أن ىناك ارتباط طردي ( 0.809) طمعامل الارتبا

( فقد بلغت قيمتو 2Rمعامل التحديد )، أما قوي
رفض الفرضية الفرعية الأولى وبناء عليو يتم . (0.655)

 ذات وارتباط تأثتَ علبقة توجد لاالتي تنص على أنو: "
 التميّز تحقيق في الزبون عن للمعرفة إحصائية دلالة

"، وقبول الدراسة قيد الدصارف لدى التسويقي
 علاقة توجدالفرضية البديلة التي تنص على أنو: 

 الزبون عن للمعرفة إحصائية دلالة ذات وارتباط تأثير
 قيد المصارف لدى التسويقي التميّز تحقيق في
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 ..الدراسة
 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: .2

H02: دلالة ذات وارتباط تأثتَ علبقة توجد لا 
 التميّز تحقيق في للزبون للمعرفة إحصائية

 .الدراسة قيد الدصارف لدى التسويقي
 

( نتائج تحليل الالضدار البسيط لاختبار أثر 15جدول )
 التسويقي التميّز تحقيق في للزبون الدعرفة

 اٌّعُاس

ِعاًِ 

 الأحذاس

(b) 

ِعاًِ 

 الاسذثاط

(R) 

ِعاًِ 

 اٌرحذَذ

(
0

R) 

 t 

 اٌّحغىتح 

ِغرىي 

 اٌذلاٌح

Sig. 

F 

 اٌّحغىتح 

ِغرىي 

 اٌذلاٌح

Sig. 
 اٌمشاس

 اٌّعشفح

 سفض 0.000 343.865 0.000 18.544 0.771 0.879 0.775 ٌٍضتىْ

 .إعداد الباحثمن المصدر: 
وجـــود أثـــر إيجـــابي ذي دلالـــة  (15مـــن الجـــدول ) يلبحـــظ

 التســويقي التميــّز تحقيــق فيالزبــون  لدعرفــةإحصــائية معنويــة 
لزـــل الدراســـة، حيـــث بلغـــت قيمـــة  الدصـــارف التجاريـــة في

تشـــــــتَ قيمـــــــة معامـــــــل و (، 0.775)معامـــــــل الالضـــــــدار( )
أمـا قـوياً،  طردياً  ارتباطاً  ىناك أن إلى (0.879الارتباط )

(،  0.771( فقـــد بلغـــت قيمتـــو )2Rمعامـــل التحديـــد )
( المحســــــــــــــوبة الــــــــــــــتي بلغــــــــــــــت F)كمــــــــــــــا تشــــــــــــــتَ قيمــــــــــــــة 

الاحتماليـــــــــــــــــــــة  ابلغـــــــــــــــــــــت قيمتهـــــــــــــــــــــ إذ ؛(343.865)
وىـــــي أقـــــل مـــــن الدســـــتوى الدعتمـــــد في ىـــــذه  ،(0.000)

ولــــذلك يــــتم رفــــض الفرضــــية الفرعيــــة  ؛(0.05الدراســــة )
 وارتبــاط تأثــتَ علبقــة توجــد لاالثانيــة الــتي تــنص علــى أنــو: 

ـــــز تحقيـــــق في للزبـــــون للمعرفـــــة إحصـــــائية دلالـــــة ذات  التميّ
، وقبـــول الفرضـــية الدراســـة قيـــد الدصـــارف لـــدى التســـويقي

 وارتبدداط تأثددير علاقددة توجددد: البديلــة الــتي تــنص علــى أنــو
 التميدّددز تحقيدددق في الزبدددون لمعرفدددة إحصدددائية دلالدددة ذات

 .الدراسة قيد المصارف لدى التسويقي
 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: .3

H03 :إحصائية دلالة ذات وارتباط تأثتَ علبقة لا توجد 
 لدى التسويقي التميّز تحقيق في الزبون من للمعرفة

 .الدراسة قيد الدصارف
( نتائج تحليل الالضدار البسيط لاختبار أثر 16جدول )

 التسويقي التميّز تحقيق في الزبون من الدعرفة

 اٌّعُاس

ِعاًِ 

 الأحذاس

(b) 

ِعاًِ 

 الاسذثاط

)R ) 

ِعاًِ 

 اٌرحذَذ

(
0
R) 

 t 

 اٌّحغىتح 

ِغرىي 

 اٌذلاٌح

Sig. 

F 

 اٌّحغىتح 

ِغرىي 

 اٌذلاٌح

Sig. 
 اٌمشاس

 ِٓ اٌّعشفح

 سفض 0.000 505.159 0.000 22.476 0.833 0.913 0.735 اٌضتىْ

.إعدددددددددددددددددددددددددددددددددددداد الباحدددددددددددددددددددددددددددددددددددثمدددددددددددددددددددددددددددددددددددن المصددددددددددددددددددددددددددددددددددددر: 
 

 التميّز تحقيق في الزبون من للمعرفةإحصائية معنوية ( وجود أثر إيجابي ذي دلالة 16)يلبحظ من الجدول 
بلغت قيمة  إذ ؛في الدصارف لزل الدراسة التسويقي
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(، وتشتَ قيمة معامل 0.735)معامل الالضدار( )
، أما قوياً  طردياً  ارتباطاً  ىناك أن إلى (0.913الارتباط )

(،  0.833) ( فقد بلغت قيمتو2Rمعامل التحديد )
 ( المحسوبة التي بلغتFكما تشتَ قيمة )

(، 0.000) مستوى الدلالةبلغت  إذ ؛(505.159)

وبناء على  ؛( الدعتمدة في الدراسة0.05وىي أقل من )
تلك النتيجة يتم رفض الفرضية الفرعية الثالثة التي تنص 

 دلالة ذات وارتباط تأثتَ علبقة توجدلا  )على أنو:
 التسويقي التميّز تحقيق في الزبون من للمعرفة إحصائية

، وقبول الفرضية البديلة التي الدراسة(  قيد الدصارف لدى
 دلالة ذات وارتباط تأثير علاقة توجد)تنص على أنو: 

 التسويقي التميّز تحقيق في الزبون من للمعرفة إحصائية
 .الدراسة( قيد المصارف لدى

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: .4

H04: (دلالة ذات وارتباط تأثتَ علبقة توجد لا 
 تحقيق في للزبون الزبون من للمعرفة إحصائية

.(الدراسة قيد الدصارف لدى التسويقي التميّز

لدعرفةانتائج تحليل الالضدار البسيط لاختبار أثر 
  .التسويقي التميّز تحقيق في للزبون الزبون

 (17جدول )

 اٌّعُاس

ِعاًِ 

 الأحذاس

(b) 

ِعاًِ 

 الاسذثاط

(R) 

ِعاًِ 

 اٌرحذَذ
0

)
 

R)  

 t 

 اٌّحغىتح 

ِغرىي 

 اٌذلاٌح

Sig. 

F 

 اٌّحغىتح 

ِغرىي 

 اٌذلاٌح

Sig. 
 اٌمشاس

 ِٓ اٌّعشفح

 اٌضتىْ

 ٌٍضتىْ
 سفض 0.000 431.137 0.000 20.764 0.810 0.900 0.741

 .إعداد الباحثمن المصدر: 
وجود أثر إيجابي ذي دلالة ( 17) يلبحظ من الجدول
 تحقيق في للزبون الزبون من للمعرفةإحصائية معنوية 

لزل الدراسة، حيث بلغت  صارففي الد التسويقي التميّز
(، وتشتَ قيمة معامل 0.741قيمة )معامل الالضدار( )

، أما قوياً  طردياً  اً ( إلى أن ىناك ارتباط0.900الارتباط )
كما تشتَ ،(0.810) بلغت قيمتو نقد معامل التحديد

 بمستوى( 431.137( المحسوبة التي بلغت )F)قيمة 
 وبناء عليو (. 0.05أقل من ) وىي ،(0.000) الدلالة

 

 لايتم رفض الفرضية الفرعية الرابعة التي تنص على أنو: 
 للمعرفة إحصائية دلالة ذات وارتباط تأثتَ علبقة توجد

 لدى التسويقي التميّز تحقيق في للزبون الزبون من
 توجد البديلة الفرضية ، وقبول"الدراسة قيد الدصارف

 من للمعرفة إحصائية دلالة ذات وارتباط تأثتَ علبقة
   .التسويقي التميّز تحقيق في للزبون الزبون
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 نتائج الدراسة:  عاشراً النتائج والتوصيات:
 بناء على مناقشة نتائج التحليل يمكن تلخيص أبرز

 النتائج في الآتي:
 بتُ إحصائية دلالة ذات وارتباط تأثتَ علبقة وجود .1

 لدى التسويقي التميّز وتحقيق إدارة معرفة الزبون
 اليمنية عينة الدراسة. الدصارف التجارية

علبقة تأثتَ وارتباط ذات دلالة  وجود .2
 التميّزالزبون في تحقيق  عنعرفة للمإحصائية 
 لدى الدصارف قيد الدراسة. التسويقي

علبقة تأثتَ وارتباط ذات دلالة  وجود .3
 التميّزفي تحقيق  لزبوناعرفة لدإحصائية 

 لدى الدصارف قيد الدراسة. التسويقي
علبقة تأثتَ وارتباط ذات دلالة  وجود .4

 التميّزفي تحقيق  عرفة من الزبونللمإحصائية 
 لدى الدصارف قيد الدراسة. التسويقي

علبقة تأثتَ وارتباط ذات دلالة  وجود .5
لمعرفة من الزبون للزبون في تحقيق لإحصائية 

 لدى الدصارف قيد الدراسة. التسويقي التميّز
 

 :توصيات الدراسة 

 الإيجابية إدارة معرفة الزبون بنشر الاىتمام. 1
 الدصارف مكانة تحستُ في تسهم التي وترسيخها
 وتطويرىا.

 معتمدة، سياسة الزبون معرفة إدارة اعتماد. 2
 الدصرف، في العاملتُ جميع قبل من وتطبق

 من تنفيدىا يتم فقط شخصية لشارسات وليست
 .لدهامهم لشارستهم أثناء في العاملتُ بعض قبل
 التميز أجل من الحديثة التقنيات جلب. 3

 الدصرفية الخدمات تقدنً في التسويقي والتفوق
 .عليهم والتفوق الدنافستُ، ومواجهة

 على والتعرف الدنافستُ، لضو بالتوجو الاىتمام. 4
 تحديد إلى وصولاً  الدستقبلية وخططهم تحركاتهم
 .الزبائن لجذب يستخدمونها التي الوسائل

. اســتثمار العلبقــة بــتُ إدارة معرفــة الزبــون وأبعــاد 5
التميـــــز التســـــويقي في الديـــــدان الدبحـــــوث مـــــن أجـــــل 

ذه العلبقـــــــــــــــــــــــــــــة الاســـــــــــــــــــــــــــــتفادة مـــــــــــــــــــــــــــــن ىـــــــــــــــــــــــــــــ

 في تحستُ الخدمات الدقدمة.
 قائمة المراجع:
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