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 المستخلص

, معرفوة الزبوون هدفت الدراسة الحالية الى الكشف عن طبيعة دور ادارة معرفة الزبوون الممملةوة بوو  
القابةيووات القابةيووات المعرفيووة الممملةووة بووو   منميووة( فوو  المعرفووة موون الزبووون , و لزبووون اول المعرفووة حووو 

المعرفيووة الرشووروة, والقابةيووات المعرفيووة الويلةيووة, والقابةيووات المعرفيووة اللقافيووة, والقابةيووات المعرفيووة 
بوووو ن  رفيووووةمنميووووة القابةيووووات المع(, اذ محوووواول الدراسووووة معال ووووة مشوووولةة وا عيووووة موووونعل  فوووو  المقنيووووة

العووامة ن فوو  شوورلة اسياسوو   لتوودمات اوملاوواوت والووولمع الممعووامة ن معوووا موون توومل اسووملمار 
( اسممارة اسمبيان رشل  عشوائ  عةى ع نوة مون العوامة ن 500بموزوع  مم , اذ ادارة معرفة الزبون 

ارة ( أي بنسووورة اسوووم 454وولووومع شووورلة اسياسووو  , ولوووان عووودد اوسوووممارات اللاوووالحة لةمحة ووو   
 & SPSS.V.26%(, ومووم محة ةوووا راسوومعمال البرنووامي اوحلاووائية الممقوودم  90.8مقوودارها  

AMOS.V.25 ومعوود الدراسووة الحاليووة رائوودة فوو  ممذ راموووا, اذ انوووا ممنوواول ممذ وورات مومووة موون ,)
القابةيوات المعرفيوة, و ود  فو  منميوةادارة معرفوة الزبوون  اسوملمارشأنوا ان مسةط الضوع عةى ليفية 

لتلات الدراسة م موعة من اوسمنما ات ابرزها ممل  ف  ان ارعاد ادارة معرفة الزبوون  رأرعادهوا 
لقابةيووات ا( موورلر رشوول  ا  وواب  فوو  المعرفووة موون الزبووون , و لزبووون االمعرفووة حووول , و معرفووة الزبووون  

لقابةيوات المعرفيوة القابةيوات المعرفيوة الرشوروة, والقابةيوات المعرفيوة الويلةيوة, واالمعرفية الممملةة بوو  
 .(اللقافية, والقابةيات المعرفية المقنية

المعرفة حول , و معرفة الزبون : ادارة معرفة الزبون, والقابةيات المعرفية, و المفتاحيةالكلمات 
 .المعرفة من الزبون , و لزبون ا
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 المقدمة

ان المو ووووووا نحووووووو الزبووووووون يملوووووو  فةسووووووفة اداروووووووة حد لووووووة مسووووووود عةووووووى عموووووو  الشوووووورلات رمتمةووووووف 
نواعوووووا وموووورلر عةووووى م موووو  العمةيووووات الموووو  مقوووووم بوووووا, ممووووا   عوووو  هووووذا اوموووور الزبووووون العاموووو  ا

المحوووووووووودد واوسووووووووووا  لن وووووووووواا الشوووووووووورلة رشوووووووووول  اسووووووووووا  وتالاووووووووووة  طووووووووووا  اوملاوووووووووواوت, اذ ان 
وفةسوووووفة و وووووود هوووووذ  الشووووورلات هوووووو فووووو  اوسوووووا  تدموووووة الم مموووووع ومحق ووووو   القابةيوووووات المعرفيوووووة

ن وفووووووم ممطةراموووووا وحا اموووووا محمووووو  المرمروووووة اوولوووووى آمالوووووة وطموحاموووووا, لوووووذلو فوووووان تدموووووة الزبوووووو 
فووووو  اولويوووووات عمووووو  الشووووورلات, مموووووا  و وووووا هوووووذ  الشووووورلات الوووووى اسووووومتدام ادارة معرفوووووة الزبوووووون 

. اذ مُعووووووود ادارة المعرفوووووووة احووووووود مقوموووووووات اودارة الحد لوووووووة لونووووووووا منميوووووووة القابةيوووووووات المعرفيوووووووةفووووووو  
 مساعد عةى تة  المم ز المنافس  ف  الو ت الحال .

ة المعرفووووووة معووووووالي عوووووودد موووووون القضووووووايا الحساسووووووة الموووووو  موووووورلر عةووووووى اداع الشوووووورلة, فقوووووودرة فووووووادار 
الشوووووووورلة عةووووووووى ادارة معرفووووووووة الزبووووووووون يسوووووووواهم فوووووووو  معرفووووووووة الممطةرووووووووات الضووووووووروروة والتالاووووووووة 

 ابةيوووووات معرفيوووووة رممطةروووووات الزبوووووون المتمةفوووووة, او ان المنافسوووووة المحمدموووووة بووووو ن الشووووورلات  ولووووود 
ة عةوووووى فووووووم ممطةروووووات الزبوووووون, مموووووا  ولووووود الحا وووووة الوووووى الشووووورل معمووووو  عةوووووى مطووووووور املانيوووووات

 ابةيوووووووات معرفيوووووووة ممفو وووووووة مسووووووووم فوووووو  مزووووووووود الشووووووورلة راليوووووووة منسووووووو   لمحسووووووو ن  منميوووووووةضوووووورورة 
اسوووووملمار ومحووووووو  مواردهوووووا الوووووى  ووووودرات, اذ ان الزبوووووائن و يممةكوووووون معةوموووووات حوووووول التووووودمات 

هووووذ  المعةومووووات واعووووادة  الموووو  مقوووودموا الشوووورلة فحسووووو, بوووو  ايضووووا يممةكووووون القوووودرة عةووووى محوووووو 
اسووووملمارها واسوووومتداموا واسوووومر اعوا رشوووول  يلاووووو فوووو  لاووووال  الشوووورلة موووون توووومل لسووووو ووع 

 ورضا الزبائن.

وان ادراو اهميوووووووووة معرفوووووووووة الزبوووووووووون سووووووووويلون التطووووووووووة اوولوووووووووى م وووووووووا  محسووووووووو ن ودعوووووووووم  ووووووووودرة  
طةووووو  المشوووووارلة المعرفيوووووة ومطووووووور  ابةيوووووات العوووووامة ن المعرفيوووووة داتووووو  الشووووورلة, ومووووون هوووووذا المن

فووووان الووووودل اوسوووووا  لوووووذ  الدراسوووووة يلموووون فوووو  مسوووووةيط الضوووووع عةوووووى دور ادارة معرفووووة الزبوووووون 
 منميوووووووة( فووووووو  المعرفوووووووة مووووووون الزبوووووووون , و لزبوووووووون االمعرفوووووووة حوووووووول , و معرفوووووووة الزبوووووووون الممملةوووووووة بوووووووو  

القابةيوووووووات المعرفيووووووة الرشوووووووروة, والقابةيووووووات المعرفيوووووووة الويلةيووووووة, والقابةيوووووووات القابةيووووووات المعرفيووووووة  
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لووووودة شووووورلة اسياسووووو   فووووو  محاف وووووات الفووووورات  (اللقافيوووووة, والقابةيوووووات المعرفيوووووة المقنيوووووةالمعرفيوووووة 
 اووسط.

ومأسيسووووووا لمووووووا مقوووووودم يملوووووون محق وووووو  هوووووودل الدراسووووووة الحاليووووووة موووووون توووووومل اسوووووومعرا  ممذ وووووورات 
رئيسووووووووة, مضوووووووومن المرحوووووووو  اوول المنو يووووووووة العةميووووووووة  مراحوووووووو الدراسووووووووة عةووووووووى اسووووووووا  اربعووووووووة 

الفةسووووووفة الفلروووووووة لممذ وووووورات الدراسووووووة ومنوووووواول المرحوووووو   اللووووووان  ضووووووم المرحوووووو لةدراسووووووة, ب نمووووووا 
اوسووووووووووومنما ات  تُلاووووووووووور المرحووووووووووو  الراروووووووووووع لبيوووووووووووانو , ال انوووووووووووو المطبيقووووووووووو  لةدراسوووووووووووةاللالووووووووووو  

 .والمولايات الم  مولاةت ال وا الدراسة
 المبحث الاول: منهجية الدراسة

 اولا: مشكلة الدراسة

ووت والمطورات الممسارعة ف  الب ئة, شود العالم تمل السنوات القة ةة الماضية عدداً من المح
والم  ألرت عةى أداع المن مات من  وانو متمةفة, الأمر الذي يعن  ان  ميع المومم ن ف  
م ال ادارة المعرفة   مفقون عةى معزوز ن اا المن مات عةى الأمد الرع د من تمل الحد من 

د من ادارة معرفة الزبون ه  محق  المسموة المنشو العوام  الم  مضعف  درة المن مات ف  
من ا   مفادي اوضطرارات الب ئية المن مات الم  مومم بمحق   بمطوور  ابةياموا المعرفية 

منمية من ا    ادارة معرفة الزبون , اومر الذي ولد الحا ة الى ضرورة اسملمار والتسارة الحممية
ول اسمعمال ادارة معرفة الزبون , وعةيا فان  وهر مشلةة الدراسة  دور حالقابةيات المعرفية

القابةيات المعرفية  منمية( من ا   معرفة الزبون, والمعرفة حول الزبون, والمعرفة من الزبون  
 القابةيات المعرفية الرشروة, والقابةيات المعرفية الويلةية, والقابةيات المعرفية اللقافية, والقابةيات 

ة هذ  المشلةة  مع ن بيان وموضي  م موعة من المعرفية المقنية(,  وعةيا من ا   معال 
 المساروت المومة, ولما  ة :

 الذي ممارسة الع نة المدروسة؟ بمنمية القابةيات المعرفيةما ادوار ادارة معرفة الزبون الكف ةة  (1
 ما مسموة القابةيات المعرفية الم  مممةكوا الع نة المدروسة؟ (2
 يات الع نة المدروسة؟ما ه  العوائ  الم  مقف دون مطوور  ابة (3
 من تمل ادارة معرفة الزبون ؟ منمية القابةيات المعرفيةه  رمقدور الع نة المدروسة  (4
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 ؟فة الزبون, والقابةيات المعرفيةما طبيعة ونو  العم ة ب ن ادارة معر  (5

 ثانيا: اهداف الدراسة
اسمعمال ملن من تملوا الى  انو اوسوام الذي مقدمة الدراسة الحالية نحو بيان الطروقة الم  ي

منمية ( من معرفة الزبون, والمعرفة حول الزبون, والمعرفة من الزبون ادارة معرفة الزبون  
القابةيات المعرفية  القابةيات المعرفية الرشروة, والقابةيات المعرفية الويلةية, والقابةيات المعرفية 

 لى محق    مةة من اوهدال المومة وه :فانوا مسعى ا اللقافية, والقابةيات المعرفية المقنية(,
الذي ممارسة الع نة  القابةيات المعرفيةمنمية المعرل عةى ادوار ادارة معرفة الزبون الكف ةة  (1

 المدروسة.
 الكشف عن مسموة القابةيات المعرفية الم  مممةكوا الع نة المدروسة. (2
 روسة.المعرل عةى العوائ  الم  مقف دون مطوور  ابةيات الع نة المد (3
من تمل ادارة  القابةيات المعرفيةمنمية المعرل عةى مسموة  ابةية الع نة المدروسة عةى  (4

 معرفة الزبون.
 المعرل عةى طبيعة ونو  العم ة ب ن ادارة معرفة الزبون, والقابةيات المعرفية,. (5

 ثالثاً: اهمية الدراسة
لةة رادارة معرفة الزبون, والقابةيات مسوم هذ  الدراسة بمحد د مدة اهمية ممذ رات الدراسة الممم

المعرفية, فضم عن محد د اهم السب  الم  يملن من تملوا ردم الف وة المسويقية الى  انو 
معروف الع نة المدروسة رمدة اضافة الى غر  القيم المن يمية لدة عامة  الع نة المدروسة, 
القابةيات منمية الزبائن رشل  د    ل ذواقاهمية ادارة معرفة الزبون من ا   محد د ممطةرات وا

ح  الع نة المدروسة و  الم  محد  نم  ة الفش  ف  اوسم ارة لوذ  اوذواق والرغرات. المعرفية
عةى مطوور  دراموا رشأن معرفة الزبون والقابةيات المعرفية التالاة بوم من ا   معرفة السب  

لةف وات المسويقية الم   در محد  دون اوسا  الم  يملن من تملوا وضع الحةول المناسرة 
 اي ساب  انذار.
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 رابعاً: مخطط الدراسة الفرضي
ف  ضوع ما مم المطرق اليا من منو ية الدراسة واهدافوا مم أعداد متطط الدراسة الفرض , ان ر 

(, لةمعب ر عن العم ة ب ن ممذ رات الدراسة, ووممل  هذا المتطط رم موعة من عم ات 1الشل  
 رمرا  والمأل ر ب ن ممذ رات الدراسة ورما يأم :او
: ووممحور ف  ادارة معرفة الزبون, والذي يملن  ياسا من تمل لملة ارعاد المتغير المستقل (1

(, ومم اعمماد مقيا  معرفة الزبون, والمعرفة حول الزبون, والمعرفة من الزبون ه   
 Melhem,2016.) 
قابةيات المعرفية, والذي يملن  ياسا من تمل لملة ووممل  وومضمن الالمتغير الوسيط:  (2

القابةيات المعرفية الرشروة, والقابةيات المعرفية الويلةية, والقابةيات المعرفية اللقافية, ارعاد ه   
 Yang& Chuنقم عن   2018الحليم وموسى,(, ومم اعمماد مقيا   والقابةيات المعرفية المقنية

Chen,2005.) 

 
 المتطط الفرض  لةدراسة( 1الشل   

 الملادر: اعداد الراحلة
 خامساً: فروض الدراسة
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توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين ادارة معرفة الزبون  -الفرضية الرئيسة الاولى :
 -والقابليات المعرفية, وتتفرع منها مجموعة من الفرضيات الفرعية المهمة هي:

 معرفة الزبون ارمرا  ذات دولة معنوية ب ن رُعد  مو د عم ة -الفرضية الفرعية الاولى:
والقابةيات المعرفية رأرعادها  القابةيات المعرفية الرشروة, والقابةيات المعرفية الويلةية, والقابةيات 

 المعرفية اللقافية, والقابةيات المعرفية المقنية(.
 ن رُعد المعرفة حول الزبون مو د عم ة ارمرا  ذات دولة معنوية ب -الفرضية الفرعية الثاني:

والقابةيات المعرفية رأرعادها  القابةيات المعرفية الرشروة, والقابةيات المعرفية الويلةية, والقابةيات 
 المعرفية اللقافية, والقابةيات المعرفية المقنية(.

الزبون مو د عم ة ارمرا  ذات دولة معنوية ب ن رُعد المعرفة من  -الفرضية الفرعية الثالثة:
والقابةيات المعرفية رأرعادها  القابةيات المعرفية الرشروة, والقابةيات المعرفية الويلةية, والقابةيات 

 المعرفية اللقافية, والقابةيات المعرفية المقنية(.
توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لادارة معرفة الزبون في  -: الثانيةالفرضية الرئيسة 

 -ة, وتتفرع منها مجموعة من الفرضيات الفرعية المهمة هي:القابليات المعرفي
ف  القابةيات  معرفة الزبون ذات دولة معنوية لرُعد  مو د عم ة مأل ر -الفرضية الفرعية الاولى:

المعرفية رأرعادها  القابةيات المعرفية الرشروة, والقابةيات المعرفية الويلةية, والقابةيات المعرفية 
 ابةيات المعرفية المقنية(.اللقافية, والق

ذات دولة معنوية لرُعد المعرفة حول الزبون ف   مو د عم ة مأل ر -الفرضية الفرعية الثاني:
القابةيات المعرفية رأرعادها  القابةيات المعرفية الرشروة, والقابةيات المعرفية الويلةية, والقابةيات 

 ة(.المعرفية اللقافية, والقابةيات المعرفية المقني
ذات دولة معنوية لرُعد المعرفة من الزبون ف   مو د عم ة مأل ر -الفرضية الفرعية الثالثة:

القابةيات المعرفية رأرعادها  القابةيات المعرفية الرشروة, والقابةيات المعرفية الويلةية, والقابةيات 
 المعرفية اللقافية, والقابةيات المعرفية المقنية(.

 البيانات والمعلومات طرائق جمع -سادساً:

  :أدوات الجانب النظري- 
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من ا   اغناع ال انو الن ري لةدراسة مم اوعمماد عةى الكمو, والم مت, والدوروات, فضم 
 الشرلة العالمية لةمعةومات الأنمرنت(.

  :أدوات الجانب الميداني- 

ن ا    مع البيانات مممحور هذ  الفقرة حول اودوات الم  مم مبووبوا ف  ال انو الم دان  م
التالاة ف  الع نة المدروسة, واحد هذ  اودوات ه  اوسمرانة اذ ممل  اداة  يا  اوسمرانة من 
ا   الكشف عن اراع الع نة المدروسة و مع البيانات والمعةومات الضروروة, ومضمن اوسمرانا 

 (.2لملة محاور يملن بيانوا ف  ال دول  

 ة ومقا يسوا( ممذ رات الدراس2ال دول  

 المصادر الرمز الفقرات الابعاد المتغيرات

 ادارة معرفة الزبون 
(XX) 

 XA 8 معرفة الزبون 
Melhem,2016  4 المعرفة حول الزبون XB 

 XC 7 المعرفة من الزبون 

 القابليات المعرفية
(MM) 

الحليم  MA 3 القابةيات المعرفية الرشروة
 2018وموسى,

نقم عن 
 Yang& Chu 

Chen,2005) 

 MB 4 القابةيات المعرفية الويلةية
 MC 4 القابةيات المعرفية اللقافية

 MD 4 القابةيات المعرفية المقنية

 مجتمع وعينة الدراسة  -عاشراً:

مملةت ع نة الدراسة ف  العامة ن وولمع شرلة سياس   لمملااوت ف  محاف ات الفرات اووسط 
( عام  وول   وعةيا فوفقا لمعادلة 1764اب , لربمع( والرالغ عددهم  ف   الد وانية , الن ف, ر

 Kergcie & Morgan, 1970:607 فان عدد الزبائن المقمرا موز  اوسمرانات عة وم )
( اسممارة اسمبيان موزعة عةى 500(, وعةيا فقد مم موز   384( أي ما يعادل  383.995 

(, 27رة اسمبيان, ورعدد اسممارات مالفة مساوية لو  ( اسمما481اربعة محاف ات ومم اسمر ا   
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%( 90.8( ورما يعادل  454مما  دل عةى ان عدد اوسممارات اللاالحة لةمحة   حلا ةموا  
 (  وض  تلاائر ع نة الدراسة.2وال دول  

 ( تلاائر ع نة الدراسة2ال دول  

 المتغيرات ت
 العاملين ووكلاء اسياسيل

 النسبة رالتكرا الفئة المستهدفة

 النوع الاجتماعي ا
 %60 273 ذلور
 %40 181 انا 

 %100 454 المجموع

 الفئة العمرية ب

 %29 133 سنة فأ   30
 %18 80 سنة 40 – 31
 %12 53 سنة 50 – 41
 %39 179 سنة 60 – 51
 %2 9 سنة فأكلر 61

 %100 454 المجموع

 التحصيل العلمي ج

 %6 27 اعدادية فا  
 %10 45 دبةوم فن 
 %69 313 رلالوروو 
 %15 69 دراسات عةيا
 %100 454 المجموع

( ان الفئة المسمودفة اوكلر من م مو  الولمع 2: يسمعر  ال دول  النوع الاجتماعي . أ
%(, 60( ورشدة ا ارة  درها  273والعامة ن ع نة الدراسة هم من فئة الذلور بمكرار مقارو لو  

( وهذ يعود الى ان فئة 181%( بمكرار مقدرا   40انو اتر مملةت شدة ا ارة اونا   من  
الشراو مفض  المعام  مع شرلة اسيا س   نم  ة العرو  المقدمة ورالمكةفة المنتفضة دات  

 الشرلة
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سنة( رشدة ا ارة  60-51: مب ن نمائي ال دول ان اعةى فئة ممل  ف  فئة  الفئة العمرية . و
%( 2سنة فأكلر( رشدة ا ارة   61(, ب نما مملةت فئة  179ةة مكرارات مساوية  ( ورحلا 39 

( مما  دل عةى مفض   الاحاو هذ  الفئة عةى المعام  مع هذ  الشرلة نم  ة 9وبمكرار بوا ع  
التدمات المقدمة مقارنة ف  را   التدمات, فضم عن الملافأت المعويضية المقدمة لمسمتدم  

 هذ  الشرلة.
( ان الفئة المسمودفة لةشوادة اوكلر  لولمع 2يمحظ من نمائي ال دول   صيل العلمي:التح . ت

( وهم من حمةة شوادة الرلالوروو  رشدة ا ارة مساوية لو 313وعامة  شرلة اسياس   بةغ  
%(, اضافة الى اعمماد الشرلة لحمةة شوادات اعدادية فأ   بنسرة  ة ةة وبوا ع معدل مكرار 69 

%( وهذ  دل عةى اهممام الشرلة بذوي التبرات من ا   ضمات 6( ورشدة ا ارة  27 در   
 مطور الشرلة رشل  مسممر ف  عمةياموا وعروضوا المقدمة واسممراروموا.

 الفلسفة الفكرية للدراسة: الثانيالمبحث 

 ادارة معرفة الزبون  -اولا:

 مفهوم ادارة معرفة الزبون  .1

( اذ Yu-Pei et al.,2016:460ف  اوائ  المسع نات   بدأ الرح  ف  ادارة معرفة الزبون 
عرفة ومزا د اعداد المن مات المو وة م ورت ادارة معرفة الزبون نم  ة لمطور ممارسات ادارة ال

فضم عن مزا د الحا ة الى اكمساو المعرفة  (212: 2018للاال  الزبائن  الحافظ والسةيماوي,
ولوذا معد ادارة المعرفة  (Skotis et al.,2013:269ن  وبناع المفاعمت او مماعية مع الزبائ

احدة مقومات اودارة ال  دة الم  مساعد عةى تة  المم ز المنافس  ف  الب ئة العالمية ال وم, 
فادارة المعرفة مةب  عدد من القضايا الحساسة مل  المك ف المن يم , والقدرة عةى النمو والرقاع 

ة المعرفة مُعد و يفا دعم هامة من تمل مزوود المن مة رالية ف  و ا المذ رات, اذ ان ادار 
منس   لمحس ن محوو  مواردها الى مقدرات, وهذ  اولية ممطةو ان اوفراد و يعرفون فقط 
و ائفوم التالاة ولكنوم  ادرون ايضا عةى محوو  المعةومات واعادة اسمعمالوا واسمر اعوا 

( ورالمال  فان الدور الذي 747: 2019واترون, اوبراهيم   ةلملاو ف  ملاةحة المن م
ممارسا ادارة معرفة الزبون يمل  دور هام ف  المنبر رسةوو الزبائن ومو عاموم, فضم عن 
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مشتير ومحة   العوام  المرلرة بوم, اومر الذي  دل عةى ضرورة  يام المن مة رفوم الزبائن 
( و وات ن ر عدد من 3ال دول   ومن هذا المنطة  يعل  (.23: 2015ومعرفموم  لونا ,

 الراحل ن م ا  مفووم ادارة معرفة الزبون.

 عدد من الراحل نن ر  ات( مفووم ادارة معرفة الزبون من و و3ال دول  

 المفهوم الباحث ت

1 
Gibbert et 

al.,2002:459 

عمةية مكميلية محرر المن مة من تملوا الزبائن من لونوم 
ت, الى شرلاع معرفة عوع عةى المنم ات والتدما

 مفوض ن ومعممد ن.

2 Sofianti et al.,2010:1 
عمةية مسممرة لمول د ونشر واسمتدام معرفة الزبائن دات  

 المن مة وب ن المن مة وزبائنوا.

3 Buchnowska,2011:25 
الحلاول عةى البيانات والمعةومات والمعرفة عن الزبائن  

ا شموا ف   ميع ومن يموا من ا   السماا رمشارلموا ومن
 انحاع المن مة.

4 
Olodude&Oladejo,20

13:131 
محد د معرفة الزبون  لإدارةالعمةية الم  مسمتدما المن مة 

 والحلاول عة وا واسمتداموا داتةيا رشل   ماع . 

5 
Sofianti et 

al.,2013:190 

لةمن مات الم  مسعى من تملوا الى عمةية اسمرام  ية 
وا والم  معم  من تملوا المن مة معرفة ما يعرفا زبائن

 عةى تة  لةمة منطو ة إ  ابية.

6 
Khosravi&Hussin,201

6:265 
عمةية اكمساو ومشارلة وموسيع المعرفة المو ودة لدة 

 الزبائن مما يساهم ف  رفاهية الزبائن والمن مة.

7 
Yu-Pei et 

al.,2016:460 

الم   مم معرفة م مع بيانات الزبائن والمعةومات والتبرات 
من يموا وهيلةوا ف  عمةية اوملاال والمعاممت, من 

 تمل المحة   والملان ف والمحق  المنو  . 
العمةيات الم  ممعة  بمحد د واكمساو واسمعمال المعرفة من الحافظ  8
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 تارج حدود المن مة التار ية من ا   تة   يمة لةمن مة. 213:2018والسةيماوي,

9 Ziyae et al.,2019;12 
 درة المن مة عةى اسمعمال انشطموا وكمساو معرفة عن 
الزبون ومشارلموا وموسيع نطا وا من ا   موف ر فائدة 

 مشمرلة لةزبائن والمن مات.

10 
Castagna et 
al.,2020:2 

م موعة الممارسات المن يمية والموارات الد ناميلية 
 الممعةقة بإنشاع ومتزون ونق  المعرفة حول الزبون. 

ه  عمةية مسممرة لمطب   ادوات واليات  الزبون  ادارة معرفةما تقدم اعلاه يمكن القول ان وم
المعرفة  المقا  ومشارلة واكمساو ومطب   المعرفة( رالشل  الذي يطور  ابةيات المن مة 

 المعرفية ف  امتاذ القرارات المناسرة

 ابعاد ادارة معرفة الزبون  .2

د ف   يا  ادارة معرفة الزبون, امر ف  غاية اللاعوو ان الو ول عةى م موعة من اورعا
ويعود هذا اومر الى مرا ن اراع الراحل ن والكماو واوكاديم  ن, وعةيا ل أت الدراسة الى اعمماد 

 المفاضةة ب ن مسموة اومفاق التالاة رقيا  ادارة معرفة الزبون 

 ى نطاق واسععة الزبون معرفة ان : (knowledge of customerمعرفة الزبون ) (1
مزوي د ناميل  من التبرة والقيم والمعةومات السيا ية وررية التبراع المطةورة ,  معروفة وممل 

والم  موفر إطارًا لمق يم  الزبائن والمن مةوالم  مم إنشارها ومرا بموا ألناع المعامةة والمرادل ب ن 
-Ofori& Elوون ر   .(El-Helaly et al.,2015:3  ودمي التبرات والمعةومات ال د دة

Gayar,2020:43 مورد رئيس  لةمن مات لأنوا غالرًا ما مكون ( الى معرفة الزبون عةى انوا
 الزبائن مي  المفاع  المسممر مع , اذ لافية لإدارة ودعم الرح  والمطوور لةمنم ات ال د دة

, وان  وا وأسوا وارالشرلة نفسوا ومنم اموا وتدماموا وموردالزبون محة   وفوم معرفة  لةمن مة
, لةمن ماتهذ  المعرفة ضروروة لإ راع محس نات مسممرة عةى نموذج الأعمال والتدمات 

 .ولمطوور المنم ات ال د دة
 رلز هذا الرُعد عةى فئات الزبائن : (knowledge to customerالمعرفة حول الزبون ) (2

ولادوق شلاوة الزبائن,  واوفراد الم  يملن من الحلاول عة وا من تمل مسوحات الزبائن



12 
 

فضم عن البيانات الديموغرافية وبيانات ماروتية وممطةرات ومو عات الزبائن وانما  الشراع 
( ان المعرفة حول 150: 2008(. وورة  الطائ ,Zahari et al.,2013:62التالاة بوم  

وتدماموا الزبون مممحور حول ضرورة اطم  الزبون عةى معةومات عن المن مة مشم  منم اموا 
ود الرح  والمطوور ف وا ح   يملن اسمفادة الزبون منوا ورما يساعد  عةى مرش د اسمتداما وو 

لتدماموا مما يعط  لةزبون م زة مدفعا لمرس خ عم اما مع المن مة ومن  الزبون منافع اسمرا ية 
 تالاة بمحد د و ت لةزبون ومقة   و ت اسممم التدمة.

ان المعرفة من الزبون مكون : (knowledge from customerالمعرفة من الزبون ) (1
ومسمتدم المن مات المتمةفة اسمرام  يات ومقنيات  عةى المعرفة من الزبون ف  الحلاول  لاعرة

, أي انوا ممل   محدلون ووتبرون انطراعاموم وم اربوم عن الشرلة الزبائنمقنعة متمةفة ل ع  
وم من الة وع إلى المنافس ن عةى الرغم من و ود وم نب الزبائنعةى  المحاف ةنقطة مومة ف  

 & Haghighat  إلى المنافس ن مل  منم وم المم ز الزبائنأسراو أترة يملن أن م ذو 
Yahyabeyg,2002:8-9). 

 القابليات المعرفية -:ثانيا

 القابليات المعرفيةمفهوم  .1

يملن أن ممتذها أي من مة  ممل  ادارة المعرفة م موعة من الإ راعات المنو ية والمن مة الم 
لةحلاول عةى أكبر  يمة من المعرفة الم  مممةكوا من ا   تة   ابةيات معرفية عالية مسوم ف  
اكمساو ومشارلة واسملمار الفرر المماحة, فالقابةيات المعرفية معممد رشل  اسا  عةى  ابةيات 

ات مطور  ابةياموا المعرفية (, فالمن مVelu,2015:7-10المن مة ف  بناع مو واموا المعرفية  
من ا   دعم اونشطة المشذ ةية واوبداعية التالاة بوا, فضم عن مطوور ومنف ذ عمةيات ادارة 

 (.Sandhawalia& Dalcher,2011:313المعرفة والبنى المحمية التالاة بوا  

مف  عةيا ومن ا   مسةيط الضوع عةى مفووم القابةيات المعرفية نم  ة عدم و ود مفووم شام   
(  وض  مفووم القابةيات المعرفية لما ميسر الحلاول عةيا من و وات 4الراحل ن, فان ال دول  
 ن ر لرع  الراحل ن.
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 و وات ن ر عدد من الراحل ن المب ن( مفووم القابةيات المعرفية 4ال دول  
 المفهوم الباحث ت

1 Dawson,2000:320 
اع  ومنف ذ عمةيات القابةية عةى نشر موارد المعرفة رشل  ف
 المعرفة رلفاعة ومحق   فوائد من يمية

2 
Prieto& Easterby-

Smith,2006:500 

الوس ةة الم  مملن المن مة من ال مع ب ن المعرفة 
والموارات الشتلاية والموارد المادية والمكنولو ية واللقافية 

 من ا   محف ز د نامية المعرفة واسممرار مدفقوا.

3 
Sandhawalia& 

Dalcher,2011:313 
اوسمعمال الكفوع لةمو ودات المعرفية وموارد المن مة 
 لمعزوز الم زة المنافسية لةمن مة ومحق   الن اا اوسمرام   

4 Yee& Eze,2012:389 
احدة الوسائ  الم  مسمعمةوا المن مة ف  اسمكشال 

 اوسواق ومحس ن  ابةياموا المنافسية

5 
: 2014الكرعاوي والعطوي,

255 
املانية مطب   وادارة المعرفة لزوادة الكفاعة ومحس ن لمية 

 و ود وانمشاع المعرفة ف  المن مة.

6 Tseng,2014:3 
مدة  ابةية المن مة عةى اوسمفادة من المعرفة الحالية من 

 تمل المعةم المسممر لبناع المعرفة ال د دة.

7 
AL-ARIMI et 

al.,2016:396 

المن مة ومحس نا من تمل  وس ةة لةمحاف ة عةى اداع
اسملمار  ابةيات البنى المحمية ودارة المعرفة وعمةية ادارة 

 المعرفة ف  ذلو.

8 
. Al-Jaafreh& 

Fayoumi,2017:4 
 ابةية المن مة عةى محد د موارد المعرفة ومعبئموا ونشرها 

 واوسمفاد  منوا.

 3: 2018ال بوري وال بوري, 9
مساو المعةومات ودم وا ومن مدة  ابةية المن مة عةى اك

ا   اسملمارها ف  عمةية المعةم ومحس ن مسموة اداعها 
 ومطورها.

10 Alshammari,2020:716 
المعرفة الم  مسملمرها المن مة ف  بناع اعمالوا وانشطموا 

 ومحق   ارباا و يمة لوا
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مو ودات المعرفية ه  احدة الوسائ  وال ومما تقدم اعلاه يمكن القول ان القابليات المعرفية
 رأ  المال الرشري, والمن يم , والمعةومام ( الم  مسملمرها المن مة من ا    اكمساو, 

 والمقا , ومشارلة, ومطب   المعرفة( وتة  تة  م زة منافسية مسمدامة

 ابعاد القابليات المعرفية .2

 (, ه :Yang & Chen, 2007يملن  يا  القابةيات المعرفية من تمل اربعة ارعاد مومة  

معد هذ  القابةيات أهم عنالار نق  ومرادل المعرفة رشل  فعال : القابليات المعرفية البشرية (1
إذ ألبمت عدد من الدراسات الم روبية إن لوا عم ة مراشرة رحدو  مرادل المعرفة, اذ إن المفاع  

أن مكون وس ةة  الإ مماع  لا عم ة طردية مع مقاسم المعرفة دات  المن مات, ورالمال   يملن
فعالة لنق  المعرفة, فضم عن إن العم  رشل  ول   مع الآتر  ممحور من تمل و ود الألفة 
ب ن الملادر والممةق  إذ  مم مقاسم المعرفة عبر الفوم المشمرو وملاور القابةيات المعرفية عةى 

معرفة والممةق    و أن  مم بنارها رشل  مناسو, انوا مسوم ف  معزوز العم ة ب ن لاانع ال
 Yangفضم عن محس ن  درة المن مة عةى  يا  در ة المعارل والمفاهم ب ن اعضاع المن مة  

& Chen, 2007: 99 .) 
مش ر القابةيات المعرفية الويلةية الى محق   اوداع الممم ز من : القابليات المعرفية الهيكلية (2

( ان القابةيات Batra,2015:18(. وورة  Malik et al.,2020:8بدا   تمل المرل ز عةى او
المعرفية الويلةية ممل  الحوافز والملافآت وملاميم العم  والدعم المن يم  والقواعد واو راعات 

 والمو  وات الم  مضعوا المن مة من ا   ضمان س ر العمةيات الداتةية رشل  لاحي .
ان القابةيات المعرفية المقنية ومرادل مكنولو يا المعةومات يسوم : القابليات المعرفية التقنية (3

ف  معزوز ومنف ذ برامي ادارة المعرفة, من تمل مشارلة المعرفة والمأل ر رشل  مراشر وغ ر 
مراشر ف  سرعة المرادل ومتفي  المكال ف من ا   الحد من الودر ف  الو ت المزم لةحلاول 

ن مكنولو يا المعةومات واوملااوت مُعد من اودوات الفاعةة من عةى المعرفة, فضم عن هذا فا
ا   بناع انشطة مقاسم المعرفة ف  أي من مة من تمل الدور الذي ممارسا ف  محس ن البنى 

 ,Yang & Chenالمحمية لمكنولو يا المعةومات واوملااوت لةولاول الى منف ذ وموزوع المعرفة  
2007: 99.) 
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ممل  القابةيات المعرفية اللقافية الوس ةة الم  يملن من تملوا : ة الثقافيةالقابليات المعرفي (4
لةمن مة مرادل اللقافة من ا   دعم المرادل المعرف  من تمل محس ن اللقافة السةولية ونشطة 
ادارة المعرفة الممعةقة بتة  ومشارلة واسمتدام وموزوع المعرفة, اذ ان معةم اللقافة  رلر عةى 

لمعرفة من تمل محس ن السياق المن يمية ب ن العامة ن من ا   مرادل المعرفة ومحس ن مرادل ا
. وبدورة اشار (132: 2018الحليم وموسى,فاعةية المن مة و درموا عةى الرقاع والن اا  

 Noor et al.,2014:1193 الى ان القابةيات المعرفية اللقافية ممار  دور موم ف  معزوز )
 ة العامة ن ف  المن مة.احمرام الذات لد

 الجانب التطبيقي للدراسة: الثالثالمبحث 

 اختبار التوزيع الطبيعي -اولا:

 ادارة معرفة الزبون  اختبار التوزيع الطبيعي لأبعاد .1

( ان البيانووووووات الداتةووووووة فوووووو  محة وووووو  فقوووووورات وارعوووووواد ادارة معرفووووووة 5مسوووووومعر  نمووووووائي ال وووووودول  
رفوووو  الفرضووووية اللاووووفروة الموووو  مفوووور  ان  ذي يعنوووو الزبووووون ممرووووع الموزوووووع الطبيعوووو , اوموووور الوووو

و ممرووووووع الموزوووووووع  الدراسووووووةموووووون م ممووووووع  م ووووووا  ممذ وووووور ادارة معرفووووووة الزبووووووون  البيانووووووات المسووووووحورة
م ووووووا  ممذ وووووور ادارة الطبيعوووووو (, و بووووووول الفرضووووووية البد ةووووووة الموووووو  مفوووووور  ان البيانووووووات المسووووووحورة 

هوووووذا بووووودور  يعنووووو  ان النموووووائي و  ممروووووع الموزووووووع الطبيعووووو (, الدراسوووووةمووووون م مموووووع  معرفوووووة الزبوووووون 
المووووو  ممولاووووو  ال ووووووا الدراسوووووة يملووووون معم ووووووا عةوووووى الم مموووووع المووووودرو , ورالموووووال  يعوووووزز  ابةيوووووة 

 الدراسة عةى مبيان القضايا ونقا  الضعف الم  معان  منوا الع نة المدروسة

 لفقرات وارعاد ادارة معرفة الزبون الموزوع الطبيع  اتمرار ( 5ال دول  

 المتغير

Kol-

Smi 

Sha-

Wilk P -value المتغير 

Kol-

Smi 

Sha-

Wilk P -value المتغير 

Kol-

Smi 

Sha-

Wilk P -value 

Sig. test Sig. test Sig. test 

XA1 0.256 0.847 P>0.05 XB1 0.261 0.853 P>0.05 XC1 0.260 0.871 P>0.05 

XA2 0.284 0.810 P>0.05 XB2 0.262 0.850 P>0.05 XC2 0.272 0.857 P>0.05 

XA3 0.253 0.874 P>0.05 XB3 0.268 0.862 P>0.05 XC3 0.278 0.834 P>0.05 

XA4 0.280 0.856 P>0.05 XB4 0.288 0.847 P>0.05 XC4 0.271 0.851 P>0.05 

XA5 0.292 0.830 P>0.05 

 المعرفة

 حول

 الزبون

0.147 0.954 P>0.05 XC5 0.281 0.846 P>0.05 
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XA6 0.281 0.800 P>0.05     XC6 0.275 0.840 P>0.05 

XA7 0.289 0.823 P>0.05     XC7 0.270 0.860 P>0.05 

XA8 0.259 0.862 P>0.05     

 المعرفة

 من

 الزبون

0.130 0.962 P>0.05 

 معرفة

 الزبون
0.095 0.966 P>0.05     

 ادارة

 معرفة

 الزبون

0.070 0.972 P>0.05 

 (MMليات المعرفية )القاباختبار التوزيع الطبيعي لأبعاد  .2

( ان البيانووووات الداتةووووة فوووو  محة وووو  فقوووورات وارعوووواد القابةيووووات المعرفيووووة 6اسووووفرت نمووووائي ال وووودول  
رفووووووو  الفرضوووووووية اللاوووووووفروة المووووووو  مفووووووور  ان  ممروووووووع الموزووووووووع الطبيعووووووو , اومووووووور الوووووووذي يعنووووووو 

و ممرووووووع الموزوووووووع  الدراسووووووةموووووون م ممووووووع م ووووووا  ممذ وووووور القابةيووووووات المعرفيووووووة البيانووووووات المسووووووحورة 
م ووووووووا  ممذ وووووووور لطبيعوووووووو (, و بووووووووول الفرضووووووووية البد ةووووووووة الموووووووو  مفوووووووور  ان البيانووووووووات المسووووووووحورة ا

وهوووووووذا بووووووودور  يعنووووووو  ان  ممروووووووع الموزووووووووع الطبيعووووووو (, الدراسوووووووةمووووووون م مموووووووع القابةيوووووووات المعرفيوووووووة 
النمووووائي الموووو  ممولاوووو  ال وووووا الدراسووووة يملوووون معم وووووا عةووووى الم ممووووع الموووودرو , ورالمووووال  يعووووزز 

 القضايا ونقا  الضعف الم  معان  منوا الع نة المدروسة ابةية الدراسة عةى مبيان 

 لفقرات وارعاد القابةيات المعرفيةالموزوع الطبيع  اتمرار ( 6ال دول  

 المتغير
Kol-Smi 

Sha-

Wilk P -value المتغير 
Kol-Smi 

Sha-

Wilk P -value 

Sig. test Sig. test 

MA1 0.287 0.828 P>0.05 MB1 0.241 0.857 P>0.05 

MA2 0.286 0.825 P>0.05 MB2 0.250 0.856 P>0.05 

MA3 0.259 0.855 P>0.05 MB3 0.258 0.854 P>0.05 

 المعرفية القابليات

 البشرية
0.173 0.933 P>0.05 MB4 0.264 0.844 P>0.05 

MC1 0.276 0.840 P>0.05 
 المعرفية القابليات

 الهيكلية
0.147 0.941 P>0.05 

MC2 0.267 0.841 P>0.05 MD1 0.266 0.826 P>0.05 

MC3 0.255 0.843 P>0.05 MD2 0.279 0.834 P>0.05 

MC4 0.265 0.855 P>0.05 MD3 0.280 0.838 P>0.05 

 المعرفية القابليات

 الثقافية
0.154 0.935 P>0.05 MD4 0.279 0.837 P>0.05 

    
 المعرفية القابليات

 التقنية
0.156 0.925 P>0.05 

 P>0.05 0.960 0.073 المعرفية ياتالقابل    

 اختبار الثبات -ثانيا:
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مما ( 0.974( الى ان معاممت الفا لرونراخ لةدراسة لل  مقدارها  7نمائي ال دول   يمحظ من
اسوم ف  يعن  ان ارعاد وممذ رات الدراسة ممممع راللرات والملادا ية العالية, ولع  الممذ ر الذي 

رالمرمرة  (القابةيات المعرفية ادارة معرفة الزبون(, والممذ ر المارع  ذلو هو الممذ ر المسمق  
 (.0.970  بلرات  در اللانية 

 

 

 الدراسةمعاممت الفا لرونراخ لأداة  يا   (7ال دول  

 الفقرات الابعاد المتغيرات

كرونباخ 

الفا 

 للابعاد

كرونباخ 

للدراسة 

 ككل

ادارة معرفة 

 (XXالزبون )

 9730. 8 معرفة الزبون

0.974 

 0.973 4 المعرفة حول الزبون

 0.972 7 المعرفة من الزبون

 0.971 معامل الفا كرونباخ لمتغير ادارة معرفة الزبون

القابليات المعرفية 

(MM) 

 0.974 3 القابليات المعرفية البشرية

 0.973 4 القابليات المعرفية الهيكلية

 0.973 4 القابليات المعرفية الثقافية

 0.973 4 القابليات المعرفية التقنية

 0.970 القابليات المعرفيةمعامل الفا كرونباخ لمتغير 

 وصف متغيرات الدراسة -ثالثا:

 متغير ادارة معرفة الزبون  .1

( الووووووى ان المعوووووودل العووووووام لشوووووودة او ارووووووة لممذ وووووور ادارة معرفووووووة 8يمحووووووظ موووووون نمووووووائي ال وووووودول  
( وانحوووووووورال معيوووووووواري مقوووووووودار  3.86سوووووووواب  مرمفووووووووع بةووووووووغ  %( ورمموسووووووووط ح77الزبووووووووون  وووووووودر   

(, وهوووووذا اومووووور يعوووووود الوووووى اهمموووووام الشووووورلة فووووو  محسووووو ن  ابةيامووووووا م وووووا  رُعووووود معرفوووووة 0.679 
( وشووووووودة ا اروووووووة 0.681( وانحووووووورال معيووووووواري  يمموووووووا  3.91الزبوووووووون ورمموسوووووووط حسووووووواب  بةوووووووغ  
روسوووووووة مووووووون %(, مووووووون  انوووووووو اتووووووور معوووووووان  الشووووووورلة المد78مرمفعوووووووة ونحوووووووو اومفووووووواق بوا وووووووع  

( 3.83ضووووووعف فوووووو  اهمماماموووووووا م ووووووا  رُعوووووود المعرفووووووة موووووون الزبووووووون ورمموسووووووط حسوووووواب  مقوووووودار   
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%(, اذ موضوووووو  النمووووووائي اهممووووووام 77( وشوووووودة ا ارووووووة بوا ووووووع  0.759وانحوووووورال معيوووووواري  يممووووووا  
الشووووورلة المدروسوووووة م وووووا  اوهمموووووام ب موووووع المعرفوووووة حوووووول ممطةروووووات الزبوووووون مووووون ا ووووو  معال وووووة 

 سائر والمكال ف.شلاوة الزبائن را   الت

 ( الولاف اوحلاائ  لممذ ر ادارة معرفة الزبون 8ال دول  

 الابعاد ت
الاوساط 

 الحسابية

الانحرافات 

 المعيارية

مستوى 

 الاجابة

اتجاه 

 الاجابة

الاهمية 

 النسبية

ترتيب 

 الاهمية

 الاول %78 اتفق مرتفع 0.681 3.91 الزبون معرفة 1

 الثاني %77 اتفق مرتفع 0.762 3.84 الزبون حول المعرفة 2

 الثالث %77 اتفق مرتفع 0.759 3.83 الزبون من المعرفة 3

 المعدل العام لمتغير ادارة معرفة الزبون

 3.86 للاوساط الحسابية

 0.679 للانحرافات المعيارية

 %77 للاهمية النسبية

 اتفق اتجاه الاجابة مرتفع مستوى الاجابة

 عرفيةمتغير القابليات الم .2

( الووووووووى ان المعوووووووودل العووووووووام لشوووووووودة او ارووووووووة لممذ وووووووور القابةيووووووووات 9مسوووووووومعر  نمووووووووائي ال وووووووودول  
( وانحووووووورال معيووووووواري بوا وووووووع 3.91%( ورمموسوووووووط حسووووووواب  مرمفوووووووع  ووووووودر   78المعرفيوووووووة بةوووووووغ  

(, وهوووووذا اومووووور يعوووووود الوووووى اهمموووووام الشووووورلة بمةبيوووووة ممطةروووووات رُعووووود القابةيوووووات المعرفيوووووة 0.699 
( وشوووووودة ا ارووووووة 0.737( وانحوووووورال معيوووووواري بةووووووغ  3.94مقوووووودار   الرشووووووروة ورمموسووووووط حسوووووواب  

%(, مووووووون  انوووووووو اتووووووور معوووووووان  الشووووووورلة المدروسوووووووة مووووووون 79مرمفعوووووووة ونحوووووووو اومفووووووواق  ووووووودرها  
( 3.89ضوووووعف فووووو  اهممامامووووووا م وووووا  رُعووووود القابةيوووووات المعرفيوووووة اللقافيوووووة وبوسوووووط حسووووواو  ووووودر   

اذ موضوووووووو  النمووووووووائي  %(,78( وشوووووووودة ا ارووووووووة  وووووووودرها  0.827وانحوووووووورال معيوووووووواري مسوووووووواو  لووووووووو  
اهمموووووووام الشووووووورلة المدروسوووووووة م وووووووا  مطووووووووور را  مالووووووووا الرشوووووووري مووووووون ا ووووووو  ضووووووومان مشوووووووو يع 
العووووووامة ن عةووووووى اولمووووووزام رالعووووووادات والقيمووووووة التالاووووووة رالشوووووورلة ضوووووومن ملووووووان العموووووو , والشوووووول  

(  وضووووووو  موزووووووووع اهميوووووووة اووسوووووووا  الحسوووووووابية واونحرافوووووووات المعيارووووووووة واوهميوووووووة النسوووووووبية 28 
 ت المعرفية.لممذ ر القابةيا

 ( الولاف اوحلاائ  لممذ ر القابةيات المعرفية9ال دول  
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 البعُد ت
الاوساط 

 الحسابية

الانحرافات 

 المعيارية

مستوى 

 الاجابة

اتجاه 

 الاجابة

الاهمية 

 النسبية

ترتيب 

 الاهمية

 الاول %79 اتفق مرتفع 0.737 3.94 البشرية المعرفية القابليات 1

 الثالث %78 اتفق مرتفع 0.795 3.9 الهيكلية عرفيةالم القابليات 2

 الرابع %78 اتفق مرتفع 0.827 3.89 الثقافية المعرفية القابليات 3

 الثاني %79 اتفق مرتفع 0.779 3.94 التقنية المعرفية القابليات 4

 المعدل العام لمتغير القابليات المعرفية

 3.91 للاوساط الحسابية

 0.699 يةللانحرافات المعيار

 %78 للاهمية النسبية

 اتفق اتجاه الاجابة مرتفع مستوى الاجابة

 اختبار الفرضيات -رابعا:

 فرضية الارتباط .1

ادارة معرفة الزبون و ود عم ة ارمرا  ذات دولة احلاائية ب ن  الى( 10نمائي ال دول  اسفرت 
(  ممل  رمعدل  وي Mukaka,2012, وان معدل هذ  القوة حسو مقيا   والقابةيات المعرفية

(, من 0.99( أي رمسموة لقة  در   0.01وعند مسموة معنوية ا   من  (, 0.844مساو  لو  
ادارة معرفة الزبون ( ب ن Mukaka,2012 انو اتر مراوحت عم ة اورمرا  حسو مقيا   

م ة  وية الى وه  ع القابةيات المعرفية الرشروة( لرُعد 0.732, ب ن  القابةيات المعرفيةوارعاد 
رعم ة  وية, مما  دل عةى اهممام الشرلة المدروسة القابةيات المعرفية الويلةية ( لرُعد 0.773 

 .التواصل مع زملائهم الاخرين في الاقسام الاخرىبمطوور  درة العامة ن عةى 
 ( ملافوفة اورمرا  ب ن ادارة معرفة الزبون والقابةيات المعرفية10ال دول  

 
 معرفة

 بونالز

 المعرفة

 حول

 الزبون

 المعرفة

 من

 الزبون

 ادارة

 معرفة

 الزبون

 القابليات

 المعرفية

 البشرية

 القابليات

 المعرفية

 الهيكلية

 القابليات

 المعرفية

 الثقافية

 القابليات

 المعرفية

 التقنية

 القابليات

 المعرفية

779. 1 الزبون معرفة
**

 .793
**

 .921
**

 .683
**

 .693
**

 .677
**

 .671
**

 .765
**

 

781. 1  الزبون حول المعرفة
**

 .925
**

 .639
**

 .702
**

 .674
**

 .660
**

 .751
**

 

930. 1   الزبون من المعرفة
**

 .709
**

 .750
**

 .747
**

 .735
**

 .826
**

 

732. 1    الزبون معرفة ادارة
**

 .773
**

 .757
**

 .744
**

 .844
**

 

692. 1     البشرية المعرفية القابليات
**

 .678
**

 .688
**

 .853
**

 

743. 1      الهيكلية المعرفية القابليات
**

 .757
**

 .898
**

 

780. 1       الثقافية المعرفية القابليات
**

 .903
**

 

906. 1        التقنية المعرفية القابليات
**

 

 1         المعرفية القابليات

 التأثيرفرضية  .2
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ودارة معرفة الزبون ف  لة احلاائية ( الى و ود عم ة مأل ر ذو دو11نمائي ال دول  مسمعر  
محس ن   بوزن معياري واحد  ردي الى ادارة معرفة الزبون , اذ ان زوادة ممذ ر القابةيات المعرفية
(, وبتطأ معياري 0.866( مقدار   R2( اي رمعام  مفس ر  0.931رمقدار   القابةيات المعرفية

عةى ان اهممام الشرلة المدروسة مما  دل  (,35.808( و يمة حر ة مبةغ  0.026 در   
عةى مقديم ا مراحات حول مواموم وموام زممئوم  لد وا عةى مطوور  درامومالعامة ن بمش يع 

 .اوترون ف  القسم

 

 ( المتطط القياس  لمأل ر  ادارة معرفة الزبون ف  القابةيات المعرفية2الشل   

 ف  القابةيات المعرفية ادارة معرفة الزبون ( نمائي محة   مأل ر 11ال دول  

 مسار الانحدار
الاوزان 
 المعيارية

الخطأ 
 المعياري 

النسبة 
 الحرجة

معامل 
 التحديد

R
2 

الاحتمالية 
(P) 

نوع 
 التأثير

ادارة 
معرفة 
 الزبون 

<--- 
القابليات 

 المعرفية
 معنوي *** 0.866 35.808 0.026 0.931
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 الاستنتاجات والتوصيات: الرابعالمبحث 

 الاستنتاجاتاولا: 

ا ورت نمائي الدراسة الى و ود عم ة ارمرا  ذات دولة احلاائية معنوية ب ن ادارة معرفة  .1
الزبون رأرعادها  معرفة الزبون, والمعرفة حول الزبون, والمعرفة من الزبون(, والقابةيات المعرفية 

ة, والقابةيات المعرفية اللقافية, القابةيات المعرفية الرشروة, والقابةيات المعرفية الويلةيالممملةة بو  
(, مما يعزز من  درة الشرلة عةى مةبية ممطةرات الزبائن من تمل والقابةيات المعرفية المقنية

 متزون  ميع مقمرحات الزبائن ف   واعد البيانات التالاة بوا.
فية, مما لةمعرفة من الزبون ف  القابةيات المعر  ا  اب افرزت نمائي الدراسة الى و ود مأل ر  .2

 مطةو من شرلة اسياس   المدروسة ان مسعى الى المحلم رمعرفموا ال د دة من ا   محد د 
 الزبائن اوكلر ممئمة لوا لمحق   اعةى مسمويات من  يمة الزبون.

مم زت شرلة اسيا س   رالرد عةى اسمفسارات الزبائن رطروقة شفافة مما اسوم ف  محس ن  .3
زبائن ال دد, فضم عن ضمان مطوور املاناموا ف  مقديم المزود من سمعموا لنشر المعرفة ب ن ال
 التدمات لةزبائن المسمودف ن.

مسمعر  نمائي الدراسة الى مطوور  درات العامة ن عةى مقديم ا مراحات حول مواموم  .4
وموام زممئوم اوترون من ا   ضمان محق   الموالا  ف  مشارلة المعرفة والمعةومات دات  

 الشرلة.
ب ن نمائي الدراسة الى ان الشرلة محرر عةى مق يم  درات العامة ن ب ن فمرة واترة من م .5

 ا   ضمان مطوور  ابةياموم رشل  مسممر.
ا ورت نمائي الدراسة الى مرل ز الشرلة عةى ضرورة امممو منو  ملاادر منم اموا بودل  .6

 محس ن عروضوا المسويقية من منم اموا لمسموةك وا.
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 اتثانيا: التوصي

 مع ن عةى الشرلة ان محرر عةى موف ر المسمشارون المناسب ن لمدروو العامة ن م ا   .1
المعام  والمفاع  مع الزبائن وا ناعوم عةى ا مناع واسمتدام التدمات المعروضة, مما  مطةو 

 منوا  وود مضاعفة لةحلاول عةى المعرفة المزمة لذلو.
يلةوا المن يم  من ا   ضمان مدف   مع ن عةى الشرلة ان محد  مذ  ر دوري عةى ه .2

المعرفة الى دات  الشرلة, فضم عن مش يع العامة ن عةى المفاع  مع رعضوم الرح  من ا   
 مشارلة اوفلار اوبداعية  در اوملان.

ب نت النمائي الى ضرورة ان محرر الشرلة عةى اوسم ارة رشل  فعة  وحقيق  لشلاوة  .3
 در اوملان, مما  مطةو منوا موف ر المعةومات الضروروة حول الزبائن والعم  عةى معال موا 

 معال ة المشاك  الشائعة.
الى ضرورة ان موفر الشرلة  اعدة بيانات يملن من تملوا لةزبائن اشارت النمائي  .4

الحلاول عةى المعرفة الضروروة حول المنم ات والعرو  التدمية الم  مقدموا, مما  مطةو 
 ون  ميع مقمرحات الزبائن  رما ف  ذلو الشلاوة( ف   اعدة البيانات.متز منوا ان معم  عةى 

ب نت نمائي الدراسة الى ضرورة ان محرر الشرلة عةى احدا  مرا عة دوروة ومطوور  .5
برام وا المسويقية من ا   ضمان محس ن اون مة المسمندة عةى اوداع, مما  مطةو منوا ان 

 بودل موف ر اكبر  در مملن من عرو  التدمات. مضع م موعة من معا  ر واهدال مسويقية
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