


 

 

 

 



 

 الاهداء
 ...نور طريقي إلى من خطى الصعاب ومشاق الحياة من أجل راحتيو إلى سندي في الدنيا 

 عطوفأبي ال

 ن صاحبة اليد المعطاءة...إلى تلك الوردة الفواحة التي لا أزال أستنشق شذاها حتى الآ

 .الحنونةأمي 

 اء... بهنس و أير خإلى من هم لفؤادي مهجتي و لحياتي 

 إخوتي وأخواتي

 ...إلى أجمل معاني الإخلاص والوفاء والدعم والبذل والعطاء

 زوجي العزيز

 الى أمي الثانية التي لم تنجبني ...الى من ساندتني في صلاتها ودعائها

 عمتي أم زوجي 

 إلى كل من دعا لي بالخير

 

 المتواضع جُهدي العلمي لهم جميعا أهدي

 الباحث 

 

 



 شكر وامتنان
وزنة عرشه ومداد كلماته  وعظيم سلطانه، عدد خلقهالحمد لله والشكر له كما ينبغي لجلال وجهه 

بإنجاز هذه الدراسة، والصلاة والسلام على أفضل الخلق نبينا محمد وعلى آله  على أن من علي  
 ، وبعد:كثيرا   وصحبه وسلم تسليما  

ي تأستاذفي هذا المقام إلا أن أنسب الفضل لأصحابه، فأخص بالذكر  يسعني لافي البدء 
ني الكثير من تي منحتال بالإشراف على هذه الدراسة، اتفضلهل ة سناء جواد كاظمالدكتور  ةالفاضل

بالجميل على  عرفانوال جزيل الشكر االقيمة فله اونصائحه ،ابتوجيهاته بخل علي  تولم  ،اوقته
 .خير الجزاء الله اجزاهيلة إنجاز هذه الدراسة ،لط اوصبره ،اتحمله

الذين حملوا أقدس رسالة  الأفاضل دارة الاعمالإوأتقدم بالشكر والتقدير الى رئيس واساتذة قسم 
لجنة كما أتقدم بجزيل الشكر وعظيم الامتنان إلى العلم والمعرفة طريق  مهدوا لناو في الحياة 

 ،من المقوم اللغوي  لكإلى واتوجه بالشكر والتقدير  ،الرسالةافقتهم على مناقشة ، لمو المناقشة
ومن الناحية  ،من الناحية العلمية لرسالةتقييم ا همولبقل  حصائيالإوالمقوم العلمي والمقوم 

وأتوجه بالشكر للسادة المحكمين لإسهامهم برأيهم وعلمهم في الإحصائية، ومن الناحية  ،اللغوية
 .استمارة الاستبانةتحکيم 

 وشكري لكل من ساعدني ولو بالكلام الطيب...

 الباحث

 فاطمة توفيق جابر ترف



ت  

 المستخلص

م ةادددل رامتمثلدددل  دددد   ر رةة م ةادددل ران ددد   هددد ال را ةرادددل راالا دددل رادددب را دددد   ددد      دددل   ة   

بأب ل هل  را ةض, رافج ة راتا  ق ل  اي تقليل (رام ةال م  ران    ,   ان    ررام ةال ا ل ,   ران    

رابددةةل,  راقل ل دلل رام ةا دل راقل ل دلل رام ةا دل م  خلال راقل ل لل رام ةا ل رامتمثلدل  دد   را لب( 

م لاجدددل ذ تادددل ل را ةرادددل إ, ( دددلتقن راقل ل دددلل رام ةا دددل را,  دددلثقلاكل دددل,   راقل ل دددلل رام ةا دددل راراه 

اددديل اخددد ملل ر ت دددل ل  اددد لآددددةكل اددد   رافجددد ة راتاددد  ق ل  مددددكلل  رة  دددل تدددن كل ادددي تقليدددل

( 500 ت نةدد)   ةددلا رابلادد ذ إرامت ددلملي  م هددل مدد  خددلال راددتثملة راقل ل ددلل رام ةا ددل,   رادد كلا 

 رابدلا   د  ها  اديل اد لآددةكل  را دلملي    كدلا راتملةة رات  ل  بددكل  دد ر ي  لدب  يندل مد  

( أي  نادددبل رادددتجلبل 454,  كدددل   ددد   ر ادددتملةرل را دددلاال التاليدددل  (  لمدددل   كيدددل1764 

 & SPSS.V.26تاليلهددل بلاددت ملل را ةنددلما ر ا ددل  ل رامتقدد ا   (,  تددا  %90.8مقدد رةهل  

AMOS.V.25  ,) رةة م ةادددل ران ددد   إراضددد    لدددب ك ف دددل تاادددي  را ةرادددل راالا دددل تادددل  كمدددل 

را ةراددددل مجم  ددددل مدددد   رافجدددد ة راتادددد  ق ل مدددد  خددددلال راقل ل ددددلل رام ةا ددددل,  ةدددد  اخ ددددل  تقليددددل

رام ةادددل ,   م ةادددل ران ددد    بأب ل هدددل   رةة م ةادددل ران ددد   إل   ةنهدددل تمثدددل ادددي ر  رب دددأر ادددتنتلجلل 

را دددةض, رافجددد ة راتاددد  ق ل   يجدددل ي ادددي تقليدددلإ( تددد ثة بددددكل رام ةادددل مددد  ران ددد   ,   ان ددد   راددد ل 

راقل ل دددلل رام ةا دددل رابددددةةل, ( مددد  خدددلال راددد  ة را اددد   القل ل دددلل رام ةا دددل رامتمثلدددل  دددد   را لدددب

  ( لتقن ل,  راقل ل لل رام ةا ل راثقلال رام ةا ل را,  راقل ل ل راقل ل لل رام ةا ل راه كل ل

 راقل ل لل رام ةا ل.  رةة م ةال ران   , رافج ة راتا  ق ل,إ: المفتاحيةالكلمات
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 المقدمة

بةختوههههه   شههههه    ان التوجههههه  لزهههههو الفلهههههون ية ههههه  سودهههههعم ااا  هههههم زا  هههههم تدهههههوا  وههههه   ةههههه  ال  
الوا ههههه  وتههههم    وهههه  ةجةهههه  ال ةويهههه   التهههه  تمههههوب نههههه ل ةةهههه   ج هههه   هههه ا ا ةهههه  الفلههههون ال  ةهههه  

ن سجههههههو  إ  إدهههههه ح وخ عههههههم , هههههه   ا تعهههههه   ل أدهههههه ح للجهههههه ل الشهههههه  م بشهههههه   الأالةزههههههاا و 
و ةوز تههههه ل   دههههه ح خاةهههههم الةجتةههههه  وتزم ههههه   ة لههههه هههههو سههههه  الأ شههههه    الوسودهههههعم وجهههههوا  ههههه   

ولويهههه    ةهههه  أولهههه  سهههه  لهههه لن سهههه ن خاةههههم الفلههههون وسهههههب ةت وب تهههه  وز ج تهههه  تزتهههه  الة تبههههم الأ
العجههههههو      ة  سههههههم الفلههههههون سهههههه  تمو هههههه ااإلهههههه  ادههههههتخااب إ شهههههه    الل ةةهههههه   وجهههههه   هههههه   الشهههههه    

اا   الزا  هههههههم  ولهههههههه  زههههههها ةموةههههههه   اإأاا   الة  سهههههههم إتُ ههههههها ا   لالتدهههههههويميم التههههههه  ت ههههههه ل  ةلهههههههه 
 الو,  الز ل .تد  ا  و  خو  التة ف التل سد  س  

ل سمهههههها   الشهههههه  مااء أتههههههم    وهههههه  اا   الة  سههههههم ت هههههه لض  ههههههاا ةههههههن الم هههههه ي  الزد دههههههم التهههههه  إسهههههه
ت وبهههههههه   ال هههههههه و  م والخ عههههههههم يدهههههههه  ب سهههههههه  ة  سههههههههم الةاا   ة  سههههههههم الفلههههههههون إ وهههههههه   شهههههههه  مال

 ولهههههها سجههههههو  تدههههههويميم تزهههههها ةههههههن  شهههههه    ال  ان الةل سدههههههم الةزتاةههههههم نهههههه ن إل الةختوعههههههم لوفلههههههون 
, نويهههههه    تول ههههههالهههههه   هههههه و   إ,هههههها   الشهههههه  م  وهههههه  سهههههههب ةت وبهههههه   الفلههههههونل ةةهههههه   ولهههههها الز جههههههم 

تلدههههه   لتزدههههه ن ادهههههت ة   وتزو ههههه  ةوا ا ههههه  ب ليهههههم  شههههه  مالة  سيهههههم ةتعو,هههههم تدههههههب سههههه  تفو ههههها 
 شههههههه  مالن الفلههههههه تن   يةتووهههههههون ة ووةههههههه   زهههههههو  الخهههههههاة   التههههههه  تمهههههههاةه  إ  إ,ههههههها ا ل لههههههه  إ

 هههههههه ا  ادههههههههت ة     ا  سزدههههههههضل نهههههههه  اي هههههههه  يةتووههههههههون المهههههههها    وهههههههه  تزو هههههههه   هههههههه   الة ووةهههههههه   و 
ةههههههن خههههههر   دههههههض و ء و  هههههه   شهههههه  مالوادههههههتخااةه  وادههههههت ج  ه  بشهههههه   يعههههههض سهههههه  عهههههه ل  

 .الفل تن

ولههههههههه  تجههههههههه   تزدههههههههه ن وا هههههههههب ,ههههههههها    ةيهههههههههم ة  سهههههههههم الفلهههههههههون دهههههههههي ون الخ هههههههههو  الأأ ا ان إوان  
الةشههههه   م الة  سيهههههم وت هههههو   , نويههههه   ال ههههه ةو ن الة  سيهههههم ااخههههه  الشههههه  مل وةهههههن  ههههه ا الةل وههههه  

اا   ة  سههههم الفلهههههون إدههههه ح لههههه   الا ادهههههم ي ةههههن سهههه  تدهههههوي  ال ههههوء  وههههه  او  سهههه ن الههههها  الأ
العجههههو   تمو هههه ( سهههه  الة  سههههم ةههههن الفلههههون ل و لفلههههون االة  سههههم زههههو  و  لة  سههههم الفلههههون الةتة وههههم نههههه  

الم نويههههه   الة  سيههههههم البشهههههه  مل التدهههههويميم  ال هههههه مل وال وهههههض( ةههههههن خههههههر  الم نويههههه   الة  سيههههههم  
 (والم نويههههههه   الة  سيهههههههم الهي ويهههههههمل والم نويههههههه   الة  سيهههههههم ال م سيهههههههمل والم نويههههههه   الة  سيهههههههم التمليهههههههم

 ةز سظ   الع ا  ا ود .د   س   دي  لاى ش  م 
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 ل هههههم أدههههه ح أتزم هههه   ههههها  الا ادههههم الز ليهههههم ةههههن خهههههر  ادهههههت  ام ةت  هههه ا  الا ادهههههم  وهههه  ول
و  ةبز ههههههههه نل س لةبزهههههههههو ا و   هههههههههب ب هههههههههم الجههههههههههوا سعهههههههههو   تيدهههههههههمل ت هههههههههةن الععههههههههه  الأ

الة  سيههههههم الدهههههه بممل والةبزههههههو ال هههههه ل  نهههههه ن الةلهجيههههههم ال وةيههههههم لوا ادههههههمل ن لةهههههه  ت ههههههةن الععهههههه  
م الع   هههههههم لةت  ههههههه ا  الا ادهههههههم ولوا,ههههههه  ا ل هههههههم ةب زهههههههول  هههههههةن الةبزهههههههو ا و  ال ههههههه ل  العودهههههههع

ل وتلههههههه و  الةبزهههههههو ال  لهههههههو الم نويههههههه   الة  سيهههههههمل ولههههههه ن الةبزهههههههو ال ههههههه ل  اا   ة  سهههههههم الفلهههههههون إ
 ل خُعص الةبزو ال اب  لني ن ال ر,م ن ن ةت   ا  الا ادم.العجو  التدويميم

ولوا,هههه   ر ههههم ةب زههههول تلهههه و   ل نيمهههه  لوا ادههههمةهههه  الععهههه  ال  لههههو سمهههها ت هههه   الهههه  ا  هههه   التأ
زعهههههههه ء الخ عههههههههم بههههههههناا  الا ادههههههههمل وتلهههههههه و  الةبزههههههههو ال هههههههه ل  ا  ختبهههههههه  ا ا و  الةبزههههههههو الأ

 خ هههههه ا  أالوعههههههع  لني لهههههه   الا ادههههههمل وخعههههههص الةبزههههههو ال  لههههههو  ختبهههههه   س  ههههههي   الا ادههههههمل و 
زهههههههو ال ههههههه ل  و  ا دهههههههتلت ج  ل ولههههههه ن الةبتلهههههه و  الععههههههه  ال ابههههههه  ةبز ههههههه نل  هههههههب الةبزههههههو الأ

 التوعي   الخ عم ب لا ادم.
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 ولالمبحث ال 
 بعض الجهود المعرفية السابقة

 توطئة
عرض مجموعة من الجهود المعرفية التي تناولت متغيرات الدراسة  إلىيهدف هذا المبحث      
معرفة الزبون, والفجوة التسويقية, والقابليات المعرفية( بغية بناء تصور واضح تجاه هذه  إدارة)

ساليب التي عن بيان الطرائق والأ التركيز عليها, فضلا  تم  المتغيرات والمضامين التي سوف ي
 التركيز عليها في الجانب التطبيقي للدراسة, ويمكن استعراض هذه الجهود في الاتي: تم  سوف ي

 معرفة الزبون  إدارةبدراسات سابقة تتعلق -أولا: 
 معرفة الزبون  إدارةب( دراسات سابقة تتعلق 1الجدول )

 الدراسات العربية
 2016حرنان, 1الدراسة 

معرفة الزبون في تحقيق الجودة بالمؤسسات الصحية  إدارةدور  عنوان الدراسة
 الجزائرية

معرفة الزبون في تحقيق الجودة بالمؤسسات الصحية  إدارةقياس دور  هدف الدراسة
 الجزائرية

 دراسة حالة نوع الدراسة
قالمة في الجزائر والبالغ عددهم الاطباء في مستشفى الحكيم عقبي  عينة الدراسة

 ( عامل117)
معرفة الزبون في المؤسسة يسهم في تحقيق الجودة  إدارةودور  أهمية نتائج الدراسة

رار في النمو تم  المطلوبة لخدماتها من خلل خلق قيمة ومصدرا للس
 والتطور.

 2018الحافظ والسليماوي, 2الدراسة 
 معرفة الزبون في تعزيز استراتيجيات التصنيع الفعال إدارةدور  عنوان الدراسة
معرفة الزبون واستراتيجيات التصنيع  إدارةقياس طبيعة ونوع العلقة بين  هدف الدراسة

 الفعال
 دراسة استطلعية نوع الدراسة

العامة لصناعة الالبسة الجاهزة في الموصل والبالغ  شركةالمدراء في ال عينة الدراسة
 ( مدير.55عددهم )
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معرفة الزبون  إدارة أبعادوجود علقة ارتباط وتأثير معنوية بين  نتائج الدراسة
 واستراتيجية التصنيع الفعال.

 2019الابراهيمي واخرون, 3الدراسة 
 معرفة الزبون في تحقيق الجودة المدركة إدارةدور  عنوان الدراسة
معرفة الزبون  إدارةالكشف عن طبيعة الدور الذي من الممكن ان تؤديه  هدف الدراسة

 في تحقيق الجودة المدركة
 دراسة تحليلية نوع الدراسة

طلبة قسم طب الاسنان في كلية ابن حيان الجامعة والبالغ عددهم  عينة الدراسة
 ( طالب112)

معرفة الزبون تؤثر بشكل قوي ومباشر في تحقيق الجودة  إدارة أبعادان  الدراسة نتائج
 المدركة.

 2020بريس, 4الدراسة 
 معرفة الزبون  إدارةكين في تم  استراتيجية ال أثر عنوان الدراسة
 معرفة الزبون  إدارةكين في تم  تحليل العلقة بين استراتيجية ال هدف الدراسة
 دراسة ميدانية نوع الدراسة

المدراء في معمل الالبسة الرجالية ومعمل الصناعات الجلدية في  عينة الدراسة
 ( مدير.21محافظة النجف الاشرف والبالغ عددهم )

دارةكين و تم  قوية وذات دلالة احصائية بين استراتيجية ال أثروجود علقة  نتائج الدراسة  ا 
 معرفة الزبون 

 الدراسات الاجنبية
 Vaezitehrani,2013 5الدراسة 

 عنوان الدراسة
Customer knowledge management in global 

software projects 
 في مشاريع البرمجيات العالمية زبائنمعرفة ال إدارة

معرفة الزبون في مشاريع  إدارةاستكشاف الديناميكية التي تؤثر على  هدف الدراسة
 البرامج العالمية

 دراسة استكشافية نوع الدراسة
 ( شركة صناعية.50ثلت عينة الدراسة في )تم   عينة الدراسة
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ان الزبائن هم من بين اصحاب المصلحة الاكثر  إلىتوصلت الدراسة  نتائج الدراسة
 في مشاريع البرامج العالمية أهمية

 Mohammadzadeh et al.,2016 6الدراسة 

 عنوان الدراسة
Enhancing sales performance through customer 

knowledge management 
 معرفة الزبون  إدارةتعزيز أداء المبيعات من خلال 

 شركةداء مبيعات الأمعرفة الزبون في تعزيز  إدارةالتعرف على دور  هدف الدراسة
 دراسة تحليلية وصفية نوع الدراسة

 البنوك الرائدة الايرانية ( مدير في875ثلت عينة الدراسة في )تم   عينة الدراسة

داء أمعرفة الزبون المدروسة لها تأثير ايجابي وهام على  إدارةن جوانب إ نتائج الدراسة
 المبيعات الخاصة في البنوك الدراسة

 Trejo et al.,2016 7الدراسة 

 عنوان الدراسة
The customer knowledge management and 

innovation 
 الزبون والابداع ةمعرف إدارة

 معرفة الزبون والابداع إدارةالعوامل الكامنة بين  التعرف على هدف الدراسة
 دراسة تطبيقية نوع الدراسة

 -الرؤساء التنفيذيين في الشركات الصغيرة والاعلمية في غوادالاخارا عينة الدراسة
 ( رئيس تنفيذي500المكسيك والبالغ عددهم )

 نتائج الدراسة
معرفة الزبون والابداع يسهم في تدعم  إدارةن تعزيز العلقة بين إ

المصادر المعرفية للشركات المدروسة وتحسين رضا وخبرات واداء 
 العاملين لديها.

 Castagna et al.,2020 8الدراسة 

 عنوان الدراسة

Customer Knowledge Management in SMEs Facing 
Digital Transformation 

معرفة الزبون في الشركات الصغيرة والمتوسطة التي تواجه  إدارة
 التحول الرقمي

معرفة الزبون في دعم التحول الرقمي في الشركات  إدارةالكشف عن دور  هدف الدراسة
 الصغيرة والمتوسطة
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 دراسة استكشافية نوع الدراسة

 ( شركة صغيرة ومتوسطة في صناعة73شملت عينة الدراسة ) عينة الدراسة
 جوهرات الفاخرة.مال

 نتائج الدراسة
معرفة الزبون الخاصة  إدارةن تحسين سيناريوهات إ إلىتوصلت الدراسة 

بالشركات الصغيرة والمتوسطة يسهم في تحسين الابداع لدى هذه 
 الشركات

 
 دراسات سابقة تتعلق بالفجوة التسويقية-ثانيا: 

 التسويقية( دراسات سابقة تتعلق بالفجوة 2الجدول )
 الدراسات العربية

 2017الزبيدي وجبر, 1الدراسة 

 عنوان الدراسة
العرض والطلب على الدراسات العليا في العراق وردم الفجوة بينهما 

 باستحداث الدراسات العليا المسائية
 دراسة جدوى استحداث دراسات عليا مسائية في الجامعات العراقية هدف الدراسة
 مجموعة من خرجي الدراسة الجامعية الراغبين بإكمال دراستهم. نوع الدراسة

ثلت عينة الدراسة في مجموعة من طلبة الدراسات العليا في الجامعات تم   عينة الدراسة
 العراقية

 نتائج الدراسة
اظهرت النتائج ضرورة استحداث دراسات عليا مسائية في الجامعات 

الطلب المتزايدة التي بينتها دراسة العراقية ضرورة ملحة لاستيعاب فجوة 
 اعيةتم  سوق الطلب والعرض بالإضافة لمنافعها العلمية والتنموية والاج

 2018عبابنة, 2الدراسة 
 ض والطلب في قطاع السياحةالفجوة بين جانبي العر  عنوان الدراسة
 السياحةقياس الفجوة التسويقية بين جانبي العرض والطلب في قطاع  هدف الدراسة
 دراسة تطبيقية نوع الدراسة

 ( منشأة 2933) قطاع السياحة في المملكة الاردنية الهاشمية عينة الدراسة

 نتائج الدراسة
اعداد  )مهارةمهارات مطلوبة ضمن القطاع هي  أكثراظهرت النتائج ان 

والمعرفة بمهارة الاتيكيت وخدمة  الحاسوب,واصدار التذاكر باستعمال 
ومهارة المعرفة بآليات التنظيف  الاولية,والمعرفة في الاسعافات  الزبائن,
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 المتبعة لمختلف المعدات والتجهيزات
 2020الرباح, 3الدراسة 

 الفجوة بين المدركات والتوقعات لجودة الخدمة التعليمية عنوان الدراسة
 جودة الخدمة التعليمية المقدمة أبعادالكشف عن الفجوة بين  هدف الدراسة
 دراسة تطبيقية نوع الدراسة

ثلت عينة الدراسة في طلب الدراسات العليا في جامعة الامام محمد تم   عينة الدراسة
 ( طالب.169بن سعود الاسلمية والبالغ عددهم )

 جودة الخدمة التعليمية أبعادوجود فجوة بين  إلىتوصلت الدراسة  نتائج الدراسة
 2020مظهر, 4الدراسة 

 الدراسةعنوان 
تحليل الفجوة بين الواقع والمخطط للمهارات العملية المقررة لتخصص 

 التقنية في كلية فلسطين التقنية رام الله للبنات دارةبكالوريوس الإ

تع بها تم  التعرف على الفروق الفردية بين المهارات العملية التي ي هدف الدراسة
 الطالبات على المستوى الاستراتيجي

 دراسة حالة الدراسةنوع 

 –خضوري  –ثلت عينة الدراسة في الطالبات بجامعة فلسطين التقنية تم   عينة الدراسة
 ( طالبة.14( طالبة من اصل )11فرع رام الله, والبالغ عددهن )

وجود فجوة بين المخطط والواقع في جانب المهارات  إلىتوصلت الدراسة  نتائج الدراسة
 العملية.

 الاجنبيةالدراسات 
 Chan,2013 5الدراسة 

 عنوان الدراسة
Gap analysis of green hotel marketing 

 تحليل الفجوة التسويقية لدى الفنادق الخضراء
 التحقق من الفجوة بين مدير الفنادق وتصورات الزبائن هدف الدراسة
 دراسة تطبيقية نوع الدراسة

( في 30المديرين والزبائن والبالغ عددهم )ثلت عينة الدراسة في تم   عينة الدراسة
 الفنادق الخضراء

ان للمدراء والزبائن تصور واضح تجاه التوجه الاخضر الامر الذي يسهم  نتائج الدراسة
 في ردم الفجوة التسويقية.
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 Devi Ramachandran et al.,2013 6الدراسة 

 عنوان الدراسة

Knowledge management practices and enablers in 
public universities: a gap analysis 

كين في الجامعات العامة: تحليل تم  العناصر المعرفة و  إدارةممارسات 
 الفجوة التسويقية

كين الرئيسة في تم  ال وعناصرالمعرفة  إدارةدراسة الفجوة بين ممارسات  هدف الدراسة
 الجامعات العامة.

 دراسة وصفية نوع الدراسة

والبالغ  ماليزياثلت عينة الدراسة في العاملين بالشبكات الجامعية في تم   عينة الدراسة
 ( عامل191عددهم )

 نتائج الدراسة
كين تم  المعرفة و  إدارةيمكن الحد من الفجوة التسويقية بين ممارسات 

العاملين من خلل استثمار افضل الاستراتيجيات الكفيلة بردم هذه 
 الفجوة.

 Kang,2013 7الدراسة 

 عنوان الدراسة

Effects of the organization-public relational gap 
between experiential and expected relationship 

outcomes: Relational gap analysis 
بين نتائج العلاقة والزبائن  شركةللالفجوة التسويقية العلائقية  تأثير

 تحليل الفجوة التسويقية العلائقيةالتجريبية والمتوقعة: 

العامة  قالعلقة بين الفجوة التسويقية العلئقية والمراف التعرف على هدف الدراسة
 خلق سياقات مرضية أجلللزبائن من 

 دراسة استطلعية نوع الدراسة

عينة الدراسة في مجموعة من المندوبين عبر الانترنيت والبالغ  تم ثلت عينة الدراسة
 ( مندوب.1145عددهم )

 والزبائن. شركةضرورة سد الفجوة العلئقية بين ال نتائج الدراسة
 Powers,2020 8الدراسة 

 عنوان الدراسة
Pilgrimage Tourism in Galicia: A Market Gap 

Analysis and Communications Strategy 
سياحة الحج في غاليسيا: تحليل الفجوة التسويقية واستراتيجية 
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 الاتصالات

 هدف الدراسة
ه في سار تم  الكشف عن طبيعة ونوع الفجوة التسويقية والتأثير الذي 

 سياحة الحج
 دراسة حالة نوع الدراسة

 ثلت عينة الدراسة في المستهلكين الامريكيينتم   عينة الدراسة

 الدراسةنتائج 
سويقية من خلال اتاحة الفرصة يساهم الحج في الحد من الفجوة الت

 اقتصاد سياسة الحج. دعمل
 

 -:دراسات سابقة تتعلق بالقابليات المعرفية -:ثالثا  

 ( دراسات سابقة تتعلق بالقابليات المعرفية3الجدول )

 الدراسات العربية
 2018الحكيم وموسى, 1الدراسة 

 عنوان الدراسة
السيمائية التنظيمية وتأثيرها في تنمية رأس المال الفكري الاخضر من 

 خلال تعزيز القابليات المعرفية

المال الفكري  ورأس التنظيمية,الكشف عن طبيعة العلقة بين السيمائية  هدف الدراسة
 المعرفية والقابليات الاخضر,

 دراسة حالة نوع الدراسة

الدراسة في العاملين في معمل اسمنت الكوفة الجديدة والبالغ ثلت عينة تم   عينة الدراسة
 ( عامل450عددهم )

وجود علقة تأثير مباشر للسيمائية التنظيمية في  إلىاظهرت النتائج  نتائج الدراسة
 ر عبر القابليات المعرفيةضراس المال الفكري الاخ

 2018الجبوري والجبوري, 2الدراسة 

 عنوان الدراسة
المعرفية لدى طلبة المرحلة الاعدادية من ذوي اضطراب القدرات 

 التواصل واقرانهم العاديين

التعرف على القابليات المعرفية لدى طلبة المرحلة الاعدادية من ذوي  هدف الدراسة
 اضطراب التواصل واقرانهم العاديين

 دراسة تحليلية نوع الدراسة
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الطلبة والطالبات في المدارس الحكومية في ثلت عينة الدراسة في تم   عينة الدراسة
 ( طالب وطالبة.664محافظة بابل والبالغ عددهم )

وجود القابليات المعرفية لدى طلبة المرحلة  إلىتوصلت الدراسة  نتائج الدراسة
 الاعدادية من ذوي اضطراب التواصل وكذلك العاديين.

 2019قنبر وعباس, 3الدراسة 

 عنوان الدراسة
الجديدة وتاثيره في تطوير البحث العلمي في خلق المعرفة  أهميةدور و 
 المعرفية لاخصائي المعلومات والمكتبات والعاملين فيها ابلياتالق

البحث العلمي في خلق المعرفة الجديدة ومدى تأثيرها  أهميةالتعرف على  هدف الدراسة
 في تطوير القابليات المعرفية

 دراسة تطبيقية نوع الدراسة

( 33ثلت عينة الدراسة في اعضاء الهيئة التدريسية البالغ عددهم )تم   عينة الدراسة
 تدريسي

البحث العلمي في خلق المعرفة  هميةوجود تأثير لأ إلىتوصلت الدراسة  نتائج الدراسة
 الجديدة وتطوير القابليات المعرفية

 2019مجيد, 4الدراسة 

 عنوان الدراسة
زيوني وانعكاسه على تنمية للاعلان التلفتعرض الشباب الجامعي 

 المعرفية لديهم ابلياتالق

التعرف على العادات الاتصالية وانعكاسه المضمون على العملية  هدف الدراسة
 الاتصالية لتنمية القابليات المعرفية لدى طلبة جامعة بغداد.

 دراسة مسحية نوع الدراسة

عدد الطلب بكلية الاعلم في جامعة بغداد ثلت عينة الدراسة في تم   عينة الدراسة
 ( طالب وطالبة50والبالغ عددهم )

في تنمية  للعلن التلفزيوني تأثير ايجابيان  إلىتوصلت الدراسة  نتائج الدراسة
 القابليات المعرفية لدى طلب كلية الاعلم.

 الدراسات الاجنبية
 Yari& Vedadi,2016 5الدراسة 

 عنوان الدراسة
A study of the impact of Knowledge Management 
capabilities on the organizational performance in 

the Pars Khodro 



12  

القابليات المعرفية في الداء التنظيمي في بارس ادارة دراسة تأثير 
 خودرو

 خودروفي الاداء التنظيمي في بارس  ةالتحقق من تأثير القابليات المعرفي هدف الدراسة
 دراسة وصفية نوع الدراسة

ثلت عينة الدراسة في العاملين في مقر بارس خودرو والبالغ عددهم تم   عينة الدراسة
 ( عامل291)

وجود علقة ارتباط ايجابية بين القابليات المعرفية  إلىتوصلت الدراسة  نتائج الدراسة
 والاداء التنظيمي.

 Shih& Tsai,2016 6الدراسة 

 الدراسةعنوان 

effects of knowledge management capabilities on 
perceived school effectiveness in career and 

technical education 
المدركة في التعليم المهني  شركةتأثير القابليات المعرفية في فاعلية ال

 والتقني
 والاداء التنظيميالتحقق من العلقة بين القابليات المعرفية  هدف الدراسة
 دراسة وصفية تحليلية نوع الدراسة

ثلت عينة الدراسة في المديرين بالشركات الخاصة في خرسان رضوي تم   عينة الدراسة
 ( مدير148في ايران والبالغ عددهم )

وجود علقة تأثير مباشرة للثقافة التنظيمية والهيكل التنظيمية  إلى نتائج الدراسة
 واكتساب المعرفة وتطبيق المعرفة وحماية المعرفة على الاداء التنظيمي.

 Azyabi,2018 7الدراسة 

 عنوان الدراسة

The impact of knowledge management capabilities 
and processes on SME performance 

المعرفة على أداء الشركات الصغيرة  إدارةتأثير قابليات وعمليات 
 والمتوسطة

المعرفة في اداء الشركات الصغيرة  إدارةقياس تأثير قابليات وعمليات  هدف الدراسة
 والمتوسطة الحجم في المملكة العربية السعودية

 دراسة تطبيقية نوع الدراسة
ثلت عينة الدراسة في الشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم في المملكة تم   عينة الدراسة
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 ( شركة126العربية السعودية والبالغ عددها )

ان القابليات المعرفية تسهم في تحسين مهارات  إلىتوصلت الدراسة  نتائج الدراسة
 الصغيرة والمتوسطة الحجم في المملكة العربية السعودية واداء الشركات

 Alshammari,2020 8الدراسة 

 عنوان الدراسة

The Impact of Human Resource Management 
Practices, Organizational Learning, Organizational 
Culture and Knowledge Management Capabilities 

on Organizational Performance in Saudi 
Organizations: A Conceptual Framework 

الموارد البشرية والتعلم التنظيمي والثقافة  إدارةرسات تأثير مما
 شركاتالتنظيمية والقابليات المعرفية على الداء التنظيمي في ال

 السعودية: إطار مفاهيمي

الموارد البشرية والتعلم التنظيمي  إدارةالتعرف على تأثير ممارسات  هدف الدراسة
 والثقافة التنظيمية والقابليات المعرفية في الأداء التنظيمي

 دراسة ميدانية نوع الدراسة

ثلت عينة الدراسة في مدراء الموارد البشرية في قطاعات الخدمة تم   عينة الدراسة
 ( مدير.215بالمملكة العربية السعودية والبالغ عددهم )

الموارد البشرية والتعلم التنظيمي والثقافة  إدارةوجود تأثير كبير لممارسات  الدراسةنتائج 
 التنظيمية والقابليات المعرفية على الأداء التنظيمي.

 مجالات الاستفادة من الدراسات السابقة 

 -ية:تادة في النقاط الأمجمل نقاط الاستف دراجيمكن ا

معرفة الزبون والقابليات  إدارةاغناء الجانب النظري لمتغيرات الدراسة التي تتعلق الاسهام  (1

 .المعرفية والفجوة التسويقية

شكلت الدراسة الحالية منطلق معرفي وتطبيقي للدراسة الحالية من خلل تحديد المؤشرات  (2

 .المناسبة لاغناء جوانب الدراسة

 المعرفية الخاصة بالعلقة بين متغيرات الدراسة.الافادة من طروحات الباحثين حول الفجوات  (3
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 .افتراضي في ضوء مقاييس كل متغير من متغيرات الدراسة بناء وتشكيل مخطط (4

هداف أ وتحديد  ,الدراسات السابقة الباحث في اعداد المخطط الفرضي للدراسة تساعد (5

 .وفرضيات العلقة بين متغيرات الدراسة

هم أ التعرف على المشكلت والمعوقات والقضايا التي اثارتها الدراسات السابقة, وتحديد  (6

والقابليات المعرفية  ,معرفة الزبون  إدارةمعالجة القضايا والمشكلت التي تخص  أجلالنتائج من 

 والفجوة التسويقية.

  تي:لآيز به الدراسة الحالية في اتم  هم ما تأيمكن ايجاز- 

 .معرفة الزبون والقابليات المعرفية والفجوة التسويقية إدارةثل حلقة ربط بين تم   (1

الفجوة التطبيقية والمعرفية من خلل استنباط العلقة بين ابعاد ومتغيرات  حاولت تقليل (2

 الدراسة الثلثة.

في الدراسة اللحقة لتشخيص طبيعة العلقة  هتقديم نموذج معرفي وتطبيقي يمكن الافادة من (3

 بين المتغيرات.

 توسعت الدراسة الحالية في قياس علقة الانحدار البسيط والمتعدد. (4

معرفة الزبون والقابليات المعرفية والفجوة  إدارةدراسة العلقة بين  إلىهدفت الدراسة الحالية  (5

 التسويقية.

ربط هذه  إلى( أول دراسة تربط بين ثلث متغيرات حديثة لم يتطرق الباحثون السابقون 6
سيل للتصالات في  آسياالمتغيرات من جانب ومن جانب أخر تطبيق هذه المتغيرات في شركة 

 الفرات الاوسط )ديوانية, نجف, كربلء, بابل(. 
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 المبحث الثاني

 المنهجية العلمية للدراسة

 توطئة

تطلب الدراسة تبيان المشكلة ت إذالدراسة,  أهميةالدراسة في عرض مشكلة واهداف و  ههذ تم  ته

نقاط  التي تحاول الدراسة وضع مجموعة من الحلول لمعالجتها, وذلك من خلل الوقوف على

المدروسة, ويمكن تبيان ذلك وفق  شركةدون تطور محاور ال قفالضعف والتهديدات التي ت

 الاتي:

 -:: مشكلة الدراسةاولا  

شهد العالم خلل السنوات القليلة الماضية عدداا من التحولات والتطورات المتسارعة في البيئة, 

ين في تم  من جوانب مختلفة, الأمر الذي يعني ان جميع المه شركاتوالتي أثرت على أداء ال

الفجوة  تقليلعلى الأمد البعيد من خلل  شركاتالمعرفة  يتفقون على تعزيز نجاح ال إدارةمجال 

الفجوة  تقليل أجلالتسويقية, الامر الذي يتطلب منها التركيز على القابليات المعرفية من 

معرفة  إدارةالتي تستطيع ان تحقق المستوى المنشود من  شركاتالتسويقية. وبعبارة اخرى فان ال

تفادي الاضطرابات  أجلمن تطوير قابلياتها المعرفية بتحقيق  تم  التي ته شركاتن هي الالزبو 

 أجلضرورة استثمار القابليات المعرفية من  إلى, الامر الذي ولد الحاجة يةتم  البيئية والخسارة الح

 إدارةيدور حول استعمال  وعليه فان جوهر مشكلة الدراسةمعالجة مشاكل الفجوات التسويقية, 

الفجوة  تقليل أجل( من معرفة الزبون, والمعرفة حول الزبون, والمعرفة من الزبون معرفة الزبون )

ت المعرفية )القابليات المعرفية البشرية, والقابليات التسويقية )العرض, والطلب( من خلل القابليا
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 أجلالمعرفية الهيكلية, والقابليات المعرفية الثقافية, والقابليات المعرفية التقنية(,  وعليه من 

 معالجة هذه المشكلة يتعين بيان وتوضيح مجموعة من التساؤلات المهمة, وكما يلي:

 العينة المدروسة هارستم  الفجوة التسويقية الذي  في تقليلمعرفة الزبون الكفيلة  إدارةما ادوار  (1

 ؟للتصالات سيل آسيافي شركة 

 ؟للتصالات سيل آسيافي شركة  تلكها العينة المدروسةتم  ما مستوى القابليات المعرفية التي  (2

 سيل آسيافي شركة  ما مستوى الفجوة التسويقية التي تعاني منها العينة المدروسة (3

 ؟للتصالات

الفجوة التسويقية من  في تقليل للتصالات سيل آسيافي شركة  هل بمقدور العينة المدروسة (4

 معرفة الزبون والقابليات المعرفية؟ إدارةخلل 

 -:هداف الدراسةأ: ا  ثاني

استعمال الدراسة الحالية نحو بيان الطريقة التي يمكن من خللها  هجانب الاسهام الذي تقدم إلى

 تقليل أجل( من والمعرفة حول الزبون, والمعرفة من الزبون  الزبون,معرفة معرفة الزبون ) إدارة

الفجوة التسويقية )العرض, والطلب( من خلل القابليات المعرفية )القابليات المعرفية البشرية, 

تسعى  فأنها نية(,والقابليات المعرفية الهيكلية, والقابليات المعرفية الثقافية, والقابليات المعرفية التق

 هداف المهمة وهي:تحقيق جملة من الأ إلى

العينة  هارستم  الفجوة التسويقية الذي  في تقليلمعرفة الزبون الكفيلة  إدارةدوار أالتعرف على  (1

 .للتصالات سيل آسيافي شركة  المدروسة

 سيل آسيافي شركة  تلكها العينة المدروسةتم  الكشف عن مستوى القابليات المعرفية التي  (2

 .للتصالات
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 سيل آسيافي شركة  بيان مستوى الفجوة التسويقية التي تعاني منها العينة المدروسة (3

 .للتصالات

على ردم الفجوة  للتصالات سيل آسياشركة  فيالمدروسة التعرف على مستوى قابلية العينة  (4

 معرفة الزبون والقابليات المعرفية. إدارةالتسويقية من خلل 

 -: الدراسة أهميةثالثا : 

والقابليات  الزبون,معرفة  إدارةثلة بتم  متغيرات الدراسة الم أهميةتسهم هذه الدراسة بتحديد مدى 

 حسبوهي متغيرات حديثة واول مرة تربط هذه المتغيرات المنفردة  والفجوة التسويقية المعرفية,

 إلىالفجوة التسويقية  تقليلفضل عن تحديد اهم السبل التي يمكن من خللها  ,الباحثعلم 

كما  ,للتصالات سيل آسيافي شركة  جانب غرس القيم التنظيمية لدى عاملي العينة المدروسة

 الدراسة الحالية في النقاط الاتية: أهميةتنبع 

في المدروسة  المعرفية للعينةالكشف عن الفجوة التسويقية والقابليات  إلى ةسعى الباحثت (1

الزبائن  واقأذو متطلبات  الوقوف على أجل منالأوسط للتصالات في الفرات  سيل آسياشركة 

 واقذالأالفجوة التسويقية التي تحدث نتيجة الفشل في الاستجابة لهذه  في تقليلبشكل دقيق 

 والرغبات.

اتها بشأن معرفة ابليق حسينعلى ت للتصالات سيل آسيافي شركة  حث العينة المدروسة (2
ساس التي يمكن من خللها معرفة السبل الأ أجلالزبون والقابليات المعرفية الخاصة بهم من 

 ي سابق انذار.أتحدث دون  ناسبة للفجوات التسويقية التي قدوضع الحلول الم
 ابلياتقالتطوير وعي و والتي يعول عليها ل ,المتغيرات المدروسة أهميةالدراسة من  أهميةأتى ت (3

مواجهة التهديدات التي قد  أجلمن  للتصالات سيل آسيافي شركة  لعينة المدروسةالمعرفية ل
 تواجهها في المستقبل.
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 -:رابعا : مخطط الدراسة الفرضي
عداد مخطط الدراسة الفرضي, انظر إ  تم  التطرق اليه من منهجية الدراسة واهدافها  تم  في ضوء ما 

ثل هذا المخطط بمجموعة من علقات تم  بين متغيرات الدراسة, وي(, للتعبير عن العلقة 1الشكل)
 الارتباط والتأثير بين متغيرات الدراسة وبما يأتي:

 أبعادمعرفة الزبون, والذي يمكن قياسه من خلل ثلثة  إدارةحور في تم  : ويالمتغير المستقل (1
اد مقياس تم  اع تم  (, و معرفة الزبون, والمعرفة حول الزبون, والمعرفة من الزبون هي )

(Melhem,2016:144-146.) 
: وضم الفجوة التسويقية, وهو متغير يتضمن بُعدين هما )العرض, والطلب(, المتغير التابع (2
 (.Rao, 2016اد مقياس )تم  اع تم   إذ
 ربعةأثل ويتضمن القابليات المعرفية, والذي يمكن قياسه من خلل تم  ويالمتغير الوسيط:  (3

القابليات المعرفية البشرية, والقابليات المعرفية الهيكلية, والقابليات المعرفية الثقافية, هي ) أبعاد
 &Yangنقل عن ) 2018:55الحكيم وموسى,اد مقياس )تم  اع تم  (, و والقابليات المعرفية التقنية

Chu Chen,2005.) 

 
 ( المخطط الفرضي للدراسة1الشكل )

 ةاعداد الباحثمن المصدر: 
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 -:خامسا : فروض الدراسة

معرفة الزبون  إدارةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين  -: H1الفرضية الرئيسة 

 -والفجوة التسويقية, وتتفرع منها مجموعة من الفرضيات الفرعية المهمة هي:

والفجوة  معرفة الزبون توجد علقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين بُعد  -:الولىالفرضية الفرعية 

 ها )العرض, والطلب(.أبعادالتسويقية ب

توجد علقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين بُعد المعرفة حول الزبون  -:ةالفرضية الفرعية الثاني

 ها )العرض, والطلب(.أبعادوالفجوة التسويقية ب

من الزبون توجد علقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين بُعد المعرفة  -الفرضية الفرعية الثالثة:

 ها )العرض, والطلب(.أبعادوالفجوة التسويقية ب

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين القابليات المعرفية والفجوة  -:H2الفرضية الرئيسة 

 -التسويقية, وتتفرع منها مجموعة من الفرضيات الفرعية المهمة هي:

القابليات المعرفية معنوية بين بُعد توجد علقة ارتباط ذات دلالة  -:الولىالفرضية الفرعية 

 ها )العرض, والطلب(.أبعادوالفجوة التسويقية ب البشرية

توجد علقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين بُعد القابليات المعرفية  -:ةالفرضية الفرعية الثاني

 ها )العرض, والطلب(.أبعادالهيكلية والفجوة التسويقية ب

توجد علقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين بُعد القابليات المعرفية  -الفرضية الفرعية الثالثة:

 ها )العرض, والطلب(.أبعادالثقافية والفجوة التسويقية ب

توجد علقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين بُعد القابليات المعرفية  -الفرضية الفرعية الرابعة:

 ها )العرض, والطلب(.أبعادالتقنية والفجوة التسويقية ب
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معرفة الزبون  إدارةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين  -:H3الفرضية الرئيسة 

 -والقابليات المعرفية, وتتفرع منها مجموعة من الفرضيات الفرعية المهمة هي:

 معرفة الزبون توجد علقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين بُعد  -:الولىالفرضية الفرعية 

ها )القابليات المعرفية البشرية, والقابليات المعرفية الهيكلية, والقابليات أبعادوالقابليات المعرفية ب

 المعرفية الثقافية, والقابليات المعرفية التقنية(.

توجد علقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين بُعد المعرفة حول الزبون  -:ةالفرضية الفرعية الثاني

المعرفية البشرية, والقابليات المعرفية الهيكلية, والقابليات ها )القابليات أبعادوالقابليات المعرفية ب

 المعرفية الثقافية, والقابليات المعرفية التقنية(.

توجد علقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين بُعد المعرفة من الزبون  -الفرضية الفرعية الثالثة:

والقابليات المعرفية الهيكلية, والقابليات ها )القابليات المعرفية البشرية, أبعادوالقابليات المعرفية ب

 المعرفية الثقافية, والقابليات المعرفية التقنية(.

معرفة الزبون في الفجوة  دارةتوجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لإ -: H4الفرضية الرئيسة 

 -التسويقية, وتتفرع منها مجموعة من الفرضيات الفرعية المهمة هي:

في الفجوة  معرفة الزبون ذات دلالة معنوية لبُعد  توجد علقة تأثير -:ولىال الفرضية الفرعية 

 ها )العرض, والطلب(.أبعادالتسويقية ب

ذات دلالة معنوية لبُعد المعرفة حول الزبون في  توجد علقة تأثير -:ةالفرضية الفرعية الثاني

 ها )العرض, والطلب(.أبعادالفجوة التسويقية ب

ذات دلالة معنوية لبُعد المعرفة من الزبون في  توجد علقة تأثير -الفرضية الفرعية الثالثة:

 ها )العرض, والطلب(.أبعادالفجوة التسويقية ب
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معرفة الزبون في  دارةتوجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لإ -:H5الفرضية الرئيسة 

 -القابليات المعرفية, وتتفرع منها مجموعة من الفرضيات الفرعية المهمة هي:

في القابليات  معرفة الزبون ذات دلالة معنوية لبُعد  توجد علقة تأثير -:الولىالفرضية الفرعية 

والقابليات المعرفية ها )القابليات المعرفية البشرية, والقابليات المعرفية الهيكلية, أبعادالمعرفية ب

 الثقافية, والقابليات المعرفية التقنية(.

ذات دلالة معنوية لبُعد المعرفة حول الزبون في  توجد علقة تأثير -:ةالفرضية الفرعية الثاني

ها )القابليات المعرفية البشرية, والقابليات المعرفية الهيكلية, والقابليات أبعادالقابليات المعرفية ب

 الثقافية, والقابليات المعرفية التقنية(.المعرفية 

ذات دلالة معنوية لبُعد المعرفة من الزبون في  توجد علقة تأثير -الفرضية الفرعية الثالثة:

ها )القابليات المعرفية البشرية, والقابليات المعرفية الهيكلية, والقابليات أبعادالقابليات المعرفية ب

 لمعرفية التقنية(.المعرفية الثقافية, والقابليات ا

معرفة الزبون في الفجوة  دارةيوجد تأثير ذو دلالة معنوية لإ -:H6الفرضية الرئيسة 

التسويقية من خلال الدور الوسيط للقابليات المعرفية. وتتفرع منها مجموعة من الفرضيات 

 -الفرعية المهمة هي:

في الفجوة  معرفة الزبون ذات دلالة معنوية لبُعد  توجد علقة تأثير -:الولىالفرضية الفرعية 

ها أبعادها )العرض, والطلب( من خلل الدور الوسيط للقابليات المعرفية بأبعادالتسويقية ب

)القابليات المعرفية البشرية, والقابليات المعرفية الهيكلية, والقابليات المعرفية الثقافية, والقابليات 

 المعرفية التقنية(.

ذات دلالة معنوية لبُعد المعرفة حول الزبون في  توجد علقة تأثير -:ةالفرعية الثاني الفرضية

ها أبعادها )العرض, والطلب( من خلل الدور الوسيط للقابليات المعرفية بأبعادالفجوة التسويقية ب
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فية, والقابليات )القابليات المعرفية البشرية, والقابليات المعرفية الهيكلية, والقابليات المعرفية الثقا

 المعرفية التقنية(.

ذات دلالة معنوية لبُعد المعرفة من الزبون في  توجد علقة تأثير -الفرضية الفرعية الثالثة:

ها أبعادها )العرض, والطلب( من خلل الدور الوسيط للقابليات المعرفية بأبعادالفجوة التسويقية ب

المعرفية الهيكلية, والقابليات المعرفية الثقافية, والقابليات )القابليات المعرفية البشرية, والقابليات 

 المعرفية التقنية(.

 -الإجرائية:التعاريف  -سادسا :

هي عملية : (Customer Knowledge Management) معرفة الزبون  إدارة (1

الذي ليات المعرفة )التقاط ومشاركة واكتساب وتطبيق المعرفة( بالشكل أدوات و أرة لتطبيق تم  مس

 الاتية: بعادمن خلل الأ هاقياس تم  . يالقرارات المناسبة اذاتخالمعرفية في  شركةيطور قابليات ال

فهم الزبائن  أجلمن  شركةنوع المعرفة التي تستخدمها ال إلىتشير : معرفة الزبون  ( أ

 يجابية مع الزبائن.إمر الذي يسهم في بناء علقات الأ وأهدافهم,واحتياجاتهم ورغباتهم 

من  شركةدها التم  توليفة الممارسات والاجراءات التي تع إلىتشير  :المعرفة حول الزبون  ( ب

فضل عن  يفضلها,توفير معرفة شاملة حول متطلبات الزبون والمنتجات والخدمات التي  أجل

 .تحديد الوقت والمكان المناسبين للحصول على المعرفة

مجموعة من الاستراتيجيات والتقنيات التي تستخدمها  إلىتشير  :المعرفة من الزبون  ( ت

الحصول على المعرفة من الزبون حول المنتجات التي يفضلونها والعمل على  أجلمن  شركةال

 .اشباع هذه التفضيلت بطريقة تحسن رضا وولاء الزبائن بشكل افضل

الحالي لاختراق ثل محصلة الفرق بين المستوى تم   :(Marketing gap) الفجوة التسويقية (2

 تية:الآ بعادمن خلل الأ هاياسق تم  ي وكفاءة السوق المستهدف ,الخدمة المفضلة لدى الزبائن
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تلبية متطلبات  أجلعلى استخدام قابلياتها واستراتيجياتها من  شركةمدى قدرة ال: العرض ( أ

 .واقذوعرض المنتجات بشكل يلئم مع هذه المتطلبات والإ ,سواق المستهدفةالأ

واق والكميات الانتاجية والخدمية التي يحتاجها ذالرغبة والتفضيلت والإ: يمثل الطلب ( ب

 .وسد فجوتها ,اشباعها وتلبيتها إلىويسعى  ,السوق 

حدى الوسائل والموجودات إهي  :(Cognitive capabilities) القابليات المعرفية (3

)اكتساب,  أجلمن  شركةتستثمرها الالمعرفية )رأس المال البشري, والتنظيمي, والمعلوماتي( التي 

 بعادمن خلل الأ اقياسه تم  , ويميزة تنافسية مستدامة مشاركة, وتطبيق المعرفة( وخلقوالتقاط, و 

 الاتية:

ثل مزيج من المعرفة والمهارات والقدرات والسمات والخبرات تم  : القابليات المعرفية البشرية ( أ

 بشكال فاعل وكفوء وتحقيق النجاح التنظيمي. شركةالتي تسهم في تحسين واقع واداء ال

من  شركةليات التي تستثمرها اللآثل الاجراءات والاساليب واتم  : القابليات المعرفية الهيكلية ( ب

 .تحسين وتطوير هيكلها التنظيمي بشكل يواكب التطورات البيئية أجل

خلق  إلىمحصلة من السلوكيات والمهارات والسياقات الهادفة : القابليات المعرفية الثقافية ( ت

 .العمليات الداخلية إدارةفي  تحقيق النجاح أجلالتفاهم والتبادل المعرفي بين العاملين من 

الحصول على المعرفة  إلىليات والتقنيات الهادفة توليفة من الآ: القابليات المعرفية التقنية ( ث

 .شركةتحسين البنى التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات في ال أجلمن 

 -:نطاق الدراسة -سابعا :

سيل للتصالات في محافظات  آسيافي شركة  العاملين والوكلءوتضم الحدود البشرية:  -1
 .ديوانية, نجف, كربلء, بابل() وسطالفرات الأ

 .وسطللتصالات في محافظات الفرات الأسيل  آسياثل في شركة تم  وتالحدود المكانية:  -2
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 6/2021شهر  خراو أوحتى  11/2020الدراسة من بداية شهر  متدتاالحدود الزمانية:  -3
 -:تصميم الدراسة -ثامنا :

وبالتالي  اليها,التوصل  تم  استعراض النتائج التي  أجليتبع الدراسة المنهج الوصفي التحليلي من 
 يتضمن هذا المنهج دراسة وجهات النظر المختلفة حول موضوعات الدراسة.

 -:طرائق جمع البيانات -تاسعا :
  :أدوات الجانب النظري- 

 اد على الكتب, والمجلت, والدوريات, فضلتم  الاع تم  اغناء الجانب النظري للدراسة  أجلمن 
 الشبكة العالمية للمعلومات)الأنترنت(. عن
  :أدوات الجانب الميداني- 
جمع البيانات  أجلتبويبها في الجانب الميداني من  تم  دوات التي حور هذه الفقرة حول الأتم  ت

اة قياس الاستبانة من أدثل تم   إذدوات هي الاستبانة حد هذه الأأ الخاصة في العينة المدروسة, و
(, وتضمن 2ظر الملحق )أنوجمع البيانات الضرورية,  ,راء العينة المدروسةآالكشف عن  أجل

 (.4ثلثة محاور يمكن بيانها في الجدول ) الاستبانه

 ( متغيرات الدراسة ومقاييسها4الجدول )
 المصادر الفقرات بعادال المتغيرات

 معرفة الزبون  إدارة
 8 معرفة الزبون 

Melhem,2016:45  4 المعرفة حول الزبون 
 7 الزبون المعرفة من 

 القابليات المعرفية

الحكيم  3 القابليات المعرفية البشرية
 2018:55وموسى,

 &Yangنقل عن )
Chu Chen,2005) 

 4 القابليات المعرفية الهيكلية
 4 القابليات المعرفية الثقافية
 4 القابليات المعرفية التقنية

 الفجوة التسويقية
 6 العرض

Rao, 2016 
 7 الطلب

 ة بالاعتماد على المصادر المشار اليها اعله.اعداد الباحثمن المصدر: 
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  -:ع وعينة الدراسةتم  مج -عاشرا :

 -:ع الدراسةتم  وصف مج -1

 إذول  الشركات الرائدة في العراق في مجال عملها , أسيل للتصالات من  آسياتعد شركة 
تقديم  إلىالسليمانية   محافظة في مقر عملها في  1999سعت الشركة منذ تأسيسها عام 

قضية من خلل مكاتبها وفروعها تغطية كافة المحافظات والأ إلىيزة لزبائنها وسعت تم  خدمات م
ة ليها بسبب تبعثرها وقل  إالمنتشرة عدا بعض القرى في المناطق النائية التي يصعب الوصول 

ربع محافظات في أالبحث يتضمن ع تم  ساكنيها, وهي من الشركات المنافسة الكبرى محليا, مج
وسط )الديوانية , النجف, بابل, كربلء( وكل فرع رئيس  من المحافظات له اثنين من الفرات الأ

الوكلء)نقاط البيع الذهبية ( وعشرات نقاط البيع المفردة , في حين بلغ عدد زبائنها حسب 
( زبون, بابل 210000( زبون ,النجف ) 180000وسط )الديوانية  )محافظات الفرات الأ

التي  استثماراتها( زبون , ولما تتصف به من كبر حجم 500000( زبون, كربلء) 500000(
مليون دولار  31تدر عليها ارباح وحصة سوقية عالية فقد حصلت الشركة على ارباح بمقدار 

مل % مقارنة مع الفصل الاول من العام الحالي ,  واسهامها بتوفير فرص ع50وبنسبة نمو 
الفرات الاوسط  محافظات سيل للتصالات في آسيامتنوعة ولمختلف الشرائح  , تقدم شركة 

تلك شركة تم  , كما اقات عروض متنوعة)الديوانية , النجف, بابل, كربلء(  خدمات لزبائنها بب
الفرات الاسط )الديوانية , النجف, بابل, كربلء(  قاعدة  محافظات سيل للتصالات في آسيا

شخص , مع  لأييمكن اختراق نظم المعلومات  معلومات رصينة حول زبائنها والعاملين لديها ولا
لتحديد تحركات ومواقع  مندوبي وعاملي الشركة بشكل  GPSوجود جهاز 

 .(2019:16)السعيدي,دقيق

النجف, بابل, كربلء(   الديوانية,)الاوسط الفرات  محافظات سيل للتصالات في آسياان شركة 
تتوافق مع طبيعة البحث ومتغيراته وان الشركة ابدت تعاونها  مع الباحث بكافة المستويات 

 .ةالحالي الدراسةيعة عملها بما يخدم الوظيفية من خلل تقديم معلومات شاملة وتفصيلية حول طب
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 وصف العينة المدروسة -2

سيل  آسياشركة  يعبر الوكلء عن وجهات نظر زبائن وكلءالثلت عينة الدراسة في العاملين و تم  

للتصالات في محافظات الفرات الاوسط في )الديوانية , النجف, بابل, كربلء( والبالغ عددهم 

( فان عدد Kergcie & Morgan, 1970:607( عامل ووكيل وعليه فوفقا لمعادلة )1764)

(, وعليه فقد 384( أي ما يعادل )383.995المقترح توزع الاستبانات عليهم ) لوكلءعاملين واال

ارة تم  ( اس481استرجاع ) تم  ارة استبيان موزعة على اربعة محافظات و تم  ( اس500ع )يتوز  تم  

ارات الصالحة تم  (, مما يدل على ان عدد الاس27ارات تالفة مساوية لـ )تم  استبيان, وبعدد اس

 ( يوضح خصائص عينة الدراسة.5%( والجدول )90.8( وبما يعادل )454للتحليل حصيلتها )

 ( خصائص عينة الدراسة5الجدول )

 المتغيرات ت
 للاتصالات سيل آسياالعاملين ووكلاء 

 النسبة التكرار الفئة المستهدفة

 اعيتم  النوع الاج ا
 %60 273 ذكور
 %40 181 اناث

 %100 454 المجموع

 الفئة العمرية ب

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

 %100 454 المجموع

 التحصيل العلمي ج

 %6 27 اعدادية فاقل
 %10 45 دبلوم فني
 %69 313 بكالوريوس

 %15 69 عليا شهادة
 %100 454 المجموع
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كثر من مجموع الوكلء ن الفئة المستهدفة الأإ( 5: يستعرض الجدول )اعيتم  النوع الاج . أ

%(, 60( وبشدة اجابة قدرها )273والعاملين عينة الدراسة هم من فئة الذكور بتكرار مقارب لـ )

 .(181%( بتكرار مقدراه )40لاناث )ثلت شدة اجابة اتم  من جانب اخر 

سنة( بشدة اجابة  60-51ثل في فئة )تم  لى فئة أعن إ: تبين نتائج الجدول العمريةالفئة  . ب

%( 2سنة فأكثر( بشدة اجابة ) 61ثلت فئة )تم  (, بينما 179( وبحصيلة تكرارات مساوية )39)

 (.9وبتكرار بواقع )

( ان الفئة المستهدفة للشهادة الاكثر  5يلحظ من نتائج الجدول ) التحصيل العلمي: . ت

( وهم من حملة شهادة البكالوريوس بشدة اجابة 313بلغ ) لسي آسيالوكلء وعاملي شركة 

اد الشركة لحملة شهادات اعدادية فأقل بنسبة قليلة وبواقع تم  اع إلى%(, اضافة 69مساوية لـ )

 %(.6( وبشدة اجابة )27معدل تكرار قدره )

 -:أساليب تحليل البيانات-حدى عشر: إ

 داة الاستبانة, فضلا أتوزيع نقاط القوى على  أجلد الباحث على تدرج ليكرت الخماسي من تم  اع

( من AMOS.V.25(, و)SPSS.V.26عن استعمال الحزمة الاحصائية الخاصة في برنامج )

 ثلت في:تم  ساليب استخراج النتائج المرجوه, وعليه فان هذه الأ أجل

سمنروف( في اختبار  - اد اختبار )كلمونجروفتم  اع تم   إذالتوزيع الطبيعي للبيانات:  تحليل (1

 طبيعة البيانات الداخلة في التحليل.

 التحليل العاملي التوكيد: الغرض منه بيان مقدار تفسير الفقرة من البُعد. (2

 داة القياس.أكرونباخ الفا: لقياس ثبات  (3

 حور الفقرات حول وسطها الحسابي.تم  الوسط الحسابي: قياس مقدار  (4
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 الانحراف المعياري: قياس مقدار انحراف البيانات عن وسطها الحسابي. (5

 ومتغيرات الدراسة لدى العينة المدروسة. أبعادو  ,النسبية: لقياس مقدار توافر فقرات هميةالأ (6

 .سةطبيعة ونوع علقة الارتباط بين متغيرات الدرا لقياس -معامل الارتباط بيرسون:  (7

لقياس مستوى ونوع طبيعة العلقة بين متغيرات -المتعدد:  معادلة الانحدار الخطي البسيط (8

 (.AMOS.V.25الدراسة وفقا للحزمة الاحصائية )
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 لوالمبحث ال   

 معرفة الزبون  إدارة

 Customer Knowledge Management 

 -:معرفة الزبون  إدارةمفهوم  -:أولا 

 إذ( Yu-Pei et al.,2016:460ائل التسعينات )أو معرفة الزبون في  إدارةبدأ البحث في   
ظمات الموجهة عرفة وتزايد اعداد المنمال إدارةمعرفة الزبون نتيجة لتطور ممارسات  إدارةظهرت 

اكتساب المعرفة  إلىعن تزايد الحاجة  فضلا  (212: 2018ي,أو لصالح الزبائن )الحافظ والسليم
المعرفة  إدارةولهذا تعد  (Skotis et al.,2013:269اعية مع الزبائن )تم  وبناء التفاعلت الاج

بيئة العالمية اليوم, يز التنافسي في التم  الجيدة التي تساعد على خلق ال دارةحدى مقومات الإإ
المعرفة تلبي عدد من القضايا الحساسة مثل التكيف التنظيمي, والقدرة على النمو والبقاء  إدارةف

لية آالمعرفة تُعد وظيفه دعم هامة من خلل تزويد المنظمة ب إدارةن إ إذفي وجه التغيرات, 
لا يعرفون فقط  الأفرادلية تتطلب ان مقدرات, وهذه الآ إلىتنسيق لتحسين تحويل مواردها 

وظائفهم الخاصة ولكنهم قادرون ايضا على تحويل المعلومات واعادة استعمالها واسترجاعها 
( وبالتالي فان الدور الذي 747: 2019ون,آخر )الابراهيمي و  ةلتصب في مصلحة المنظم

عن  فضلا معرفة الزبون يمثل دور هام في التنبؤ بسلوك الزبائن وتوقعاتهم,  إدارةارسه تم  
الذي يدل على ضرورة قيام المنظمة بفهم الزبائن  الأمرتشخيص وتحليل العوامل المؤثرة بهم, 

 (.23: 2015ومعرفتهم )لوناس,

والاستفادة من أفكارهم الزبائن عملية مهمة يمكن أن تشارك الزبون معرفة  إدارةيعد تنفيذ 
في معرفة الزبون ينعكس  إدارة يزترك( فAlani et al.,2019:1) ومعرفتهم لتحقيق الابتكار

ليصبحوا شركاء حقيقيين  للمنظمةالمعرفة  إدارةفي استراتيجية  يمارسه الزبون الدور النشط الذي 
( Triki& Zouaoui,2011:2) لمنتجاتها وخدماتها أفضل الابداعجعل عملية  أجلمن  للمنظمة

معرفة  إدارةين تجاه مفهوم ( وجهات نظر عدد من الباحث6ومن هذا المنطلق يعكس الجدول )
 الزبون.
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 عدد من الباحثيننظر  اتمعرفة الزبون من وجه إدارة( مفهوم 6الجدول )

 المفهوم الباحث ت

1 Gibbert et 
al.,2002:459 

عملية تكتيكية تحرر المنظمة من خللها الزبائن من كونهم 
شركاء معرفة  إلىعبء على المنتجات والخدمات, 

 دين.تم  مفوضين ومع

2 Ping,2010:1 
علقات الزبون,  إدارةج ذاالمعرفة ونم إدارةتطبيق اساليب 
 ج المتقدمة.ذاوالافكار والنم

3 Sofianti et al.,2010:1 
رة لتوليد ونشر واستخدام معرفة الزبائن داخل تم  عملية مس

 المنظمة وبين المنظمة وزبائنها.

 152:2011-153سو,أو  4
بتشخيص واكتساب واستخدام الافكار  تم  العمليات التي ته

 والمعلومات التي تحصل عليها المنظمة من الزبائن.

5 Buchnowska,2011:25 
الحصول على البيانات والمعلومات والمعرفة عن الزبائن  

السماح بمشاركتها ومناقشتها في جميع  أجلوتنظيمها من 
 انحاء المنظمة.

6 Allameh et 
al.,2012:66 

ن تحديد واكتساب واستعمال المعرفة خارج عملية تتضم
 حدود المنظمة وذلك بهدف بناء قيمة مضافة للمنظمة.

7 Olodude&Oladejo,20
13:131 

تحديد معرفة الزبون  دارةلإالمنظمة  االعملية التي تستخدمه
 والحصول عليها واستخدامها داخليا بشكل جماعي. 

8 Skotis et 
al.,2013:269 

علقات الزبون ومعرفة الزبون من خلل  إدارةتكامل بين 
توفير الوسائل اللزمة لدعم معرفة الزبون وتحسين 

 راريتها.تم  الخدمات والعلقات مع الزبائن وضمان اس

9 Sofianti et 
al.,2013:190 

 إلىللمنظمات التي تسعى من خللها عملية استراتيجية 
المنظمة معرفة ما يعرفه زبائنها والتي تعمل من خللها 

 على خلق كلمة منطوقة إيجابية.
10 Vaezitehrani,2013:20 .مدخل منظم لتوصيل المعرفة والمعلومات للزبائن 

11 Khosravi&Hussin,201
6:265 

عملية اكتساب ومشاركة وتوسيع المعرفة الموجودة لدى 
 الزبائن مما يساهم في رفاهية الزبائن والمنظمة.
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12 Mohammadzadeh et 
al.,2016:679 

المعارف لدعم تبادل المعرفة  إدارةاستخدام ادوات وتقنيات 
قرارات  ذاكين المنظمة من اتختم  بين المنظمات وزبائنها و 

 المناسبة. الأعمال

13 Yu-Pei et 
al.,2016:460 

 تم  معرفة تجمع بيانات الزبائن والمعلومات والخبرات التي ي
لمعاملت, من تنظيمها وهيكلها في عملية الاتصال وا
 خلل التحليل والتصنيف والتحقق المنهجي. 

14 Jokubauskiene&Vaitki
ene,2017:58 

 اكتساب المعرفة مباشرة من الزبائن, لمشاركتها وتطويرها.

الحافظ  15
 213:2018ي,أو والسليم

العمليات التي تتعلق بتحديد واكتساب واستعمال المعرفة من 
 خلق قيمة للمنظمة. أجلمن خارج حدود المنظمة الخارجية 

16 Kaoud,2018:1039 .عملية التقاط ومشاركة ونشر وتطبيق معرفة الزبائن 

الابراهيمي  17
 744:2019ون,آخر و 

الحصول على المعرفة وتبادلها مع  إلىسعي المنظمة 
الزبائن لفهم سلوكياتهم وعاداتهم ومتطلباتهم بما يجعلهم 

انتاج منتجات تلبي  جلأشركاء في ايجاد تلك المعرفة من 
تلك المتطلبات وتعزز من رضا وولاء الزبائن وتقوي من 

 ن مع المنظمة. و االعلقات والتع

18 Navehebrahim&Yous
efi,2019;398 

المعرفة لدعم تبادل المعرفة  إدارةاستخدام ادوات وتقنيات 
 بين المنظمة وزبائنها.

19 Ziyae et al.,2019;12 
ستعمال انشطتها لاكتساب معرفة عن قدرة المنظمة على ا

توفير فائدة  أجلالزبون ومشاركتها وتوسيع نطاقها من 
 مشتركة للزبائن والمنظمات.

20 Castagna et 
al.,2020:2 

مجموعة الممارسات التنظيمية والمهارات الديناميكية 
 المتعلقة بإنشاء وتخزين ونقل المعرفة حول الزبون. 

 .اد على الادبيات الواردةتم  بالاع ثمن إعداد الباحالمصدر: 

 :إلىشير ادارة معرفة الزبون تيمكن القول ان  أعلاهومما تقدم 

 .عملية التقاط ومشاركة واكتساب وتطبيق المعرفة (1
 .تحسين قدرة المنظمة على استعمال انشطتها في الحصول على المعرفة (2
 .علقات الزبون لدى المنظمة إدارةتحسين تكامل  (3
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 .المعرفة خارج حدود المنظمة ئق جديدة لاكتساب وتشاركاتحديد طر  (4
 .أفضلاستثمار المعرفة التنظيمية بشكل  (5

ليات المعرفة آدوات و أرة لتطبيق تم  معرفة الزبون هي عملية مس إدارةن إومما تقدم يمكن القول 
ية في )التقاط ومشاركة واكتساب وتطبيق المعرفة( بالشكل الذي يطور قابليات المنظمة المعرف

 .القرارات المناسبة اذاتخ

 -:معرفة الزبون  إدارة أهمية -:اا ثاني

معرفة الزبون في انها تسهم في مشاركة وتوسيع المعرفة بين الزبائن, وبالتالي  إدارة أهميةتبرز 
 :الاتيةفي النقاط  هميةيمكن ايجاز هذه الأ

(Mikkola,2013:28 ; (Wang& Xu,2018:3 ;Castagna et al.,2020:2 ;Skotis 
et al.,2013:268 ;El-Helaly et al.,2015:1 ;Chan,2014:5 

;Mohammadzadeh et al.,2016:748  ;26-25: 2015,لوناس) 

والتحسين  الابداعمصدر ثل تم  سواق كونها مصدراا للميزة التنافسية المستدامة في الأ (1
 .رتم  المس
 نظمة.خلل تطوير استراتيجيات الم من الأعمالتحسين كفاءة  (2
 خلق قيمة للمنظمة من خلل المساهمة في بناء وتحسين انشطة التخطيط والتشغيل. (3
 دعم وتحسين قدرة المنظمة على فهم متطلبات الزبائن وتوقعاتهم (4
 بناء استراتيجيات التسويق والمبيعات والتنبؤ بالمتطلبات المستقبلية (5
 تعزيز وتطوير المنتجات والخدمات الجديدة . (6
 , والتفاعل معهملزبائنتحديد حاجات ا (7
 يسهم في تعزيز التفاعل بين الزبائن وخدمات المنظمة الأمرمحفظة الزبون, وهذا  إدارة (8
 تطوير قطاعات الزبون وتصميم الاتصالات التسويقية وعروض الخدمة (9

 تعزيز قابلية المنظمة على الترويج والاتصالات التسويقية. (10
 تهم المنفردة انتاج المنتجات حسب طلب الزبائن واحتياجا (11
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من الانتقال من كونهم  زبائنهامن خللها  المنظماتكّن تم  رة تم  مس استراتيجيةعملية ثل تم   (12
 . كنينتم  شركاء معرفة م المشترين سلبيين 

 .للمعرفةكشركاء  الزبائنكين تم   (13
 .بالزبائنحقيق فرص تسويقية جديدة من خلل تطبيق المعرفة فيما يتعلق ت (14
 -:معرفة الزبون  إدارة فأهدا -:ثالثاا 

معرفة الزبون يكمن في تحقيق مجموعة من  دارةن سبب استثمار المنظمة لإإ
 , وهي:(Allameh et al.,2012:68)هدافالأ

فهم متطلبات الزبائن من خلل جمع البيانات وتنظيمها للحصول على المعلومات  (1
 ية.ساسالأ
 .ظمة للمعرفةبناء اتصالات فاعلة مع الزبون ومن ثم اكتساب المن (2
 ين.خر تلخيص وتوثيق المعرفة وتوزيعها بين العاملين الآ (3
المحافظة على معرفة الزبون لفهم كيفية تصرف الزبون حول التغيرات التي تطرأ على  (4

 .البيئة من خلل الافكار التي يحصلون عليها حول ذلك الزبون 
 الزبون  الزبائن من خلل تقديم منتجات حسب متطلبات إلىتحويل المعرفة  (5
 
 -:معرفة الزبون  إدارةنتائج تطبيق  -رابعاا: 

(, 2015)لوناس, معرفة الزبون في المنظمة إدارةهنالك مجموعة من النتائج التي يفرزها تطبيق 
 وهذه النتائج هي:

 -:رأس مال الزبون  (1
ظمات معرفة الزبون ببناء مجموعة من العمليات الجديدة لمشاركة المعرفة بين المن إدارةتسهم  إذ

(. وبين Trejo et al.,2016:460س مال الزبون )أالذي يدل على زيادة ر  الأمروالزبائن, 
(Muchtar& Qamariah,2018:2 ; ChangTseng,2005:253 ; Khalique et 

al.,2011:343 ; Cegarra-Navarro& Sánchez-Polo,2008:1614 ان طبيعة )
للمنظمة يمكن حيث انه  نفسه,لمنظمة والزبون د على قوة التفاعل بين اتم  رأس مال الزبون تع
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 أوعات ممارسة خارجية( تم  مج بناءمن خلل عمليات الاستكشاف )مثل  الزبون رأس مال  بناء
 (. Cegarra-Navarro& Dewhurst,2007:1720الاستثمار )من عمليات 

 ; Maharani& Fuad,2020:46المنظمة غير الملموسة ) موجوداتفرأس مال الزبون يعكس 
Ndururi et al.,2019:17( والميزة التنافسية )Albort-Morant et al.,2018:11 ) فضلا 

 Hina etلبقاء المنظمة ونموها ونجاحها ) ساسعن كونه يمثل احد المكونات الأ
al.,2020:267( وافرز .)Jalali et al.,2014:3 ; Sadq et al.,2020:2639 رأس ( ان

المنظمة وجميع أصحاب المصلحة الذين يؤثرون على عمليات هو العلقة بين  الزبون مال 
. ع والحلفاءتم  والموردين والحكومة المحلية والمنافسين والمجالزبائن المنظمة, بما في ذلك 

المعرفة المضمنة في  يمثل الزبون رأس مال  إلى أن( Khalique et al.,2011:1وتوصل )
 .مع الزبائنعلقات القنوات التسويق و 

 -:الزبون  ولء (2
ثل بنية اعادة الشراء, تفضيلت تم  والتي ت ةولاء الزبون مجموعة من الجوانب المتعدديمثل 

ويعتقد  (Quach et al,2016:105) المنتجات, والمواقف تجاه العلمة التجارية
(Saleem&Raja,2014:118ان ولاء الزبون ي )  ثل بقدرة الزبائن على اعادة الشراء من نفس تم

 المحافظة على المواقف الايجابية تجاه مزود الخدمة أجللخدمة كلما كان ذلك ممكناا من مزود ا
تكرار عملية الشراء  أوتكرار الزيارة  إلىولاء الزبون يشير ن إ( Yoo&Bai,2013:167) فرزأو 

وينظر  ,التعبير عن موقف إيجابي تجاه مقدم الخدمة أوبما في ذلك الالتزام العاطفي 
(8:19Maharaj,200 )قوة العلقة بين الموقف النسبي للفرد   إلىولاء الزبون كونه  يشير  إلى

اعية والعوامل تم  المعايير الاجهذه العلقة على أنها تتوسط بين  إلىوتكرار عملية الشراء, وينظر 
 الظرفية.

زيادة سس المهمة في نجاح المنظمة وزيادة الحصة السوقية من خلل حد الأأفولاء الزبون يُعد 
تعزيز نية الزبون بشراء منتجات عن  فضلا  (et al.,2015:395 Zhang) عدد الزبائن
ن إ (Nyadzayo&Khajehzadeh,2016:263)وبين  (Bilgihan,2016:105المنظمة )

مد للمنظمة مع الزبائن والمحافظة عليهم من خلل ولاء الزبون يسهم بتطوير علقات طويلة الأ
عن  فضلا ين, خر المنافسين الآ إلىخلص لديهم وعدم الانجذاب ء والإخلق نوع معين من الولا
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موال في سبيل الحصول هذا فان الزبائن المخلصين يكونون على استعداد لدفع المزيد من الأ
فالموثوقية هي قدرة , زيادة موثوقية الزبائن بالمنظمة إلىضافة إ, الخدمة المقدمة أوعلى السلعة 

م الخدمات الملتزم بها بصدق وثبات, فالزبائن يريدون خدمات موثوقة مقدم الخدمة على تقدي
 (.Khan et al., 2014:333اد عليها )تم  يمكن الاع

 

 -:العلامة التجارية (3
ييز بين تم  ال أجلالطرائق التي يستعملها الزبائن من دور مهم في تحديد  لعلمة التجاريةن لإ

تلبي احتياجات الزبائن من  أساسة التجارية بشكل المنتجات واختراق الفوضى بينها, فالعلم
اء وتحديد الهوية والتي تعتبر هي احتياجات تسعى المنظمات التقليدية جاهدة للوفاء تم  حيث الان

ان العلمة  (Subramaniam et al.,2014:68-69)( ويرى Srivastava,2011:340) به
الخدمات ومدى  أوحدد المنتجات ى تخر أ رمز علمات أوتصميم  سماتعبر عن  التجارية
ارس العلمة التجارية دور مهم في الترويج للمبيعات من خلل تم   إذ, ا بالمنظمةارتباطه

ييز المنتجات تم  كين الزبائن من تم  استعمال الاعلن لوصف المنتجات المعروضة في السوق, و 
داة أثل تم  لعلمة التجارية ا إلى أن( Lee et al.,2009:170شار )أو . عن المنتجات المنافسة

حب  إلىالقيم والمعتقدات التي يدركها الزبائن والتي تؤدي  إلىتشير  بعادتسويقية متعددة الأ
 الزبون للعلمة التجارية. 

ن العلمة التجارية أ إذمن الموجودات القيمة غير الملموسة في المنظمة, العلمة التجارية  تعد 
عن الحد  فضلا ن الزبائن من تصور المنتجات وفهمها بشكل افضل, كيتم  ارس دور مهم في تم  

 Tuوتوصل ) (.Wu,2011:4873) من المخاطر المتوقعة من قبل الزبائن تجاه شراء الخدمات
et al.,2012:24 )داءمساعدة المنظمات في تحقيق الأتعمل على العلمة التجارية  إلى أن 

 عن اضافة قيمة للمنتج فضلا , مثل المبيعات يز والمستدامتم  الم

 -:رضا الزبون  (4
للزبائن خلل تقديم خدمة عالية الجودة تحقيق رضا الزبون من  إلىمعرفة الزبون  إدارةتهدف 

(ALHawari et al.,2008:28 ويرى )(Hayati et al.,2020:2562)  ان رضا الزبون
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 Kurdi etواشار ), المتوقع داءجمالية المنتج مع الأ أداءيمثل مستوى شعور الفرد تجاه مقارنة 
al.,2020:3562 )رضا الزبائن يعمل على تحسين مواقف وسلوكيات العاملين في  إلى أن

, وتوصل خدمة الزبائن أجلالمنظمة, من خلل تحفيزهم على بذل جهود مضاعفة من 
(Shaheen et al.,2017:320 )لدى  أهميةكثر رضا الزبون يمثل القضية الأ إلى أن

ية للأنشطة التسويقية للمؤسسة ويعمل ساسالنتيجة الأالاكاديميين, فرضا الزبون هو المسوقين و 
من بين  , والتأكدكحلقة وصل للعمليات التي تقود قرار شراء المستهلك , وتكرار الشراء , والولاء

 .(Alves et al.,2018: 681للزبون )سلوكية النوايا ال

وكفاءة مع تبني  بفاعليةويريد تحسين رضاهم  ائنالزبتلبية احتياجات رضا الزبون ب تم  ويه
عن هذا يعمل  فضلا ( Zulfiqar&Shafaat,2015:115القلق التنظيمي )ممارسات تقلل من 

 Vafaei etرضا الزبون على تحقيق النجاح التنظيمي, وبناء ميزة تنافسية طويلة الامد للمنظمة )
al.,2019: 477( وبين .)Rosli& Nayan,2020:1 يحدد  الزبون يمثل مقياسرضا ( ان

 وخدماتها وقدراتها المنظمةعدم رضاهم عن منتجات  أوالزبائن مدى رضا 

 -:معرفة الزبون  إدارةمعوقات  -:خامساا 

 ي:همعرفة الزبون, وهذه التحديات  إدارةهناك مجموعة من التحديات التي تقف دون تطوير 

 (Gibbert et al.,2002:11-12 ; 14: 2020,بريس ,152-151: 2008,الطائي)   

كبر أالتنظيم المرتكز على بيع المنتجات والحصول على  إلىالتحديات الهيكلية: وتشير  (1
ثل في تم  ( ان التحديات الهيكلية ت154: 2011سو,أو قدر ممكن من الربحية والزبائن. وبين )

 طول فترة ممكنة.لأالمشاركة والتكامل مع الزبائن الذين يرتبطون مع المنظمة والمحافظة عليهم 
ثل في التغيرات الثقافية التي تواجهها المنظمة نتيجة زيادة معرفتها تم  التحديات الثقافية: وت (2

 الذي يتطلب فتح المزيد من قنوات التوزيع لكي تتفاعل مع مختلف الثقافات. الأمربالزبائن, 
التي يتطلب من المنظمة ثل في التكنولوجيا والمعلومات المتطورة, و تم  تحديات الكفايات: وت (3

 الحصول على اكبر قدر ممكن من المعرفة الخاصة بالزبائن. أجلاستثمارها من 
تحديات السرية: أي ينبغي للمنظمة مراعاة مشاعر الزبائن ومعلوماتهم الخاصة, وبناء الثقة  (4

 العالية مع كل زبون.
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 .در للمعرفة فقطان تتعامل المنظمة مع زبائنها على انهم شركاء معرفة وليسوا مصا (5
اثنين من المعرفة للتعامل مع كل  أوام لتنوع وتباين الزبائن واستعمال نوع واحد تم  عدم الاه (6

 .الزبائن
والمنظمة بالشكل الذي يجعلهما يستفيدون من  ,ضعف الحوافز المناسبة لكل من الزبائن (7

 .معرفة الزبون  إدارة
 .زبون وليس من قبل السوق تصبح المنظمة مقادة من قبل ال إذادية: تم  الاع (8
 .لثقة والمحافظة على سرية المعرفةالموازنة بين ا (9
 

 -:معرفة الزبون  إدارةج ذمان -سادساا:
يمكن ايجازها  جاذالنممعرفة الزبون, وهذه  إدارةج التي قامت بدراسة ذاهنالك مجموعة من النم

 :الآتيفي 
 (Zanjani et al.,2008انموذج ) (1

اد ادوات معرفة تم  معرفة الزبون وذلك باع دارةقتراح نموذج مفاهيمي لإا إلىيهدف هذا النموذج 
دنى ان هناك بيانات ومعلومات ومعرفة أ (2)يلحظ من الشكل إذة الانترنت, كالزبون في شب

ام كل الجهات المتعاملة مع تم  متبادلة بين المنظمة والزبائن, حيث ان الزبون يمثل مركز اه
هم ما يسعى اليه النموذج هو توسيع حصتها أ ن إ إذراريتها, تم  جاحها واسن أساسالمنظمة لكونهم 

ون يمثل مصدر المعرفة التي بالسوقية لتعزيز مكانتها السوقية مقارنة بالمنظمات المنافسة, فالز 
 , والشكل يوضح ابعاد هذا النموذجيمكن من خللها تحديد متطلبات المنتج المطلوب

 .(127: 2016)حرنان,
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 معرفة الزبون  دارة( لإZanjani et al.,2008( انموذج )2كل )الش

Source: Zanjani, M. S., Rouzbehani, R., & Dabbagh, H. (2008). 
Proposing a conceptual model of customer knowledge management: a 
study of CKM tools in British dotcoms. management, 7(8), p305.  

 -:(El-Helaly et al.,2015انموذج ) (2
التقاط ومشاركة واكتساب وتطبيق جميع أنواع معرفة الزبون هو  الأنموذجن الغرض من هذا إ  

التقاط معرفة يسهم في تحقيق التكامل بين  إذ, خلق قيمة لكل من الزبون والمنظمة أجلمن 
الانتقال من مرحلة ان  , حيثوتطبيقها الزبون , واكتساب معرفة  الزبون , ومشاركة معرفة  الزبون 

 (3) , والشكلتقييم محتوى المعرفة تم  , ي الزبون مرحلة مشاركة معرفة  إلى الزبون التقاط معرفة 
 .ادنى يوضح ابعاد هذا الانموذج

 

 معرفة الزبون  دارة( لإEl-Helaly et al.,2015( انموذج )3الشكل )
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Source: El-Helaly, N., Ebeid, A., & El-Menbawey, A. (2015). The role 
of customer knowledge management process in service recovery 
performance: an applied study to the egyptian national railways. 
International journal of management and applied research, 2(1), p4. 

 

 

 -:(Trejo et al.,2016انموذج ) (3
معرفة الزبون والابداع في المنظمة, وذلك من  إدارةالعلقة بين  لأنموذجايختبر هذا   

الابداع  إلى أن الأنموذجمعرفة الزبون, وتوصل  إدارةخلل قياس تأثير الابداع لدى المنظمة في 

 (4) , والشكلمعرفة الزبون  إدارةعن تحسين  فضلا يمثل عامل رئيس لزيادة الميزة التنافسية, 

 .اد هذا الانموذجادنى يوضح ابع

 

 معرفة الزبون  دارة( لإTrejo et al.,2016( انموذج )4الشكل )

Source: Trejo, J. M., Gutiérrez, J. S., & Guzman, G. M. (2016). The 
customer knowledge management and innovation. Contaduría y 
Administración, 61(3), p461.   

 -:(Khosravi& Hussin,2016انموذج ) (4
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معرفة الزبون من خلل مجموعة من المراحل  إدارةقياس طبيعة  إلىيسعى هذا النموذج   
معرفة الزبون تسهم في  إدارةن إالتطورية والتحديات التي تقف دون تطور هذا المفهوم, حيث 

ير التقدمية لاكتساب القدرة على تغي المنظمة تحديد مجموعة من الممارسات الاستراتيجية لدى
 الأمر, شركاء المعرفة النشطين إلىلمنتجات والخدمات ا ذوي ردود الفعل السلبية تجاهمن  زبائنها

ومشاركة وتوسيع المعرفة الموجودة لدى  ,باكتساب تم  معرفة الزبون ته إدارةن أالذي يدل على 
 تم  ي مهمةوالمنظمة وذلك من خلل اربع عمليات  الزبائنرفاهية تحسين  مما يساهم في الزبائن

 .ادنى يوضح ابعاد هذا الانموذج (5) , والشكلمن خللها توظيف المعرفة في المنظمة

 
 معرفة الزبون  دارة( لإKhosravi& HUSSIN,2016( انموذج )5الشكل )

Source: Khosravi, A., & HUSSIN, A. R. C. (2016). Customer 
Knowledge Management: Development Stages And Challenges. Journal 
of Theoretical & Applied Information Technology, 91(2), p265 

 -:(Yu-Pei et al.,2016انموذج ) (5

الابداعي من خلل الدور  داءمعرفة الزبون في الأ إدارةيركز هذا النموذج على قياس تأثير   
معرفة الزبون تعمل  إدارة ان ( ادنى6في الشكل) الوسيط للقابليات الابداعية, واظهر النموذج

 الابداعي للمنظمة من خلل تحسين القابليات الديناميكية التسويقية .  داءعلى تحسين الية الأ
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 معرفة الزبون  دارة( لإYu-Pei et al.,2016( انموذج )6الشكل )

Source: Yu-Pei, W. A. N. G., Meng-Ying, H. E., & Li-Ke, L. I. (2016). 

Impact of Customer Knowledge Management on Enterprise Innovation 

Performance. DEStech Transactions on Engineering and Technology 

Research, (sste, p 462  

 -:(Ofori& El-Gayar,2020انموذج ) (6

ة تنمي أجلمعرفة الزبون من  دارةاعي لإتم  دراسة وسائل التواصل الاج إلىيهدف هذا النموذج 

يركز هذا النموذج على تحديد الفجوة المعرفية تجاه تبني الممارسات  إذوتطوير المنظمات, 

لىالناجحة الخاصة بـ ) من, و   .ادنى يوضح ابعاد هذا الانموذج (7), والشكل, وحول الزبون(ا 
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 معرفة الزبون  دارة( لإOfori& El-Gayar,2020( انموذج )7الشكل )

Source: Ofori, M., & El-Gayar, O. (2020). using social media for 
customer knowledge management in developing economies: a 
systematic review, Issues in Information Systems, Volume 21, Issue 4,  
p44. 

 

 -:معرفة الزبون  إدارة أنماط -سابعا:

 هي: نماط( وهذه الأGibbert et al.,2002معرفة الزبون ) دارةلإ أنماطهنالك خمسة 

 :الاحتراف (1
الذي  الأمرويعني ان الزبون يمارس اكثر من دور, أي بين الزبون والمنتج الخاص في المنظمة, 

يدل على امتلكه  معرفة تراكمية مشتركة يمكنه اقتراح اكبر قدر ممكن من الافكار والفوائد 
 الجديدة بشكل خلق.

 :فرق العمل التعليم المشترك المستند على (2
معرفة متطلباته والعمل على  أجلويتضمن هذا النوع تفاعل المنظمة مع الزبون بشكل مكثف من 

 اشباع هذه المتطلبات بشكل نظامي.
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 :بداع المتبادلالإ (3
الي يمكن اضافتها على المنتجات الجديدة, والتي يعزى اليها الاسهام في  بداعاتالإ إلىويشير 

المتبادل لا يعني البحث عن المتطلبات الاضافية  فالإبداعزبائن, جذب اكبر قدر ممكن من ال
فحسب, بل ايضا بناء المعرفة التي يمكن من خللها تحقيق هذه المتطلبات واشباعها قدر 

( ان الابداع Castagna et al.,2020:2 ; Alegre et al.,2013:454ويرى ) الامكان.
الابداع الناجحة لدى المنظمة, كونه يعمل على المتبادل يمارس دور مهم في تحقيق ممارسات 

السماح للمنظمات الناجحة  أجلكين من تم  مع الزبائن, وتطوير تكنولوجيا ال ن او التعتحسين 
 المنظمة. أداءعن تلبية هذه المتطلبات وبالتالي تحسين  فضلا بالتعلم من متطلبات الزبائن, 

 :جماعات الابتكار (4
زبائنها على شكل تنظيم  إلىعات عندما تكون بحاجة الجما تتبنى المنظمة هذا النوع من

 كبر قدر ممكن من المعرفة الجديدة.أتوليد  أجلمجموعات يسهل ادارتها والتفاعل معها من 

 :الملكية الفكرية المشتركة (5
ثل في جميع الابتكارات والابداعات التي تولدها المنظمة, والتي يمكن تم  ن الملكية الفكرية تإ

 Gibbert etتطوير الانتاج, وتحقيق اقصى ربحية ممكنة ) أجلرها بشكل افضل من استثما
al.,2002:8-10) 

 -:معرفة الزبون  إدارة أبعاد -ثامنا:

 ةمر في غاية الصعوبأمعرفة الزبون,  إدارةفي قياس  بعادن الوقوف على مجموعة من الأإ
اد تم  اع إلىديميين, وعليه لجأت الدراسة راء الباحثين والكتاب والاكاآتباين  إلى الأمرويعود هذا 

 أبعاد( يوضح 7معرفة الزبون, والجدول ) إدارةالمفاضلة بين مستوى الاتفاق الخاصة بقياس 
 .معرفة الزبون  إدارة

 معرفة الزبون  إدارة أبعاد( 7الجدول )

 باا الأ الباحث ت
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1 Lu& Feng,2007        

        2008الطائي, 2

        2011سو,أو 3

4 Triki& Zouaoui,2011        

5 Sofianti et al.,2013:190        

6 Zahari et al.,2013        

7 Skotis et al.,2013        

8 Zembik,2014        

9 Chan,2014        

        2016حرنان, 10

        2018ي,أوالحافظ والسليم 11

        2019ون,آخرالابراهيمي و 12

        2020بريس, 13

 من إعداد الباحثالمصدر: 
المعرفة , و معرفة الزبون هي ) أبعادول ثلثة ن نسبة الاتفاق كانت حإ أعلهيلحظ من الجدول 

ثلت في تم  , وان نسبة الاتفاق (Melhem,2016:45) (المعرفة من الزبون , و لزبون احول 
 :بعادنى شرح موجز تجاه كل بُعد من هذه الأأد%( على التوالي, و %86, %79, 93)

 

 

 -:(knowledge of customerمعرفة الزبون ) (1
, فالمعرفة هنا (8نظر الجدول )أ, مع الزبائن ةلى بناء علقات ايجابيمعرفة الزبون يروم ان إ

ل وتشمل مدى تم  المنظمة عن الزبون الحالي والمح إدارةبمثابة معلومات ذات معنى تحملها 
ولاء الزبون للمنظمة  ىييزه للعلمة التجارية الخاصة بالمنظمة, والتصورات المستقبلية عن مدتم  

 (.153: 2011سو,أو عن معرفة حاجاته ورغباته) فضلا ه في تعامله معها رار تم  من خلل اس
وع المعرفة المتعلقة ثل نتم  معرفة الزبون  إلى أن( Buchnowska,2011:29واشار )

يمكن , والتي المعرفية المحددة المتعلقة بالمنتجات والموردين والأسواق الزبائنباحتياجات 
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ا من الحصول عليها ليس فقط من خلل موا ومعاهد  ,ينخر الآ الزبائنرد المنظمة, ولكن أيضا
 استشارات المعلومات والمنافسين.

 معرفة الزبون و علقات الزبون  إدارةالاختلف بين ( 8الجدول )
 مارفة الزبون علاقات الزبون إ ارة المايار

 اتجاهين اتجاه واحد الاتجاهات

 الزبائن التكنولوجيا الوسيلة

 تجارب وخبرات العاملين اتالبيان المالومات

 اله ف
تحقيق الربحية في مختلف 

 مجالات الزبائن

جمع افكار الزبائن وتحسين 

 تقديم منتجات جديدة

  ور الااملين
تتضمن في معرفة متطلبات 

 المستهلك

جمع المعرفة عن طريق 

 المحادثة مع الزبائن.

عرفة الزبون والتوجهات السوقية م إدارة" العلقة بين  2006المصدر: صادق, درمان سليمان, 
 .161, ص60والاقتصاد, العدد  دارةللمنظمات" مجلة الإ

ا مهماا يمكن إدارته لدعم البحث والتطوير وتحسين الابتكار   ,تعد معرفة الزبون داخل السوق موردا
تشير  إذ, جلعلقات الزبون طويلة الأ إدارةوتسهيل استشعار فرص الأسواق الناشئة ودعم 

ا كانت المنظمة إذهم وهو أمر ضروري أهدافواحتياجاتهم ورغباتهم و  الزبائنفهم  إلىة الزبون معرف
, تركز حقيقية وحميمة مع الزبائنمواءمة عملياتها ومنتجاتها وخدماتها لبناء علقات  إلىبحاجة 
رك , دة من البحث والتطوير المشتتم  للمنتجات الجديدة , والمعرفة المس الزبون تفضيلت على 

تقليل تكلفة التصنيع والمعرفة فيما يتعلق  إلىوتحسينات التصميم من الموردين التي تهدف 
 El-Helalyواشار ) .(Olodude& Oladejo, 2013:130) الأعمالبالاتجاهات داخل بيئة 

et al.,2015:3 )مزيج ديناميكي من الخبرة  ثلتم  معروفة و  على نطاق واسع الزبون معرفة ن إ
إنشاؤها ومراقبتها أثناء المعاملة  تم  المعلومات السياقية ورؤية الخبراء المطلوبة , والتي والقيم و 

 .والتي توفر إطاراا لتقييم ودمج الخبرات والمعلومات الجديدة ,الزبائن والمنظمةوالتبادل بين 

مورد رئيسي للمنظمات نها أمعرفة الزبون على  إلى( Ofori& El-Gayar,2020:43وينظر )

يتيح التفاعل  إذ, ودعم البحث والتطوير للمنتجات الجديدة دارةنها غالباا ما تكون كافية لإلأ

نفسها ومنتجاتها وخدماتها  منظمةبالالزبون تحليل وفهم معرفة  للمنظمة الزبائنر مع تم  المس

 لالأعمارة على نموذج تم  هذه المعرفة ضرورية لإجراء تحسينات مسن ا  , و ومورديها وأسواقها
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ن إ (Zahari et al.,2013:63)فرز أو  ,, ولتطوير المنتجات الجديدةللمنظماتوالخدمات 

تشجيع العاملين وشركاء المنظمة على تبادل المعرفة حول الزبائن  إلىتقود  معرفة الزبون 

سواق والمنتجات والحصول على المعلومات المعرفية التي تقدم للزبون من والمنافسين والأ

 بناء علقات ايجابية مع الزبائن.عن  فضلا , المنظمة نفسها

نوع المعرفة التي تستخدمها المنظمة من  إلىتشير  ن معرفة الزبون إومما تقدم يمكن القول 

يجابية مع إالذي يسهم في بناء علقات  الأمرهم, أهداففهم الزبائن واحتياجاتهم ورغباتهم و  أجل

 الزبائن.

 -:(knowledge about customerالمعرفة حول الزبون ) (2
الحصول عليها من خلل مسوحات الزبائن  التي يمكن الأفراديركز هذا البُعد على فئات الزبائن و 

عن البيانات الديموغرافية وبيانات تاريخية ومتطلبات وتوقعات  فضلا الزبائن,  ى او شكدوق نوص
: 2008طائي,(. ويرى )الZahari et al.,2013:62الشراء الخاصة بهم ) أنماطالزبائن و 

حور حول ضرورة اطلع الزبون على معلومات عن المنظمة تم  ( ان المعرفة حول الزبون ت150
ود البحث والتطوير فيها حيث يمكن استفادة الزبون منها وبما هتشمل منتجاتها وخدماتها وج

 مما يعطي للزبون ميزة تدفعه لترسيخ علقاته مع ,يساعده على ترشيد استخدامه لخدماتها
المنظمة ومنح الزبون منافع استباقية خاصة بتحديد وقت للزبون وتقليل وقت استلم الخدمة. 

يقصد بها تزويد الزبون بالمعلومات المعرفة حول الزبون  إلى أن( 153: 2011سو,أو واشار )
لك الزبون لهذه المعلومات يساعده على تن اما  عن مختلف المنتجات التي تقدمها المنظمة, و 

ر وايجابي, تم  ومن ثم يكون تعامله مع المنظمة بشكل مس ,المنتجات التي تلبي طموحاته اختيار
الذي يخلق رؤية واضحة للزبون تجاه المنظمة تعمل على تحقيق رضاه وزيادة ولائه  الأمر

يزة وذات قيمة تم  وخدمات م ,والمحافظة عليه وبناء علقات ايجابية معه عن طريق تقديم سلع
الخدمة المقدمة  أوالحصول عليها عن طريق استهلكه للسلعة  إلىالزبائن  مضافة يسعى

 (.153: 2011سو,أو )
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فالمعرفة حول الزبون هي نوع من المعرفة الموجه نحو التعرف على سلوكيات الشراء والدفع 
لمعرفة من تصل ا إذعن معرفة دوافع وعادات ومتطلبات الزبائن,  فضلا الخاصة بالزبون, 

بإبلغ المنظمة بتجاربه مع الزبون المنظمة بطريقة مباشرة , حيث يقوم  إلىي الغالب فالزبون 
(. ويرى Sugiarto et al.,2017:1-2) توقعاته أوالعمليات  أوالخدمات  أوالمنتجات 

(Haghighat & Yahyabeyg,2002:8 ان المعرفة حول الزبون )  أوكل المعلومات  ثلتم 
 أورغباتهم المستقبلية  أوالمستهدفين ملحظاتهم الزبائن ول عليها عن البيانات التي يمكننا الحص

الوقت أكثر  أهميةالخدمة التي يرغبون في حلها وبالطبع في هذا النوع  أوالعيوب السابقة للمنتج 
يمكنها الحصول على هذه المعرفة بشكل أسرع ويمكنها التصرف بشكل  منظمةلأن أي  أهمية

 تع بميزة على المنافسين.تم  أن تأسرع وفقاا لذلك يمكن 

توليفة الممارسات والاجراءات التي  إلىيشير  ن المارفة حول الزبونإومما تق م يمكن القول 

حول متطلبات الزبون والمنتجات  الى الزبون توفير معرفة شاملة أجلدها المنظمة من تم  تع

 سبين للحصول على المعرفة.عن تحديد الوقت والمكان المنا فضلا والخدمات التي يفضلها, 

 -:(knowledge from customerالمعرفة من الزبون ) (3
أي الحصول على المعرفة من قاعدة بيانات الزبائن والذين يمتلكون الخبرات والتجارب من خلل 

حداث إ إلىن يؤدي ذلك أنه من خلل التفاعل مع الزبون يمكن أ إذاستعمالهم للمنتجات, 
 Zahari etمجال تطوير منتجات جديدة تلبي متطلبات الزبائن ) رة فيتم  تحسينات مس

al.,2013:62 )يُعد الزبون فرصة استراتيجية للمنظمات للتعلم منها, فالمعرفة موجودة لدى  إذ
هم مع المنظمة وشعورهم تجاه بوما على المنظمات سوى الحصول عليها منهم مثل تجار  ,الزبائن

خدمات ومنتجات  لإنتاجاعد على تطوير استراتيجية فاعلة الذي يس الأمرمنتجات المنظمة, 
 (.150: 2008يزة )الطائي,تم  م

في  ن المعرفة من الزبون تكون صعبةإ( Haghighat & Yahyabeyg,2002:8-9وصرح )
وتستخدم المنظمات المختلفة استراتيجيات وتقنيات مقنعة  على المعرفة من الزبون الحصول 

نقطة ثل تم  نها إ, أي منظمةحدثون ويخبرون انطباعاتهم وتجاربهم عن اليت الزبائنمختلفة لجعل 
المنافسين على الرغم من وجود أسباب  إلىوتجنبهم من اللجوء  الزبائنعلى  المحافظةمهمة في 
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ولخص  ,المنافسين مثل منتجهم المميز إلى الزبائنى يمكن أن تجذب آخر 
(Mohammadzadeh et al.,2016:750 )لفة من المعرفة عن الزبون وهي:واع مختأن 

 .الحالي الزبون المعرفة والمعلومات حول  ( أ
  الحاليين للزبائنالمعرفة والبيانات التاريخية. 
  الحاليين الزبائنالمعرفة والمعلومات حول احتياجات. 
 .لينتم  المح الزبائنالمعرفة والمعلومات حول  ( ب
  لين.تم  المح للزبائنالمعرفة والمعلومات الشخصية 
 لينتم  المح الزبائنامات وتفضيلت تم  المعرفة والمعلومات حول اه. 

مجموعة من الاستراتيجيات والتقنيات  إلىتشير  ن المعرفة من الزبون أومما تقدم يمكن القول 

الحصول على المعرفة من الزبون حول المنتجات التي  أجلالتي تستخدمها المنظمة من 

 .فضل أالتفضيلت بطريقة تحسن رضا وولاء الزبائن بشكل والعمل على اشباع هذه  ,يفضلونها
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 المبحث الثاني

 القابليات المارفية

 knowledge capabilities 

 -: المارفيةمفهوم القابليات  -أولاً: 

المعرفة مجموعة من الإجراءات المنهجية والمنظمة التي يمكن أن تتخذها أي منظمة  إدارةثل تم  

خلق قابليات معرفية عالية تسهم في  أجلتلكها من تم  أكبر قيمة من المعرفة التي  للحصول على

على  أساسد بشكل تم  اكتساب ومشاركة واستثمار الفرص المتاحة, فالقابليات المعرفية تع

( فالمنظمات تطور قابلياتها Velu,2015:7-10قابليات المنظمة في بناء توجهاتها المعرفية )

عن تطوير وتنفيذ  فضلا دعم الانشطة التشغيلية والابداعية الخاصة بها,  لأجالمعرفية من 

 &Sandhawaliaوالبنى التحتية الخاصة بها ) ,المعرفة إدارةعمليات 

Dalcher,2011:313.) 

تحسين قابلية المنظمة على المنافسة فانه يجب على المنظمات الاستفادة من المعرفة  أجلفمن 

يدة تسهل التعرف على المعلومات الجديدة واستيعابها وتطبيقها لخلق الحالية وخلق معرفة جد

هذه المعرفة بفاعلية فانه يجب تحديد موارد  إدارة أجلجديدة, وبالتالي فمن  ومعرفةقدرات 

ن المنظمات التي إ( وهذا يعني Azyabi,2018:40المنظمة ووضع الشروط المناسبة مسبقا )

كبر من انشطة أالمعرفة سوف تكون قادرة على الاستفادة بشكل  رةإداتع بقابليات عالية على تم  ت

الذي سوف يسهم في تحسين عملياتها الابداعية وتحسين جودة  الأمرالبحث والتطوير الخارجية, 

عن تحسين قابليات المنظمة على تنسيق وتكامل  فضلا  ةمهارات العاملين ومشاركة المعرف

 (.Ferraris et al.,2017:12المعرفة داخل وخارج المنظمة )

تسليط الضوء على مفهوم القابليات المعرفية نتيجة عدم وجود مفهوم شامل يتفق عليه  أجلومن 

( يوضح مفهوم القابليات المعرفية لما تيسر الحصول عليه من وجهات 9فان الجدول ) الباحثين,

 نظر لبعض الباحثين.

 هات نظر عدد من الباحثينوج المبين( مفهوم القابليات المعرفية 9الجدول )

 المفهوم الباحث ت

1 Dawson,2000:320 
القابلية على نشر موارد المعرفة بشكل فاعل وتنفيذ عمليات 

 وتحقيق فوائد تنظيمية ,المعرفة بكفاءة

2 Chuang,2004:459  القابلية على تنظيم ومشاركة وخلق وترتيب الموارد المستندة
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 التنظيمية دافهتحقيق الأ أجلعلى المعرفة من 

3 
Prieto& Easterby-

Smith,2006:500 

كن المنظمة من الجمع بين المعرفة تم  الوسيلة التي 

والمهارات الشخصية والموارد المادية والتكنولوجية والثقافية 

 رار تدفقها.تم  تحفيز دينامية المعرفة واس أجلمن 

4 Singh et al.,2006:1-2  رفتها بكفاءة وفاعلية عاليةمع إدارةقابلية المنظمة على 

5 
Sandhawalia& 

Dalcher,2011:313 

الاستعمال الكفوء للموجودات المعرفية وموارد المنظمة 

 لتعزيز الميزة التنافسية للمنظمة وتحقيق النجاح الاستراتيجي

6 Wu& Hu,2012:976 

استخدام الموجودات المعرفية للمنظمة )رأس المال البشري 

لوماتي( لتعزيز قابلية المنظمة على والتنظيمي والمع

 اكتساب ونقل وتكامل وتطبيق المعرفة.

7 Yee& Eze,2012:389 
احدى الوسائل التي تستعملها المنظمة في استكشاف 

 الاسواق وتحسين قابلياتها التنافسية

8 Mao et al.,2013:3 

ونشر الموارد المستند على  ,قابلية المنظمة على تعبئة

تحسين قيمة المنظمة وتعزيز مقدراتها  لأجالمعرفة من 

 على المنافسة

9 
: 2014ي والعطوي,و االكرع

255 

دارةامكانية تطبيق و  دة الكفاءة وتحسين كمية المعرفة لزيا ا 

 شاء المعرفة في المنظمة.وجود وان

10 Tseng& Lee,2014:158 
 أجلقابلية المنظمة على الاستفادة من المعرفة الحالية من 

 ة جديدة وحمايتهابناء معرف
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11 
Shajera& 

Ahmed,2015:88 

المعرفة  دارةالقابلية على استثمار البنى التحتية لإ

, والتطبيق, اذوالاستحو )التكنولوجيا, والهيكل, والثقافة, 

تحسين قابلية المنظمة في  أجلوالتحول, والحماية( من 

 خلق ميزة تنافسية مستدامة

12 
AL-ARIMI et 

al.,2016:396 

المنظمة وتحسينه من خلل  أداءلة للمحافظة على وسي

 إدارةوعملية  ,المعرفة دارةاستثمار قابليات البنى التحتية لإ

 المعرفة في ذلك.

13 Shih& Tsai,2016:1375 
مخرجات يمكن  إلىالقابليات على تحويل المدخلت 

 خلق القيمة للمنظمة أجلمنها من  الاستفادة

14 
. Al-Jaafreh& 

Fayoumi,2017:4 

ونشرها  ,قابلية المنظمة على تحديد موارد المعرفة وتعبئتها

 منها. والاستفادة

 128: 2018الحكيم وموسى, 15

المعرفة من خلل جذب المعرفة  إدارةقابلية المنظمة على 

ومن ثم تطبيقها وتبادلها بين المستويات  ,وتعلمها واكتسابها

لكفاءة في المختلفة في المنظمة والعمل على تحقيق ا

 تحقيق ميزة تنافسية مستدامة. أجلمن   هااستخدام

 3: 2018الجبوري والجبوري, 16

ودمجها ومن  ,مدى قابلية المنظمة على اكتساب المعلومات

ها أداءوتحسين مستوى  ,استثمارها في عملية التعلم أجل

 وتطورها.

17 Adnan et la.,2018:1 قدم في السوق بسرعة وسيلة لتحسين قابلية المنظمة على الت
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وادخال منتجات جديدة وتحسين انغماس الجهود المبذولة 

 في ذلك.

 65: 2019قنبر وعباس, 18

كن من الدمج بين المعرفة الضمنية تم  القوة والاستعداد وال

والمعرفة الظاهرة وانتاج مزيج ومحصلة ذات كفاءة عالية 

لتطوير مستندة على الخبرات والمهارات المدعومة بالبحث وا

 .رتم  المس

19 Alshammari,2020:716 
المعرفة التي تستثمرها المنظمة في بناء اعمالها وانشطتها 

 .وتحقيق ارباح وقيمة لها

 .اد على الادبيات الواردةتم  بالاع ةمن إعداد الباحثالمصدر: 

المعرفية  هي احدى الوسائل والموجودات يمكن القول ان القابليات المارفية أعلاهومما تق م 

 اكتساب,) أجلوالمعلوماتي( التي تستثمرها المنظمة من  والتنظيمي, البشري,)رأس المال 

 .تنافسية مستدامة ميزةوخلق وتطبيق المعرفة(  مشاركة,و والتقاط,

 : ـالقابليات المارفية أهمية -ثانياً: 

 ة:الآتية في النقاط يالقابليات المعرف أهميةعلى ء يمكن تسليط الضو

(Smith et al.,2010:23 ; Bharadwaj et al.,2015:422 ; Dutse,2015:49 

;Mazher et al.,2018:70  ;66: 2019,وعباس قنبر  ;Rezaee& 

Aliramazani,2017:206 ;Abou-Gamila et al.,2015:154 ; Cho,2011:vii ; 

Hussain etal.,2011:8971 ;Mohammad et al.,2012:355 ;Alaneme,2017:44 

;Alkhaldi et al.,2017:65 ;Yari& Vedadi,2016:68 ; Miranda et al.,2011:382 

 (129 – 128: 2018, وموسى الحكيم;

 فرص تجارية جديدة . إلىتحويل الاكتشافات والاختراعات الجديدة  (1
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المنافسين عبر  على التفوق تساعد المنظمة على رصد التطورات التي تستطيع من خللها  (2

 .تعلق بقطاع صناعتهاتات الحصول على معلوم

 ين .خر عن بناء علقات ايجابية مع الآ فضلا تحسين قابلية المنظمة والعاملين ,  (3

 القابلية على استخدام المعرفة المسبقة للعتراف بقيمة المعلومات واستيعابها . (4

ة في تحسين قابلية المنظمة على التعلم يتسهم القابليات المعرف إذاكتساب المعلومات:  (5

 .صلة بالمعلومات بسرعة ودقة عاليةلالجة ذات المعوا

يز بالحكمة تم  قرارات ت ذاالقرار: أي تحسين قابلية المنظمة على اتخ ذاتحسين عملية اتخ (6

 والدقة وعدم التحيز وعقلنية.

التكيف مع البيئة: أي تحسين قابلية المنظمة في التغلب على حالات الغموض واختلف  (7

 والازمات . هدافالأ

 دارةاكتساب ومشاركة ونشر المعرفة من خلل البنى التحتية لإ ىحسين قابلية المنظمة علت (8

 المعرفة وقابليات العملية التنظيمية .

 عامل رئيس لاكتساب وحماية المعرفة وتشجيع العاملين على مشاركتها . (9

 .داخل المنظمة إلىية يمكن استخدامها لضمان تدفق المعرفة آل (10

القابليات المعرفية تكمن في الدور الذي تساعد به   أهمية مكن القول اني أعلاهومما تق م 

وتطوير قابلياتها التنموية  ,وابتكار فرص جديدة ,تطوير امكاناته في اكتشاف أجلالمنظمة من 

 فضل.أقرارات  اذاتخوبناء علقات ايجابية تسهم في تحسين قدرة المنظمة على 

ً ثالث  -:مارفيةالقابليات ال نماذج قياس -:ا

 تيسير وما, المعرفية القابليات قياس لطبيعة المفسرة  النماذج من مجموعة استخدام يمكن

 :   الآتي في ايجازه يمكن النماذج هذه من عليه الحصول

 (:Yang & Chen, 2007) نموذج  (1
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 و تم اعتماد هذه ,ابعاد اربعة الى تقسيمها طريق عن المعرفية القابليات يقيس النموذج هذا 

 :هي(   8)الشكل في موضحة الابعاد في هذه الدراسة, تكون

 -:القابليات المعرفية البشرية (1

أثبتت عدد من الدراسات  إذ ,تعد هذه القابليات أهم عناصر نقل وتبادل المعرفة بشكل فعال

له علقة  يتماعالاجإن التفاعل  إذ, التجريبية إن لها علقة مباشرة بحدوث تبادل المعرفة

, يمكن أن تكون وسيلة فعالة لنقل المعرفة, وبالتالي  مع تقاسم المعرفة داخل المنظماتطردية 

حور من خلل وجود الألفة بين المصدر والمتلقي تم  ي خرإن العمل بشكل وثيق مع الآعن  فضلا 

 زنها تسهم في تعزيأعلى  الفهم المشترك وتصور القابليات المعرفية تقاسم المعرفة عبر   تم  ي إذ

عن تحسين قدرة  فضلا , بناؤها بشكل مناسب تم  المعرفة والمتلقي يجب أن ي صانعالعلقة بين 

 :Yang & Chen, 2007اعضاء المنظمة ) والتفاهم بين ,درجة التعارفالمنظمة على قياس 

99 .) 

الموجودات غير الملموسة التي تعزز الرضا الوظيفي ثل تم  ن القابليات المعرفية البشرية إ

 Williams  etى )وير (.Yong et al.,2020:212العاملين والمنظمة ) أداءوتحسن 

al.,2014:1 زيادة معرفة ووعي العاملين والمنظمة ( ان قابليات راس المال البشري تسهم في

 ,الذي يعمل على تطوير امكاناتهم في مواجهة ومعالجة هذه المشاكل الأمر, التنظيميةبالمشاكل 

المعرفة  إلىالقابليات المعرفية البشرية تشير  إلى أن( Omar et la.,2019:587)شار أو

عن القدرة على التعلم وقبول  فضلا  الأفرادتع بها تم  والمهارات والخبرات والقدرات التي ي

تحسين  أجل, فراس المال البشري يحفز المنظمة على استثمار قدراتها من داءالتغيير وتعزيز الأ

 .خلق ميزة تنافسية مستدامة أجلاملين لديها من الع الأفرادكفاءة 

ثل مزيج من المعرفة والمهارات تم   يمكن القول ان القابليات المارفية البشرية أعلاهومما تق م 

المنظمة بشكال فاعل وكفوء  أداءوالقدرات والسمات والخبرات التي تسهم في تحسين واقع و

 وتحقيق النجاح التنظيمي.

 -:ية الهيكليةالقابليات المعرف (2

بداع يز من خلل التركيز على الإتم  الم داءتحقيق الأ إلىتشير القابليات المعرفية الهيكلية 

(Malik et al.,2020:8)( ويرى .Batra,2015:18 ان القابليات المعرفية الهيكلية )  ثل تم
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جيهات التي الحوافز والمكافآت وتصميم العمل والدعم التنظيمي والقواعد والاجراءات والتو

 Isichei etى )يرو ,ضمان سير العمليات الداخلية بشكل صحيح أجلتضعها المنظمة من 

al.,2020:1 الموارد المستندة على العمليات التي  إلى( ان القابليات المعرفية الهيكلية تشير

 Zhong etواشار ) ,رارية تطور ونمو هيكلها التنظيميتم  ضمان اس أجلتستعملها المنظمة من 

al.,2012:55 )ليات الرسمية ثل سلسلة من المداخل والآتم  القابليات المعرفية الهيكلية  إلى أن

ان  إذ ,التنظيمية هدافضمان تحقيق الأ أجلدمج العمليات والتكنولوجيات من  إلىالهادفة 

ل تطوير القابليات المعرفية الهيكلية تعمل على تحسين قابليات المعرفة في بحوث السوق, ونق

 &Farsiويل المشاريع, وحماية الملكية الفكرية, والمسح البيئي )تم  التكنولوجيا, و

Talebi,2009:451بي   (. وبدوره( نAko-Nai& Singh,2019:2 ان القابليات الهيكلية تعمل )

 على تعزيز قدرة المنظمة في تنفيذ حوكة تكنولوجيا المعلومات.

ساليب ثل الاجراءات والأتم   يات المارفية الهيكليةيمكن القول ان القابل أعلاهومما تق م 

ظيمي بشكل يواكب تحسين وتطوير هيكلها التن أجلليات التي تستثمرها المنظمة من والآ

 .القابليات المعرفية الرئيسية للمنظمة

 -:القابليات المعرفية التقنية (3

 إدارةوتنفيذ برامج  ,في تعزيز ن القابليات المعرفية التقنية وتبادل تكنولوجيا المعلومات يسهمإ  

وغير مباشر في سرعة التبادل  ,المعرفة, من خلل مشاركة المعرفة والتأثير بشكل مباشر

عن  فضلا الحد من الهدر في الوقت اللزم للحصول على المعرفة,  أجلوتخفيض التكاليف من 

نشطة تقاسم أبناء  أجلن دوات الفاعلة مهذا فان تكنولوجيا المعلومات والاتصالات تعُد من الأ

ارسه في تحسين البنى التحتية لتكنولوجيا تم  المعرفة في أي منظمة من خلل الدور الذي 

 (.Yang & Chen, 2007: 99تنفيذ وتوزيع المعرفة ) إلىالمعلومات والاتصالات للوصول 

ت والشبكات تطوير وصيانة واستخدام نظم المعلومات والبرمجياثل تم  فتكنولوجيا المعلومات 

 &Islamشار )أ(. وDiaconu& Dutu,2017:57) لمعالجة البيانات وتوزيعها

Nasira,2017:2 )القابليات التي تقدمها اجهزة  إلىالقابليات المعرفية التقنية تشير  إلى أن

 للأفرادالكمبيوتر وتطبيقات البرامج والاتصالات لتقديم البيانات والمعلومات والمعرفة اللزمة 

 إلىالقابليات المعرفية التقنية تشير  إلى أن( Rasheed et al.,2018:2فرز )أ. ووالعمليات
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وبرامج وشبكات الكمبيوتر لمعالجة  ,وصيانة واستعمال نظم ,التكنولوجيا التي تعمل على تطوير

 .البيانات وتوزيعها

يات والتقنيات الهادفة لالآ توليفة من يمكن القول ان القابليات المارفية التقنية أعلاهومما تق م 

ي المعلومات والاتصالات فتحسين البنى التحتية لتكنولوجيا  أجلالحصول على المعرفة من  إلى

 -:القابليات المعرفية الثقافية المنظمة.

 أجلثل القابليات المعرفية الثقافية الوسيلة التي يمكن من خللها للمنظمة تبادل الثقافة من تم  

المعرفة المتعلقة بخلق  إدارة لأنشطةلمعرفي من خلل تحسين الثقافة السلوكية دعم التبادل ا

ن تعلم الثقافة يؤثر على تبادل المعرفة من خلل تحسين إ إذومشاركة واستخدام وتوزيع المعرفة, 

وقدرتها على  ,وتحسين فاعلية المنظمة ,تبادل المعرفة أجلالسياق التنظيمية بين العاملين من 

( Noor et al.,2014:1193شار )أ . وبدوره(132: 2018الحكيم وموسى,والنجاح )البقاء 

الذات لدى العاملين في  حتراماارس دور مهم في تعزيز تم  القابليات المعرفية الثقافية  إلى أن

 المنظمة.

ان القابليات المعرفية الثقافية تعمل على تحقيق ميزة تنافسية مستدامة على مستوى المنظمة من 

مما يدل على تحسين واقع المنظمة  ,مع اصحاب المصالح داخل المنظمة ناوالتعخلل تحسين 

(. وعزز Stubbs& Cocklin,2008:104داخل المنظمة ) ناووالتعوتحقيق الالفة 

(Moon,2010:457 )ثل جوهر التكامل والتنسيق بين مختلف تم  ن القابليات المعرفية الثقافية إ

عادة هيكلة عملياتها عبر الثقافات التنظيمية إسين قدرة المنظمة على وتح العاملين,ثقافات 

 المختلفة.

محصلة من السلوكيات والمهارات  يمكن القول ان القابليات المارفية الثقافية أعلاهومما تق م 

تحقيق النجاح  أجلخلق التفاهم والتبادل المعرفي بين العاملين من  إلىوالسياقات الهادفة 

د الباحث على الأبعاد الواردة في مقياس  العمليات الداخلية. إدارةي التنظيمي ف  & Yangاعتم 

Chen, 2007))  لملئمتها مع الحدود المكانية التي وقع عليها الاختيار وتشابها مع طبيعة عمل

 آسيا سيل للتصالات في الفرات الأوسط. منظمة
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 (2018)الحكيم وموسى, لـالمعرفية وفقا  ( انموذج القابليات 8الشكل )            

, السيمائية التنظيمية 2018المصدر: الحكيم, ليث علي يوسف, وموسى, خنساء عبد العادل,

وتأثيرها في تنمية راس المال الفكري الاخضر من خلل تعزيز القابليات المعرفية: دراسة حالة 

 .3, العدد 15تصادية والادارية, المجلد في معمل اسمنت الكوفة الجديد" مجلة الغري للعلوم الاق

 -:(Xu,2015انموذج ) (2

تطوير المنتجات الجديدة من  أداءفي تفسير العلقة بين القابليات المعرفية و الأنموذجهذا  أسهم

ضرورة استثمار القابليات  الأنموذجبداع المنتج, وعليه يفرض إخلل الدور التفاعلي لنوع 

على اكتساب المعرفة, ومشاركة المعرفة والقابلية على التطبيق,  )القابليةالمعرفية من خلل 

على المنظمات  يتعي نالذي  الأمرالمنتجات الجديدة,  أداءلتطوير  والقابلية على حماية المعرفة(

مواكبة التغييرات التنموية التي تحدث في  أجلن تعمل على تطوير امكاناتها المعرفية من أ

 عدة افتراضات مهمة هي: إلى ( 9في الشكل) نموذجالأالبيئة, وعليه توصل 

 .تطوير المنتجات الجديدة أداءيجابية بين قابلية اكتساب المعرفة و إوجود علقة   ( أ

تطوير  أداءيجابية بين قابلية مشاركة وتطبيق المعرفة وقدرات التطبيق و إوجود علقة  ( ب

 .المنتجات الجديدة
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 .تطوير المنتجات الجديدة أداءمعرفة و يجابية بين قابلية حماية الإوجود علقة  ( ت

 أداءيجابية مع القابليات المعرفية و إن الدور التفاعلي لنوع المنتج الجديد يرتبط بعلقة إ ( ث

 تطوير المنتجات الجديدة.

 

 (Xu,2015( انموذج القابليات المعرفة وفقا لـ )9الشكل )

Source: Xu, S. (2015). A Study on Knowledge Management Capabilities 

towards New Product Innovation Type and Development Performance of 

Chinese Businesses. Acta Oeconomica, 65(s2), p151. 

 

 -:(Ngah et al.,2016انموذج ) (3

المنظمة من خلل الدور  أداءطبيعة ونوع العلقة بين القابليات المعرفية و الأنموذجيقيس هذا 

ارس دور تم  ن القابليات المعرفية إ (10في الشكل) الأنموذجيفرض  إذلتعلم التنظيمي, الوسيط ل

 أجلالتنظيمية من خلل الدور الوسيط للتعلم التنظيمي, وعلية من  داءيجابي في تعزيز الأإ

ونقاط الضعف  ,على المنظمة تقديم حلول بديلة للممارسات يتعي نالمحافظة وتحسين هذا الدور 

 أجلووضع الاستراتيجيات الفاعلة لتطوير القابليات المعرفية من  ,عاني منها المنظمةالتي ت

 ر في المنظمة.تم  ضمان التعلم المس
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 (Ngah et al.,2016( انموذج القابليات المعرفة وفقا لـ )10الشكل )

Source: Ngah, R., Tai, T., & Bontis, N. (2016). Knowledge management 

capabilities and organizational performance in roads and transport 

authority of Dubai: The mediating role of learning organization. 

Knowledge and Process Management, 23(3), p6. 

 -:(Shih& Tsai,2016انموذج ) (4

كين )الهيكل, تم  لة قابليات الثتم  قياس تأثير القابليات المعرفية الم إلى الأنموذجيهدف هذا  

والثقافة, ودعم تكنولوجيا المعلومات( وقابليات العملية )اكتساب, والتخزين, والمشاركة, 

 الأنموذجيفرض  إذوالتطبيق( في فاعلية المنظمة لدى جامعات التعليم العالي المهني والتقني, 

الذي  الأمرة وفاعلية المنظمة, جابية بين القابليات المعرفيإين هناك علقة ا (11في الشكل)

تحسين  إلىالذي يؤدي بدوره  الأمركين والعملية من تم  على المنظمة تحسين قابلياتها في ال يتعي ن

 فاعلية المنظمة بشكل عام.

 

 (Shih& Tsai,2016( انموذج القابليات المعرفة وفقا لـ )11الشكل )

Source: Shih, W. L., & Tsai, C. Y. (2016). The effects of knowledge 

management capabilities on perceived school effectiveness in career 

and technical education. Journal of Knowledge Management, p1379. 
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 -:(Akram et al.,2018انموذج ) (5

ات تكنولوجيا اختبار الدور الوسيط للقابليات المعرفية بين قابلي إلى الأنموذجيهدف هذا 

ثلة بـ )البنى التحتية لتكنولوجيا المعلومات, ومقدرات تكنولوجيا المعلومات(, تم  المعلومات الم

 إذالتنظيمي المدرك والميزة التنافسية(,  داءثل بـ )الأتم  والمتغير الرقابي  لحجم ونوع المنظمة الم

يات المعرفية بين قابليات للقابيجابية جزئية لإن هناك علقة إ (12في الشكل) الأنموذجيفرض 

 التنظيمي المدرك والميزة التنافسية(. داءثلة بـ )الأتم  تكنولوجيا المعلومات وحجم ونوع المنظمة الم

 

 (Akram et al.,2018( انموذج القابليات المعرفة وفقا لـ )12الشكل )

Source: Akram, M. S., Goraya, M., Malik, A., & Aljarallah, A. M. (2018). 

Organizational performance and sustainability: exploring the roles of IT 

capabilities and knowledge management capabilities. Sustainability, 

10(10), p9 

 -:(Attia& Zibar,2019انموذج ) (6

ى جودة الخدمة من خلل ارس دور مهم في التأثير علتم  ان القابليات المعرفية  الأنموذجيفترض 

اربعة قابليات )قابلة الموارد الفنية, و قابلة الموارد الهيكلية, و قابلة الموارد الثقافية, و قابلة 

بن لادن  منظمةتحديد مستوى توافر هذه القابليات  إلى الأنموذجهدف  إذالموارد البشرية(, 
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سد الفجوة  أجله من لى أنإ (13في الشكل) الأنموذجالسعودية في جدة, وبالتالي صرح 

على المنظمة ان تطور هذه القابليات بشكل  يتعي نالمعرفية بين القابليات المعرفية وجودة الخدمة 

 يسهم في تحسين جودة الخدمة.

 

 (Attia& Zibar,2019( انموذج القابليات المعرفة وفقا لـ )13الشكل )

Source: Attia, A. M., & Zibar, A. M.2019, Testing the Effect of Knowledge 

Management Capabilities on Service Quality, Proceedings of the 

International Conference on Industrial Engineering and Operations 

Management, Pilsen, Czech Republic, July 23-26, 2019, p433 

 ً  -:عناصر القابليات المارفية -:خامسا

 القابليات المعرفية من عدة عناصر مهمة هي: تتكون

 -:(knowledge acquisitionاكتساب المعرفة ) (1

استبدال المحتوى الموجود ضمن تفاعلت المعرفة الضمنية  أوشطة تطوير إلى أنيشير   

ثل في الحصول تم  (, فعملية اكتساب المعرفة تAl-Jaafreh& Fayoumi,2017:4 والصريحة )

 &Shajera) ناووالتعالاكتساب والسعي والتوليد والإبداع والتقاط  على المعرفة مثل
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Ahmed,2015:90( واشار .)Rehman et al.,2015:62 )اكتساب المعرفة بانه عملية  إلى

تطوير المعرفة الجديدة واستبدال محتوى المعرفة الحالية بمعرفة ضمنية وصريحة جديدة, كما 

ة المنظمة على تحديد واكتساب وتجميع المعرفة من البيئة يسهم اكتساب المعرفة في تحسين قابلي

ا لتطوير المعرفة الجديدة داخل  إذالخارجية والداخلية,  ا مهما يعُد بناء المعرفة واكتسابها مصدرا

بناء المعرفة الجديدة )أي الصريحة والضمنية(  إلىلذلك من المتوقع أن يؤثر الميل   ,المنظمات

خلق  إلىمنظمة من حيث المعرفة الصريحة والضمنية التي قد تؤدي على نظم المعرفة داخل ال

 يز  للمنظمة.تم  م أداء

قابلية المنظمة على تحديد طرائق الوصول وجمع المعرفة الداخلية  إلىيشير اكتساب المعرفة 

المعرفة العديد من الجوانب  إلىيمكن أن يشمل الوصول  إذ لأنشطتها,والخارجية اللزمة 

الذي يعني ان اكتساب المعرفة يعكس قابلية  الأمر والتوزيع,مثل الإبداع والمشاركة المختلفة 

(. Matin& Sabagh,2015:243خلق ميزة تنافسية ) أجلالمنظمة على استخدام معرفتها من 

اكتساب المعرفة تعبر عن نشاط تحديد  إلى أن( Ling&Nasurdin,2010:67-66ويشير )

 استعمالها. أومعرفة يمكن استيعابها و /  إلى المعرفة في البيئة وتحويلها

 -:(knowledge sharingمشاركة المعرفة ) (2

, فالمنظمات يمكنها ىخرالأقسام تتضمن هذه العملية نقل المعرفة والمعلومات بين العاملين والأ

من خلل مشاركة المعرفة تحسين قابليتها التنافسية والتجارية من خلل تعظيم قابلية المنظمة 

 &Yeeيجاد الحلول المناسبة لزيادة كفاءة المنظمة )إعلى تلبية متطلبات الزبائن و

Eze,2012:394( وصرح .)Shajera& Ahmed,2015:90 ان عملية مشاركة المعرفة )

 Rehman etثل في تنظيم ودمج وهيكلة وتنسيق وتوزيع المعرفة في المنظمة. و وفقا لـ )تم  ت

al.,2015:62-63بناءها واكتسابها من المصادر الداخلية  تم  المعرفة التي  ( فعندما تكون

المشاركة  أجله من إلى أنمشاركتها بفاعلية داخل المنظمة, وهذا يشير  يتعي نوالخارجية فانه 

تعُد  عملية  إذالفاعلة للمعرفة فإن مشاركة المعرفة ضروري للغاية لتوجيه العمليات التجارية, 

جميع نقاط  إلىنقل المعرفة  أجلة في مشاركة المواد الخام من بالغ أهميةالمشاركة ذات 

 أداءيؤثر على  الأمرومعرفتهم وبالتالي فان هذا , وتحسين قابليات ومهارات العاملين ,المنظمة

 المنظمة.

 -:( knowledge utilizationالمعرفة ) استخدام (3
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منتجات ملموسة  إلىنظيمية وتحويل الخبرات الت ةعملية الاستخدام الفعلي للمعرف إلىيشير 

 &Matin(, ويبين )Al-Jaafreh& Fayoumi,2017:4 يمكن الاستفادة منها )

Sabagh,2015:243 الأنشطة التي تظهر أن المنظمة تطبق  إلىالمعرفة يشير  استخدام( ان

عن خلق قيمة للمنظمة يمكن أن تنعكس في الابتكارات والإبداعات والمنتجات  فضلا معرفتها, 

ا أنتجت إذأن المنظمة سوف تنجح في خلق ميزة تنافسية على المدى الطويل  إذديدة, الج

 المعرفة بتكلفة أقل وسرعة أعلى مقارنة بالمنافسين وطبقتها بفعالية وكفاءة.

قابلية المنظمة على اغتنام الفرص واستثمارها دون  إلىالمعرفة  استخداميشير   

 إلىتوليد البصيرة الاستراتيجية التي تؤدي  إلىفرص يؤدي الاستيلء عليها, فالاستيلء على ال

جراء إيتضمن  الأمرى فان هذا آخر(, بعبارة Harreld et al.,2007: 21العمل الاستراتيجي )

العليا حول الهدف الاستراتيجي, وتجنب القضايا التي تهدد  دارةتطوير إجماع بين فريق الإ

يات, ومواءمة انموذج واستراتيجية العمل القرارات التي تجلبها التبعيات والعقل

(O’Reilly&Tushman,2008:200.) 

 -:( knowledge Storingتخزين المعرفة ) (4

ن أعن  فضلا (, Wu et al.,2015:94يمثل التخزين عملية إدخال البيانات في قاعدة المعرفة )

مادية وغير مادية  عملية تخزين المعرفة تتضمن المحافظة على المعرفة داخل المنظمة من موارد

(Zaied et al.,2012:27( وبين .)Khanal& Poudel,2017:82 ان تخزين المعرفة يمثل )

المعرفة بعد تنقيحها لاستخدامها في المستقبل.  أولة المنظمة لتخزين وحفظ المعلومات أو مح

من  تم  ( ان تخزين المعرفة يمثل المدخل الذي يAl-Hawary& Alwan,2016:25ويرى )

 &Phengchanعز )أو لها حفظ المعرفة في السجلت والوثائق التقليدية وأجهزة الكمبيوتر. و خل

Thangpreecharparnich,2018:3 )تخزين المعرفة هو عملية استخدام أنظمة  إلى أن

 تكنولوجيا المعلومات في تخزين قاعدة البيانات لسهولة البحث وملءمته وحماية معرفة المنظمة.

 -:رفيةالعمليات المع (5
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المعرفة على نحو فعال مثل خلق المعرفة والتبادل والتخزين  دارةتنسيق منظم لإ إلىوتشير 

( ان Shajera& Ahmed,2015:88(. ويرى )Santoro et al.,2018:2) وتطبيقها

اعي والمادي تم  رة من الممارسات المنظمة في الهيكل الاجتم  ثل مجموعة مستم  العمليات المعرفية 

 :الآتي إلى. وتقسم العلميات المعرفية للمنظمة

 الأفراديمكن التعرف عليه من خلل ردود الفعل المختلفة التي يقوم بها  أداءالتفكير: هو  ( أ

 الأفرادازاء المواقف والحوادث والمشكلت التي تواجهه وبالتالي يمثل التفكير نشاط ذهني يمارسه 

 سلوك معين. أوازاء موقف 

 تم  ثل في التركيز في مثير معين دون غيره من المثيرات بحيث يتم  ية تالانتباه: عملية وظيف ( ب

غير  أوغير شعوري, فالانتباه عملية اختيارية قد تكون مقصودة  أواختياره على نحو شعوري 

حالة استثارة تحدث عندما تصل  أونه مجهود أالانتباه على  إلىن هناك من ينظر أ إذمقصودة 

 الذاكرة الحسية. إلىالحواس الانطباعات الحسية عبر 

حدث يعطي موضوع الخبرة بعض المعلومات  أوخيال ذاكري لشي  أونه صورة أالتخيل:  ( ت

 .ت خبرتها في عمليات الادراك الحسية المباشرة لذلك الحدثتم  اما لتلك التي تم  مماثلة 

قواعد استخدام مخزون المعلومات وال تم  معالجة المشاكل: وهو عمل فكري من خلله ي ( ث

 إلىوالمهارات والخبرات السابقة في معالجة التناقضات التي تحد من قابليات الفرد في الوصول 

 (141: 2019غايته .)مجيد,

المعاني من خلل تحويل الانطباعات الحسية التي تأتي بها  إلىالادراك: عملية التوصل  ( ج

لية لا شعورية لكن نتائجها ثيلت ذهنية معينة وهي عمتم   إلىالحواس عن الاشياء الخارجية 

جراء المسح والبحث  فالإدراكشعورية,  يتطلب القابلية على الإحساس بالفرص والتهديدات وا 

والاستكشاف. فمن الناحية التنظيمية يشمل ذلك مجموعة من الموارد والإجراءات مثل عملية 
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سي وتتبع التغيير وضع الاستراتيجية المرتبطة بالتباين, والموارد المخصصة للذكاء التناف

 (.O’Reilly&Tushman,2008:203التكنولوجي, والمجموعات لمناقشة الفرص الجديدة" )
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 الثالثالمبحث 

 الفجوة التسويقية

Marketing gap 

 -:مفهوم الفجوة التسويقية -:أولاً 

لى مختلف معالجة المشاكل والانشطة غير المرغوب بها عتعمل الفجوة التسويقية على 

بل للتعميم يمكن الفجوة التسويقية عباره عن مدخل قا إلى أنالمستويات في وقت واحد, اضافة 

, (Rueda&Windmueller,2006:104) في مجموعة متنوعة من البيئات المختلفة ثمارهاست

 عن ان هنالك نوعين فضلا الفرق بين اجمالي العرض وأجمالي الطلب, ثل تم  فالفجوة التسويقية 

تحدث الفجوة الايجابية عندما يكون  إذمن الفجوة هما )الفجوة الايجابية, والفجوة السلبية(, 

طردية يمكن السيطرة  ةالذي يعني ان الفجوة التسويقية هي فجو الأمرالعرض اكثر من الطلب 

الذي يعني ان  الأمرعليها, بينما الفجوة السلبية تحدث عندما يكون الطلب اكثر من العرض 

استعمال  لا في حالةإفجوة التسويقية هي فجوة عكسية, أي من الصعب السيطرة عليها ال

 .(Green et al.,2014:7) الاستراتيجيات المناسبة

تسليط الضوء على مفهوم الفجوة التسويقية نتيجة عدم وجود مفهوم شامل يتفق عليه  أجلومن 

ية لما تيسر الحصول عليه من ( يوضح مفهوم الفجوة التسويق10الباحثين, فان الجدول )

 وجهات نظر لبعض الباحثين.

 ( مفهوم الفجوة التسويقية المبين وجهات نظر عدد من الباحثين10الجدول )

 المفهوم الباحث ت

1 Hloušek,2010:2 
نتيجة احداث ضعف في  منظمةفي طيات ال التلكؤ

 منظمةالمهارات الانتاجية الخاصة بال

2 
Sullivan& 

Miller,1996:25 

ضعف قابليات المنظمة الرأسمالية وهذا يتعلق في الحد 

على الاستثمار وتطوير حصها السوقية  منظمةمن قابلية ال

 ومواردها الخاصة بالعمليات الداخلية والخارجية
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3 Yauk et al.,2002:6 

الفرق بين تكاليف الحصول على حصة سوقية اكبر وسعر 

السوقية الخاصة دعم به الحصة  تم  الشراء الذي سوف ي

 بالمنظمة

4 
Alshawi et 

al.,2004:454 

تقييم العمليات التي يوفرها نظام المنظمة مقارنة بالعمليات 

 التشغيلية اللزمة لانجاز المهام المطلوبة

5 
Boyajian et 

al.,2007:662 

بالمتطلبات المتوقعة منه  داءعدم قدرة النظام على الأ

 خلل الفترة الزمنية المحددة

6 
Inganäs et 

al.,2007:457 

تفضيلت وتوقعات الزبائن واصحاب المصلحة التي لم 

 تحقيقها. تم  ي

7 
Chew& 

Gottschalk,2009:131 

سلوب لتقييم المعلومات المحددة وقدرات العمليات ا

 أجلالتنظيمية التي تعمل في ضوء التكنولوجيا الحالية من 

 تلبية المتطلبات الاستراتيجية للسوق.

8 
Shrestha et 

al.,2010:282 

مدخل قوي لاستكشاف شمولية الانظمة المختلفة في  هي

 المنظمة

9 
Anish& 

Ghaisas,2014:437 

مقارنة متطلبات الزبائن بمواصفات المنتج المقدمة في 

عدم التطابق مع  أوتطابق  إلىمجموع المنتجات للوصول 

 واق الزبون.أذ

10 
Ptacek&Kaderabkova,

2014:3-4 

النفور في المخاطرة والمعلومات غير الكاملة نتيجة 

التطورات التكنولوجية والابداعات التسويقية التي تولد 
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اد وتبني وسائل تم  اع إلى منظمةضرورة قيام ال إلىالحاجة 

 الحد من هذه الفجوة التسويقية أجلوتقنيات حديثة من 

11 
Zahradníčková&Vacík,

2014:668 

لتخطيط الذي تقوم به المنظمة الانحرافات في اهي 

الاستراتيجية المخططة  هداف)فجوات التخطيط( بين الأ

 .تم ثل بمجموعة من السيناريوهاتوالمخرجات التي ت

12 Li et al.,2017:1473 

التلكؤ في متطلبات المنظمة من خلل الحد من تطوير 

مهاراتها في تلبية متطلبات الزبائن نتيجة عدم امتلك 

 الضرورية. المهارات

13 
ElQuliti& 

Elalem,2018:143 

مجموعة من الزبائن  أوحاجة الزبون غير المحققة 

 لهمتم  الوفاء لين الذين لم يتم  المح

14 Pidd et al.,2018:502 
اسلوب لتحديد العوامل التي يجب معالجتها داخل المنظمة 

 نتيجة لاحداث التغييرات المرغوبة وغير المرغوبة.

15 Hansen et al.,2019:1 
الفرق بين الاستخدام القليل الفعلي والهيكلي لموارد 

 المنظمة

16 Ahmad,2019:36 مقدار التغيير بين القيمة الفعلية والقيمة المتوقعة 

17 Belchez,2019:4 
الممارسات الحالية  أوتحديد الفرق بين المعرفة 

 والممارسات المستندة على الادلة المادية.

18 
Antoro& 

Priadi,2019:93 

المنظمة مقارنة  أداءوسيلة لتحديد وتقييم مستوى 

 ى التي تعمل في نفس قطاع الصناعةخر بالمنظمات الآ
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19 
Nicholas et 

al.,2019:2-3 

احد الوسائل المنظمة لتطوير مهارات وقيمة المنظمة من 

خلل حث المنظمة على معالجة المشاكل ونقاط الضعف 

الذي يعمل على خلق قيمة وقابلية  لأمراالتي تعاني منها, 

 عالية للمنظمة على التحول وتحسين مكانتها

 اد على الادبيات الواردة.تم  بالاع ةمن إعداد الباحث: المصدر

ثل محصلة الفرق بين المستوى الحالي تم   يمكن القول ان الفجوة التسويقية أعلاهومما تق م 

 وكفاءة السوق المستهدف.لاختراق الخدمة المفضلة لدى الزبائن 

 ً  -:الفجوة التسويقية أهمية -:ثانيا

 :الآتيالفجوة التسويقية من خلل  أهميةتنبع 

  .بتطوير امكاناتها الداخلية والخارجية منظمةضمان قيام ال (1

 على زيادة انتاجيتها وجودتها. منظمةتشجيع ال (2

ه تحسين هذه البنى تجا منظمةمن خلل تطوير وعي ال منظمةتطوير البنى التحتية لل (3

 (.Sizer,2012:83التحتية )

 .منظمةتحديد اسباب التلكؤ الذي يحدث في ال (4

تجنب المشاكل التي تحدث  أجلعلى تحديد شريحة الزبائن من  منظمةتعزيز قابلية ال (5

 (.Panyor,2007:81نتيجة الفجوة التسويقية )

 .(Gorelova,2019:1-2فهم طبيعة ومتطلبات السوق ) (6

 .(Smith,2015:17واق المستهدفة بشكل دقيق )تحديد الاس (7

على جذب الزبائن من خلل الابداع في المنتجات المقدمة  منظمةمساعدة ال (8

(Senkarcinova et al.,2019:362.) 
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مقارنة متطلبات الزبائن بمواصفات ميزات المنتج الحالية في مجموعة المنتجات للوصول  (9

 (.Anish& Ghaisas,2014:437عدم تطابق المواصفات ) أوتطابق  إلى

الممارسات الحالية )ما نقوم به( والممارسات الحالية المستندة  أوتحديد الفرق بين المعرفة  (10

 (.Swart et al.,2016:307على الأدلة )

 (.Antoro& Priadi,2019:90المنظمة ) أداءأداة لتحديد مستوى  (11

 الأعمالغيلية اللزمة لتشغيل تقييم الوظائف التي يوفرها النظام مقارنة بالعمليات التش (12

(Alshawi et al.,2004:454.) 

 ً  -:اسباب الفجوات التسويقية -:ثالثا

سباب التي تعمل على خلق الفجوات التسويقية والحد من تطوير قابليات هناك جملة من الأ

 , وهذه الاسباب هي:منظمةال

 .(Bradd et al.,2007:101عدم كفاءة التكلفة الداخلية للمنظمة ) (1

 Liu etضعف قابلية المنظمة على استعمال تقنيات المعلومات الخاصة بها ) (2

al.,2019:1.) 

 (.Avdjiev et al.,2016:3فلسها )ا  و  منظمةزيادة ديون ال (3

 Gibb,2004:255 ; Hashimoto etعن تلبية متطلبات الزبائن ) منظمةعجز ال (4

al.,2020:1088.) 

قد تكون توقعات الزبائن ذات قيمة بالنسبة  معظم ادارات المنظمات تكون غير مدركة لما (5

وتنظيم توقعات الزبائن بما تنسجم مع الوقت والمكان المناسب  ,أي عدم ترتيبعن  فضلا , لها

ان تحليل الفجوة التسويقية يعمل على الكشف عن  إذ(. Hellmann,2007:625) للتسليم



75  

 منظمةال دارةالفعلي لإ داءرات الأوتصو  ,تجاه الزبائن دارةالإ أداءمقدار الفرق بين توقعات 

(Kang,2013:44.) 

 ً  -:الفجوات التسويقية حليلج تاذنم -:راباا

 تحليل الفجوات التسويقية وهي:لج ذاهنالك عدة نم

 -:(Chan,2013انموذج ) (1

 إذبيان الفجوة التسويقية الخاصة بجودة الخدمة التي تقدمها المنظمة,  إلى الأنموذجيركز هذا 

ثلة بـ )الموثوقية, والملموسية, تم  جودة الخدمة الم أبعاد أساسالفجوة على تصنيف  تم  

يركز على الفجوة الخاصة بالتناقض بين  الأنموذجوالاستجابة, والضمان, والتعاطف(, فهذا 

والعمل  دارةومدى فهمها من قبل الإ ,لتلك التوقعات دارةتوقعات الزبائن والقيمة المدركة للإ

 (.Chan,2013:1021-1022على اشباعها )

 -:(Wirtz&Lovelock, 2016انموذج ) (2

تحليل الفجوة التسويقية من خلل قياس طبيعة ونوع  إلى( 14في الشكل ) الأنموذجيهدف هذا 

وذلك من خلل قياس , ومدى قبولها لدى المستهلك  ,منظمةالعلقة بين الخدمات التي تقدمها ال

وفجوة التسليم, وفجوة الاتصالات( والفجوات الخارجية الفجوات الداخلية )الفجوة السياسية, 

التصورات, وفجوة جودة الخدمة(, وعليه يمكن بيان  أو)الفجوة المعرفية, والفجوة المدركة 

 :الآتيهذه الفجوات في 

العليا بشأن ما  دارةتوقعات الإ إلىلى التي تشير و ثل الفجوة الأتم  : وهي الفجوة المعرفية -1

 وما يتوقعونه. ,ائن بالفعليحتاج اليه الزب

لتوقعات الزبائن  دارةفرق بين فهم الإلا إلىوهي الفجوة الثانية وتشير  :الفجوة السياسية -2

 تتخذ قراراا  دارةومعايير الخدمة التي يضعونها لتقديم الخدمات, وسميت بالفجوة السياسية لان الإ



76  

رات الخاصة بالتكلفة والجدوى الزبائن نتيجة الاعتبا هشأن السياسة بعدم تسليم ما يتوقعب

 التسويقية.

ن الفرق بين معايير الخدمة المحددة ثل الفجوة الثالثة, والتي تبي  تم  : وهي فجوة التسليم -3

 .دارةالفعلي لفرق تقديم الخدمة بشأن المعايير التي تضعها الإ داءوالأ

ن ما تتواصل معه الفرق بي إلىثل الفجوة الرابعة, والتي تشير تم  و  -:فجوة التصالت -4

 وما يفهمه الزبائن ويختبرونه لاحقا, وتنتج هذه الفجوة نتيجة تفاعل فجوتين هما: ,المنظمة

ثل الفرق بين ما يتوقعه العاملين في الاعلنات تم  وهي  -فجوة الاتصالات الداخلية: -أ 

المنظمة  وما تستطيع ,الخدمةومستوى جودة  ,داءوالمبيعات في المنظمة من ميزات المنتج والأ

 .فعلا  هتحقيق

التي  للإعلناتوتحدث نتيجة التقييم  -فجوة الاتصالات الخارجية ) الفجوة المفرطة(: -ب 

توليد  أجلفي البيع من  الأفراد إلىالذي يؤدي  الأمرزيادة المبيعات,  أجلتقدمها المنظمة من 

 المبيعات.

 ,بالفعل للزبائن هتسليم تم  ا يثل الفرق بين متم  ي أ: وهي الفجوة الخامسة الفجوة المدركة -5

ن الزبائن لا يمتلكون القابلية على الحكم  بدقة أوما يشعرون به تجاه الخدمة المقدمة, كون 

 على جودة الخدمة المقدمة.

 هفرق بين ما يتوقع الزبائن استلمال إلى: وهي الفجوة الاخيرة وتشير جودة الخدمة ةفجو  -6

 ,Wirtz&Lovelock) سليمها اليهم بالفعلت تم  وتصورهم تجاه الخدمة التي ي

2016:799.) 
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 (Wirtz&Lovelock, 2016( انموذج الفجوة التسويقية وفقا لـ )14الشكل )

Source: Wirtz, J., & Lovelock, C. (2016). Services Marketing: People, 

Technology. World Scientific Publishing Company, P798 

 -:(Purwanggono et al.,2018انموذج ) (3

 على تحليل الفجوة التسويقية من خلل ثلثة خطوات هي: الأنموذجيقوم  هذا 

 من خلل ما يلي: تم  تحديد نتائج الفجوة التسويقية: وي ( أ

 .تلك المقومات الضرورية لتحليل الفجوةتم  لا  منظمةا كانت الإذ -1

 .عمل على تحليل الفجوةتلك المقومات الضرورية لكنها لا تتم   منظمةا كانت الإذ -2

تلك المعلومات المناسبة لتحليل الفجوة لكنها لم تستثمرها بشكل تم   منظمةا كانت الإذ -3

 .صحيح

 .بتحليل الفجوة بشكل صحيح منظمةا قامت الإذ -4
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قيام خبراء التسويق بتحليل الحالة الحالية  إلىالتقييم المرجعي للفجوة التسويقية: وتشير  ( ب

 .لىو حقيقها في الخطوة الأت تم  والنتائج التي  منظمةى كفاءة البالاستناد عل منظمةلل

معرفة حجم الفجوة التي تعاني منها المنظمة  إلىتقييم الفجوة التسويقية: يهدف تقييم الفجوة  ( ت

بحد ذاته  امات المناسبة لتحليل الفجوة, وهذتحديد الامكانات الضرورية لتوفير المعلو  أجلمن 

 د على:تم  يع

%(: في هذه الحالة تكون المنظمة قادرة 100 -% 75نسبة تقييم الفجوة بين ) ا كانتإذ -1

 على تحليل الفجوة وتبين معايير الجودة الشاملة لتقديم الخدمة.

على المنظمة  يتعي ن%(: في هذه الحالة 74 -% 50ا كانت نسبة تقييم الفجوة بين )إذ -2

 لفجوة التي تعاني منهاتحليل ا أجلالجودة الخاصة بها من  إدارةتحسين نظم 

 إلى%(: في هذه الحالة تحتاج المنظمة 49 -% 1ا كانت نسبة تقييم الفجوة بين )إذ -3

 ; Bakhtiar& Purwanggono,2009:185الجودة وتحسينها بشكل كبير ) إدارةتطبيق نظم 

Purwanggono et al.,2018:3-4 ; Suhendris& Saroso,2018:212-213) 

 -:( Suhendris&Saroso,2018انموذج ) (4

يمكن تحليل الفجوة التسويقية من خلل خمسة خطوات  ( 15في الشكل ) الأنموذجوفق هذا 

 هي:

 المنظمة على القيام بالمهام ةوعدم قدر  ,غموض المعايير المطلوبة بالنسبة للمنظمة -أ 

 تلك القدرة على تنفيذها.تم  وضوح المعايير للمنظمة, ولكنها لا  -ب 

 تلك القدرة على تنفيذها.تم  ات والوثائق المطلوبة, ولكن لا امتلك المنظمة للمعلوم -ج 

 تلكها ولكنها غير متناسقة.تم  تنفيذ المنظمة للمعايير التي  -د 

 تنفيذ المنظمة للمعايير والمعلومات بصورة متسقة -ه 
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 (Suhendris&Saroso,2018:213.) 

 

 ( خطوات اعداد الفجوة التسويقية15الشكل )

 (.Suhendris&Saroso,2018بالاعتماد على افكار )المصدر: اعداد الباحثة 

 ً  -:الفجوة التسويقية أباا  -:خامسا

(, وبالتالي يمكن قياس Qatinah,2013بين العرض والطلب ) قثل الفجوة التسويقية الفرتم   

 الفجوة التسويقية من خلل هذين البعُدين وكما يلي:

 -:(Supplyالعرض ) (1

عرضها المنتجون للبيع في السوق من سلعة معينة عند ثمن الكمية التي ي إلىيشير العرض 

( ان Ertl et al.,2016:1883(, ويرى )146: 2011وفي فترة زمنية معينة )القاسم, ,معين

قدرة المنظمة على تلبية متطلبات السوق واشباعها من حيث عدد المنتجات  إلىالعرض يشير 

( ان Tchórzewska-Cieślak,2014:667بين ) هوبدور ,تها ومواصفات التي تحملهاوجود
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متطلبات السوق الحالي والمستقبلي والعمل على تلبية  إدارةالعرض يمثل قدرة المنظمة على 

 هذه المتطلبات قدر الامكان.

مقدار الحصة السوقية التي تستطيع المنظمة اشباعها وكسب رضا الزبائن  إلىفالعرض يشير 

ن العرض يشير إ( Harland,1999:409ضح )أوو ,( Vang,2010:2983) المستهدفين بها

قيمة مضافة لتوفير السلع  إلىعمليات الداخلية للمنظمة التي تسمح بتحول الموارد ال إلى

( ان العرض يمثل جميع التغييرات التي تحدثها المنظمة Choi,1996:1-2) يرىوالخدمات. و

 تهدفة.سواق المستلبية متطلبات الأ أجلعلى عملياتها الداخلية من 

مدى قدرة المنظمة على استخدام قابلياتها  يمكن القول ان الارض أعلاهومما تق م 

وعرض المنتجات بشكل يلئم مع  ,تلبية متطلبات الاسواق المستهدفة أجلواستراتيجياتها من 

 .واقذوالأ ,هذه المتطلبات

 -:(Demandالطلب ) (2

 الأمر, وهذا منظمةدرة الانتاجية الخاصة بالالفجوة بين المنتج والق إلىثل الفجوة في الطلب تم  

(, Gorokhova& Lukash,2015:184وعدم انتظام الاقتصاد ) ,ناتج عن التقلبات التسويقية

وتعززها القوة الشرائية الفعلية  ,فالطلب يمثل الرغبة الاكيدة في الشراء التي تؤيدها

الطلب يمثل العلقة  إلى أن (315: 2015ي,أو(, و يشير )جاسم والجليح146: 2011القاسم,)

 أوإن الكمية المطلوبة من السلعة  إذالكاملة بين سعر السلعة والكمية المطلوبة من السلعة, 

الخدمة هي المبلغ الذي يخطط المستهلكون لشرائه خلل فترة زمنية معينة, وبسعر محدد, 

لمتباينة التي يرغب فان الطلب يمثل مجموعة من الكميات الانتاجية والخدمية ا آخربمعنى 

ن الطلب إ( 81: 2007)الهيتي و احمد, وبين  ,المناسب المستهلكون شرائها بالوقت والسعر

خدمة معينة لغرض اشباع حاجات معينة خاصة كانت  أويمثل الرغبة في الحصول على سلعة 

ززة لهذا م عامة في فترة زمنية معينة وبأسعار محددة مع وجود القدرة الشرائية الفعلية المعأ

 الطلب.

وهذا ما  ,نواع مختلفةأثل الطلب على منتجات المنظمة بعدة تم  فغالبا ما يكون ي آخرومن جانب 

 :الآتي( في 373-372: 2010)البرزنجي,بينه 
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خدمة معينة كنتيجة  أوهو ذلك النوع من الطلب الذي يظهر على سلع  -الطلب المشتق: -أ 

 ى.خر أخدمة  أوللطلب على سلعة 

هو ذلك النوع من الطلب الذي يقع على سلعة يمكن استعمالها لعدة  -لمركب:الطلب ا -ب 

 انه الطلب على سلعة معينة لاستعمالها بشكل مختلف. أواغراض, 

عندما يرغب المستهلك  هو ذلك النوع من الطلب الذي يكون متصلا  -الطلب المرتبط: -ج 

به ) أي السلعة الاصلية(, ى متصلة خر أقبول سلعة  إلىبالحصول على سلعة معينة, فيضطر 

 أوزيادة الطلب على السلعة المرتبطة  إلىصلية يؤدي ن زيادة الطلب على السلعة الأأ إذ

 المتصلة.

نتاجية والكميات الإ واقذوالأالرغبة والتفضيلت  يمثل الطلبيمكن القول ان  أعلاهومما تق م 

 ا وسد فجوتها.اشباعها وتلبيته إلىويسعى  ,والخدمية التي يحتاجها السوق

 -:الاوامل المؤثرة على الارض والطلب

 ; 155-152: 2011القاسم,)على العرض والطلب  ةن هناك مجموعة من العوامل المؤثرإ

 :الآتي(, والتي يمكن ايجازها في 92-83: 2007الهيتي و احمد, 

 -:سعر الفائدة ( أ

وهرية مرتبطة بالشعور تعُرف الفائدة بانها صفة تحفيزية خاصة بالمحتوى تتكون من قيم ج

تحديد هيكل الفائدة بناءا على هيكل رأس المال  تم  فعندما ي (,Schiefele,1991:299والقيمة )

 منظمةتحديد المتطلبات الضرورية الخاصة بالعوائد المستخدمة في ال تم  ي منظمةالخاص بال

 (.150-148: 2017)العبدي,

 -:التغيير في اليرادات )العائد( ( ب

المستلمة من الاستثمارات ويعبر  كالأمواليرادات القيمة الناتجة من استعمال الشيء ثل الاتم  

ليه بعد إثل العائد, ويمكن الوصول تم  مجموع المبلغ المستثمر ل إلىعنها عادة كنسبة مئوية 
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عادة ما تكون سنة  ةيرادات المتحققة من خلل مدة زمنية محدودطرح التكاليف من الإ

(Brealy&Stewart,1988:269( ويرى .) ,334-333: 2016عطية والفضل )إلى أن 

الخسارة الكلية الناتجة من الاستثمار خلل مدة  أوثل الربح الكلي تم  الايرادات تعرف بانها 

 إلىثل كل التدفقات النقدية التي يحصل عليها المستثمر اضافة تم  زمنية محددة, كما تعنى بانها 

( ان 124-122: 2015ون,آخروبين )منهل و ,الاستثمار لأداة التغير في القيمة السوقية

كن من تم  حتى ت منظمةايرادات ضرورية لمواجهة المخاطر العديدة التي تتعرض لها ال

 يرادات تحقق مجموعة من المزايا هي:لارار, وبالتالي فان اتم  الاس

 جلبدعامة ضد المشاكل قصيرة الأ منظمةتسهم في تزويد ال. 

 موال وتشجيع اصحاب رؤوس الأ ,ويل الذاتيتم  نمية رأس المال بوصفه مصدرا للتسهم في ت

 زيادة رأس مالها. منظمةعندما تقرر ال منظمةال أسهمفي الاكتتاب 

   وكفاءتها في توظيف اموالها المتوفرة لديها كما تساعد في تخطيط  دارةثل نمو لقدرة الإتم

 اعمالها المستقبلية.

 في المحافظة بزبائنها الحاليين  منظمةع للزبائن المتعاملين مع التحقق العوائد المرتف

والتوسع في تقديم الخدمات  ,في التطور منظمةال إدارةواستقطاب زبائن جدد, وكما تساعد 

 المالية الجديدة والمبتكرة بالشكل الذي يحقق حاجات الزبائن الحاليين والمرتقبين.

  أوبهدف قياس حالة التقدم  منظمةلقوة والضعف للداة الكشف عن نقاط اأتُعد الايرادات 

في بيئة تنافسية  منظمةلتأمين بقاء ال أساس المالي الجيد يُعد شرطاا  داءوالأ لةكشملل آخرالت

 ولاسيما في ظل التحديات المعاصرة.

   ومقدار المكافأة التي  ,س المالرأ إلىموال التي يمكن اضافتها ثل الايرادات مقدار الأتم

 عليها مقابل تحمله المخاطر.ل صيح

   ثل الايرادات الزمن الذي يخلق التوازن بين الرغبة في تحقيق العائد وبين القدرة على تحمل تم

 المخاطر المصاحبة لها.
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   مجموعة من الخسائر الناجمة عن الاستثمار. أوثل الايرادات مجموعة من المكاسب تم 

  ستثمارية.هم متغيرات العملية الاأ حد أتعد الايرادات 

 -:مستوى المخاطرة ( ت

ن البعض يجمع بين مفهوم الخطر إعدم التأكد حيث  أون مفهوم المخاطرة يرتبط مفهوم الشك إ

درجة المعرفة بنتائج القرار  أساسيجمع بين المفهومين على  خرعدم التأكد بينما البعض الآ أو

خسارة  أوضرر  أوتلف  أوى ذأ(, وتعرف المخاطر بانها فرصة تكبد 236: 2014)الزبيدي,

( المخاطرة بانها 175: 2014(. وعرف )عادل,172: 2018المقابل )احمد, إلىبالنسبة 

ضاع المتزامنة والمتتابعة و مجموعة الأ أوعدم انتظام العوائد  أوالانحراف عن المسار المتوقع 

 يز بانها غير مؤكدة.تم  ت

 -:التغير في القوانين والتشريعات ( ث

 إلىوعدم تعرضها  ,سعاراستقرار الأ إلىقتصاد واستقرار القوانين يؤدي عموما ن استقرار الاإ  

مثل  محفزاا  مخاطر الانخفاض لكن صعود عدد من القوانين لدعم الاستثمار يُعد عاملا 

ن ألا إومن ثم انخفاض مخاطر الاستثمار   ,الاعفاءات الضريبية والكمركية وتشجيع الصادرات

ويزيد من تقلب ومخاطر  ,المزيد من التكاليف منظمةلتي تحمل الصدور عدد من القوانين ا

الايرادات مثل رفع الدعم من قطاع اقتصادي معين وتثبيت اسعار بعض السلع وغيرها )منهل 

 (.125-122: 2015ون,آخر و 

 

 -:تباين القرارات الشرائية لدى المستهلك ( ج

من خلل التأثير على قرار الشراء ارس البيئة المعقدة تأثير مهم في ردود فعل المستهلك تم  

على المسوقين فهم كيفية اخذ القرارات الشرائية المختلفة من قبل  يتعي نالذي  الأمرللمستهلك , 
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واق وتفضيلت ذأالمستهلكين لكي يبني خطط واستراتيجيات واساليب تسهم في تلبية 

 ; Alessa& Altimeemi,2019:84(, وصرح )Salih,2015:188المستهلكين )

Amron,2018:90 ; Wijaya,2019:1 )العمليات المرتبطة بقيام  إلىن قرار الشراء يشير إ

خدمة لغرض اشباع الحاجات  أووشراء واستعمال والتخلص من منتج  ,جماعة باختيار أوفرد 

ا  ( ان القرارات الشرائية تتعددHammadi,2017:384وبين ) ,والرغبات لديهم لنوعية  وفقا

 يتخذها المستهلك النهائي لإشباع حاجاته ورغباته. يتات الوطبيعة القرار

فقرار الشراء لدى المستهلك يمثل عملية المفاضلة بين مجموعة من البدائل المتاحة لاختيار 

-Alالمنظمة تجاه الخدمات المقدمة ) أهدافلتحقيق  ساسالبديل الافضل الذي يمثل الوسيلة الأ

Dulaimi,2014:229 ; Macawalang& Pangemanan,2019:2 ; Prasetyo& 

Purwantini,2017:11( وينظر .)Amron,2018:1 ; Simarmata et al.,2016:335 ; 

Vincent et al.,2017:59 )بسبب المحفزات من  الأفرادقرار الشراء هو قرار يتخذه  إلى أن

 .الأفراد( والداخلية الموجودة في Shah,2020:22كل من الأمور الخارجية )

 -:مستهلكدخل ال ( ح

والحصول عليها  ,كمية ونوع السلع التي بمقدور المستهلك شرائها إلىيشير دخل المستهلك 

(Jassim et al.,2020:369 ; Adel Hussein& Al-Fatlawi,2009:284) وتوصل .

(Huang& Gale,2009:1 .ان دخل المستهلك يمثل عامل مؤثر على الطلب على المنتجات ) 

 -:السعر ( خ

ن الطلب والسعر علقة عكسية فكلما كان الطلب على السلعة كبير كلما كان سعر ن العلقة بيإ

السلعة قليل, وكلما كان الطلب على السلعة قليل كان سعر السلعة كبير, وبالتالي فان السعر 

: 2015ون,آخرمنهل ويمارس دور مهم في التأثير على العرض والطلب الخاص بالمنتجات )

122-124 ; Wilkins& Ireland,2020:2.) 

 -:المعرفة ( د
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عملية مهمة لتطوير ثل تم  ان العلقة بين الطلب والمعرفة علقة عكسية, وبالتالي فان المعرفة  

لاكتساب  ساساكتسابها أثناء التعليم. وان تطوير المعرفة والتعلم هما الأ تم  الخبرة النظرية التي 

كاف, من تلقاء نفسها, على نمو مقدرات المهارات والأفكار لأنهما لا يمكن أن تؤثران بشكل 

( ان المعرفة Nevo&Chan,2007:584)وافرز  (.Sheikhy et al., 2015:178)  دارةالإ

دعم القدرة التنافسية  إلىهي مجموعة من السياسات والاستراتيجيات والتقنيات التي تهدف 

 .بين الموظفين ن او والتعللمنظمة من خلل تحسين الظروف المطلوبة لتحسين الكفاءة والابتكار 

 -:معدل النمو القتصادي ( ذ

لتحقيق النمو البسيط وزيادة قيمتها الجزئية  منظمةنية الالذي يعكس  ساسيمثل النمو المرتكز الأ
 فضلا , منظمةرار بهدف زيادة استراتيجيات نمو التم  ام باستم  تخصيص الموارد والاه من خلل

في السوق والمبيعات والحجم ) حصة أعلى من المتوسط تحقيق  إلىرار تم  نه يهدف باسأعن 
, منظمةالسوق في ال داءلأتقديم مساهمة فوق المتوسط  إلىضافة إفي أعداد الموظفين(, 

والمؤيدة للنمو تزيد من القيمة الإجمالية  ,فممارسة التنفيذ المتزامن للستراتيجيات الموالية للربح
القرارات  إذدل النمو يُعد من الاسس المهمة في اتخ, فمع.(Han,2007:48-50) منظمةلل

 (.Paldor et al.,2016:1) منظماتالادارية والمالية في مختلف ال
واستثمار  منظمةيسهم في احداث تغيير في مهارات ومعرفة ال منظمةن معدل النمو لدى الإ

 Nordholt et al.,2017:2 ; Liu etالفرص وتجنب التهديدات التي تواجهها )
al.,2017:199( ويعتقد .)Rahim,2017:48يز بمعدل نمو تم  الكبرى ت منظمات( ان ال

مستدام يمكن من خلله استثمار الأدوات المالية القيمة خاصة للمديرين المعتادين على قياس 
 النقصان. أوالزيادة  أورار تم  القرار المالي والتشغيلي, سواء كان ذلك للس
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 المبحث الرابع

 قة بين متييرات ال راسةالالا

ـــــين  تم  يهـــــ ـــــان العلقـــــة ب ـــــة والفجـــــوة  إدارةهـــــذا المبحـــــث فـــــي بي ـــــات المعرفي ـــــون والقابلي معرفـــــة الزب
 :الآتيالتسويقية من خلل 

 -:معرفة الزبون والقابليات المعرفية إدارةالعلاقة بين  -:أولا 

ـــــــائن إدارةيعـــــــد تنفيـــــــذ  ـــــــة مهمـــــــة يمكـــــــن أن تشـــــــارك الزب ـــــــة الزبـــــــون عملي والاســـــــتفادة مـــــــن  معرف
 أجـــــل(, وبالتـــــالي فمـــــن Alani et al.,2019:1أفكـــــارهم ومعـــــرفتهم لتحقيـــــق الابتكـــــار )

تحســـــين قابليـــــة المنظمـــــة علـــــى المنافســـــة فانـــــه يجـــــب علـــــى المنظمـــــات الاســـــتفادة مـــــن المعرفـــــة 
الحاليـــــة وخلـــــق معرفـــــة جديـــــدة تســـــهل التعـــــرف علـــــى المعلومـــــات الجديـــــدة واســـــتيعابها وتطبيقهـــــا 

هــــذه المعرفــــة بفاعليــــة فانــــه يجــــب تحديــــد مــــوارد  إدارة أجــــلمعرفــــة جديــــدة, فمــــن لخلــــق قــــدرات و 
(, و الحـــــــــــــد مـــــــــــــن Azyabi,2018:40المنظمـــــــــــــة ووضـــــــــــــع الشـــــــــــــروط المناســـــــــــــبة مســـــــــــــبقا )

 (.Al-Jaafreh& Fayoumi,2017:4 المعلومات والمعرفة غير الضرورية )

ـــــب  ـــــ آخـــــرمـــــن جان ـــــات المعرفي ـــــل و تُعـــــد القابلي ـــــة  شـــــاركتة البشـــــرية عنصـــــر مهـــــم فـــــي نق المعرف
ـــــل المعرفـــــة, تم  بشـــــكل فعـــــال كونهـــــا  ـــــة لنق ـــــق  فضـــــلا ثـــــل وســـــيلة فعال عـــــن إن العمـــــل بشـــــكل وثي

ر الفهـــــــم تقاســــــم المعرفــــــة عب ــــــ تم  يــــــ إذيتطلــــــب منهــــــا تحقيــــــق التــــــوازن بــــــين المصـــــــدر والمتلقــــــي 
نهـــــــا تســـــــهم فـــــــي تعزيـــــــز العلقـــــــة بـــــــين صـــــــانع أالمشـــــــترك وتصـــــــور القابليـــــــات المعرفيـــــــة علـــــــى 

ـــــالمعرفـــــة والمت ـــــي يجـــــب أن ي ـــــدرة المنظمـــــة  فضـــــلا بناؤهـــــا بشـــــكل مناســـــب,  تم  لق عـــــن تحســـــين ق
 :Yang & Chen, 2007علــى قيــاس درجــة التعــارف والتفــاهم بــين اعضــاء المنظمــة )

عــــــن تحســــــين  فضــــــلا المنظمــــــة لمتطلبــــــات الســــــوق,  ســــــتجابةا(, وهــــــذا يســــــهم فــــــي تحســــــين 99
 (.Fillion et al.,2015:2المنظمة ) أداء

معرفـــــة الزبـــــون والقابليـــــات المعرفــــــة  إدارةن العلقـــــة بـــــين إ يمكااااان القااااااول أعااااالاهمماااااا تقااااادم 
تحســـــين وتطـــــوير جهـــــود العـــــاملين  أجـــــلن تبـــــذل جهـــــود مضـــــاعفة مـــــن أيتطلـــــب مـــــن المنظمـــــة 

ممـــــــا يتطلـــــــب منهـــــــا التركيــــــز علـــــــى قيمـــــــة التفاعـــــــل  ,لــــــديها لفهـــــــم متطلبـــــــات الزبـــــــائن المتباينــــــة
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ــــة يشــــجع المنظمــــة  هالشخصــــي مــــع الزبــــون, وهــــذا بــــدور  ــــات العــــاملين المعرفي ــــى تطــــوير قابلي عل
 تحسين قابلياتهم على اقتناع الزبون بشأن شراء المنتجات المعروضة أجلمن 

 -:معرفة الزبون والفجوة التسويقية إدارةالعلاقة بين   -:ثانياا 

ـــــة معقـــــدة تع إدارةتعمـــــل  ـــــاء عملي ـــــى بن ـــــون عل ـــــمعرفـــــة الزب ـــــل تم  ـــــى اكتســـــاب وتخـــــزين وتحلي د عل
ــــــــة والمشــــــــتتةمصــــــــادر المعلو  ــــــــائن  ,مــــــــات المختلف ــــــــدة عــــــــن الزب ــــــــة جدي وكــــــــذلك اكتشــــــــاف معرف

(Olszak&Kisiolek,2019:244 مـــــــــن )ان فهـــــــــم طبيعـــــــــة ومتطلبـــــــــات الســـــــــوق ضـــــــــم أجـــــــــل
ـــــــــلو  ـــــــــى جـــــــــذب  منظمـــــــــة(, ومســـــــــاعدة الGorelova,2019:1-2الفجـــــــــوة التســـــــــويقية ) تقلي عل

 Senkarcinova etالزبـــــــائن مــــــــن خــــــــلل الابــــــــداع فــــــــي المنتجــــــــات المقدمــــــــة )
al.,2019:362.) 

ـــــــــــــــــق مســـــــــــــــــتويات  ســـــــــــــــــاسن الأأ إذ ـــــــــــــــــة للمنظمـــــــــــــــــة  أداءفـــــــــــــــــي خل عاليـــــــــــــــــة وقيمـــــــــــــــــة متبادل
(Mohammadzadeh et al.,2016:748 واكتســـــاب وتطـــــوير ومشـــــاركة وصـــــيانة )

ـــائن مـــن  ـــة الزب  تقليـــل( يســـهم فـــي Miake et al.,2018:136تعظـــيم قيمـــتهم ) أجـــلمعرف
الممارســــات الحاليــــة )مــــا نقــــوم بــــه(  أوالفجــــوة التســــويقية مــــن خــــلل تحديــــد الفــــرق بــــين المعرفــــة 

 (.Belchez,2019:2والممارسات الحالية المستندة على الأدلة )
معرفـــــة الزبـــــون والفجـــــوة التســـــويقية  إدارةبـــــين  يمكااااان القاااااول ان العلاقاااااة أعااااالاهومماااااا تقااااادم 

معرفــــــة الزبــــــون تعمــــــل علــــــى خلــــــق قيمــــــة للزبــــــون مــــــن خــــــلل الحصــــــول علــــــى  إدارةن أتكمــــــن 
ضـــــمان الحـــــد مـــــن  أجـــــلومشـــــاركة المعرفـــــة مـــــن  ,اكتســـــاب والتقـــــاط وتطبيـــــقالمعرفـــــة بواســـــطة 
 ضح.أو وفهم متطلبات الزبون بشكل  ,الفجوة التسويقية

 -:العلاقة بين القابليات المعرفية والفجوة التسويقية -:ثالثاا 

خلق ميزة تنافسية  أجلبداعية للمنظمة من تعمل القابليات المعرفية على تعزيز القابليات الإ
(Matin& Sabagh,2015:241 ; Hock-Doepgen et al.,2020:1 وتحسين قابلية ,)

(, Rehman et al.,2015:55المعرفة ) إدارةالمنظمة على تعبئة ونشر الموارد المستندة على 
ن تعمل الفجوة أالفجوة التسويقية بين العرض والطلب, مما يتطلب من المنظمة  تقليل أجلمن 

لمشاكل والانشطة غير المرغوب بها على مختلف المستويات في وقت معالجة االتسويقية على 
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التلكؤ في مجموعة محددة من (, والحد من  Rueda&Windmueller,2006:104واحد )
الذي  الأمردافها في السوق, استه تم  السوق نتيجة الاخفاق في تحديد الشرائح المناسبة التي ي

تحديد الزبائن المناسبين والمتوقع استجابتهم على ن تعمل على أ منظمةعلى ال يتعي ن هبدور 
 (Panyor,2007:81المنتجات المقدمة من قبل المنظمة )

ن تحســـــــن أالفجـــــــوة التســـــــويقية بـــــــين العـــــــرض والطلـــــــب يتطلـــــــب مـــــــن المنظمـــــــة  تقليـــــــلن إكمـــــــا 
ـــــى  ـــــة لإ ,ومشـــــاركة كتســـــاباقابلياتهـــــا عل ـــــى التحتي ـــــة  دارةونشـــــر المعرفـــــة مـــــن خـــــلل البن المعرف

(, واعــــادة هيكلــــة قابلياتهـــــا Alaarj et al.,2015:1009العمليــــة التنظيميــــة ) وقابليــــات
المعرفيـــــــة مـــــــن خـــــــلل تحســـــــين قابليـــــــات المعرفـــــــة فـــــــي بحـــــــوث الســـــــوق, ونقـــــــل التكنولوجيــــــــا, 

 &Farsiويـــــــــــل المشـــــــــــاريع, وحمايـــــــــــة الملكيــــــــــــة الفكريـــــــــــة, والمســـــــــــح البيئـــــــــــي )تم  و 
Talebi,2009:451 ,) ضــــــــمان تعزيــــــــز  أجــــــــلمــــــــن  عــــــــن تطــــــــوير القابليــــــــات التقنيــــــــة فضــــــــلا

المعرفـــــــة, مـــــــن خـــــــلل مشـــــــاركة المعرفـــــــة والتـــــــأثير بشـــــــكل مباشـــــــر وغيـــــــر  إدارةوتنفيـــــــذ بـــــــرامج 
ــــادل وتخفــــيض التكــــاليف مــــن  ــــلزم  أجــــلمباشــــر فــــي ســــرعة التب الحــــد مــــن الهــــدر فــــي الوقــــت ال

عـــــن هـــــذا فـــــان تكنولوجيـــــا المعلومـــــات والاتصـــــالات تُعـــــد مـــــن  فضـــــلا للحصـــــول علـــــى المعرفـــــة, 
بنــــــاء انشــــــطة تقاســــــم المعرفــــــة فــــــي أي منظمــــــة مــــــن خــــــلل الــــــدور  أجــــــلفاعلــــــة مــــــن الادوات ال

 إلـــــىارســـــه فـــــي تحســـــين البنـــــى التحتيـــــة لتكنولوجيـــــا المعلومـــــات والاتصـــــالات للوصـــــول تم  الـــــذي 
 (.Yang & Chen, 2007: 99تنفيذ وتوزيع المعرفة )

ـــات المعرفيـــة والفجـــ ن العلاقاااةإيمكااان القاااول  أعااالاهومماااا تقااادم  وة التســـويقية تكمـــن بـــين القابلي
ن قـــــــدرة المنظمـــــــة علـــــــى تطـــــــوير قابلياتهـــــــا بشـــــــأن مشـــــــاركة المعرفـــــــة ونقـــــــل التكنولوجيـــــــة فـــــــي إ

 فــــــي وتطــــــوير قــــــدرتها علــــــى المســــــح البيئــــــي بشــــــكل صــــــحيح يســــــهم ,وحمايــــــة ملكيتهــــــا الفكريــــــة
 الفجوة التسويقية بين العرض والطلب. تقليل
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 المبحث الاول

 الدراسةقياس  أداةالاختبارات الخاصة ب

نقنناس الدراسن و ل لنا ثا   أداةمنن ذن ا المث نك ن منن خنب ا  ثنار  الأساسن الغرض إ اد  لن   م 

ا   ثنناراي  نن   س خننب ا  ثننار ال له نن  عننره ذنن   أمجمل نن  مننن ا   ثنناراي البذللنن  عنن لاو لل نن  

 نن ا  ثنار مصنداقن   خضن ا اي الدا لن  خنب ال  للن و م غلّنر الطعن بو لالصدق الع ائب ال ل لند  لل

ان ذن   ا   ثناراي لجن ي  عنّن أج اد  ل  م ام   رل ثاخ الذاو لمن  م  القناس ثا   أداةلملثلقن  

بثنننر اسننن  ماج خنننب ال لننننل  لطرائنننل الرننننللرة لالأسننناللا لااسننن  ماج مجمل نننن  منننن الأ إلننن الدراسننن  

(و ل SPSS.V.26 ضنننني خننننب عر ننننام    م  رننننلر ذنننن   العننننرام  المسنننن  م  أا  صننننائن و لل نننن  

 إلنن  الدراسنن  (و البذللننلن ثاسنن  ران ال  ننائ  ال ننب  طمنن AMOS.V.25عر ننام  الجننلدة ال ننالمب  

 اسن  ملي الدراسن سن  ران ال  نائ  خ ل لنن   والدراسن ا  ثار صن   خرضنناي  أج اس  راجلا من 

 (.11مجمل   من الرمله لالملض   خب الجدلج  

 اي الدا ل  خب ال  لل م غلّر (  رمله ال11الجدلج  

 الرمز الفقرات الابعاد اتمتغيّر ال

 معرفة الزبون  إدارة
(XX) 

 XA 8 م رخ  الهبلن 
 XB 4 لهبلن االم رخ   لج 

 XC 7 الم رخ  من الهبلن 

 القابليات المعرفية
(MM) 

 MA 3 القابليات المعرفية البشرية
 MB 4 القابليات المعرفية الهيكلية
 MC 4 القابليات المعرفية الثقافية
 MD 4 القابليات المعرفية التقنية

 الفجوة التسويقية
(YY) 

 YA 6 ال رض
 YB 7 الطلا
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 من إ داد الثا ك: المصدر

 -:التوزيع الطبيعي اختبار -اولًا:

خنننننننننب ع ننننننننناج أ  دراسننننننننن و لالللنننننننننلن خنننننننننب  الأسننننننننناسنمثننننننننن  ا  ثنننننننننار ال له ننننننننن  الطعن نننننننننب الر لنننننننننهة 
 ل  نننننننل ناي الدا لننننننن  م غلّنننننننر قعننننننن  العننننننندأ خنننننننب   للننننننن  ال إ رار خنننننننب   ائجلننننننناو  م  مق ضننننننننا لا لا سننننننن

 ا  ثار ال له   الطعن ب. إل  ضل لا 

و  Kolmogorov-Smirnovا  ثننننننار   ذمننننننا رننننننلر ذنننننن   ا   ثنننننناراي رننننننائ   النننننن  ر ألل نننننن  
Shapiro-Wilk  ن  بننننننلن القنمنننننن  الم  لننننننن  للعنا نننننناي ال اضنننننن   لل  للنننننن  أ( اللنننننن لن نذرضننننننان

ال لصنننننن    نننننن   ن ال  ننننننائ  ال ننننننب إالقننننننلج النننننن   نم ننننننن مننننننن   لنننننن   الأمننننننر (و 0.05مننننننن   أ لنننننن 
 .الدراس   قلد  م    منملا  ل  المجالللا نم ن 

 -:(XXمعرفة الزبون ) إدارةعاد اختبار التوزيع الطبيعي لأب (1

م رخنننننن   إدارةن العنا نننننناي الدا لنننننن  خننننننب   للنننننن  خقننننننراي لاث نننننناد إ( 12 سنننننن  رض   ننننننائ  الجنننننندلج  

ن إالذرضننننن  الصننننذر   ال ننننب  ذننننرض  قعننننلج النننن   ن  ننننب الأمننننر  ثنننن  ال له نننن  الطعن ننننبو  الهبننننلن 

ننننننمننننننن مج م رخنننننن  الهبنننننننلن  إدارة م غلّننننننر جننننننا  أ العنا نننننناي المسنننننن لث    ثنننننن  ال له ننننننن   الدراسنننننن    م 

 إدارة م غلّنننننر جنننننا  الذرضنننننن  العدللننننن  ال نننننب  ذنننننرض ان العنا ننننناي المسننننن لث   لرخنننننضالطعن نننننب(و 

 .  ث  ال له   الطعن ب(   الدراس    م  من مج م رخ  الهبلن 

 م رخ  الهبلن  إدارةلذقراي لاث اد ال له   الطعن ب ا  ثار ( 12الجدلج  

 متغيّرال

Kol-

Smi 

Sha-

Wilk P -value متغيّرال 

Kol-

Smi 

Sha-

Wilk P -value متغيّرال 

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
0.147 0.954 P>0.05 XC5 0.281 0.846 P>0.05 



92 
 

 الزبون

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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 إدارة

 معرفة

 الزبون

0.070 0.972 P>0.05 

 (SPSSم رجاي   اد  ل  م  ثا   من إ داد الثا ك: المصدر

 -:(MMالقابليات المعرفية )اختبار التوزيع الطبيعي لأبعاد  (2

ن العنا نننننننناي الدا لنننننننن  خننننننننب   للنننننننن  خقننننننننراي لاث نننننننناد القاعلننننننننناي إ( 13  ننننننننائ  الجنننننننندلج   أسننننننننذري

الذرضنننننن  الصنننننذر   ال نننننب  ذنننننرض  قعنننننلج الننننن   ن  نننننب الأمنننننرالم رخنننننن    ثننننن  ال له ننننن  الطعن نننننبو 

نننننمنننننن مجالقاعلنننننناي الم رخنننننن   م غلّنننننر جنننننا  أان العنا ننننناي المسننننن لث     ثننننن  ال له ننننن   الدراسننننن    م 

 م غلّننننننننر جننننننننا  الذرضننننننننن  العدللنننننننن  ال ننننننننب  ذننننننننرض ان العنا نننننننناي المسنننننننن لث   لرخننننننننضالطعن ننننننننب(و 

ننننننمننننننن مجالقاعلننننننناي الم رخننننننن   لذنننننن ا عنننننندلر  ن  ننننننب ان    ثنننننن  ال له نننننن  الطعن ننننننب(و   الدراسنننننن    م 

ننننللننننا  لنننن  المجال  ننننائ  ال ننننب   لصنننن  الللننننا الدراسنننن  نم ننننن   م   المنننندرلسو لثال ننننالب ن ننننهه  م 

 قاعلن  الدراس   ل   عنان القضانا ل قاط الض ف ال ب   ا ب م لا ال ل   المدرلس 

 لذقراي لاث اد القاعلناي الم رخن ال له   الطعن ب ا  ثار ( 13الجدلج  

 متغيّرال
Kol-Smi 

Sha-

Wilk P –value متغيّرال 
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 
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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 القابليات    

 (SPSSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 
 -:(YYالفجوة التسويقية )اختبار التوزيع الطبيعي لأبعاد  (3

( ان العنا ننننننناي الدا لننننننن  خنننننننب   للننننننن  خقنننننننراي لاث ننننننناد الذجنننننننلة 14ن  نننننننا منننننننن   نننننننائ  الجننننننندلج  

الذرضنننننن  الصنننننذر   ال نننننب  ذنننننرض  قعنننننلج الننننن   ن  نننننب الأمنننننرال سنننننلنقن    ثننننن  ال له ننننن  الطعن نننننبو 

ننننننمننننننن مجالذجننننننلة ال سننننننلنقن   م غلّننننننر جننننننا  أان العنا نننننناي المسنننننن لث     ثنننننن  ال له نننننن   الدراسنننننن    م 

 م غلّننننننننر جننننننننا  العنا نننننننناي المسنننننننن لث   نإالذرضننننننننن  العدللنننننننن  ال ننننننننب  ذننننننننرض  لرخننننننننضالطعن ننننننننب(و 

ننننننمننننننن مجالذجننننننلة ال سننننننلنقن   ن إلذنننننن ا عنننننندلر  ن  ننننننب    ثنننننن  ال له نننننن  الطعن ننننننب(و   الدراسنننننن    م 

ننننال  ننننائ  ال ننننب   لصنننن  الللننننا الدراسنننن  نم ننننن   مللننننا  لنننن  المج   المنننندرلسو لثال ننننالب ن ننننهه  م 

 .ال ل   المدرلس ل قاط الض ف ال ب   ا ب م لا  وقاعلن  الدراس   ل   عنان القضانا

 لذقراي لاث اد الذجلة ال سلنقن ال له   الطعن ب ا  ثار ( 14الجدلج  

 متغيّرال

Kol-

Smi 

Sha-

Wilk P –value متغيّرال 

Kol-

Smi 

Sha-

Wilk P –value 

Sig. test Sig. test 

YA1 0.266 0.849 P>0.05 YB1 0.282 0.836 P>0.05 

YA2 0.279 0.841 P>0.05 YB2 0.275 0.854 P>0.05 

YA3 0.258 0.854 P>0.05 YB3 0.283 0.833 P>0.05 

YA4 0.277 0.835 P>0.05 YB4 0.271 0.846 P>0.05 

YA5 0.276 0.836 P>0.05 YB5 0.272 0.856 P>0.05 

YA6 0.259 0.858 P>0.05 YB6 0.269 0.848 P>0.05 

 P>0.05 YB7 0.275 0.840 P>0.05 0.944 0.126 العرض

 P>0.05 0.941 0.142 الطلب    

    
 الفجوة

 التسويقية
0.099 0.953 P>0.05 
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 (SPSSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا ك: المصدر

 -:التحليل العاملي التوكيدي-ثانياً: 

لقننننناس  وان ال  للنننن  الع ننننائب ال ل لنننند النننن   نم ننننن مننننن   لنننن    دلنننند عن نننن إلنننن  لننننده ذنننن   الذقننننرة 

و الدراسنننننن اي م غلّننننننر ل ذسننننننلر ا ث نننننناد ال اصنننننن  ث ومقنننننندار  ذسننننننلر الذقننننننراي الدا لنننننن  خننننننب   للنننننن 

لقننننننناس  وال الننننننن  مننننننن ع نننننناج ا مننننننل ن نم ننننننن مننننننن   لنننننن  ا  ثننننننارالدراسنننننن  النننننن   م ننننننن  الأمننننننر

اسنننن لداخلا لقننننناس ال قنننناط الجلذر نننن  لنننند    نننن   ال ننننب  للأث ننننادالدراسنننن  صنننندق لدقنننن   ذسننننلر خقننننراي 

منننننن  ننننن ج اسننننن  دا  ال  للننننن  ال ننننناملب ال ل لننننند  لالننننن   عنننننندلر       لذننننن ا لنننننسننننن و ال ل ننننن  المدرل 

ثلننننن   م  م latent variableاي البام ننننن  م غلّنننننر اي ذمنننننا الم غلّنننننر ن  نننننل   لننننن   نننننل لن منننننن ال

ثلننننننننن   م  م Endogenousل الدا لنننننننننن  أاي المقاسننننننننن  م غلّنننننننننر ث ث ننننننننناد ا سننننننننن ثا    المذ رضننننننننن و لال

مرا ا لننننا   نننند ا  ثنننننار      ن لننننأ ل  ننننل نثذقرا لننننا  ا سننننئل (. لذ الننننا مجمل نننن  مننننن القلا نننند ال ننننب 

  ب:ث  خب الآ م  اس  ماج ال  لل  ال املب ال ل لد و لذ   القلا د  

 (.5من   أق درج  ال ر    إل (  x2الذرق علن مرب   ا    سث  بلن   إن ل  ل ن - أ

( AGFI  المصنننن   م نننناللر جننننلدة المطاثقنننن  و ل(GFI  المطاثقنننن ن م نننناللر جننننلدة إ ل  ننننل ن - ا

 (.0.90ال  سال    أ ل لمصذلخ  ال غالر 

 أ لنن ل  (0.08مننن   أقنن ( RMSEن ن ننلن جنن ر م لسننا مرب نناي ال طنن  ال قر عننب  أ ل  ننل ن  - ي

 .(0.05من  

 Chan et(  0.50ال  سنننال    أ لننن لهان ا   دار ننن  الم ننننار  ن  بنننلن الأأ ل  نننل ن - ك

al.,2007:53-66.) 

 -:(XXمعرفة الزبون ) إدارة متغيرّل اختبار الصدق البنائي .1
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منر خنب أم رخ  الهبلن  إدارة م غلّران ع اج ا مل ن ع ائب ل عنان م ادل  ال م ج  اللن لن  ال اص  ث
 وقناسن  أجن الثُ ند الن   لضن ي منن  إلن اج الذقنرة  م ندرج  ا  ل   نسل  خب قناس  والأذمن غان  

 إلن ا رنارة   ن    إ  مقندار  ذسنلر الذقنرة منن الثُ ندالذقنراي  إلن ث ناد ن ا سنل  الم جلن  منن الأ عل   إ 
 أ لن السنل  الملضنل و عل منا القنمن  الملضنل    لن   أ لن قنمن  رقمنن   رلنر  إل مقدار ال ذسلر 

 .مرب  اللهن الم نار   إل  رلر  خ  لاالنملن 

( df( لدرجن  ال ر ن   x2ال سنث  عنلن مربن   نا    إلن  أن( 16ال  نائ  النلاردة خنب الرن     أسذري
م نننناللر جننننلدة   ه ننننه اسنننن ق لن  العنا ننننايو عل مننننا علنننن  النننن   نسننننل  خننننب  الأمننننر(و 2.819علغنننني  
 الأمنر( لذن ا AGFI)  0.900  المصن   م اللر جلدة المطاثق  (و لGFI)  0.914  المطاثق 
( خنب   ه نه مصنداقن  0.063لالثنال    (RMSEج ر م لسا مرب اي ال ط  ال قر عنب  ن إن  ب 

 لملثلقن  ا  مل ن.

 
 م رخ  الهبلن  إدارة م غلّر( الم طا الع ائب ل16الر    

 (AMOSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا ك: المصدر
 الأللنننن الذقنننرة  إلننن  أن( 16( لالدارجننن  خنننب الرننن    15ال  نننائ  النننلاردة خنننب الجننندلج    سننن  رض

 XA1 )م رخ  الهبلن  من خقراي ثُ د  XAمن ال  اصر الدا ل  خب   لل  0.622خسري   ( قد )

( منن XA ) 0.625ثُ ند م رخن  الهبنلن  ( منن خقنراي XA2عل ما خسنري الذقنرة الثا نن    الثُ دوذ   
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( منن XB1  الأللن القضانا ال ب  قف دلن  لللل  ل طلر ذن ا الثُ ند ... النبو عل منا خسنري الذقنرة 

 (.XB  )0.684 الم رخ   لج الهبلن ثُ د 

 م رخ  الهبلن  إدارة م غلّرالألهان الم نار   لذقراي ( 15الجدلج  

 القيم الفقرة المسار البعُد القيم الفقرة المسار البعُد القيم الفقرة المسار البعُد

 المعرفة من الزبون المعرفة حول الزبون معرفة الزبون
XA <--- XA1 0.622 XB <--- XB1 0.684 XC <--- XC1 0.763 

XA <--- XA2 0.625 XB <--- XB2 0.678 XC <--- XC2 0.710 

XA <--- XA3 0.637 XB <--- XB3 0.696 XC <--- XC3 0.700 

XA <--- XA4 0.663 XB <--- XB4 0.687 XC <--- XC4 0.700 

XA <--- XA5 0.681     XC <--- XC5 0.683 

XA <--- XA6 0.603     XC <--- XC6 0.658 

XA <--- XA7 0.646     XC <--- XC7 0.707 

XA <--- XA8 0.735    

 (AMOSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 
 -:(MMالقابليات المعرفية ) متغيّرل اختبار الصدق البنائي .2

( df( لدرجن  ال ر ن   x2ال سنث  عنلن مربن   نا    إلن  أن( 17ال  نائ  النلاردة خنب الرن     لض  

م نناللر جننلدة  يسننلمأ  ه ننه اسنن ق لن  العنا ننايو عل مننا النن   نسننل  خننب  الأمننر(و 3.403علغنني  

 المصننن   م ننناللر جنننلدة المطاثقننن  (و ل0.923 خنننب  ذسنننلر ا  منننل ن ثمقننندار  (GFI  المطاثقننن 

 AGFI)  0.910 ج ر م لسا مرب اي ال ط  ال قر عب  ن إن  ب  الأمر( لذ اRMSE)   لالثال

 ( خب   ه ه مصداقن  لملثلقن  ا  مل ن.0.073 
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 القاعلناي الم رخن  م غلّر( الم طا الع ائب ل17الر    

 (AMOSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 

الذقننننننرة  إلنننننن  أن( 17( لالدارجنننننن  خننننننب الرنننننن    16ن  ننننننا مننننننن ال  ننننننائ  الننننننلاردة خننننننب الجنننننندلج  

( 0.657خسننننننري   ( قنننننندMA  القاعلننننننناي الم رخننننننن  الثرننننننر  ( مننننننن خقننننننراي ثُ نننننند MA1  الأللنننننن 

( مننننن خقننننراي MA2مننننن ال  اصننننر الدا لنننن  خننننب   للنننن  ذنننن   الثُ نننندو عل مننننا خسننننري الذقننننرة الثا ننننن   

( منننننننن القضنننننننانا ال نننننننب  قنننننننف دلن  للللننننننن  MA  )0.625  القاعلنننننننناي الم رخنننننننن  الثرنننننننر  ثُ ننننننند 

القاعلننننناي الم رخننننن  ( مننننن ثُ نننند 1MB  الأللنننن ي الذقننننرة ل طننننلر ذنننن ا الثُ نننند ... الننننبو عل مننننا خسننننر 

 (.MB  )0.771  اللن لن 
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 القاعلناي الم رخن  م غلّرالألهان الم نار   لذقراي ( 16الجدلج  

 القيم الفقرة المسار البعُد القيم الفقرة المسار البعُد

 القابليات المعرفية الهيكلية القابليات المعرفية البشرية
MA <--- MA1 0.657 MB <--- MB1 0.711 

MA <--- MA2 0.682 MB <--- MB2 0.790 

MA <--- MA3 0.711 
MB <--- MB3 0.768 

MB <--- MB4 0.774 

 القابليات المعرفية التقنية القابليات المعرفية الثقافية
MC <--- MC1 0.754 MD <--- MD1 0.771 

MC <--- MC2 0.787 MD <--- MD2 0.764 

MC <--- MC3 0.769 MD <--- MD3 0.743 

MC <--- MC4 0.771 MD <--- MD4 0.743 

 

 (AMOSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 
 

 -:(YYالفجوة التسويقية ) متغيرّل اختبار الصدق البنائي .3

لدرجنننن  ال ر نننن  ( x2ال سننننث  عننننلن مربنننن   ننننا    إلنننن  أن( 18ن ال  ننننائ  الننننلاردة خننننب الرنننن     عننننل  

 df  ه ننننننننه اسنننننننن ق لن  العنا ننننننننايو عل مننننننننا علنننننننن  النننننننن   نسننننننننل  خننننننننب  الأمننننننننر(و 4.296( علغنننننننني  

 (AGFI  المصننننننن   م ننننننناللر جنننننننلدة المطاثقننننننن  (و لGFI)  0.925  م ننننننناللر جنننننننلدة المطاثقننننننن 

لالثنننننال   (RMSEجننننن ر م لسنننننا مرب ننننناي ال طننننن  ال قر عنننننب  ن  نننننب ان  الأمنننننر( لذننننن ا 0.908 

 مصداقن  لملثلقن  ا  مل ن.( خب   ه ه 0.075 
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 الذجلة ال سلنقن  م غلّر( الم طا الع ائب ل18الر    

 (AMOSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 

 الأللننننن الذقنننننرة  إلننننن  أن( 18( لالدارجننننن  خنننننب الرننننن    17 رنننننلر ال  نننننائ  النننننلاردة خنننننب الجننننندلج  

 YA1 ال نننننرض ( منننننن خقنننننراي ثُ ننننند YA منننننن ال  اصنننننر الدا لننننن  خنننننب 0.660 ( قننننندر خسنننننري )

( YA ال نننننننرض ( منننننننن خقنننننننراي ثُ ننننننند YA2  للننننننن  ذننننننن   الثُ ننننننندو عل منننننننا خسنننننننري الذقنننننننرة الثا نننننننن   

( منننننن القضنننننانا ال نننننب  قنننننف دلن  للللننننن  ل طنننننلر ذننننن ا الثُ ننننند ... النننننبو عل منننننا خسنننننري 0.730 

 (.XB  )0.722 الطلا ( من ثُ د YB1  الألل الذقرة 
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 الذجلة ال سلنقن  م غلّرالألهان الم نار   لذقراي ( 17الجدلج  

 القيم الفقرة المسار البعُد القيم الفقرة المسار البعُد
 الطلب العرض

YA <--- YA1 0.660 YB <--- YB1 0.722 

YA <--- YA2 0.730 YB <--- YB2 0.709 

YA <--- YA3 0.811 YB <--- YB3 0.713 

YA <--- YA4 0.796 YB <--- YB4 0.779 

YA <--- YA5 0.811 YB <--- YB5 0.740 

YA <--- YA6 0.773 YB <--- YB6 0.711 

    YB <--- YB7 0.697 

 (AMOSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 

 مصداقية وثبات الاستبانة-ثالثاً: 

ا ساق مقناس الدراس  لثثناي ال  نائ  المم نن ال صنلج  لللنا منن المقنناس  عنر  إل نرلر الثثاي 
ن  بنلن القنمن  الم  لنن  المقعللن  أ ل  ل ن إ (. Bartholomew, 1996: 24مدد هم ن  م  لذ   

ا لننا م غلّر ث نناد الدراسنن  ل أن إن  طلننل  لنن  أ(   نن  نم ننن 0.75مننن   أ لنن لم امنن  الذننا  رل ثنناخ 
اي لاث ناد م غلّنر ( للضن  م نام ي الذنا  رل ثناخ ل18لمصداقن  ال الن و لالجندلج    س  ثالثثاي لا

 اي الدراس     .م غلّر  ن مقدار ثثاي  خض ا الدراس و 

 الدراس قناس  داةم ام ي الذا  رل ثاخ لأ (18الجدلج  

 الفقرات الابعاد اتمتغيرّال

كرونباخ 

الفا 

 للابعاد

كرونباخ 

للدراسة 

 ككل

معرفة الزبون  إدارة

(XX) 

 9730. 8 معرفة الزبون

40.97 

 0.973 4 المعرفة حول الزبون

 0.972 7 المعرفة من الزبون

 0.971 معرفة الزبون إدارة متغيرّمعامل الفا كرونباخ ل

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 المعرفية متغيرّمعامل الفا كرونباخ ل

الفجوة التسويقية 

(YY) 

 0.972 6 العرض

 0.972 7 الطلب

 0.971 الفجوة التسويقية متغيرّمعامل الفا كرونباخ ل

 (SPSSاد  ل  م رجاي   م  ثا    إ داد الثا ث منالمصدر: 
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( 0.974م ام ي الذا  رل ثاخ للدراس      مقدارذا   إل  أن( 18  ائ  الجدلج   ن  ا من

سل  أال    م غلّر   ثالثثاي لالمصداقن  ال الن و لل   ال م  اي الدراس   م غلّر ث اد ل أن أن  ب مما 

لثم ام   ال اث   الذجلة ال سلنقن ( م غلّرو لال(م رخ  الهبلن  ةإدار  المس ق   م غلّرخب  لا ذل ال

ثالمر ث   القاعلناي الم رخن ث   م  لالم سناالل  م غلّرو عل ما جاج ال(0.971مسالٍ لن  الذا  رل ثاخ 

 (.0.970  عثثاي قدر الثا ن  
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 المبحث الثاني

 الاحصاء الوصفي لبيانات الدراسة

ان ا  صنننننننناج اللصننننننننذب ال ننننننننا  ثذقننننننننراي ن الغننننننننرض مننننننننن ذنننننننن ا المث ننننننننك ن مننننننننن خننننننننب  عن ننننننننإ

ال سنننننناعن  لا   راخنننننناي  الألسنننننناط لنننننن  اسنننننن  ران  ر ننننننه الدراسنننننن  اي الدراسنننننن و لثال ننننننالب م غلّننننننر 

سننننناللا ذنننننب الر لنننننهة ال سنننننعن  ال اصننننن  ث ننننن  خقنننننرة لثُ ننننندو ثا  ثنننننار ذننننن   الأ الأذمنننننن الم ننننننار و ل 

خننننننننب ضننننننننلج  جاثنننننننن لقنننننننند  ننننننننددي الدراسنننننننن  مسنننننننن ل  اإ اللصننننننننف ا  صننننننننائبو  خننننننننب الأسنننننننناس

نننننند ا ائلننننننا لأ  خئنننننن و لقنننننن م  الم لسننننننطاي ال سنننننناعن  مننننننن  نننننن ج   دلنننننند ا  سنننننن ثا    لنننننن  دي ا  م 

غلنننننر ملاخنننننل ثرننننندة( لقنننننناس درجننننن  الملاخقننننن   لننننن   -مقنننننناس لن نننننري ال ماسنننننب  ملاخنننننل ثرننننندة  

-5ذننننن   الذقنننننراي لننننن لا خنننننان ذ ننننناا  منننننس خئنننننايو ل  ننننندد الذئننننناي منننننن  ننننن ج الجننننناد المننننند   

(و لث ننننند  لنننننا نضننننناه 0.80=4/5(  5قسنننننم  المننننند   لننننن   ننننندد الذئننننناي   ( و لمنننننن ثننننن   4=1

 ( اد  :19و ل ما ملض  خب الجدلج  د   للمقناسال د الأ إل ( 0.80 

 ال ساعن  الألساطدرجاي مس لناي قن  ( 19 الجدلج 

 جابةاتجاه الإ جابةمستوى الإ تقدير الدرجات
   ا ذل ثردة م  ذض جداا  1.80 –1

   ا ذل م  ذض 2.60 – 1.81
 م الد م  دج 3.40 – 2.61
 ا ذل مر ذ  4.20 – 3.41
 ا ذل ثردة مر ذ  جداا  5.0 – 4.21

 من إ داد الثا كالمصدر: من      

نننننثا   للإجاثنننننايال سنننننعن   الأذمنننننن   دلننننند   ننننن    منننننا ل  اد  لننننن   سنننننث  ا  ذننننناق  ملاخنننننل لملاخنننننل  م 

ع ننننناجاا  جاثننننن   دلننننند ا جنننننا  اإ  ننننن   ثرننننندة( ل ننننند  ا  ذننننناق  غلنننننر ملاخنننننل لغلنننننر ملاخنننننل ثرننننندة(. ل 
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 إلنننننننن ( نرننننننننلر 3مننننننننن    لنننننننن خاللسننننننننا ال سنننننننناعب الأ(و 3 لنننننننن  اللسننننننننا ال سنننننننناعب الذرضننننننننب  

  د  ا  ذاق.  إل ( نرلر 3د   من  ا  ذاقو لالأ

 -:معرفة الزبون  إدارة متغيّرالتحليل الوصفي ل -أولًا:

 -:بُعد معرفة الزبون  .1

م رخنننننن  الم نننننندج ال ننننننا  للم لسننننننطاي ال سنننننناعن  لثُ نننننند  إلنننننن  أن( 20 سنننننن  رض   ننننننائ  الجنننننندلج  

( لثا جنننننا  0.681 مر ذننننن  لا  نننننراه م ننننننار  مسنننننالٍ لنننننن  إجاثننننن ( لثمسننننن ل  3.91علننننن    الهبنننننلن 

ثلننننني خنننننب الذقنننننرة  م  (و لل ننننن  الذقنننننرة ال نننننب اغ ننننني ذننننن ا الثُ ننننند %78  نننننل ا  ذننننناق قننننندر    إجاثننننن 

تُستتتتتتتتخدة المتتتتتتتركة المواقتتتتتتتع الإل ترونيتتتتتتتة والمتتتتتتتدونات ( لال نننننننب لمذادذنننننننا  XA6  السادسننننننن 

تتتتتومتتتتتبكات التواصتتتتتل الاج ( ثم لسنننننا  سننننناعب قم ننننن  الجديتتتتتدة للزبتتتتتا ن اعي لنمتتتتتر المعرفتتتتتةتم 

(و عل منننننننا %82مر ذ ننننننن  علغننننننني   إجاثننننننن ( لرننننننندة 0.911( لا  نننننننراه م ننننننننار  مقننننننندار   4.08 

كن المتتتركة متتتن حتتتل ممتتتا ل تم  تتتت( خنننب المر ثننن  ا  لنننرة لمذادذنننا  XA3  الثالثننن جننناجي الذقنننرة 

( 3.74( ثم لسنننننننا  سننننننناعب   نننننننل ا ر ذنننننننا  قننننننندر   وقتتتتتتتت المناستتتتتتت وبال الزبتتتتتتتا ن بستتتتتتترعة

 لضننننننن  ال  نننننننائ   إ (و %75 سنننننننعن  مسنننننننالن  لنننننننن    ذمنننننننن ( لث1.018لا  نننننننراه م ننننننننار  علننننننن   

ننننناذ  رنننننر ابعنننننر  أجننننن ا نننننن  منننننن  م  ملاقننننن  ال لاصننننن  ا ج طنننننل ر  ا  الرنننننر   المدرلسننننن   جنننننا  م 

 .قدر مم ن من الم رخ  الجدلدة  ل  هبائ لا

 م رخ  الهبلن ( اللصف ا  صائب لثُ د 20الجدلج  

 الفقرات ت
 الأوساط

 الحسابية

الانحرافات 

 المعيارية

مستوى 

 جاابةالإ

اتجاه 

 جاابةالإ

 الأهمية

 النسبية

ترتيب 

 الأهمية

XA1 
احتياجات  تلبية الشركةطيع تتس

 الزبائن
 4 %79 اتفق مرتفع 0.908 3.96

XA2 2 %81 اتفق مرتفع 0.878 4.05من الرد على  الشركةكن تم  ت 
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 بطريقة مهنية. الزبائناستفسارات 

XA3 
 الزبائن من حل مشاكل الشركةكن تم  ت

 .وبالوقت المناسب بسرعة
 8 %75 اتفق مرتفع 1.018 3.74

XA4 
لتدريب مستشارين  الشركةتلك تم  

 .الزبائن
 7 %75 اتفق مرتفع 1.046 3.76

XA5 

قاعدة بيانات يمكن  الشركةتوفر 

من خلالها الحصول على  زبائنلل

 المعرفة بسرعة كبيرة.

 5 %79 اتفق مرتفع 0.946 3.93

XA6 

المواقع الإلكترونية  الشركة تسُتخدم

والمدونات وشبكات التواصل 

اعي لنشر المعرفة الجديدة تم  الاج

 ..زبائنلل

 1 %82 اتفق مرتفع 0.911 4.08

XA7 
رار تجاه تم  باس زبائنإطلاع ال تم  ي

 الجديدة المتعلقة بالمعرفة. التطورات
 3 %80 اتفق مرتفع 0.937 3.98

XA8 

تخزين جميع  إلى الشركةيل تم  

)بما في ذلك  زبائنمقترحات ال

 الشكاوى( في قاعدة البيانات.

 6 %75 اتفق مرتفع 1.059 3.77

 المعدل العام لبُعد معرفة الزبون

 3.91 للاوساط الحسابية

 0.681 للانحرافات المعيارية

 %78 النسبية هميةللأ

 اتفق جاابةاتجاه الإ مرتفع جاابةمستوى الإ

 (SPSSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 
 -:بُعد المعرفة حول الزبون  .2

الم رخننننننن   نننننننلج لثُ ننننننند  جاثننننننن الم ننننننندج ال نننننننا  لرننننننندة اإ إلننننننن  أن( 21  نننننننائ  الجننننننندلج   أسنننننننذري

( لا  ننننننننراه م نننننننننار  علاقنننننننن  3.84مر ذنننننننن  قنننننننندر   ( لثم لسننننننننا  سنننننننناعب %77علنننننننن    الهبننننننننلن 

نننننناذ إلنننننن ن ننننننلد  الأمننننننر(و لذنننننن ا 0.762  ( XB1  الأللنننننن ا  الرننننننر   ع لعننننننن  م طلثنننننناي الذقننننننرة  م 

تقتتتارن المتتتركة البيانتتتات الإحصتتتا ية متتتن حيتتتث متوستتت  نجتتتا  أنمتتتطة التستتتوي  لمذادذنننا  

( 0.994 ( لا  نننننننراه م ننننننننار  علننننننن  3.88( لثم لسنننننننا  سننننننناعب مقننننننندار   الموجهتتتتتتتة للزبتتتتتتتا ن

 الثالثنننننن الذقننننننرة  خننننننان آ ننننننر(و مننننننن جا ننننننا %78مر ذ نننننن  ل  ننننننل ا  ذنننننناق قنننننندرذا   إجاثنننننن لرنننننندة 

 XB3   البنيتتتتتتة التحتيتتتتتتة الت نولوجيتتتتتتة متتتتتتتوفرة لنمتتتتتتر المعرفتتتتتتة بتتتتتتين ( لال ننننننب  نننننن    لنننننن
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لا  ننننننراه م نننننننار  ( 3.77م لسننننننا  سنننننناعب قنم نننننن    ققنننننني  (الأقستتتتتتاة والوحتتتتتتدات الفرعيتتتتتتة

ننننننننناذ لضننننننننن  ال  نننننننننائ   إ (و %75رذا  قننننننننند إجاثننننننننن ( لرننننننننندة 0.982مسنننننننننالٍ لنننننننننن   ا  الرنننننننننر    م 

ممنننننننا ل طلنننننننا م لنننننننا  و  سنننننننلن ا رنننننننط لا ال سنننننننلنقن  الملجلننننننن    نننننننل الهبنننننننائن المدرلسننننننن   جنننننننا 

قسنننننا  لالل نننننداي ضنننننمان  رنننننر الم رخننننن  عنننننلن ا  أجننننن   سنننننلن الع ننننن  ال   نننننن  ال ب لللجنننننن  منننننن 

 .الذر ن  الم  لذ 

 الهبلن  ( اللصف ا  صائب لثُ د الم رخ   لج21الجدلج  

 الفقرات ت
 الأوساط

 الحسابية

الانحرافات 

 المعيارية

مستوى 

 جاابةالإ

اتجاه 

 جاابةالإ

 الأهمية

 النسبية

ترتيب 

 الأهمية

XB1 

البيانات الإحصائية من  الشركةتقارن 

حيث متوسط نجاح أنشطة التسويق 

 .زبائنالموجهة لل

 1 %78 اتفق مرتفع 0.994 3.88

XB2 

بتعيين موظفين  الشركةتقوم 

متخصصين من قسم التسويق لمناقشة 

 المستقبلية. زبائنال حاجة

 2 %78 اتفق مرتفع 0.976 3.88

XB3 

البنية التحتية التكنولوجية متوفرة 

معرفة بين الأقسام والوحدات اللنشر 

 الفرعية.

 4 %75 اتفق مرتفع 0.982 3.77

XB4 

 زبائناستخدام قاعدة بيانات ال تم  ي

لتسهيل عملية التتبع والشفافية لمعرفة 

 .زبائنال

 3 %76 اتفق مرتفع 0.972 3.82

 المعدل العام لبُعد المعرفة حول الزبون

 3.84 للاوساط الحسابية

 0.762 للانحرافات المعيارية

 %77 النسبية هميةللأ

 اتفق جاابةاتجاه الإ مرتفع جاابةمستوى الإ

 .(SPSSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 
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 -:بُعد المعرفة من الزبون  .3

 الم رخننننن  منننننن الهبنننننلن لثُ ننننند  جاثننننن الم ننننندج ال نننننا  لرننننندة اإ إلننننن  أن( 22  نننننائ  الجننننندلج  ن  عنننننل   

(و 0.759  علنننننن ( لا  ننننننراه م نننننننار  3.83  قنننننندر ( لثم لسننننننا  سنننننناعب مر ذنننننن  %77  قنم نننننن 

ننننننناذ إلننننننن ن نننننننلد  الأمنننننننرلذننننننن ا  ( لمذادذنننننننا XC3  الثالثننننننن ا  الرنننننننر   ع لعنننننننن  م طلثننننننناي الذقنننننننرة  م 

عمليتتتتة جمتتتتع البيانتتتتات متتتتن الزبتتتتا ن تستتتتاعد المتتتتركة  حتتتتت  ت تتتتون حريصتتتتة فتتتتي تطتتتتوير  

( 0.981  علننننننن ( لا  نننننننراه م ننننننننار  3.93   مقننننننندار ( لثم لسنننننننا  سننننننناعب المعرفتتتتتتتة الجديتتتتتتتدة

  ننننننننا ب الرننننننننر    آ ننننننننر(و مننننننننن جا ننننننننا %79  قنم نننننننن مر ذ نننننننن  ل  ننننننننل ا  ذنننننننناق  إجاثنننننننن لرنننننننندة 

( لال ننننب  نننن   XC1  الأللنننن اما لننننا ثرنننن    علننننر  جننننا  الذقننننرة  م  المدرلسنننن  مننننن ضنننن ف خننننب اذ

تراجتتتتع المتتتتركة بانتاتتتتاة اقتراحتتتتات الزبتتتتا ن )بمتتتتا فتتتتي  لتتتت  المتتتتكاوى( المخزنتتتتة فتتتتي  لنننن   

 (1.051مسننننننالٍ لننننننن  ( لا  ننننننراه م نننننننار  3.72  علنننننن ( لثم لسننننننا  سنننننناعب قاعتتتتتتدة البيانتتتتتتات

ننننننناذ  لضننننننن  ال  نننننننائ  إ (و %74  قننننننندرذا إجاثننننننن لرنننننندة  م الجننننننن   ا  الرنننننننر   المدرلسننننننن   جنننننننا  م 

 . جا  الهبائنالمراب  الم بررة 

 الم رخ  من الهبلن ( اللصف ا  صائب لثُ د 22الجدلج  

 الفقرات ت
 الأوساط

 الحسابية

الانحرافات 

 المعيارية

مستوى 

 جاابةالإ

اتجاه 

 جاابةالإ

 الأهمية

 النسبية

ترتيب 

 الأهمية

XC1 

بانتظام اقتراحات  الشركةتراجع 

)بما في ذلك الشكاوى(  زبائنال

 المخزنة في قاعدة البيانات.

 7 %74 اتفق مرتفع 1.051 3.72

XC2 

على موقعها الإلكتروني  الشركةتنشر 

حلولاً للمشاكل المتكررة حتى يجد 

 بمفردهم هذه الحلول. زبائنال

 5 %76 اتفق مرتفع 1.061 3.78

XC3 

تساعد  زبائنعملية جمع البيانات من ال

حتى تكون حريصة في   الشركة

 تطوير المعرفة الجديدة.

 1 %79 اتفق مرتفع 0.981 3.93
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XC4 

التحكم  إلى الشركة إدارةتسعى 

بمعرفتها الجديدة بناءا على تعليقات 

 وملاحظاتهم. زبائنال

 4 %77 اتفق مرتفع 0.996 3.86

XC5 
تساعد  زبائنالالمعلومات المتاحة عن 

 المؤثرين. زبائنفي تحديد ال الشركة
 3 %77 اتفق مرتفع 0.965 3.87

XC6 

بتصميم الأنشطة  الشركة تم  ته

 زبائنالتسويقية الأكثر ملاءمةً لل

 مستويات من القيمة. أعلىلتحقيق 

 2 %78 اتفق مرتفع 0.987 3.89

XC7 

أنشطة تسويقية  الشركةصممت 

خاصة بناءً على التفضيلات 

 .للزبائن الشخصية

 6 %75 اتفق مرتفع 1.016 3.76

 المعدل العام لبُعد المعرفة من الزبون

 3.83 للاوساط الحسابية

 0.759 للانحرافات المعيارية

 %77 النسبية هميةللأ

 اتفق جاابةاتجاه الإ مرتفع جاابةمستوى الإ

 (SPSSاد  ل  م رجاي   م  ثا   الثا كمن إ داد المصدر: 
 -:معرفة الزبون  إدارة متغيّر .4

م رخننننن   إدارة م غلّنننننرل جاثننننن الم ننننندج ال نننننا  لرننننندة اإ إلننننن  أن( 23ن  نننننا منننننن   نننننائ  الجننننندلج  

( لا  ننننننننراه م نننننننننار  مقنننننننندار  3.86( لثم لسننننننننا  سنننننننناعب مر ذنننننننن  علنننننننن   %77قنننننننندر    الهبننننننننلن 

ننننناذ إلننننن ن نننننلد  الأمنننننر(و لذننننن ا 0.679  خنننننب   سنننننلن قاعلنا لنننننا  جنننننا  ثُ ننننند م رخننننن   الرنننننر  ا   م 

 إجاثننننننن ( لرننننننندة 0.681( لا  نننننننراه م ننننننننار  قنم ننننننن   3.91لثم لسنننننننا  سننننننناعب علننننننن    الهبنننننننلن 

  نننننننا ب الرنننننننر   المدرلسننننننن  منننننننن  آ نننننننر(و منننننننن جا نننننننا %78مر ذ ننننننن  ل  نننننننل ا  ذننننننناق علاقننننننن   

( 3.83لثم لسننننننا  سنننننناعب مقنننننندار     جننننننا  ثُ نننننند الم رخنننننن  مننننننن الهبننننننلن اما لننننننا  م  ضنننننن ف خننننننب اذ

نننننناذ  لضنننننن  ال  ننننننائ  إ (و %77علاقنننننن    إجاثنننننن ( لرنننننندة 0.759لا  ننننننراه م نننننننار  قنم نننننن    ا   م 

نننننا ذ الرنننننر   المدرلسننننن   جنننننا  م الجننننن   أجننننن ا  عجمننننن  الم رخننننن   نننننلج م طلثننننناي الهبنننننلن منننننن  م 

 .ال سائر لال باللف  ق ر ال  الهبائن ث
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 م رخ  الهبلن  إدارة م غلّر( اللصف ا  صائب ل23الجدلج  

 الابعاد ت
 الأوساط

 الحسابية

الانحرافات 

 المعيارية

مستوى 

 جاابةالإ

اتجاه 

 جاابةالإ

 الأهمية

 النسبية

ترتيب 

 الأهمية

 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

 معرفة الزبون إدارة متغيرّالمعدل العام ل

 3.86 للاوساط الحسابية

 0.679 للانحرافات المعيارية

 %77 النسبية هميةللأ

 اتفق جاابةاتجاه الإ مرتفع جاابةمستوى الإ

 (SPSSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 

 -:القابليات المعرفية متغيّرالتحليل الوصفي ل -اً:ثاني

 -:القابليات المعرفية البمريةبُعد  .1

القاعلننننننناي الم رخننننننن  لثُ نننننند  جاثنننننن الم نننننندج ال ننننننا  لرنننننندة اإ إلنننننن  أن( 24ن   ننننننائ  الجنننننندلج   عننننننل   

( لا  ننننننننراه م نننننننننار  علاقنننننننن  3.94( لثم لسننننننننا  سنننننننناعب مر ذنننننننن  قنننننننندر   %79علنننننننن    الثرننننننننر  

نننننناذ إلنننننن ن ننننننلد  الأمننننننر(و لذنننننن ا 0.737  ( MA1  الأللنننننن ا  الرننننننر   ع لعننننننن  م طلثنننننناي الذقننننننرة  م 

هة القتتتتدرة علتتتت  تقتتتتدية اقتراحتتتتات حتتتتول مهتتتتامهة ومهتتتتاة زم  هتتتتة يدالعتتتتاملين لتتتتلمذادذننننا  

( 0.911( لا  نننننراه م ننننننار  علننننن   3.96( لثم لسنننننا  سننننناعب مقننننندار   ين فتتتتتي القستتتتتةختتتتتر الآ

  ننننننننا ب الرننننننننر    آ ننننننننر(و مننننننننن جا ننننننننا %79مر ذ نننننننن  ل  ننننننننل ا  ذنننننننناق قنننننننندرذا   إجاثنننننننن لرنننننننندة 

( لال ننننب  نننن   MA3  الثالثنننن اما لننننا ثرنننن    علننننر  جننننا  الذقننننرة  م  المدرلسنننن  مننننن ضنننن ف خننننب اذ

( ينختتتتتر هة القتتتتتدرة علتتتتت  فهتتتتتة مهتتتتتامهة الخاصتتتتتة ومهتتتتتاة زم  هتتتتتة الآيدالعتتتتتاملين لتتتتت لنننن   

 إجاثنننننننن ( لرنننننننندة 0.897لا  ننننننننراه م نننننننننار  مسننننننننالٍ لننننننننن  ( 3.91لثم لسننننننننا  سنننننننناعب مقنننننننندار   

نننننناذ ال  ننننننائ  لضنننننن   إ (و %78قنننننندرذا    قنننننندن  اق را نننننناي  ننننننلج  ا  الرننننننر   المدرلسنننننن   جننننننا  م 



109 
 

لن  لننننن  ملنننننامل  لملنننننا  همننننن ج ال مننننن  خنننننب القسننننن   ذسننننن  ممنننننا نسنننننل  خنننننب   سنننننلن قننننندرة ال نننننامل

 خل  م طلثاي ث ضل  الث ض.

 ( اللصف ا  صائب لثُ د القاعلناي الم رخن  الثرر  24الجدلج  

 الفقرات ت
 الأوساط

 الحسابية

الانحرافات 

 المعيارية

مستوى 

 جاابةالإ

اتجاه 

 جاابةالإ

 الأهمية

 النسبية

ترتيب 

 الأهمية

MA1 

هم القدرة على تقديم يدالعاملين ل

اقتراحات حول مهامهم ومهام 

 ين في القسمخرزملائهم الآ

 1 %79 اتفق مرتفع 0.911 3.96

MA2 

هم القدرة على التواصل يدالعاملين ل

ين في الاقسام خرمع زملائهم الآ

 ىخرالآ

 2 %79 اتفق مرتفع 0.947 3.94

MA3 
فهم مهامهم هم القدرة على يدالعاملين ل

 ينخرالخاصة ومهام زملائهم الآ
 3 %78 اتفق مرتفع 0.897 3.91

 المعدل العام لبُعد القابليات المعرفية البشرية

 3.94 للاوساط الحسابية

 0.737 للانحرافات المعيارية

 %79 النسبية هميةللأ

 اتفق جاابةاتجاه الإ مرتفع جاابةمستوى الإ

 (SPSSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 
 القابليات المعرفية الهيكليةبُعد  .2

القاعلنننننننناي الم ننننننندج ال نننننننا  للم لسنننننننطاي ال سننننننناعن  لثُ ننننننند  إلننننننن  أن( 25 رنننننننلر   نننننننائ  الجننننننندلج  

( 3.9مر ذنننننن  لا  ننننننراه م نننننننار  مسننننننالٍ لننننننن   إجاثنننننن ( لثمسنننننن ل  %78علنننننن    الم رخننننننن  اللن لننننننن 

ثلنننني خننننب  م  غ نننني ذنننن ا الثُ نننند أ (و لل نننن  الذقننننرة ال ننننب 0.795  ننننل ا  ذنننناق قنننندر    إجاثنننن لثا جننننا  

لتتتدى المتتتركة اجتتتراءات تستتتهل عمليتتتة تبتتتادل المعرفتتتة ( لال نننب لمذادذنننا  MB4  الراث ننن الذقنننرة 

( لا  ننننراه م نننننار  مقنننندار  3.91( ثم لسننننا  سنننناعب قم نننن   عبتتتتر مختلتتتت  الاقستتتتاة الوايفيتتتتة

( خنننننننب MB3  الثالثننننننن (و عل منننننننا جننننننناجي الذقنننننننرة %78مر ذ ننننننن  علغننننننني   إجاثننننننن ( لرننننننندة 0.938 

لتتتتدى المتتتتركة ييكتتتتل تنايمتتتتي يستتتتهل متتتتن عمليتتتتة خلتتتت  المعرفتتتتة  لننننرة لمذادذننننا  المر ثنننن  الأ
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( 0.972( لا  ننننننراه م نننننننار  علنننننن   3.87( ثم لسننننننا  سنننننناعب   ننننننل ا ر ذننننننا  قنننننندر   الجديتتتتتتدة

ننننن(و ممنننننا لنننندج  لنننن  اذ%77 سننننعن  مسنننننالن  لننننن    ذمننننن لث  سنننننلل   ا  الرننننر   المدرلسننننن   جننننا  م 

 أجنننننن  لمننننننن   ثننننننادج ل رننننننر الم رخنننننن  عننننننلن اللنابنننننن  ال  رنمننننننن  الم  لذنننننن  دا نننننن  الرننننننر   مننننننن 

 .ن  ل  ع اج اعدا اي جدلدة للرر  ضمان  رجن  ال املل

 ن القاعلناي الم رخن  اللن ل( اللصف ا  صائب لثُ د 25الجدلج  

 الفقرات ت
 الأوساط

 الحسابية

الانحرافات 

 المعيارية

مستوى 

 جاابةالإ

اتجاه 

 جاابةالإ

 الأهمية

 النسبية

ترتيب 

 الأهمية

MB1 
د الشركة نظام مكافآت لتحفيز تم  تع

 تبادل المعرفة بين العاملين
 3 %78 اتفق مرتفع 0.984 3.89

MB2 
لدى الشركة هيكل تنظيمي يسهل من 

 اكتشاف المعرفة الجديدةعملية 
 2 %78 اتفق مرتفع 0.961 3.9

MB3 
لدى الشركة هيكل تنظيمي يسهل من 

 عملية خلق المعرفة الجديدة
 4 %77 اتفق مرتفع 0.972 3.87

MB4 

لدى الشركة اجراءات تسهل عملية 

تبادل المعرفة عبر مختلف الاقسام 

 الوظيفية

 1 %78 اتفق مرتفع 0.938 3.91

 العام لبُعد القابليات المعرفية الهيكليةالمعدل 

 3.9 للاوساط الحسابية

 0.795 للانحرافات المعيارية

 %78 النسبية هميةللأ

 اتفق جاابةاتجاه الإ مرتفع جاابةمستوى الإ

 (SPSSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 
 القابليات المعرفية الثقافيةبُعد  .3

القاعلننننننننناي لثُ ننننننند  جاثننننننن الم ننننننندج ال نننننننا  لرنننننننندة اإ إلننننننن  أن( 26  نننننننائ  الجنننننننندلج   ل ضننننننن  منننننننن

( لا  ننننننراه م ننننننننار  3.89( لثم لسننننننا  سنننننناعب مر ذنننننن  علنننننن   %78قنننننندر    الم رخننننننن  الثقاخننننننن 

نننننناذ إلنننننن ن ننننننلد  الأمننننننر(و لذنننننن ا 0.827مقنننننندار     الثا ننننننن ا  الرننننننر   ع لعننننننن  م طلثنننننناي الذقننننننرة  م 

 MC2  لثم لسننننا  سنننناعب علنننن   (تبتتتتادل وممتتتتاركة المعرفتتتتة أيميتتتتةالعتتتتاملين  ر يتتتتد( لمذادذننننا
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مر ذ نننننننن  ل  ننننننننل ا  ذنننننننناق علاقنننننننن   إجاثنننننننن ( لرنننننننندة 0.921( لا  ننننننننراه م نننننننننار  قنم نننننننن   3.94 

اما لننننننا ثرنننننن    م    ننننننا ب الرننننننر   المدرلسنننننن  مننننننن ضنننننن ف خننننننب اذ آ ننننننر(و مننننننن جا ننننننا 79% 

 تتتتد ممتتتتاركة العتتتتاملين بتتتتان فوا يتتتتدر ( لال ننننب  نننن    لنننن   MC4  الراث نننن  علننننر  جننننا  الذقننننرة 

( لا  نننننننراه م ننننننننار  قنم ننننننن  3.81لثم لسنننننننا  سننننننناعب مقننننننندار    (المعرفتتتتتتتة تفتتتتتتتو  الت تتتتتتتالي 

نننننناذ  لضنننننن  ال  ننننننائ  إ (و %76علاقنننننن    إجاثنننننن ( لرنننننندة 1.039   ا  الرننننننر   المدرلسنننننن   جننننننا  م 

 رنننننننجن  ال نننننننامللن  لننننننن   طنننننننل ر قاعلننننننننا ل  الثقاخنننننننن  منننننننن  ننننننن ج  رنننننننجن  ال ثنننننننادج لال رنننننننارا 

 .د    د مم نأ إل  لل ال ذلق خب اس ثمار ال باللف ل  ذنضلا  أج الم رخب من 

 لثُ د القاعلناي الم رخن  الثقاخن ( اللصف ا  صائب 26الجدلج  

 الفقرات ت
 الأوساط

 الحسابية

الانحرافات 

 المعيارية

مستوى 

 جاابةالإ

اتجاه 

 جاابةالإ

 الأهمية

 النسبية

ترتيب 

 الأهمية

MC1 
 إلىتقييم العاملين بالاستناد  تم  ي

 خبراتهم الفردية
 2 %79 اتفق مرتفع 0.943 3.93

MC2 
تبادل ومشاركة  أهميةالعاملين  ركيد

 المعرفة
 1 %79 اتفق مرتفع 0.921 3.94

MC3 

تشجيع العاملين على التفاعل مع  تم  ي

ين لتقديم الافكار خرزملائهم الآ

 المبدعة

 3 %78 اتفق مرتفع 1.066 3.88

MC4 
ك العاملين بان فوائد مشاركة يدر

 المعرفة تفوق التكاليف
 4 %76 اتفق مرتفع 1.039 3.81

 المعدل العام لبُعد القابليات المعرفية الثقافية

 3.89 للاوساط الحسابية

 0.827 للانحرافات المعيارية

 %78 النسبية هميةللأ

 اتفق جاابةاتجاه الإ مرتفع جاابةمستوى الإ

 .(SPSSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 
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 القابليات المعرفية التقنيةبُعد  .4

القاعلننننننناي الم نننننندج ال ننننننا  للم لسننننننطاي ال سنننننناعن  لثُ نننننند  إلنننننن  أن( 27ن  ننننننا   ننننننائ  الجنننننندلج  

( 0.779مر ذننننن  لا  نننننراه م ننننننار  مسنننننالٍ لنننننن   إجاثننننن ( لثمسننننن ل  3.94علننننن    الم رخنننننن  ال ق نننننن 

ثلننننني خنننننب  م  غ ننننني ذننننن ا الثُ ننننند أ (و لل ننننن  الذقنننننرة ال نننننب %79  نننننل ا  ذننننناق قننننندر    إجاثننننن لثا جنننننا  

يستتتتتتخدة العتتتتتاملين التقنيتتتتتة للبحتتتتتث عتتتتتن المعرفتتتتتة ( لال نننننب لمذادذنننننا  MD1  الأللننننن الذقنننننرة 

 إجاثننننن ( لرننننندة 0.941( لا  نننننراه م ننننننار  مقننننندار   4.01ثم لسنننننا  سننننناعب قم ننننن    (الجديتتتتتدة

 لنننننننرة لمذادذنننننننا ( خنننننننب المر ثننننننن  الأMD3  الثالثننننننن (و عل منننننننا جننننننناجي الذقنننننننرة 80مر ذ ننننننن  علغننننننني  

كن العتتتتتاملين متتتتتن استتتتتتخداة التقنيتتتتتة لا تستتتتتا  المعرفتتتتتة المتعلقتتتتتة بحالتتتتتة الاستتتتتوا  تم  يتتتتت 

( لا  ننننننننننراه م نننننننننننار  علنننننننننن  3.91( ثم لسننننننننننا  سنننننننننناعب   ننننننننننل ا ر ذننننننننننا  قنننننننننندر   والمنافستتتتتتتتتتة

نننننن(و ممننننننا لنننننندج  لنننننن  اذ%78 سننننننعن  مسننننننالن  لننننننن    ذمننننننن ( لث0.955  المدرلسنننننن  ا  الرننننننر    م 

ة جدلنننند طننننل ر قنننندرا لا ال ق ننننن  ال اصنننن  خننننب الث ننننك  ننننن م رخنننن  جدلنننندة لاب سنننناا م رخنننن    جننننا 

 . س ثمرذا خب ام ا لا ال سلنقن 

 ( اللصف ا  صائب لثُ د القاعلناي الم رخن  ال ق ن 27الجدلج  

 الفقرات ت
 الأوساط

 الحسابية

الانحرافات 

 المعيارية

مستوى 

 جاابةالإ

اتجاه 

 جاابةالإ

 الأهمية

 النسبية

ترتيب 

 الأهمية

MD1 
يستخدم العاملين التقنية للبحث عن 

 المعرفة الجديدة
 1 %80 اتفق مرتفع 0.941 4.01

MD2 

كن العاملين من استخدام التقنية تم  ي

يتعلق  لاسترداد المعرفة فيما

 تبالعمليات الخدمية والخدما

 3 %78 اتفق مرتفع 0.935 3.91

MD3 

كن العاملين من استخدام التقنية تم  ي

لاكتساب المعرفة المتعلقة بحالة 

 الاسواق والمنافسة

 4 %78 اتفق مرتفع 0.955 3.91

MD4  2 %78 اتفق مرتفع 0.956 3.92يستخدم العاملين التقنية للتعاون مع 
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 زملائهم في العمل
 المعدل العام لبُعد القابليات المعرفية التقنية

 3.94 الحسابية للاوساط

 0.779 للانحرافات المعيارية

 %79 النسبية هميةللأ

 اتفق جاابةاتجاه الإ مرتفع جاابةمستوى الإ

 (SPSSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 
 القابليات المعرفية متغيّر .5

القاعلنننننننناي  م غلّنننننننرل جاثننننننن الم ننننننندج ال نننننننا  لرننننننندة اإ إلننننننن  أن( 28  نننننننائ  الجننننننندلج    سننننننن  رض
( لا  نننننننراه م ننننننننار  علاقننننننن  3.91( لثم لسنننننننا  سننننننناعب مر ذننننننن  قننننننندر   %78علننننننن    الم رخنننننننن 

ننننناذ إلننننن ن نننننلد  الأمنننننر(و لذننننن ا 0.699  ثُ ننننند القاعلنننننناي الم رخنننننن   ا  الرنننننر   ع لعنننننن  م طلثننننناي م 
 إجاثنننننن ( لرنننننندة 0.737( لا  ننننننراه م نننننننار  علنننننن   3.94لثم لسننننننا  سنننننناعب مقنننننندار    الثرننننننر  

  نننننننا ب الرنننننننر   المدرلسننننننن  منننننننن  آ نننننننر(و منننننننن جا نننننننا %79 ذننننننناق قننننننندرذا  مر ذ ننننننن  ل  نننننننل ا 
( 3.89لبلسنننننا  سننننناا قننننندر    جنننننا  ثُ ننننند القاعلنننننناي الم رخنننننن  الثقاخنننننن  اما لنننننا  م  ضننننن ف خنننننب اذ

  لضنننننننن  ال  ننننننننائ  إ (و %78قنننننننندرذا   إجاثنننننننن ( لرنننننننندة 0.827لا  ننننننننراه م نننننننننار  مسننننننننالٍ لننننننننن  
ننننننناذ ضنننننننمان  رننننننننجن   أجننننننن س ماللنننننننا الثرنننننننر  منننننننن أ طنننننننل ر ر  ا  الرنننننننر   المدرلسننننننن   جنننننننا  م 

 .  ال اص  ثالرر   ضمن م ان ال م ال امللن  ل  ا ل ها  ثال اداي لالقنم

 القاعلناي الم رخن  م غلّر( اللصف ا  صائب ل28الجدلج  

 البعُد ت
 الأوساط

 الحسابية

الانحرافات 

 المعيارية

مستوى 

 جاابةالإ

اتجاه 

 جاابةالإ

 الأهمية

 النسبية

ترتيب 

 الأهمية

 الاول %79 اتفق مرتفع 0.737 3.94 البشرية المعرفية القابليات 1

 الثالث %78 اتفق مرتفع 0.795 3.9 الهيكلية المعرفية 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

 القابليات المعرفية متغيرّالمعدل العام ل

 3.91 للاوساط الحسابية

 0.699 للانحرافات المعيارية

 %78 النسبية هميةللأ

 اتفق جاابةاتجاه الإ مرتفع جاابةمستوى الإ

 (SPSSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 
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 -:الفجوة التسويقية متغيّرالتحليل الوصفي ل -اً:ثالث

 -:العرضبُعد  .1

قنننننندر   ال ننننننرضلثُ نننننند  جاثنننننن الم نننننندج ال ننننننا  لرنننننندة اإ إلنننننن  أن( 29 سنننننن  رض   ننننننائ  الجنننننندلج  

(و لذنننننن ا 0.842( لا  ننننننراه م نننننننار  مقنننننندار   3.82( لثم لسننننننا  سنننننناعب مر ذنننننن  علنننننن   76% 

نننننناذ إلنننننن ن ننننننلد  الأمننننننر تلتتتتتت  تم   ( لمذادذننننننا YA2  الثا ننننننن ا  الرننننننر   ع لعننننننن  م طلثنننننناي الذقننننننرة  م 

ر تم   افيتتتة وعر تتتها بمتتتكل مستتتتتتتوفير ال ميتتتة ال أجتتتلستتتالي  متنوعتتتة متتتن أالمتتتركة طتتتر  و 

 إجاثنننننن ( لرنننننندة 0.989( لا  ننننننراه م نننننننار  قنم نننننن   3.86( لثم لسننننننا  سنننننناعب علنننننن   زبتتتتتتون لل

  نننننننا ب الرنننننننر   المدرلسننننننن  منننننننن  آ نننننننر(و منننننننن جا نننننننا %77مر ذ ننننننن  ل  نننننننل ا  ذننننننناق علاقننننننن   

تحتتتتر  ( لال ننننب  نننن    لنننن   YA1  الأللنننن  جننننا  الذقننننرة اما لننننا ثرنننن    علننننر  م  ضنننن ف خننننب اذ

( الزبتتتتون للمتتتتراء التتتت ي يتتتتت  ة متتتتع قتتتتدرة المتتتتركة علتتتت   تتتترورة تتتتتوفير الستتتتعر المناستتتت 

علاقنننننن   إجاثنننننن ( لرنننننندة 1.193( لا  ننننننراه م نننننننار  قنم نننننن   3.72لثم لسننننننا  سنننننناعب مقنننننندار   

ننننناذ  لضننننن  ال  نننننائ  إ (و 74%   طنننننل ر طنننننرق لاسننننناللا م  لذننننن   ا  الرنننننر   المدرلسننننن   جنننننا  م 

ضنننننمان  نننننلخلر  أجننننن ضنننننمان  نننننلخلر البمنننننن  لال نننننرلض الم اسنننننث  منننننن الم رخننننن  منننننن  أجننننن منننننن 

 .الم اسث  ثالس ر لالم ان الم اساال دماي 

 ( اللصف ا  صائب لثُ د ال رض29الجدلج  

 الفقرات ت
 الأوساط

 الحسابية

الانحرافات 

 المعيارية

مستوى 

 جاابةالإ

اتجاه 

 جاابةالإ

 الأهمية

 النسبية

ترتيب 

 الأهمية

YA1 

تحرص الشركة على ضرورة توفير 

الذي يتلائم مع قدرة السعر المناسب 

 الزبون للشراء.

 6 %74 اتفق مرتفع 1.193 3.72

YA2 
تلك الشركة طرق واساليب متنوعة تم  

كافية توفير الكمية ال أجلمن 
 1 %77 اتفق مرتفع 0.989 3.86
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 .زبونر للتم  وعرضها بشكل مس

YA3 

تعمل الشركة على مراجعة وتطوير 

ها التسويقية والمتعلقة بعرض برامج

تحسين الانظمة  أجلاتها  من خدم

 القائمة على الاداء.

 3 %77 اتفق مرتفع 0.994 3.85

YA4 

على ضرورة امتلاك تركز الشركة 

ف تحسين اتها بهدخدمتنوع مصادر 

اتها خدمعروضها التسويقية من 

 ها.زبائنل

 2 %77 اتفق مرتفع 1.033 3.86

YA5 

  تضع الشركة معايير واهداف تسويقية

 هبهدف توفير اكبر قدر ممكن لعرض

 ات الشركة.خدممن 

 4 %77 اتفق مرتفع 1.011 3.85

YA6 

تحرص الشركة على ضرورة تطوير 

اهداف ومقاييس وطرائق مختلفة 

ى رغبات قادرة على التعرف عل

اتها, خدمزبائنها, او مستهلكي 

ت التي تتلائم مع هذه خدماوعرض ال

 الرغبات.

 5 %75 اتفق مرتفع 1.052 3.77

 المعدل العام لبُعد العرض

 3.82 للاوساط الحسابية

 0.842 للانحرافات المعيارية

 %76 النسبية هميةللأ

 اتفق جاابةاتجاه الإ مرتفع جاابةمستوى الإ

 (SPSSاد  ل  م رجاي   م  ثا   إ داد الثا كمن المصدر: 
 الطل بُعد  .2

علنننننن   الطلننننننالثُ نننننند  جاثنننننن الم نننننندج ال ننننننا  لرنننننندة اإ إلنننننن  أن( 30ن  ننننننا مننننننن   ننننننائ  الجنننننندلج  

(و لذنننننن ا 0.791( لا  ننننننراه م نننننننار  علاقنننننن   3.84( لثم لسننننننا  سنننننناعب مر ذنننننن  قنننننندر   77% 

نننننناذ إلنننننن ن ننننننلد  الأمننننننر تؤكتتتتتتد ( لمذادذننننننا  YB3  الثالثنننننن ا  الرننننننر   ع لعننننننن  م طلثنننننناي الذقننننننرة  م 

متتتن ختتت ل تحقيتتت  طلبتتتاتهة   عنتتتد زبا نهتتتا المتتركة علتتت   تتترورة ت تتتوين وبتتترس ستتتمعة طيبتتة

( 1.021( لا  ننننراه م نننننار  علنننن   3.9( لثم لسننننا  سنننناعب مقنننندار   كستتتت  ولا هتتتتة أجتتتتلمتتتتن 

  ننننننننا ب الرننننننننر    آ ننننننننر(و مننننننننن جا ننننننننا %78مر ذ نننننننن  ل  ننننننننل ا  ذنننننننناق قنننننننندرذا   إجاثنننننننن لرنننننننندة 

( لال ننننننب YB5  ال امسنننننن اما لننننننا ثرنننننن    علننننننر  جننننننا  الذقننننننرة  م  المدرلسنننننن  مننننننن ضنننننن ف خننننننب اذ
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 أجتتتتلمتتتتن  ختتتتدماتعلتتتت   تتتترورة تحقيتتتت  فتتتتا ض فتتتتي كميتتتتة التؤكتتتتد المتتتتركة  نننن    لنننن   

لا  نننننراه م ننننننار  مسنننننالٍ لنننننن ( 3.72لبلسنننننا  سننننناا قننننندر   ( تلبيتتتتتة الطلبتتتتتات بيتتتتتر المتوقعتتتتتة

نننننناذ  لضنننننن  ال  ننننننائ  إ (و %74قنننننندرذا   إجاثنننننن ( لرنننننندة 1.057   ا  الرننننننر   المدرلسنننننن   جننننننا  م 

ل لعننننن    قلنننل خنننائض خنننب  منننن  ال ننندمايع ننناج سنننم   لم ا ننن  الجاعنننن  مننن  الهبنننائن مننننن  ننن ج  

 . سا ل ئل  أج م طلثاي الهبائن غلر الم لق   من 

 ( اللصف ا  صائب لثُ د الطلا30الجدلج  

 الفقرات ت
 الأوساط

 الحسابية

الانحرافات 

 المعيارية

مستوى 

 جاابةالإ

اتجاه 

 جاابةالإ

 الأهمية

 النسبية

ترتيب 

 الأهمية

YB1 

تقدم الشركة مجموعة مختلفة من 

الخدمات والوسائل الضرورية التي 

 اشى مع احتياجات زبائنها.تم  ت

 2 %78 اتفق مرتفع 1.016 3.89

YB2 
كة على تهيئة طلبات تعمل الشر

 عند الحاجة. تهاخدمامستهلكي 
 6 %76 اتفق مرتفع 1.007 3.81

YB3 

تؤكد الشركة على ضرورة تكوين 

من  عند زبائنها وغرس سمعة طيبة

كسب  أجلخلال تحقيق طلباتهم  من 

 ولائهم.

 1 %78 اتفق مرتفع 1.021 3.9

YB4 

تحرص الشركة على ضرورة تحقيق 

التوازن بين القابليات الداخلية 

النهوض  أجلها من والخارجية ل

 ي.خدمبأدائها ال

 3 %77 اتفق مرتفع 1.024 3.85

YB5 

ضرورة تحقيق تؤكد الشركة على 

 أجلمن  لخدماتفائض في كمية ا

 تلبية الطلبات غير المتوقعة.

 7 %74 اتفق مرتفع 1.057 3.72

YB6 

تلك الشركة اهداف تسويقية على تم  

مستوى اقسامها ووحداتها الفرعية 

ى سد فجوة الطلب الحاصل قادرة عل

 تهاخدماعلى 

 5 %77 اتفق مرتفع 1.015 3.83

YB7 

توفر الشركة مختلف الوسائل 

تحقيق طلبات  أجلالضرورية من 

زبائنها والمحافظة عليهم عند حصول 

 الطلب. آخرحالة تسبب ت

 4 %77 اتفق مرتفع 1.046 3.84

 المعدل العام لبُعد الطلب



117 
 

 3.84 للاوساط الحسابية

 0.791 للانحرافات المعيارية

 %77 النسبية هميةللأ

 اتفق جاابةاتجاه الإ مرتفع جاابةمستوى الإ

 (SPSSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 
 -:الفجوة التسويقية متغيّر .3

 الذجننننلة ال سنننننلنقن  م غلّننننرل جاثنننن الم نننندج ال نننننا  لرنننندة اإ إلنننن  أن( 31  ننننائ  الجنننندلج   أسننننذري 

(و 0.781( لا  ننننننراه م نننننننار  علاقننننننن   3.83( لثم لسننننننا  سنننننناعب مر ذننننننن  قنننننندر   %77علنننننن   

نننننناذ إلنننننن ن ننننننلد  الأمننننننرلذنننننن ا  لثم لسننننننا  سنننننناعب مقنننننندار   الطلنننننناا  الرننننننر   ع لعننننننن  م طلثنننننناي  م 

مر ذ نننننننن  ل  نننننننننل ا  ذنننننننناق قننننننننندرذا  إجاثننننننننن ( لرنننننننندة 0.791( لا  ننننننننراه م نننننننننار  علننننننننن   3.84 

نننننا ذ  نننننا ب الرنننننر   المدرلسننننن  منننننن ضننننن ف خنننننب  آ نننننر(و منننننن جا نننننا 77%  ا  ث رلضنننننلا  م 

قننننننندرذا  إجاثنننننن ( لرنننننندة 0.842( لا  ننننننراه م ننننننننار  مسننننننالٍ لننننننن  3.82لبلسننننننا  سنننننناا قنننننندر   

ننننناذ  لضننننن  ال  نننننائ  إ (و 76%  ممننننننا  والهبنننننائن لأ لاقم طلثننننناي  ا  الرنننننر   المدرلسنننننن   جنننننا  م 

 .ا الهبائن لل ئل قدر مم ن من رضبعر أل طلا من الرر    لخلر  رلض  بسا 

 الذجلة ال سلنقن  م غلّر( اللصف ا  صائب ل31الجدلج  

 البعُد ت
 الأوساط

 الحسابية

الانحرافات 

 المعيارية

مستوى 

 جاابةالإ

اتجاه 

 جاابةالإ

 الأهمية

 النسبية

ترتيب 

 الأهمية

 الثاني %76 اتفق مرتفع 0.842 3.82 العرض 1

 الاول %77 اتفق مرتفع 0.791 3.84 الطلب 2

 الفجوة التسويقية متغيرّالمعدل العام ل

 3.83 للاوساط الحسابية

 0.781 للانحرافات المعيارية

 %77 النسبية هميةللأ

 اتفق جاابةاتجاه الإ مرتفع جاابةمستوى الإ

(SPSSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 
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 المبحث الثالث

 اختبار فر يات الدراسة

و ل  ضمن ذ   الذرضناي خب لض  لا الدراس  قناس الذرضناي ال ب إل للده المث ك ال الب 
و لخرضن  ال  ثلر الدراس اي م غلّر ان قلة ال  ق  علن  عن   أج خرضل لنو ذما خرضن  ا ر ثاط من 

 ن قناس الدلر  خض ا م رخ  الهبلن خب الذجلة ال سلنقن و  إدارةمقدار  ذسلر  عنان أج من 
 و ل ما للب: م رخ  الهبلن لالذجلة ال سلنقن  إدارةاللسنا للقاعلناي الم رخن  علن 

 -:فر ية الارتباط -اولًا:

م رخ  الهبلن ث ث ادذا  م رخ  الهبلنو  إدارةثقناس طعن   ل ل  ال  ق  علن  ذ   الذقرة      ل
لالم رخ   لج الهبلنو لالم رخ  من الهبلن(و لالذجلة ال سلنقن  ث ث ادذا  ال رضو لالطلا(و 

 و ل لالقاعلناي الم رخن  ث ث ادذا  القاعلناي الم رخن  الثرر  و ل القاعلناي الم رخن  اللن لن
( ل  د مس ل  454القاعلناي الم رخن  الثقاخن و ل القاعلناي الم رخن  ال ق ن (و لث ل   علغي  

  دلد قلة ا ر ثاط لج ي  أج لمن و (0.000( لثمس ل  د ل  مقدار   0.01من   أق م  لن  
 (.32الجدلج   انضا   خب     (و لال   Mukaka,2012اس  ماج مقناس   إل  ث كال

 ( م نار قناس قلة م ام   ر ثاط32  الجدلج

 قوة الارتباط درجاة الارتباط

ً  1 – 0.90من   قوية جدا

 قوية 0.90من  أقل – 0.70من 

 معتدل 0.70من  أقل – 0.50من 

 منخفض 0.50من  أقل – 0.30من 

 منخفض جداً  0.30من  أقل – 0

   Source:   Mukaka. M.M. (2012)," Statistics Corner: A Guide to 
Appropriate Use of   Correlation  Coefficient in Medical Research" 
Malawi Medical Journal; vol.24,no3, p70.    

 اي الدا ل  خب ال  لل  من   ج:م غلّر ل لن  نم ن عنان طعن   ل ل  ال  ق  علن ال
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 -:الأول الفر ية الر يسة 

 ,والفجوة التسويقية معرفة الزبون  إدارةتوجد ع قة ارتباط  ات دلالة معنوية بين 

 إدارةلجلد   ق  ار ثاط  اي د ل  ا صائن  علن  إل ( 33خب الجدلج   المس  رض ال  ائ   ن عل  

ث   م  ( لMukaka,2012و لان م دج ذ   القلة  سا مقناس  م رخ  الهبلن لالذجلة ال سلنقن 

( أ  ثمس ل  ثق  قدر  0.01من   أق مس ل  م  لن   ل  د(و 0.828  عل  قل  ثم دج 

 إدارة( علن Mukaka,2012  ق  ا ر ثاط  سا مقناس   رال ي  آ رو من جا ا (0.99 

 إل قلن  لذب   ق   ال رض( لثُ د 0.779علن   وم رخ  الهبلن لاث اد الذجلة ال سلنقن 

ا  الرر   المدرلس  ع  سلن  رلضلا  م  مما لدج  ل  اذو ث  ق  قلن  الطلا( لثُ د 0.807 

 -وتتفرع منها مجموعة من الفر يات الفرعية المهمة يي: ال دمن و

لالذجلة  م رخ  الهبلن  لجد   ق  ار ثاط  اي د ل  م  لن  علن ثُ د  -:الأول الفر ية الفرعية 

 (.لطلاو لاال رضث ث ادذا   ال سلنقن 

(  علن ثُ د Mukaka,2012قلة ا ر ثاط  سا مقناس   إل  أن( 33  ائ  الجدلج   ن  ا من

ث  م دج قلة ا ر ثاط  م  عل ما  (و0.753  قلن  لبلغي  ق   م رخ  الهبلن لالذجلة ال سلنقن 

 ضمن الذجلة ال سلنقن  لاث اد م رخ  الهبلن ( علن ثُ د Mukaka,2012 سا مقناس  

( أ  ثمس ل  ثق  قدر  0.01من   أق مس ل  م  لن   ل  د قلن   ق  ث ال رض( لثُ د 0.700 

بعر قدر أا  الرر   المدرلس  ث سا  م  مما لدج  ل  اذو الطلا( لثُ د 0.743  إل (و 0.99 

 .ثر   ن د من الذجلة ال سلنقن  أ لاقل م      ج مم ن من الهبائن من   ج  قدن   رلض 

 الم رخ   لج الهبلن  لجد   ق  ار ثاط  اي د ل  م  لن  علن ثُ د  -:ةالفر ية الفرعية الثاني

 (.لطلاو لاال رضث ث ادذا   لالذجلة ال سلنقن 
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(  علن ثُ د Mukaka,2012قلة ا ر ثاط  سا مقناس   إل  أن( 33  ائ  الجدلج   أسذري

ث  م دج قلة  م  عل ما  (و0.732  لمقدارذاقلن    ق   لالذجلة ال سلنقن  الم رخ   لج الهبلن 

الذجلة ال سلنقن   لاث اد الم رخ   لج الهبلن ( علن ثُ د Mukaka,2012ا ر ثاط  سا مقناس  

( أ  ثمس ل  ثق  0.01من   أق مس ل  م  لن   ل  د قلن ث  ق  ال رض ( لثُ د 0.688  عل 

خب ال ر   لمدرلس ا  الرر   ا م  الطلاو مما لدج  ل  اذ( لثُ د 0.714  إل (و 0.99قدر   

هبائ لاو ل رض   طل ر اذداه لمقالنس لطرائل م  لذ  قادرة  ل  ال  ره  ل  رغثاي ل  

 .م  ذ   الرغثاي    ج اي ال ب  دمال

 الم رخ  من الهبلن  لجد   ق  ار ثاط  اي د ل  م  لن  علن ثُ د  -الفر ية الفرعية الثالثة:

 .(لطلالاو ال رضث ث ادذا   لالذجلة ال سلنقن 

(  علن ثُ د Mukaka,2012قلة ا ر ثاط  سا مقناس   إل  أن( 33  ائ  الجدلج    رلر

ث  م دج قلة ا ر ثاط  م  عل ما  (و0.811  قنم لاقلن    ق   الهبلن لالذجلة ال سلنقن من م رخ  

( 0.771  علاق الذجلة ال سلنقن   لاث اد م رخ  الهبلن ( علن ثُ د Mukaka,2012 سا مقناس  

(و 0.99( أ  ثمس ل  ثق  قدر   0.01من   أق مس ل  م  لن   ل  د قلن ث  ق  ال رض لثُ د 

توفير السعر المناسب الذي ب ا  الرر   المدرلس  م  الطلاو مما لدج  ل  اذ( لثُ د 0.782  إل 

 .يتلائم مع قدرة الزبون للشراء

 ل  رخض الذرضن  الصذر   ال ب      ل    د  لجلد   ق   الأمرلدج  أع همما تقدة 

لبلن اث اد      سلنقن م رخ  الهبلن لالذجلة ال إدارةار ثاط  اي د ل  ا صائن  م  لن  علن 

علن  م  لن  ا صائن م لما( لقعلج الذرضن  العدلل  ال ب  ذرض  لجلد   ق  ار ثاط  اي د ل  

 لبلن اث اد    م لما(.ل سلنقن  ام رخ  الهبلن لالذجلة  إدارة



121 
 

 ال سلنقن لالذجلة  م رخ  الهبلن  إدارة( مصذلخ  ا ر ثاط علن 33الجدلج  

 معرفة 

 الزبون

 حول المعرفة

 الزبون

 من المعرفة

 الزبون

 معرفة إدارة

 الزبون
 الطلب العرض

 الفجوة

 التسويقية

779. 1 الزبون معرفة
**

 .793
**

 .921
**

 .700
**

 .743
**

 .753
**

 

781. 1  الزبون حول المعرفة
**

 .925
**

 .688
**

 .714
**

 .732
**

 

930. 1   الزبون من المعرفة
**

 .771
**

 .782
**

 .811
**

 

779. 1    الزبون معرفة إدارة
**

 .807
**

 .828
**

 

832. 1     العرض
**

 .960
**

 

954. 1      الطلب
**

 

 1       التسويقية الفجوة
 

 (SPSSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 

 القابليات المعرفيةتوجد ع قة ارتباط  ات دلالة معنوية بين  -:الثانيةالفر ية الر يسة 

 ,والفجوة التسويقية

القاعلناي لجلد   ق  ار ثاط  اي د ل  ا صائن  علن  إل ( 34الجدلج     ائ  ن  ا من

ثم دج ث   م  ( لMukaka,2012القلة  سا مقناس  و لان م دج ذ   لالذجلة ال سلنقن الم رخن  

و من (0.99( أ  ثمس ل  ثق  قدر   0.01من   أق مس ل  م  لن   ل  د(و 0.839  قل  عل 

 القاعلناي الم رخن  ( علنMukaka,2012  ق  ا ر ثاط  سا مقناس    رال ي آ رجا ا 

الطلا ( لثُ د 0.816  إل قلن  لذب   ق  ال رض ( لثُ د 0.791علن   ولاث اد الذجلة ال سلنقن 

لا ال سلنقن  لالم  لق  مراج   ل طل ر عرامجثا  الرر   المدرلس   م  مما لدج  ل  اذث  ق  قلن و 

وتتفرع منها مجموعة من  و  سلن ا  رم  القائم   ل  ا داج أج ا لا  من  دمث رض 

 -الفر يات الفرعية المهمة يي:

القاعلناي الم رخن   لجد   ق  ار ثاط  اي د ل  م  لن  علن ثُ د  -:الأول الفر ية الفرعية 

 (.لطلاو لاال رضث ث ادذا   لالذجلة ال سلنقن  الثرر  
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لجلد   ق  ار ثاط  اي د ل  ا صائن  علن القاعلناي  إل ( 34  ائ  الجدلج    س  رض

ث   م  ( لMukaka,2012لالذجلة ال سلنقن و لان م دج ذ   القلة  سا مقناس   الثرر   الم رخن 

( أ  ثمس ل  ثق  قدر  0.01من   أق (و ل  د مس ل  م  لن  0.702  قنم  ثم دج قل  

( علن Mukaka,2012 رال ي   ق  ا ر ثاط  سا مقناس   آ ر(و من جا ا 0.99 

( لثُ د ال رض لذب   ق  قلن  0.664لاث اد الذجلة ال سلنقن و علن   الثرر   القاعلناي الم رخن 

ع طل ر قدرة ا  الرر   المدرلس   م  ( لثُ د الطلا ث  ق  قلن و مما لدج  ل  اذ0.680  إل 

 .ين في القسمخرعلى تقديم اقتراحات حول مهامهم ومهام زملائهم الآال امللن 

القاعلناي الم رخن     ق  ار ثاط  اي د ل  م  لن  علن ثُ د لجد  -:ةالفر ية الفرعية الثاني

 (.لطلاو لاال رضث ث ادذا   اللن لن  لالذجلة ال سلنقن 

 لجلد   ق  ار ثاط  اي د ل  ا صائن  علن القاعلناي الم رخن  إل ( 34  ائ  الجدلج  ن  عل  

ث  ثم دج  م  ( لMukaka,2012 ن م دج ذ   القلة  سا مقناس ا  لالذجلة ال سلنقن و ل  اللن لن 

(و من 0.99( أ  ثمس ل  ثق  قدر   0.01من   أق (و ل  د مس ل  م  لن  0.754  مقدار قل  

 ( علن القاعلناي الم رخن Mukaka,2012 رال ي   ق  ا ر ثاط  سا مقناس   آ رجا ا 

( 0.733  إل ( لثُ د ال رض لذب   ق  قلن  0.710لاث اد الذجلة ال سلنقن و علن   اللن لن 

نظام مكافآت لتحفيز ع  سلن  ا  الرر   المدرلس  م  لثُ د الطلا ث  ق  قلن و مما لدج  ل  اذ

 .تبادل المعرفة بين العاملين

القاعلناي الم رخن   لجد   ق  ار ثاط  اي د ل  م  لن  علن ثُ د  -الفر ية الفرعية الثالثة:

 .(لطلاو لاال رضث ث ادذا   لالذجلة ال سلنقن الثقاخن  

لجلد   ق  ار ثاط  اي د ل  ا صائن  علن القاعلناي  اس  راض( 34  ائ  الجدلج  ع ي  

ث   م  ( لMukaka,2012لالذجلة ال سلنقن و لان م دج ذ   القلة  سا مقناس  الثقاخن  الم رخن  
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( أ  ثمس ل  ثق  قدر  0.01من   أق (و ل  د مس ل  م  لن  0.744ثم دج قل  عل   

( علن Mukaka,2012 رال ي   ق  ا ر ثاط  سا مقناس   آ ر(و من جا ا 0.99 

( لثُ د ال رض لذب   ق  قلن  0.696لاث اد الذجلة ال سلنقن و علن  الثقاخن  القاعلناي الم رخن  

العاملين ع رجن  ا  الرر   المدرلس   م  ( لثُ د الطلا ث  ق  قلن و مما لدج  ل  اذ0.728  إل 

 ين لتقديم الافكار المبدعة.خرعلى التفاعل مع زملائهم الآ
القاعلناي الم رخن   لجد   ق  ار ثاط  اي د ل  م  لن  علن ثُ د  -:الرابعةالفر ية الفرعية 

 .(لطلاو لاال رضث ث ادذا   ال ق ن  لالذجلة ال سلنقن 

لجلد   ق  ار ثاط  اي د ل  ا صائن  علن القاعلناي  إل ( 34  ائ  الجدلج  ن  ا من 

ث   م  ( لMukaka,2012لالذجلة ال سلنقن و لان م دج ذ   القلة  سا مقناس   ال ق ن  الم رخن 

( أ  ثمس ل  ثق  قدر  0.01من   أق (و ل  د مس ل  م  لن  0.788ثم دج قل  عل   

( علن Mukaka,2012 رال ي   ق  ا ر ثاط  سا مقناس   آ ر(و من جا ا 0.99 

( لثُ د ال رض لذب   ق  قلن  0.745لاث اد الذجلة ال سلنقن و علن   ال ق ن  القاعلناي الم رخن 

ال امللن  لن  م  عا  الرر   المدرلس   م  ( لثُ د الطلا ث  ق  قلن و مما لدج  ل  اذ0.764  إل 

 .اي دمن  لال دمخنما ل  لل ثال ملناي ال  س رداد الم رخ من اس  دا  ال ق ن  

 ل  رخض الذرضن  الصذر   ال ب      ل    د  لجلد   ق   الأمرلدج  أع همما تقدة 

ث اد    ألبلن  ال سلنقن لالذجلة القاعلناي الم رخن  ار ثاط  اي د ل  ا صائن  م  لن  علن 

م لما( لقعلج الذرضن  العدلل  ال ب  ذرض  لجلد   ق  ار ثاط  اي د ل  ا صائن  م  لن  علن 

 لبلن اث اد    م لما(. ال سلنقن لالذجلة القاعلناي الم رخن  

 ال سلنقن لالذجلة  القاعلناي الم رخن ( مصذلخ  ا ر ثاط علن 34الجدلج  

 
 القابليات

 المعرفية

 القابليات

 المعرفية

 القابليات

 المعرفية

 القابليات

 المعرفية

 القابليات

 المعرفية
 الطلب العرض

 الفجوة

 التسويقية
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 التقنية الثقافية الهيكلية البشرية

692. 1 البشرية المعرفية القابليات
**

 .678
**

 .688
**

 .853
**

 .664
**

 .680
**

 .702
**

 

743. 1  الهيكلية المعرفية القابليات
**

 .757
**

 .898
**

 .710
**

 .733
**

 .754
**

 

780. 1   الثقافية المعرفية القابليات
**

 .903
**

 .696
**

 .728
**

 .744
**

 

906. 1    التقنية المعرفية القابليات
**

 .745
**

 .764
**

 .788
**

 

791. 1     المعرفية القابليات
**

 .816
**

 .839
**

 

832. 1      العرض
**

 .960
**

 

954. 1       الطلب
**

 

 1        التسويقية الفجوة

 (SPSSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 

 معرفة الزبون  إدارةتوجد ع قة ارتباط  ات دلالة معنوية بين  -:الثالثةالفر ية الر يسة 

 والقابليات المعرفية

م رخ  الهبلن  إدارةلجلد   ق  ار ثاط  اي د ل  ا صائن  علن  إل ( 35  ائ  الجدلج   أسذري

ث  ثم دج قل   م  ( لMukaka,2012و لان م دج ذ   القلة  سا مقناس  لالقاعلناي الم رخن 

(و من 0.99( أ  ثمس ل  ثق  قدر   0.01من   أق ل  د مس ل  م  لن  (و 0.844مسالٍ لن  

م رخ  الهبلن  إدارة( علن Mukaka,2012 رال ي   ق  ا ر ثاط  سا مقناس   آ رجا ا 

 إل لذب   ق  قلن   القاعلناي الم رخن  الثرر  ( لثُ د 0.732و علن  القاعلناي الم رخن لاث اد 

ا  الرر   المدرلس   م  ث  ق  قلن و مما لدج  ل  اذالقاعلناي الم رخن  اللن لن  ( لثُ د 0.773 

 .ىخرين في الاقسام الآخرالتواصل مع زملائهم الآع طل ر قدرة ال امللن  ل  

 -وتتفرع منها مجموعة من الفر يات الفرعية المهمة يي:

 م رخ  الهبلن  لجد   ق  ار ثاط  اي د ل  م  لن  علن ثُ د  -:الأول الفر ية الفرعية 

القاعلناي الم رخن  الثرر  و لالقاعلناي الم رخن  اللن لن و لالقاعلناي ث ث ادذا   لالقاعلناي الم رخن 

 (.الم رخن  الثقاخن و لالقاعلناي الم رخن  ال ق ن 
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 ثُ د م رخ  الهبلن  لجلد   ق  ار ثاط  اي د ل  ا صائن  علن إل ( 35  ائ  الجدلج   لض  

ث  ثم دج قل   م  ( لMukaka,2012و لان م دج ذ   القلة  سا مقناس  لالقاعلناي الم رخن 

(و من 0.99( أ  ثمس ل  ثق  قدر   0.01من   أق (و ل  د مس ل  م  لن  0.765  مسال لن

 ( علن القاعلناي الم رخن Mukaka,2012 رال ي   ق  ا ر ثاط  سا مقناس   آ رجا ا 

لذب   ق  قلن  القاعلناي الم رخن  ال ق ن  ( لثُ د 0.671و علن  القاعلناي الم رخن لاث اد  ال ق ن 

ا  الرر    م  ث  ق  قلن و مما لدج  ل  اذالقاعلناي الم رخن  اللن لن  ( لثُ د 0.693  إل 

 .تنظيمي يسهل من عملية اكتشاف المعرفة الجديدةاماي الرر   عع اج ذن    م  ثاذالمدرلس  

 الم رخ   لج الهبلن  لجد   ق  ار ثاط  اي د ل  م  لن  علن ثُ د  -:ةالفر ية الفرعية الثاني

القاعلناي الم رخن  الثرر  و لالقاعلناي الم رخن  اللن لن و لالقاعلناي ث ث ادذا   الم رخن لالقاعلناي 

 (.الم رخن  الثقاخن و لالقاعلناي الم رخن  ال ق ن 

 الم رخ   لج الهبلن لجلد   ق  ار ثاط  اي د ل  ا صائن  علن  إل ( 35  ائ  الجدلج    رلر

ث  ثم دج قل   م  ( لMukaka,2012القلة  سا مقناس   و لان م دج ذ  لالقاعلناي الم رخن 

(و من جا ا 0.99( أ  ثمس ل  ثق  قدر   0.01من   أق (و ل  د مس ل  م  لن  0.751  قدر 

لاث اد  الم رخ   لج الهبلن ( علن Mukaka,2012 رال ي   ق  ا ر ثاط  سا مقناس   آ ر

 إل لذب   ق  قلن   القاعلناي الم رخن  الثرر  ( لثُ د 0.639و علن  القاعلناي الم رخن 

ا  الرر   المدرلس   م  ث  ق  قلن و مما لدج  ل  اذاللن لن  القاعلناي الم رخن  ( لثُ د 0.702 

 .اجراجاي  سل   ملن   ثادج الم رخ   عر م  لف ا قسا  اللرنذن ع  سلن 

 الم رخ  من الهبلن  لجد   ق  ار ثاط  اي د ل  م  لن  علن ثُ د  -الفر ية الفرعية الثالثة:

القاعلناي الم رخن  الثرر  و لالقاعلناي الم رخن  اللن لن و لالقاعلناي ث ث ادذا   لالقاعلناي الم رخن 

 .(الم رخن  الثقاخن و لالقاعلناي الم رخن  ال ق ن 
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الم رخ  من لجلد   ق  ار ثاط  اي د ل  ا صائن  علن  إل ( 35  ائ  الجدلج   ل ض  من

ث  ثم دج  م  ( لMukaka,2012و لان م دج ذ   القلة  سا مقناس  لالقاعلناي الم رخن  الهبلن 

(و من 0.99( أ  ثمس ل  ثق  قدر   0.01من   أق (و ل  د مس ل  م  لن  0.826قل  عل   

 الم رخ  من الهبلن ( علن Mukaka,2012 رال ي   ق  ا ر ثاط  سا مقناس   آ رجا ا 

 إل لذب   ق  قلن   القاعلناي الم رخن  الثرر  ( لثُ د 0.709و علن  القاعلناي الم رخن لاث اد 

ا  الرر   المدرلس   م  ث  ق  قلن و مما لدج  ل  اذاللن لن  القاعلناي الم رخن  ( لثُ د 0.750 

 .ال امللن ثان خلائد مرار   الم رخ   ذلق ال باللفادراا ع  ه ه 

ي حظ من طبيعة ونوع الع قة بين ادارة معرفة الزبون والقابليات المعرفية وابعاد كل منهما 

رخض الذرضن  الصذر   لقعلج الذرضن  لجلد   ق  ار ثاط م  لن   اي د ل  ا صائن و لنرلر 

  ق   اي د ل  ا صائن  م  لن  علن إدارة م رخ  الهبلن لالقاعلناي العدلل  ال ب     علجلد 

 الم رخن  لبلن اث اد    م لما.

 م رخ  الهبلن لالقاعلناي الم رخن  إدارة( مصذلخ  ا ر ثاط علن 35الجدلج  

 
 معرفة

 الزبون

 المعرفة

 حول

 الزبون

 المعرفة

 من

 الزبون

 إدارة

 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 إدارة
**

 .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

 (SPSSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 
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في  معرفة الزبون  دارةلإ ات دلالة معنوية  تأثيرتوجد ع قة  -: الرابعةالفر ية الر يسة 

 .الفجوة التسويقية

م رخ   دارةإلجلد   ق    ثلر  ل د ل  ا صائن   إل ( 36 رلر   ائ  الجدلج            
 إل علهن م نار  لا د لؤد   م رخ  الهبلن  إدارة م غلّران ه ادة  إ و الهبلن خب الذجلة ال سلنقن 

(و 0.840مقدار    (R2( ا  ثم ام   ذسلر  0.916-ثمقدار   الذجلة ال سلنقن ال د من  
لنرلر اذ ما  الرر   المدرلس   (و30.533( لقنم   رج   عل   0.030لب ط  م نار  قدر   

ع  قلل ال لاهن علن ال رض لالطلا من   ج رد  الذجلة ال سلنقن  لدللا لال  سلل علن ما  قدم  
 من  دماي لبلن م طلثاي لا لاق الهبان

 
 م رخ  الهبلن خب الذجلة ال سلنقن  إدارة( الم طا القناسب ل  ثلر  19الر    

 (AMOSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 
 م رخ  الهبلن خب الذجلة ال سلنقن  إدارة(   ائ    لل    ثلر 36الجدلج  

 مسار الانحدار
الاوزان 
 المعيارية

الخطأ 
 المعياري 

النسبة 
 الحرجة

معامل 
 التحديد

R
2 

الية تم  الاح
(P) 

نوع 
 التأثير

 إدارة
معرفة 
 الزبون 

<--- 
الفجوة 

 التسويقية
 معنوي *** 0.840 -30.533 0.030 -0.916

 (AMOSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 
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 -وتتفرع منها مجموعة من الفر يات الفرعية المهمة يي:

خب الذجلة  م رخ  الهبلن ثُ د ل اي د ل  م  لن     ثلر لجد   ق   -:الأول الفر ية الفرعية 

 (.لطلاو لاال رضث ث ادذا   ال سلنقن 

ثمقدار لهن م نار  لا د لؤد   م رخ  الهبلن ان ه ادة ثُ د  (37اللاردة خب الجدلج    علن ال  ائ 
ل  ي  ط  م نار  ( 0.752ثمقدار   الذجلة ال سلنقن   سلن قدرة الرر    ل  م الج   إل 

لنرلر اذ ما  الرر   المدرلس  خب  قدن  (و 13.926( لثقنم   رج  علغي  0.054لعل   
ال دماي المطللث  ل ثل   ل  ه ارة ملاق لا من اج  م للماي دقنق  لملضل ن  للهبائن  لج 

 .ال صلج  ل  م رخ  لدران   الن  ثر ن  نذن  اس  دا  ذ   ال دماي

خب  الم رخ   لج الهبلن ثُ د ل اي د ل  م  لن     ثلر لجد   ق   -:ةلثانيالفر ية الفرعية ا

 (.لطلاو لاال رضث ث ادذا   الذجلة ال سلنقن 

ثمقدار لهن م نار   الم رخ   لج الهبلن ان ه ادة ثُ د ( 37اللاردة خب الجدلج  ال  ائ   أخرهي
ثمقدار   ل  ال د من الذجلة ال سلنقن  المدرلس  الرر   طل ر ام ا اي  إل لا د لؤد  

لنرلر اذ ما  (و 3.7021( لثقنم   رج   عل   0.047( لب ط  م نار  مسالٍ لن  0.174 
الرر   ع طل ر ل ب الهبائن  لج ا س  ا   ثملق لا ا لب رل ب  ل  لسائ  ال لاص  ا ج ما ب 

 ا.من اج  ال صلج  ل  م للماي لاخن   لج ال دماي ال ب  قدمل

خب  الم رخ  من الهبلن ثُ د ل اي د ل  م  لن     ثلر لجد   ق   -الفر ية الفرعية الثالثة:

 .(لطلاو لاال رضث ث ادذا   الذجلة ال سلنقن 

ثمقدار لهن م نار   الم رخ  من الهبلن ان ه ادة ثُ د ( 37اللاردة خب الجدلج  ال  ائ   أسذري

 طل ر ام ا ا لا خب ال د من الذجلة المدرلس  خب  الرر    سلن ام ا اي  إل لا د لؤد  

( أ  لثقنم   رج  مسالن  لن 0.045( لب ط  م نار  لعل   -0.089ثمقدار   ال سلنقن 
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لنرلر اذ ما  الرر   المدرلس  عجم  الم للماي الضرلر   من اج  رد  الذجلة  (1.9778 

 لا.ال سلنقن  من   ج اس ثمار قدراي الرر   الم رخن  خب  

 

 م رخ  الهبلن خب الذجلة ال سلنقن  إدارة( الم طا القناسب ل  ثلر  اث اد 20الر    

 (AMOSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 
( من 0.681اسل  خب  ذسلر   ث ث ادذا معرفة الزبون إدارة إل ( 37   رلر   ائ  الجدلج

ع  قلل ال لاهن الرر   المدرلس  لنرلر اذ ما   والمدرلس  الرر  لد   الفجوة التسويقيةاسثاا 
 .علن ما  قدم  من  رلض لبلن ما ل طلث  السلق من  دماي

 م رخ  الهبلن خب الذجلة ال سلنقن  إدارةاث اد (   ائ    لل    ثلر 37الجدلج  

 مسار الانحدار
الاوزان 
 المعيارية

الخطأ 
 المعياري 

النسبة 
 الحرجة

معامل 
التحديد 

R
2 

الية تم  الاح
(P) 

نوع 
 التأثير

معرفة 

 الزبون
<--- 

الفجوة 

 التسويقية

0.752 - 0.054 13.926 

0.681 

 معنوي ***

المعرفة 

حول 

 الزبون

 معنوي *** 3.7021 0.047 0.174 --->

المعرفة 

 من الزبون
 معنوي 0.035 1.9778- 0.045 -0.089 --->

 (AMOSاد  ل  م رجاي   م  ثا   الثا كمن إ داد المصدر: 
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في  معرفة الزبون  دارةلإ ات دلالة معنوية  تأثيرتوجد ع قة  -:الخامسة الر يسةالفر ية 

 القابليات المعرفية

م رخ  الهبلن خب  دارةإلجلد   ق    ثلر  ل د ل  ا صائن   إل ( 38  ائ  الجدلج   س  رض 
    سلن إل علهن م نار  لا د لؤد   م رخ  الهبلن  إدارة م غلّران ه ادة  إ و القاعلناي الم رخن 
(و لب ط  م نار  0.866( مقدار   R2( ا  ثم ام   ذسلر  0.931ثمقدار   القاعلناي الم رخن 

 ا  الرر   المدرلس  م  مما لدج  ل  ان اذ (و35.808( لقنم   رج   عل   0.026قدر   
 ل   قدن  اق را اي  لج ملامل  لملا  هم ئل    ل   طل ر قدرا ل لدللا ال امللن ع رجن  

 . ن خب القس  ر الآ

 
 م رخ  الهبلن خب القاعلناي الم رخن  إدارة( الم طا القناسب ل  ثلر  21الر    

 (AMOSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 
 م رخ  الهبلن خب القاعلناي الم رخن  إدارة(   ائ    لل    ثلر 38الجدلج  

 مسار الانحدار
الاوزان 
 المعيارية

الخطأ 
 المعياري 

النسبة 
 الحرجة

معامل 
 التحديد

R
2 

الية تم  الاح
(P) 

نوع 
 التأثير

 إدارة
معرفة 
 الزبون 

القابليات  --->

 المعرفية

 معنوي *** 0.866 35.808 0.026 0.931

 (AMOSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 
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 -وتتفرع منها مجموعة من الفر يات الفرعية المهمة يي:

خب القاعلناي  م رخ  الهبلن ثُ د ل اي د ل  م  لن     ثلر لجد   ق   -:الأول الفر ية الفرعية 

الم رخن  القاعلناي الم رخن  الثرر  و لالقاعلناي الم رخن  اللن لن و لالقاعلناي ث ث ادذا   الم رخن 

 (.الثقاخن و لالقاعلناي الم رخن  ال ق ن 

ثمقدار لهن م نار  لا د  م رخ  الهبلن ان ه ادة ثُ د ( 39اللاردة خب الجدلج  ال  ائ   أخرهي
( لب ط  0.808ثمقدار   القاعلناي الم رخن المدرلس  خب  الرر   طل ر ام ا اي  إل لؤد  

ا  الرر    م  مما لدج  ل  اذ(و 17.565 عل   ( لثقنم   رج  0.046م نار  مسالٍ لن  
 .ذن     رنمب نسل  من  ملن  اب راه الم رخ  الجدلدةع طل ر  المدرلس 

خب  الم رخ   لج الهبلن ثُ د ل اي د ل  م  لن     ثلر لجد   ق   -:ةالفر ية الفرعية الثاني

لقاعلناي الم رخن  اللن لن و لالقاعلناي القاعلناي الم رخن  الثرر  و لاث ث ادذا   القاعلناي الم رخن 

 (.الم رخن  الثقاخن و لالقاعلناي الم رخن  ال ق ن 

ثمقدار لهن  الم رخ   لج الهبلن ان ه ادة ثُ د ( 39اللاردة خب الجدلج  ن  ا من ال  ائ  
ا  الرر    م  مما لدج  ل  اذ( 0.126ثمقدار   القاعلناي الم رخن  لبؤ  إل م نار  لا د لؤد  

 ن   ذنض ال ط   خض ا و لاق ل ذضن ي الهبائن أالمدرلس  ع طل ر ام ا اي م رخ لا  لج 
 (.3.15لثقنم   رج  مقدارذا  ( 0.040الم نار  الثال   

خب  الم رخ  من الهبلن ثُ د ل اي د ل  م  لن     ثلر لجد   ق   -الفر ية الفرعية الثالثة:
القاعلناي الم رخن  الثرر  و لالقاعلناي الم رخن  اللن لن و لالقاعلناي ث ث ادذا   القاعلناي الم رخن 

 .(الم رخن  الثقاخن و لالقاعلناي الم رخن  ال ق ن 
ثمقدار لهن م نار   الم رخ  من الهبلن ان ه ادة ثُ د ( 39اللاردة خب الجدلج  ال  ائ   أسذري

( -0.105ثمقدار   القاعلناي الم رخن المدرلس  خب  الرر    سلن ام ا اي  إل لا د لؤد  
 (.2.561( أ  لثقنم   رج  مسالن  لن  0.041لب ط  م نار  لعل   
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 م رخ  الهبلن خب القاعلناي الم رخن  إدارة( الم طا القناسب ل  ثلر  اث اد 22الر    

 (AMOSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 

( 0.690م رخننننن  الهبنننننلن اسنننننلمي خنننننب  ذسنننننلر   إدارة إلننننن  أن( 39  نننننائ  الجننننندلج   سننننن  رض 

ننننننالقاعلننننننناي الم رخننننننن  ممننننننا لنننننندج  لنننننن  اذ م غلّننننننراي ال اصنننننن  خننننننب م غلّننننننر مننننننن  ال ا  الرننننننر    م 

  لا الدا لن  لال ارجن .اع طل ر ام ا 

 م رخ  الهبلن خب القاعلناي الم رخن  إدارةاث اد (   ائ    لل    ثلر 39الجدلج  

 مسار الانحدار
الاوزان 
 المعيارية

الخطأ 
 المعياري 

النسبة 
 الحرجة

معامل 
التحديد 

R
2 

الية تم  الاح
(P) 

نوع 
 التأثير

معرفة 

 الزبون
<--- 

القابليات 

 المعرفية

0.808 0.046 17.565 

0.690 

 معنوي ***

المعرفة 

حول 

 الزبون

 معنوي *** 3.15 0.040 0.126 --->

المعرفة 

 من الزبون
 معنوي *** 2.561- 0.041 -0.105 --->

 (AMOSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 
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الفجوة  فيمعرفة الزبون  دارةلإيوجد تأثير  و دلالة معنوية  -:السادسةالفر ية الر يسة 
. وتتفرع منها مجموعة من الفر يات التسويقية من خ ل الدور الوسي  للقابليات المعرفية

 -الفرعية المهمة يي:
منننننن ذننننن   الذرضنننننن  ذنننننل م الجننننن   الننننن  ال لبنننننؤ لال جنننننه الننننن     نننننا ب م ننننن   الأسننننناسن اللنننننده إ

  ننننننا ممننننننا ن إ م رخنننننن  الهبننننننلن خننننننب الذجننننننلة ال سننننننلنقن و  إدارةالرننننننر   المدرلسنننننن   جننننننا   نننننن ثلر 
م رخنننن   إدارةالقاعلننننناي الم رخننننن  عننننلن  م غلّننننرلجننننلد  نننن ثلر جهئننننب ل إلنننن ( 40خننننب الجنننندلج   قنننند  

 نننننننن اسنننننننلا  القاعلنننننننناي الم رخنننننننن  خنننننننب ال ننننننند منننننننن الذجنننننننلة  خضننننننن ا الهبنننننننلن الذجنننننننلة ال سنننننننلنقن و 
 ال سلنقن .

الم رخن  خب ن علاسط  القاعلناي ل م رخ  الهب إدارةه ادة  إل  أن( 40ن  ا من   ائ  الجدلج  
س  ع  سلن ام ا ا لا من   ج  طل ر ل ا  الرر   المدر  م  الذجلة ال سلنقن و مما لدج  ل  اذ

ا  القاعلناي  م  ضمان   قلل ال  ثلر البلبو مما لدج  ل  اذ أج قاعنا لا الم رخن  لال طل ر   من 
 ال اث . م غلّرمس ق  لالال م غلّرلسنا علن ال م غلّر   نمما لدج  ل  ان لجلد القاعلناي الم رخ

القاعلننننناي الم رخننننن  لجننننلد ع م رخنننن  الهبننننلن  إدارة إلنننن د نننن  أال  ننننائ  خننننب الجنننندلج   سنننن  رض مننننا 
( لثقنمنننننننن  0.050( لب طنننننننن  م نننننننننار  قنننننننندر   0.774ثمقنننننننندار   الذجننننننننلة ال سننننننننلنقن  ننننننننؤثر خننننننننب 

القاعلننننننننناي علجننننننننلد  م رخنننننننن  الهبننننننننلن  إدارةن أ( ممننننننننا لنننننننندج  لنننننننن  15.48 رجنننننننن  مسننننننننالن  لننننننننن  
ال نننننامللن  لننننن  ( منننننن ا همننننناي ال نننننب  قنننننف دلن  نننننك 0.881سنننننلمي خنننننب  ذسنننننلر  أ الم رخنننننن 

 .ال د من الذجلة ال سلنقن 

ثلنننننني خننننننب  م  خننننننب ا نننننداك  نننننندة   سننننننل اي  الم رخننننننن القاعلننننننناي سننننننل  لجنننننلد أ آ ننننننرمنننننن جا ننننننا 
أ  ان مقننننندار ال  سنننننلن قنننننندر   (0.774 إلننننن  0.024  مننننننن  م رخننننن  الهبنننننلن  إدارةه نننننادة  ننننن ثلر 

( أ  ان 0.050 إلنننننننننن  0.112لال ننننننننند منننننننننن ال طننننننننن  الم نننننننننننار  ل  ذنضننننننننن   منننننننننن  (0.798 
( أ  15.48 إلننننننن  0.214( ل  سنننننننلن القنمننننننن  ال رجننننننن   منننننننن 0.062مقننننننندار ال  سنننننننلن علننننننن   

( لا سننننننننلا  خننننننننب  طننننننننل ر القنمنننننننن  ال ذسننننننننلر   ثمقنننننننندار 15.266ان مقنننننننندار ال  سننننننننلن قنم نننننننن   
 0.880.) 
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م رخ  الهبلن خب الذجلة ال سلنقن  من   ج الدلر  إدارة( الم طا القناسب ل  ثلر  23الر    

 اللسنا للقاعلناي الم رخن 
 (AMOSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 

م رخ  الهبلن خب الذجلة ال سلنقن  من   ج الدلر اللسنا  إدارة(   ائ    لل    ثلر 40الجدلج  
 للقاعلناي الم رخن 

 مسار الانحدار
الاوزان 

 المعيارية

الخطأ 

 المعياري

النسبة 

 الحرجاة

معامل 

التحديد 

R
2 

الية تم  الاح

(P) 

نوع 

 التأثير

 بدون وجاود القابليات المعرفية

 0.379 0.001 0.214 0.112 0.024 الفجوة التسويقية ---> معرفة الزبون إدارة
غير 

 معنوي

 بوجاود القابليات المعرفية

 8 0.104 0.832 الفجوة التسويقية ---> القابليات المعرفية

0.881 

 معنوي ***

معرفة  إدارة

 الزبون
<--- 

القابليات 

 المعرفية
<--- 

الفجوة 

 التسويقية
 معنوي *** 15.48 0.050 0.774

 القابليات المعرفية متغيّرمقدار التحسين الذي احدثه 

معرفة  إدارة

 الزبون
<--- 

القابليات 

 المعرفية
<--- 

الفجوة 

 التسويقية

الحد من 

 الفجوة

تخفيض 

 الخطأ
 تحسين تحسين

 معنوي ***

0.798 0.062 15.266 0.880 

 (AMOSاد  ل  م رجاي   م  ثا   من إ داد الثا كالمصدر: 
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 المبحث الاول

 الاستنتاجات

 :توطئة

اشتمل هذا المبحث جملة من الاستنتاجات التي تتعلق بالجانب النظري، والجانب العملي، والتي 

 أفرزتها خاصية الدراسة:

سهم في تحسين أمما  ،شفافةسيل بالرد على استفسارات الزبائن بطريقة  آسياتميزت شركة  .1

اتها في تقديم المزيد من ناتطوير امك ناعن ضم فضلا  الجدد،سمعتها لنشر المعرفة بين الزبائن 

 الخدمات للزبائن المستهدفين.

مع الاقسام اهتمام الشركة بتعيين العاملين ذوي المهارات المناسبة  إلىتشير نتائج الدراسة  .2

مما يعزز من قدرتها على تحقيق النجاح  المطلوب،متخصصين في المجال  إلىالتي بحاجة 

 التسويقية الموجهة نحو الزبائن. شطتهاأنب

العاملين على تقديم اقتراحات حول مهامهم ومهام  ابلياترض نتائج الدراسة إلى تطوير قتستع .3

 ي مشاركة المعرفة والمعلومات داخل الشركة.تحقيق التواصل ف انضم أجلزملئهم الاخرين من 

مما  ،التنظيميتغييرات دورية على هيكلها  بأحداثاهتمام الشركة  إلىعكست نتائج الدراسة  .4

ر ب  مر عليها في اكتشاف المعرفة الجديدة وتسهيل اجراءات عملية تبادل المعرفة عيسهل الأ

 مختلف اقسامها الوظيفية.

خرى من أ  العاملين بين فترة و  ابلياتأن الشركة تحرص على تقييم قإلى ن نتائج الدراسة تبي   .5

 تطوير قابلياتهم بشكل مستمر. انضم أجل
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توفير الكمية  أجلمن  ةساليب متنوعأاهتمام الشركة باستثمار طرق و  إلىتشير نتائج الدراسة  .6

 الكافية من التميز في عروضها.

اتها بهدف خدمعلى ضرورة امتلك تنوع مصادر تركيز الشركة  إلىظهرت نتائج الدراسة أ .7

 .هازبائناتها لخدمالتسويقية من تحسين عروضها 

معرفة  إدارةوجود علقة ارتباط ذات دلالة احصائية معنوية بين  إلىظهرت نتائج الدراسة أ .8

ية والفجوة التسويق الزبون(،والمعرفة من  الزبون،والمعرفة حول  الزبون،الزبون بأبعادها )معرفة 

والقابليات المعرفية  البشرية،القابليات المعرفية والقابليات المعرفية المتمثلة بـ ) والطلب(، العرض،)

مما يعزز من قدرة الشركة على  (،التقنيةوالقابليات المعرفية  الثقافية،والقابليات المعرفية  الهيكلية،

 ات الخاصة بها.ناتلبية متطلبات الزبائن من خلل تخزين جميع مقترحات الزبائن في قواعد البي

وجود تأثير سلبي ضعيف للمعرفة من الزبون في الفجوة التسويقية  إلىفرزت نتائج الدراسة أ .9

تسعى  أنسيل المدروسة  آسيامما يتطلب من شركة  المعرفية،والقابليات  والطلب،بين العرض 

على مستويات أ مة لها لتحقيق ءكثر ملتحديد الزبائن الأ أجلالتحكم بمعرفتها الجديدة من  إلى

 من قيمة الزبون.

والمعرفة  الزبون،معرفة الزبون بأبعادها )معرفة  إدارةابعاد  أن إلىلوحظ من نتائج الدراسة  .11

والطلب( من  العرض،الفجوة التسويقية ) تقليل تعمل علىوالمعرفة من الزبون(  الزبون،حول 

والقابليات المعرفية  البشرية،القابليات المعرفية خلل الدور الوسيط للقابليات المعرفية المتمثلة بـ )

( مما يسهم في تطوير قدرة والقابليات المعرفية التقنية الثقافية،والقابليات المعرفية  الهيكلية،

تسهيل عملية التتبع والشفافية لمعرفة الزبائن  أجلات الزبائن من ناقواعد بيالشركة على استخدام 

  بشكل اوضح.
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 الثانيالمبحث 

 التوصيات

مما  الميزات السعرية المناسبة التي تلئم القدرة الشرائية للزبون،ضرورة اهتمام الشركة بتوفير  .1

واستراتيجيات لمعرفة متطلبات الزبائن بشكل يأخذ بنظر الاعتبار  ابلياتيتطلب منها استخدام ق

 المستوى المعاشي لبيئة الزبائن التي تعمل بها الشركة.

حداث مراجعة دورية وتطوير برامجها التسويقية من أجل إضرورة أن تحرص الشركة على  .2

مما يتطلب منها أن تضع مجموعة من معايير  الأداء،تحسين الأنظمة المستندة على  ضمان

 كبر قدر ممكن من عروض الخدمات.أهداف تسويقية بهدف توفير أ و 

لمحافظة عليهم وسائل خدمية هادفة إلى تحقيق طلبات زبائنها وا بتكارن على الشركة ايتعي   .3

هداف تسويقية على مستوى أ مما يتطلب منها أن تمتلك  الطلب،عند حصول حالة تسبب تأخر 

 اتها.خدماقسامها ووحداتها الفرعية قادرة على سد فجوة الطلب الحاصل على 

يمكن من خللها للزبائن الحصول على المعرفة  بياناتأن توفر الشركة قاعدة لتأكيد على ا .4

تخزين جميع مقترحات مما يتطلب  تقدمها،ات والعروض الخدمية التي خدمال الضرورية حول

 .البياناتالزبائن )بما في ذلك الشكاوى( في قاعدة 

ضرورة أن تحرص الشركة على الاستجابة بشكل فعلي وحقيقي لشكاوى الزبائن والعمل على  .5

مما يتطلب منها توفير المعلومات الضرورية حول معالجة المشاكل  الإمكان،معالجتها قدر 

 الشائعة.

مما يتطلب منها  دوري،تطوير مهارات العاملين لديها بشكل  فيالشركة  السعي المستمر من .6

 القدرة على فهم مهام العاملين لبعضهم البعض.
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مما  المتعلقة،فة ضرورة أن تحرص الشركة على استخدام التقنية لاسترداد واكتساب المعر  .7

 ساس.فكار والمعلومات وتنفيذ برامج إدارة المعرفة الأيتطلب منها تشجيع العاملين على تبادل الأ

ن على الشركة أن تحرص على توفير المستشارين المناسبين لتدريب العاملين تجاه يتعي   .8

مما يتطلب  وضة،المعر التعامل والتفاعل مع الزبائن واقناعهم على اقتناء واستخدام الخدمات 

 منها جهود مضاعفة للحصول على المعرفة اللزمة لذلك.
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 استمارة الاستبانة
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 والاقتصاد دارةكلية الإ
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 استمارة الاستبانة م/
 /ةلمحترمالاخ/ة احضرة 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته...
نضع بين ايديكم اداة قياس المتغيرات المعتمدة لانجاز دراستنا الموسومة 

 .............  معرفة الزبون في الحد من الفجوة التسويقية  إدارةدور
 العاملين من عينة لآراء تحليلية دراسة :من خلال القابليات المعرفية

)ديوانية, نجف,  الاوسط الفرات في للاتصالات سيل اسيا شركة ووكلاء
 إدارة في الماجستير برنامج متطلبات من جزء وهي, كربلاء, بابل(

 خلال من ايديكم بين التي الاستبانة ملئ في معاونتكم نلتمس لذا, الاعمال
 تماما اتفق) للمقاييس مناسبا ترونه الذي المربع في)  √ (  علامة وضع

 مرهون البحث هذه نجاح وان( تماما اتفق لا, اتفق لا, محايد, اتفق,
 أن أمل على وموضوعية دقة من الإجابات تمثله بما استجابتكم بدرجة
 عام بشكل بلدنا في العلمي البحث مسيرة تخدم بنتائج الاستبانة هذه تخرج

 هذه تستخدم اذ, الاسم لذكر داعي لا انه علما. خاص بشكل ومديريتنا
 فقط علمية لأغراض الاستبانة

التقدير والاحترام داعين لكم بدوام الموفقية والنجاح ولكم منا فائق 
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 معلومات عامة
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2 50 – 41 40 – 31 فأقل 30 :العمر 
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3 بكالوريوس دبلوم فني فأقل اعدادية :التحصيل العلمي 

   عليا شهادة

     

     

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 الجزء الثاني
 الدراسةمتغيرات 

هي عملية مستمرة لتطبيق ادوات واليات المعرفة )التقاط ومشاركة  -معرفة الزبون: إدارة -اولًا:
في اتخاذ القرارات  واكتساب وتطبيق المعرفة( بالشكل الذي يطور قابليات المنظمة المعرفية

 المناسبة.
 الفقرات ت

اتفق 

 تماما
 محايد اتفق

لا 

 اتفق
 لا اتفق تماما

 

الى نوع المعرفة التي تستخدمها المنظمة من اجل فهم الزبائن واحتياجاتهم ورغباتهم تشير : معرفة الزبون

 بناء علاقات ايجابية مع الزبائن وأهدافهم, الامر الذي يسهم في

       الزبائناحتياجات  تلبية الشركةطيع تتس 1

2 
من الرد على استفسارات  الشركةتتمكن 

 بطريقة مهنية. الزبائن

      

3 
 الزبائن من حل مشاكل الشركةتتمكن 

 .وبالوقت المناسب بسرعة

     

      .الزبائنلتدريب مستشارين  الشركةتمتلك  4

5 

 زبائنقاعدة بيانات يمكن لل الشركةتوفر 

من خلالها الحصول على المعرفة بسرعة 

 كبيرة.

     

6 

المواقع الإلكترونية  الشركة تسُتخدم

والمدونات وشبكات التواصل الاجتماعي 

 ..زبائنلنشر المعرفة الجديدة لل

     

7 
باستمرار تجاه  زبائنيتم إطلاع ال

 التطورات الجديدة المتعلقة بالمعرفة.

     

8 

إلى تخزين جميع مقترحات  الشركةتميل 

)بما في ذلك الشكاوى( في قاعدة  زبائنال

 .توفر سهولة الوصول اليها البيانات

     

تشير الى توليفة الممارسات والاجراءات التي تعتمدها المنظمة من اجل توفير معرفة  :المعرفة حول الزبون

التي يفضلها, فضلا عن تحديد الوقت والمكان المناسبين  والخدمات خدماتشاملة حول متطلبات الزبون وال

 للحصول على المعرفة

1 

البيانات الإحصائية من  الشركةتقارن 

حيث متوسط نجاح أنشطة التسويق 

 .زبائنالموجهة لل
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بتعيين موظفين متخصصين  الشركةتقوم 

 زبائنال من قسم التسويق لمناقشة حاجة

 المستقبلية.

     

3 
البنية التحتية التكنولوجية متوفرة لنشر 

 معرفة بين الأقسام والوحدات الفرعية.ال

     

     لتسهيل  زبائنيتم استخدام قاعدة بيانات ال 4



 

 .زبائنعملية التتبع والشفافية لمعرفة ال

تشير الى مجموعة من الاستراتيجيات والتقنيات التي تستخدمها المنظمة من اجل  :المعرفة من الزبون

التي يفضلونها والعمل على اشباع هذه التفضيلات بطريقة  خدماتالحصول على المعرفة من الزبون حول ال

 تحسن رضا وولاء الزبائن بشكل افضل

1 

 زبائنبانتظام اقتراحات ال الشركةتراجع 

اوى( المخزنة في قاعدة )بما في ذلك الشك

 البيانات.

     

2 

على موقعها الإلكتروني  الشركةتنشر 

 زبائنحلولاً للمشاكل المتكررة حتى يجد ال

 بمفردهم هذه الحلول.

     

3 

تساعد  زبائنعملية جمع البيانات من ال

حتى تكون حريصة في تطوير   الشركة

 المعرفة الجديدة.

     

4 

إلى التحكم بمعرفتها  الشركة إدارةتسعى 

 زبائنالجديدة بناءا على تعليقات ال

 وملاحظاتهم.

     

5 
تساعد  زبائنالمعلومات المتاحة عن ال

 المؤثرين. زبائنفي تحديد ال الشركة

     

6 

بتصميم الأنشطة التسويقية  الشركةتهتم 

لتحقيق أعلى  زبائنالأكثر ملاءمةً لل

 مستويات من القيمة.

     

7 
أنشطة تسويقية خاصة  الشركةصممت 

 .للزبائن بناءً على التفضيلات الشخصية

     

هي احدى الوسائل والموجودات المعرفية )رأس المال البشري,  -:القابليات المعرفية -ثانياً:
مشاركة, وتطبيق والتنظيمي, والمعلوماتي( التي تستثمرها المنظمة من اجل )اكتساب, والتقاط, و 

 .ميزة تنافسية مستدامة المعرفة( وخلق

 الفقرات ت
اتفق 

 تماما
 لا اتفق محايد اتفق

لا اتفق 

 تماما

 & Yangاهم التقنيات  التي تسهل من عملية نقل وتبادل المعرفة بشكل فاعل ): القابليات المعرفية البشرية

Chen, 2007: 99) 
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القدرة على تقديم  العاملين لديهم

اقتراحات حول مهامهم ومهام زملائهم 

 الاخرين في القسم

     

2 
م القدرة على التواصل مع العاملين لديه

 زملائهم الاخرين في الاقسام الاخرى

     

3 
فهم مهامهم م القدرة على العاملين لديه

 الخاصة ومهام زملائهم الاخرين

     

التقنيات التي تعمل على معالجة القضايا التي تحد من تقاسم المعرفة داخل : القابليات المعرفية الهيكلية

 (Yang & Chen, 2007: 99المنظمة )



 

1 
تعتمد الشركة نظام مكافآت لتحفيز تبادل 

 المعرفة بين العاملين

     

2 
لدى الشركة هيكل تنظيمي يسهل من 

 عملية اكتشاف المعرفة الجديدة

     

3 
تنظيمي يسهل من  لدى الشركة هيكل

 عملية خلق المعرفة الجديدة

     

4 
لدى الشركة اجراءات تسهل عملية تبادل 

 المعرفة عبر مختلف الاقسام الوظيفية

     

 Yangعبارة عن تبادل القيم والعادات والتقاليد من اجل دعم التبادل المعرفي ): القابليات المعرفية الثقافية

& Chen, 2007: 99) 

1 
تقييم العاملين بالاستناد الى خبراتهم يتم 

 الفردية

     

2 
العاملين اهمية تبادل ومشاركة  يدرك

 المعرفة

     

3 
يتم تشجيع العاملين على التفاعل مع 

 زملائهم الاخرين لتقديم الافكار المبدعة

     

4 
يدرك العاملين بان فوائد مشاركة 

 المعرفة تفوق التكاليف

     

 إدارةالقابليات المعرفية التي تسهل تبادل تكنولوجيا المعلومات وتنفيذ برامج : المعرفية التقنيةالقابليات 

 (Yang & Chen, 2007: 99المعرفة )

1 
يستخدم العاملين التقنية للبحث عن 

 المعرفة الجديدة

     

2 

يتمكن العاملين من استخدام التقنية 

رفة فيما يتعلق بالعمليات لاسترداد المع

 اتالخدمية والخدم

     

3 

يتمكن العاملين من استخدام التقنية 

لاكتساب المعرفة المتعلقة بحالة الاسواق 

 والمنافسة

     

4 
يستخدم العاملين التقنية للتعاون مع 

 زملائهم في العمل

     

المفضلة تمثل محصلة الفرق بين المستوى الحالي لاختراق الخدمة  -:الفجوة التسويقية -ثالثاً:
 .لدى الزبائن وكفاءة السوق المستهدف

 الفقرات ت
اتفق 

 تماما
 لا اتفق تماما لا اتفق محايد اتفق

مدى قدرة المنظمة على استخدام قابلياتها واستراتيجياتها من اجل تلبية متطلبات الاسواق المستهدفة : العرض

 لائم مع هذه المتطلبات والاذواقتبشكل ي خدماتوعرض ال

1 

تحرص الشركة على ضرورة توفير 

 مع قدرة  السعر المناسب الذي يتلائم

 الزبون للشراء.

     

     تمتلك الشركة طرق واساليب متنوعة من  2



 

كافية وعرضها بشكل اجل توفير الكمية ال

 .زبونمستمر لل

3 

تعمل الشركة على مراجعة وتطوير 

برامجها التسويقية والمتعلقة بعرض 

اجل تحسين الانظمة القائمة ها  من خدمات

 على الاداء.

     

4 

تركز الشركة على ضرورة امتلاك تنوع 

ها بهدف تحسين عروضها خدماتمصادر 

 ها.زبائنها لخدماتالتسويقية من 

     

5 

  تضع الشركة معايير واهداف تسويقية

من  هبهدف توفير اكبر قدر ممكن لعرض

 الشركة. خدمات

     

6 

ضرورة تطوير  تحرص الشركة على

اهداف ومقاييس وطرائق مختلفة قادرة 

, ف على رغبات زبائنهاعلى التعر

التي تتلائم مع هذه  خدماتوعرض ال

 الرغبات.

     

الرغبة والتفضيلات والاذواق والكميات الانتاجية والخدمية التي يحتاجها السوق ويسعى الى : يمثل الطلب

 اشباعها وتلبيتها وسد فجوتها

1 

الشركة مجموعة مختلفة من الخدمات تقدم 

والوسائل الضرورية التي تتماشى مع 

 احتياجات زبائنها.

     

2 
تعمل الشركة على تهيئة طلبات مستهلكي 

 عند الحاجة. ها خدمات

     

3 

تؤكد الشركة على ضرورة تكوين وغرس 

من خلال تحقيق  زبائنهاسمعة طيبة عند 

 طلباتهم  من اجل كسب ولائهم.

     

4 

تحرص الشركة على ضرورة تحقيق 

التوازن بين القابليات الداخلية والخارجية 

 ي.خدمها من اجل النهوض بأدائها الل

     

5 

ضرورة تحقيق فائض تؤكد الشركة على 

من اجل تلبية الطلبات غير  الخدماتفي 

 المتوقعة.

     

6 

تمتلك الشركة اهداف تسويقية على مستوى 

اقسامها ووحداتها الفرعية قادرة على سد 

 هاخدماتفجوة الطلب الحاصل على 

     

7 

توفر الشركة مختلف الوسائل الضرورية 

من اجل تحقيق طلبات زبائنها والمحافظة 

عليهم عند حصول حالة تسبب تأخر 

 الطلب.

     

 



a AA 
Abstract: 

The current study aimed to reveal the nature of the role of customer knowledge 

management represented by (customer knowledge, knowledge about the customer, 

and knowledge from the customer) in reducing the marketing gap with its dimensions 

(offer and demand) through the cognitive capabilities, which represented by (human 

cognitive capabilities, structural cognitive capabilities, cultural cognitive capabilities, 

and technical cognitive capabilities). As the study attempts to treat a realistic problem 

that is reflected in reducing the marketing gap with Asia Cell Communications 

Services Company and its agents by investing in cognitive capabilities, as the 

researcher randomly distributed (500) questionnaires to a sample of employees and 

agents of Asia Cell, who numbered (1764) as worker and agent, and the number of 

valid forms for analysis was (454), that is a response rate of (90.8%), and they were 

analyzed using the advanced statistical program (SPSS.V.26 & AMOS.V.25). The 

current study also sheds light on how to improve customer knowledge management 

and reducing the marketing gap through cognitive capabilities. The study summarized 

a set of conclusions, the most prominent of which is that the dimensions of customer 

knowledge management with its dimensions (customer knowledge, knowledge about 

the customer, and knowledge from the customer) positively affect the reducing of 

marketing gap (offer and demand) through the mediating role of cognitive 

capabilities, that represented by (human cognitive capabilities, structural cognitive 

capabilities, cultural cognitive capabilities, and technical cognitive capabilities). 

Keywords: customer knowledge management, marketing gap, cognitive capabilities. 
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