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 الملخص    
التخزين، النشر والتطبيق(،    )التوليد،من خلال عملياتها    ةقيتأثير إدارة المعرفة التسوي  التعرف على مدىة  سالدرا  هدفت      

الإتصال   بقطاع  الناشطة  المؤسسات  في  التسويقي  الإبتكار  تم    ،بالجزائرعلى  أهدافها  الدراسة وتحقيق  إشكالية  وللإجابة على 
كآداة رئيسية  معتمدين على الإستبانة  بالموازاة مع منهج دراسة الحالة،    الإعتماد على المنهج الوصفي لعرض المفاهيم النظرية

موبيليس، جازي وأوريدو )عينة ميسرة    ،التي تمثلت في موظفي مؤسسات الإتصال بالجزائر  ،الدراسة  عينة  من  لجمع المعلومات
إستبانة فقط صالحة للتحليل بنسبة إسترداد    697، وتبين أن  722إستبانة أسترجع منها    1050  تم توزيع   حيث غير عشوائية(،  

الإبتكار  تم تحليل البيانات بإستخدام الإنحدار الخطي البسيط و المتعدد  الأبعاد لتحديد تأثير كل بعد على  و   ،℅ 66.83بلغت  
 التسويقي في المؤسسات الثلاث محل الدراسة. 

 (المعرفة  )توليد تخزين، نشلر وتطبيقعمليات إدارة المعرفة التسلويقية  للوجود أثر ذو دلالة إحصلائية إججابي    توصللت الدراسلة   
أظهرت    كما  ،مؤسللللسللللة لأخرى مع إختلاف في درجة التأثير من   ،محل الدراسللللةالإبتكار التسللللويقي في المؤسللللسللللات الثلاث  على  
الثلاث    المؤسللللسللللاتفي وهي علاقة طردجة قوية    ،علاقة بين المتغير المسللللتقل والمتغير التابع  هناك أن  الدراسللللة التطبيقية نتائج  
٪ من التباين في المتغير التابع لدى مؤسللللسللللة جازي بسللللب  المتغير  82.8تم تفسللللير  حيث    تختلف بينهم   يةالتفسللللير   نسلللل اللكن 

أجضللا  توصلللت الدراسللة  و ،  ٪ من التباين لدى شللركتي موبيليس وأوريدو على التوالي78.6٪ و 81.5المسللتقل، في حين تم تفسللير
 أما  ،إلى أن تخزين المعرفة التسلللويقية هو العنصلللر الأثثر تأثيرام على مسلللتوى الإبتكار التسلللويقي في مؤسلللسلللتي موبيليس وجازي 

الثلاث  المؤسللسللات    وأوصللت الدراسللة    ،هو العنصللر الأثثر تأثيرام في مؤسللسللة أوريدولين  المعارف التسللويقية من قبل العامتطبيق  
في خلق القيمة والمرافق الدائم لها وأحد    النظر للعميل كونه الشلللري و ،  وجود إدارة متخصلللصلللة بإدارة المعرفة التسلللويقية  بضلللرورة 

 .مصادرها في الإبتكار
 . ، مؤسسات الإتصال بالجزائرالإبتكار التسويقي،عمليات إدارة المعرفة التسويقية،  : إدارة المعرفة التسويقية، الكلمات المفتاحية 
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Abstract 

 This study aimed to assess the impact of marketing knowledge management, including its 

processes (generation, storage, dissemination, and application), on marketing innovation within active 

organizations in the Algerian telecommunications sector. To address this research problem and 

achieve its objectives, the study adopted a descriptive approach to present theoretical concepts in 

parallel with a case study method. The primary data collection tool used was a questionnaire 

distributed among employees of three Algerian telecommunications companies: Mobilis, Djezzy, and 

Ooredoo (a non-random convenient sample). A total of 1,050 questionnaires were distributed, with 

722 returned, and 697 questionnaires were found valid for analysis, representing a retrieval rate of 

66.83%. Data analysis was conducted using simple linear and multiple regression to determine the 

impact of each dimension on marketing innovation within the three study organizations. 
 

The study found a statistically significant positive impact of marketing knowledge management 

processes (knowledge generation, storage, dissemination, and application) on marketing innovation 

in the three study organizations. However, the degree of impact varied between organizations. The 

empirical results showed a strong positive  relationship between the independent variable and the 

dependent variable in all three organizations, but the explanatory proportions differed. Specifically, 

the variable explained 82.8% of the variation in the dependent variable for Djezzy, while it explained 

81.5% and 78.6% of the variation for Mobilis and Ooredoo, respectively. 
 

The study also concluded that knowledge storage was the most influential factor in marketing 

innovation for Mobilis and Djezzy, while the application of marketing knowledge by employees was 

the most influential factor for Ooredoo. The study recommended that the three organizations establish 

specialized knowledge management for marketing and view the customer as a partner in value 

creation, recognizing them as a constant and invaluable source of innovation. 

Keywords: Marketing Knowledge Management, Marketing Knowledge Management Processes, 

Marketing Innovation, Algerian Telecommunication Organizations 
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 أ

 ة ـــــــــمقدم
بقوة مفروضا  وواقعا  حتميا  أمرا  التكنولوجي  التطور  أصبح  التكنولوجيا    ،لقد    الحياة من    جزءاوباتت 

التطور في    ذاكمن    الإستفادة  جاهدة  تحاول  التي  الدول  من  والجزائر كغيرها  ،الشركات والدول،  للأفراد   اليومية
والدؤوب   الدائم  إقتصاد ريعيظل سعيها  من  ثم  و   ،للتخلص  في من  تشارك  متنوع  إقتصاد  نحو  قدما  المضي 

ومن  ،  و السياسيأقتصادي  سواء على الصعيد الإ  ،يجعلها متحررة أكثر  ،تكوينه عدة قطاعات بشكل متوزازن 
الاقتصادي خوض تجربة التنويع  السنوات الأخيرة    في  الجزائر  تحاول  ، الذيبين تلك القطاعات قطاع الإتصال

تصال وفتحه للمنافسة، بعد أن كانت هي  سوق الإ  وقامت بتحرير  ،تصال جديدةإ  مؤسسات أنشأت  ف،  هعن طريق
بمثابة نقطة التحول الجذري وخروج القطاع من   م  2000-03صدور القانون    يعد كما    ،يهعل  الوحيد   المسيطر

 تضييق سيطرة الحكومة التامة إلى فتح الأبواب نحو الخواص للدخول للسوق الجزائرية. 
إلى زيادة المنافسة    أدت   هذه الخطوة  لاحظ أني مؤسسات الإتصال بالجزائر    لمجريات عمل  والمتتبع 

الجزائرية، مما   السوق  تكاليفها، وزيادة الإ  قاد في  الخدمات وخفض  إلى تحسين جودة  ستثمارات في هذا بدوره 
النمو   دعمتصاد الجزائري، حيث أصبح يساهم بشكل كبير في  ققد انعكس هذا التطور إيجاباً على الإ. و القطاع
  .يقتصاد الإ

التحولات والتغيرات في طريقة تسيير قطاع الإتصال بالجزائر كانت تحت ظل إدراك الحكومة إن كل تلك        
 الإستثمار   قتصادي الذي يعتمد بشكل كبير علىإلى النظام الإ  لأخيريشير ا حيث     ،الجزائرية لإقتصاد المعرفة

والإ المعرفة  قطافي  ويعتبر  المستدامة.  والتنمية  الاقتصادي  النمو  لتحقيق  الإ بتكار  وتكنولوجيا  ع  تصالات 
  .بتكارقتصادي، حيث يساعد على نقل وتوسيع قاعدة المعرفة والإالنظام الإ  ذلكالمعلومات جزءًا أساسيًا من  

  حيث يوفر   ،قتصاد المعرفة والتحول الرقميإدورًا حيويًا في دعم    يقود تصال  وفيما يتعلق بالجزائر، فإن قطاع الإ
التحتية اللازمة   المؤسسات والأفراد ويساعد على تعزيز الإ البنية  بين  المعرفة والمعلومات  بتكار والإبداع.  لنقل 

الجزائرية    وهو ماجعل الإ  فيه  دور   تعززالحكومة  النمو  المستدامة، من الإ وتدعم  قتصادي  دعم  والتنمية  بتكار 
 .ستثمار في هذا القطاع الحيوي خلال تحديث البنية التحتية الرقمية وتشجيع الإ

قدددد نمدددت السدددوق خاصدددة فدددي فتطدددورا فدددي إسدددتعمال تقنيدددات الإتصدددال والمعلومدددات، شدددهدت الجزائدددر  لقدددد         
 ةثلاثدهدذا الأخيدر  فدي ينشد إذ خاص سوق الهاتف النقال الذي تم فتحه أمام المنافسة،   وبشكلالسنوات الأخيرة  

لإتصددددددالات  والوطنيددددددة ،)جددددددازي الجزائرلإتصددددددالات  أوراسددددددكوم ،)مددددددوبيليس هددددددم إتصددددددالات الجزائر متعدددددداملين
جلد  أكبدر عددد  ،لمحاولدة كدل مدنهمنظدرا  الأولدين المتعداملينمنافسدة قويدة بدين  ويعدر  الأخيدر    ،)أوريدو الجزائر

الجزائرية  المؤسسة" موبيليس"تصالات تظل مؤسسة الجزائر للإو   .حصته السوقية  وتعظيمالمشتركين      ممكن من
مددا يعطيهددا مكانددة خاصددة عنددد العمددلاء  الأجنبيتددين، نظيرتيهدداإلددى جاندد  الوحيدددة التددي تعمددل فددي هددذا السددوق، 
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تتمثددل فددي تقدددديم أفضددل الخددددمات  ،مليددون مشدددترك  20وفددي الوقدددت نفسدده يحملهددا مسدددؤولية كبيددرة ) ،الجزائددريين
المنافسدتين  لللمؤسسدتينوالتصدد  الدذي تنشد  فيدهوالعروض حتى يتسنى لها مواجهة المنافسة الشديدة في القطاع 

 جازي وأوريدو.

 ،تدرك أهمية السوق الجزائري   قيد الدراسة  الثلاث الإتصال    مؤسسات   تجدر الإشارة أن  وفي هذا الصدد          
التطور  وهو ما يفسر    ،ستهلاكية لكل جزائري جزء من الثقافة الإتعد  ثقافة الهاتف النقال  كون  فهو سوق متنامي  

مليون    32)من    2022إلى غاية سنة    2001قطاع الهاتف النقال خاصة من سنة    شتركيمعدد    السريع في
رقم كبير نسبيًا مقارنة بعدد السكان في البلاد. ويشير هذا الرقم إلى  إذ يعد    ،مليون مشترك   49إلى    مشترك

الإ  قطاع  الجزائرأهمية  في  النقالة  والهواتف  إلى   المؤسسات تحتاج  ومنه    .تصالات  السوق  هذا  في  المتواجدة 
حتياجات المتغيرة بتكارات لتلبية الإستثمار في التحول الرقمي وتحسين جودة الخدمات وتوفير المزيد من الإالإ

 . ءللعملا

وأحد    لنجاحها  ا حيوي وحاسم  أمر  يعد   ،مع البيانات الضخمة  قيد الدراسة  تصال الإ  مؤسسات   تعامل   إن       
تخاذ القرارات وتحليل سلوك على البيانات لإبشكل رئيسي  تعتمد    فهيفي بيئتها،    التحديات الكبيرة التي تواجهها

وتحديد   فعالإالمستهلكين  بشكل  المستهدفة  الفئات  نحو  التسويق  جهود  وتوجيه  يعر    ،حتياجاتهم  ما  وهو 
التسويقية بعد   ،بالمعلومات  المعلومات  هذه  جوان   وتتعلق  العميلختة  ، الهوايات ،  الجنس،  العمر  :مثل  ،ص 

والإ  ،هتمامات الإ،  الميول والخدمات التفضيلات  المنتجات  لتحديد  المعلومات  هذه  استخدام  ويمكن  حتياجات، 
التي تعتمد   مصادر جمع البيانات ومن    .عمليات البيع والتسويقو تهم  وتحسين تجرب   ،الأكثر شعبية بين العملاء

بالجزائر  مؤسسات عليها   الإ  ،الإتصال  والتواصل  الإلكتروني  البريد  عبر  والتسويق  الوي   جتماعي  تحليلات 
هذه البيانات بشكل فعال، يج    ولإدارةوالتطبيقات المحمولة والخدمات اللوجستية والعملاء والعمليات الداخلية.  

الذي يهد  إلى تجميع وتخزين وتحليل ومشاركة   ،معرفةعتماد على نظام إدارة الصال الإ تالإ   مؤسسات على  
والبيانات  البيانات   ،المعرفة  لتنظيم  وأدوات  تقنيات  النظام  هذا  ويتضمن  المختلفة.  والإدارات  الموظفين   ، بين 

آ بشكل  وإدارتها  وتخزينها  وتبادلها  المعتمد   فنظام   ؛ نموتحليلها  المعرفة  قبل    إدارة  قيد   الإتصال   مؤسسات من 
والتي تعني القدرة على   ،التسويقيةالمتعلقة بالأنشطة  إدارة المعرفة    خاصة فيأن يتمتع بقدرات قوية    لابد   الدراسة

البيانات   وتحويل  وتحليل  ...إلخ    ،الضخمةجمع  والمجهزين  والعملاء  والمنافسين  بالأسواق  إلى ،المتعلقة 
قيمة   عليها معلومات  التسويقية    تبنى  المناسبة  مةالملائالقرارات  الأوقات  فبفي  البيانات إ.  تحليلات  ستخدام 

تصال تحليل سلوك المستهلكين وتوجيه الإ  لمؤسسات صطناعي وتقنيات التعلم الآلي، يمكن  والذكاء الإ  الضخمة
 .الأرباحجهود التسويق لتلبية احتياجاتهم وزيادة 
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تعريددح حملددة الشددرائح مجهولددة إلزاميددة سددلطة ضددب  البريددد والإتصددالات الإلكترونيددة حددول  بددلا  ويعددد           
إدارة المعرفدددة هميددة لأ قيددد الدراسدددة  مؤسسدددات ال فددي إدراك هامددة نقطددة تحدددول ،2008فيفدددري  27الهويددة بتدداريخ 

معرفة العميل، حيث يتم جمع البيانات الشخصية للمشتركين وتحليلها لفهم سلوكياتهم التسويقية خاصة ما تعلق ب
ل ومدن ثمدة صدال وتلبيدة احتياجدات العمدلاء بشدكل أفضدتعلى ذلدك يمكدن تحسدين خددمات الإ  ءواحتياجاتهم، وبنا

بالإضدافة إلدى ذلدك، فدإن ة سدوقية إلدى الإجتهداد للظفدر بدأكبر حصدة زبونيدة، التحول مدن السدعي نحدو أكبدر حصد
 صدحيحةسدتراتيجية إخداذ قدرارات إتصدال فدي تالإ مؤسسدات تحليل البيانات الشخصية للمشتركين يمكن أن يساعد  

داء سددتغلالها لتحسددين الأإوتحديددد العوائددق التددي تواجدده العمددلاء والتددي يمكددن حلهددا، وتحديددد الفددرص التددي يمكددن 
سدتفادة مدن البياندات الضدخمة تصدبح ضدرورية لنجداح شدركات والربحية. وبالتالي فإن إدارة المعرفدة التسدويقية والإ

تفعيل كل ما من شأنه أن يساهم في  قيد الدراسة  الإتصال مؤسسات بات لزاما على   ؛وعليه  في الجزائر  تصالالإ
 بناء نظام تسويقي معرفي متكامل.

 الهائل ذلك الكم  أهمها    تحديات مجموعة من الأمام    قيد الدراسةالإتصال    مؤسسات ورغم كل ذلك تبقى            
مع  لتفاعل اليومي  ا  مما يعقد   المتشتتة،  رمصاد ذات الو   المتعددة والمتداخلة  البيانات والمعلومات   ،من الأحداث 

خصوصا أن سوق تلك الصناعة  في الجزائر  ،المحيطة وما تفرزه من معطيات تؤثر على مجريات عملها البيئة
ضرورة ال  مما ينجر عنه  .لايزال في مرحلة النمو في ظل الابتكارات الجديدة وظهور أجيال جديدة للتكنولوجيا

نظام الجد ملحة و ال بيانات   ،الإتصالمؤسسات  عليه  تعتمد    قوي وآمن  ملزمة لوجود  تحتاجه من  لحشد كل ما 
مع الإنتباه لتفادي    ،أو مختلف المشاكل التسويقية التي تواجهها  العديدةعبر مختلف مراحل مشاريعها أو قراراتها  

 الأخطاء في إستغلال المعلومات.

في  المعلومات  إن            الأساسي  والعص   الإستراتيجي  المورد  المصدر تشكل  تعد  كما  القرارات،  إتخاذ 
مع الإشارة إلى أهمية    ،الرئيسي الذي من خلاله تستمد المؤسسة المعلومات الحرجة المستقاة من البيئة المتغيرة

الزبائن   بها  يطال   التي  الميادين  جميع  في  المختلفة  التقنية  الإبتكارات  إلى  الجيد  والإستماع  عليها  التفتح 
ما يستوج  وجود نظام إنذار   ، تزايدة تترجم كل يوم في أسالي  جديدة وإبتكارات متطورةبإستمرار فتطلعاته الم

المعلومات  نظام  يغذي  بيئي  المعلومات   .ورصد  إدارة  من  المعلوماتية  المتابعة  سيرورة  توفر  والمعار     بمعنى 
 القطاعات الحيوية.ومراقبتها، ودعم القرارات الإستراتيجية واستباق التغيرات في جميع 

الإتصال   مؤسسات مستمر خاصة في  ملحوظ و يشهد التسويق الإبتكاري تحسن  في خضم كل ذلك    و   
 عالية جودة ذات  وخدمات   منتجات  ودخول الأسواق نفتاحإ ظل في الورقة الرابحة  وهو ما جعل منه ،قيد الدراسة
تهدد  مبتكرة وبصيغ إبتكارية  تبني يتم لم ما ،المحلي المنتج الوقت  مع ومتجددة قد   كمدخل أنشطة تسويقية 
وأصبح يعول عليه بصفة كبيرة  ،  بالمؤسسة المحيطة البيئة فرضته هذا الأخير الذي  ،والإبداع  والتغيير للتجديد 
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التقليد  وتقليل  والتفرد  تعزز  لذلك    ،للتميز  أن  شأنها  من  التي  السبل  في  تبحث  الإتصال  مؤسسات  إدارة تبقى 
ساس في الركيزة الأ  وأنها باتت   خاصة  ،يةالتسويق  الأنشطةكل  في    الإبتكار   لتطوير وتحسين المعرفة التسويقية  
توجهات   المنافسين  المؤسسات تدعيم  على  التفوق  والمتواصلالإنتيجة    وضمان  الدائم  الأ  هتمام   ،فراد بمعار  

من تغذية راجعة   ما تتحصل عليه  دمجه مع  و   ،داخل المؤسسة من موظفين وإطارات أو خارجهامن  سواء كانوا  
 وزيادة فرص الإستفادة من معار    ،ينعكس إيجابا على تعدد مصادر جل  المعرفة التسويقية من جهة وهو ما

 
 هذا  ةددالمؤسس دور لتفعيل توفيرها الواج   والمقومات  الإبتكاريةتدخل ضمن العملية    ،جديدة من جهة أخرى 

  .النشاط
البحث  تتضح  ذكره  سبق ما بناءعلىو   في    بتكاري الإ التسويقتعزيز   حول تتمحور التي  مشكلة 
وحقل من الحقول العلمية التي باتت عاملا مهما    للتسويق وحديث   جديد  وجهتك  ،قيد الدراسة  الإتصال  مؤسسات 

ممارسات عمليات إدارة المعرفة التسويقية التي يمكن أن تكون مصدرا    من خلال  قتصاد، الإمن عوامل تطور  
من كل  و   ،توزيعها ثم تطبيقهاو   تخزينهاو   توليد بيئة مناسبة لنقل المعار   كل ذلك عبرمحتملا للنجاج التسويقي  

 :  كما يلي تتضح معالم سؤال الدراسة ذلك
   ؟ بشركات الإتصال بالجزائر  ما مدى مساهمة عمليات إدارة المعرفة التسويقية في تحقيق الإبتكار التسويقي    

يساهم  بشكل    ،التي سو  يتم معالجتها في الفصل الثالث   ،الأسئلة الفرعية  من  الرئيس جملة  السؤال  منويتفرع  
الفرضية   تحضيرا لإختباروذلك  ،  مؤسسات قيد الدراسةلل  التسويقيةحول البيئة    في فهم وإثراء وإستكشا  أكثر

 : الرئيسية تعنى بمشكلة الدراسة حيث الفصل الرابع  التي ستتم فيالرئيسية 
؟ وهل تدرك وتمتلك  مفهوم المعرفة التسويقية   حولالمبحوثة    المؤسسات هل هناك تصور واضح لدى إدارة  :  1س

 آلية للعمل بهذا المفهوم؟  قيد الدراسةالمؤسسات 
الإبتكار في    على  ،"من حيث الحصة السوقية والإحتفاظ بالعملاء"ماهو أثر تطبيق إدارة معرفة العملاء  :  2س

 مختلف الأنشطة التسويقية؟ 

 ؟ المبحوثة على الإبتكار في الأنشطة التسويقية نابع من المعرفة التسويقية لها المؤسسات هل قدرة : 4س

قبل    :5س من  المعتمد  التسويقي  المزيج  متغيرات  بكل  يرتب   أن  يشترط  التسويقي  الإبتكار   المؤسسات هل 
 المبحوثة؟ 

 أين يكمن الإبتكار التسويقي في المؤسسات الخدمية محل الدراسة حس  رأي كل عينة من عينة الدراسة ؟ : 6س
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التي سيتم  الرئيسية    ةالدراسة تم صياغة الفرضي   ومشكلةتبعا لما تم ذكره في توطئة    فرضيات الدراسة : ❖
   كمايلي: ،إختبارها في الفصل الرابع

على الإبتكار    (مجمعة)  لعمليات إدارة المعرفة التسويقية   ≥α 0.05يوجد أثر عند مستوى المعنوية  
 . المقارنةالثلاث محل مؤسسات الإتصال  في  التسويقي

 فرضيات فرعية تم صياغتها كمايلي:  ستكما إنبثقت عن الفرضية الرئيسية 
الأولى - المعنوية  الفرضية  مستوى  عند  أثر  يوجد   :0.05α≤   التسويقية المعارف  وإكتساب  توليد     لبعد 

 عملية الإبتكار التسويقي في المؤسسات الثلاث محل الدراسة. في
  لبعد تخزين المعرفة التسويقية على عملية   ≥0.05α: يوجد أثر عند مستوى المعنوية  الفرضية الثانية -

 الإبتكار التسويقي في المؤسسات الثلاث محل الدراسة.
  لبعد توزيع ونشر المعار  التسويقية على   ≥0.05αيوجد أثر عند مستوى المعنوية  :  الفرضية الثالثة -

 عملية الإبتكار التسويقي في المؤسسات الثلاث قيد الدراسة.
على عملية    لبعد تطبيق المعار  التسويقية  ≥0.05αيوجد أثر عند مستوى المعنوية :  لفرضية الرابعةا -

 الإبتكار التسويقي في المؤسسات الثلاث قيد الدراسة.
 التخزين،   )بعد التوليد،بالإضافة إلى الفرضيات الأربع التي صيغت وفق أبعاد إدارة المعرفة التسويقية          

إدارة المعرفة  تم دعم الفرضيات السابقة بفرضيتين، وذلك قصد محاولة إظهار أثر عمليات  التوزيع والتطبيق ،  
 )مجمعة  على المزيج التسويقي الإبتكاري للمؤسسات الثلاث المبحوثة وصيغت كمايلي:

لعمليات إدارة المعرفة التسويقية )مجمعة     ≥0.05αيوجد أثر عند مستوى المعنوية  الفرضية الخامسة: -
 الثلاث محل الدراسة . المؤسسات على عملية الإبتكار في المزيج التسويقي التقليدي في 

السادسة: - المعنوية    الفرضية  مستوى  عند  أثر  التسويقية    لعمليات   ≥0.05αيوجد  المعرفة  إدارة 
 . المؤسسات المزمع دراستها  التسويقي المستحدث في)مجمعة  على عملية الإبتكار في المزيج 

 أهمية الدراسة  ❖
 بتكاري الإ  توجهللالأهمية المتزايدة  ذات  ،المعاصرة المفاھيم عالج أحد يكونه  في البحث  ميةهأ  تكمن          

 مادية، موارد  تنظيمة، بيئة  توفير من يتطلبه وما ،في المؤسسات قيد الدراسة   التسويق  على مستوى وظيفة
 مألوفة، والغير  المتميزة واستنباط الأفكار هذا المجال، في الرائدة الشركات  تجارب  من ستفادةالإ مع  مالية،

، كما تتمثل أهمية الدراسة  ستفادة من كل ذلكالإالإتصال    محاولة مؤسسات له و  خط  ما تفوق  ج وتحقيق نتائ
 في: أيضا 
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 بالنسبة للمؤسسات قيد البحث  -1
الإتصال    التي تعول عليها مؤسسات أحد الأسالي     ،خاصةيعد الإبتكار في الأنشطة التسويقية   -

الرضاي تحقل يضمن  ،الوفاءو   ق  المستخدمين    الذي  تحول  عروض   هاخدماتعن  عدم  مع  حتى 
 ؛أقوى 

قطاع الإتصال يتعامل مع شريحة واسعة من العملاء، إل جان  باقات جد متنوعة من الخدمات  -
 وجود نظام معرفي تسويقي فعال لأدارة كل ذلك بتناسق وتكامل.  ما يستدعي

ي  -  التسويقي  العميل  الإبتكار  تموقع جيد يترجم في ذهن  خاصة مع تجربة مميزة  من خلال  حقق 
إحاطته بعروض مبتكرة تمكنه من إجراء مكالمات    من خلال  ،باقات عروض تحقق له الإكتفاء  توفير

  ؛ونقل أرصدة وتقاسم وحدات مع عائلته وأصدقائه...إلخ

ضرورة توفير بيئة تنظيمية  إلى  متخذي القرار بالمؤسسات قيد الدراسة    لفت إنتباه  تحاولالدراسة   -
بين  ل  ملائمة والصريحة  الضمنية  المعار   حرية  والمستويات   موظفينكل  نقل  في  مما  ،  للعمل 

 .المعلومات  كافةليضمن السلاسة في سيرورات العمل ونقل 
القرار  - متخذي  الموظفين    حفيزبتكثر  ألإهتمام  اأهمية  على    حث  وتقاسم لإ وتشجيع    ظهار 

  ، مشاكل عرضية  لعدةحلولا جذرية    التي قد تكون   ،المنوطة بالعمل  الضمنية والخبرات  المعار   
 ؛ مع خلق أنظمة تحفيزية لذلكخلال تقديم الخدمات  قد تظهر

وأم - التسعير  وعروض  الإتصال  باقات  لتصميم  الزبون  إشراك  أهمية  على  الضوء  كن اتسلي  
   ؛التوزيع وغيرها

 الطل  في الأسواق، )  على مستوى البيئة التتسويقيةتكوين أرصدة معرفية ل  مساعدة متخذي القرار -
القانونية   والأنظمة  القوانين  الجدد  المنافسون  والمرتقبين،  الحاليين  العملاء  الموردون، 

الأرصدة    ، والتشريعية،...إلخ تلك  تعتبر  التسويقية  إذ  الخط   صياغة  في  موضوعية  ركيزة 
 ؛المستندة إلى حكمة العقل لقياس متغيرات السوق المختلفة 

تسهم في    من شأنها أن  في المؤسسات المبحوثة،  التسويقية  عمليات إدارة المعرفةأهمية تطوير   -
التسويقية.   العمليات  في  الكفاءة  وزيادة  وزيادة    مماتحسين  التكاليح  تقليل  إلى  يؤدي  أن  يمكن 

 ؛ العملاء رضا
القرار  توجيه - الإتصال،  متخذي  بثقافة  لل  لمؤسسات  المال  دعم  تشبع  شكل  ي  الذي  ،الفكري رأس 

 للمؤسسات أرضية خصبة من الأفكار المتميزة وغير المألوفة المعززة للإبتكار التسويقي بالنسبة  
 ؛قيد الدراسة
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مما يحتم    ،الإتصال قيد الدراسة  لمؤسسات بة  سأهمية توليد وخزن المعار  التسويقية بالن إظهار -
القرار   متخذي  وقنوات  على  طرق  إيجاد  على  المستويات العمل  كل  بين  ومرنة  سهلة    إتصال 

 والجهات. 
يسمح    لدى المؤسسات قيد الدراسة،  معلومات آمن  نظاموجود    ضرورة  حث متخذي القرار على   -

و  الضرورية  المعلومات  كل  النازل  بخزن  أو  الصاعد  )الإنتقال  السلسل  وانتقالها  لها  الرجوع 
تخاذ القرارات المناسبة  إحل المشاكل و   بغية  ،خصوصا في الوكالات   بين الموظفين  ،للمعلومات 

 . في الوقت المناس  وبالتكلفة المناسبة
الوطني   -2 للإقتصاد  أداء ا:بالنسبة  تحسين  في  حاسمًا  دورًا  تلعبان  المعرفة  وإدارة  التسويقي  لابتكار 

 نذكر منها: الاقتصاد الوطني بعدة طرق 
تقوم على   وات تسويقية جديدة وفعالةتحسين الإنتاجية: عن طريق تطوير واستخدام أسالي  وأد  -

 ؛ صول الفكريةإستغلال الأ
الإأفضل:    عمالة  توظيح - للأمن خلال  والصريحة  الكامنة  بالقدرات  القوى  ف  فراد،هتمام  توظيح 

 ؛ سهم في تصميم منتجات وخدمات ذات قيمة مضافة أعلىيهرة يمكن أن االعاملة الم
بتكار التسويقي وإدارة المعرفة يمكن أن يشجعان على  : الإفي البحث والتطوير  ستثمارتشجيع الإ -

 . وفي تطوير مهارات العمل والتعليم ،ستثمار في البحث والتطويرالإ
 بالنسبة للبحث العلمي  -3

من   - التسويقية  الأنشطة  في  والإبتكار  التسويقية  المعرفة  إدارة  الحديثة  تعد  مجال  المواضيع  في 
ومنه فالبحث يسل  الضوء على العلاقة بين إدارة المعرفة التسويقية لدعم الإبتكار في    ،التسويق

 ؛بدراسة هذين المتغيرين قإضافة للرصيد العلمي المتعلالبحث الأنشطة التسويقية ويعد 
تعويض فكر جوزيح شومبيتر حول    ى من خلالهاسع  ي، التتسلي  الضوء حول أفكار فون إريك -

الإبتكار، هذا   وضرورة  بداية  في  أكثر  البحث  يستدعي  الذي  الإبتكار،الامر  في  الزبون  إشراك 
 ؛الموضوع

أكثر    فيها  التي تستوج  البحث في وظيفة التسويق،    يعد أحد المواضيع الهامة   البحث موضوع   -
 خصوصا ما تعلق بموضوع تفويض الزبون. 

 أهداف الدراسة  ❖
 تروم الدراسة جملة من الأهدا  يمكن إبراز أهمها فيما يلي:
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تأثير  -1 )  التحقق تجريبيا من مدى  التسويقية  المعرفة  إدارة  المعار  عمليات  وإكتساب  توليد  الناتج عن 
  المؤسسات في    على عملية الإبتكار في وظيفة التسويق  ، خزنها، نشرها وتوزيعها وتطبيقهاالتسويقية،  

 وذلك من خلال: الثلاث محل الدراسة
التسويقية عمليات  الكشف عن ممارسة   -2 المعرفة  التسويقية )توليد، خزن، نشر وتطبيق  المعرفة  ،  إدارة 

 ؛بتحسينها وتطويرها   الدراسة قيد  المؤسسات ومدى إهتمام 
أبعادها -3 التسويقية من خلال  المعرفة  إدارة  المنافسين، التسويقية    تشخيص واقع  العميل، معرفة  )معرفة 

 ؛بتلك المعار  وآليات رصدها المبحوثةمعرفة المجهز  ومدى إلمام المؤسسات 
في    ،داخل المؤسسات قيد الدراسة  ،الموظفين  لتعر  على أهمية سلوك التشارك المعرفي لدىاة  ددددمحاول -4

،  وإكتساب   توليد داخل المنظمات )  الأبعاد ختبار أي  خلق المعار  الإبتكارية، في وظيفة التسويق أي إ
التسويقية، المعار   التسويقية،  وتوزيع  نشر  خزن  المعار   التأثير    رالأكث، تطبيق  في  على  فعالية 

   ؛في الأنشطة التسويقية الإبتكار
أفرادها على    محاولة توجيه المؤسسات قيد الدراسة نحو تشجيع و تسلي  الضوء على رأس المال الفكري   -5

المعرفي   ونشرالتشارك  بالعمل    التسويقية  المعار   بينهم  الآخرينالمتصلة  معرفة  مستوى  وحل    لرفع 
 .المشاكل التي قد تحدث أثناء أو بعد تقديم الخدمة

أسباب ودوافع إختيار موضوع الدراسة في دوافع شخصية ،وأخرى موضوعية نذكر تتمثل    :دوافع البحث  ❖
 منها: 

الشخصية • موضوع  :  الدوافع  تناول  في   الرغبة  وراء  كانت  التي  الشخصية  الدوافع  من  جملة  هناك 
 الدراسة  لعل أهمها: 

لمو يالم - الشخصي  الحديثة  اول  بالإفرازات  وعلاقته  بالتسويق  علاقة  ذات  المحيطة  ضيع  للبيئة 
 ؛ بالمؤسسة الداخلية

إدارة   - كيفية  الباحث حول  ذهن  تدور في  أسئلة  الإجابة على  الرغبة في  نابعة من  بحثية  دوافع 
ومتطلباته    المعلومات الضخمة المتعلقة بالعميلمختلف  و   ،للمعار  والبيانات قيد الدراسة  شركات  
الجدد   والمنافسينوتطلعاته   الأ  ، خاصة  في  الطل   العلاقة  سواق  وحالة  ذات  المنظمات  وكل 

ناهيك عن تغيير أذواق المستخدمين ومحاولة فهم ورصد كل الحركات المختلفة للمتغيرات    ،..إلخ
وكيح يتم حشد كل ذلك بشكل منظم    ،أو خارجها  المؤسسةسواء داخل    ،المكونة للبيئة التنافسية

 ؛وسلسل مع إمكانية نشره وتقاسمه وأيضا إسترجاعه كلما دعت الحاجة لذلك
فهم   - إقناعالباحث  محاولة  موظفيها  المؤسسات   كيفية  الدراسة  للمعار     قيد  التشارك  بضرورة 

التشارك ظنا بأنه  مخاوفهم بقلة الوقت المتاح والخو  من  على  والتغل     ،خاصة الضمنية منها
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مع هيمنة التشارك بالمعرفة الصريحة   ،وقلة الوعي بأهمية تقاسم المعار   ،يعرض العمل للخطر
 بين موظفيها. فهم كيفية تنافي المؤسسات ضعف التفاعل و على حساب المعرفة الضمنية، 

 الدوافع الموضوعية  •
وع - التسويقية  المعرفة  لإدارة  والمفاهيمي  الفكري  الجان   تطبيقها  مناقشة  ثمة  ومن  حيث  ملياتها 

مع محاولة إثبات ضرورة أهمية    ،يعتبر التطبيق الجان  المهم لسيرورة كل تلك العمليات السابقة
المؤسسات  داخل  المعرفي  عقول    ،التشارك  داخل  والكامنة  المتجذرة  الضمنية  المعار   وخاصة 

ذات جودة ومصداقية تدعم قرارات أصحاب القرار من    من خلال توفير قاعدة معلومات   ،الأفراد 
ومنه السير قدما نحو    ،من جهة أخرى   المؤسسةعلى تنشي  الإبداع والإبتكار داخل    وتعملجهة  

  كس  عملاء جدد من جهة والحفاظ على عملاء  خدمات ومنتجات أكثر إبتكارية كل ذلك بهد 
    ؛المنظمة والحول دون تغيير ولائهم لها

الموضوع    وجود  - حول  معرفية  وتراكمات  نظرية  التخصص خلفية  مجال  ضمن  لإندراجه 
 ؛)التسويق 

بضرورة    ،)خطوط النار   وكذلك عمال الصفو  الأمامية  تحسيس الإطارات بالمؤسسات الثلاث  -
بسيطة كانت  مهما  الممارسات  كل  ضمن  والإبتكار  الإبداع  الإ  ،دمج  أن  فكرة                    بتكار وترسيخ 

الأ  لا العاليةلايعني  والتكاليح  الضخمة  قد   ،ت  تعامل   وإنما  في  جدا  بسي   تحسين  في  يكون 
داع في التعامل مع المشاكل وحلها وتسجيل  بالموظفين أو سيرورة الأعمال اليومية وقد يكون الإ

 رضى عال من قبل العملاء. 
 

الدراسة ❖ إدارة  ت  :منهجية  عمليات  بين  العلاقة  توضيح  إلى  الوصول  وقصد  الدراسة  لأهدا   حقيقا 
   :الإعتماد على تمالمعرفة التسويقية والتسويق الإبتكاري 

الوصفي   - الدراسةالمنهج  والمعلومات  ل  لحاجة  الحقائق  الظواهر وجمع  وتحليل  من خلال وصف 
السابقة  الدراسات  مراجعة  جان   إلى  المكتبي  التسويقية  التي    ،المسح  المعرفة  إدارة  تناولت 

له و  وعملياتها والتسويق الإبتكاري و  إليهاتها مع  مقارن تحليل ما توصلت  المتوصل  في    النتائج 
على المعتمد في جمع المعلومات  دراسة الحالة،    أسلوب ستخدام  بالموازات مع إ،  الدراسة الحالية

والإلكترونية  سالإ التقليدية  بنوعيها  مضبوطة  تبانة  عبارات  من  الدراسة    منالمصممة  فرضيات 
حيث تم الإعتماد في   ،جالات الإبتكار في وظيفة التسويقمأبعاد إدارة المعرفة التسويقية و   حول

السابقة   الدراسات  من  جملة  على  عباراتها  تحليلصياغة  عن  الإ  أما  تم   ستبانة  بيانات    فقد 
 .SPSSعتماد على برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية الإ
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 :  تم أيضا الإعتماد على إلى ذلك إضافة

التحليلي: - إتباع  وفيه  المنهج  الوثيقة    تم  تحليل  الخاصة )تقنيات  والسنوية  الدورية    التقارير 
يعتبر المنهج الوصفي والتحليلي  ،حيث  )وكذلك تصفح مواقعها الرسمية  بالمؤسسات محل الدراسة 

يساعدان على تكوين القاعدة النظرية المستقاة من  فهما  الأكثر ملائمة لطبيعة الموضوع الدراسة،  
 .ذات الصلة بموضوع الدراسة والمراجع من أجل التعريح بمختلف المفاهيممختلف المصادر 

المقارن  - وفيه  المنهج  إتباع:  الإ  يتم  أوجه  بين  المقارنة  الإ طريقة  وأوجه  تطبيق  ختلا   في  تفاق 
على مستوى    مدخل العملاء  الدراسة  المؤسسات إدارة معرفة  المجهز وكذا )،الثلاث محل  معرفة 

 .  من خلال الحصص السوقية المحققة مقارنة الأداء معرفة المنافس مع
 الدراسات السابقة   ❖

1- L’etude de C. Ottenbacher, M. (2007).  "Innovation Management in the Hospitality 

Industry:Different Strategies for Achieving Success". JOURNAL OF HOSPITALITY & 

TOURISM RESEARCH, 31(4)1. 

ابتكارًا في مجال الضيافة والخدمات الصحية وحددت ثلاثة أبعاد    185بيانات عن    جمعت الدراسة      
في  للأداء والعملاء  تمثلت  الموظفين  علاقات  وتعزيز  المالي،  والأداء  السوق،  بين    ،أداء  محددًا    23من 

على   العثور  تم  للنجاح،  عشرمحتملًا  الإ  إثني  أهمية  توثيق  تم  كما  للأداء  رئيسي  محرك  كمحرك  بتكار 
 . للنجاح المستمر في أدبيات التسويق والضيافة.

بتكارات ذات أهدا  وغايات محددة في إ خلصت الدراسة إلى أن شركات الضيافة تقوم بتطوير  وقد       
من الأسالي  لقياس الأداء وفقًا لذلك. ومع ذلك، لم يتناول أي بحث في مجال الابتكار في    ولديها العديد 

تباع نهج مختلفة اعتمادًا على أهدافها لمشاريع  إمجال الضيافة مسألة ما إذا كان ينبغي لشركات الضيافة  
الفردية. وجاء  الإ السابقة    البحث بتكار  الدراسات  القليل من  قيمة كون  الابتكارات في كإضافة جد  تناولت 

 حية. مجال الضيافة الص
2- L’etude de Qi Liyun & al(2008);"research on the relationship among market orientation, 

customer relationship management, customer knowledge management and business 

performance, management science and engineering", vol.2 no.1 march 20082. 
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هدددددفت الدراسددددة إلددددى مناقشددددة العلاقددددة بددددين تحليددددل توجهددددات السددددوق التددددي ترتكددددز علددددى الزبددددائن وإدارة      
فقددددد افترضددددت الدراسددددة أن إنشدددداء  ،المؤسسددددةالمعرفددددة وإدارة العلاقددددة مددددع الزبددددون كطريقددددة لتحسددددين أربدددداح 

معلومددددداتي مدددددع الزبدددددائن يسددددداهم فدددددي تحقيدددددق رضدددددا الزبدددددائن وطدددددرق تواصدددددل مبنيدددددة علدددددى أسددددداس  علاقدددددات 
وكسددددد  ولائهدددددم، كمددددداركزت هدددددذه الدراسدددددة علدددددى تحديدددددد الفدددددرق مدددددا بدددددين إدارة العلاقدددددة مدددددع الزبدددددائن وإدارة 

 .المؤسسة المعرفة من حيث التأثير على أداء
الزبدددددددائن وأظهدددددددرت نتدددددددائج الدراسدددددددة وجدددددددود علاقدددددددة مباشدددددددرة بدددددددين إدارة المعرفدددددددة وإدارة العلاقدددددددة مدددددددع      

إدارة العلاقددددددة مددددددع الزبددددددائن البحددددددث كشددددددف أن  عددددددن بعضددددددهما الددددددبعض إلا أن بحيددددددث لا يمكددددددن فصددددددلها
كمددددددا أجددددددرت  ،معلومددددددات عددددددن نفسدددددده تتفددددددوق علددددددى إدارة المعرفددددددة مددددددن حيددددددث اتخاذهددددددا للزبددددددون مصدددددددر

وأكدددددت  ،تسددددعة محدددداور الدراسددددة مقارنددددة معمقددددة مددددا بددددين إدارة العلاقددددة مددددع الزبددددائن وإدارة المعرفددددة ضددددمن
همدددددا  أن إدارة العلاقدددددة مدددددع الزبدددددائن تشدددددمل مصددددددرين أساسددددديين لنجددددداح المشددددداريع ضدددددمن البيئدددددة التنافسدددددية

 علددددى علاقددددات طويلددددة الأمددددد مددددع الزبددددائنة أن المحافظددددالمعلومددددات والعلاقات.كمددددا بينددددت الدراسددددة أيضددددا 
إيجابدددددا علدددددى  تدددددؤثر أن إدارة العلاقدددددة مدددددع الزبدددددائنو  ميدددددزة تنافسدددددية   المؤسسدددددةهدددددي مصددددددر مهدددددم يكسددددد  

 لديهم.نسبة الأرباح وتطور الرضا والولاء 
3- L’Etude de O’Dwyer, M., Gilmore, A., & Carson, C. (2009). "Innovative marketing in 

SMEs". European Journal of Marketing, 43(1/2),3  

 أن موضددددددحة ،والمتوسددددددطة الصددددددغيرة المشدددددداريع تسددددددويق خصددددددائص  الورقددددددة هددددددذه ناقشددددددت  البدايددددددة فددددددي      
 عدددددام بشدددددكل. الأعمدددددال وبيئدددددة المدددددوارد  قيدددددود  سدددددياق فدددددي التسدددددويق تتبندددددى والمتوسدددددطة الصدددددغيرة الشدددددركات 
 ويددددددددتم و شخصددددددددياتهم المددددددددديرون /  المالددددددددك يقودهددددددددا والمتوسددددددددطة الصددددددددغيرة للشددددددددركات  التسددددددددويق أنشددددددددطة
 وبيئددددددة والعمددددددلاء المنافسددددددين علددددددى التركيددددددز مددددددع جديدددددددة، أعمددددددال لجددددددذب  التكتيكددددددات  حيددددددث  مددددددن تعددددددريفهم
ا،. الأعمدددددال  الشدددددركات  أنالدراسدددددة  وأوضدددددحت  الأعمدددددال فدددددي بتكدددددارالإ خصدددددائص  المناقشدددددة تناولدددددت  ثانيدددددً
 ومتطلبددددددات  ،المسدددددتقبلية السددددددوق  الحاليددددددة واتجاهدددددات  علدددددى بندددددداءً  جديددددددة كفدددددداءات  تبندددددي المبتكددددددرة الجديددددددة
 ظدددددرو  تفرضدددددها التدددددي التحدددددديات  مواجهدددددة فدددددي. الدددددربح عدددددن البحدددددث  بمهمدددددة مدفوعدددددة وتكدددددون  العمدددددلاء،
 مدددددزيج باسدددددتخدام والمتوسدددددطة الصدددددغيرة الشدددددركات  تتندددددافس بدددددالموارد  الأثريددددداء والمنافسدددددين ،المحددددددودة النمدددددو
ومندددددده . المرنددددددة الأعمددددددال وثقافددددددة واسددددددتراتيجيات  هياكددددددل عتمدددددداد إ  إلددددددى بالإضددددددافة والريددددددادة ختددددددراعالإ مددددددن

 الصدددددغيرة الشدددددركات  تسدددددتخدمه أن يمكدددددن الدددددذي أهميدددددة الأكثدددددر العامدددددل هدددددو لابتكدددددارخلدددددص البحدددددث أن ف
 .حجمها بسب   منها تعاني عيوب  أي عن للتعويض  والمتوسطة
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  بسب    والمتوسطة   الصغيرة  الشركات   التسويق في   صعوبات وظيفة   كما تناولت الورقة البحثية أيضا       
   بالعملاء  المتعلقة  التكتيكية  والمشاكل  ،العمل  حجم  ،التسويقية   الخبرة  ونقص   النقدي،  التدفق  ضعف  مثل  قيود 
تستخدم  هذه  من   الرغم  وعلى  ذلك  ومع.  بهم  المتعلقة  ستراتيجيةوالإ   والمتوسطة   الصغيرة  الشركات   القيود، 

أيضا  ،المبيعات   لتوليد   بنجاح  التسويق البحث  في  تم  الابتكار    لفهم  السعي  قيمة  على  الضوء  تسلي   كما 
  التسويق   أهمية   من   وحس  رأي الباحث فعلى الرغم .  والمتوسطة   الصغيرة  الشركات   تمارسه  وفق ما  لتسويقي ا

  نظرية   في   بالابتكار  الرسمي  الإعترا   في  نقص   إلا أنه يسجل-ذلك  في المؤسسات   لوحظ  كما  -والابتكار  
 الناحية   من  .والمتوسطة  الصغيرة  بالمؤسسات   صلة  ذات   مبتكرة  تسويق  نظرية  وجود   عدمل  نظرا  التسويق،
 . بالابتكار مدفوعة والمتوسطة الصغيرة الشركات  في التسويق عمليات  من الكثير لأن العملية،

رمضان"دراسة   -4 علي  حاتم  جثي،  حمود  )سعدون  آداء   التسويقية  المعرفة"  بعنوان  ،"(2014،  في  وأثرها 
إستطلاعية لآراء عينة في الشركة العامة لتوزيع المنتجات العامة لتوزيع المنتجات النفطية دراسة    الشركة

وقد سعت الدراسة إلى   ،804، العدد 20النفطية هيئة توزيع بغداد" مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية،المجلد 
المنظمي وفق   الآداء  التوزيع  على  الترويج،  )المنتج،السعر،  بأبعادها  التسويقية  المعرفة  إدارة  تأثير  تناول 

  الدراسة    ، وقد تضمنت )الزبون   رضا     السوقية  الحصة   الفاعلية     عدد من المتغيرات المتمثلة في )الكفاءة
  رئيسة   كأداة   الاستمارة  بالإعتماد على  -هيئة توزيع بغداد   –  النفطية  جات المنت  لتوزيع  العامة  الشركة  الميدانية

مفردة من الإدارات العليا للشركة، ولعل أهم ما توصل إليه الدراسة    53عينة الدراسة    حجم  بلغ  وقد   جمع  في
إنتهاج و   تعزيز  في  يسهم   التسويقية  للمعرفة  المبحوثة  المنظمة  أن  الإستراتيجية،  القرارات  أهم  فاعلية  كانت 

 وذلك  ،القرارات   صحاب أ   بين  التسويقية   المعرفة  مفهوم  نشر الى  المبحوثة   الشركة  التوصيات تكمن في  دعوة
  تلك   تلعبه  الذي  بالدور  التوعية   لىإ  الهادفة  التدريبية   البرامج  وعمل  والندوات  المؤتمرات   عقد   طريق  عن 

على  تنعكس  سو   والتي  ،للمنظمة  الفاعلةالإستراتيجية   القرارات   صنع  عملية  في  المعرفة  الاداء   بدورها 
المنظمي، كما أشارت الدراسة إلى ضرورة إعطاء أهمية للتخصص في مجال الأعمال فحس  رأي الباحث 

  فعلى المسؤولين   أخرى   يحملون تخصصات   التسويقي  النشاط  عن  المسؤولين  من  كثير  نجد   أن  الخطأ   من
  للمشاركة   العلمية  التسويقية  في المعرفة  نقص   لدية  من   تعويض   أو   ،تسويقية  وشهادة  خبرة   لديه  من  توظيح

 التسويقي.  آدائهم لتحسين التسويقية التدريبية في الدورات 
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أثر إدارة معرفة الزبون  "  بعنوان  2014وآخرون )،  "ليث سلمان الربيعي، اسعود محمد المحاميددراسة"   -5
 . 25،العدد 41" ، مجلة العلوم الإدارية ، المجلد الأداء التسويقيوتطوير الخدمات الجديدة في 

  من خلال   ختبار العلاقة بين إدارة معرفة الزبون، وتطوير الخدمات الجديدة و الأداء التسويقي إ  هد  البحث 
الزبائن،  مديري خدمات  الخدمات الجديدة ،شملت مديري تطوير  ذ  إ   ،مصر  تجاري   20تكونت من    عينة  

 .ورؤساء الأقسام العاملين في سبعة مصار  تجارية موزعة في مدينة بغداد 
داء التسويقي إرتفاع مستوى إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة والآ  ان وتوصلت الدراسة إلى         

العراقية التجارية  المصار   لإدارة   .في  إحصائية  دلالة  ذي  أثر  وجود  إلى  تطوير  إضافة  في  الزبون  معرفة 
والأ الجديدة  وجود ،  التسويقي  داءالخدمات  الأ  مع  في  الجديدة  الخدمات  لتطوير  إحصائية  دلالة  ذي  داء  أثر 

التسويقي للمصار . وأكثر من ذلك، وجود أثر مشترك لإدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة في الأداء 
، كما قدمت الدراسة بالزبائن  ظحية؛ معدل نمو الحصة السوقية والإحتفا التسويقي للمصار  بأبعاده الثلاثة: الرب

تنظيم   ،تصنيح ،دارة المصار  لقدرات إدارة المعرفة والتي تعمل على جمعإضرورة تعزيز  عدة توصيات أهمها  
عرفة لدى  تحديد فجوة الم، مع  حفظها وتوزيعها إلى مصادر اتخاذ القرارات المختلفة  ،تنقيتها  ،تكاملها  ،المعرفة

الزبائن  يعر   الزبائن   ،الزبائن)ماذا  يعر   أن  يج   بين  إ  ،مقابل)ماذا  والتنسيق  التكامل  تحقيق  الى  ضافة 
ومن الزبائن ولدى   ،مصادر المعرفة المختلفة في قاعدة معرفة المنظمة الرئيسة لسد فجوات المعرفة حول الزبائن

 . الزبائن، والعمل على تنقيتها وتنظيمها وتحليلها
6- "   بتكار دور عمليات إدارة المعرفة في دعم الإ "، بعنوان "2016)  أقطي جوهرة، ترغيني صباحدراسة 

،  الأعمال وإدارة    مجلة الإقتصاديات المالية البنكية"،  وكالة بسكرة-زي  ادراسة تطبيقية في مؤسسة ج  ، التسويقي
  مؤسسة جيزي فرع بسكرة.   فيبتكار التسويقي  ختبار أثر إدارة المعرفة على الإإهدفت الدراسة إلى   ،01العدد  

تم الإ   حيث  خلال    بتكارقياس  من  في  عادهأبالتسويقي  الخدمات،  إ  المتمثلة  التسعير،  إببتكار  بتكار  إتكار 
فقد   ،الترويج  بتكارإالتوزيع، و  المعرفة  إدارة  المشاركة    التركيزتم    أما  المعرفة،  توليد  على ثلاثة عمليات وهي 

موظف    45ستبيان الذي تم توزيعه على عينة ميسرة مكونة من  الإوقد إعتمد على  بالمعرفة، وتطبيق المعرفة.  
 . في كامل المستويات التنظيمية

نتائج       أهم  من    من  كل  على  إيجابي  أثر  لها  المعرفة  إدارة  أن  إلى  الخدمات إالدراسة  بتكار إو   ،بتكار 
من   كل  على  أثر  لها  ليس  بينما  التسعيرإب الترويج،  من إو   ،تكار  مجموعة  الدراسة  وقدمت  التوزيع.  بتكار 

بالموضو   التفسيرات  الصلة  ذات  أهمهاوالتوصيات  على   : ع  ولذلك  الخارجية  للمعرفة  المؤسسة  تقدير  أهمية 
ة المنافس أن ترتكز على الإستجابة لعروض المنافسين على  إذ لا تكفي معرف  ،المؤسسة الإيمان بمعرفة الزبون 

 
 https://journals.ju.edu.jo/DirasatAdm/article/viewFile/3993/4014 المقال متاح على الموقع الإلكتروني  5

https://journals.ju.edu.jo/DirasatAdm/article/viewFile/3993/4014


 مقدمة 
 

 

 

 ص

كما   الزبون  إهتمامات  للإستجابة  أحساب  الدائم  والسعي  سلوكه  دراسة  تقتضي  الزبون  بإهتمامات  الإيمان  ن 
 لتوقعاته. 
بجودة وأوصت الدراسة أيضا بأهمية المعرفة الفنية ودورها في تحقيق جودة الخدمات خاصة فيما يرتب        

ويتحقق ذلك بالتركيز على المعرفة المتخصصة والمعرفة العملية على غرار المعار   ،التغطية لشبكة الأنترنيت 
 النظرية والسلوكية 

سليمان"  دراسة -7 هاشم  أحمد  البكري،  ياسر  عنوان  ، 2016)ثامر  التسويقية  تحت  المعرفة  :''إدارة 
لتحقيق الميزة التنافسية''، بحث مقدم إلى المؤتمر العلمي الثاني حول إدارة   وانعكاسها على علاقة مع الزبون 

العلوم   جامعة  ا التطبيقية المعرفة  الإدارية،  والعلوم  الاقتصاد  كلية  محاولة  ،  6لأردنالأردنية،  البحث  يعد 
في تطوير مهارات  ستفادة منها  لتوضيح كيفية تداخل إدارة المعرفة مع إدارة التسويق ، وكيح يمكن أن تتم الإ 

الزبون  مع  العلاقة  تطوير  في  المهارات  هذه  واستخدام  التسويق،  إدارة  في  البحثية  العاملين  الورقة  أن  كما   ،
يوضح العلاقات التفاعلية بين إدارة المعرفة التسويقية واهم عملياتها في تعزيز المعرفة المتراكمة  هدفت إلى  

المعرفة تنعكس هذه  العاملين    وتطبيقها ونشرها. وكيح  الظاهرة والمعرفة الضمنية لدى  المعرفة  على تعزيز 
والتي من شأنها ان تعزز من مهاراتهم وتدعم  العلاقة مع الزبون فضلا عن انعكاس المعرفة التسويقية بشكل 

 . مباشر على إدارة العلاقة مع الزبون وبالتالي سينص  تأثير كل ذلك على الميزة التنافسية للمنظمة
توصلت الدراسة إلى: أن بناء المعرفة التسويقية سيعمل على تطوير وتعزيز اتجاهين يعتمد أحدهما  وقد        
المهارات    على تطوير  هو  الأول  الاتجاه  التنافسي،  تفوقها  دعم  في  للمنظمة  مهمة  ركائز  سيكونان  الأخر 

العاملين. وسيكون دور إدارة    ستفادة القصوى من خلال المعرفة الظاهرة والضمنية لدىوتحقيق الإ  التسويقية
هذا الجان  هو تقييم هذه المعرفة وتكيفها وتنظيمها في الاتجاهات المطلوبة ثم العمل على نشرها   المعرفة في
العاملين على التعاون فيما بينهم من خلال تبادل المعلومات والتشارك بها وسيلع  ذلك دوراً فعالًا  وزيادة قدرة

التس  في القدرات  وسيعززاكتشا   العاملين  لدى  الداخلية  الفكرية    ويقية  الموجودات  وخلق  لبناء  الفرص 
الإ.للشركة وتدعم  ستعزز  والإدامة والتي  الزبائن  مع  العلاقات  بناء  على  الشركة  قدرة  زيادة  في  الثاني  تجاه 

عليها أملاً   والمحافظة  الزبائن.  عن  معلومات  قاعدة  وبناء  المعلومات  تكنولوجيا  استخدام  خلال  منها  من   
 .التنافسية في ذهن المستهلك بالحصول على المكانة

 
أحمد هاشم سليمان6 البكري،  ياسر  مقال علمي2016) ثامر  المعرفتحت عنوان    (  ''إدارة  الزبون :  مع  وانعكاسها على علاقة  التسويقية    ة 

الأردنية، كلية الاقتصاد والعلوم   .  لتحقيق الميزة التنافسية''، بحث مقدم إلى المؤتمر العلمي الثاني حول إدارة المعرفة جامعة العلوم التطبيقية
  ، متاح على الراب  الإلكتروني 2016، لأردنالإدارية، ا
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8- " إبراهيمدراسة  علي  بشير  كلية     ،2017،)ياسر  التسويقي"،  الإبتكار  على  وأثرها  المعرفة  إدارة  بعنوان" 
والتكنولوجيا  الدراسات  للعلوم  السودان  جامعة  العلمي  والبحث  واقع   العليا  على  التعر   الدراسة  هدفت 

ممارسات منظمات الأعمال الخدمية لعملية إدارة المعرفة وعلاقتها بالإبتكار التسويقي ، حيث تم إستهدا  
تحليلي مع الإستعانة  عينة من موظفي المصار  السودانية بالخرطوم وإستخدمت الدراسة المنهج الوصفي ال

 إستبيان موزع.  170بالإستبانة كآداة رئيسية لجمع المعلومات، من عينة عشوائية بسيطة قدرت بد 
وجود       وأيضا  الخدمة  في  والإبتكار  المعرفة  تطبيق  بين  إيجابية  علاقة  وجود  إلى   الدراسة  وتوصلت 

البراه في  والإبتكار  المعرفية  المشاركة  بين  إيجابية  زيادة  علاقة  بضرورة  الدراسة  أوصت  وقد  المادية،  ين 
الوعي بأهمية إدارة المعرفة لدى منظمات الأعمال وتأكيد دورها في تطوير هذه المنظمات ، وأيضا ترسيخ  
نمو  وإستمرارية  ديمومة  لضمان  مهم  عنصر  بإعتباره  التسويقي  الجان   في  خصوصا  الإبتكار  ثقافة 

 المنظمات.  
"الابتكار في المزيج التسويقي كمصدر لتحقيق ميزة    :بعنوان  " 2018)  أمير حذفاني، و مراد زايد."دراسة   -9

  . 2) 14تنافسية للمؤسسة." مجلة الإقتصاد الصناعي،  
 للمؤسسة تنافسية ميزة تحقيق  في التسويقي المزيج عناصر  في الإبتكار دور الدراسة لتحديد   سعت         

 المؤسسة يكس   ما وهو والتوزيع، والترويج التسعير وعمليات  المنتجات  في الإبتكار خلال من الإقتصادية،
 في الإبتكار بين العلاقة تأكيد  الى الدراسة توصلت  وقد  .لها المنافسة بالمؤسسات  مقارنة لها  تنافسية ميزة

 أهم أحد  التسويقي  المزيج في  الإبتكار يعتبر حيث  للمؤسسة، تنافسية ميزة  وتحقيق التسويقي المزيج  عناصر
 عالية جديدة منتجات  إنتاج  من المؤسسة يمكن حيث  المؤسسات، لهذه التنافسية القدرة وتعزيز لبناء الركائز
 أقل، بتكاليح التقدم إمكانية للمؤسسة يمنح ما وهو المحددة، الآجال في وتسليمها المناس   وبالسعر الجودة
 مركزها تدعم للمؤسسة تنافسية ميزة يعتبر  ما وهو طيبة،  سمعة اكتساب  أقل، بوقت  المنتجات  تسليم  سرعة 

 التنافسي. 
)"دراسة   -10 بختي  إبراهيم  و  ربيع،  العلامة  "بد  ةموسوم  ، 2019أسماء  بقيمة  التسويقي  الابتكار  علاقة 

نظر   وجهة  من  النقال  الهاتف  لخدمات  النقال  التجارية  الهاتف  متعاملي  على  تطبيقية  دراسة  الزبون: 
الدراسات    "أوريدو -جازي -بالجزائر)موبيليس  سعت وقد   . 1)العدد   06المجلد  الكمية،    الاقتصاديةمجلة 

 اختبار  خلال من وذلك التجارية العلامة وقيمة  التسويقي الابتكار بين العلاقة طبيعة تحديد  إلى الدراسة
 من التجارية العلامة قيمة على الخدمية للمنشأة التسويقي المزيج عناصر من بكل عنصر الابتكار تأثير
المزيج عن  الكشف في  البحث  هذا ويساهم  الزبون  نظر  وجهة  على تأثيرا  الأكثر التسويقي عناصر 

تشكيل   على سسةبالمؤ  القرار متخذي مساعدة وبالتالي لديه، التجارية العلامة قيمة رفع خلال من المستهلك
 تحليل أسلوب  عبر باستخدام الاحصائي التحليل نتائج  أظهرت  التسويقي وقد  المزيج من الأنس   التوليفة
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 بجملة بالابتكار المستهلك يتأثر بحيث  الدراسة، متغيري  بين  إيجابية طردية علاقة وجود  المتعدد  الانحدار
 تركيز ضرورة تبرز هنا ومن المادي،  الدليل الخدمة، تقديم عمليات  التسعير، الخدمة،: وهي العناصر من
 .تأثيرا الأكثر تعد  والتي التسويقي المزيج من العناصر هذه بتكارية علىالإ وطاقاتها المؤسسة جهود 

موسومة بد"أثر إدارة التسويق الإبتكاري على قيمة المؤسسة الجزائرية،   (،2019فرحات هولي )دراسة "   -11
، هدفت الدراسة إلى التعر  على واقع عملية إدارة الإبتكار  7لعينة من المؤسسات الإقتصادية" دراسة ميدانية 

ومدى تأثر قيمة المؤسسة بهذا المفهوم الإداري   ،في المؤسسات  الجزائرية  ومستوى تطبيقه لدى مصالحها
التنافسية المضطربة مما يزيد من صعوبة إتخاذ القرارات وتحق  البيئة  يق هد  المساهمين  خاصة في ظل 

رغم التعارض الذي قد يظهر بين الأطرا  ذات المصالح في المؤسسة في المدى القصير. وقد تم الإعتماد 
العينة في   تمثلت  المعلومات حيث  لجمع  الإستبيان  إقتصادية    70على  لمؤسسات جزائرية  مدير ومسؤول 

 عالملة في السوق الوطنية بطريقة عشوائية. 
وجوقد          إلى  الدراسة  المزيج  الإ  لعملية  موج  تأثير    ود ددددددخلصت  عناصر  في  على    التسويقيبتكار 

در  ددددددل تفسير قدددددوبمعام  0.751   ددددددروة للمساهمين حيث بلغ معامل الإرتباددددددأبعاد قيمة المؤسسة وخلق الث
التي يمكن  ،  ى عكس الفترة القصيرةإلا في المدى الطويل، عل  حتى وإن كان هذا الأثر لا يظهرو .℅  56بد

على مصالح الأطرا  المكونة للمؤسسة، إلا أن هذا الأثر غير المرغوب فيه  أن تكون هناك آثار سلبية  
يمكن تقبله من قبل المدراء والملاك على حد سواء إلى أن يتحول إلى أثر موج  مع مرور الوقت  مع  

ء.كما توصل البحث أيضا أن عنصر الإبتكار في بحوث  إنخفاض تكاليح الاستثمار وزيادة معدلات الولا
التسوسق والعلامة التجارية لايؤثر على قيمة المؤسسة بالرغم من أهميته  وأثره الكبير على قيمة المؤسسة  

 وخلق الثروة للمساهم وهو ما أكدته الدراسة النظرية والدراسات السابقة التي أجريت في هذا المجال.
  التفوق   تحقيق  في  التسويقية  المعرفة  إدارة  بعنوان" دور  ، 2020)بعلي حمزة، بن جلول خالد  "دراسة   -12

بعنابة  مؤسسة   حالة  دراسة ،(Fertial) الجزائرية  الاقتصادية  للمؤسسة   التنافسي المجلة    الجزائر  "-فرتيال 
المجلد  والتسيير،  للإقتصاد  العدد 14الجزائرية   المعرفة  إدارة  دور  إبراز  إلى  الدراسة  هذه  هدفت ،  02، 

  تباع إ  تم  فرتيال بعنابة، حيث   مؤسسة  موظفي  نظر  وجهة   من   للمؤسسة   التنافسي التفوق   تحقيق   في   التسويقية
 . المختارة العينة  على استمارة   54)  جمع تم  الهد  ولتحقيق الدراسة، في  التحليلي الوصفي المنهج
  التسويقية )توليد ، تخزين، توزيع  وأهم ما توصلت إليه الدراسة وجود أثر إيجابي لفروع إدارة المعرفة        

في تحقيق النفوق التنافسي مع عدم وجود علاقة خطية بين تطبيق المعرفة التسويقية والتفوق التنافسي  وقد  
بضرورة الدراسة  وخدماتها    أوصت  تعاملاتها  مختلف  في  التسويقية  المعرفة   تطبيق  تعزيز  على  العمل 
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التسويقية المتمثلة   البيئة الداخلية مع الغهتمام أيضا بكل دعائم المعرفة  التسويقية في  والإهتمام بالمعار  
 في تكنولوجيا المعلومات وتنمية المورد البشري وتفعيلها لتحقيق التفوق التنافسي 

13- Etude de Purchase, S., & Thierry, Volery. (2020, june). "Marketing innovation:                 

a systematic review". Journal of Marketing Management8
.
  

  تسويقية   ممارسات   تنفيذ   بأنه  يُعرَّ   الذي"  التسويقي  الابتكار"  تطوير  في  التحقيق  إلى  الدراسة  رامت        
  مراجعة  بإجراء  خدمة  أو   منتج  تسعير  أو  ترويج  أو   توزيع  أو  تصميم  في  كبيرة  تغييرات   تتضمن  جديدة
وقد  .التسويقي  الابتكار  بدراسة  المهتمين  للباحثين  وموضوعية   ومنهجية  مفاهيمية  إرشادات   لتقديم  منهجية

أنه  الدراسة    يدعم   الذي  السائد   التكنولوجي  التركيز  مع  التسويقي   الابتكار   دمج   يتم  ما  غالبًا   بينما   توصلت 
  التوزيع   قنوات   تطوير  يوفرها  التي  بتكارالإ  إمكانات   في  للنظر  متزايد   تجاهإ  هناك  الخدمة،  أو  المنتج  بتكارإ

أن  .التسعير  آليات   أو  تصالالإ   أنواع  أو  التجارية  العلامات   ستراتيجيات إ  أو  الجديدة الدراسة  أشارت   كما 
  ستراتيجيات إأما فيما يخص    ،جديدة  اتصال  طرق تتيح    التسويقي  للابتكار  رئيسيال  محرككونها ال  الرقمنة

  الإنشاء   على  للتركيز  متزايد   تجاهإ  هناكف.  المعاملات   وإعدادات   العروض  وتصميمات   التجارية  العلامات 
 المستخدمين.  مجتمع نظر  ووجهات  الخدمة، على  المهيمن والمنطق المشترك،
 هيكل الدراسة 

 سعيا للإجابة على إشكالية الدراسة تم تقسيم الموضوع إلى أربعة فصول حيث:  
الأول             الفصل  التسويقية  ب  وسم  المعرفة  إدارة  أساسية ونظرية حول  بالنسبة  وتناول  مفاهيم  أهميتهما 
وتم تناولها في المبحث الأول الذي   ،أولا  كمدخل عام وإطار مفاهيمي حول إدارة المعرفة  الفصل  وجاء  للمؤسسة
بد المعرفدددددة  عنون  إدارة  نظدددري حول  بد  ، مدخدددل  الموسوم  الثاني  المبحث  والعوامددل وإختص  المعرفة  إدارة  نماذج 

ومن ثمة الإنطلاق نحو إدارة المعرفة التسويقية النماذج المقترحة من قبل عدد من الباحثين    ، أهمالمؤثرة فيها
حيث   الأدبيات النظرية لإدارة المعرفة التسويقيةمن خلال المبحث الثالث المعنون ب  من المعرفة    كجزء جد مهم 

  .يجي لوفرة المعرفة التسويقيةكمصدر إسترات، الأنشطة التسويقية التي يدعمها الرصد المعلوماتي بعرض  إختص 
الثاني  أما            بالفصل  وسم  حديث،  افقد  وتوجه  كفلسفة  الإبتكاري  المفاهيم لتسويق  أهم  الفصل  وتناول 

والإختراع كالإبداع  العلاقة  ذات  وبين عدة مصطلحات  بينه  التفريق  مع  بالإبتكار  المتعلقة  المبحث   العامة  في 
أما المبحث الثالث المعنون   من الفصل،  ، في المبحث الثانيمتطلبات تجسديه في المؤسسةوأهم  وأسسه    الأول،

الإبتكار في المزيج التسويقي التقليدي والمستحدث، وأهم  أيضا فقد تناول ،في المؤسسة د الإبتكارمتطلبات تجسبد
 .المقاربات والنماذج الحديثة للتسويق الإبتكاري 
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 دراسدة ميدانيدةبحيدث  عندون  الفصدل الثالدث  ،أما الفصل الثالث والرابع فقد خصصدا للدراسدة التطبيقيدة         
لمحدددة عامدددة عدددن شدددركات قطددداع الإتصدددال تنددداول المبحدددث الأول  ،وقدددد تدددم تقسددديمه إلدددى ثدددلاث مباحدددت  تمهيديدددة

وكيدددح خدددرج القطددداع مدددن إحتكدددار تدددام للدولدددة إلدددى منافسدددة حدددادة بدددين ثدددلاث  بدددالجزائر)موبيليس جدددازي وأوريددددو 
 للمؤسسدددات  دراسدددة تحليليدددة مقارندددة لأبعددداد إدارة المعرفدددة التسدددويقية ، أمدددا المبحدددث الثددداني  فخصدددص لمؤسسدددات 

الطريقددة والأدوات تحديددد ب للدراسددة الإستقصددائية للتحضددير كتمهيددد  وجدداء المبحددث الثالددث  ،الددثلاث محددل الدراسددة
تددم فددي المبحددث الأول  ثلاثددة مباحددث،إلددى ، فددي حددين  قسددم الفصددل الرابددع والمددنهج المتبددع فددي الدراسددة الميدانيددة

تحليل البيانات الخاصة ب المبحث الثانيختص إو  عمليات إدارة المعرفة التسويقية تحليل البيانات الخاصة بمحور
قصدد  نتائجهدامناقشدة فحدص لإختبدار فرضديات الدراسدة و الثالدث فدتم فيده المبحدث  الإبتكار التسويقي، أما    بمحور

 نفيها أو تأكيدها.

بالإضدافة  ،ليتم في خاتمة الدراسة إستعراض أهم النتائج المتوصل لها في الجاند  النظدري والتطبيقدي           
إلددى تقددديم جملددة مددن الإقتراحددات والتوصدديات والآفدداق المسددتقبلية، وتسددهيلا لإعطدداء الصددورة العامددة للدراسددة وفهددم 

 حيثياتها ومكامنها تم تصميم مخط  يبرز تسلسل عناصر هيكل الدراسة كما يوضحه الشكل الموالي:
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. الفصل الأول مفاهيم أأساس ية ونظرية حول  المعرفة التسويقية  

 تمهيد
مالاك الإدارة المعهفية إياطلب منه    وإسسسسامهاره  الأ ااسسسس ا   أن بق ءه   المؤسسسس سسس     أدركت لقد             

مى ب لق ة العقلية كلأ تحا ي وت سسسسسسسسسسسا غب متما الاتحها  الالأ تحين جه ع إل أن بمي  الت ا ب  سسسسسسسسسسسم  ي أو
 كا س   إع لذا سسعت إلى  غلحه حصس  لل للمؤسس س   ااخهى من الق ة أصسححت   تكس ا الح م مكس لة كةحهة  

رتحن إو   هس داخل  المعهاسة دور ىوبسذلست تنس م  عتتس هس   السداخليسة ب سا الإو  المعهاسة غن جحتاهس  الرس ربيسة  وتط يه
فحمتهد ت اه المعهاة المن سسسسسسسسحة يم ن ت بي     عالأ ال سسسسسسس     وري دته  المؤسسسسسسسس سسسسسسس   تلت   جاف   بعلاق   وثيقة  

 .ةتت ه الصحيحع وتحديد الفهص ا ساثم رية والاح    ال  قية الق دمم ارده  وبه ده  الأ الإ

بم  المعل م   والاحلحا من خلا    عمضسسسسسسسسسس اة للعملاءإن إدارة المعهاة آداة حح ية لاحقحق قيمة            
وتح سسسسسسسسحن العلاقة جحن المؤسسسسسسسسس سسسسسسسسة والعملاء    عوتحديد احاي ب تهم  عاهم العملاءمن ثمة  و   عالدقحق للأسسسسسسسسس ا 

المعهاة إدارة  م  يق د    ح  عفسسسسسساهاتيتي   الا سسسسس يق والا اصسسسسسا الفع   م  التمه ر الم سسسسساهد إوتصسسسسسميم  
وان    عسسسس سسسسيةتمثا أحد أبزائه  اا اهلأع المؤسسسس سسسةتمثا الت  ب المهم لإدارة المعهاة الأ الالأ   عالا سسس ي ية

م    والافسسسسسس غسسسسسسا  بسسسسسس لاعسسسسسس مسسسسسسا  من  حههسسسسسس   أكثه  تعنى  الالأ  الإدارة  هلأ  الا سسسسسسسسسسسسسس يق  الةحتسسسسسسة  إدارة  ماتحها  
وتحهك   غلى معهاة المعل م   غن ال سس   وت به   يهتكز   المؤسسس سسة الا سس يق الأ   بإغاح رو  عالر ربية
جدأ  المح و   لدمج  ك ط   الا  يق  عالزب ن والاتحه احه   ورغح    ح ب   ل  الدقيقة  والمعهاة  عالمن ا حن

لاكسس ا لن    ربطه  جاكن ل بي  المعل م   م    يق د   بكسس ا مح  سسه إلى الحعد الحكسسهي   عالأ إط ر تنظيملأ غ م
لذي سسسسسسسسسسسيعما غلى تعزيز الاهاكم المعهالأ ا  عالهك ئز ااسسسسسسسسسسس سسسسسسسسسسسية الأ خلق  ظ م إدارة المعهاة الا سسسسسسسسسس ي ية

وإجاك ر وتط يه  والانةؤ جه   حاي ب   العملاء إاهم    غلىي سسسسسسس غد المؤسسسسسسسس سسسسسسس      مم   عب  وتط يهه  حاف ظوالإ
كم  يم ن أن ت سسسسسسس غد إدارة المعهاة الا سسسسسسس ي ية الأ تحلحا    عحاي ب   المنات   والردم   الالأ تلةلأ تلت الإ
من تحديد الفهص والاحدي   الما حة الأ ال س   وتصسميم  يم نه     مم تحهك   المن ا سحن ومهاقحة أ كسطاهمع  

  .ساهاتيتي   من سحة للاع ما معه إ
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. الفصل الأول مفاهيم أأساس ية ونظرية حول  المعرفة التسويقية  

   .حــــــــــول إدارة المعرفة نظري المبحث الأول: مدخل 
هام م بإدارة المعهاة ك  ت الأ الي ب ن  أولى ج ادر الإإن الااح  الا ريرلأ لإدارة المعهاة يظهه أن           

ج الأ الأ  الك ملة"  "الت دة  أو  "كيتحا  "  مفه م  إدخ    الأ  الكهك    بعض  جدأ   الثم  حن  ع ححث  داية 
الم ا ي   و  المعهاة والرةها  من بمي   ساردامه  الأ إغملي   الإ ا ج والاصني ع والالأ تضمنت بم  

العملي  م      عتح حن  الإ أيض     تزامنوه   يام  ك ن  ححث  الماحدةع  ال  ي    إدارة غام د  الأ  جهامج  غلى 
ساردام  إالأ    ااخحهةاط ر الاكن ل بلأ جدأ   الوم     عالمعل م   لتم  وترزين المعل م   داخا المؤس    

قيمةع لاعهف إدارة المعهاة المزيد    الةهامج الح س بية لاحلحا الةي     والمعل م   الما حة وتح يله  إلى معهاة
بام غلأ وتحلحا الةي     ساردام أدوا  الا اصا الإإغلى    أغامد ححث    عمن الاط را  الأ ااغ ام اللاحقة

الهقملأ   الاح    م   وب لازامن  والعملاء  الم ظفحن  جحن  الاف غا  وتعزيز  العملي    لاح حن    أدمج الضرمة 
   اة.ساردام الذك ء ا صطن غلأ وتقني   الهوب   لاحلحا المعل م   وت لحد المعه إ

 تسييرها  وأهم مناهج  ماهيــــة المعرفـــة  الأول:المطلب 
ت صيفه  وتحديد العلاق   مص دره ع تهمحزه ع  المعهاة من    سارلاص إب إهامت المؤس    الحديثة            

   النه ئلأ.وا ساف دة منه  وبعله  ما حة للم افحد  ع ساهب غه ترزينه  وت احه الآلي   ثم  عجحن م    ته 
 المعرفة  تعريف -1

الالأ يام الحص   غلحه  غن طهيق    عالةي     والمعل م   والاتهبة  ساردامإحصحلة    أ ه   ىغهات غل    
وهلأ الالأ تم ن من يملكه  من ال ص   إلى حل   أاضا للمك كا الالأ تق  الأ مت      عالاعلم والمم رسة

 1.معهاا 
ومع لتاه  لنقا الفهم والرةهة    وتنظيمه   بمعه تم  متم ع الةي     الالأ    غلى أ ه   كم  غهات أيض     

 2.مك لة أو  ك ط م  مع لتة والالأ تطةق الأ عوالاعلم والاهاكم
غاق دا  الكرصية  ح   غملية إ    ية دين مي ية لاةهيه الإ    ه أغلى  غهاه   اقد  *وتاكيشي   نوناكا  أم 

 . 3الح يقة 

 
 . 62صع 2013ع الطحعة ااولىع دار الصف  للنكه الا زي ع غم نعإدارة المعرفة الطريق إلى التميز والريادةغمه أحمد الهمكحهيع   1
 . 38ع ص2012ع الطحعة الث لثةع دار المي هة للنكه والا زي ع غم نع مدخل إلى إدارة المعرفةغةد ال ا ر العللأع غ مه القندليتلأع   2

3
 Nonaka, Ikujirō., & Takeuchi,  Hirotaka. The Knowledge-Creating Company: How Japanese Companies 

Create the Dynamics of Innovation. Oxford University Press,1995, p58. 

للإساهاتيتية المؤس ية الدولية بت معة هحا ت  ب  لأع  تنظيملأ ي ب  لأع وااسا ل الفرهي الأ كلية الدراس   العلي     منظه:  ايكوجيرو نوناكا*
 .والمعهوف غن دراسا  لإدارة المعهاة 

 

https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Ikujir%C5%8D+Nonaka%22
https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Hirotaka+Takeuchi%22
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. الفصل الأول مفاهيم أأساس ية ونظرية حول  المعرفة التسويقية  

أ ه        غلى  أيض   والق اغد    وتعهف  واااك ر  المف هيم  من  اااع      عوالإبهاءا  مزيج  تهدي  الالأ 
ب لاتهبة  بمعنى آخه هلأ    أي والقهارا ع   ع الالأ  والحق ئق وااح  م وال يمعح رة غن معل م   ممازبة 

 1.برلق أوض ع بديدة وادارة الاتححهوالمنظم    للأاهاد ي مح  ععما بعضه  م  بعض كاهكحب اهيد ي
بصسسسسحتة معحنة أو واق  وتصسسسسنيفه   ه وغندم  يام تنظيم عالمعهاة تةدأ كةي     خ موهن ك من يهى أن        

  سا سسسسسسسسسسسسسسوالاحس د  الأ    سسسسسسسسسسسسسسسارسدامللإ  بس هزة  مس    لالمع  تلستوتك ن   ع مس   لإلى مع اسإ هس  تاح  إطس ر معحن 
وغندم  ع  ج اسطة تقني   ا تص   الحديثةب ه لة    للاساهب عة  لق ج ه كم  أ   ع م   لق أو ق اغد معسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسوث ئ

اإ ن   ع  مؤسسسسسسس سسسسسسةحن الأ اللخةهة وبصسسسسسسحهة الع مو  وأح  م معحنة تاضسسسسسسمن ح مةبقهارا     م   لالمعهذه   تهتحن
 م   م ضسسسسسسسسسس عية من لمع  عح رة غن  هلألذا اإن المعهاة    عالمعهاة مصسسسسسسسسسسطلح    غملي ق  ة  سسسسسسسسسساطي  أن  ط
غةه الةهيد ه  ومكسسسسسسسسسسسس ركا  ه حنع ويم ن تح دللالع م  وخةها  تاضسسسسسسسسسسسسمن ح مة وبصسسسسسسسسسسسسحهة    عه الصسسسسسسسسسسسسعب تهمحز 

 طحقه  و ارذ   ت المعهاة اإ ن    سسسسسسسسساطي  أنلأو ااح ديث الكسسسسسسسسسف يةع وغندم  تا ااه توالمذكها   ا لكاهو لأ  
 2.قهارتن  جن ءا غلحه 

  والح حثحن جان ع وتعدد الكا    تعدد  وتن غت    للمعهاة  المف هة  الاع ريف  من كا م  سةق ياةحن أن         
الا للأ    01رقم    ولم يام الا صا الى تعهيف محدد مافق غلي  بك ا دقحق وي ضح التدو الأ هذا المت    

 المعهاة كم  يللأ:  الأ تحديد مفه م ااخهى اع ريف البعض 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 . 63ع ص مرجع سابقغةد ال ا ر العللأع غ مه القندليتلأع   1
ع دراسة  والإداريةدور إدارة المعرفة في مؤسسات التعليم العالي في ضمان جودة الخدمات التعليمية  أيمن دي  ع راملأ العللأع     2 

ع  39المتلدع  تطةي ية غلى الت معة العهبية الر صةع متلة ب معة تكهين للحح ث والدراس   العلميةع سل لة العل م ا قاص دية والق    ية
 . 350 ع ص2017(ع سنة 5العدد )
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. الفصل الأول مفاهيم أأساس ية ونظرية حول  المعرفة التسويقية  

 تعاريف عدد من الباحثين والكتاب لمفهوم المعرفة يتضمن   1جدول رقمال
 الكاتب  من وجهة نظر مفهوم المعرفة  التعريف بالكاتب  الكاتب / السنة 

Herbert H. Clark  
1996   

 ههبه  كلارك 

غ لم  فس أمهي لأ يكتا منصب    عههبه  كلارك  
سا  ف رد ب معة  الأ  النفس  غلم  ومن   .أسا ل 

مكاهكة "أرضية  جحن   :" ظهي ت   المعهاة  تق سم 
 .اااهاد الع ملحن م  بض 

لحا  والمفا ح  الح مع  ا غم    مؤس     الأ  الق ة 
 .مك لا  ا غم   الت مضة

Bob de 
wit & Ron Mayer  
 ج   ويت ورون م يه 

 

دي ويت ج   )كلية الإدارة بم ساهيرت( ورون 
الأ   (.TiasNimbasم يه )كلية إدارة ااغم   جس  

المكه د غلى  ط   واس   كا جهم  ا ساهاتيتية 
 .لقدرت  غلى تعزيز الافكحه ا ساهاتيتلأ الرلا 

و"  أقدرة الفهد غلى الاعهف غلى ا  ي ء وتمححزه  "  
القدرة الالأ يمالكه  الفهد ويراز ه  الأ غقل  بصيتة  

 خهائن معهفية 

 مصطفى  عحب إجهاهيم
(1998 ) 

إدارة   الأ  ب لعها   الم صا  ب لية  ودكا ر  أسا ل 
 ااغم  

داء لاحقحق مهمة آلى  إالقدرة غلى تهبمة المعل م    
او       إ   يا اه  يت د  لأء محدد وه  م إمحددةع 

 غند الحكه اصح   العق   والمه را  الفكهية

Stromquist, N., & 
Samoff, J. 2000 
 سا رم ي ت وس م ف

إدارة   وس م فسا رم ي ت   كا جهم   ظم  الأ 
لاكن ل بي     المعهاةع الفعلية  اا      من 

للتمعي  الا بع ن  للاعليم المعل م  ع  الةهيط  ية  ة 
 الع لملأ

خاح ر للفهضي   الالأ تكحه الى  إتت ر   ظ مية و 
 . م لج م ض عية وتف حهية لفهم المحين

Alan D Marwick 
 أ ن م رويت 

تكن ل بي    إدارة  كا    ص حب  ه   م رويت 
 IBM يعما كرةحه بكهكة ع2001المعهاة

الحكه   خةها   غلى  المؤس       واهمهمتكما  الأ 
الإ صنعه   الالأ  هذه والمعل م    داخا     ن 

 المؤس ة 
، الملتقى الدولي  المعرفة من رؤية محاسبية لتعزيز التحدي التنافسي للمؤسسات الاقتصادية إسماعيل يعقـوب، حسن عبد الكريم سلوم،  إبتهاج المصدر:

التنافسي   والتحدي  الجديدة  الركيزة  المعرفة:  -163ص  ، ص2005نوفمبر  13-12بسكرة،-جامعة محمد خيضر  للمؤسسات والاقتصاديات،حول 
164. 

اعدد الكا   والح حثحن  ل    ظها  ه وتن غ  ه ياةحن تعدد للاع ريف المف هة للمعهاة      غهض مم  سةق             
المت  ع إ  أن الإ بأ ه  عح رة غنالأ هذا  المعهاة  مع لتة    معل م     تت ه ااكثه  ح غ  ه  م  يصف 

الإ يم ن  الأساف دة  ومفه مة  المك لا     منه   المرالفة    وإتر ل مع لتة  الم اقف  م   والاع ما  القهارا  
 .مؤس ةسات بة لماطلح   الاتححه ال هي  الأ الةحتة المحيطة ب لوالإ

  مناهج تسيير المعرفة -2
ولكا منهج  المعهاة    لا ححهغدة من هج    يقف غلى وب د   ال  بقة  المااح  لكا تلت الاعهيف   ن  إ

 : أهم  سيم  م  تعلق جس يم ن لكه   المن هجتلت  ومن جحن حتت  وبهاهحن 
إل م  تم تح يله  إلى  ك ط   غملية تم رس داخا  أن المعهاة    أصح ب    يهى   المنهج الإقتصادي: -أ

 فكهي.الم   الهأس مهاداة لاهلأ  تك ا قيمة مض اة تاحقق غند إساثم ره  و مؤس ةال
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. الفصل الأول مفاهيم أأساس ية ونظرية حول  المعرفة التسويقية  

أ ه  القدرة غلى الاع ما م  المعل م   من ححث ويهى أصح   هذا المنهج    المعلوماتي:المنهج   - ب
تك ا المعل م   ركحزة أس سية  ومن     مؤس ةلاحقحق أهداف البمعه  وتة يةه  وتصنيفه  وت ظيفه   

 للمعهاة 
الأ سعحه     مؤس ةمع  إدارة الع إل تاع ما  المؤس    ينظه للمعهاة كأحد أص      :المنهج الإداري  - ت

 لإ ا ج ال ل  وتقديم الردم  .
لاحقحق أهدااه     المؤس      قدرا  تقنيةع انية ت ظفه   واق هذا المنهج هلأ  لمعهاة  ا  التقني:المنهج   - ث

وتكحه هذه إلى المعهاة الإبهائية وب لت لب تك ن ضمنية ححث تاعلق بمعهاة اني   وتقني   ترص  
 . ال ي م بإ ت ز غما معحن

المؤس ة يهى أصح ب  هذا المنهج     ب ةب طةيعة العلاق   جحن الع ملحن الأ    :المنهج الإجتماعي -ج 
إبام غلأع كي ن  أ ه   ااخحهة  تنظيم  وقد   أن  الماحعة     رسمي    ي  ن  والق ا حن  اا ظمة  بح م  ينكأ 

تعنلأ  أب لمؤس ة      الر صة الانظيم ا لمعهاة  الةنية  و  حه رسملأ وأي  ك ن  ت ظيف أغض ء هذه 
 .مؤس ةهداف الأ الإبام عية لاحقحق  

ق ة تم نه  من م ابهة   المؤس ة  معهاة وظيفة تتعا منه ال  ياةحن من خلال  أنالوظيفي:  المنهج   -ح 
خ صة الأ جحتة    عقدراته وتحقحق الامحز اهلأ جذلت محزة تن ا ية تم ن المؤس ة من تعزيز  الاحدي    

  .ححث تحقى المعهاة هلأ الكئ ال ححد الق در غلى الاع ما م  التم ض تما ز ب لاتحه ال هي  
الشمولي: -خ  المن هج    المنهج  ك اة  يضم  تص ر  اه ياضمن  هي ا    ال  بقة  لو  إقاص دي  م ب د 

إبام غلأ يناج غن الاف غا جحن المن هج ال  بقة والع اما الاقنية المامثلة ب لاكن ل بي  الح س بية   
ب لقدرة الالأ تتعله  الأ م قف أكثه اع لية مم  ك ن غلي  الح   م    مؤس ةوالانظيمية  ححث يمد ال

 يايح  له  إدراك الامحز وال علأ بإتت ه تح يق . 
أن المعهاة تاك ن من بزأين ااو  ظ هه يم ن  أصح   المنهج     يكحه:  هج ثنائي المصطلحالمن -د

ظ هه م ب د الأ رؤوس   ضمنلأ  حهأم  الث  لأ    الاع ما مع  وتح يل  إلى وث ئق ق جلة للنقا والاعلم
الضمنية   المعهاة  إلى  يكحه  وهذا  والح مة  عالرةها   عالقدرا   المه را    تاضمن  إل  أصح جه  

 1.يحةوالصه 

 
 . 60-59ص ص ع  2021س ري ع  ال  ريةعع مك را  الت معة الإااهاضية ، إدارة المعرفة ورأس المال الفكري أس مة الفهاج 1
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. الفصل الأول مفاهيم أأساس ية ونظرية حول  المعرفة التسويقية  

حصحلة إمازاج وتف غا خفلأ    إلى أن المن هج ال  بقة  تؤكد أن المعهاة هلأ  يم ن الإ  رة  لي   وغ    
جحن المعل م   والرةهة والمدرك   الح ية والقدرة غلى الح مع وتام غملية المزج داخا العق   لاناج بعده  

 المعهاة الالأ ت صا ااضا النا ئج والقهارا  وإسارلاص مف هيم بديدة. 
   المعرفة مجتمع -3

  الأ  ه ية ال احن   من القهن العكهين المعهاةظهه تعةحه متام  تعريف مجتمع المعرفة:   -3-1
وك ن المقص د ب  أن الثهوة الح ي ية لدولة معحنة تا قف غلى ط قاه  الأ إ ا ج المع رف 

 1. لطةيعية أو إ ا به  الم اد المصنعةاوتح دله  وتح يله  وليس اقن غلى ثهواته  
  تح يا و   مع لتة و   إ ا جو ه  المتام  الذي يق م جاحديد  "   2005ح ب تعهيف الح      سنة  أم          

 2" ساردام المعل م   لةن ء وتطةحق المعهاة من أبا الانمية الحكهيةإ كه و و 
( بأ  : “للت المتام  الذي يق م أس س  غلى  كه  2003ورد الأ تقهيه الانمية الإ    ية العهبية )كم          

ت ظيفه    وإ ا به ع  المتامعلأالمعهاة  النك ط  مت     بمي   الأ  المتام     ب ف ءة  الإقاص دع  الأ  مامثلة 
رتق ء ب لمتام  الإ    لأع من خلا  غملي   الانمية الإ    ية  المد لأع ال ي سةع الحي ة الر صة؛ سعي  للإ

 3".المرالفة. والالأ ت صلن  إلى الحهية

خالاا    إالمعل م  " م  " متام  المعهاة " غلى اله م من وب د    متام "مصطلح  وكثحها م  ياهادف  
مامثلًا بص رة    و  ينح ز الى الت  ب الاقنلأن المصطلح ااأانتد    ؛جحنهم   - ه  ب ههيةأتك د ت صف ب  -
ساردام المعهاة كأهم إى  إلم  المصطلح الث  لأ اه  يكحه  أ  ااس سيةعتص    والةنى  س سية الأ  ح    الإأ

مه ياطلب النظه أساتلا  م ارد المعل م   بص رة اع لة وه   لانميةع ويامح ر ح   جن ء القدرا  لإم رد ل
 4. كا    المعهاة كدورة ماك ملةإلى غملية إ

يم ن الق   إن "متام  المعهاة" ياع ما م  المعل م   بك ا أكثه تط رًا من خلا  جن ء القدرا  ومن   
 .والمه را  
 
 

 
  غلى ما ح    ع(التقرير العالمي )من مجتمع المعلومات الى مجتمع المعرفة)الح     (ع    مم الماحدة للاهبية والعلم والثق اةمنظمة اا   1

غلى    ع2021دي مةه    28ت ريخ ا طلاع    ع    https://unesdoc.unesco.org/ark:/48223/pf0000141843_ara   الهابن الإلكاهو لأ
 .   12:37ال  غة 

 .57ع ص2003ة الانسانية العربية للعام  ، تقرير التنميجه  مج ا مم الماحدة ا  م ئلأ 2

 .57ص ، المرجع نفسه  3
ع ب معة 16متلة أها الةحت غلحهم ال لامع العدد  عالمعرفةالبشرية المستدامة وبناء مجتمع  ال هح نع الانميةح حن أحمد دخحا   4

 . 144 الةحتع صأها 

https://unesdoc.unesco.org/ark:/48223/pf0000141843_ara
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. الفصل الأول مفاهيم أأساس ية ونظرية حول  المعرفة التسويقية  

 المعرفة أبعاد مجتمع  -3-2
  1: لمتام  المعهاة أبع د مرالفة وهلأ ك لآتلأ

وهذا   عس س لل يمة المض اةو الردمة الهئي ة والمصدر ااأ: تعد المعهاة هلأ ال لعة  الحعد ا قاص دي .أ
ن المتام  الذي يناج المعل مة وي اعمله  الأ  ك ط ت  المرالفة ه  المتام  الق در غلى المن ا ة  أيعنلأ  

 .الح للأالأ العصه 
 اك ر وسي دة تكن ل بي  المعل م   وتطةيقه  الأ مرالف مت    الحي ة وهذا  إ  بمعنى  :  الحعد الاكن ل بلأ .  

 . هام م ب لمعل م تية وتط يعه  ح ب ظهوف كا متام يعنلأ ضهورة الإ
سي دة دربة معحنة من الثق اة المعل م تية الأ المتام  وزي دة ال غلأ جاكن ل بي     يعنلأ:  ا بام غلأالحعد   .  

فيصحح غندئذ   ا ئدة من العما من  حه معهاة ق امه  ا خاص ص    ع   نالإالأ حي ة    ه همحأ المعل م   و 
 .(العم لة المعهفية)مم  سيطهح مفه مً  بديداً ه  

الثق الأ .ث  أي  الحعد  أهمية  إ :  والإغط ء  الإللمعهاة  ب لقدرا   للأهام م  الافكحه  جداعية  حهية  وت احه   ر ص 
لى  إن متام  المعهاة يحا ج  أ كم     عالمتام حن مرالف طحق    جلعدالة الأ ت زي  العلم والمعهاة  جداع واوالإ

لى محين ثق الأ وسي سلأ يؤمن ب لمعهاة ودوره   إثق اة تّ يم وتحاهم من يناج المعل مة وي اتله ع أي يحا ج  
 .الأ الحي ة الح مية لمتام  المعهاة

  المعهاةساعم    إالقهارا  بطهيقة ر حدة وغقلا ية مةنية غلى    تر ل إ  هاك التم هحه الأ  إ: أي  الحعد ال ي سلأ .ج
جا اهإوهذا  يحدث   والعدالة      الديمقهاطية  غلى  مةنلأ  سي سلأ  من خ  وت احه  المعل م    تداو   حهية 

 . والمك ركة ال ي سية الف غلة
بام عية والاكن ل بية والثق فية الالأ  قاص دية والإ بك ا غ مع يع س متام  المعهاة الاط را  الإ          

حق ت ازن وتك ما جحن هذه اابع د ي  غد الأ جن ء متام   تحق   كم  أن  تحدث الأ المتامع   الحديثة.  
 ا بام عية.  الم ادامة والعدالة الانميةي افحد من المعهاة بك ا أكةه ويعزز 

 وأبعادها  مصادرها ،المعرفة تصنيفاتالثاني: لمطلب ا
        

أو    ساردامه إلاح حن    احه تصنيف المع رف    عك  ت   مؤس ةعهاة الأ أي  لمب الإدارة الفع لة للتاط         
  دمتوقد ق  عساثم ره إو تح دله ع  قله     تط يهه ع تح يله عالأ كيفية    احه ع والححث لضعف  ا  تحديد ب ا ب 

 ق م المعهاة إلى   غحن   من أكثهه   ح غ إ  أن  المراصحن الأ إدارة المعهاة تصنيف   غديدة من قةا
 : هم أس سحن  

 
 .13ع صمرجع سابق  عيم اجهاهيم الظ ههع  1
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. الفصل الأول مفاهيم أأساس ية ونظرية حول  المعرفة التسويقية  

 تصنيفات المعرفة أولا : 
 Nonaka 1991*1انوناك حسب تصنيف  -1

 : إغامد الاصنيف غلى معهااحن أس سحاحن هم 
 من الةي       كلا  جحنهمع وتكمافيم     تق سمه   للأاهاد المعهاة الالأ يم ن  تلت    هلأ:  المعرفة الظاهرة 1-1

الحص  لوالمع يم ن  الالأ  وترزينهحلغ   م    والمعه    الةي      وكذلت  تاع م    لع  والالأ  ق  لالمرز ة 
ع ب لإض اة إلى أسس الاق يم  مؤس ةالر صة ب ل  الم از    والم اندا       الةهامتو   الإبهاءا    و  ب ل ي س   

 .2ال ظيفية العملي    ومع يحهه  ومرالفتص   والاكتحا والإ
  المدو    ع  الكاب عب مها ع التحا يه  ال ث ئقالمهمزة الالأ   م   الم ثقة أو  لالمع  غهات أيض  أ ه   كم     

من لتة إلى    تح يله يمة ال صف والاحديدع ويم ن  للأ معهاة سهالارزين الهقميةع ولذلت ا  ووس ئن  هالاق ري
 3. ساهب غه إو  ترزينه وب لا للأ   به ا إو  قهاءته م امهة إغ دة  أخهىع ويم ن بصفة

و  لح     عتهاكم خةها  س بقة  والم ا حة من  اهاد ااالمعهاة المراز ة الأ غق      هلأ  :المعرفة الضمنية -1-2
و  4. مراز ة داخا غقا ص حب المعهاة ه لك   غلحه م  يصعب الحص   م ع رصلأ  م  تك ن لا  ط ب 

"  الحعض   ى يه  إلى  أ ه   الالأ تكحه  المرفيةع  داخا غقا ولب كا   المه را  المعهاة  والالأ   ع اهد   الم ب دة 
 ه   ى ألغاهمه     ال هاوليس من    عكيةاانية أو إدر   هن للآخهينع وقد تك ن المعهاة     قله  وتح يله يصعب  
مك ركة    خلا من    عكم  يم ن تح يا المعهاة الضمنية إلى معهاة أخهى   ب لم     غنه أو الاعةحه    غملية 

بمعهاا م    الفهد  وتح د     عالآخهين  الفنية  وااحداث    تت ه   والإوالم اقف    والرةها  المه را   لنقا 
 5".   والمم رس 
ب لمنظم      اااهاد م المرازن الأ داخا غق    لوالاع  ع «؟»كيف عهاة  ه  م بأ   أم  الحعض الآخه فيصفه       

  ه لاتية من الصعب ت ثيق  بأ ه   رصيةوتاصف المعهاة الضمنية    عها  كع الحصحهة والرةاالإدر   وللت يكما
 6. للآخهين له صفة رسميةع ومن الصعب ت صح إلى وتح يله 

 
يعاةه هذا الاصنيف من اادوا  اله مة الالأ    و  م1991  سنة  إدارة المعهاة تم تقديم   الاصنيف   الأ مت  يعد أحد أهم    * 1

 . ةت  غد المؤس    غلى إدارة المعهاة الر صة جه  وتح يله  إلى قيمة مض ا
 2 غةد ال ا ر العللأع غ مه القندليتلأ،  مرجع سابقع ص 64.

 . 39ع ص2008دار الصف  للنكه والا زي ع ااردنع  عالمعرفةإتجاهات معاصرة في إدارة محمد غ اد الزي دا ع   3
 .66ع صمرجع السابقغ مه القندليتلأع  العللأعغةد ال ا ر   4
 . 40ع صمرجع سابقمحمد غ اد الزي دا ع   5

 . 81ع ص2008 ع دار الصف  للنكه والا زي ع ااردنعإدارة المعرفةالرطحبع خ لد زيت نع   6
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. الفصل الأول مفاهيم أأساس ية ونظرية حول  المعرفة التسويقية  

 ساردمإ  من أو   ( Michael polani)أن    Tachia Chin و  Shouyang Wang  الح حث ن    يهى   و     
 الظ ههة المعهاة نأو   1عالتلحدي ب لتةا المعهااحن جحن العلاقة  ومثالأ  والضمن الظ ههة المعهاة جحن الامححز
 الضمنية المعهاة م أ ع 20%  حة  وتمثا التلحدي التةا قمة متهد  رق مواا ب لكلم    غنه   الاعةحه يم ن الالأ
 2 .%80وتمثا   حة الع للأ التةا قمة تحت  يق  م  كا اهلأ
  :الم اللأ 02رقم الأ التدو   أهم الفهوق    يم ن تلريص و  

 بين المعرفة الضمنية والمعرفة الصريحة مقارنة 02ول رقم دالج
  المعرفة الضمنية  المعرفة الصريحة 

المعهاة المدو ة والمحف ظةع مثا م اصف   مناج معحنع صيتة 
 ح س بلأ. غلمية أو جه  مج 

متم غة من المه را  والرةها  المرز ة 
داخا غق   اااهادع المةنية غلى الرةهة 

 . الكرصية

 طبيعتها 

يم ن تمثحله ع تهمحزه ع كا جاه  و قله  غلى الآخهين ج اسطة 
 ا  الع مة الح سحة و حه المح سحةال ث ئق والإر  د

 للآخرين إمكانية نقلها  ين يصعب  قله  أو تح يله  للآخه 

 الرسمية   حه رسمية رسمية

 مصدرها  اا ر ص ممل كة لدى  ممل كة لدى ا  ر ص واار يف 
% من المعهاة داخا   80تك ا  % من المعهاة داخا المؤس ة  20  تك ا اكثه من 

 المؤس ة 
 توزيعها 

 نظرية. على ما سبق من مفاهيم بالإعتماد  الطالبة: من إعداد المصدر

الالأ تا م بصع بة    ؛تحد دمج المع رف الضمنية م   التدو  أغلاه ياضح أن المؤس    أم  من          
ت زي  المع رف داخا المؤس ة ا لصع بة   بعة من    النقا والمك ركة خص ص  إلا م  تفه  ج ادر لمق ومة

ب لهسمية    وتق سمه  ينح  من ر ةاهم الأ للت غ س المع رف الصهيحة الالأ تا م  عاهاد طةيعاه  اهلأ ملت للأ
  .والق جلة للمك ركة  ايتة القدرة غلى تهمحزه  كا جاه  ومن ثمة  قله  أو ترزينه 

 3: يصنف المعهاة إلى ثلاثة أصن ف هلأ: MICHEL ZACK 1999صنيف ت -2
وهلأ الن ع ااد ى من المعهاةع هذا الن ع ي  ن مطل ب  من أبا الحقس ء اسلأ قطس ع    :الجوهريةلمعرفة  ا 2-1

 .معحنع لكن    يضمن للمؤس ة اهصة بق ء ط يلة
وهلأ الن ع الذي يتعا المؤس ة تاما  بق جلية بق ء تن ا يةع ام  أن المؤسس ة    :المتقدمةالمعرفة   2-2

ة الالأ يمالكه  المن ا  ن؛ إ  أ ه  ترالف غنهم  تمالست بك ا غ م  فس الم ا ى والت دة من المعها

 
1 Shouyang Wang,Tachia Chin, A stratified system of knowledge and knowledge icebergs in cross-cultural 

business models: Synthesising ontological and epistemological views, Journal of International 

Management. 2020 Dec; 26(4), Published online 2020 Aug 12. doi: 10.1016/j.intman.2020.100780 

 ب معة منك رةع  حه غم   دارة ااإترصص   دكا ره أطهوحة عومستقبلها المنظمات بفاء في المعرفة ادارة دور اللهع غط  سمه  2
   .50ع صم 2011 والاكن ل بي  للعل م ال  دان

3 Michael H. Zack, Knowledge and strategy, Butterworth Heinemann,1999,p.236 

https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/?term=Wang%20S%5BAuthor%5D
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/?term=Chin%20T%5BAuthor%5D
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/?term=Wang%20S%5BAuthor%5D
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/?term=Chin%20T%5BAuthor%5D
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC7422861/
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC7422861/
https://doi.org/10.1016%2Fj.intman.2020.100780
https://books.google.com/books?hl=fr&lr=&id=W4XODWvUs4oC&oi=fnd&pg=PP2&dq=Zack%27s+taxonomy+of+knowledge&ots=yQsKLMmw8U&sig=dvModwv_vwL0j59ZZjCzxWqAK1Y
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. الفصل الأول مفاهيم أأساس ية ونظرية حول  المعرفة التسويقية  

غام ده  غلى قدرته  غلى الامحز الأ معهااه  لك ب محزة تن ا ية؛ وهذا يعنلأ أن المؤس ة لا   إ الأ  
المعهاة الماقدمسة تس عى لاحقحق مهكز تن ا لأ الأ ال    غم م ع أو الامحز الأ  هيحة س قية غلحهم  

 . من خلا  معهااه  الماقدمة
اللعحة  ف ه  الأ  المعرفة الابتكارية 2-3 تتححه ق اغد  ق درة غلى  المؤس ة  الالأ تتعا  المعهاة  : وهلأ 

في  تنكن  الذي  غن  ع  القطس ع  المؤس ة  تمحز  الالأ  الانظيمية  المعهاة  غلى  ركز  الاصنيف  هذا 
ز  ا مالاك معهاة م  هس  السذي يؤهله  لااما  بمهكز تن ا لأ واهصة بق ء ط يلةع وتمح  عمن ا حه 

لاح ن أداءه  الذي ت  هم احس  مرالف الم ارد الم ب د جه ع وهذا راب  إلى   ع    يع د المؤس ة إ م   
 1. المعهاة الالأ تمالكه 

 2: ويهى أن هن ك ثلاث أ  اع هلأ   Barthès  1997تصنيف  -3
 .وهلأ المع رف الضهورية لإ ت ز غما محدد  الموضعية:المعارف  -3-1
وهلأ الماعلقة ب لمناج الأ ااهة حي ت  وتامثا الأ وث ئق المنساج المعس رف   :بالمنتجالمعارف المرتبطة   -3-2

 .العملية المهتحطة ب لمناجع متم ع المعل م   الر صة ب لمناج
المؤسسة -3-3 على  المؤس ة  معارف  ب ا ب  بمرالف  الماعلقة  وهلأ  هذا   .وبإساهاتيتحاه :  ركز  لقد 

الاصنيف غلى المعهاة الالأ ترص العما أو ال ظيفة الأ حد لاته ع وأيض  المعهاة الالأ ترسص 
المناجع ا لع ما من المفهوض أن يا اه غلى المع رف الالأ ج اسطاه  يام ن من أداء مه م  بك ا  

إساه  المؤس ة؛ ح    الالأ ترص  المعهاة  إلى  ب لإض اة  هذا  رس لاه ع     اتيتحاه  رؤياه مهضسلأع 
 إلخ ...أهدااه 

 مع رف إلى المع رف  صنف لقد  : (Maquarat Michae et  Gilles Ballmise) و    تصنيف -4
   خ ربية وأخهى  داخلية

  3.غ ملحه  طهف من المؤس ةع ظا الأ وت حه تح   تنكأع مع رف وهلأ: الداخلية المعارف -4-1
 مهمة وهلأ عالمؤس ة  ك ط    إط ر الأ خ ربلأ مصدره  معهاة ب ا تاعلق  :الخارجية المعارف -4-2

 الذي المحين م  يان سب  بم  وأهدااه  ساهاتيتي ته إ تحدد  أن ت اطي  خلاله  من  ا  للمؤس ة
 الأ اااهاد  مصدره  ا لداخلية مصدره ؛ ححث  من المعهاة غلى الاصنيف هذا ركز لقد ع في  تنكن

 
الملاقى العلملأ ال طنلأ  ، دور التعلم غير الرسمي في تنمية المعارف الضمنية للموارد البشريةاله  ملأ بع ج ع ع أج  الق سم حمدي   1

ص  عالتزائهع  ب معة الدكا ر يحلأ ا رسع المديةع 2017  امةه  16ي م الرميس    عح  : أثه إدارة المعهاة الأ تنمية الم ارد الحكهية
12  . 

 

2 Gilles Ballmise, Gestion des connaissances-Outils et applications du KM, VUIBERT, Paris, 2001, P24. 
3 Gilles Ballmise, Knowledge management et outils informatiques, VUIBERT, Paris 2004. P.07. 
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. الفصل الأول مفاهيم أأساس ية ونظرية حول  المعرفة التسويقية  

 الر ربلأع المحين من المؤس ة جه  تأتلأ معهاة اهلأ الر ربية المعهاة بع س  الم ا ي    مرالف
  1.المت   لأسا برةهاء ساع  ةك لإ

بم عية واق    وأخهى  اهدية إلى المع رف  صنف  لقد :Nonaka – Tackutchi)  1995)  تصنيف -5
 2: لم يللأ

 .المؤس ة أاهاد  من واحد  ااقا غلى غلحه  يح ز الالأ المع رف هلأ :الفردية  المعارف -5-1

 وغلي   لاحظ أن   المؤس ة أغض ء جحن الم زغة أو المق مة المع رف وهلأ :الجماعية المعارف -5-2
 إم    لحن تأخذ  المع رف أن وتاكيتشي نوناكا من كا  يهى  إل  ال  بقة للاصنيف    ماداد إ ه  الاصنيف هذا

 .المؤس ة ظا الأ بم غة ح له  تافق ومع رف يعهاه ؛ أن لتحهه يم ن و  واحد  اهد  يح زه  مع رف
و           لن  لكهه  سةق م  كا منوغلي    الفهد  مع رف غلى ركز   الاصنيف    معظم أن ياضح 
 ويم ن والنك ط    ااغم   الأودمته      تت حده  أبا من  إخهابه  غلى العما المؤس ةووظيفة     الح طنة
 .منه  للاساف دة وإداماه  لتلةه  خ ربية بمص در ت اعحن  أ ه  أو جه  الع ملحن لدى  تك ن  أن المع رف لهذه

   مصادر المعرفةثانيا:
كله    الرةهة  و الاعلم    الذك ءعأن    وأكد    المعهاةللت المصدر الذي يح ي أو يتم     غهف مصدر المعهاة بأ  

للأاهاد  المعهاة  حدود  تحدد  المعهاة   بيكم   ع  أم ر  غلى  الحص    أبا  من  وهم   د مصدرين  وإكا  جه  
 3.المص در الداخلية والر ربية

المحيطةع والالأ تا قف غلى    مؤس ةهلأ تلت المص در الالأ تظهه الأ جحتة ال  :المصادر الخارجية -1
 ا    إلى الاتمع   الالأ ت ها غلحه     ع العلاقة م  المنظم   ااخهى الهائدة الأ المحدانع أو الإ

الم اح     المعهاةعسان  خ  إغملية   المص در  أمثلة هذه  في   اا ع  ومن  تعما  الذي   اه ت والقط ع 
ع  خاهاعمهاكز الححث العلملأ وبهاءا  الإ  عالت مع     ع الزب ئنع  الم ردون   عوالمن ا  ن له   مؤس ةال
الةحتة المصدر الر ربلأ للمعل م   والمعهاةإ خلا  الرةهةع الذك ءع الافكحه والاعلم   ومن  عل تعد 

 4. اهاد تف حه هذه المعل م   ووضعه  الأ معنى للاح   إلى المعهاةي اطي  اا

 
1 maquarat Michael J, building the learning organization mastering the elements for corporate learning, 

U.S.A, davis-blak publishing company, 2002, p.27 
2 Yoan Baizet, La gestion des connaissances en conception-Application à la simulation numérique chez 

Renault –DLEC –, Thèse de doctorat, Université Joseph Fourier, Paris, 2004, P:28 disponible sur le site :, 

https://www.theses.fr/2004GRE10020 , consultée le:22/12/2021 

دراسة تحليلية مقارنة للآراء عينة من مديري  :  المعلومات وإدارة المعرفة وأثرهما في الخيار الاستراتيجيتقانة  إجهاهيم غت م ح نع    3
والحكومية الأهلية  العراقية  الم انصهية  المصارف  الت معة  ا قاص دع  الإدارة  كلية  ااغم  ع  إدارة  الأ  ال فة  دكا راهع  أطهوحة  ع 

  .64ع ص 2008-2007العها 
 . 39ص ،مرجع سابقمحمد غ اد الزي دا ع   4

https://www.theses.fr/2004GRE10020
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الماهاكمة ح   مرالف   مؤس ةالداخلية الأ خةها  أاهاد التامثا المص در  :    المصادر الداخلية -2
وال  غلى   وقدرته الم ض غ  ع   والتم غ    اااهاد  تعلم  من  وغملي ته     عك ا  مؤس ةا ساف دة 

المعامدة المص در    عوالاكن ل بي   الم اح      الداخليةعالمؤتمها   :  الداخلية الإساهاتيتيةومن أمثلة 
والمه رة أو   العقاع الرةهةالذك ءع    الاعلم الصفلأ والح ار العملي   الداخلية للأاهاد غةهع  ا لكاهو ية

 1. الداخليةمن خلا  الاعلم ب لعما أو الحح ث وبهاءا  ا خاهاع 
   خصائص المعرفةثالثا: 

اخالفت وبه   النظه الالأ يحمله   إل    عللمعهاة سم   وخص ئص تمحزه  غن اا كطة ااخهى         
  2الأ: وتامثا  عوللإا دة الما قعة منه  عالح حث ن الأ هذا المت  

المعهاة تظا صحيحة وتن ا ية الأ اللحظة الهاهنةع لكن لي ت ب لضهورة تحقى كذلت ة:  التراكمي -
المهحلة   ولكن بصيتةالأ  ماتحهةع  المعهاة  أن  يعنلأ  وهذا  إلى   ق دمةع  التديدة  المعهاة  إض اة 

 ؛المعهاة القديمة
 ؛ وا اق ء التزء المقص د منه   عالمعهاة الما لدة تهتب بطهيقة تايح للم افحد ال ص   إلحه :  التنظيم -
لكا الا ةحب والاعلحا يهدا ن إلى إ ح ع رغحة الإ   ن إلى الححث والاعلحا    :البحث عن الأسباب -

 ؛ع ان للت يم نن  من أن  اح م احه  غلى  ح  أاضا ئع وإلى معهاة أسح   الظ اهه
الالأ تححثه  اح بع جا غلى العق     ة م لية المعهاة   ت هي غلى الظ هه   :الشمولية واليقين -

هض  ف ه  غلى التمي  بمتهد ظه ره ع وهلأ ق جلة ان تنقا إلى كا  الالأ تالق ه ع ا لح يقة تف
الن سع واليقحنية   تعنلأ أن المعهاة ث جاةع جا تعنلأ ا غام د غلى أدلة مقنعة ودامتةع لكنه     

 ؛ تعنلأ أ ه  تعل  غلى الاتححه
 .تعنلأ الاعةحه غن الحق ئق ري ضي ً : الدقة والتجريد -

   والمعرفةالعلاقة بين البيانات، المعلومات رابعا:
  تتة   ا لمعل م   المه را   وكذا  المعهاة المعل م     عكلا من الةي       أد  ه  2رقم  ي ضح الك ا        
 وااخحهة   معهاة لن  أغطت  معحن م ض ع الأ وترصصت  وحللت  غ لتت  م  وإلا للةي    ع إغط ء معنى غن

 : ع وه  م  م ن ت ضيح  الأ الك ا الم اللأمه رة ص ر   أغم ل  الأ  وطحقه  الفهد  إلا اكا ةه 
 
 
 

 
 ص 2005 ههةعسسسسسسسسية للانمية ا داريةع القبسالمنظمة العه  ااولىعالطحعة  عمعرفةــالإدارة صلاح الدين الكةي لأع سعد ز  د المحي ويع  1

 . 21-20 ص

 . 51-14 ع ص صمرجع سابق محمد غ اد الزي دا ع  2
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 العلاقة بين البيانات، المعلومات والمعرفة  :02الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 . 183ص ،2008، الطبعة الاولى، دار الصفا للنشر والتوزيع عمان الأردن،معاصرة في إدارة المعرفة اتجاهات، عواد أحمد الزيادات محمدالمصدر: 
            

هم  أن    للت  الأ  ت  غدان  أس سحا ن  صفا ن  من خلا     والمعهاة  المعل م     جحن  الفصا  ويم ن      
  خص صية   هلأ  أو  الكرص   خ صة  هلأ  المعهاة  جحنم   الكرص   غن  م اقلة  تك ن   ربم   المعل م   
          .في  ت بد  الذي ال ي    اهم جدون  ساردامه إ  أو تف حهه   يم ن    سي قية هلأ  المعهاةع جحنم    رصية

 أن    تد   والمعهاة  المعل م     غلاقة  الأ   الح حثحن  بعض   رأي  إلى  وب لإ  رة  الصدد   هذا  والأ          
  يم ن   م   وبحن  معل م     غاح رهإ   يم ن  م   جحن  اه    هن ك  ليس  أ    ويهون   جحنهم    يهبن  الح حثحن  بعض 

 .المعهاة  هلأ لي ت  المعل م    أن آخهون  ويت د   معهاة غاح رهإ 
 الأ بعض   بعضهم   ويؤثهان  ياداخلان  والمعهاة  المعل م     أصح   الهأي ااو  أنلقد لهب           

العقا  "  غلي   يطلق  الذي  المع دلة  من  الملم س   حه  لل ب   والملم س  الظ هه  الكلأء  هلأ  ا لمعل م   
  أ  اغه    بتمي   المعهاة  أن  كذلت  ويضيف   المعل م  ع  من    وتصدر  في   تاك ا  الذي  المعهاة  وغ ء"  الحكهي 

  وبك ا  اااهاد   غق    من  غنه   الإاص ح  تم  الالأ(  الصهيحة)  الظ ههة  المعهاة  هلأ  والمعل م     هلأ ضمنية
 غق    الأ   المرز ة  المعهاة  وصف  الصعب   من  يصحح   ولذا  الحعضع  بعضهم   جحن   تداوله   يم ن من  أصحح 

تاضمن   قله   أو  الع ملحن  اام ر  غلى  والح م  الفنيةع   المه رة  الأ  ال  بقة  والمم رس     الدروس  ا ه  
    غحن   جحن   محز  ححث   المعهاة  هلأ  لي ت   المعل م     أن  والإح  س جه ع أم  أصح   الهأي الث  لأ احهون 

  اإ     الظ ههة  المعهاة  تقنحن  يم ن  أ   جحنم   ويهون     الظ ههة  والمعهاة  الضمنية  المعهاة  هم   المعهاة  من
من    ب ثحه  أوس   ه   المعهاة  مفه م   قله   ويؤكدون أن  أو   الضمنية  المعهاة  غن  الاعةحه  الصع بة  من

  بعض  الأ  تاك جه ن  قد   والمعهاة  تداوله  إ  أن المعل م     ويم ن   مؤس ة  المعل م   الالأ تعاةه جي     

 البيانات
رموز، أرقام، عبارات 
 وسياقات مبعثرة وغير

 مترابطة

 المعلومات
تم  ومترابطةبيانات مختارة 

 تحليلها

 المعرفة
مرتبطة بقدرات معلومات 

المستخدم وخبرته التي 
تستخدم في حل المشكلات 

إيجاد المعرفة الجديدة أو  

 الحكمة أو الخبرة
تراكم معرفي بنظرة وتفكير 
متقدم مستند على شخص 

  ذو قيم وإلتزام

توليفة أو معالجة 

 بواسطة الحاسوب

وسائل تكنولوجيا 

 المعلومات والاتصال

قوائم مصادر مواد أولية ، 

من داخل وخارج 

مؤسسةال  

 ظاهرة  معرفة ضمنية أو 

 قرارات منتجات أو خدمات
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    غلاقاه   ه   والةي       المعل م     غن   المعهاة  يمحز  م   أ    ويهى   أخهىع    احلأ  الأ   ترالف ن لكنهم    الن احلأ
 1. الإ    لأ ب لت  ب 

  ححث   من  الحديثة  المؤس      أغم    طةيعة  الأ  بذري   تح    مثا"  المعهاة  إدارة"  مصطلحا  ومن           
  تةحن   ححث ع وأدواته   الحديثة  الاكن ل بي    ظم  م   الهئي لأ  والماف غا  المناج  الإ    لأ  ب لعنصه  الإهام م

  م امه   بك ا  ياف غا  الذي  الإ   ن  خلا   من  إ   إلحه   ال ص     يم ن  مؤس ة ب ل  النا ئج  أاضا  أن
 . والاطةيق    الإبهاءا   أاضا خاي رلإ

 المعرفة  بعادأخامسا: 
 تان و   ب لعنصه الحكهي  الصلة لا   خ صة عالمرالفة وسم ته  المعهاة مضم ن  تحلحا زي دة جهدف        
 2: ك لآتلأ ماعددة أبع د  من المعهاة
 للمعرفة  الرمزي  لبعدا -1
 المحددة ال ث ئق وااس لحب  الأ س اء عللمعهاة ال ي سية النمذبة أس س  غلى المنظ ر  هذا يق م        
 جهمتي    الأ الالأ ت اردم المعهاة ق غدة تمثا الالأ  والنم لج الق اغد  غلى الق ئمة اا ظمة الأ أو م حق ع
 الإ    لأ والذك ء عالإلكاهو ية  الهقمية ب ل ثيقة الاقلحدية ال ثيقة ي اةد  المنظ ر هذاا  عالصن غلأ الذك ء
 . الرةحهة ب ا ظمة الاقلحدية والنم لج والق اغد  عالصن غلأ ب لذك ء

   للمعرفة البشري  البعد -1
 المنظ ر اإن للمعهاة الصهيحةع كهمز ال ثيقة الأ تامثا المعهاة أن يهى  الهمزي  المنظ ر ك ن إلا       

 المعهاة)  غق لهم الأ وتحقى    والكف ءا   الحكهية الم ارد لدى ت بد  المعهاة أن أس س غلى يق م الإ    لأ
 التم غلأ الحس ححث  حلأع ك  ئن  مؤس ةال رؤية تمثا الإ    لأ الحعد  واق  لمعهاةا  ع(الك منة أو الضمنية
 3.الفهد  لدى الذاتية للمعهاة مؤس ةلدى ال الانظيملأ المع د  منه  يتعا مم  المكاهكع والهدف ب له ية

   للمعرفة الهرمي البعد -2
 اارق م ااربعة بأ   له   الر م الم دة وهلأ الةي    ع من المعهاة ههمية تةدأ المنظ ر هذا واق        
  للاطةحق  وق جلة متدية بطهيقة  مؤس ة جي      هلأ الالأ   المعل م    تلحه  ثم والص ر ااص ا   الكلم  ع

 والأ عمعل م    تصحح يتعله  الاك حلا    من مان ه   غدد  إلى تح يله  اإن   جي      ااص ا   ك  ت  اإلا
 لاأتلأ معل م    تمثاع   ن الزب ئ أو للصفق     المصنفة  والق ائم التداو  اإن عالإلكاهو ية  النظم  تط ر  ظا

 
. 2014المنظمة العهبية للانمية الإدارية للنكهع مصهع الق ههةع  ،  أثر إدارة المعرفة في أداء المنظماتراعت غةد الحليم الف غ ري:   1

 .80ص
 . 15-14ع ص ص مرجع سابق محمد غ اد الزي دا ع  2

 . 16 ص ع1994الق ههةع ع والا زي  للنكه الدولية الدار بطهسع صلحب تهبمة عبعدها وما التسعينات :للمستقبل الإدارة جحاه دراكهع  3
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  فس وضمن عمعحن سي    الأ للاطةحق وق جلة  منظمة معل م    تمثا بححث  ااغلىع الم ا ى  الأ المعهاة
 معحنة ق اغد  واق (المعل م   )  وتصنيفه  ع(الةي     )  الصفق    م  الاع ما الأ المعهاة تات د  ااغم  

 .للمعهاة الههملأ الحعد  ي ضح الا للأ والك ا 1ع مؤس ةب ل
 

 المعرفة  هرمية :03الشكل رقم
 المهارات                                                 

 تنفيذ  
 المعرفة                                                           

  تخصيص 
                 المعلومات                            

  المعنى  
 الـــــــبيانــــات                                                               

 

 

 
SOURCE : Claire Beyou, Management des connaissances, ED LIAS, Paris, 2003, P28. 

 

للمؤسسات بالنسبة وأهميتها  معرفةدارة الالإطار النظري لإ  :الثالثالمطلب   
والالأ تزايد ا هام م ب  خلا  العقدين    عإن مفه م إدارة المعهاة من المف هيم الحديثة الأ غلم الإدارة          

المفه مع  الآخهين لذلت  الاع ريف  من  العديد  ظه ر  إلى  أدى  ترصص     عمم   بإخالاف  اخالفت  والالأ 
 .كاك ف الح حثحن وإخالاف وبه    ظههمع وم زا  هذا المفه م الأ مهحلة الاط ر والإ

 إدارة المعرفة نشأة ومفهوم  -1
الح حث ن   رأي  إساردم    Claire R. McInerney and Michael E. D. Koenigح ب  من  أو  

غلى أ ه     عالأ جداية الثم  حني   من القهن الم ضلأ  2(Don Marchandمصطلح إدارة المعهاة ه  ) 
  ه له  ج صفه  غملي  ع حلكن  لم يك  عالمهحلة النه ئية من الفهضي   الماعلقة جاط ر  ظم المعل م   

العما النم لبلأ سي  ن  أن    (Peter Ferdinand  Druckerالإدارة )المهحلة لاته  تنحأ رائد    والأ
المعهاة المعهاةعوأن    عق ئم  غلى  آدائهم من خلا   الذين    المنظم   سااك ن من صن ع  ي به ن 

اإن الاأثحه    (Stromguist & Samoffومن وبهة  ظه )  عالاتذية الع  ية لزملائهم ومن الزب ئن
 . 1997يتلأ لإدارة المعهاة جدأ سنة ساهاتالإ

 
 . 51-41 ص ص ،مرجع سابق محمد غ اد الزي دا ع  1

2 Claire R. McInerney and Michael E. D. Koenig, Knowledge Management (KM) Processes in 

Organizations: Theoretical Foundations and Practice,2011, Morgan publishers, voir le lien 

https://www.researchgate.net/publication/220696219_Knowledge_Management_KM_Processes_in_Organizatio

ns_Theoretical_Foundations_and_Practice#pf58 , vu le 31/02/2022. 
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https://www.researchgate.net/publication/220696219_Knowledge_Management_KM_Processes_in_Organizations_Theoretical_Foundations_and_Practice#pf58
https://www.researchgate.net/publication/220696219_Knowledge_Management_KM_Processes_in_Organizations_Theoretical_Foundations_and_Practice#pf58
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ال ن ية لاط يه    دارية% من المحزا ية الإ4اقد خصص الةنت الدوللأ    1999أم  الأ سنة             
وليس داخا ااك ديمي   و  حاى    عولد  داخا الصن غةأ ظماه ع و جد من الان ي  إلى أن إدارة المعهاة  

 عإدارة المعهاة أغظم غملية إساهاتيتية مامحزة  العديد من الح حثحن أن   وأ  ر  ع  داخا المنظم   المعهفية
 1. م ضيةالعكهين ال خلا  ال ن ا  تط ر  

 مداخل إدارة المعرفة   -2
إ ك ء  كثه حح ية الأ  والمصدر اا  مؤس ةمن أهم أص   الالمازايد ب لمعهاة ج صفه   إن الإهام م      

الق ئمة غلى   الكهك    الان ا ية الأ  المحزة  تن عأدى    المعهاةعوإسامهار  إدارة    إلى  إلى  المنظم    مداخا 
ن  تد الاهابن فيم  جحنه  وفيم  يللأ  أ أ ن  يم ن    إ   ور م تمحز هذه المداخا غن بعضه  الحعض   المعهاةع

 2: غهض لهذه المداخا من خلا  ثلاث مح ور
  بزه     لدراسة إدارة المعهاة  مداخاثلاث  إلى    يكحه  :المعرفةمراحل دراسة إدارة      الأول:المحور   -2-1

   فيم  يللأ:
يهتكز غلى دراساه  ج صفه  رأس م   اكهي من خلا  الاهكحز غلى الم ب دا   :  ااو المدخا   .أ

   مؤس ةالفكهية  حه الملم سة خ صة الم ثفة معهفي  والالأ تحدد ال يمة ال  قية لل
الذي يدرس إدارة المعهاة بحد لاته  ويعنلأ الح حث ن هن  دراسة طهائق ت لحد    :الث  لأالمدخا   .  

 المعهاة وخز ه  والمك ركة احه  وإساردامه .
وه  مت   غلم ء الإقاص د ححث يام الاهكحز غلى    عمدخا إقاص د المعهاة  : ه الث لث المدخا   .  

 قاص دية.الإيماه  ق الرص ئص الهئي ية للمعهاة الالأ تؤثه 
جا تازايد جد  من    ساردامعالإإلى خ صية الم ب دا  المعهفية الالأ   ت انزف م     وتتدر الإ  رة          

ض ء النضج الأ اهم إدارة المعهاة  هى أ   من الصعب الفصا جحن هذه    وغلى  والأ واق  الح    ع  للت
 المداخا الأ دراساه  ان النظهة الماك ملة أكثه بدوى. 

مداخا لاصميم غملية إدارة المعهاة  بملة   إلىيكحه  المعرفة:داخل تصميم إدارة م المحور الثاني: -2-2
 3:وهلأ

 

والا زي ع  دار العلم والإيم ن للنكه  ااولىع ةالطحع إدارة المعرفة، إتجاهات إدارية معاصرة )الجزء الأول(،أس مة محمد سحد غللأع   1 
 . 112صع 2013 مصه

  مذكهة بتزةع ح لة دراسية ب لت معة الإسلامية دور إدارة المعرفة في ضمان تحقيق جودة التعليم العاليإسم غحا س لم منظ ر م ضلأع  2
 .38ص ع 1431ع2010إدارة أغم  ع الت معة ا سلامية  زةعترصص م ب احه 

 . 15 ص ع2008عن ااولىع إثهاء للنكه والا زي ع غم الطحعة  عالإدارة المعرفية في منظمات الأعمالإستراتيجيات ح حن غتلان ح نع   2
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الم ضلأ تم تط يه هذا المداخا جداية الثم  حني   من القهن    :المعهاة ظ م تصميم م ب دا    .أ
لإدارة المعهاة تنطلق من خلفية هندسية للمعهاة وبم بح  اإن إدارة إلى تط يه حل      ويدغ ا

 المعهاة تفهم كف غلية م   ة من بهد حلقلأ لثلاث اع لي   رئي ية هلأ: 
 ؛ ضعف احه المف هيمية وتكما تحديد المعهاة وتحلحا  ق ط الق ة وال -
 الاتححه؛ ويكما الاح حن   وخطة  الإ ع  س: -
 الاتحها  ومهاقحة الانفحذ. الفعا أي تنفحذ  -

و     المدخا ه  أ     يدغم تصميم العملي   للاع ما م  المعهاة الضمنية  ا اق د الم ب  لهذ والإ         
 يتطلأ بمي  اع لي   إدارة المعهاة ااخهى  حه المك ركة والم اردمة.

ويهتكز غلى ربن اع لي   إدارة المعهاة وأهداف وغملي   ااغم  ع    :مدخا إدارة معهاة ااغم    . 
 لإغاح ر الحعد  بويؤخذ غلى هذا المدخا غدم ااخذ    وال ث ئقعوغلى ق غدة المعهاة واا ظمة  

 و  ياضمن ت لحد معهاة بديدة. للمعهاةعالضمنلأ 
ويهتكز غلى الا احق جحن غملي   العم   ومه م إدارة المعهاة ويام   :مدخا سل لة قيمة المعهاة . 

هلأ   وض  هذا المدخا والذي ب ء  سل لا  ل يمة المعهاة غةه ست مه م لإدارة المعهاة  
الاطةحق وتقحيم المعهاة    والاط يه والمك ركةع  ت ثحق المعهاة الما اهةعتحديد المعهاة المطل بةع  

   المعهاة.طهيقة مث لية لكيفية خلق تك ما لفع لي   إدارة   ن هذا المدخا   يقدمأإ  
غلى   .ث المعامد  المعهاة  إدارة  الم ب دة    غلى   ي اند   :النم لجمدخا  ااغم    غملي     مذبة 

اضلا غن   والم اردمةللمعهاة المطل بة  وخ صة العملي   الم لفة معهفي  وه  محدد ج صفة  
من يعهف تصنيف المعهاة وإ ك ء خهيطة المعهاة لاحديد  ويهدف إلى  ت لحد وت ثحق المعهاة  

 معامدا غلى رم ز ص رية سهلة الفهم لم  غدة الم اردمحن.  مؤس ةداخا ال
 1: لإدارة المعهاة هم مدخلحن  يكحه إلىالمحور الثالث: مداخل تنفيذ إدارة المعرفة:   -2-3
بم بح  تهتكز المنظم   غلى الت ا ب الم لية والإقاص د الأ النفق   ويدغ     ااو :مدخا التحا   .أ

قةا الةدء ب لمعهاة الالأ تندمج ب اغم    و  إلى الكهوع جةداية صتحهة لاحقحق ا رب ح ال هيعة  التحا اا
هذا المدخا ركز غلى ب ا ب ب يطة ولم يقدم  م لج للاعلم والإجداع لكن  ركز   عمؤس ةللساهاتيتية  الإ

   ةي  غلى الحص   غلى المعهاة وتهمحزه . 

 
الملاقى الدوللأ ح   رأس الم   الفكهي الأ  عدور القيادة الإدارية في تفعيل إدارة المعرفة بالمنظمةمحمد ص لحلأع جلق سم ت يزةع   1

  .الكلفع التزائه ج غلىعع ب معة ح ححة جن 2011دي مةه  14و13منظم   ااغم   العهبية الأ ظا الإقاص دي   الحديثةع ي ملأ 
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الث  لأ .   التحا  ال  :مدخا  الأ  المعهاة  إدارة  تنضج  غندم   أ    لو    مؤس ةيفاهض  ث ن  بحا  ينةثق 
ة المعهاةع افلأ ب  ب العهض  مثا القدرة غلى الامحز جحن ب  ةلأ العهض والطلب لإدار  ب رزةعخص ئص 

تلةية ح بة   الطلب يهكز غلى  أم  الأ ب  ب  الما ااهةع  المعهاة  ت زي  و كه  الاهكحز اقن غلى  ي  ن 
إلى المدخا الاقنلأ ححث يمحا حه أيض   كم  أ ع  لذا يمحا  ح  العلم والإجداع  بديدةعإلى معهاة    مؤس ةال

ردام تقني   ت ها  كه المعهاة المعل م   كم    لإدارة المعهاة بإسارواده إلى الاهكحز غلى دور تقنية  
ححن أ ه  ثق اة وغملية من المم ن    المعهاة كاقنية الألاص يهه إدارة  ويهى قص ر هذا المدخا    وتطةيقه ع

 الاقنية.ت اه   دون تنفحذه  حاى 
 تعريف إدارة المعرفة  -3

الأ اهم إدارة المعهاة  د الاعمق  قصو الأ وضعه   بعد غهض أهم المداخا الالأ إباهد الح حث ن              
تح ينت أيض   ومهاحا دراساه   لن  للت الإخالاف الأ النظه لإدارة المعهاة ومهاحا    يا ضح ع ححث  والالأ 

عة من قةلهم وفيم   بعض الاع ريف والالأ تح ينت أيض  جاح ين الح حثحن والمن هج الماح  قهاءة  سحامو تنفحذه   
 يللأ غهض اهم تلت الاع ريف والمن هج المقدمة . 

  ك ط  الأ الفكهي   الم   رأس اساردام كف ءة تعظيم أبا من العما  أنهاعلى  عرفت إدارة المعرفة            
 والافكحه التم عية المك ركة خلا  منع  اااهاد  غند  اادمتة ااضا وربط  تكةي    تاطلب  وهلأ ااغم  ع
 2:الا لية الفت    من المعهاة إدارة  مفه م ضمن الفكهي  الم   رأس وياك ن ع 1التم غلأ 

 ؛ والقدرا   الماهاكمةعالاتهبة والمه را   الرةها   وياضمن(: الجوهرية القدرات (الإنساني المال رأس -
 الفكهية حق   الملكية عالات رية العلامة الات ريع ا سم وياضمن الهيكلي(:   الداخلي  (المال رأس -

 ؛المعل م     ظم وقدرا  
 الاهخيص  وق ة  الم اهلتع وو ء الهبحية من كا وتاضمن ):السوق  مال رأس  (الخارجي المال رأس -

 .وا ماي ز
 رأس  إدارة ه  عالمعهاة إدارة غملية ب هه  أن غلى يد  هن  الفكهي  الم   رأس غلى  لاهكحزا          

 . الحديثة ااغم   منظم    الأ الفكهي  الم  

 

 . 34ص  عمرجع سابقصلاح الدين الكةي لأع سعد ز  د المحي ويع  2 
      260عددال  14متم غة نع سسسسغم عالعه  م اقةا دورية ععربية  إستراتيجية رؤياالمعرفة  وإدارة المعلوماتية سعدع ي سحن   لب    2

   .124 ص م 2000
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 واخاي ره   غلحه  والحص   عالمعل م    ت لحد  غلى المنظم    ت  غد  الالأ العملي     كما عرفت أنها         
 للأ كطة الإدارية ضهورية تعاةه الالأ والرةها   المهمة  المعل م    وتح يا عو كهه   وتنظيمه  واساردامه 

 1المك لا .  وحا القهارا   المرالفة  تر ل 
  2:غلىمنظ مة اا كطة الإدارية الق ئمة   وهلأ أيض 

 المن سب.والأ ال قت  ع م   بك ا دقحقلت احه المع خلا من   القهارا   يةلتح حن غم -
در  هأو  ه   والالأ قد تؤدي إلى  قص كف ءات  عمؤس ةال   الأ حا المك كا الالأ ت اب  الإسه م -

    ؛ اله وأم ه وقا
 ا ساهاتيتلأ؛ والارطين   الأ حا المك لا  الفكهي لا ظيفس الم   رأبذ   -
 العما؛ وتحقحق الاف غا ا يت جلأ جحن متم غ     عتكتي  العما جهوح الفهيق -
 ة.  حه الضهوريالارلص من الإبهاءا  غن طهيق  عالعما وخفض الاك ليف إبهاءا  تح ين  -
  غلحه  وغلى الأ إط ر جحتة خ ربية معحنة تؤثه   ومرهب   وتعماإدارية له  مدخلا     غملية  بأ ه  ووصفت 

خلق   )مثا  وماك ب ة  ماا لية  ماعددة  خط ا   إلى  وتنق م  المعهاة تف غلاته ع  وت زي   وترزين  وبم  
 3.مؤس ةالمعهاة الأ أكفأ ص رة للحص   غلى اكةه قيمة لل تك ينوالهدف منه  ه   (وإساردامه 

تن ولت    الالأ  هجالمن بعض  أيض     اعهض  المعهاة إدارة بمفه م والن ةيةالتحدة   الإح طة دواغلأ ومن 
 4واق لم يللأ:    ةي  مفه م المعهاة

 وث ئق إلى وتط يهه اااهاد تحلحله  من للمعهاة اسارلاص  المعهاةع إدارة الأ  تد ي:  قيالوثائ المنهج -أ
 الأ معهفية ق غدة جاك ين للت ويامثاوتطةيقه ع   احه  والاك رك اهمه  لي ها  أو إلكاهو ية مطة غة
  .المعهاة وب اسطاه  خلاله  من تدار المؤس ة

 الفكهية للت ا ب  م  إ ف   المعل م    تقني     ح   حي زالإ يظهه المنهج  هذا:  التقني المنهج -  
 الانظيمية العملي    تت حد  ك  ه  بم بب تعهيفه  الاكريص  هذا وياأكد  المعهاةع لإدارة الحكهية
 جاك رالإ مع لتة غلى ق جلحاه  وكذلت  الةي      مع لتة غلى تقني   المعل م    ق جلية الأ تححث  الالأ

 
 . 17 ع ص1998 عالق ههة والنكهع للطح غة قح ء دار  بالمعرفة، الإدارة غلىع ال لملأ 1

 .352 ص ،مرجع سابق العللأعراملأ  و أيمن دي    2
ع المهحلة الهابعةع ب معة كهبلاءع كلية ا دارة والإقاص دع ق م إدارة  محاضرات في مقياس إدارة المعرفة فيصا غل ا لأ الط ئلأع  3

 الهابن الإلكاهو لأ  ما ح غلى ا غم  ع 
http://business.uokerbala.edu.iq/wp/wp-content/uploads/2017/01/images_pdf_management_Dr.faesal.pdf   

 . 11:08ع ال  غة 2021دي مةه  28طلاع ت ريخ الإ 
 . 112-111ص ص ع مرجع سابق عأس مة الفهاج  4
 
 

http://business.uokerbala.edu.iq/wp/wp-content/uploads/2017/01/images_pdf_management_Dr.faesal.pdf
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 لكاهو لأوالار طب الإ الاح ور وتقني    ا لكاهو لأ  والةهيد  ا  اه ت  ب تت  وب لا للأ عجداع الفهد والإ
 . الاقنلأ مضم  ه  وتؤكد  ب لمعهاة المك ركة ووس ئا قن ا   غن تعةه

 غن طهيق جحن اااهاد  للاف غا طهيقة المعهاة إدارة تةدو المنهج هذا واق ي:الاجتماع  المنهج -  
 وال يم.  والثق اة الرةهة الأ بم عية مك ركة  تؤمن محددة وس ئا

 لإسارلاص   مصدرالمعهاة   إدارة اح رغلإ  المنهج أصح   هذا  يذهب  فة:المضا القيمة منهج  -ث 
 المامثلةلإدارة المعهاة    ي بد م      وهن     عالمعهاة وإساردامطهيق تطةحق    غن  المض اة ال يمة
 ثم الإساهاتيتية.  ومن والعملية والاقنية اااهاد  الأ

 بصفا   الفكهي  تك ين رأس الم    مهم    تاضمن المعهاة إدارة  المنهجع هذا ح ب :  المالي المنهج - ج
 م ب دا غن طهيق ا ساردام والاداو . 

 أن إ  غنه  المض اة الن تتة لل يمة مصدر اهلأ للمعهاة مناج المؤس ة أنبم   :  المعرفي المنهج - ح
 الانظيملأ  الك او   والإلازام المعهفية وهلأ المعاقدا   رئي ةع أرك ن أربعة إق مة غلى يق م للت تحقحق
  .المعل م    لاقنية ال  ئد  غن الدور اضلا ع-كيف– ومعهاة

 وت هحا وإدارة ق غدته  المعهاة جاك رإو  تتمي  غملية المعهاة إدارةيكحه أصح ب  أن  :  العملية منهج - خ
 مفه م إلى ج ض ح يكحه أن الاعهيف ححث  المؤس ةع الأ بف غلية  تطةيقه  أبا من احه  المك ركة
 ومضم ن  والمعهاة  الرةهة ب غام د  المؤس لأ للارتق ء ب اداء منهج تعد  المعهاة إدارة اإن لذا العمليةع

 تك ملية  ظ مية غملية تعد  المعهاة إدارة اإن وغلي   عبم بةه  غ ائد ملم سة وتحقحق اساثم ره  للت
 .أهدااه  تحقحق بقصد  المؤس ة تن حق  ك ط    ت اهدف

 دارةاإ المعهاةع إدارة لمفه م غلي   مافق تعهيف ي بد    يلاحظ أ   سةق   من خلا  كا م                
 اا كطة من حزمة تمثا  ا ه  الانظيمية اا كطة ب ية غن م اقلة غملية أو ةإداري وظيفة لي ت  المعهاة

  بص رة  التديدة  المعهاة تك ين بعملية تق م الالأ الانظيمية للمت     الع جهة المان غة  الانظيمية والعملي   
 المؤس ة الأ الم ب دةهية  الحك للم ارد  الرلاقة ا جاك ر وقدرة المعل م    تقنية جحن الاع ضد  وإدارة م امهة

 اااهاد    لام حن ماعالع جحتة الأ بام عيةالإ اا كطة  وت بي  بإدارة يامثا المعهاة إدارة ب هه بأن يعنلأ هذا.
 .المعهاة تك ين وغملية المعهاة و قا المك ركة غملية الأ والتم غ   
 من للإدارة حل   اقديمل المعهاة إدارة اكهة سعلأ   غلى تهكز ال  بقة  الاعهيف     أن  أيض   يلاحظ كم    
 . احه  والمك ركة المعهاة تح د   غلى والاهكحز المعهفية الأ الم ارد  الإساثم ر خلا 
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 وأهدافهاأهمية إدارة المعرفة  -4
 أهمية إدارة المعرفة   -4-1

الإتعد   المصدر  من ا ة   ساهاتيتلأالمعهاة  من  تعزز  الالأ  الان ا ية  المحزة  جن ء  الأ  أهمية  ااكثه 
قاص دية لم اردمحه ع ا لمعهاة هلأ إمعهاة تتعله  محزة  المؤس    من    تاما  ب   كم  أن م     المؤس ةع  

  الم رد ال ححد   هأهمحاه  الأ ك    وتكمنالمعل م تيةع    وغصهالم رد ااكثه أهمية الأ ظا ث رة المعل م    
ب غاح ره  الم رد ال ححد الذي يةنى    تع  لأ من مك لة الندرةع    وأ ه الذي   يرض  لق   ن تن قص التلةع  

 1.يان قص ب  ساردام و ب لاهاكم 
الأ الدو  الماقدمةع  ايتة ث رة المعل م     وب لذا  ج ض ح أهمية المعهاة الأ ال قت الح ضهع    وتةهز

  والذي   –قاص د التديد  المعهاة العلمية الأ ك اة مت    غما الإ  ومعطي    ا ئج    ساردامإو ع  تص    والإ
 2: يللأفيم   الذي يامثا بعض   و م ه ك ط ت   وتط ر قاص د المعهاةإب   يعهف ب

  والأالأ ك اة مت    ااغم  ع  ومعطي ته ساردام مض محن المعهاة  إالأ  وال هيعةالزي دة الم امهة  -
  ؛الردم   والأ ك اة النك ط   ا قاص دية والأالإ ا ج ال لعلأ 

  خاهاغ   والإ كاك ا   والإجاك را  المهم الأ تحقحق الإ تمثا ااس س والعمليةالمعهاة العلمية  -
 ؛ الاكن ل بية

ينتم غنه  تك ين رأسم     والذيساثم را  لا  الصلة المح  هة الأ المعهاة الزي دة الم امهة الأ الإ -
 . الملم سة و حهمعهالأع تمثل  ااص    حه الم دية 

      ع و إ م  فيم  تك ل  من إض اة قيمة له  أو تهإن أهمية المعهاة للمؤس    ليس الأ المعهاة لا 
 . المعهاة  اص د إقو الأ الدور الذي تؤدي  الأ تح   المؤس ة إلى 

 3: ويم ن تحديد أهمية المعهاة الأ النق ط الا لية 
تك ن أكثه    والاصميمغام د أ     للان حق ت  هم المعهاة الأ مهو ة المؤس    من خلا  داعه  لإ  -

 ؛مهو ة
 ؛الالأ تك ن أكثه إجداغ ع وتحفز الإجداع وا جاك ر الما اصا لمت    تايح للمؤس    الاهكحز الأ ا -
 ؛تح   المؤس    إلى متامع   معهفيةع تاكيف م  الاتححه الما  رع الأ جحتة ااغم   -
  ؛ جه من خلا  الما بهة ه ئية    ك لعةتهيم ن للمؤس    أن ت افحد من المعهاة لا -

 ؛ متهكيفية إدارة مؤس  ته د المعهاة الإدارية مديهي المؤس    إلى  -
 . تعد المعهاة الحكهية المصدر ااس سلأ لل يمة -

 
 25ص عمرجع سابقع وآخهون غةد ال ا ر العللأ   1
 13 ع ص2007ع غم نغ لم الكاب الحديثع  عالمعرفةقتصاد  إع فاليح ح ن خل   2

 . 13ع ص مرجع سابقصلاح الدين الكةي لأع   3
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 أهداف إدارة المعرفة  -4-2
 1:لعا أهمه  م يللأ  المعهاةلإدارة ااهداف من  بملةهن ك 

 ضهورية؛ ال حه  الإبهاءا  تح ين العملي   وخفض الاك ليف غن طهيق الارلص من  -
 غن طهيق اخازا  الزمن الم اته  الأ تقديم الردم   المطل بة؛  العملاءتح حن خدمة  -
 بحهية؛  اااك رغن طهيق تكتي  مةدأ تداق   الإجداعتةنلأ اكهة  -
 تفعحا المعهاة ورأس الم   الفكهي لاح حن طه  إيص   الردم  ؛  -
 إيت د جحتة تف غلية لاتمي  وت ثحق و قا الرةها  الاهاكمية الم ا حة؛  -
 ح حن إم   ية ال ص   إلى المع رف؛ تو  مؤس ةوحم ية المعهاة الأ ال ا غاهاف -
 تحديد وبم  المعهاة وت احهه  ب لك ا وال قت وال هغة المن سحة؛ -
 جن ء ق اغد معل م   لارزين المعهاة وت احهه  واساهب غه  غند الح بة إلحه ؛ -
واساثم - ت ظيفه   يم ن  إلى معهاة  والر ربية  الداخلية  المعهاة  التح يا  وأ كطة    مؤس ة  ره  الأ غملية 

 المرالفة؛ 
 وتقديم الردم   ومنات   بديدة ب سامهار؛  مؤس ةب ل جاك رالإ تط يه غملي    -
 جحن متم غة العما؛  الإيت جلأتكتي  العما جهوح الفهيق وتحقحق الاف غا  -
 من أبا الاكيف م  الاتحها  الةحتية المحيطة جه ؛  مؤس ةالأ ت هي  غملي   الاط يه ب ل الإسه م -
الت ا ب   - تنمية  الذين   اااهاد المعهاة والعما غلى زي دة غدد    لإدارة والثق فية    ا بام عيةالاهكحز غلى 

 العلاقة لا  والاقني    واا اه ت  الآليةيم نهم ال ص   إلى الح سح   
  2: تاعلق جس المعهاة  لإدارةت بد أهداف أخهى كم   

 العما التم غلأ؛ ي  غد غلى سه لة ن تطةق المعهاة  ح -
 تط يه منهتية للانظيم الاك ما م  غملية مك ركة المعهاةع -
 المهنلأ؛ كا    الإ خلا  من  للاساردامتح يا المعهاة إلى وسحلة ص لحة  -

الممازبة            المعل م    الاتححه من خلا   تايح للأاهاد  المعهاة  إدارة  الق   أن  وبك ا غ م يم ن 
لمع لتة المك كا  وإتر ل القهارا   والاع ما م  ب لاتهبة والحق ئقع ا اخحهة مصدر إساف دة للمؤس     

المحيطة الةحتة  الأ  ال هي   الاتححه  لماطلح    وا سات بة  المرالفة  كم الم اقف  أو   ع  الظ ههة  المعهاة  أن 

 
 .90 ص مرجع سابق،الظ ههع  عيم إجهاهيم   1
ع الطحعة  تكنولوجيا المعلومات في منظمات الأعمال الاستخدامات والتطبيقات   ن ق سم داود اللاملأع أمحهة   هوللأ الةي تلأع   2

 .187 ع ص2010ع غم ن ااولىع ال را  لنكه والا زي ع 
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إ هاك  م   ممحز  تن ا لأ  م ق   الأ رسم  ي  هم  لاك ين رأسم   معهالأ  مع   تاك ملان  والك منة  الصهيحة 
 اه . وأ كط  ته ت ظيفه  واساثم ره  الأ غملي والمعهاة الداخلية والر ربية 

ع ضهوريةال حه    الإبهاءا  خفض الاك ليف غن طهيق الارلص من  إن تفعحا إدارة المعهاة يم ن من         
أ ه  تح     كم   غن  .  هيت  الملائمة  الاكن ل بية  الإجاك را   لاحقحق  للمؤس     اللازمة  المهو ة  ت اه 

  .المؤس    إلى متامع   معهفية 
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 والعوامل المؤثرة فيها إدارة المعرفة الثاني نماذجلمبحث ا
 الأ المعهاة إدارة وأ كطة  به د  وت بي   لفهم مح ولة  الأ المعهاةع لإدارة  م لج غدة قدمت  لقد       

ااس سيةع إ  أ     ي بد حاى الآن  م لج يحظى بقة    واااهاض ته  إساهاتيتحاه  جن ء المؤس    الأ
 .للمفه مع خ صة الأ المنظم   الع مةياضمن اابع د الماعددة  بمه ر الح حثحن

 دارة المعرفة المقترحة لإنماذج ال أهم الأول:المطلب 
غلى ح ب مداخا العملي   ااس سية والمهاحا والحق     تص ميم إدارة المعهاةخالفت  إتعدد  و          

 . ساف دة من تلت النم لج الأ تط يه إدارة المعهاة الأ أداء الكهك   وغدد الرط ا ع وبك ا غ م يم ن الإ
 مؤسسة أهم النماذج المقدمة لإدارة المعرفة في ال -1

  المرالفةع من من هله  ومص دره   الأ ح يقاه  ك ئن حلأ تعيش غلى المعهاة وتازود    مؤس ةإن ال            
وتاهاب  قدرته  الان ا ية غندم  تاق دم أرصدته  المعهفيةع لذا ظهه  العديد من الآلي   والمي   حزم   الالأ  

  1. وت ظيفه  الأ جن ء إساهاتيتحاه تححث الأ غن كيفية إ ك ء المع رف الأ المنظم   وإ اق له  
 .هم تلت النم لجاوفيم  يللأ غهض 

 :كايرم ــس يدـــــــداف نموذج  -1-1
الأ   ااولى المحهكة الق ة  تامثا إساهاتيتية رااع    وسح  ع  ق تحن أس س غلى النم لج هذا يق م         
   اااضا المم رس    تق سم هلأ للت تحقق الالأ والطه      المؤس ة الأ ت بد  الالأ للمعهاة أاضا اساردام
 حن  م   عهف )أنس  ج غنه  يعةه الق ة  وهذه  عالماعلمة والدروس المك لا  حا الةي    ع ق اغد  وتط يه
 والق ة المحهكة  جنت ح الم ضلأ الأ حله  تم مك لة حا الأ الإخف   أو عالعتلة اجاك ر إغ دة لاتنب   عهف(
 وي  ن بديدة   وغملي    وخدم    منات    إلى وتح يله   عالتديدة المعهاة وإ ك ء  جاك رالإ  هلأ الث  ية
 2.را جاك  وإثهاء  وتعزيز تكتي  الأ الفع لة الطه   غلى هن  الاهكحز

 3: يللأ كم  اهلأ ال ح  الهااع    أم    
الزب ن   رض  لإثهاء واساردامه ع  الزب ن  غلاق    خلا  من العميقة المعهاة تط يه الزبون: معرفة •

 مح نة؛  وخدم    منات    خلا  من
كثيفة   والردم   جه  يهتحن وم  عالمنات    الأ المت دة المعهاة أي  :والخدمات المنتجات في المعرفة -

 المعهاة؛ 
 

ب معة بتدادع كلية الإدارة والإقاص دع الدراس   العلي ع دون   عإدارة المعرفةمحاضرة نماذج عالمية في صلاح الدين غ اد الكةي لأع  1
 .01 صلكه سنة النكهع 

2 David J. Skyrme, Knowledge Management: Making It Work, The Law Librarian, Vol. 31, No. 2, pp.84-90 

online at : https://www.skyrme.com/pubs/lawlib99.htm Date of view 05/02/2022 

ع  2008  دار ال را  للنكه والا زي ع غم نعع الطحعة الث لثةع  -المفاهيم والاستراتيجيات والعمليات  –إدارة المعرفة   تم غة د  تمع 3
 . 118-117 ص ص

https://www.skyrme.com/dsa/david.htm
https://www.skyrme.com/pubs/lawlib99.htm
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 المعهاة وتق سم  الاعلم أن  ححث  عالإجاك رية الثق اة وتنمية الحكهية التدارا   تط يه:  الأفراد في المعرفة  -
 غ لية؛  قيمة له 

 ؛ ااغم   غملي    الأ المعهاة ات حد ج عالرةحهة الرةهة إلى ال ص   وإم   يةهلأ  ت:العمليا في المعرفة -
م ا دغ     الأ س اء  الم اقةللأ ساردامالإ أبا من الم تلة الح لية الرةهة هلأ ة:التنظيمي الذاكرة -

 الرةهة؛  مؤ ها   تط يه أو الصهيحة المعهاة
 الم ردينع إلى المؤس ة وخ رج داخا الحدود  غةه المعهاة تداق    تح حنبمعنى   ات:العلاق في المعرفة -

 والع ملحن؛  الزب ئن
 اإن النم لج هذا اقو و   1 ع واساتلال وتط يهه الفكهي  رأسم   قي س الأ ويامثا  ة:  المعرفي الأصول -

 الالأ المعهاة وأيض   حه ا أصلا الم ب دة المعهاة تلت هلأ عالمؤس      تديهه  أن يتب  الالأ المعهاة
 ت لد  الالأ تلت هلأ ااخهى  المعهاة  أم   جه  لمك ركةا  ولام حن  لاحديده  طه  ال  ت اه وبب   لذا احه ع ت لد 
ال  معل م    الأ  المات دة عالمؤس ة الأ   المكهوع  هذا لانفحذ   لكن تديدةال عملي   ال أو منات   ح   
 الأ النم لج هذا ح ب  م ب دة هلأ والالأ  المعهاةع تلت  تد  أين معهاةمن   جد   المعهاة( إدارة مكهوع)

 .الزب ن  م  العلاقة
  (CIBC)*2التجاري  الكندي البنك نموذج -1-2
 الزب ن وبعله  خدمةالأ   المعهاة هذه ووض   المعهاةع قيم و كه  المعهفية الثق اة غلى مفه م ركز       
 المديهون  فيصحح  عال ي دة الاقلحدية ههم غلى والاأثحه ال يم وتن ع عساردامه إ إ  غة خلا  من ديمقهاطية أكثه

 هذا وينطلق المؤس ة احص معهاة أداة  تعد  الالأ المعهاة   ح ة وت ااه اه ع ورؤس ء وم اك رين مدربحن
  3:المعهاةع وهلأ إدارة من المؤس ة تم ن الالأ أس سية غن صه أربعة من النم لج

 أ ف هم؛  اااهاد  غلى الم امه الاعلم م ؤولية وضعت  ححث  الفردي: التعلم -
 الذاتلأ؛ الاعلم م ؤولية المعهاة بإدارة الم لفة المتم غة تحمحا الفريق: تعلم -
 الاعلم؛   ح ة خلا  من الانظيم الأ الما لدة المعهاة  كه طهيق غن: المؤسسة تعلم -
 المصهالأ؛ ب لعما الماعلقة وخ صة المعهاةع إلى بح بة الزب ن  أن الةنت  أدرك :الزبون  تعلم -
 

 
 . 121-120 ص ع صنفسهمرجع ال  1

2 CIBC ;Strong fundamentals in a changing world, 2011 Annual Report ,p09 online at 

https://www.cibc.com/content/dam/about_cibc/investor_relations/pdfs/annual_reports/2011/ar11-en.pdf, date of 

view 03/03/2022.  
 ب معة بتدادعكلية الإدارة والإقاص دع دون لكه سنة النكه ،نماذج عالمية في إدارة المعرفة الكةي لأع مح ضهةصلاح الدين غ اد   3

 . 22.09ال  غة   2030ب  فلأ  20 ا طلاع  ت ريخ , https://coadec.uobaghdad.edu.iq/fالهابن الإلكاهو لأ  ما حة غلى
 

https://www.cibc.com/content/dam/about_cibc/investor_relations/pdfs/annual_reports/2011/ar11-en.pdf
https://coadec.uobaghdad.edu.iq/f
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 جاستون وكوبا نموذج  -1-3
اةه  ع ي  و   Richard j.Bennetو   Karl M.WIGIمن قةا الح حث ن   ع  1997النم لج سنة    مقد           

وب د خم ة م      أس سية لإ ا ج إدارة معهاة اع لة وت حه هذه    النم لج  ذا  ه  يفاهض أحد أهم النم لج  
   1الم      الرم ة ت ل لا غلى النح  الا للأ: 

ان    الر رجأو إكا  جه  من    مؤس ةتعنلأ وب   الحص   غلى المعهاة من داخا ال  :  الحص د   -3-1- 1
 ؛ الان ا يةمثا هذا النك ط يؤدي إلى ت لحد المحزة 

 المؤس ة تحديد أي المعل م   وأي المعهاة لا  الف ئدة ب لن حة إلى  إلزامية  تعنلأ هذا    :  الان ية  -3-2- 1
 ؛ورس لاه  وأهدااه   عمؤس ةالساتلا  معل م ته  م  رؤي   المؤس ة لإكم   جد أن تا ااق خطة  ومن ثم تنقحاه   

  المؤس ة   احص  ظ م المعهاة لاحديد الف ئدة ا ساهاتيتية الما خ ة من  تك ن    متمإبعد    :  الاهتحب   -3-3- 1
وتنمحاه  ويفاهض أن ت  غد    رفالمع تلتوصلت إلى مهحلة الإساف دة من تط يه آلي   تهدف إلى خزن   قد 

 ؛ غملي    ك ط الاهتحب غلى ت لحد محزة تن ا ية
تص   وغملية تط يه الثق اة المنظمية للع ملحن ااس سححن اللذين  غملية ت هحا الإ  تعاةه   :  النكه   -3-4- 1

 ؛بك ا بحد الأ غملية  كه المعهاة غلى  ح  من سب يؤثهان 
إن تحقحق المحزة الان ا ية ي  ن من  صحب المنظم   الالأ تطةق إدارة المعهاة بأاضا   :  الاطةحق  -3-5- 1

 تن ا ية. ص رة من الص رع ان للت سحؤدي إلى تحقحق محزة 
 نموذج لمكين وآخرون   -1-4
ححث  حظ )لم حن( ورا ق  الإ اق   من    المعهاةعيهتكز هذا النم لج غلى الاتديد أكثه من إدارة          

المنظ ر الهي للأ إلى العمليةع ويهون أ   أاضا من المنظ ر ااو  الأ مم رسة إدارة  المعهاةع وقد ق ر   جحن  
   2وبهالأ  ظه مرالفاحن لإدارة المعهاة وهم :

  :أن منوينطلق   المعرفي:النموذج  •
 ؛المحددةق المعهاة للاتديد ما  وية م  المف هيم والحق ئ -
  ؛المعهاة يم ن بعله  من خلا  ال ي   و ظم المعل م   لا  دور ه م -
 ؛ ال ظيفة ااس سية لإدارة المعهاة هلأ إكا  جه  وبمعه  -
 .الاكن ل بي  تعاةه غ ملا أس سي  الأ  ت ح إدارة المعهاة -

  

 
 . 233-232 ع ص2008غم نع ع الطحعة ااولى دار الصف  للنكه، إدارة المعرفةربحلأ مصطفى غلي نع  1
 .232 ص، نفسهمرجع ال  2
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  :أن منوينطلق  الاجتماعي:النموذج  •
   ؛الرةهة جدربة كةحهةبام عية ت اند غلى المعهاة الإ -
 ؛ بام عيةالمعهاة تك ن ك منةع ويم ن تح يله  من خلا  المك ركة الأ الكح    الإ -
 ؛المؤس ة الف ائد من إدارة المعهاة تاضمن الاف غا جحن التم غ   داخا  -
 ؛الهدف وال ظيفة الهئي ية للمعهاة ه  تكتي  المك ركة الأ المعهاة -
 ت ح إدارة المعهاة.الثقة والاع ون غ ملان رئي ي ن لن -

 

  Wiig حسب رأي المعرفةنموذج إدارة  -1-5
 م لبً  آخها يحقق أربعة أهداف رئي ية هلأ: جن ء   Wiigقدم    ححث   1993سنة  النم لج  غهض               

ساردامه  والأ هذا النم لج يام تص يه  ك ط   الفهد ووظ ئف  غلى أ ه   إالمعهاة وا حاف ظ جه  وتتميعه  و 
غاح ر أ   يم نن  تنفحذ بعض  إساردامه ع بإبمعنى آخهع أ ه  غملية ت ها جن ء المعهاة و   1عخط ا  ما ل لة
 ط   ب لا ازيع وتكهار ال ظ ئف والنك ط   الالأ تم تنفحذه  الأ وقت س جق ولكن جافصحا  ال ظ ئف والنك

 2. 40م  ب لك ا رق وتأكحد مرالفحنع كم  ياةحن من النم لج
 Wiigحسب نموذج إدارة المعرفة  يوضح  :04رقم  شكللا

 

 
 
 

 
 
 

 
 
 
المنظمات الأردنية، دراسة تحليلية مقارنة بين القطاعين العام والخاص قياس أثر إدراك إدارة المعرفة في توظيفها لدى  هيثم علي حجازي،  المصدر:  

      8-6، ص ص 2005، المؤتمر العلمي الدولي السنوي الخامس )إقتصاد المعرفة والتنمية الإقتصادية( أفريل  باتجاه بناء أنموذج لتوظيف إدارة المعرفة 

 
 . 312ص مرجع سابق، ،الزي دا حمد غ اد م 1

1 Wiig, Karl M. Knowledge Management Foundations: Thinking About Thinking / How People and 

Organizations Create, Represent and Ue Knowledge, U.S.A. , Schema Press, , 1993, p:15, Available online at  

https://www.google.com/aclk?sa=l&ai=DChcSEwiKjJXygM_1AhVH-

VEKHZSgCo8YABAAGgJ3cw&ae=2&sig=AOD64_1qiDNYWtu0vKdZFNOyaPuIheXolg&q&adurl&ved=2a

hUKEwiujYXygM_1AhUkBmMBHRLEDTAQ0Qx6BAgCEAE, Date of View: 26/04/2022 , à 10:00. 
توظيفها لدى المنظمات الأردنية، دراسة تحليلية مقارنة بين القطاعين العام  قياس أثر إدراك إدارة المعرفة في  هحثم غللأ حت زيع 2

ع المؤتمه العلملأ الدوللأ ال ن ي الر مس )إقاص د المعهاة والانمية الإقاص دية( والخاص باتجاه بناء أنموذج لتوظيف إدارة المعرفة
 . 8-6ع ص ص 2005أاهيا 

 الاعلم من الرةها  الكرصية
 الكاب ووس ئا الإغلام

 جن ء المعهاة

 المعهاة ا م  ك

 المعهاة تتمي 

 المعهاة اساردام

 بناء المعرفةنطاق 

 المعرفة نطاق استخدام

 الكاب

 ظم ق اغد المعهاةع غق  ع اااهادع 
 ق غدة المعهاة

 م ض ع العما
 

https://www.google.com/aclk?sa=l&ai=DChcSEwiKjJXygM_1AhVH-VEKHZSgCo8YABAAGgJ3cw&ae=2&sig=AOD64_1qiDNYWtu0vKdZFNOyaPuIheXolg&q&adurl&ved=2ahUKEwiujYXygM_1AhUkBmMBHRLEDTAQ0Qx6BAgCEAE
https://www.google.com/aclk?sa=l&ai=DChcSEwiKjJXygM_1AhVH-VEKHZSgCo8YABAAGgJ3cw&ae=2&sig=AOD64_1qiDNYWtu0vKdZFNOyaPuIheXolg&q&adurl&ved=2ahUKEwiujYXygM_1AhUkBmMBHRLEDTAQ0Qx6BAgCEAE
https://www.google.com/aclk?sa=l&ai=DChcSEwiKjJXygM_1AhVH-VEKHZSgCo8YABAAGgJ3cw&ae=2&sig=AOD64_1qiDNYWtu0vKdZFNOyaPuIheXolg&q&adurl&ved=2ahUKEwiujYXygM_1AhUkBmMBHRLEDTAQ0Qx6BAgCEAE
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حاف ظ ب لمعهاة الأ غق   اااهادع الأ الكابع الأ  ح   الإا هام م ياهكز  أن  من الك ا أغلاه ياضح          
جدءا من الح ارا   حه الهسمية     ق اغد المعهاة المح  بةع أم  تتمي  المعهاة فيم ن أن يأخذ أ     غديدة

ساردام المعهاة من خلا  أ     غديدة إاإ   يم ن      إلى  ح    خةهة وإلى اه  العماع وغلى  ح  مم ثا
غلى الم اقفع ويلاحظ الأ هذا النم لج أ   تم دمج وت ححد ال ظ ئف ااس سية والنك ط   غام دا  إ وللت  

اإن هذه    ساردام المعهاة لدى المنظم   واااهادع وغلى الصعحد النظهي إالافصحلية الأ مرالف مت    جن ء و 
هذا النم لج غلى    ال ظ ئف يم ن أن تك ن ماك جهة لكنه  غلى الصعحد العمللأ تك ن مرالفة تم مً ع ويهكز

 .واااهاد لإ ا ج المنات   والردم    مؤس ة تحديد وربن ال ظ ئف والنك ط   الالأ تهام جه  ال
 

 Duffyنموذج  -1-6
الر ربيةع ومن    Duffyيهى       الةحتة  المعل م   والنك ط والط قة من  المؤس ة تحصا غلى  أن 

تاح   المعل م   إلى معهاة وغملي   وهي كا  ع إل  ساهاتيتية واااهاد والعملي   والاقنيةخلا  مك ركة الإ
ا من  تناج ال ل  والردم   الالأ ت  هم الأ زي دة ثهوة المؤس ةع اإدارة المعهاة تاضمن الحص   غلى ك

المعهاة الضمنية والصهيحةع ودغم وإسن د ااغم   وت لحد الع ائدع والاأكحد غلى العنصه الحكهيع لك     
 .ساعم   المعهاةإالت  ب الت ههي احه ع وتثمحن الات ر  الم انحطة من خلا  تكهار 

 1  :اإن غملي   إدارة المعهاة تك ن ك لآتلأ Duffyوبم بب  م لج  
 ؛ والكهاء والا لحد  سهالمعهاة وتكما: ااأ الحص   غلى  -
 ؛غملية الانظيم تكما: الاصنيف والاة يب والهسم -
 ؛ غملية ا ساهب ع وتكما: الححث وال ص   -
 ؛غملية الا زي  وتكما: المك ركة والنقا -
 . دامة وتكما: الان يح والنم  والاتذيةغملية الإ -

 
 
 
 
 
 
 

 
1 Duffy, Jan, “Knowledge Management: To Be or Not to Be?”, Magazine article,2000, from Information 

Management Journal, Vol. 34, No. 1, USA, 2000, p 67 68. 
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 Duffyيوضح نموذج إدارة المعرفة حسب   :05 الشكل رقم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source: Duffy, Jan, Knowledge Management: To Be or Not to Be?, Magazine article from 

Information Management Journal, Vol. 34, No. 1, USA, 2000, p 67 
 

دراسة  لقد    تدغم به د الإ  Duffyأكد   المعهاة  الملم سة و حه  أن  الم ب دا   ساف دة من بمي  
للمعهاة الق ئمة كأس س للأاك ر التديدة ولدوره  الأ    تكت  الإجداع وا جاك رع وتهوجالملم سةع ححث أ ه   

  وقد ق م ااخحه غملي   إدارة المعهاة إلى خمس غملي   كم يللأ:إكا   ع تنظيم إساهب ع  صن  القهارا  
 ت زي ع إسادامة.

إدارة  ي اند هذا النم لج غلى اساردام الاأثحها  الن بحة الأ  ظ م Jennex & Olfman  نموذج  1-7
  1: بع د النم لج م يللأأالمعهاةع وتاضمن 

ساهب ع  إجاك ر وترزين و إكيف يؤدي  ظ م إدارة المعهاة وظ ئف  من خلا  الا  ؤ  ح        النظ م:ب دة   -
 ؛ لمعهاةا وتح يا وتطةحق

 ؛دون إساثن ء ضم ن أن المعهاة الم ا حة ما حة للتمي أي ب دة المعهاة:  -
الهض   - من  غ لية  م ا ي    المعهاة  إدارة  يحقق  ظ م  غنده  الذي  الم ا ى  ت ضح   : الم اردم  رض  

 ؛ لم اردمي 
  مؤس ةالم اردم وإدارة الالع ائد المم نة: قي س الف ائد وا ث ر الالأ يحدثه   ظ م إدارة المعهاة لكا من   -
 ؛ك ا

 
1  jennex. M, olfman.L, Assessing Knowledge Management Success Effectiveness Models, proceeding of the 

37th Hawaii, international conference of system sciences, Hawaii, 2004,p.08, Available online at: 

http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.123.6335&rep=rep1&type=pdf  , Date of View: 

7/04/2022. 

 

 الاستراتيجية 

 العملية 

 الأفراد 

 التقنية 

فة 
ر
مع

عمليات إدارة   ال

 المعرفة 

 الإستدامة الإكتساب 

 التنظيم 

 إسترجاع 

 التوزيع 

http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.123.6335&rep=rep1&type=pdf
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وللت دائ  الأ م ق  العما  آيؤدي اساردام الفهد لنظ م إدارة المعهاة إلى تح حن ب دة    التمعلأ:ا ثه   -
 .ك ا مؤس ةدوره غلى أداء الج  ينع س

 : وهذا م ه  م ضح الأ الك ا الم اللأ 
 Jennex & Olfmanيمثل نموذج إدارة المعرفة حسب   :06الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

Source: Murray E. Jennex, Lorne Olfman, Assessing Knowledge Management Success Effectiveness Models, 

proceeding of the 37th Hawaii international conference of system sciences, Hawaii, 2004,p.08, Available online at: 

http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.123.6335&rep=rep1&type=pdf, Date of View:10/04/2022 

 

إدارة المعهاة وهلأ  غلى ب دة النظ م من خلا  غملي     يعامد النم لج    ياضح أن  06من الك ا رقم         
م   ية  إ  تح يا وتطةحق المعهاة. ب لإض اة إلى ب دة المعهاة وهلأ  إساهب ععترزينع    ت لحدعتكما كا من  

مم  يحقق م ا ي   غ لية من الهض  لدى الم اردم    عال ص   إلى المعهاة الم ا حة لك اة الم اردمحن
الاتذية الع  ية لنظ م إدارة المعهاة الأ تح حن ب دة أداء الم اردم الذي ينع س جدوره غلى أداء   وتظهه

 . الكهكة ك ا
من رؤياهم  إن إدارة المعهاة غملية اساهاتيتيةع تاضمن تحقحسق    إ طلق  :Guptaو    jason  ج نموذ  -1-8

إدارة معهاسة اع لةع و ت حه هذه    لإ ا جأس سسية  وبس د خم سة م س        النم لجهسذا  هسدف الامحسزع ويفساهض  
  1. ع الاطةحقالنكه عالاهتحب  عالان ية عالحص د  غلى النح  الا للأ: ت ل لاالم      الرم ة 

  Marquardtموذجن  -1-9

. و ياألف  مؤسسسسسس سسسسسةال كمدخلا  ظمي   سسسسسم لي  لإدارة المعهاة الأ  2002قاهح هذا النم لج سسسسسسنة  إ            
إلى الم سسسسساردم من خلا  الرط ا  الا لية الالأ   النم لج المقاهح من سسسسسست مهاحاع تتطلأ غملية  قا المعهاة

 
1 Gupta, Atul and McDaniel, Jason Creating, Competitive Advantage by Effectively Managing Knowledge: a 

Framework for Knowledge Management, Journal of Knowledge Management Practice, 2002, p :53, Available 

online at:  http://www.tlainc.com/articl39.htm , Date of View: 26/01/2022 à 09:28. 

إستراتيجيات أو  

 عملية المعرفة 

 الربط 

 الآراء 

المستخدم  رضا   

 الموارد التكنولوجية  

مستوى نظام  

 إدارة المعرفة 

شكل نظام إدارة  

 المعرفة 

 الفوائد المدركة  

 الفوائد الخاصة 

 التغذية العكسية

http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.123.6335&rep=rep1&type=pdf
http://www.tlainc.com/articl39.htm
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  صسس دقةوالم الاطةحقعوالنكسسه  النقاعوتحلحله  سسسارهاج المعل م   إع الرزن ع الا لحد ع كا سس   الإ :ب لا سسل سسات سسحه  
وتف غله  وب لا للأ   العملي   ال سسسست  و ي ضسسسسح هذا النم لج أن المنظم   تاعلم بف غلية و كف ية ح    م  هذه

ا لمعل م   يتب أن ت زع من خلا  قن ا   ع م سسسسساقلة غن بعضسسسسسه  الحعض   ا ن هذه العملي   غملي    حه
المعهاةع و بكس ا م سامه  و يتب أن ترضس  إدارة  وكا قن ة من هذه القن ا  له  أطه زمنية مرالفة عماعددة

الماعلمة الالأ تق د المعهاة خلا  كا   مؤسسسسسسسسسسسس سسسسسسسسسسسةقلب جن ء ال وتق  إدارة المعهاة الأ  لعملي   مهابعة وتن يح
  1.ال ت  مهحلة من المهاحا

 Nonaka-Baumard نموذج  -1-10

الفهدي يرالف غن الاعلم   مسسسس اق   الاع رف من اااهاد إلى التم غة ا لاعلإ يةحن النم لج كيفية             
ة يرالف الاع ما معه  غن المع رف سسسسسالفهدي  رفسسسسسسسسسسسسسسسسسكم  أن المع عومنهتحا    سسسسسسسسسسسستم غلأ من ححث طهقال

  2.الحعدين الفهدي والتم غلأهذا النم لج الذي يدمج  ات ء  ؛التم عية
 

تلت ااخحهة قد    الق   يم ن من  م لج    تم غهض  م  خلا  من            لآخه ب حث  من خالفت إأن 
 لكن لاطةيقه ع ... إلخع تا اه أن يتب  الالأ العن صه غلى من ركز ومنهم غملي ته ع غلى ركز من  ع  امنهم
 ااس سية الق غدة تهحتة  من   جد  تطحق  أن  المؤس ة لا اطي      مكهوع  غن عح رة المعهاة اإدارة العم م  غلى
 المنك دة.  ااهداف أبا جل غ من تنظيمية ثق اة أاهادع تكن ل بي ع من لذلت
ياضح بلي     ر م للت  الأ بعض اابزاء لكن   إتف قه ع  كا النم لج ال  بقة  من  ارلص أيض               

المعل م   تك ا   يافق ن أن  الح حثحن        لمؤس    ل  مصدر ق ةأيض  إخالااهم الأ وض   م لج م حد اكا 
وقد أصححت المعهاة الع ما ااس سلأ لاحديد المحزة الان ا ية  ع  ساهاتيتي   وأس س وض  وتنفحذ ال ي س   والإ

المك ا المطهوح     أنإ طي  النم  وا سامهار الالأ تملت المعهاة هلأ الالأ ت ا المؤس ة  تد  للمؤس ة ححث 
لم    الالأ  أهم النم لج  يعد من         ك  وب م رد   م لج  لعاه  كيف تق م المؤس ة جا ححه هذه المع رفع و  

والالأ  إ  بعض المح و      كم  وضع  الح حث ن  المع رف  أن يق م جةن ء  م لج لا ححه  ب حث ي اطي  أي  
 .الذي صممت ابل إخالفت بإخالاف التهض 

 إدارة المعرفة والمورد البشري -2

الإجداع المعهالأ تداق المعهاة وتح يله  من معهاة ضمنية إلى صهيحة جحن  تاضمن غملية            
من خلا  غملية تدريب الع ملحن وم  اتاهم وت احه الم ارد وتنمية اه  العما بتهض   عالم ارد الحكهية

جاك ر يم ن أن ي  ن م ارد بديدة مناتة للم   إوب لا للأ تح يا للت إلى    عتكتي  الاتهيب والإجداع

 
 122ص مرجع سابق، الزي دا ع محمد غ اد   1

2 Philippe Baumard, Les paradoxes de la connaissance, organisationnelle, chapitre 5, Paris, Ellipses,  

juin,2002. P 9, disponible sur le site : https://hal.univ-lorraine.fr/AO-SOCIOLOGIE/hal-03230827 ,consultée le 

:20/01/2023 à 22 :42. 

https://hal.univ-lorraine.fr/AO-SOCIOLOGIE/hal-03230827
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لفنية  م ظف  الكهكة بنح  إلى بنب م  الاعليم والرةهة والمؤهلا  ااحام   ق ي  لةن ء ثهوةع  إويضيف  
م ارد إساهاتيتية ضمن إدارة المعهاة م ملة للعما  والعلاق   الكرصية ومه را  ا تص   كله  تك ا

 1.الإداري 
 المعرفة  لإدارة الأساسية البنى-  المعرفة إدارة أساسيات-3
من  كا إلي   رسسسأ  م  ح ب ع ةسسسسسسسأس سح جنى ةسسسسسسخم  الأ ال  بقة هسسسسسسالعن ص ص سسسسس  لر أن نسسسسسسسيم           

  تطةيقه  يم ن   المعهاة إدارة اإن تا اه لم إلا الالأ ااس سية الةنى اغاح ره  يم ننع     لأ و ويلك   
  2: وهلأ كم يللأ

 ال يم  عا تت ه    تمثا وهلأ عأاهاده   جحن والمناكسهة المؤسس سة تاةن ه  الالأ وهلأ  التنظيمية:الثقافة   -
 ه م  غنصسسسها الثق اة غنصسسسه يكسسس ا لذا عوالاصسسسهف الافكحه الأ للهغحة اااهاد  تدا  ححث   الع دا  
 3؛المعهاة لإدارة

 ؛4للمحا ى  كمصدر تعاةه الالأ وال ل كي    المعل م    الةي    ع المع رفع الأ ويامثا :المحتوى  -
 واسسسسساعم   إ كسسسس ء ت سسسسها والالأ عالمؤسسسسس سسسسة جه  تق م الالأ والمح درا   النكسسسس ط    وهلأ: العمليات -

 5؛المع رف
 الح سسسسسسسسسسسس    أبهزة والر ربيةع الداخلية المعل م     سسسسسسسسسسسح     الأ وتامثا :التكنولوجية القاعدة -

 6 ؛وتح دله المعهاة و قا لارزين وت ابعه 
  الإجداع المكسسسسسسسسس ركةع الفهيقع جهوح العما والمه را ع والرةها   الاصسسسسسسسسسها    للت الأ بم  :الأفراد -

 7.وا جاك ر
 

 

 
مح ضها  منك رة غلى م ق  منها الثق اة الاهب يةع جا ريخ  ، العلوم الحوارية : إدارة المعرفة )مادة علمية( غةد الله غللأ الهلا ع  1
ال  غة   ع2023/ 20/01ت ريخ الإطلاع  عhttps://www.manhal.net/art/s/21403 لأالهابن الإلكاهو   ما حة غلىع 1-11-1430

23:00 . 

2 Nancy Dubois, Tricia Wilkerson, Gestion des connaissances : un document d’information pour le 

développement d’une stratégie de gestion des connaissances pour la santé publique, National Collaborating 

Centre for Methods and Tools, School of Nursing, Université McMaster, Hamilton, 2008, P23. 

Disponible sur le site :  http://www.nccmt.ca/pubs/KMpaper_fr.pdf . consultée le : le 15/01/2021     
 للكا   بدارا الحديثع الكاب ع غ لم–حديثة ونماذج واستراتيجيات نظريات –الحديثة الإدارة مع يعةع  س لم غ د  الرطحبع أحمد 3

 .8ص ع2009ع غم ن الع لملأع

4 Nancy Dubois, Tricia Wilkerson, Op-cit, P27. 
5 Ibid, P29. 

 .8ص  عمرجع سابق مع يعةع س لم غ د  الرطحبع أحمد  6
 . 09ص ،المرجع نفسه  7

http://www.manhal.net/art/s/19156
https://www.manhal.net/art/s/21403
http://www.nccmt.ca/pubs/KMpaper_fr.pdf%20.%20le%2015/01/2021%20à
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 العوامل المؤثرة على إدارة المعرفة -4
المعهاة  تاأثه           غ امإدارة  م ه     ابعدة  لإسارلاص   داخللأعمنه   المنط ية  الاكلفة  مثا 

وأخحها   مؤس ةالمعهاة وكذلت النظم الملائمة الالأ تدغم خلق المعهاة داخلي  والفهص الما حة ب ل
ال من  الن تتة  المعهاة  غلى  المنطقلأ  ه     مؤس ةالطلب  م   الاع قدية    خ ربلأعومنه   الةحتة  مثا 

  ع وي ضح للت الك ا 1المرالفة المنظم      والاكهيع   والق اغد الالأ تح م غملية  قا المعهاة جحن
 الم اللأ: 07رقم 

 العوامل المؤثرة على إدارة المعرفة  :07لشكل رقم ا
 
 
 
 
 
 
 
 .2 ، ص2014الطبعة الأولى، دار المعتز للنشر والتوزيع، ،المعلوماتإدارة المعرفة وتكنولوجيا  عبد الله حسن مسلم، لمصدر:ا

يم ن أن ي  غد المؤس ة  الافهم التحد لهذه الع اما وكيفية الاع ما معه   يم ن الق   أن    07من الك ا       
كلفة اسارلاص وتنظيم المعهاة يم ن أن  ت  ع اعلى سةحا المث  علأغلى تح حن أدائه  وتحقحق الامحز الان ا 

ع ت  هم الأ ت اه الم ارد الم لية والحكهية اللازمة  ترصيص محزا ي   واساثم را  ع من خلا   تك ن غ ملًا ه مً 
وماك ملة لتم  وترزين ومك ركة المعهاة  الم اردمة من قةا المؤس     أن تك ن هذه اا ظمة  كم  يتب 
 ع كا للت يام تحت ظا الاأقلم م  الاكهيع   والق اغد والةحتة الاع قدية. بفع لية

 

 
 
 
 
 
 

 
 . 25ص ع2015الطحعة ااولىع دار المعاز للنكه والا زي ع  عالمعلوماتإدارة المعرفة وتكنولوجيا  م لمعغةد الله ح ن  1

أهمية الأصول المعرفية  
 للمزايا التنافسية 

 الفهص الفنية غدم الاأكد 

 ح ة  تأثحها  الطلب المنطقلأ  الاكلفة المنط ية 
 ااغم   

الملائمة النظم  الاكهيع   والق اغد   

 الةحتة الاع قدية 
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   المعرفة إدارة لمطلب الثاني: عملياتا
م امهة   غملية  المعهاة  لإدارة  الفكهة  وتاةل روماف غلةع  إدارة  من    الت ههية  غدد  الأ  المعهاة 

والمك ركة ب لمعهاةع وتطةحق    العملي   والمهاحا تامثا الأ اكا    وت لحد المعهاةع ترهين وت زي  المعهاةع
ويتب      ساثم ره  بأاضا ص رةإساتلاله  و إ  المعهاة. وتهكز إدارة المعهاة غلى اهم هذه العملي   وكيفية

 .ةغملي   إدارة المعهاالأ  بمي  اا كطة المكاهكة    غلى المنظم   تفعحا دور تكن ل بي  المعل م   لا   د 
 من منظور عدة باحثين   عمليات إدارة المعرفة -1

تف   جحن العلم ء والح حثحن الأ  إ    ي بد   إل   1ع تعدد  وبه   النظه ح   غملي   إدارة المعهاةلقد          
ح ب   مهتحةوفيم يللأ غملي   إدارة المعهاة  ع  غدد غملي   المعهاة و  تهتحةه   من   حيةمت   إدارة المعهاة  
 : الم ضح أد  ه 03رقم  ااقدمية الأ التدو 

 لعدد من الباحثين عمليات إدارة المعرفة نماذج يوضح 03الجدول رقم 
 المرحلة   الأولى الثانية  الثالثة  الرابعة  الخامسة السادسة

 النموذج                         

 Gartner Groups, 1996 الرلق  الانظيم   ا ساح ال   ال ص    الإساردام  ..

 Beckett and Others, 1997 ساح ال  الإ ا حاف ظ  ا ساتلا   .. .. ..

 Demerest, 1997 الإ ك ء  الات حد  النكه  الإساردام  .. ..

 Davenport and Prusak, 1998 الا لحد  الاصنيف  النقا   .. .. ..

 Daal and Others, 1998 الا لحد  وض  الرهيطة  الارزين  المك ركة الاطةحق   الاقحيم 

المك ركة   إغ دة ا ساردام  ا سارهاج 
 وا  اق   

الرهيطة   الارزين  وض  
 والاتمي  

 Despres and Chauvel, 1999 الرلق  

 Nissen, 1999 ساح ال الإ الانظيم  الاك حا   الا زي    الاطةحق   

 Maula, 2000 الرلق  الاحديد  الاصفية  الاهاكم  ساردام الإ ..

 Nissen, 2000 الرلق  الانظيم  الاك حا  الا زي   الاطةحق  

 .13، ص 2009الطبعة الثالثة، جامعة عين شمس، مصر، إدارة المعرفة: مفاهيم ومبادئ،  ،: رفاعي ممدوحالمصدر

 
إدارة  يم نو  المعهاة من خلا  م ا ي    إدارة  إلى غملي    تكما هذه    النظه  بححث  المعهاةع 
ب لتم غ      من اااهاد والكحن     المتامعةع ويم ن الافهقة جحن ً كلا  الم ا ي        المتم غ   المهتحطة 

المهتحطة ب لمتم غ   الكةحهة مثا المنكآ    الصتهى مثا اه  العما أو الإدارا  ال ظيفيةع وبحن المنظم   
من اهد واحد مهورًا    ط   إدارة المعهاة واماداداته   وهذه الم ا ي   وثيقة الصلة بم ض ع   عأو الكهك   

 
ي بد إتف   جحن الح حثحن غلى غدده      ححثتتدر الإ  رة أن غملي   إدارة المعهاة   ترالف غن غملي   إدارة المعهاة الا  ي ية   1

 ااو  من المححث الث لث. الأ المطلبالا  ي ية  لمصطلح للمعهاةوتهتحةه  وس ف يام الاطه  
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لا ليفة الماك ملة جحن غملي   إدارة المعهاة وبحن م ا ي ته ع    وباح يق   عبفه  العما وا اه ءً ب لمنكأة ك ا
خ صية الم  ن والآلية الملائمة  خاي ر وتهكحز وت زي  النظم والاطةيق      يم ن ححنه  من تك حا وصي  ة

 أد  ه  04رقم  وياضح للت الأ التدو 1عفع لة للمعهاةالإدارة ال تحقحق    المرالفة الق درة غلى
 توزيع عمليات إدارة المعرفة  04جدول رقم ال

 المستوى        
 المرحلة     

 الفرد الإدارة الوظيفية المنشأة 

 X   خلق المعهاة  
 X X X تك حا المعهاة
 X X X تنظيم المعهاة 
 X X X ت زي  المعهاة
   X تطةحق المعهاة
   X تط يه المعهاة

 .14 ص ،سابق مرجع ،رفاعي ممدوحالمصدر: 

اخهى ومن    مؤس ةغملي   إدارة المعهاة ترالف من  غلى ض ء م  تم إساعهاض  ياضح أن           
 وبك ا غ مع إدارة المعهاة تا م برمس غملي   ب ههية لإدارة المعهاة الأ المؤس      م ا ى لآخهع لكن

 يم ن ت ضيحه  الأ الك ا المةحن أد  ه: 
 

 عمليات إدارة المعرفة  :08الشكل رقم 
 
 
 
 تتذية رابعة  
 

  2006رسالة ماجستير، ،السوريةها في تحقيق الميزة التنافسية: دراسة تطبيقية في المصارف الحكومية ور إدارة المعرفة ود  وهيبة،داسي، المصدر: 
 .5ص سوريا،جامعة دمشق، 

 ب ههية غملي    ست  تضمنت  ؛2ااوروبية  المؤس     ح    2000سنة   ةم حي  الأ دراسةو             
 ت زي  المعهاةع خزن  المعهاةع  ت لحد  المعهاةع أهداف  تحديد  تكريص المعهاةع تامثا الأ   المعهاة لإدارة

 
دراسة تطةي ية غلى  عالأداء مستوى  على وأثرها المؤسسات الحكومية الفلسطينيةتطبيق إدارة المعرفة في  المدلاعغةد الله ولحد   1

ع الت معة  لماطلح   الحص   غلى دربة الم ب احه الأ إدارة ااغم  مذكهة مقدمة إساكم   ل  عمؤس ة رئ سة متلس ال زراء
 . 34ع ص2007الإسلاميةع  زةع

 . 2000سنة  Heisig and vorbeckدراسة   2

 

مشاركة   تشخيص المعرفة 

 المعرفة 
 توليد المعرفة  تخزين المعرفة 

تطبيق  

 المعرفة 
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ح    م  هذه العملي      وكف يةهذا النم لج أن المنظم   تاعلم بف غلية    وي ضح  المعهاة وتطةحق المعهاة
ا لمعل م   يتب   عو ب لا للأع ا ن هذه العملي   غملي    حه م اقلة غن بعضه  الحعض  وتف غله عال ت 

ويتب أن ترض  إدارة   أن ت زع من خلا  قن ا  ماعددةع وكا قن ة من هذه القن ا  له  أطه زمنية مرالفة
ماعلمةع الالأ  ال  مؤس ةوتق  إدارة المعهاة الأ قلب جن ء ال  المعهاة وبك ا م امهع لعملي   مهابعة وتن يح

 من اا ما ا ه  العملي    هذه غام د إ  سحامع كم   ال  لفة الذكه تق د المعهاة خلا  كا مهحلة من المهاحا  
 ض ء الأ جا غاح ط إ  يام   المعهاة  وتطةحق ت زي  رزنعت دعت لح غملي    أن   سيم  النم لج كا جحن

 ال ض ح لرلق الافصحا من بكلأء  العملي    هذه  هح  وسحام أهدااه ؛ وتحديد  المطل بة المعهاة تكريص 
 .المعهاة إدارة  م لج الأ وأهمحاه  منه  كا تعني  م  ح  
 المعرفة  (تحديد) تشخيص -1-1

 والتهض  اةالمعه  تكريص  غملية أو  ياطلب  المؤس ةع الأ المعهالأ للنظ م الهي للأ الةن ء إن            
هلأ  ها  تحديد  وكذلت وم اقعهم له  الح ملحن اا ر ص  وتحديد  المؤس ة معهاة إكاك ف  ه   للت من

 ان المؤس ة ت اب  الالأ الاحدي    أهم من الاكريص  غملية وتعد  وق اغدع  كإبهاءا   أم  النظم الأ م ب دة
الإ  رة أ    جد من تحديد دقحق   تتدر كم     1.الاكريص  دقة غلى يا قف المعهاة إدارة  مكهوع  الأ  النت ح

 لاحقحق ال سحلة هلأ جا  عالهدف هلأ لي ت  وإدارته  المعهاة أن الح م تدركاهداف المؤس ة  ا اخحهة  
 ؛وغلي  ةسسسسستكلف هد سسسسمت -هاةسسسسسسالمع إدارة-  تصحح دافسسسسسااه تلت ودون  معحنة أهداا  ال سحلة لهذه وإن عه أهداا
 اااهاد  اإن  عج ض ح مةل ر  حه التهض  ك ن اإلاع  للمعهاة أهداف واضحة جاط يه المعهاة تةدأ إدارة اإن

 ويتب   اغم لهم ح سمة تعد  الالأ المعهاة من   ع أي اهم من  يام ن ا لن م ا ي تهمع مرالف غلى الع ملحن
 2. الإ ت ز تح حن  يام كلأ تعلمه  غلحهم
 المعرفة  توليد -1-2

 إلى  تكحه العملي    تلت تمي ا  عساح ال الإأو   كا    إ  عماص ص إ عكاك فإ   عإجاك   ع هاء تكما       
  العما  غق د  ق سسسسسطهي غن أوهع  المح   الكهاء طهيق غن المعهاة غلى الحص   إلى يكحه ا لكهاء الا لحد؛

  يكحه  وا جاك ر المةدغحنع   وغق   أله ن الأ الك منة المعهاة غلى الحص   إلى يكحه  وااسه الا ظيفع و
  فيكحه  ماص ص الإ أم  ع الما ااهة المعهاة تحديد  إلى يكحه كاك فوالإ م اكفةع   حه بديدة  معهاة ت لحد  إلى
 ويم ن ءالرةها من المعهاة غلى المؤس ة وتحصا  عالظ هه للمعهاة سايع   والإ الفهم غلى القدرة إلى

الةي    ع الكابع من  غلحه  تحصا  ثقةم   مع رف   وهن ك وق اغدع مف هيم    ا غلى  صي  اه    ق اغد 

 
 . 26ص ع، مرجع سابقح ن غتلان ح حن 1

 . 96ع صمرجع سابق الزي دا عمحمد غ اد   2
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 غق   الأ ت بد  والالأ م ثقةع   حه وهن ك مع رف الص رع  ك االامع  مرالفة وبأ     الح س  ع الملف  ع
 الاك ينعأو    العملية والمم رسة الرةهة طهيق غن المعهاة غلى اااهاد  يحصاكم   ع  1ة المؤس  الأ اااهاد 
 2العلمية.  والمن سح    الملا ي    حض ر
 كا    لإ طهيقة الانظيملأ ا لاعلم عوالاعلمالمح ك ة    ج اسطة وتط رأيض    المعهاة تكا ب كم          
 خلا  من  العما تح حن إلى  المؤدية العملية ه  الانظيملأ الاعلمهذا الكأن    لأوا 3والمه را ع  المع رف
 أاهادا له  يناج مم   4ااداء   تح حن  أبا من المعهاة ت ظيف إلى يعمد  اه  ااح ن والفهم اااضا المعهاة
 ااخحه الأ لحناج عغملهم الأ  ت ظيفه  أخهى  بهة ومن  عبهة من مع رف كا    إ غلى ق درين ماعلمحن
 المعهاة جاك رإ أهمية غلى  الاأكحد  من  جد   وع  أهدااه  تحقحق من المؤس ة تام ن ثم ومن عأدائهم الأ تح ن
  Nonaka et Tackuchi أكد قد  و عب سامهار التديدة المعهاة ت لد  الالأ  هلأ الن بحة ا لمؤس ة عالتديدة

 غملية تدا  الالأ الدين مي ي     من متم غاحن خلا  من ت سيعه  إلى يق د  المعهاة ت لحد  أن   1995   سنة
 5ة: المعها ت سي 
 التم غلأ؛  الم ا ى  إلى الفهدي الم ا ى  من المعهاة تح يا هي الأولى -
 .والع س الصهيحة المعهاة إلى الضمنية المعهاة تح يا هي الثانية -
 الك ا خلا  من والصهيحع  الضمنلأ الصعحدين غلى المعهاة لا لحد  اارب  للعملي    غهض  يللأ م وفي

 :الا للأ
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 ت ححه ح   الث لث الدوللأ الملاقى عالمعرفة إدارة عمليات في  والاتصال المعلومات تكنولوجيا دور ،الرن   الكهيم غةد سن ء   1

 . 245  ص عالتزائهع ب  هة ب معة وا قاص دع للمؤس    الان ا لأ والاحدي الهكحزة التديدة المعهاةالمؤس   ع 
 . 55 ص ع مصهع2019  ر للنكهع، آفاقها وتطويرها، سبل تعزيز إقتصاديات المعرفة في البلدان العربية غةد الفا ح  صه الله  2

3  Jean-Claude Tarondeau, Le management des savoirs, PUF, Paris, 2002, P31. 
 . 89 ص ع 2004مصهع ا س ندرية الحديثع الت معلأ الم اب عالمنظمات وتطوير المعرفة إدارة الكةي لأع خضحه غ مه  4
 . 9 ص عمرجع سابق الزي دا ع غ اد محمد   5
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 (SECI) ذج خلق المعرفةو نم   :09الشكل رقم 
 نوناكا وتاكيوتشي ل نموذج إبداع المعرفةأو 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source   : Sophie Albert, Herotaka Takeuchi, Le knowledge management à la japonaise : Ikujiro 

Nonaka et le modèle SECI, voir le lien https://campus.hesge.ch/blog-master-is/le-knowledge-

management-a-la-japonaise-ikujiro-nonaka-et-le-modele-seci  /, vu le 23/01/2021 à 17 :00 . 

 

g :groupe. 

I: individual. 

O: organisation  

 

 تق سم  غملية ب   يقصد   :الضمنية المعرفة إلى الضمنية المعرفة من -Socialisation  -الاشراك -أ
 الآخه الفهد  م  مح  هة الضمنية  المعهاة ي ا ب  أن للفهد  ويم ن ضمنيةع معهاة إيت د  ثم ومن عالرةها  

 ا بهاء هذا  وياضمن  والاطةحقع المح ك ة الملاحظةع خلا  من  للت يحدث  م  وغ دةع  اللتة اساردام دون 
 1.مؤس ةال الأ اهد  كا تصهف تحت  الضمنية المعهاة وض 

  غملية   ه :الصريحة المعرفة  إلى الصريحة المعرفة  من  -  Combination-والتركيب   لتجميعا - ب
 متم غ     ودمج تح يا هاءالإب هذا وياضمن عمعهالأ   ظ م إلى يح له  بك ا للمف هيم المنهتلأ الانظيم
 .إلحه  ال ص   للتمي  يم ن معل م    ق اغد    ا غلى ووضعه  الظ ههةع  المعهاة من مرالفة

 
1Stéphane Goria , Création de connaissances et veille créative : une relecture de La connaissance créatrice 

du point de vue de la veille créative. 7eme Colloque internationale Veille Scientifique Stratégique et 

Technologique (VSST) 2013, Oct 2013, Vandoeuvre -lès-Nancy, France. p.05, voir le lien 

https://halshs.archives-ouvertes.fr/halshs-00878493/file/VSST, voir le 24/01/2021 à 17 :00 . 

  المعرفة الضمنية  المعرفة الضمنية  
نية 
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 socialization 

 
 
 

 المعرفة الصريحة  externalization الإخراج
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https://campus.hesge.ch/blog-master-is/author/sophie-albert/
https://campus.hesge.ch/blog-master-is/le-knowledge-management-a-la-japonaise-ikujiro-nonaka-et-le-modele-seci
https://campus.hesge.ch/blog-master-is/le-knowledge-management-a-la-japonaise-ikujiro-nonaka-et-le-modele-seci
https://halshs.archives-ouvertes.fr/halshs-00878493/file/VSST,%20voir%20le%2024/01/2021%20à%2017 :00
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 المعهاة ح يات يام   ة:  الصريح المعرفة إلى الضمنية  المعرفة من  -  Externalisation  -الإخراج   - ت
 الاعةحه  خلا   من وللت عمؤس ةال الأ الآخهين م  تق سمه  يم ن  ع صهيحة معهاة الأ  وتت حده  الضمنية 

 خلا من   واهمه  إدراكه  يام للت بعد  الخع الكا بةع الهس م  ع اللتةع ج اسطة الضمنية المعهاة غن 
 . الح ارا  و  العما اه   أغض ء جحن الاح ور

 المعهاة  تت حد  غملية ه   :الضمنية المعرفة إلى الصريحة المعرفة  -Internalisation  -الإدخال - ث
 الماصلة الرةها    إدخ   يام  وغندم   عالعما طهيق غن  ب لاعلم ويهتحن ضمنيةع معهاة إلى وتح يله   الظ ههة
 غقلية  م لج   ص رة  الأع  للأاهاد  الضمنية  المعهاة ق اغد  ضمن والدمج وا خهاج ع ا بام غلأ ب لاطةي 
  1م.ولاكهته سل كهم من كتزء ضمنية معهاة اااهاد  لدى يصحح وبذلت .قيمة بلاو  حأص تصحح مكاهكة
والمع رف    ويكحه   الضمنية  المع رف  جحن  الاف غا  المناتة هلأ حصحلة  المعهاة  إن  إلى  النم لج 

الأ مع راهم   اااهاد ب  اهاك    تةدأ. وأن تك ين المعهاة يام بك ا حلزو لأ ماا ب .  2المؤس ة  الصهيحة الأ  
الداخلية الضمنية من خلا  تف غلهم بعضهم جحعضع وي ا ب أُ  س آخهون مع رف مكاهكة مم  يعنلأ ت لحد 

 3.الدورة من بديد  أالأ اكا ة ه ع وه ذا تةد معهاة بديدةع ثم يع دوا لإ هاك الآخهين المعهاة ال
 المعرفة تخزين  -1-3

الم ب دة الأ أ      المعهاة  الانظيمية والالأ تحا ي غلى  الذاكهة  إلى  تع د  المعهاة  غملية ترزين 
الةي       ق اغد  المرز ة الأ  والمعل م    الم ا بة  ال ث ئق  احه   بم   والمعهاةمرالفة  الضمنية    ا لكاهو يةع 

ظيمية إل تلعب تكن ل بي  لمعل م   وأ   م  الزمن تاهاكم المعهاة الان  العماع   الم ا حة من اااهاد و ح    
المرز  والمعهاة  المعل م    واساهب ع  الانظيمية  الذاكهة  ت سي   تح حن  الأ  مهم    . ةدورا 

الاق ط المعهاة وغملية   من ال يمة الماحصلة لإدارة    اساهب غه ع ا لكثحهويمثا ترزين المعهاة ب ها جحن 
  4 .ض غ ته  وضهورة الهبن فيم  جحنه  وإداماه  وتحديثه المعهاة   تج من خلا  غن صه المعهاة المرالفة وم  

 
 

 
1 Guillermo Cortes Robles, Management de l’innovation technologique et des connaissances : synergie 

Entre la théorie TRIZ et le Raisonnement à Partir de Cas Application en génie des procédés et systèmes 

industriels, Thèse de doctorat, L’institut national polytechnique de Toulouse, France, 2006,p64 -65, voir lien  

https://oatao.univ-toulouse.fr/7523/1/cortesrobles.pdf , consultée le: 02/01/2020 à 17 :00 
 .توقف  دون الساعة عقارب باتجاة  بشكل حلزوني يدور  بالأنماط التحول  وهذا المعرفة،  تحويل  عملية تحدث  نمط كل  في  2
 الإلكاهو لأ  الهابن  ما ح غلى ع2015عم رس 21جا ريخ   حمدانعمنك ر ضمن مدو ة س لم  ع مق  المعرفةدورة حياة س لم حمحدانع   3
-https://salemhumaidan.wordpress.com/2015/03/21/%D8%AF%D9%88%D8%B1%D8%A9

-8%A7%D8%A9%D8%AD%D9%80%D9%8A%D9%80%D

D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D8%A9%/ 2021ديسمبر  28الاطلاع  ، تاريخ  . 

الم ق   ما ح غلى ع 2007ع المنادى العهبلأ لإدارة الم ارد الحكهيةع ق م غل م الإدارة عالمعرفةعمليات إدارة  محمد أحمد إسم غحاع  4
 . 0010:. ال  غة 2022ب  فلأ  25ع ت ريخ الإطلاع  https://hrdiscussion.com/hr45024.html الإلكاهو لأ

https://oatao.univ-toulouse.fr/7523/1/cortesrobles.pdf
https://salemhumaidan.wordpress.com/2015/03/21/%D8%AF%D9%88%D8%B1%D8%A9-%D8%AD%D9%80%D9%8A%D9%80%D8%A7%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D8%A9/
https://salemhumaidan.wordpress.com/2015/03/21/%D8%AF%D9%88%D8%B1%D8%A9-%D8%AD%D9%80%D9%8A%D9%80%D8%A7%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D8%A9/
https://salemhumaidan.wordpress.com/2015/03/21/%D8%AF%D9%88%D8%B1%D8%A9-%D8%AD%D9%80%D9%8A%D9%80%D8%A7%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D8%A9/
https://hrdiscussion.com/hr45024.html
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 ا تطوير المعرفة وتوزيعه -1-4
ضهورة ا ساثم ر    مم  ي بب   عتط يه المعهاة يهكز غلى زي دة قدرا  وكف ءا  غم   المعهاةإن             

ساقط   أاضا  إو   وي  غده  الأ للت بذ     عمؤس ةالأ رأس الم   الحكهي الذي ينع س غلى قيمة ال
   إأم  ت زي  المعهاة اع  الع ملحن الأ مت   المعهاة من س   غما المعهاة الذي يامحز ب لمن ا ة الع لية

قن ا  ت زي  للمعهاة   المؤس      وت اردم    عبك ا كفؤ الن ت لد غ ئدا مق جا الاكلفة  ب  المؤس ة  م  لم تقم  
 عوالحعض الآخه  حه رسملأ مثا حلق   الدراسة  ص   الكرصلأ  تالادريب والإ  بعضه  رسملأ مثا بل    

كا إلى  المعهاة  ا اق    غلى  أكحدة  ضم  ة  ااخحهة  تعطلأ  هذه   .ااغض ء  لكن 
إن المعهاة تأتلأ من العما وكيفية تعليمه  للآخهين ححث تاطلب المعهاة الاعلم   :المعرفةتطبيق      -1-5

والكهح والاعلم يأتلأ غن طهيق الاتهيب والاطةحق مم  يح ن م ا ى المعهاة ويعمقه  عوغلى ض ء للت 
لكهكة إ        ي بد غما جدون أخط ء وم  غلى اأا    يتب أن يؤخذ تطةحق المعهاة الأ المق م ااو  و 

ت جية  إين  ظ م المعهاة الكفء   ي فلأ لضم ن النت ح الأ الكهكة لكن  بمث بة خط ة  أو   أن ت ا غب للتع
الق ة في  تكمن الأ اساردام  عولن تق د غملي   الإجداع والارزين والا زي  إلى تح حن ااداء   وأنللاعلم  

الت دة الع لية للمنات   والردم   لمق جلة ح ب    وخ صة الأ العملية الإساهاتيتية الأ تحقحق    الانظيملأع
 1. ت الزب ئن لذلت ا لمعهاة ق ة إلا طحق

 ب  تاصف  لم ع  ك ا والمتام  المنظم   و  للأاهاد  ح ي ية وثهوة ثمحن  المعهاة م ردا أن الق   نيم      
 محزة  له  وخلق للمنظم    قيمة ض اةإ من تك ل  أهمحاه  فيم  تةهز ححث  ماعددةع وسم    خص ئص  من

  ياعمق أي داخللأ مصده  د ي  ن وق عمصدر معهاة الأي لذلت الاط رع  ودائمة ماتحهة جحتة الأ  تن ا ية
 . عمؤس ةب ل المحيطة ب لةحتة ياعمق خ ربلأه  مصد  ي  ن  قد  أو  عمؤس ةلل الداخلية ب لةحتة

 متطلبات تطبيقهاو ،  والمعلوماتالعلاقة بين إدارة المعرفة    المطلب الثالث:
إدارة المعهاة والمعل م   غملية صعحة وتحا ج إلى تحلحا وبحث م افيضع  غملية الافهقة جحن    إن

ححث أن هن ك كثحه مم    يتد إخالاف جحن المصطلححن وهن ك آخهين منهم يعاةهون أن المعل م   وإدارة 
ة المعل م   هلأ ااس س لإدارة المعهاة امنهم من يهى ان إدارة المعل م   وإدارة المعهاة مصطلح   ماهادا

ححث أن اادوا  وا  ظمة الم اردمة لإدارة المعل م   والمعهاة مام ثلة وماك ب ة لذا الأ ال اق  الاطةيقلأ  
إدارة المعهاة وإدارة المعل م   إدارة واحدة ويق    ب له م من أن العديد  يعاةه ليس من ال ها الافهقة جحنه ع  

إ  أ   يم ن الافهيق    رة المعل م   أي أ هم   ئ واحد أن العلاقة جحنهم  تم م  كعلاقة إدارة المعل م   بإدا
     جحن :

 
 .مرجع السابقع محمد أحمد إسم غلأ  1
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 1: م يللأ لعا أهمه  المعرفة:النظم المعلوماتية الداعمة لإدارة   -1
ت اند إلى تقنية تمثحا وخزن المعهاة والرةهة الإ    ية الماهاكمة الأ حقا غلملأ    الخبيرة:النظم   -أ

  اع أوتع لج النظم الرةحهة غدة  ع ب لإساع  ة جةه  مج ح س   أو خ ارزمي    أو تطةيقلأ محدد 
المعهاة   والمعهاةالمعهاة    منه :من  وكيفية    الإبهائيةع  أخهى  أ  اع  ح    والمعهاة  الإغلا ية 
وت اردم النظم الرةحهة بمرالف الاطةيق   وتعد من اادوا  المهمة الالأ ت اردمه     عإساردامه 

 إدارة المعهاة لإكا    وتمثحا وخزن المعهاة.   
وإكاك ف أسل   الكح    العصةية ب لقدرة غلى النمذبة الإحص ئية    يما ز  العصبية:الشبكات   -  

النمطية المح سحة إخاي ر ااس لحب ا حص ئية    عالعلاق    الكح     وب لا للأ ويم ن ج اسطة 
ع كم  تما ز غن النظم الرةحهة بقدرته  غلى الاعلم من خلا  خلق ق اغده  الر صة واق الدقيقة

   .المنهج غةه الادريب منهتية محددة وتعزيز هذا 
 متطلبات تطبيق إدارة المعرفة   -2

لل ص   إلى أقصى اساف دة مم نة من المعهاةع  مؤس ةياطلب تطةحق إدارة المعهاة تهحتة جحتة ال
بححث تك ن جحتة مكتعة غلى الإدارة الفع لة للمعهاةع ومن ثم يم ن ترزين و قا وتطةحق المعهاة. وبصفة  

الةحتة المعهاةع وقي دة   غ مةع اإن مثا هذه  تنظيمية ملائمة لإدارة  العن صه الآتية: هي كا  تاطلب ت ااه 
 وثق اة تنظيمية تكت  غلى للتع وتكن ل بي  المعل م  . وفيم  يللأ  هح لهذه الماطلح  :

 التنظيمية  الهياكل -1- 2
في  أن الهي كا الانظيمية ااكثه ملاءمة لإدارة المعهاة هلأ تلت الهي كا الالأ تا م    ت   مم   

 ب لمهو ة والاكيف م  الةحتة وسه لة ا تص    وقدرته  غلى ا سات بة ال هيعة للماتحها .
وي  ن لكا اهد يعما الأ ترصص ع  غلى الارصص وتق يم العماع تحعً  لل ظ ئف  الانظيملأويعامد الهي ا  

ك اع وينع س هذا غلى تداق المعل م     مؤس ةعحن رئيس مح  هع وتك ن الإدارة العلي  الأ تح م ق ي للم
ويعنلأ للت غدم وب د ع  ع ححث تاهكز الأ المديهين ويام ت زيعه  من قةا الإدارة غلى اااهاد مؤس ةالأ ال

 2.والمك ركة احه  محددة غلاق   مح  هة جحن اااهادع وب لا للأ تك ن إم   ية  قا المعهاة 
 الثقافة التنظيمية  -2- 2

 
 . 128- 127 ص ص،  مرجع سابق، أس مة محمد سحد غللأ  1

 2005ع الق ههة: مهكز دراس   واساك را  الإدارة الع مة ع متطلبات تطبيق إدارة المعرفة في المدن العربيـةغةد ال ه  ع سمحهع  2
 ما حة غلى الهابن الإلكاهو لأ

https://kenanaonline.com/files/0067/67433/6249%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9%20%D

%A9.doc8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D8 ، ع ال  غة   2022ب  فلأ  25ت ريخ ا طلاع
10:30 . 

https://kenanaonline.com/files/0067/67433/6249%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D8%A9.doc
https://kenanaonline.com/files/0067/67433/6249%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D8%A9.doc
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والالأ ت  د جحن الع ملحن    مؤس ةمتم غة ال يم والمعاقدا  وااح سيس الم ب دة الأ داخا ال  تمثا
ع وكيفية تف حههم لاصها    مؤس ةمثا طهيقة تع ما اااهاد م  بعضهمع وت قع   كا اهد من ااخه ومن ال

أن تك ن ال يم الثق فية ال  ئدة ملائمة وما ااقة م    مؤس ةالمعهاة الأ أية    الآخهين  وياطلب تطةحق إدارة
  العما وهن كمةدأ ا سامهار الأ الاعلم وإدارة المعهاةع وأن تك ن الثق اة الانظيمية مكتعة لهوح الفهيق الأ  

ايت جية لإدارة المعهاة  ع وهى ب لا للأ تمثا غ اما  مؤس ةغ اما ت  غد غلى إدخ   مفه م إدارة المعهاة الأ ال
الثق اة الالأ تكت  وتحث غلى العما جهوح الفهيق وتح د  اااك ر وم  غدة   عالأ المنظم    ويقصد جه  

الآخهينع والقدوة والمثا ااغلى لل ي دة الفع لة الالأ تعانلأ ب لمعهاة والع اما الالأ ت  غد وتحفز غلى تةنى  
 الأ التدو   الم اللأ:    الثق اة الانظيمية غلى إدارة المعهاة أثهع  ويم ن ت ضيح  1مفه م إدارة المعهاة

 الثقافة التنظيمية على إدارة المعرفة  يوضح تأثير 05الجدول رقم 
 ثر الثقافة على إدارة المعرفةأ أشكال الثقافة 

ب لهي ا الانظيملأ لازام  غام د غلى اا ظمة وتحديد الم ؤولي   والصلاحي   والإالإ ثق اة جحهوقهاطية 
الأ تطةحق إدارة المعهاةع وترلق ت به   غند ااغض ء بأن رؤية الإدارة العلي   

 ضهورية بدًا لاحقحق الكف ءة الأ تطةحق إدارة المعهاة 
تم حن متم غ   العما لم ابهة الاحدي   والإجداع الأ تطةحق إدارة المعهاةع بححث  ثق اة إجداعية

 مؤس ة إدارة المعهاة لص لح اليام تط يه اساردام 
 .تعحق وتمن  المك ركة وإغ دة اساردام المعهاة وتح دله  ثق اة اهدية  

تم حن الاح   من إدارة المعهاة ب لعملي   إلى إدارة المعهاة ب لاطةحقع وت  غد الأ   ثق اة تع و ية 
 خلق المتامع   العملية 

SOURCE: Leidner, D. et al ,The Role of Culture in Knowledge Management: A Case Study of 

Two Global Firms, International Journal of e-Collaboration, Vol. 2, No.1,2006, p.p. 17-40, Available 

online at : 

https://www.researchgate.net/publication/220474966_The_Role_of_Culture_in_Knowledge_Manage

ment_A_Case_Study_of_Two_Global_Firms , Date of View : 26/01/2022. 

تةنلأ المؤس ة لثق اة تنظيمية دون س اه  س ف يرلف  أثها غلى    من التدو  أغلاه ياضح أن    
اعلى سةحا المث   الثق اة الفهدية تمن  المك ركة والا زي  وتق سم المع رف غ س الثق اة     ؛ إدارة المعهاة
الالأ ت  غد الأ خلق المتامع   العملية الالأ تعما غلى تطةحق المع رف جحنم   تد أن    عاالاع و ية

ب لهي ا   الإلازام  م   والصلاحي    الم ؤولي     تحد  غلى  أكثه  تهكز  الةحهوقهاطية  الانظيملأ  الثق اة 
  ا لإدارة ورؤياه  بد مهمة لا ب  المع رف داخا المؤس ة.

 

 
 . 83 ص عسابقمرجع ع إدارة المعرفة صلاح الدين الكةي لأع  1

https://www.researchgate.net/publication/220474966_The_Role_of_Culture_in_Knowledge_Management_A_Case_Study_of_Two_Global_Firms%20,vu%20le%2026/01/2022
https://www.researchgate.net/publication/220474966_The_Role_of_Culture_in_Knowledge_Management_A_Case_Study_of_Two_Global_Firms%20,vu%20le%2026/01/2022
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غلى غدة   تهكز  أن ااخحهةأهمية دور ال ي دة الأ  ت ح تطةحق إدارة المعهاةع    من  :التنظيميةالقيادة   -2-3
  1 :أم ر منه

 ؛إيت د ثق اة تحاهم وتقدر المعهاةع وتعزيز مك ركاه  -
  ؛له ع وا هام م جاعزيز ال  ء غند الع ملحن المؤس ة المح اظة غلى صن ع المعهاة الأ   -
الاأكد من أن بمي  الع ملحن الذين يكتل ن من صب إ هافية يحصل ن غلى الادريب والام حن والدغم   -

 ؛اللازم لاعزيز الثق اة المطل بة
 .من غملية مك ركة وتح د  وتطةحق المعهاة  إ ك ء جنية تحاية للمعهاةع وت احه أ ظمة دغم تعزز وت ها -

البشرية -2-4 الحق ء  القوى  الأ  المنظم    غلي   تعامد  الالأ  الم ارد  أهم  أحد  يعاةه  والاط ر    والإسامهار: 
يعاةه كا غ ما من الع ملحن    وع    مؤس ةتمثا الك در الحكهي الذي يق م ب  اة أغم   ال  إل   عوالا س 
دواا  الالأ يحمله  اااهاد الأ أي م ا ى من الم ا ي    ا  له غنصه  ت ح أو اكا    المؤس ة  الأ  

الانظيمية وطهيقة تف حه و قا وتطةحق غملي   إدارة المعهاة يؤثه بك ا كةحه الأ تحديد   ا وطةيعة  
خلق عنصه اااهاد ه  أق ى مؤثه لاطةحق إدارة المعهاةع وللت ان  االمعهاة الماداولة وكيفية إدارته   

ومك ركة واساردام المعهاة يام من خلا  اااهادع جحنم  تعاةه الاكن ل بي  والثق اة و حهه  من اادوا  
تأثحه العملي   الداخلية  (  06)  ويةحن التدو  رقم  ع2الم  غدة للاهحتة وللا هحا من تطةحق إدارة المعهاة 
 .لإدارة الم ارد الحكهية غلى غملي   إدارة المعهاة

 عمليات إدارة الموارد البشرية على إدارة المعرفة  رتأثي  06الجدول رقم 
 عمليات إدارة المعرفة  مط التأثير ن عمليات إدارة الموارد البشري 

ت ظيف الع ملحن وتعححنهم غلى الك ا ه اسان دًا إلى  
 تط جق سحهتهم الكرصية م  الم اصف   ال ظيفلأ

 خلق المعهاة وتنظيمه    مح  ه 

 تنظيم المعهاة ومك ركاه   مح  ه  تصميم جنية المؤس ة
 خلق المعهاة وتنظيمه   مح  ه  تدريب الع ملحن 

 خلق المعهاة ومك ركاه  واساردامه    حه مح  ه  تقحيم أداء الع ملحن 
تع يض الع ملحن وم  اأتهم غن طهيق ااب ر 

 والاهفيع   
 المعهاة ومك ركاه  واساردامه  خلق   حه مح  ه

تط يه مهنية الع ملحن غن طهيق الاهقية ال ظيفيةع  
 وبهامج الإر  د والةهامج الإدارية 

 تنظيم المعهاة مح  ه 
 مك ركة المعهاة  حه مح  ه

 
 مرجع سابق.غةد ال ه  ع سمحهع  1
دراسة تطةي ية غلى مؤس ة    عالآداءعلى مستوى    وأثرهاإدارة المعرفة في المؤسسات الحكومية الفلسطينية    تطبيقع  المدلا  غةد الله 2

 . 52-51ص ص ع2012ع اساكم ً  لماطلح   الحص   غلى دربة الم ب احه الأ إدارة ااغم  ع دراسة مقدمة  رئ سة متلس ال زراء
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 عمليات إدارة المعرفة  مط التأثير ن عمليات إدارة الموارد البشري 
بم عيةع اساقص ءا  إدارة معن ي   الع ملحن: لق ءا  

 غن الهض ع تط يه
 خلق المعهاة ومك ركاه  واساردامه    حه مح  ه

الاط جق م  ل ائح العما وال لامة ودراسة ظهوف  
 العماع وتن حق وتهتحب الم  تب و حه للت 

 مك ركة المعهاة    حه مح  ه

دراسة تطبيقية على مؤسسة رئاسة مجلس   ،على مستوى الآداء  وأثرهاتطبيق إدارة المعرفة في المؤسسات الحكومية الفلسطينية  عبد الله المدلل،    المصدر:
 . 52-51 ص ص،  2012ستكمالاً لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال، إالوزراء، دراسة مقدمة 

أن             المعهاة من غدم   ياضح  إدارة  قهار تطةحق  يملك ن  بك ا  ع  اااهاد هم من  تؤثه  فحعضه  
مح  ه غلى غملي   إدارة المعهاة وبعضه  تؤثه بك ا  حه مح  ه من خلا  الاأثحه غلى ال ل كي   الفهدية 

 . والانظيمية والالأ جدوره  تق د إلى تأثحه غلى غملي   إدارة المعهاة

هلأ بمي  م  ي اردم من أبهزة الكمةح ته والةهامج الح س بية الالأ ت  غد الأ   :المعلوماتتكنولوجيا   -2-5
ووضعه  الأ ا ساعم   من قةا   وت ريده عتحقحق ضم ن أمن ك اة الإحص ءا  المعل م تية وترزينه  

من أبا ال ص    بعضعالم ا ي   الإدارية والالأ تم نهم من تح د  المعل م   والاهاسا بعضهم م  
الا يم ن الاع ما الح م م  الكم اله ئا من المعل م   والمعهاة  عالإ ا بيةالكف ءة  م ا ى من  إلى أغلى  

الما ااهة لدى المؤس    ب ساردام طه  حفظ واساهب ع المعل م   الاقلحدية. ا امه يحا ج إلى  ظ م  
  1.ت المن سب المعل م   الأ ال ق إلكاهو لأ ماك ما للمعل م   يايح للم اردم إم   ية ال ص   إلى

 2: الا لية ت اه الماطلح   ضهورة    من الح حثحن من يهى  ال  بقة هن كإلى الماطلح    وب لإض اة

الإالإ  - المستداملتزام  تت ه    :ستراتيجي  اله داة  الته د  جدغم  العلي   الإدارة  الازام  إلى  يكحه 
أن    ويتب المعهاة بك ا غ مع و  جد أن تك ن هذه الته د ماتلتلة الأ بمي  أرك ن المؤس ةع  

يكت  المدراء بمي  ال ل كي   المؤدي إلى المعهاةع وهن  ي اح ن أن تنكأ إدارة المؤس ة إدارة 
يه إدارة المعهاة( أو مديه المعهاة ع وت ها غملية ا تص   جحن  خ صة للمعهاة ويا  ه   رص)مد 

مديه  غلى  وتق   والمع رفع  المعل م    تح د   لضم ن  الانظيمية  الم ا ي    بمي   الأ  الع ملحن 
  . المعهاة م ؤولية تأسيس اهيق للمعهاة )أاهاد المعهاة( وأيض  تأسيس الةنية الاحاية اللازمة لذلت

وتكحه إلى ال يم الالأ تاك ا فيم  جحن المؤس ة والماع ملحن  القيم( :  سلسلة القيم )إدارة  -
معه  أي غلاقاه  ب لزب ئن والم ردينع وهذه مةنية غلى أن أس س مؤس    الح م   ت بد منفهدة جا 
م ب دة غلى وصلا  م  التحه )سل لة( عوتك ن سلاسا قيم ي  ن احه  لكا مؤس ة زب ئنه  وقيمهم  

المؤس ة  ف ه  زب ن لدى مؤس ة أخهى وب لطح  ا ن هذا ياطلب إق مة غلاق    المؤس ية وتك ن  
 

تشخيص واقع توفر متطلبات تطبيق إدارة المعرفة في المديرية الجهوية لاتصالات الجزائر    تف  عر حد من صهةع غةد الحق جن 1
 . .219ع ص  2017دي مةه  ع07غدد  ع المتلة الإقاص ديةعبورقلة

  .219ع ص مرجع نفسه 2
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بحدة م  الزب ن لمعهاة ردود أاع لهم وأرائهم تت ه المؤس ة والردم   أو المنات   الالأ تناته  
لاق م جاعديله  ح ب الهغحة والح بة عوهذا م  يف ه إ ك ء العديد من المؤس    إدارة أو ق م يا لى  

   ب لاسة.حاف ظ جهم وبعا خدم تهم ت حه  كا  جهم والإإبا أمن  الزب ئنعخدم   

إدارة المعهاة الا  ي ية غملية   ملة تاع ما م  العديد من الع اما  من خلا  كا م سةق ياضح أن  
الأ  م لج ماك ملة وتدغمه  المعل م   الصحيحة والثق اة الانظيمية    ااخحهةتامثا    ححث   عالمرالفة

تنظه  كم  يتب غلى المؤس    أن  تحقحق النت ح    المؤس      ت  غد وإدارة الم ارد الحكهية الفعّ لةع  
إلى العلاقة الك ملة جحن النم لج والمعل م   والثق اة الانظيمية وإدارة الم ارد الحكهية لضم ن تنفحذ 

إدارة المعهاة الا  ي ية لي ت متهد غملية    ؛وغلي   عيتي   الا  يق بفع لية وتحقحق أهدااه اساهات 
المعهاة والمعل م    الع اما   اقن وإ م   تتمي  وتح د   العديد من  اساهاتيتية ماك ملة تعامد غلى 

كن ل بي . غندم   المرالفة مثا النم لجع والمعل م  ع والثق اة الانظيميةع وإدارة الم ارد الحكهيةع والا
تحقحق الامحز الان ا لأ وتح حن أدائه     للمؤس      تعما بمي  هذه الع اما معً  بفع ليةع يم ن  

 ااس ا .
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 دارة المعرفة التسويقية  لإ ةالنظري دبيات الأ: الثالثالمبحث 
م  إدارة المعهاة   رة إلى ك  ه  تمثا بزءاً ماداخلًا  يق د   للإ  عغن إدارة المعهاة الا  ي ية  إن الحديث 

تاداخا م  الا  يق الأ ك  ه  منصحة غلى إدراك واهم   عإدارة المعهاة الا  ي ية  كم  أن  عللمؤس ةالكلية  
للت سيتعله  أقدر غلى اتر ل القهارا    عب ا أبزائه   مؤس ةالان ا ية للأو م  ي مى ب لةحتة    ؛ماتحها  ال    

ساهداف أس ا  بديدةع تحلحا المن ا حن الأ هذه ااس ا ع تحديد إمثا    عالأ القض ي  الالأ تهم إدارة الا  يق
  لا  يق من القهارا  الالأ تعنى جه  إدارة ا  عمتهزين مفضلحن للعما معهم...الخخص ئص المناجع اخاي ر  

الا  ي ية ساك ن  ا الذيالم لمعهاة  غلى  ا  مؤس ة لل  يم ن   رد  الر ربية  جحتاه   م   قدراته     ح ب لاع ما 
 الأ اساردام قدراته  الممحزة لاك حا وتدعيم تمحزه .  أكةهاهصة  مؤس ةوساك ن لدى ال عالداخلية

 التسويقية  ة المعرف إدارة  تأطير مفاهيمي حول :ولالمطلب الأ  
و ديدة الاعقحد الأ ظا    عتحدي   جحتة ااغم   ال هيعة الاتححهم ابهة  ب  مط لحة  المؤس      إن          

لاحقحق    الالأ تعما احه    ة  الم اهدااس  اا  ب هدة الأت عى تلت المنظم   للعما    لذا  عالكديدةالمن ا ة  
 . المعهاة الا  ي ية الك ملةإدارة بع د أتطةحق  م  يق ده   ح  اااضاع

 المعرفة التسويقية  -1
اامهي ية  أ  ر  لقد             الا  يق  المعهاة   لضهورة  ع1998سنة    بمعية  و كه  وتط يه  من قكة 

  خدمة غملية وتعمحق أبع ده ححث كهست معظم أبح ثه  ودراس ته  الأ    عالا  ي ية بغية تط يه الفكه الا  يقلأ
سنه   أأو من أين تأتلأ  حه    إساردام المعهاة الا  ي ية دون أن ت ضح م هحاه  والمص در الكفحلة جاك ينه 

  1. اوصت بضهورة تةنلأ هذا الم ض ع لتعل  الدغ م   للاق ريه ال ن ية للمنظم   الحديثة
إط ر غما يايح من خلال  إغ دة تعهيف الا  يق ج صف  ظ ههة تات د  اقد إقاهح   ع1999سنة  أم            

وإدارة غلاقة   عCMالإمداد سل لة    وإدارة     عPDM هلأ إدارة تط يه المناج  2الأ أهم ثلاث غملي   ت  ي ية 
للزب ن   CRM  الزب ن  ال يمة  العملي   تعطلأ  الماع قحة    ؛وأن مثا هذه  الاط يه  وللت من خلا  غملي   

اإن هذه    ؛وغلي للحل   التديدة للزب ن وتعزيزالعملي   الداخلية الن تتة وإيت د غلاق   م  بمي  ااطهاف  
غلى الزب ن ويم ن   العملي   الثلاث هلأ الالأ ت ب  المه م الا  ي ية الالأ تعد ب ههية الأ بذ  والحف ظ

ن العملي   الا  ي ية  حية   10رقم  ن خلا  اهم كا غملية من هذه العملي    والك ا  قي س المعهاة الا  ي ية م 
 الالأ تك ا المعهاة الا  ي ية 

 
ع دراسسسة ح لسة الأ الكسسهكة  التسـويقية وتكنولوجيــا المعلومـات وأثرهــا في الأداء التسـويقي   لمعرفة عمة اهس ر أجس   نسيم وغةسد الزهسهة  أز  1

 . 37ع بتدادع صع كلية الإدارة وا قاص دع الت معة الم انصهية2007عالع مسة للأسمنت التن بيةع أطهوحة دكا راه  حه منك رة
2 PDM :Product Development Management, CM: Suply Chain Management, 

 CRM: Customer Relationship Management 
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 هيكل المعرفة التسويقية   :10 رقمالشكل 
 
 
 
 
 

 
 

Source:  Antonio Lorenzon, Peter J. van Baalen, Luciano Pilotti, Marketing Knowledge Management in 

strategic adoption of a CRM solutions: global supports and applications in Europe, Paper presented in 

4th International Conference –“Marketing trends”, Paris , 21-22 January 2005, ESCPEAP; a first version is 

forthcoming in Pilotti-Ganzaroli, Marketing e gestione impresa, CEDAM,Padova,2005, p:04, Available 

online at : https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=664922 , Date of View :02/01/2022  . 

 

 التسويقية  لمعرفةا إدارة مفهوم -2
 عمعل م تيةأ ظمة   الأ وتنظيمه   عالا  ي ية المعل م    بم  الأ منحصهة* 1الا  ي ية  المعهاة  تةق لم         
 هذا تعدى جا ال قت المن سب  الأ منه  وا ساف دة عالع ملحن جحن  قله  ح ن يضمن  الذي ب لك ا وإدارته 

 وتط ر   عمع العلاق     من ا ساف دة أكثه خلا  من  عالمعهاة هذه خلق الأ الزب ن  لدور أكثه تفعحا إلى
يم  يللأ  ةهز أهم  فو   2016إلى سنة   2001النظهة إلى المعهاة الا  ي ية وخ صة خلا  الفاهة الممادة من  

  2يللأ:كم    الالأ محز  هذه الفاهة  المحط   
 تتبع تاريخي لمفهوم المعرفة التسويقية  -2-1
المعهاة الا  ي يةع خلا  الفاهة  إدارة  لى  إك  ت النظهة    :2001إلى سنة   2000الفترة الممتدة من سنة •

من خلا    مؤس ةس سححن الأ خلق المعهاة للساهاتيتيةع أين يصحح الم اهلت من المك ركحن اا إ ظهة  
 ؛ ساهلاكية للعمحاغام د الأ للت غلى الات ر  الإالإ

 
ع ا لمعهاة الا  ي ية سحقت الأ ظه ره  وقد تن وله  المعهاةجحن المعهاة الا  ي ية والا  يق المةنلأ غلى    الافهيق من   جد  * 1

إساند  الأ ظه ره  غلى مفه م إدارة المعهاة وتهام جدراسة المف هيم واا كطة الا  ي ية    ع كم1985  سنة Emlen او  مهة
والقدرا  ظه ر  أم   الا  ي يةع   والم ب دا   االا  المعهاة  غلى  المةنلأ  الا  يق  الا  ي ية    مصطلح     وتن ول المعهاة 

kohlbacher    الا  ي ية.وإساند  غلى المعهاة الا  ي ية والعملي     2007 سنة 
2 Oleg Curbatov et Marie Louyot - G, Le 3D-Knowledge Marketing et la co-création dans le domaine des 

services, Intervention au colloque international organisé par CESEM, centre de recherche de HEM, et l’IAE 

LYON: le Marketing comme un point de repère, Marrakech le 8 et 9 décembre 2011, P 04,  voir lien,   

https://hal.archives-ouvertes.fr/hal-01490066/document ,consultée le :25/01/2020. 

 المعهاة الا  ي ية

دمداإدارة سل لة الإ  إدارة الاط يه  إدارة غلاق   الزب ن  

https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=664922
https://hal.archives-ouvertes.fr/hal-01490066/document
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  الحديثةع المعهاة الا  ي ية  إدارة  إلى  أصحح ينظه    :2005إلى سنة    2002الفترة الممتدة من سنة   •
تناج من    الالأ  ) مؤس ة   /زب ن   (والعلاقة  عانظيم وتهتحب المعل م   جكنظ م تق م المؤس ة من خلال   
 ؛مؤس ةخةهة الزب ن الالأ غ  ه  م  ال

ينظه إلحه   ظهة إساكهافية من خلا  تفعحا العلاقة م   :2007إلى سنة  2006الفترة الممتدة من  •
 ؛أين ي  ن هذا ب  غام د غلى مفه م الا  يق ب لعلاق    وتف يض  لمع لتة ح ب   جنف  ع عالزب ن 

سنة   • من  الممتدة  سنة    2007الفترة  الأ  :  2008إلى  يطةق  حديث  ت ححهي  كمنهج  إلحه   ينظه 
 ؛مؤس ةال

ع  مؤس ةأصححت عح رة غن مق ربة  ظهية لإدارة ال: 2011إلى سنة  2009الفترة الممتدة من سنة  •
 ".مؤس ةدجي   الا  يق الم ب   ح  "كف ءا  العمحا / كف ءا  الأوهلأ م اقهة الح م الأ 

وم  يعهف جهندسة    4.0و    ع3.0جهوز مفه م الا  يق    اليوم:إلى غاية    2012الفترة الممتدة من سنة   •
ضمن أبع د الفل فة ال يمية للا  يق ااخلاقلأ    عبديد المعهاة الا  ي ية ااخلاقية كمحدد أخلاقلأ قيملأ  

دور الاكن ل بي  الحديثة والاح   الهقملأ الأ الا  يق وكيفية الاف غا م  العملاء الأ غصه م  إجهاز  
مت      الا اصا ا بام غلأ تح   كةحها الأ  الكا   يكهح كيف بلةت  الاكن ل بي   الهقمية  و   الاقنية

سات بة العلام   الات رية والكهك   للاتحها  الأ الةحتة الاكن ل بية  إ  4.0 لا  يق  االا  يق الذي بلةا   
 .والثق فيةع وكيفية تكحيف اساهاتيتي تهم لاحقحق أهداف الا  يق

غدد   مفه م المعهاة الا سسس ي ية بمنظ رض  وقصسسسد الإلم م التحد والعمحق أكثه جهذا المفه م   سسساعه          
 كم  يللأ: الأ التدو  المةحن أد  همتمعة  من المؤلفحن

 عدد من الباحثينرأي حسب مفهوم المعرفة التسويقية  07قم الجدول ر 
 المفهوم المؤلف

Hunt -1988  م  يعمل  الم اك رون ومدراء الا  يق من خطن ت  ي ية  
Zeck -1999 الث جت جا الاتحه س اء الأ ااس لحب أو م  يمالك  اااهاد من معل م   تنع س غلى طهيقة أداء  ليس ب لكئ   

 ا  كطة الالأ يم رسه  بك ا واضح.
Kotler -1999 غلى إ ك ء غلام   تت رية ق ية    مؤس ة مةدأ ح يقلأ مةهر غن الم اهلكحن وااس ا  والمنات   الالأ ت  غد ال 

    ت زي  وت عحه وتط يه منات   بديدة ومنات   س   وبن ء إساهاتيتي
Baker2000 الأ الإكا    والرلق والاح يا والإحاف ظ ب لمعهاة أصلاع اضلا غن من قلة تلت    مؤس ة أحد المه را  تعلم ال

 المعهاة الأ سةحا تط يه الآداء أو الإجداع الأ المنات   والردم  .
Ackerman 2000   بكهية مثا والا قع     الحق ئق والمعاقدا  متم غة بكهية و حه  والمف هيم والهؤى وااح  م  النظه  ووبه   

والمن هج والطهائق والمه را  والةهاغة الالأ يتهي إساردامه  الأ إكا    المعل م   ثم تمحزه  وتحديده  وتف حهه   
 صحيحة.وتقديمه  وال ي م بعملي   الاقحيم والاقديه والا ق  وصن غة القهارا  إلى الاصهف بص رة 

Rosster2001 ( المه رة الا  ي ية والالأ يصطلح غنه  ب لمعهاة الفنيةknow-how )    والالأ تعنلأ الانةؤ والارطين والاحلحا
 والإجداع والاحفحز والإتص   والاطةحق الالأ تعما بك ا مح  ه غند إساردام هذه المه رة الأ العما الا  يقلأ.

Kok &Vanzy2002   ت  ي ية  المه د المنضحن لامحز المعهاة الا  ي ية وتهويته  جحن اااهاد لاط يه المعهاة الح لية وخلق معهاة
 بديدة وإساردامه  لاط يه المم رس   والاطةيق   الأ المت   الا  يقلأ الماعدد الإتت ه  .
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 المفهوم المؤلف

Bjeere & Sarma2003 . حزمة ك ملة من المعهاة غن الزب ن والمن ا حن والم ردين والكهك ء وبمي  ا طهاف ااخهى 

 الملحم بح ب  
Akaah1998  
El haaddad 1991  
Kotler 1991  
Mouhamedet 1992 
Pride &Ferrell 1995 

تكما متم غة من المف هيم المامثلة جس) ال فة الا ب  ب ل    عتحديد وضعية المناج الأ ال   عتق يم ال     
خاح ر ال   (  إلى قط غ   ع ا ساتلا  اامثا للمزيج الا  يقلأ ع جن ء ال  ء للعلامة الات ريةعتن ي  المناج عإ

واا كطة الالأ تكما ) تحديد ااهداف الا  ي ية ع ترطين النك ط الا  يقلأ عالان حق الاك ما جحن اا كطة ع  
 الاحفحز عالاقحيم عوالهق بة غلى النك ط الا  يقلأ ع بح ث الا  يق ( تمثا بمتم غه  المعهاة الا  ي ية.

لاط يه المم رس   والاطةيق   الأ المت   الا  يقلأ الماعدد    مؤس ةالع ملحن الأ الهلأ المه د المنضحن للأاهاد   2004الح هي 
الأ إساقهاء الةحتة الان ا ية الا  ي ية وخلق الإم      المن سحة للاكيف    مؤس ة ا تت ه   وياتلى للت بقدرة ال

 والاع ما معه .
Lorenzo&Baalen2005 لل الهئي لأ  الإ   مؤس ة الم رد  والإلم م   ك ء  الأ  الفهم  مدى  الأ  تكمن  والالأ  الا  يقلأ  الاط ر  الأ  والا اصا 

إدارة سل لة    ب لعملي   الا  ي ية ااس سية هلأ الالأ تكمن الأ العملي   الا  ي ية الثلاث )إدارة تط يه المناجع
  من خلا   الإمداد إدارة غلاق   الزب ن( وهلأ إماداد لفهم هذه العلاق   الثلاث أي ا ماداد الالأ يم ن قي س

 الاح م ب لع اما وتطةحق المعهاة الأ ااس ا  التديدة.-الاقحيم لع اما الإدراك 

Pollard  وإتص  ته  الر ربية م  ااطهاف الالأ تاع ما معه .  مؤس ة  تج الاط ر الداخللأ لل   2006
 الا  يقححن مم رسلأ مهنة الا  يق غملية ت ظيف لهنلأ لم  تهاكم من مم رس   ماع رف غلحه  من  2007أج   نيم 

Lorenzon2005   هلأ العملي   الا  ي ية الثلاث )إدارة تط يه المناجعإدارة سل لة الإمداد إدارة غلاق   الزب ن( وهلأ إماداد لفهم
 هذه العلاق   الثلاث 

Kohlbacher Florian2008 
 

 الافكحه والانفحذ الا  ي ي ن الأ المنظم بهائية والالأ تكما  كا من المعهاة المعلنة والمعهاة الإ هلأ 

akroush &Mohammad2010   الض بن أو الق   ن الذي ي هم الأ غملية إدراك وتحلحا   ع الا  يق المطل   والمم ن تح يق  والالأ له  غلاقة
وم ب دا   بإم      وم ب دا  المعهاة وغملي   الارطين والما بعة والإبهاءا  للعما غلى تط يه إم       

 الا  يق بم  يردم ويحقق ااهداف الانظيمية.

  الأردن، عمان، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، ،التسويقيةالمعرفي المبني على إدارة علاقات ومعرفة الزبون  التسويق ،صادقسليمان درمان  المصدر:
 . 301 ص 2010

 يللأ:ال  جق ياضح م   من التدو     
تن ع صي     مفه م المعهاة الا  ي ية واق  لمنظ رهم الر ص وخلفحاهم العلمية وياةحن غدم وب د إتف     -

المعهاة الا  ي ية والذي يعاةه ااس س لاط يه  ظهية الا  يق    واالأ لمصطلحجحن المؤلفحن غلى تعهيف  
  المعهاة؛المةنلأ غلى 

  ية. الا  يغدم وب د أرضية مكاهكة لفهم طةيعة المعهاة  -
يصف    اه عدة مف هيم م ض عية  ب  ملم  2005  سنة  Lorenzo & Baalenأورده  الاعهيف الذي  ويعاةه   

 المؤس      تالائم م  الاتحها  الةحتية ال هيعة الالأ تكهده   ححث    مؤس ةللم رد مهم  ب لالمعهاة الا  ي ية 
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المعلومات المحصل عليها 

 حول السوق
 أبعاد المعرفة التسويقية الحديثة

 إدارة وتنظيم المعرفة التسويقية

معارف العميل الناتجة عن 
الخبرة الاستهلاكية وتفاعلها مع 

عند  مؤسسةكفاءات ومعارف ال
  الخلق المشترك للقيمة 

م رد ما اصا يؤكد غلى العملي   الا  ي ية  كم  أ ه   ع  والالأ تك ن كفحلة بإساتلا  الفهص وم ابهة الاحدي   
جن ء ت  يق مةنلأ غلى المعهاة مم ن الاطةحق وال ي س الأ ااس ا    من  أ ه    الالأ   المةنية غلى المعهاة

 ب لإساح قية. أي أ   ياصف  التديدةع
كا    والرلق الأ الإ  عمؤس ةغلى أ ه  أحد مه را  ال  تعهيف إدارة المعهاة الا  ي يةيم ن    وغلي            

كا     خلا  المهم  الاح   ويحقى   علةحتاه  الا  ي ية  مؤس ة ظهة ال  المعامدة غلى   عحاف ظ والاك رك ب لمعهاةوالإ
 إدارة   اقلت إ أين الزب نع /  مؤس ةال جحن الا  ي ية  للمعهاة المكاهك الرلق ه ع  الا  ي ية  للمعهاة هذه المدة
 الامثحا إلى  المعل م    هذه وادارة عالا  ي ية المعل م     لا احه غملية متهد  من الحديثة الا  ي ية المعهاة
 .  (3D KHNOWLEDGE MARKETING) جس الح م غلي  طلقي م  وه  عالا  ي ية للمعهاة اابع د  الثلاثلأ

 المعل م   تنظيم غلى تعما  الالأ   الا  ي ية المعل م     ظمةأ تكمن الأ   الماك ملة  د اابع إن         
 معهاة إلى الا  ي ية  المعل م    تح يا  بعد  الا  ي ية المعهاة إدارةو   ع الاكن ل بي  أحدث  ب ساردام الا  ي ية
 الأ الزب ن  ه  إ هاك  الحديثة الا  ي ية للمعهاة ااخه  الحعد  أم    عهاساردام م ني  أين  ةي ح ي  ت  ي ية
ويم ن ت ضيح   1عمؤس ةال وكف ءا   ساهلاكيةالإ  وخةهت  كف ءات  غلى غام د الإ خلا   من  عالا  ي ية ةالعملي
 :الم اللأ بع د الثلاثية للمعهاة الا  ي ية من خلا  الك ااا

 

 ة الحديث التسويقية للمعرفة الثلاثة الأبعاد :11 الشكل رقم
  

   
   

 

 
 

 

La Source : Oleg Curbatov et Marie Louyot - G, Le 3D-Knowledge Marketing et la cocréation dans le domaine 

des services, Intervention au colloque international organisé par CESEM, centre de recherche de HEM, et l’IAE 

LYON : le Marketing comme un point de repère, Marrakech le 8 et 9 décembre 2011, P 11, voir lien : 

https://hal.archives-ouvertes.fr/hal-01490066/document , consultée le : 22/02/2020. 

 

 : التسويقية المعرفةإدارة  أهمية  -3
 الأ تكمن والالأ ااغم  ع لمنظم    ب لن حة الا  ي ية المعهاة إدارة أهمية إلى الح حثحن من غدد  أ  ر   

  2:الآتية الت ا ب 
  الا  يق؛ مك كا لحا بديدة طه   إيت د  غلى مؤس ةال قدرة زي دة -

 
1 Oleg Curbatov et Marie Louyot - G, op. cit, p11.  

 استطلاعية دراسة، الخدمية المنظمات في الشاملة التسويقية المعرفة عادأب توافر مدى تشخيص النقكةنديع اؤاد محمد ا رس 2
 .101 ص مته لةع النكه سنة العها ع الإلكاهو يةع ب جا ب معة ،دهوك مدينة في التجارية المصارف مديري  من عينة لآراء

https://hal.archives-ouvertes.fr/hal-01490066/document
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  الزب ئن لإساهداف أد  بك ا تعما وأن عأاضا بك ا الح لححن الزب ئن معهاة غلى مؤس ةال ت  غد  -
  التدد؛ للزب ئن ب لح ب    الانةؤ و المهتقةحن

 من والحد  التددع الزب ئن من المزيد  بذ   جهدف عالماف قة المنات    غن  للححث  مؤس ةال تكتي  -
 الح لححن؛ الزب ئن اقدان خط رة

  القدرا ؛ جن ء أبا من عأاضا  هك ء تحديد  من مؤس ةال تم ن -
  .الإجداع من المزيد  إلى تؤدي الالأ الم حقة الرط ا   من واحدة تك ن  -

 1: الآتيفي  تتجسد التسويقية  المعرفةإدارة  أهمية كما أن هناك من يرى أن
 الإهام م وب  وهذا المامحزةع المعهاة لا   الا  ي ية مؤس ةال الأ الع ملحن أغداد  المن ا ة حدة قلصت  -

 جديلة؛  كق ة جه  ا ساع  ة أو عالكف ءا   هذه إساقط    بأس لحب 
 إدارة إلى ثم ومن عوالمن اس وال     ب لزب ن  المعهاة من المزيد  والردم    ال ل  تعقحدا  تاطلب  -

 ق ية؛  ت  ي ية معهاة
  إساهاتيتي ته ؛ تتححه غلى المؤس      التحدة الا  ي ية المعهاة إدارة ت  غد  -
  للأداء؛ الح يقلأ والاط يه عالإقاص دية ال ا را   لاحقحق ااولى الفهصة الا  ي ية المعهاة إدارة تُعد  -
 وتط يهه ع والردم    ال ل  من  الزب ئن  ح ب    وتلةيةع  المن سحة القهارا   إتر ل  من المؤس ة إدارة تُم ن  -

 ؛مؤس ةال و  ي    أهداف تحقحق إلى ب لنه ية يؤدي مم 
غلى المزاي  المعهفية الالأ يحمله  كا   ه يمثل  من حص لوالزب ن لم     المؤس ةتتلق الفت ة المعهفية جحن   -

 ؛ الاف غا المح  ه مع  وب لا للأ تحقحق المحزة الان ا ية المؤس ةزب ن ويم ن أن تحقق 
 ؛ تا ااق م  االفية الث لثة لم ابهة هت م المن ا حن تن ا لأ  تعد سلاح  -
وبك ا    له من  أ ه  أن تؤدي إلى تط يه ااداء الا  يقلأ المن سب    المؤس ة كه المعهاة الا  ي ية الأ   -

 ؛ يافق م  ااهداف الإساهاتيتية الم ض غة م حق 
ك  ه  تمثا ركحزة م ض عية الأ    عأس س  الأ إ ضح ط العما الا  يقلأالأ ب ههه     المعهاة الا  ي ية  -

 ؛ الن بحة الم امدة إلى ح مة العقا ل ي س ماتحها  ال    المرالفة الرطن الا  ي يةصي  ة 
 أسس إيجاد المعرفة التسويقية   -4

 2: إن إيت د المعهاة الا  ي ية التديدة يم ن أن يضم ااسس الرم ة الآتية

 
 .42ص مرجع سابق،  عزه ر  عم  غةد الزههه اج   نيمأ 1
  ع2010 عع  هكة دار ااك ديمح ن للنكه والا زي الأزمات التسويقيةالمعرفة التسويقية مدخل لإدارة  و ء بم   الدين الن ريع 2

 .21ص



 
 
 

 
 

 

53 

. الفصل الأول مفاهيم أأساس ية ونظرية حول  المعرفة التسويقية  

 ؛ مؤس ةالا  ي ية والرةها  والمه را  والمم رس   جحن أغض ء الفه  داخا الالمك ركة ااولية الأ المعهاة   -أ
 ؛تطةحق مفه م المك ركة ب لمعهاة الا  ي ية واغام ده أس س  لإيت د المناج التديد  - ب
ضحن تلت المف هيم وتعميقه  الأ مت    غملية مثا دراس   ال    والإتت ه   الإقاص دية والمق جلا   - ت

 ؛ المؤس ة مق ر ة وإساهاتيتية الةن ءة وق اغد ال
 ؛المؤس ةإغداد  م لج للمناج ااصللأ الذي تقدم   - ث
الع لملأ للمعهاة الا  ي ية من مف هيم  م لج و حهه  وغهضه  من خلا   ح ة خ صة   -ج  إرتف ع الم ا ى 

 .ب لمؤس    
أن        سةق   اناج  ا  مم   وتهتحن  المعهاة  إدارة  من  أس سلأ  بزء  هلأ  الا  ي ية  وثيقً   المعهاة  رتح طً  

وال   ع   اهلأ.  للمؤس    الا  ي ية    ب  ساهاتيتي    الزب ئنع  العمحق  حاي ب    والفهم  المعل م    تكما 
 .الا  ي ية تتمي  الةي     وتحلحله  لفهم سل ك الزب ئن وت بي  الته  كا للت  من خلا  والمن ا حن. 

الاكن ل بي        والةي   تط ر  هذه المفه م من خلا  الزمنع من الا به   الاقلحدية للا  يق إلى تك ما  كم   
اهلأ جذلت   مؤس    الح م تحلحا الةي     جدقة أكةه وا سات بة بفع لية أكةه  حاي ب   الزب ئال  ت م ن  الالأ  
 ة العهوض والحملا  الا  ي ي  ااداة الهئي ية  تر ل قهارا  اساهاتيتية م ادامة وتكحيفتعد 

 والقدرة التسويقية   المعرفة التسويقيةبين  المطلب الثاني: العلاقة
القدرة   تاأثه  بححث  الا  ي يةع  المعهاة  وأ      الا  ي ية  القدرة  جحن  ووثحق  ق ي  إرتح ط  هن ك 

وبذلت اإن المعهاة غن الزب ن ساك ن لا  قيمة كةحهة ا ه     الا  ي يةعالمعهاة  الا  ي ية من خلا  إمالاك  
 . آخهتتحه الأ المع ملة أو الهس لة أو المناج أو أي  ئ اقد تك ن   لص لح عسا اردم لل ي م بكئ م  

 إنعكاس المعرفة التسويقية على القدرة التسويقية للمؤسسة  -1
الت بة إلى الاتحه    مؤس ةك ا غندم  تدرك ال  آداء الكهكةسحنصب غلى    تأثحه المعهاة الا  ي ية 

  1. وت عى إلى تتحهه الأ ال قت المن سب محققة الاف   غلى المن ا حن من خلا  إمالاك المعهاة المطل بة
 اردم إدارة  تغندم     والا  يقعالمعهاة الا  ي ية تك ا الاداخا المنطقلأ م  جحن إدارة المعهاة  إن  

ن ماتحها  ال    وغن الزب ن وغن م ق  المنات    الا  يق تكن ل بي  المعل م   لةن ء ق غدة معل م   غ
  2  .والردم   وتحديد ااس ا  الم اهداة وإسااردام للت الأ إتر ل القهارا  ا ساهاتيتية الا  ي ية

 
1 Michel, J shaw, Michael E Welge, and other, knowledge management and data mining for 

marketing, Decision Support Systems (31), 2001,p   135 , Available Online at: https://tarjomefa.com/wp-

content/uploads/2020/03/F1730-TarjomeFa-English.pdf ,Date of view : 01/02/2022. 
دراسة تطةي ية غلى المص رف    عللشركاتدور إدارة المعرفة التسويقية في تدعيم الميزة التنافسية  س مه مصطفىع م هه حةحب زيدع   2   

 العل م ا قاص ديةسل لة    العلميةعمتلة ب معة تكهين للحح ث والدراس      الم ليةعو هك   الاأمحن المدربة الأ س   دمكق للأورا   
 . 214ع ص 2014ع 3العدد 36المتلد  والق    يةع

https://tarjomefa.com/wp-content/uploads/2020/03/F1730-TarjomeFa-English.pdf%2001/01/2022
https://tarjomefa.com/wp-content/uploads/2020/03/F1730-TarjomeFa-English.pdf%2001/01/2022
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 الإتص  قدرة الكهكة غلى  خلا من  ؛قة تف غلية م  الزب ن لاويناج غن أ ظمة المعهاة الا  ي ية غ
وتم ن الزب ن أيضً  من  ع  كا أ ح ء الع لم غن طهيق  ح ة المعل م   الع لميةب لزب ن ب ه لة وي ه والأ  

وقد جذلت   ومعهاة المزيد غنه  وطهح آراء احه   مؤس ةساردام هذه الكح ة لل ص   إلى ق اغد معل م   الإ
يطهحه     واسارهاج المعل م   المفحدة الالأ  عالأ مهاقحة م قعه  بك ا م امهبهدا كةحها     ً الكثحه من الكهك 

لاعزيز الاعهف غلى مح     عوتنظيمه  وخز ه  وبعله  ما حة لمدراء الا  يق  ةالزب ئن وتح يله  إلى معها
 . واهام م الزب ن 

والقدرة غلى الاعلم ي  ن له  دور    ا س اكع رالقدرة غلى    خلا  ومن    عالإتت هوبن ء المعهاة الأ هذا   
وهذا من  أ   أن يضمن وص   تلت المعهاة إلى المعنححن ب ل قت   عيت جلأ الأ تنمية المعهاة الا  ي يةإ

غن للت اإن إدارة المعهاة الا  ي ية س غد    اضلا.  لازمةال  يلا  الاعد   هاءإب  ب لإم  نلي  ن    عالمن سب 
 هام م   لإالط يا م  الزب ن وما بعة الاتحها  الأ المح   وا اامد غلى أس س  غلاق   غلى جن ء  

 1:مح ور جثلاث الاطةي ية لدور المعهاة الا  ي ية     المت وتق م   الا اصا مع وتعزيز 
 التسويق  أسس محور -أ

دراسة وتحلحا ال    وال ي م جدراسة مط لة ل ل ك الم اهلتع ومن بعده  إغ دة   خلا من         
 .رسم ص رة بعحدة لل    الم اهدف

 ستراتيجيات التسويقية الإمحور  - ب
ساف دة  الإم   ية  إ  والما حة    ساهاتيتي   الإيم ن غن طهيق هذا المح ر دراسة وتحلحا           

ال ي م بإدارة غملية ترطين للا  يق وتتزئة ال    إلى قط غ   ورسم  ض اة إلى  لإ من أاضله ع ب 
غملية ترطين وتنفحذ الاص ر  من خلا     س سية للا  يق والاهويج والا عحه اكا من ال ي سي   ا

اهاد  ااالردم   لرلق غملية الاح د  الالأ تكح  ح ب    و ال ل   عاك راات زي     تهويج    عالكللأ لا عحه
دراسة المناج بم  يان سب م  رغح   و ح ب   الم اهلت من أبا    لإ ف   غندون اوالمنكآ ع  
قا إثح   وب د المؤس ةع  اام نع و تحقحق ربح من سب أو غلى  م  بأغلى م ا ى    إ ح ع ح ب ت

 .ومم  سةق ياةحن بأن المعهاة الا  ي ية ت عى إلى تحديد المزيج الا  يقلأ المن سب 
 التسويق المتخصص  - ت

  غلأ ح ب الردمة أو المناج المقدم س اء    غام د غلى ترصص الإوالأ هذا المح ر يم ن       
أو  حهه  أو صن غة  بأن  ع  ك ن خدمة  ال اضح  ا  المؤس    ححث من  تححث غن  س لحب االح م 

قاه  م  الزب ن والالأ من  أ ه  أن تمحزه  الأ س قه  الم اهدف لذا امن  لاالتديدة الأ ت طحد غ

 
 . 215-214 ع ص صمرجع سابقمصطفىع  س مه  1
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. وبذلت اإن إدارة المعهاة  مع م     تط ر غلاقاه س لحب الالأ  ات ه   واتلإغن ا  المنطقلأ أن تححث 
  را  ع وقد تطلب للت   غً  من المهالعلاقة  تلتالا  ي ية ك  ت الكلأء التديد الأ تعزيز وت طحد  

 1.م  الزب ن  ط يلة اامد  الا اصا والعلاقة ح    الا  ي ية الر صة لل ص   إلى 
 ميزة التنافسية   بناء إدارة المعرفة التسويقية علىنعكاسات إ -2

سات بة والاكيف أوالاأثحه غلى الماتحها  الةحتية تمثا قدرته  غلى خلق  غلى الإ  المؤس ةإن قدرة  
الأ جن ء المحزة الان ا ية غلى تحلحا واحص العديد من الماتحها     مؤس ةوإدامة المحزة الان ا يةع لذا تعامد ال

من تحديد الع اما   مؤس ةالداخلية والر ربية. وت اه أ ظمة المعهاة تحديداً دقيق أ لالت الماتحها  وتم ن ال
 .مؤس ةالت ههية الالأ تؤثه غلى أاع   وساهاتيتي   ال

ما م  ماتحها  ال    بك ا مح  هع وتمثا أ ظمة  وححث أن إدارة الا  يق تمثا الإدارة الالأ تاع 
ولم  ك  ت   عالماتحها  المعهاة الا  ي ية الم رد الذي يزوده  ب لمعل م   والمعهاة المطل بة للاع ما م  هذه  

جن ء ا ظمة ادارة المعهاة الا  ي ية يعامد بك ا مح  ه غلى الإح طة ب لظهوف الةحتية للمنظم   المن ا ة  
ساك ن ق درة غلى    مؤس ة  والمعهاة ب لزب ئن والقدرة غلى إدامة ا تص   مع . لذا اأن الوت به   ال   

جن ء   إلى  سيق ده   الذي  اامه  أاضا  بك ا  معه   والاع ما  ماتحهات   ودراسة  ال     معل م    تف حه 
ال تم ن  الم  مؤس ة ساهاتيتي    الأ  قدرته   زي دة  م   الم اهدف  الأ س قه   تن ا ية  محزة  جن ء  ح اظة من 

 2. غلحه 

  إدارة المعرفة التسويقية  وأبعاد: مرتكزات الثالثالمطلب 
  ع تامثا ااولى الأ أ ه  غنصه ق در غلى ت بي  المناج  هن ك مهما ن إساهاتيتحا ن للمعهاة الا  ي ية       

أ ه   والث  ية      الاهويج  وحاىواا كطة الا  ي ية اتت ه العمحاع إل يك رك هذا ااخحه الأ الإ ا جع الاط ر  
  ية.  يغنصه رق بة غلى اا كطة الا   

 المعرفة التسويقية إدارة مرتكزات  -1
مهتكزا        الا  ي ية  إدارة  تامثا  خلاله     عالمعهاة  من  تاك ن  الالأ  للمت     ااس سية  اارك ن  الأ 

   .والالأ يكاهط ت اهه  قصد تطةيقه  وتعزيزه  عالمعهاة الا  ي ية
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. الفصل الأول مفاهيم أأساس ية ونظرية حول  المعرفة التسويقية  

 1وتامثا فيم يللأ: 
  خالاف لم  تمالك  المؤس ة من سم   معهاة الأ المت   الا  يقلأع يمثا ب ا ب الامحز والإ:  المحتوى  -

  ؛ الا  ي ية لاحقق أهدااه   المهتحطة ب اهدافع أي إدراكه  لح باه  من المعهاةوالاهكحز غلى المعل م    
هلأ الالأ تم ن المؤس ة من اهم الات ر  المامحزة الأ ال    والمم رس   المةاكهة مم  يؤدي الثقافة:   -

   ؛ ن المعهاة الا  ي يةب المعهاة الا  ي ية اهلأ غنصه اع   الأ تك   وإدارةإلى سه لة 
   المعهاة   تحديد أهداف  وتكما   ةي يز المعهاة الا   يلاعز   ا ليةن خلا  ت ظيف المهاحا الم  العملية: -

المعهاو  الا     لأالامحز  مت    الا  ي ية م مة  يد و  لمن ا حنع  بمق ر ة    يقالأ  المعهاة  كه  و ع  المعهاة 
 . الا  ي يةساردام المعهاة إ الا  ي ية وأخحها

   مؤسسةإدارة المعرفة التسويقية في ال أبعاد -2
خلا  ااخذ    من     الا  ي يةتةنلأ المعهاة    المؤس    ياطلب من  الأ ظا جحتة ااغم   المعقدة          

من إتر ل قهارا     ت  ي ية تم نه ق درة غلى الحص   غلى معهاة    مؤس ةع والالأ تتعا اله ب لح ح ن أبع د 
 ت ضيحه  ب لك ا الم اللأ:  ويم نتتعله  تحقق هدف الحق ء  عص ئحة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 ،دراسة تطبيقية على وكالات مصرف سوسييتي جنرال الجزائر)قسنطينة(- التسويقيثر المعرفة التسويقية على الأداء أ أسم ء دردورع 1
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. الفصل الأول مفاهيم أأساس ية ونظرية حول  المعرفة التسويقية  

 مؤسسة إدارة المعرفة التسويقية بال أبعاد :12لشكل رقم ا
 
 

  
   

  
 
 
 
 
 
 

 السنوي، الرابع جامعة الزيتونة، ريالمؤتمر العلمي الدو ، إدارة المعرفة التسويقية باعتماد استراتيجية العلاقة مع الزبون، ثامر ياسر البكريالمصدر: 

 .6ص  ،2004الاردن،  نيسان، عمان، 26،28للفترة  كلية الاقتصاد والعلوم الادارية،
 

 أغلاه ياضح أن :  12رقم  من الك ا
ساهاتيتي   الا  يق  إالمعهاة الا  ي ية تكما متم غة من الع اما والت ا ب الالأ تؤثه غلى كيفية تنفحذ    

العملاء م   الاجد   ححث   والاف غا  الآخه  دون  بعد  دراسة  ححث  يم ن  جحنه   فيم   اابع د  تلت  تاك ما 
 : تك ن ق غدة معل م   ح  للمؤس    أن 

قاص د والاح    ا قاص دية الالأ تؤثه غلى الصن غة واهص ا الإالع اما ا قاص دية: الالأ تكم -أ
غلى بعضه     المؤس      وكيفية تف      عالنم  ب لم ازاة م  الع اما الان ا ية الالأ تاعلق ب لمن ا ة الأ ال    

 لم ارد الحكهية والم لية والم دية. دون  ك  عم ارده ب  ومق ر ة للت  الحعض  جد للمؤس    أيض  أن تعهف  
  ف   المعهاة  ب ل    الم اهداة ومحزاته  وحتمه  واحاي ب   العملاء؛إ 

أو اااهاد الذين يقدم ن الم اد والردم     ب لمؤس    تعلق أي م  معهاة المتهزون أو الم ردون:  -  
 ااخهى الالأ تقدم  فس الردم   أو المنات  ؛ المؤس    ع ب لإض اة إلى 

وكيفية تأثحههم غلى ااداء والإ ا بية م  اهم    مؤس ةداخا ال  حنالم ظفكما  تمعهاة الع ملحن:   -  
تنظيمه    وكيفية  الداخلية  العملي    اهم  م   جهمع  والإحاف ظ  بذجهم  وكيفية  الزب ئن  ورغح    إحاي ب   

 . وتح حنه  لزي دة الكف ءة والت دة
تلت اابع د تك ا بميعه  م      أس سية لاحقحق  ت ح إساهاتيتي   الا  يق وبن ء غلاق   ق ية   إنك 

 ق ية م  العملاء. 

ة ــــــــــــــــــــقيــــــــــــــــتسويـــــــــــــة الـــــــــــــــــــــــــالمعرف  

 العمليات 
للمستهلك؛ مناقلة المعرفة    
  مؤسسةمناقلة معرفة ال 

 للعاملين؛
مناقلة معرفة العاملين  

؛ مؤسسةلل  
مناقلة المعرفة بين  

.  العاملين   

  

 

 

 

 لمنافسون ا
 م خدماتهم 

 م حول الاسواق 
 م حول الخدمات 

 م حول المجهزين  
 

 

المنتجات/  

 الخدمات 
م خصائص الخدمات   

التي يرغبها  
 المستهلك 

الخدمات  م خصائص 
  مؤسسةالتي ترغب ال

. بتقديمها  

  

 

 الزبون 
 م الفرص التسويقية؛ 

 م حاجاتهم؛
 م الأسواق؛ 

م خصائص  
 المنتجات؛ 

 التي يحتاجونها.
 

 

 

 الصناعة 
 الاقتصادية؛ م العوامل  

 م العوامل التنافسية؛ 
 م الموارد؛

 م السوق . 
 المجهزون 

 ؛م المجهزون وسماتهم 

 ؛المنافسون  م المجهزون

  ؛م المجهزون والمنظمات
   المنافسة 

 العاملين 
 م المجهزون؛ 

 م الزبائن؛ 
 م الخدمات؛ 
 م الاسواق؛ 
 م العمليات. 

  مؤسسةم ال
  وتاريخها
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 : م يللأ إلى ب  ب اابع د ال  لفة الذكه تكما معهاة الا  ي يةال أبع د  كم  يعاةه غدة ب حثحن أن أهم 
 معرفة الزبون     -2-1

وللت من     الهغح     تلت غلى ت بي  به ده  للزب ئن وب لا للأ ته ب الأ إ ح ع    المؤس    تعما          
الالأ يم رسه  الزب ن جهدف إدراك ال ل  الح لية    عطةيعة اا م ط ال ل كية وكذلت الإساهلاكية خلا  دراسة  

 .الالأ تلةلأ ح ب ت  الآن أو الأ الم اقةا عوالتديدة
والاف غا مع  من خلا  تعقب سل ك     عأ ه  اهم ح ب   الزب ن الماتددةغلى  وتُعهف معهاة الزب ن      

والالأ تاضمن معهاة من الزب ن ومعهاة    عمؤس ةكا    ال يمة الالأ تهضلأ الإو   عوتقديم ال يمة الالأ تهضي 
 1.ح   الزب ن ومعهاة الزب ن 

بم  المعل م   واااك ر ووبه   النظه من قةا الزب ئن    أ ه غلى    أيض     ويك ر إلى معهاة الزب ن      
ال منات    معهم  عمؤس ةح    ق ية  غلاق    جن ء  أبا  وتحا ج من  تكن ل بي     ع  ق غدة  إلى  المنظم   

الأ الاف غا جحن     مهم  دوراوالالأ تلعب    عجحن أرب  أبع د لإدارة معهاة الزب ن   ويم ن الامححزع  المعل م   
 2والزب ئن وهلأ:  مؤس ةال

الأ قي م المؤس ة بتم  كا المعل م   والةي     الماعلقة ب لزب ن جدءا من    تات د   :  معهاة الزب ن  -أ
تحصا غلى رؤية   ملة غن    وبذلت  عوالا به   وص   إلى معهاة الافضحلا     عالةي     الكرصية

 ؛زب ئنه 
: وهن  تق م المؤس ة ج ض  المعهاة ااس سية تحت تصهف زب  ه  وقهيحة من  ححث المعهاة للزب ن  -  

وم  هلأ ق درة غلى تح يق  من    عالزب ن غن المؤس ة ومنات ته   ص رةت هم هذه المعهاة الأ ت سي   
 ؛أن يقدم  له  يم نأبل ع وم  

هااه  للمعهاة الالأ يمالكه   : وهلأ بمث بة الاتذية الع  ية ب لن حة للمؤس ةع بمعالمعهاة من الزب ئن -  
أن هذه المعهاة هلأ الالأ تضمن تدقحق    معه ع والملاحظزب ئنه  غنه ع وحصحلة تت ربهم وتع ملهم  

وقي س  ك ط المؤس ة م  زب ئنه ع إض اة إلى أ ه  لا  ط ب  إساهاتيتلأ من   حية ت بي   ك ط  
ي اطي  مد المؤس ة بمعهاة غن    كا من  و قصد   إيت د  هك ء المعهاة ومح ولة    المؤس ة الم اقةللأ

 أو إيص   المعهاة لهم. عزب ئنه 
 

 
 . 44ع ص:مرجع سابق، الزههة غةد  عمة أزه ر  نيمع  أج   1
كلية   عع أطهوحة دكا راه  مؤسسات إنتاجية جزائريةدور إدارة المعرفة التسويقية في إبداع المنتج، دراسة حالة عينة  حمحد اكحتع     2

 . 13: ص2014ع التزائهع 3ب معة التزائه العل م ا قاص دية والعل م الات رية وغل م الا ححه ع
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. الفصل الأول مفاهيم أأساس ية ونظرية حول  المعرفة التسويقية  

 معرفة المنافس   -2-2
 1.وبنفس ااسع ر عيعهف المن اس غلى أ   تلت المنظم   الالأ تقدم منات    ةحهة لنفس الزب ئن      

ححث ياضمن  ع  من معهاة ح   من ا حه  الأ الةحتة  مؤس ةوياك ا هذا الن ع من المعهاة بم  ياي ه لدى ال
  تعما  لمنظم    ا  المتهزين ومعهاة مدى تع و هم الأ هذا المت    عالمنات   ع  ال    ع  معهااهم ح   الزب ئن
يتب أن تعهف  مؤس ةوإ م  هن ك س   كةحهة وهن ك من ا  ن كثحهونع ولكلأ تنتح ال عغلى  حٍ  غ م ل حده 

من ححث طةيعة المن ا ة وتك حلة المنات  ع الم اصف       فيم  يرص المن ا حن وم  ياعلق جهم   لأءكا  
الةي  بعد  أو  قةا  يقدمه   الالأ  غ   عوالردم    المعل م    بم   غملية  الأ  الا  ي ية  المر جها   خلا   ن  من 

ت هيةه المح اظة  وكذلت    المن ا حن وغدم  ال هية  المعل م    ال  وياطلب   عغلى  ترطين    مؤس ةمن  غند 
ع ب سامهار  وتهويته   أسع ره ع قن اته  الا زيعية  أن تق رن إساهاتيتي   ت  يقه ع منات ته   عإساهاتيتي   اع لة

  خلا  تعهيف المن ا حن و ق ط ضعفهم وق تهمع وأ م ط ردود اعلهم ومن  من ا حه ؛ منم   ظحهاته  من أقه   
وتعدّ المعل م   غن المن ا حن الأ ال    الم اهدف ضهوريةع  ثم إخاي ر أي المن ا حن للهت م غلي  أو تتنح ع

الهئي حن  من تحلحا الإساهاتيتي   الا  ي ية للمن ا حن  عإل أن المنظم   يم نه  أن تدرك  ق ط ق ته  وضعفه 
 2.الح لححن والمحاملحن

الأ  فس صن غة   ع من خلاله  الاع ما م  المن ا حن المؤس ة كم  يم ن تحديد الرط ا  الالأ ت اطي  
 3ب لآتلأ:  مؤس ةال

 الاعهف غلى المن ا حن؛  -
 تحديد إساهاتيتي   المن ا حن؛ -
 الاعهف غلى  ق ط الق ة والضعف؛ -
 (؛ردود الفعا )تقديه أ     ال ل كي   المرالفة للمن ا حن  -
 إخاي ر المن ا حن الذين سحام الاع ما معهم؛  -
 .بم  المعل م   ح   المن ا حن -

 
 

 
دراسة تطبيقية في   ،، أثر المعرفة السوقية في تحسين الأداء التسويقيغةد ال احد الك يللأ  الهبع ويع ححدرسعدون حم د بثحه     1

ص    2014ع العها ع  20ع المتلد  6العدد  العها ع  متلة العل م ا قاص دية وا داريةع  شركات الاتصال للهاتف المحمول في العراق،  
58 . 

  .59 ص عمرجع سابقع  سعدون حم د بثحه الهبع ويع ححدر غةد ال احد الك يللأ   2
ولىع دار الصف ء ع الطحعة اا، الإدارة الإستراتيجية نظريات، مداخل أمثلة وقضايا معاصرةا ضا حمد ال ي لأع غللأ ح  ن الط ئلأ  3

 .67 ع ص2013للنكه والا زي ع ااردنع 



 
 
 

 
 

 

60 

. الفصل الأول مفاهيم أأساس ية ونظرية حول  المعرفة التسويقية  

 معرفة العملية    -2-3
أو تح يله  إلي  لم  غدت     جنقا المعهاة إلى الزب ن   المؤس ة   إل تق م      تك ا هذه المعهاة م ردا مهم      
ع اضلا غن قي مه  جاح يا المعهاة  غملي تهب خالاف  المعهاة إلى الع ملحن    إتر ل القهارا  كم  تح  الأ  

   وإبهاءا  وق اغد وأدلة وإبهاءا   هحتة سي س    لى غ  مؤس ةومن الع ملحن إلى ال    جحن الع ملحن أ ف هم
ال إلى  الم ردين  معهاة  إلى  قا  ت عى  العملو   1عوب لع س  مؤس ةكم   داخا الأ مت    تتهى  الالأ   ي   

  المهاحا تحديد   هن ك مهاحا ينحتلأ ت ظيفه  لاعزيز المعهاة الا  ي ية الالأ تمالكه ع وأجهز تلت  عالمؤس ة
وت ظيف إحاي ب ته  الم اقةلية      له المعهالأ  الا  ي يةع من خلا  تكريص الت هه    أهداف المعهاة  المؤس ة

ديم مة المعهاة   العما غلى   الامحز المعهالأ الأ الت  ب الا  يقلأ مق ر ة ب لمن ا حن ثم  تقحيم  من المعهاة
 2 .همإساردا ه  ثم كه   م  الا  ي ية

 معرفة المنتج   -2-4
 ل  والردم    والم اصف   لل  عالمعهاة برص ص ااداء الفنلأه   يم ن تعهيف معهاة المناج بأ            

 3. ئلاتنب أية إدغ ءا  خ ط  عمعهاة خص ئص وم اصف   المنات     وهذا ياضمنالمقاهحة والح ليةع  
وللت من  عيتب أن تمالت المعل م   الك فية غن المنات   الالأ تناته  مؤس ةوغلى  حٍ  غ مع اإن أية 

 :الآتلأخلا  
إل تعما غلى وض  معل م   غن    ن(:من وجهة نظر الزبو)  المؤسسة   تفصيلي عن منتج    فوص  أ.

إحاي ب   الزب ئن أو المزاي     قدرة منات ته  غلى تلةية   لفهم  مؤس ةوتحا ج ال  مؤس ةلمناج ال  المحددةالمزاي   
 أي الأ مهحلة الفكهة أو )أو المهحلة الالأ يمه جه  المناج    الالأ تاما  جه  و  ت اهه  المنات   المن ا ة

 4.و حهه (الاصميم 
أن تاأكد من وض  معل م   غن    المؤس    يتب غلى    :ب. المعلومات المتعلقة بدورة حياة المنتج 

ب لإض اة إلى أية غ اما أخهى ي  ن من  أ ه  أن تؤثه غلى دورة   عالأ دورة حي ت   مؤس ةوض  مناج ال
 5. حي ت  الأ الم اقةا

 
 .106 ص مرجع سابق،ا رس محمد اؤاد النقكةنديع   1
س لم حمدي  2 محمد  غد  نع  رغد  التنافسية  رؤوف  الميزة  واستدامة  التسويقية  المعرفة  المنظمات  ،،  من  عينة  في  ميدانية  دراسة 

 .88ص ع2010ع100ع العدد  32ب معة الم صاع العها ع متلد  -كلية الإدارة وا قاص د  الصناعية في محافظة نينوى، تنمية الرافدين،

  التنافسيةإدارة المعرفة التسويقية وانعكاساتها على العلاقة مع الزبون لتحقيق الميزة ه  م سليم نع  واحمدث مه ي سه الح هي   3
 . 10ص   ع2006اارد ية  .العلمي الثاني جامعة العلوم التطبيقية المؤتمر

 . 88 ع صمرجع سابق ،رغد غد  ن رؤوفع س لم ح مد حمدي  4
 .107ع صمرجع سابق رس محمد اؤاد النقكةنديع ا  5



 
 
 

 
 

 

61 

. الفصل الأول مفاهيم أأساس ية ونظرية حول  المعرفة التسويقية  

أو أ كطة م اقةلية    ع تاضمن أ كطة الححث والاط يه أية غملي ٍ  داخلية    :والتطويرت. أنشطة البحث  
ضهورة تقديمه  للعديد من   المؤس     الاقنلأ ال هي  غلى   الاط ر  ويفهض  بديدةخ صة جاط يه منات   

لما اهة  ا  المنات      غن  المؤس ةالماك  ة لدى    الا  ي ية  والأ هذا المت   تؤدي المعهاة  عالمنات   التديدة
ححث أ ه  تك ن من طة ب لاعهف غلى مدى قة   ال     عللت المعهوضة الأ ال    دورا ه م ن ك   لديه 
 .المنات    لهذه

 من خلا م سةق ياضح أن: 
  عالمؤس ة  المعهاة الا  ي ية بزءًا من إدارة المعهاة الالأ تهدف إلى تنظيم ومك ركة المعهاة داخا       

دغم الإإ  قصد  القهارا   أدائه . تر ل  وتح حن  المعل م    ححث    ساهاتيتية  واساردام  وتنظيم  بم   تكما 
الا  يق بمت    الماعلقة  إسان ده    عوالرةها   والمع  من خلا   الةي      العملاء  إلى  ح    الما اهة  ل م   

والمن ا حنع   والمنات    إيم ن  إل  وال     ب اسع ر  ياعلق  فيم   واع لية  دقة  أكثه  قهارا     والا زي  تر ل 
 .والاهويج

مسسسسن تح سسسسسحن اسسسسسساهاتيتي ته  الا سسسس ي ية بكسسسسس ا م سسسسسادام. اهسسسسلأ ت سسسسس غد اسسسسسلأ تحديسسسسسد  كمسسسس  تم سسسسسن المؤس سسسسسة 
حاي بسسسسسسسس   إالمتم غسسسسسسس   الم سسسسسسساهداة بكسسسسسسس ا أاضسسسسسسساع وترصسسسسسسسيص العسسسسسسسهوض والرسسسسسسسدم   جنسسسسسسس ءً غلسسسسسسسى 

 سسسسسسسساردام فح همورغحسسسسسسس ت همحاي بسسسسسسس تفهسسسسسسسم غمحسسسسسسسق لإمسسسسسسسن خسسسسسسسلا  ال  هسسسسسسسمالعمسسسسسسسلاءع وتح سسسسسسسحن الاف غسسسسسسسا مع
وخسسسسدم   تلةسسسسلأ ت قعسسسس   العمسسسسلاء بكسسسس ا أاضسسسسا. هسسسسذا جسسسسدوره المعهاسسسسة الا سسسس ي يةع يم سسسسن تقسسسسديم مناتسسسس   

غلسسسسى  المؤس سسسس    ت سسسس غد كمسسسس   ي سسسس هم اسسسسلأ زيسسسس دة رضسسسس  العمسسسسلاء وبنسسسس ء غلاقسسسس   ط يلسسسسة اامسسسسد معهسسسسم 
 الانةسسسسؤ ب  تت هسسسس   والاتحسسسسها  اسسسسلأ ال سسسسس  . بفهسسسسم مسسسس  يحسسسسدث اسسسسلأ ال سسسسس   وكيفيسسسسة تسسسسأثحهه غلسسسسى العمسسسسسلاء 

 .ساهاتيتي ته إجاك ر الأ الات و  ب هغة م  هذه الاح    وا  ومن 

 الرصد المعلوماتي مصدر إستراتيجي لوفرة المعرفة التسويقية  :الرابعالمطلب 
تعامد غلي  المؤس ة لاق ية  ظ مه   منظم    إساهاتيتلأ وبهد أ ظمة الهصد المعل م تلأ م رد    تعد          
رؤية كم  أ      الفهص  ان م العديد من  إ اه   ظ م إساكع ر اع   لاتنب الكثحه من المك كا و   ؛المعل م تلأ

بعد إ وهذا  مع ع  الاع ما  تحضحه سةا  وب لا للأ  الم اقةاع  اهم  تا ب   ح   المح ه   الإكاك ف ساكهافية 
 .غنع ص رت  الق دمة  ااقا تنةئللع اما الالأ س ف تك اع أو غلى 

 

 الرصد المعلوماتي تعريف نظام  -1
تتدر الإ  رة أن الهصد بمفه م  الك ما مصطلح حديث النكأة ظهه و كأ الأ أدجي   إدارة         

ع ولقد غهف  ظ م الهصد المعل م تلأ بأ   غملية يق م  ااغم   وااوس ط الالأ تعنلأ ب لمعل مة وت ححهه 
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ت الالأ  المعل م    لتم   تط عية  بطهيقة  اااهاد  الر ربية  جه  متم غة من  الةحتة  الأ  الاتحها   رص 
  1.جهدف إيت د الفهص وتقلحا الاهديدا  وغدم الاأكد الةحتلأللمؤس ة 

أم  احلحب ك تله اعها  بأ   غملية الحص   غلى المعل م   وااحداث من الةحتة الر ربية لم  غدة  
الم اقةللأ ترطين غمله   العلي  غلى  الع مة    عالإدارة  الهؤية  والححث وياضمن  والاعهف غلحه   للمعل م   

لارطين الإ  عاله دف العلي   المعل م   للإدارة  لا احه  ساهاتيتي    لمر طحة قض ي  معحنة والهصد مطل   
 2. الاكيف م  الةحتة الماتحهة

أ  كم  المعل م      أن هن ك من غها  غلى  متم غة من ااس لحب لتم  وتحلحا و كه وإساردام 
 3المفحدة حف ظ  غلى بق ء المؤس ة و م ه . 

تلحه   ساهاتيتية تكما المهاقحة والاحلحا الةحتلأع مهاقحة اام ر الإ  هلأ(ع 1992ب لن حة لت ك بي ك ودو ) 
 4.  ساهاتيتيةا تر ل القهارا   كه المعل م   المرا رة ومع لتاه  بك ا بحد وم اهدفع وللت غملية  

قاص دية غلى أ ه  متم غة من الإبهاءا  الماعلقة سارح را  الإيُعهف الإف( 1994م رته )أم  غن 
 5ة. جححث ومع لتة و كه وحم ية المعل م   المفحدة لمرالف الته   ا قاص دي

الاهديدا  والفهص الالأ كاك ف إهدف  ال  بقة  ( يُضيف إلى الاع ريف1988م رتحني  ) ويضيف 
 6. 1985سنة   يم ن أن تحمله  الةحتةع وللت اسان دًا إلى أغم   ج رته

الإو  اام ر  مهاقحة  إن  الق    يم ن  غ مع  ب ساردام  بك ا  الماعلقة  الته د  متما  تمثا  ساهاتيتية 
م انحهة والاع ما م   المعل م   بك ا منهتلأ و ح لأ لم  غدة المؤس    غلى اتر ل قهارا  اساهاتيتية  

غملية الهصد المعل م تلأ هلأ غملية    أنمن الاع ريف ال  بقة يم ن الق     ليةع و تحدي   الةحتة الر ربية بفع
تاعلق    مؤس ةأو  ك ط مهتحن ب حه المعل م   جهدف إساتلاله  لإحداث تتححهع بمعنلأ أن الهصد غملية  

  جذلت  ظ م ي مح جافحص الةحتة ومعهاة الاتحها  الح صلة  ب لححثعالاحلحا والإ اق ء الملائم للمعل م  ع وه
 بصفة م امهة.

 
1 Muniz, Janissek, Lesca, Humbert, Veille strategique: Application d’iternet et sites web pour ‘provoquer’ 

des information à caractère anticipatif, article publié à CERAC Grenoble, 2003, p02. 
2 kotler, p. Marketing Management. New Jersey, U.S.A: Upper Saddle River,2010, p :140. 
3 Mustapha djenaas,abderrezak benhabib, veille stratégique et outils d'aide à la décision dans 

lesentreprise algériennes cas des entreprises des services,lescahiers du mecas,n 2 avril,faculté des 

sciences économiques et de gestion,université aboubakr belkaid tlemcen,algérie,2006, p56. 
4 Jakobiak F. et Dou H,La Veille Technologique, l'information scientifique, technique et industrielle, Dunod, 

Paris, 1992, p232. 
5 Martre H. : Intelligence économique et stratégie des entreprises, Travaux du groupe présidé par Henri 

Martre, La Documentation française, Paris, 1994, p11, voir le lien https://www.vie-publique.fr/rapport/29146-

intelligence-economique-et-strategie-des-entreprises, vu le 07/09/2023. 
6 Martinet B. et Marti, J.Y, L’intelligence économique, Les Editions d’organisation, Paris, 1995, p20. 

https://www.vie-publique.fr/rapport/29146-intelligence-economique-et-strategie-des-entreprises
https://www.vie-publique.fr/rapport/29146-intelligence-economique-et-strategie-des-entreprises
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ا ب    كلقد تعدد اا  اع ح ب الكا   والح حثحن وب لإطلاع غلى غدة  أبعاد نظم الرصد المعلوماتي: -2
  تده  تافق غلى اا  اع الم الية:

يهام بما بعة إحاي ب   الزب ئن  تعهف أيض  ب لهصد الا  يقلأ اه   :  رصد المعلومات التسويقية  منظ -2-1
 1ع ب لمؤس ة  ا لمنات ن  جد أن يهاغ  إهام م   الزب ئن وألواقهم وتط يهغلاق تهم    عغلى المدى الط يا

 الات ري   الهصد   اإن  وب لا للأ  التديدة  ب لمنات     الالأ تاعلق  الم ردين  غهوض   بما بعة  تهام  أ ه   كم 
ويم ن حصه مت   الهصد    عال ا ء  غلى  وقدرتهم  حاي ب   الزب ئنإ  لاط ر  الم امهة  ب لما بعة  ياكفا

  دراسة   يام  الات رية  اليقظة  إط ر  الأ   اإ    المعل م تلأ الا  يقلأ أو الات ري الأ الزب ئن والم ردين وإبم  
  غلى   والعما  للزب ئن  الماط رة  الح ب     ما بعة  بمعنى  ؛ال  اء  حد   الرلفلأ غلى  وال      اام ملأ  ال    
  غن   الانقحب   أو  الححث   ب  ب   إلى  المؤس ة  المهامحن بمنات      حه  الزب ئن  بلب   مح ولة  م   تلةحاه 
  2. الم ردين الدائمحنجحن  الم ب دة العلاقة غلى  الحف ظ م  بدد  م ردين

  النك ط   وه : يعهف أيض  ب لهصد الان ا لأع أو الإساعلام الان ا لأ  نظام رصد المعلومات التنافسي -2-2
  تاط ر   الذي  ب لمحين  أيض   وتهام  والمحالمحن  الح لححن   غلى من ا حه   المؤس ة  تاعهف  خلال   من  الذي
  وتحلحا   الصن غة  تحلحا  من  غلحه   المحصا  المعل م     بم   من خلا   وهذا  عالمن ا ة  المؤس      في 

القهارعومن  ا لاحدي   تر ل إ   الأ  وتطةيقه   النا ئج  وإسارهاج  تحلحله   والضعف( ثم  الق ة   ق ط)  المن ا ة
ي مح   الان ا لأ  ا لهصد  المن ا حن  تحهك    والدا عية من  الهت مية  القدرا   جن ء  كيفية  ه   ااكةه 

لمحاملة غلى ومن ثمة تحديد الاهديدا  ا  عبإدراك إساهاتيتي   المن ا حن الم ضية والح لية والمحاملة
 3المدى الحعحد مم  ي  غد غلى تقلحا ال قت اللازم لهد الفعا ضد تحهك   المن ا حن وتتنب هتم تهم. 

  المؤس ة   محين  مهاقحة  غلى  يهتكز  الذي  النك ط  أ    : يعهف غلىالتكنولوجية نظام رصد المعلومات  -2-3
ا لهصد الاكن ل بلأ يقصد ب    ع  4الاكن ل بي     تط ر  غند   تةهز و الالأ  الضعيفة  الإ  را    غن  للككف

تهقب وتحلحا الةحتة الاكن ل بية م   كه م اهدف للمعل م   المرا رة والمع لتة والمقحدة لإتر ل القهارا  
الاكن ل بلأ ب ل    لذا تعاةه الاكن ل بي  هلأ الق ة ااكثه أهمية    ا لاهقب يهام ب لإجاك ر  .الإساهاتيتية

 
إنعكاسات نظم الرصد المعلوماتي في التسويق الإبتكاري ، بحث تحليلي لعينة   عصلاح غةد الق در النعيملأع غ مه ادغ س غذيب 1

 . 40ع ص2016ع (22)90 العدد لعل م الإقاص دية والإداريةعمتلة ا علصناعة الزيوت النباتية من مدراء الشركة العامة

مذكهة مقدمة    التزائهع  ،بيليس. قسنطينةو اليقظة الإستراتيجية كعامل للتغيير في المؤسسة ، دراسة حالة مؤسسة م  عغلاوي   صحهة   2
كلية العل م ا قاص دية والات رية وغل م الا ححهع ب معة أجلأ ب ه    ضمن ماطلح    حا  ه دة الم ب احه ترصص ت ححه م ارد بكهيةع

 . 113ع ص 2011-2010عجلق يد

 .40ص مرجع سابق، صلاح غةد الق در النعيملأع غ مه ادغ س غذيبع 3
متلة العل م ا قاص دية و غل م   عاليقظة التكنولوجية كعامل للإبداع في المؤسسة الاقتصادية ، ه اري معهاجع   صه دادي غدون   4

 . 161ع ص 2005غدد خ صع أاهيا  ع التزائهعالا ححهع ب معة سحدي جلعح س
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لعحة   وأس ا    عالان اسالأ  ماقدمة  إ ا ج  وتقني    بديدة  منات    هلأ  الحديثة  الاكن ل بية  اإاهازا  
 1. وإجاك را  ومن ثمة خلق محزة تن ا ية

  إل    ح  محيطه  الإساهاتيتلأ  المؤس ةيعد بمث بة رادار ي ب    الإستراتيجية: نظام رصد المعلومات  -2-4
المعل م   بم اقةل ب لارطين    الر ربيةوبحتاه     ه  تاعلق  جداخله  أيض  اه  يهتحن  ياعلق  أ   قد  كم  

ط يا اامد ومح ولة تت وز التم ض ع م  المهاقحة الم امهة لمرالف الاط را  الح صلة الأ ال     
للق اغد الدولية والاتحها  الأ الم ارد الحكهية ...إلخ   ب لن حة  الق    ية  الان ا ية والاتحها    والاف غلا  

غند قي مه  بعملية الارطين    المؤس ةالهصد يام تحلحا تلت الاط را  بك ا دقحق لدغم إدارة    توغةه لل
 2. الإساهاتيتلأ وتحديد ااهداف وإخاي ر أاضا الةدائا ومن ثمة تحقحق الم  سب غلى ح    من ا حه 

المعلومات -2-5 رصد  الاكهي  البيئية: نظام  للمعل م    رصد  اه   الةحتةع  من  واس   بت  ب  عية  يهام 
بعلم  الر ص  الهصد  وكذا  والاعليمية  الثق فية  الإبام عيةع  الإقاص ديةع  الم ليةع  الق    يةع  ال ي سيةع 

اه  يعامد غلى  ح ة من العلاق   والإتص   والاح د   المؤس ة  الةحتة ويعد من النظم ااكثه حح ية الأ  
  3حها  بغية تحقحق ااهداف المنك دة.والهي كا الانظيمية المه ة الماتددة الق درة غلى الاكيف م  المات 

  ي  غد    ظ م  الذي يعد    ظم الهصد المعل م تلأ  أهمية  من خلا  اا ظمة الالأ تم لكهه  ياةحن لن    
  بغية     والم اقةلية  الح لية  ا قاص دية   والآث ر   عالمؤس ة  جحتة  وتحلحا  ملاحظة  خلا   من   القهارا    إتر ل   غلى

  أهمحاه   تلريص   ويم ن  الإساهاتيتية  المعل م     أس س  غلى  تهكز  أ ه   كم   والاهديدا ع  الفهص   الككف غن 
  4يللأ:  فيم 

من    الاح حن  غلى  ق درة  بمعه   تم  الالأ  المعل م     ان  ال اهة  جاحقحق  الم لية  الن حية  من  اليقظة  ت مح -
 ؛ كلفا  من للمناجع ب دت  والارفيض  الاقنية الرص ئص 

  بمهاقحة   أيض   له   ت مح  المؤس ة كم   الأ  الانظيمية  الم ا ي     مرالف  غةه  للمعل مة  بحد   بمهور  ت مح -
 ؛لةحتاه  وما اصلة م امهة

 ؛المؤس ة ت ابهه  س ف  الالأ الم اقةلية ب لعهاقحا  والانةؤ ب لاحذيه  ت مح -

 
 . 41-40 ص ص ، مرجع سابق،ه اري معهاج 1
الرصد المعلوماتي في تحقيق أبعاد التوجه بالريادة دور نظم  ع  سليم ن ص د  درم نع غللأ أوسل  خحهيع و ي سف متحد ي سحن 2

متلة الحق      عالتسويقية، دراسة إستطلاعية لآراء عينة من مديري عدد من المصانع لإنتاج المياه المعدنية في محافظة دهوك
 . 96ع ص)جلا ت ريخ( 1ع رقم 22)ب معة زي ن غ   رع التلفة(  -دراس   إقاص دية  -والعل م الإ    ية

 .97ص  مرجع سابق،ع سليم ن ص د  درم نع غللأ أوسل  خحهيع و ي سف متحد ي سحن 3

 . 84ع صمرجع سابق صحهة غلاويع   4
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  والالأ  والفهص   الاهديدا  النف لع    من طق   غلى  اليقظة   خلية  تككف  للا ححهع أين  إساهاتيتية  وسحلة  تعد  -
 .ال     الأ  المن ا ة ومن المؤس ة إساهاتيتية من تتحه أن ت اطي 

 تحسين الآداء التسويقي تجاهإبالمعرفة التسويقية   -3
 تعريف الآداء التسويقي  -3-1

  الاكيف م  ماتحها   مؤس ة من خلالهتط يه الآلية الالأ تم ن ال  غهف الآداء الا  يقلأ غلى أ      
 1.من أبا تحقحق أهدااه  عالةحتة الر ربية

تقديمه من    عزب ئنه   وإرض ءكم  غهف أيض  أ   مدى قدرة المؤس    غلى إ ح ع       خدم      خلا  
بعحن ا غاح ر    وااخذ   عع الأ حدود المهاقحة الم امهة للمن ا حنت قع تهمم     وتاط جق  عح ب تهمتالاءم م   
الحصة ال  قيةع الإسامهار    المةيع  عم  تحقحق النا ئج الا  ي ية المطل بة من اارب حع    عردود أاع لهم

ا بام عيةع  و  الماعلقة    وكذلتااهداف  الذهنيةتلت  تهويتلأ يضم    وهذا  عب   طح غ    اتص    الأ ظا 
 2.ماك ملا تص لي إ مزيت 
وغلي  ا اداء الا  يقلأ ه   ا ج العملية الا  ي ية الق ئمة أس س  غلى مدى تم ن المؤس    من         

كمعهاة الةحتة الداخلية    عس اء ك  ت صهيحة أو ضمنية   المؤس ةعإساتلا  كا المع رف ااخهى الما اهة لدى  
 إلخ. والر ربيةع معهاة العمحاع معهاة المن اسع معهاة ال   ع ... 

 3منه : وتتدر الإ  رة إلى أن مفه م ااداء الا  يقلأ يهتحن بمف هيم غديدة و ذكه 
 عال  قيةااهداف الأ   ا زي دة حتم المةيع   والحصة    تحقحقهلأ القدرة غلى    :الفعالية التسويقية -

 .الم طهةللمؤس ةع ححث أن الفع لية الا  ي ية= النا ئج المحققة/ ااهداف  النم  المه     وتحقحق
غلى أس س تحقحق أكةه قدر    ع العلاقة المثلى جحن المدخلا  والمرهب     تحقحق  هلأ  :التسويقيةالكفاءة   -

 : وبأقا قدر مم ن من المدخلا ع ححث أن مم ن من المرهب   

 .الكف ءة الا  ي ية= النا ئج المحققة/ الم ارد الم اردمة ▪

 

 
عينة من موظفي    لآراء  دراسة تحليلية  ع  الأداء التسويقيالتسويقية في تعزيز    الاستراتيجياتدور مجالات  خلحا مهغلأع بعفهع   1

 ع العها ع 1العدد  ع4د لالمت، . م الإدارية وا قاص ديةلعلكهك ك ل  لةمت عشركة اسياسيل في الموصل
 . 492ص ،سابق مرجع  أسم ء دردورع  2
  بتداد والا زي ع    للنكه  الح مد  دار  عالتسويقي  والأداء  العمليات  وأبعاد إستراتيجية  التجهيز  سلسلة   إدارة  العح ديع  غللأ   الط ياع  أكهم  3

 . 115 ع ص2013
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 أهمية الأداء التسويقي  -3-2

 1يللأ:  تامثا أس س  فيم  
 تكريص ااخط ء وا  حهاا   واتر ل الرط ا  اللازمة لمع لتاه ؛  -
 ي  غد غلى تحقحق الكم لية والعقلا ية الأ غملحالأ الارطين واتر ل القهارا ؛ -
 ؛ ت  غد المهابعة الم امهة للأداء الا  يقلأ غلى إبهاء الاح حن   الم امهة -
 ؛ الاعهف غلى مقدار م  أ تز من أهداف المؤس ة -
 .ا هاض اتر ل القهارا ع الارطين والهق بة عي اه معل م   لمرالف الم ا ي   الإدارية -
 فيم  يللأ: تامثا :التسويقيمؤشرات قياس الأداء    -3-3

مؤ ه   بأ ه   وتعهف  الا  يقلأعالحصة ال  قية الم ي س اااضا ل ي س ااداء    الحصة السوقية: تمثل -أ

غةه تحقحق اقاص دي      عا لحصة ال  قية تتطلأ مزاي  ترفيض الاكلفة  والهبحيةعادقحق النقدي  ا غا وق ي لل

 2.الحتم وزي دة منحنى الرةهة

الةي      ساردامإكيفية ا لاحلحله عالذكية اادوا   وإساردام عالانقحب غن الةي         جد من رضا العميل: -  
 3.اعللأ لاح يا العمحا المهتقب إلى غمحا ااهمية المؤس ة  ت ليم  
للمناج خلا    تعاةه المةيع   الما قعة وتط ره  من سنة اخهىع واارب ح الما قعة تطوير المنتج:   -  

ب لإض اة إلى كلفة كا مدخا من    عااهداف الع مة والث   ية المطل   إ ت زه   عااهة زمنية محددة
 4.جللمنا  من اام ر الالأ يتب أن تؤخذ بعحن ا غاح ر غند الةدء الأ غملية الاط يه عالمدخلا  

   المؤس ة   جه   ق م  تالعملية الالأ  تلت  يمثا    عللنك ط الا  يقلأ  الارطين الإساهاتيتلأالخطط الإستراتيجية:   -ث 
الةحتية وك اة المعل م   الالأ من   م  ااخذ بعحن ا غاح ر الماتحها    عهه جاكريص المك كا الالأ ت اب

ا ال هي لة  لوسح  ه المم ن حدوثه ع  الا  ي ية  والرط ة ااولى  علاصهف  القهارللإساهاتيتي     ع اصن ع 
المنظم    الاحلحا الإساهاتيتلأية  لبعم  ويق م ن ع  الملائمة  المعل م   الإساهاتيتيةيحا ب ن إلى الكثحه من  

 
ميدانية في عينة من المنظمات   دراسةع التسويقي الأداء تعزيز  ودورها فيالمعرفة التسويقية فيصا    نع   بلأ غةد ال ا رع  1

    2العدد 10دالمتل قاص ديةع العها عوالإعم م الإدارية لة ب معة كهك ك للمتع 50-49 ص ع صالدين  الصناعية في محافظة صلاح
 . 51-50 ص ص عمرجع سابق عفيصل غسان  2
 . 493 ص ،رجع سابقم أسم ء دردورع  3
 .51 ص عمرجع سابقفيصا    نع   بلأ غةد ال ا رع   4
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. الفصل الأول مفاهيم أأساس ية ونظرية حول  المعرفة التسويقية  

غملغ  للاتلب   عله  محددا   تط يه  لى  الإساهاتيتيةية  المعهةية  ل ت  ويام  عالرطن  من  الح بة   م   لذه 
 1منه . الالأ ت افحد للتهة  م    للمعام إيص   ومن ث ع ب ساردام المعهاة الا  ي ية

  خلا  اليقظة الا  ي ية  من  يام أيض    تح حن ااداء الا  يقلأ  م  سةق ياضح لن  أن     خلامن            
تت ه   الالأ تؤثه  تت ه جحتاه  الر ربية وتمالت معهاة ماقدمة ح   الع اما والإة  عندم  تك ن المؤس ة يقظا

ساهاتيتي   الا  يق بك ا أاضا لالةية  إتكحيف    ت اطي كم     غلى ال   ع يم نه  تح حن أداءه  الا  يقلأ.
 لية للاحدي   والفهص. سات بة بفع حاي ب   ورغح   العملاء والإإ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 . 493 ص ،مرجع سابق أسم ء دردورع 1
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 الفصل  خلاصة

الالأ تاع ما م  ماتحها  ال      ةدارة المعهاإمن    ا مهم  بزءتعد     ظمة المعهاة الا  ي ية  أ  إن
مم  سيتعا قدرته  ع المعهاة بماتحها  ال     مؤس ةلل  مثا هذا النظ م سح اه جن ء كم  أن عبك ا مح  ه
أ ظمة المعهاة الا  ي ية    ارلقع  قان ص الفهص ال  قية والاع ما م  ماتحهاته   حه الاقلحديةإأكةه غلى  
وتحقحق الامحز الأ    عمالاك الحد العلي  والقدرة غلى الدا ع غن  ف ه إو     قدر الأ الهت مأ  مؤس ةسيتعا ال

 والمعهاة  لإح طةاغلى    مؤس ةاس س غلى قدرة ال ظمة ساك ن معامدة ب  ان هذه اا عس قه  الم اهدف
الأ   مؤس ةن قدرة الإ وب لا للأ ا  ت به   ال    والمعهاة ب لزب ئنو   من ا حنلل  عب لظهوف الةحتية للكهك   
مم  يزيد من قدرته    عاضا ب ثحه من  حهه  أودراسة ماتحهات  والاع ما معه  ساك ن    عتف حه معل م   ال    

 . مالاك المحزة الان ا ية الالأ تتعله  الأ طليعة المان ا حن الأ س قه  الم اهدفإ غلى
أهمية إمالاك المؤس    ا ظمة الهصد المعل م تلأ وهلأ م رد إساهاتيتلأ وبهد منظم    أنكم   

 ان م  إ كثحه من المك كا و تعامد غلي  المؤس ة لاق ية  ظ مه  المعل م تلأ اه   ظ م إساكع ر اع   لاتنب ال
 . ساكهافية تا ب   ح  اهم الم اقةاإرؤية  ويعد  العديد من الفهصع

ساف دة القص ى مم  تملك  من مه را   ي من الأ كيفية تحقحق الإ  عمؤس ةالاحدي الح يقلأ لل  إن
كا ةت من خلا  الاع ما  إوالالأ    عوالضمنية لهؤ ء  الظ ههةالمعهاة    غةهح ي ية للع ملحن الأ أداة الا  يق  

تت ه   الالأ ياطلةه  الاتحه الأ  ب لإ   الا  ي ية  وكيف يم نه  تقحيم وتكحيف هذه المعهاة  عم  ماتحها  ال    
 احقحق تداق م امه للمزاي  الان ا ية يلائم هذا الاتحه و العما غلى بعا قدرة تح د  المعهاةج   عأبع د المن ا ة
والم المرالفة  ةك ركالا  ي ية  والمن طق  ااق  م  الأ  ما حة  غلى  ع  جه   القدرة  يعزز  الفهص إمم   قان ص 

 ه.ءيضمن و والاع ما م  الزب ن جاف غا ح يقلأ   عال  قية
 

   ساهاتيتية دقيقة للحص   غلى المعهاة الصحيحة الأ ال قت إالا  ي ية إدارة المعهاة  وتعاةه  
  مؤس ةبححث ت  غد هذه الةهامج غلى تق سم المعل م   وتح حن إدارة ال ع الصحيح وللأاهاد المن سةحن

 ه  تايح  لإغداد وتط يه رؤياه  للم اقةا ا مؤس ةبزءا أس سي  من أي  الا  ي ية وتعاةه إدارة المعهاة
 . واااك ر والم ارد  مؤس ةا ساردام اااضا لرةهة ال
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 تمهيد 
تج ه يديجكيز على  إب  ،سههههيجيت جيحول يد  دم تحولًا ه  ً  في نلجل  يلإ  يدمؤسهههه هههه   تشههههلع يد عنع      

 ،بيك ر كمنشههأ اسهه سههي دلوجذا، ذهيي يأتي في ل  تحول  ي هه رل في  ج ل يلإني ي ذيدي ههولو ذيديكنودو   يلإ
يلأسه دي  يدكم   ديحلي  لأن    ،في نشه ا تل   يلإبيك ر  فلومبإد  ي  اكوج   ب لإهيم م    يدمؤسه ه    تليزم  حيث 

   مه ف  ،حي ه  ه   يد م و ذتي وم  ا يدميريجي  يدحه د ه إدم ت هع تليي   يهع عمل ه   يلإنيه يشههههههههههههههيد ههههههههههههههو  ذتج 
حعا يدمن ف ههههه  ذتيزينع    بل   يلأسهههههوي  ذتشهههههيع    تي قع فيل  بيئ  في  ،نو   ب ع نوم  صههههه و    يدمؤسههههه ههههه    نزديد 

 .عي يلإعيجيف على نط   ذيسا  ب دح    دلإبيك رع ي ي م    ،ذتينول ح     يد م و ذرغب تلم بشك  كييج

نيطل   نل  يلأخي ب ي  يلإعيب ر د عا   م  حع هيي يديتجفا  جل شههههؤسهههه هههه   يدقجن يدويحع ذيد كم  ان       
إرضههههههههههههه و يدز ون مذ يدح     يدمي عدا ذ هيم م ب دمويرد يدبشهههههههههههههجل  يلإذ   نل  إدخ ل تكنودو     عنعا ،عوي  

ذ   هيي يدمنطلو   .يد  عي دذ   نحو يدبحث ع  يدمنيج   يدجعنعا  ذيدمييكجاذ   ،في يدوقت نف هذيدميجعدا 
  ذتطوره ، رغم  ذيلإبعيل كمحعد اسهههههه سههههههي دنج حل  يلإبيك رشهههههه  ر   يلإتصهههههه ل  رف ت يدكويج     ؤسهههههه هههههه   

عمل    ي عدا ذمي   وين     لإبيك رف عنعا ي   إبيك ر يدصههههه و    يديي توي لل  في سهههههيي  يدحصهههههول على  
 صعب  ذ  قعا. 

  .الإبتكارحول م أساسية  المبحث الأول: مفاهي
 العلاقة؛ والتفريق بين بعض المصطلحات ذات  الإبتكار   ،الإبداعحول ر نظرية ــأط المطلب الأول: 

 ؛ارــــــــــــــــــع للإبتكـــــــــــــــــادر السبــــــــــــــالمطلب الثاني: المص

 ؛هــــــــــ، خصائصه وتصنيفاتالإبتكارالمطلب الثالث: أهمية 
 .في إدارة المعرفة والعلاقة بينهما الإبتكارالمطلب الرابع: دور 

 وأهم متطلبات تجسديه في المؤسسة ي، الإبتكار : أسس نظرية حول التسويق الثانيالمبحث 

 ؛ ي، أهميته وأبعادهالإبتكار ق ــــ ـــمفهوم التسويالمطلب الأول: 
 ؛ ي في المؤسسةالإبتكار متطلبات تجسيد التسويق المطلب الثاني: 

 ؛ي الإبتكار للتسويق  أخرى لتجســــــــــــــيدات ــــــ ـــمتطلب  الثالث:المطلب 
 .ها دارتإو  يــــــــــــــــــــــــــالتسويق الإبتكار ةــــــــــــــــــعملي :الرابعالمطلب 
 ي ـــــــــــج التسويقـــــــــفي عناصر المزي ةــــــــــــــــــيالإبتكار ات ســــــــــــــــــ ـــالثالث: الممار المبحث 

 في  الإبتكارالمطلب الأول: مجالات 
 
. 
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 .المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول الإبتكار
   اهم رك ئز    يلإبيك ر يد  دم اصبح يلإبعيل ذ إقيص د  في ل  يديريجي  يدمي  رع  يديي ي جفل   

افك ر  نيج     ،اج    عمل   ،،  جص توديع يدم  رفي حه    فن   خ ل       ،يديحول نحو إقيص د يدم جف 
ذت يجي  ايض  دحيم   يديريج ذيديطور    ،ت يجي  دح   ته     ل   دلفجد ذيدمجيماذخع     عنعا مي  ق م   

 .ف لإبيك ر ني ح يديرييج دلمؤس   ، كم  انه يضم  توفيج حلول دلمش ك  ،ذيد لوك  في يلأنم ط يدمع ش   

   الإبتكارو  الإبداعحول   ر نظريةــأطالأول: المطلب 

بيك ر  يد ودم ، ذفيح اسوي   عنعا، ذنمو يلاقيص د نؤدي ن إدى زل دا يدمن ف  ،  م  يج   يلإ
 .   ذيدميريجاك قيص دي  يدعنن   يدييئ  يلإ،    خ ل تمكي  حلول تين س   ا  ؤس   في قل  بق و اي 

سيف دا     نيج اذ عمل    ب ديمييز بي   نيج تل  ذ نيج    ن ف يل ، ذيلإ  كم  انه ي مح  دلمؤس        
سييعيل  ؤقي  ذني ج  ديدك، هن ك تطور كييج في عمل   يلابيك ر في يد نوي  يلأخيجا، ينط قً     يدنمومي  إ

دشجح عمل   يلابيك ر ب سيخعيم نلج "يدعفا يد لمي"، يديي ذض ه  وزلف شو يييج  يلأذل يديي تم إنش ؤه  
كيش ف يد لمي، ثم    خ ل يلاخيجيل ذيدلنعس  ، حيث نيم تحفيز يلابيك ر    خ ل يلإ1911في ع م  

"يديع يج     صطلح    1942  سن   حق لا  شو يييجم  االو  ،كذانشط  يديصن ا ذلنيلي بي ولو يدمنيج اذ يد مل  
تقوم نظجليه دينم   يلاقيص د بعريس   صعر  حيث    (Creative Destruction)في كي به يدشليج    يدخ  ".  

يديرييجي  يدجوهجل  في هيي يديطور،  شيجا إدى يديكول  يديي سيظلج ف ه هيه يديحولا  ذفجص يلاسيمجير 
 .ذيدنج ح

 تعريف الابداع  -1

يلإبيك ر         على  يدق ئم   نحو ذ يدشجك    هيي  هيديحول  عنع  يدوقوف  ضجذرا  يدب حث  على   يفجض 
على    ي يمع كم     )سيجذرا(  يدمجيح يدمصطلح ذتحليله، بوصفه نش ا   نظم  يشيم  على  جموع      

إدى    يلأسس،       جموع  ذفو    نيج  خيلف ا ب لإض ف   اشك لا  ي عدا  يأخي  يلإبعيل    .نه  فمفلوم 
يدنفس ذيلإ ك لوم  ذتخصص    خيلف   في  ج لا   يدب حوي   يدكويج     إهيم م  اصبح  حور  بيك ر 

يلإ يم ل ،يلإقيص د ذغيجه  لإرتب اه بمخيلف يد مل    يلإن  ن   ذيلإ يم ع   ذنظجي دليعيخ  ذيدخلط 
( يديجعنع  اذ  يلإبعيل  )Creativityبي   صطلحي  ذيلإبيك ر   )Innovation  يلإخيجيل ذايض    )

(Invention  .  سييم اذلا يديفجلو بي  يدمصطلح ) 
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دفظ   يدكي ب  ب ض  دلعلاد  Creativity)ذيلإبعيل(  innovation)  يلإبيك ري يخعم  كميجيدفي    )
بأنه افك ر تيصف بأنل   عنعا ذ فيعا    في ج   ف لإبعيل   يدمفلو ي ،خي ف بي   إهن ك    ذيحع، ذدك على   نى  

    1ح   شك     ين  اذ تجم ا اذ إع دا تجكي  يلأنم ط يدم جف      يدم جف  في اشك ل فجلعاد  ذ يصل 
يدحلول    إيج د   علىيدقعرا     ذهو ايض   2، اذ نيمو  في يديوص  إدى ح  خ   دمشكل     اذ فكجا  عنعا

   3.فني اذ اسلوب  عنع اذ آديا  عنعا اذ اثج  دمشكل 
سي عيدي  ذيدخص ئص يدشخص   تؤدي إمي    ذ ع   تف ع  ععد    يدقعري  ذيلإ لإبعيل هو  ف

 4يدح  ا يلإن  ن  . ذتطوريدييئ  يدمن سب  إدى إني ي اصي  ذ فيع ذ عنع ي  هم في تقعم 

يديي تؤدي إدى توديع ذتح ي     يلأفك رلو  جم  تلك  فبعيل  ل را تكي    ذعل ه ن ينيج ان يلإ
ي لو  ف لإبعيل ن   ،ذيلإسين  خبي  د ع  يديقليع   ا يلإ   ذ اج    ين  تيصف ب لأص د  ذيدنفا ا نيج اذ خع    

 .ب سيكش ف فكجا  يعا ذ يميزا

 الإبتكار تعريف  -2

      ت ني يديجعنع   " Innovare "   يدكلم  يد تين   Innovation " "5بيك ر إشيقت كلم   دقع إ            
  " novus "، اص  يدف  " novare " يدف  ذيديي بعذره  تيكون      "renouveler"  اذ " يصنا يدجعنع"

درول  ي ني شيو نعل    يلإبيك ريشيج إدى يديحجك نحو يدعيخ ، ذعل ه ن ينيج ان  ف   ""Inا       ذ ي ني  عنع 
بيك ر إحيى يدقجن يدو ني عشج ك نت كلم   ذ    ،processus ""  6على يدحجك   اي انه عب را ع  سيجذرا  

نحو ك     هو فجدي   يلإبيك ريد  دس عشج تو ه  فلوم  ذفي يدقجن  ،يدظلورتشيج إدى ك     هو حعنث  
ذخلو    هو  عنع ذهو يدم نى    يلإخيجيع  يشيج إدى    يلإبيك رذغيج  نيظج ذفي نفس يدفيجا اصبح   نى  

 ب دم نى يدحعنث لأذل  جا    اجف يلاقيص دي  يلإبيك رسي م   صطلح  اذقع    يدجيه يدميعيذل في يدوقت 
سيخعيم تج ري دلمنيج اذ يد مل   ذيديي دم ي يو  إعنع اذل    يلإبيك ر  ي جف، بقوده "    1940  شو يييج سن 

  اي تقعيم شيو  عنع بشك  إلا ان هيي يدي جلف تحعث ع  يلإبيك ري  يدجيرل  ذاهم     7   قي ".  يسيخعي ل   
  يديح ين   حيى ذين ك نت ن تج  ع  افك ر  عنعا دم تك     قي  ذاُبقت بنج ح  يري ذهيي ي ني ان  

 
 . 28ص ،2000،  د شو ،دير يدجض  دلنشج ،بتكاروالإإدارة الإبداع  يدصح ،رعع ح    1
 . 22، ص2006،عم ن ،دير كنوز يدم جف  ،بتكاروالإإدارة الإبداع  عيوي،  نيج  ذزلعسل م بطجس  لعا  2
 . 30 ص ،2011، ن، عم  ذيديوزلا نشج دل، دير يدم يجا الإداري  الابداع، ب ل خلف يد ك رن   3
 .06، ص2004 يدق هجا،،  جموع  يدني  يد ج   ، ية لدى الفرد والمنظمةبتكار تنمية القدرات الإ عحت ابو يدنصج،  4

5 The university of Oxford, Oxford Word power:  Oxford university press, China, second edition, 2006, P: 410.  

                                       موسعة طبعة عربي- انكليزي  الإنكليزية  اللغة  لدارسي الحديث كسفوردإ قاموس
6 Groff Arnaud ;100 questions, manager l’innovation pour comprendre et agir, Afnor : Paris, France ,2009, p 

11 ; voir le lien 

https://archive.org/details/ManagerLinnovation100Questions_201508/page/n21/mode/2up?view=theater ; vu le 

08 aout 2022 à 18 :24 
7 Idem : p p 9-11 

https://archive.org/details/ManagerLinnovation100Questions_201508/page/n21/mode/2up?view=theater
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     إن  ، ب لإض ف  إدى إهم ده د بيك ر يديي نيم بشك   زئي ذد س بشك   يري  إبيك ري    فلي لا ت ييج  
شجا   لم     ا    اهم  ايض  يدنج ح يديج ري يديي يحققه تطييو    هو  عنع ذيديي ي ييج شو يييج  

 1.إبيك رييب ره عإ 
 كم  نجع ت جلف   اخجى قع ت دلإبيك ر ذفو   نلي: 

العام:  الإبتكار -2-1 المفهوم  على  حسب              يدحويس  اجلو  ع   يدم جف   ديحصي   يد  ي  انه  عجّف 
 2. يديفكيج  ذلويج  يدمعيرك  حق قيه ذلوسا  دم جف   يدمجلول  على  ي لط  نور   هو  يلإسيشجي  يديي  اذ

ت جلفه   يدمنظم    ذلمك   على  ذتؤثج  ب ديكنودو     تجتبط  ب دك     فكجا  عنعا  إدى  يديوص   بأنه 
 3.يدمجيمع   في حي  ي ني يديجعنع بوصفه إع دا تشكي  يلأفك ر يدجعنعا ديأتي بشيو     عنع 

بي  يدب حوي     ذفو يدمفلوم يدي ولقي   يلإبيك ر  ت عد  كيدك ت  رلف  حسب مفهوم التسويق  الإبتكار -2-2
 رلف كم  نلي:  يدي اهم تلك ذلمك  عجض ب ض 

ذل ف   حعدا دجل دا يلأعم ل، سويو في إا ر عم   و ود، اذ  ؤس      "   بأنه  يلإبيك ر  بيتر داركر  عرف
يدوسيل  يديي يُمك  بل  دجيئع يلأعم ل إ   إنش و  ويرد  عنعا ق درا   ، فلوخع    ع   ، اذ  شجذل  عنع نُيعا  

  4."على إني ي يدوجذا، اذ ت زلز إ ك ن    يدمويرد يدح د   لإني ي يدوجذا

إدخ ل اجلق   عنعا في يدي ييج ذيلإديرا   عمل   تشم   إدخ ل  نيج  عنع،  يلإبيك رفيجى ان      أما شومبيتر
دك  يدم حظ في نظجا شو يييج إغف دل  دميريجي  يدمح ط يدخ ر ي    "في يديورلع ذيدحصول على  صعر  عنع  

 5.تقعيم شيو  عنع  يك     ا  ح طه  لإبيك ر ف يلإبيك رفي عمل   

 
ااجذح   قع       –دريس   يعين   في عين     يدمؤس    يدجزيئجل  - ،التسويقي  الإبتكارتأثير نظم إدارة المعرفة على    حميود عم ر،   1

يدي ييج يد لوم في علوم  دكيوريه  يد لوم    ،دني  شل دا  يدي ييج  يلاقيص دي  كل    يديج رل  ذعلوم  ق صعي  ج  ح،ذيد لوم     رقل  ذ   ،       
 . 69ص  ،2016-2017

نقحه ذقع ه:    ع فخجي، يدطب   يلأذدى، دير  ،في الحكمة المنطقية والطبيعية والالهية كتاب النجاة  ، سين  يدح ي  ابي علي ب   2
 . 167 ، ص1985يلآف  ، 

  ،2003، يدطب   يلأذدى، دير ذيئ  دلنشج ذيديوزلا، عم ن، إدارة الإبتكار: المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثة نجم، عيود نجم، 3
 .20ص

4 Peter Drucker, The Discipline of Innovation, From the Magazine, Harvard Business Review. (August 2002), 

Online At, https://hbr.org/2002/08/the-discipline-of-innovation , date of view 08/09/2021. 

5
 Helmi ben rejeb, phase amont de l’innovation : proposition d'une démarche d'analyse de besoins et 

d'évaluation de l'acceptabilité d'un produit, thèse doctorat, univ lorraine, 2008, p 21. 

http://feeds.feedblitz.com/~/t/0/0/innovationleadershipnetwork/~hbr.org/2002/08/the-discipline-of-innovation/ar/1
file:///D:/الأطروحة%20النهائية%202024/From%20the%20Magazine,%20Harvard%20Business%20Review.%20(August%202002)
https://hbr.org/2002/08/the-discipline-of-innovation
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  يلإبيك ر   هي يديي تعري  يلإبيك رتن ف    ق ئم  على     يزي  تميلك  ان يدمؤس   يديي  مايكل بورتر:    ويرى 
  اذ يدق  م  ، ذمدك ع  اجلو إدخ ل تكنودو     عنعاذإسيجيت ج  تل بم ن ه يدويسا ضم  ذحعيتل  ذنش ا تل   

 1.ب مل     ييكجا في نفس يدوقت 
يدجعنعا  وضا يدينفيي على شك  عمل   اذ سل   اذ خع   تقع ل    يلأفك ر  ذضا    بأنه  ايض عرف  كما  

 2.   ل   يدمنظم  دز  ئنل  اذ يدمي   لي 
 

 3للور لإني ي  عنع ن با    يديف ع  بي  يدفجد ذ  دا يدخيجا "   يلإبيك ر فيرى أن  روجرز أما

 ا إني ي اصي   هو قعرا يدفجد على تجن  يدجذتي  يد  دي ذيدطج  يديقليعي  في يديفكيج    يلإبيك ر  كم  ان   
ذدليي يلإني ي  حك     ين ، إم ننبري ان يكون  عنعي ذاصي  ،  ذ عنع اذ غيج ش ئا يمك  تنفييه اذ تحق قه"

يحقو اهعيف   ين     اذ ح   ذن دري ذان يكون ق ب  دليحقيو في يدويقا كأن ي  عع على ح   شكل  اذ يشبا  
ف ريج ذ ل  نظج يلإن  ن نحو    يدبشجي،ذلج  ان نؤدي هيي يلإني ي إدى خلو اذض ل  عنعا في يدو ود  

 .4يد  دم ترييجي إص ح   

إمي ف بينلم  يديمييز  ن ذيلإبعيل يمكن يلإبيك رت  رلف دمصطلحي      ه عجض   سيو    خ ل 
هو يديطييو    يلإبيك ر  إدى فكجا  عنعا فإن ك ن يلإبعيل نيمو  في يديوص  إدى ح  خ   دمشكل     اذ  

هو عمل   خلو اذ تقعيم فكجا  عنعا درجض تطولج   يلإبعيل  ناهيي يدمنطلو يمك  يدقول    ذ    يدخ   دل 
ف شيج إدى يد مل    يلإبيك را   ، سل   اذ خع   اذ اجلق  عم    ين  برض يدنظج ع  تطييو هيه يدفكجا

نؤدي مدك إدى إني ي سل   اذ تقعيم خع   اذ اي   يديي نيم فيل  نق  يدفكجا يدجعنعا إدى يدويقا يد ملي بحيث 
  ب لإبعيل إرتب ط  جتبط    يلإبيك ركم  ان    ،بيك ريلإبعيل هو يدمجحل  يد حق  دلإان  اي  نش ط ذ شك  ف لي،  

    ، ايديي يمك  ان يفلم كينفيي اذ تطييو دلإبعيل  بيك ر عضوي حيث يشك  يلإبعيل  صعر غيج  حعذد دلإ
، إم يمو   يلإبيك ريلأخيج  زو لانيجزا       إنذيلإخيجيل ف مك  يدقول    يلإبيك ر صطلحي  ع  يديفجلو بي   

 
1 

Tidd Joe, Bessant John et Pavitt Keith, Management de l’innovation, Intégration du changement 

Technologique, Commercial et Organisationnel, De boeck, Paris, 2006, p :66. 
يدعن    2 نينج نصج  يديليعا،  الإبداع ودوره في تعزيز تنافسية منظمة الأعمال  ،ب   ،   جل  يلإبح ث يلاقيص دي  دج     س ع دحل  

 .  228ص  ،2010 دي ميج ، 4يد عد
3 Everett M. Rogers, Diffusion Of Innovations, The Free Press A Division of Macmillan Publishing Co., Inc,3d 

edition,1971, p11, Online At https://teddykw2.files.wordpress.com/2012/07/everett-m-rogers-diffusion-of-

innovations.pdf, date of view 08/09/2021. 
 .68ص  ،2012، يدطب   يلأذدى،عم ن،أسامة محمد خيري إدارة الإبداع والإبتكارات، دار الراية للنشر والتوزيع   4

https://teddykw2.files.wordpress.com/2012/07/everett-m-rogers-diffusion-of-innovations.pdf
https://teddykw2.files.wordpress.com/2012/07/everett-m-rogers-diffusion-of-innovations.pdf
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ديطي قل  عمل   اي ان    يدمح ذد  يلأذدى هو    يلإبيك ريدظلور يلأذل دفكجا  نيج  عنع اذ عمل    عنعا بينم   
 يدي د  : ابق  دليه يدنظجا يمك  تمويله ب دم  دد   يلإبيك ر

 الإختراع +إستغلاله= الإبتكار

ذتحولله في شك    دي  لموس   ،ف لإخيجيل فكجا ق بل  دليطييو ذ   يدممك  تصن  هذعل ه               
 1. سل  يديطييو على ارض يدويقا ذ   ثم ت جي  بجيوا إخيجيل دلمخيجل

 إتجاه وطريقة لإستخدام المعلومات كالتفكير الإبداعي  -3

يدم لو    يدضجذرل  ذإسيخعي ل   ي اجلق   فيعا ذه     دلحصول على يلإبيك ر ذ ي ع يديفكيج يلإبعيعي 
، فلو اجلق   حعدا لإسيخعيم ي هو إتج ه ه ميلإبيك ر ذ إعيب ر ان يديفكيج يلإبعيعي ذ   بطجيئو  فيعا ذه   ،

يدم لو    قصع يديوص  إدى إع دا تجكي  انم ط  عنعا، ذعل ه ف درجض يلأس سي في يديفكيج يلإبعيعي د س  
     ا   تأثيجه  ذهيه يدطجلق  تيطل  يدنظج دلأ  م لا دلخلف فص ح   فح   ذإنمحع ميتل     يدم لو    في  

ذ يدك لاي ع    تنجج عنل   ذدك  ب ديأثيجي  يديي    ،يديفكيج يلإبعيعي لا نليم ب لأسب ب يديي تقود إدى يدم لو  
  يديفكيج يلإبعيعي ع    تجس خ ذإسيقجير ب  ع    إسيو را ذتحجلض، ذلج  ان يكون  نظم  كي يص  إدى

إع دا تجكي  يلأنم ط، ذدليي يد ي  يج  ان يح ذل ص ح  يديفكيج يلإبعيعي إسيخعيم يدم لو    يديي حص   
عليل   في  جموع  ه       يدموضوع   يلأخجى ، ذ يدك ي مح دلأفك ر ب ديطور ذيدظلور بعلا    إدر ئل   

   2ذيدحكم عليل  ب دخطأ. 

 إبتكار المعرفة   -4

تيعا عمل   إبيك ر )تكول ( يدم جف  عنع   نيم يدي ييج ع  فكجا يقع ل  يلأفجيد ذليم تق سمل   ا  
يلآخجل  ، ذر م  حعثت يدفكجا  ع  اجلو يدم لو    يدخ ر   ،يدمن قش  ، ذيدم حظ  ،  ذععدت يدفكجا  

وس ت يدفكجا ديشم  ذحعد شكلل   ع  اجلو يلاتص لا  يلأخجى ذتن ذدت    رفلم يدضمن  ، ذ  ع مدك ت
انل  خع     يدينظ م على  بن    ديخ   قيودل  ف وف تصبح  تم  إمي     يدينظ م ذاخيج          م ع   اخجى    
اذ إني ي  يطور ذ عنع اذس  ق   عم   عنعا ذل يخعم يلأفجيد في إبيك ر يدم جف  يدجعنعا  يلإسي  را ذيدين لج  

ا ذانل  تصبح   جف  ضمن    ضم  يلأفجيد ذ  يجعا فيلم  دلي ييج ع  يلأفك ر اذ ذ ل   يدنظج يدجعنع 
يدجعنع  يدو بت  يد لوك  في  دلم  رف    3، ديج ميل   إبيك ر  تكولنه     دح   ذد     سيو   ب لأخص     و ه 
 

 . 41ه، ص  1431،  كيب  يد ي ك ن، يدجل ض، لتحقيق التنميةالابتكار التكنولوجي س يع اذكي ،    1
ننظج يدجيبط يلإدكيجذني  ،11 ، ص2020،  يد ورل ، سورل ،  نشوري  يدج     يلإفيجيض   والإبتكار الإبداع إدارةيدصجن، رعع   2
 http://pedia.svuonline.org/  ، 19:19ع   ، يد  2022  ي  21ت رلخ يلإا ل.   
 .  184-183ص  ، ص  مرجع سابق، خيجي  حمع اس      3

http://pedia.svuonline.org/
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طي    يدمشك   يدي ولق   يديي تق بلل  يدمنظم   يش بل  ذ م  ل  تحي ي لإسيخعيم  ف  ،يدمش ك  يدي ولق  
إبيك رل    تحقو عيخ   إسيخعي ل     إبعيع    يدمج وا     يدجلود  يلأهعيف  تييل  ان  يج   ل   يلإبيك ر ذ يدك 

 1يلإبعيع   ذإخي  ر يدطجيئو يدمن سب  دح  هيه يدمشك  .

 تصور صح ح دح     يدز ون   هو ذضا  يدي ولق      يلإبيك ري  ذريو    ذد   يدلعف يدجئ س     
حيث ان  وهج  ،  ديي لابع  على يدشجك   يديمييز بينه ذ ي  يديريجي  يديي تحعثه  يلأدذي  يدي ولق   يلأخجى 

ذتطي قه في    تين هت ولقي  عنع دم ت جف يدشجك     سلوب لأ يدي ولقي يمو  تنفييي    يلإبيك ريدفج  نيمو  في ان  
إدى انه    يدضجذري ان ننعري تحت إسيجيت ج   ت ولق   ت يج ع  تو ه ت ولقي    ب لإض ف فيجا س بق ،  

يدي ولق   يدجعنعا   يلأس دي  ت ولق  ، حيث ان    اس دي   عنع ده   نى  خيلف ع     هو ق ئم في يدشجك      
دي ولقي قع تشم  يد لا ذيدخع    يدجعنعا اذ يدح د   كم  انه نيم يسيحعيث هيه ي  يلإبيك ريديي تنيج ع   

يدمنيج      يلأس دي   ص حب   نف ل   يدشجك   قي   إ       يدجعنعا  شجك     يدم وق يدي ولق    قي   اذ    
يدجذتين   ذيدموسم    )هيي يدطجح فإنه    يدملم يديني ه إدى ان يديرييجي  يدعذرل     خ ل    ذ ذ ؤس    اخجى،  

 2.هي بشك  ع م د  ت ب بيك ري  ت ولق   (ذيدمنيظم 

  المعلومات التسويقية كمادة أساسية للإبتكارات -5

 دييئ   ععا  وين  ك      م جف   توفج يد  دلإبيك ري  ذ      ا   إععيد إسيجيت ج   ذيضح       
يلأذض ل   ذيدطجيئو،، يدز  ئ ، يدموردذن، يديكنودو    يدمن ف ون  ذ كون تل  يدمي عدا يدميمول  في يد و ،

 دم لو    يدي ولق   يديي يمك  يدحصول عليل     ف  يدي  ن   ذيلأذض ل يدم د    يلإني ييدق نون   اجيئو  
يلأا تحجك  يديي  هي  يدمح ط   يلأخجى  يدييئ   بإتج ه  جيف  ذيد م     يلإبيك رذتعف ل   ذيديطولج  ذيدبحث 

يدم دا يلأس س   دظلور ذتقعيم  يدم يمج ذيدعيئم دلإ دم   يلإبيك ر ني ي ، ذ يدك فلي تشك     هو ي  ذفق  
 طلوب في يلأسوي   ذ م  ني ئم  ا إحي      ذرغب   يدز  ئ  ذيدم يللكي ، ذ م  ان هيه يدم لو    

  جف  يدك ف   ذيدطجلق  يديي يمك     خ دل  يدحصول على   ذ   يدي ولق   تيويفج بأشك ل  خيلف  ،  
يدم لو      ذعل ه ن ينيج ان    هيه يدم لو    ذإسير دل  يلإسير ل يلأ و  دلوصول إدى    نبري إد ه

 3.ي  يد لع   ذيدخع   يلإبيك ر ذيلإسيف دا  نل  في يل  ذهو    نؤكع اهمي آديا ه    ذإسيجيت ج  

 

 
 . 63-62، صسابقمرجع  رعع يدصجن، 1
 .  114ص، مرجع سابقعم ر، حميود  2
 .71-70، مرجع سابق ،رعع يدصجن   3
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 1:ذتكم  اهميل  خ ص     خ ل 

 ؛حعا يدمن ف   في يلأسوي خ ص ب ع تزينع   بل ، ذ شك زل دا يدح    دل  ذيلإهيم م   -
يلأ ج يديي نيطل  ذ ود إديرا خ ص  بل  بحيث ت يط ا تحعنع   ،زل دا يد جض    يدم لو    -

 ؛ كييجا ايض  اذذ   هو مذ ف ئعا قليل     هو  فيع  نل  
خ ص    - نظم  سجلا  ذنظم  زئ      ب دم لو   ،للور  بشك   ذتح    ذتيف ع   ذ يه  تيطور 

لأسوي   خ ص نظم يدم لو    يدي ولق   يديي تمع يدمنظم  ب دم لو    يد ز   ع  ي  ذ شك 
 ؛ فيل ذيدز  ئ  

ذسم سجا يدم لو     و  بنوك يدم لو    يدي ولق      ،إنيش ر  ف ه م  ي عدا خ ص  ب دم لو     -
 ذغيج مدك.

ذ يدك  ي  إدى يدم لو    يدي ولق  يلإبيك ر يدصل  يدوث ق  بي  ح       س بق  نؤكع      تم مكجه  إن   
ذتقعيم يد لا    يلإبيك ر دلإنط   في فكجا  نقط  يديعيي     ذهيي   يلإبيك ر ذد   دليه  تشك  يدم دا يلأفلي  

 . ذيدخع    يدمن سب  دلز ون 
 بتكار المطلب الثاني: المصادر السبع للإ

ان   يدجغم     يدعفا يلإبيك ر على  ح د   اذ  يد و   إ       يب  ذيسا  نط    على  تنشأ  ي  
إدى سب   اسب ب يمك  توض حل  كم     ،(1985)سن     يلإبيك ريديكنودو ي إلا ان بييج دريكج يق م اص   

 2:نلي
ذلشيم  هيي يدمصعر على يدنج ح يدفج ئي ذيدفش  غيج يدميوقا    المصدر الفجائي أو غير المتوقع:-1

 3.ذيدحعث يدخ ر ي يدفج ئي
والمفترض:-2 الواقع  بين  التعارض  دلإ  مصدر  فجص   على  يدي  رض  ؤشجي  هيي  يكون     بيك رإم 

يدوق ئا يلاقيص دي  يدمي  رض  )كي  رض يدطل  يدميزينع  ا غ  ب يدج ح  (    ك      ذلضم هيي يدمصعر
ذت  رض يدويقا ذيلافيجيض   يدمي لق  به، يدي  رض بي  ق م يدم يللكي  ذتوق  تلم يدمعرك  ذيدويقع    

  4. ذيدي  رض ديخ  تن غم يدطجلق  ذ نطقل  ذإيق عه

 
 . 71-70، ص ص مرجع سابق، رعع يدصجن   1

2 van zyl, Hillet. innovation models and the front-endof product innovation. Masters of sciences in 

indusrtial engineering at University of Stellenbosch Business School, Western Cape, South Africa, decembre 

2016,, p:10, Available at: 

https://scholar.sun.ac.za/bitstream/handle/10019.1/1703/vanzyl_innovation_2006.pdf?sequence=1&isAllowed=y 

Date of view 15/12/2021. 
3 F.Drucker, P, The Discipline of Innovation, Harverd Business school Available at: 

https://hbr.org/2002/08/the-discipline-of-innovation , Date of view: 18/12/2021. 
4 van zyl, Hillet, op.cit,p:10. 

https://scholar.sun.ac.za/bitstream/handle/10019.1/1703/vanzyl_innovation_2006.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://hbr.org/2002/08/the-discipline-of-innovation
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دم  دج  سل ل     يد مل    )يدح    لإيج د اجلق ( ف دح       و كن ج     على أساس الحاجة:  الإبتكار-3
 .بيك رخيجيل، ذ  دي دي فإنل  تمو  فجص  كيجى دلإام يلإ

لابع دل و  ان نيريج سويو اك ن مدك بف   يدمن ف   ام يديريج في ح       :بنية الصناعة والسوق -4
ي ع فجص    يديريج  ذتوق  تلم، ذهيي  يلإ إبيك ر يدز  ئ   يدمصعر  هيي  يد جل    ل  عظ م  ذلضم  سيج ب  

دليريّج، ذيدينيؤ ب دفجص  ذ ؤشجي  تريج يدصن ع  كم  نجى "بييج دريكج" ان بن   يدقط ع   تيريج عنع    
 1. ٪ خ ل عشج سنوي  اذ اق (40تزدهج ذتيطور سجلً   )في حعذد ن ب  

ذتوزل لم ح        ه ك  اعم رهم،حجملم  ،  يد ك ن  ذهي يديحولا  يديي تطجا على    العوامل السكانية:-5
  يلإبيك ر ف ديريج في يد وي   يد ك ن   يأتي بيريجي  تمو  فجص     ا          يوى يدي ل م ذيدعخ ،يد م   

 2. ذلؤدي إدى فيح اسوي  ذقط ع   تج رل   عنعا

إدريك يلأفجيد ذرؤليلم في يدمجيما ان يحم    ه فجص  عظ م     ديريج  يمك     :تبدل الإدراك والرؤية-6
في    يلإبيك رذيلأهم    مدك ان يأتي    ،ذل ع توقيت مدك في يدكويج    يلأح  ن   أد   وهجل   3، بيك ردلإ

 4. يديوقيت يدم ئم،  ا قعرا على يديمييز بي  يدصجع  ذيدييعل يدحق قي، يديي يمو  يد و  يدف ل   ذيدفجص 

 يم ع    صعريً  يدق ئم على يدم جف  بك  تجل  تل  يد لم   ذيديقن   ذيلإ  يلإبيك ريمو     :المعرفة الجديدة-7
ذيدمشجذع   يدجعنعا، فم  يدضجذري ايضً  إ جيو تحلي   عظ مً  دلإت  ن ب لأفك ر ذيدمنيج   ذيدخع     
يدق ئم على يدم جف  ي يمع على يد و  اكوج       لإبيك ردقيو لاحي      ذقعري  يد مي  يدم يلعف؛ ف

 5.يلإبيك رذعل ه ن حظ يدصل  يدوث ق  بي  يدم جف  كأحع  ص در  يلإبيك راي نول آخج    

 

 

 

 

 

 
1 

van zyl, Hillet, op.cit 
2 

Idem ,p:10. 
3 F.Drucker, op.cit. 
4 Idem,  
5 van zyl, Hillet, op.cit,p:11. 
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 أهميته و  ، خصائصهالإبتكار أسس  الثالث:المطلب 
تييكجه هو ايض  إسيجيت ج      إبيك رذ   هن  فإن ك   ي ع بق و يدمؤس   في يد و  هعف إسيجيت جي          

ي  إبيك ر   ابجزه سوف ي جض يدمؤس    إدى ص و    ذتحعي   كويجا د      يلإبيك رف عم يدقعرا على  
 .ذخع  تلم ن ف يل  ذيديح ي  يدم يمج دمنيو  تلم ذعمل  تلم 

 1:يقوم على ث ث اسس هي: الابتكارأسس  -1
 ؛ يلإبعيل: بم نى يدقعرا على إني ي اش  و  عنعا دموي ل  ذضع     ين  -
، حيث ت جف بأنل   يدق م : ذهي  وهج يلإبيك ر، فخلو يدق م  هي سي  ذ ود عمل   يلإبيك ر -

 ؛يدن ب  بي  يدجض  ذيدمص در يدم ي مل  
 ؛ق  دا يديرييج: يلابيك ر نيوقف على قيوده ذ عى   ئميه    قي  يدقط ل يدم يلعف  -

 إن يدخص ئص يد  دف  يديكج س همت في س همت في     يلابيك ر نيميز ب دحجك   ذيدعنن   ك  .
 الإبتكار خصائص  -2

 2: منها خصائص  بعدة  يتميز  إن الإبتكار
 ا ق     دائما  يطلق   كان   لو   كما  المبتكر  العقل  فيبدو  المترابطة،  الأفكار  من  عادي  سيل   الطلاقة: هي  -2-1

 :يدط ق    هيه صور ذ   يدجعنعا يلأفك ر   
 .   ني  مي  يص  حعنث  إنش و سجع  ذهي دفظ   ا ق  -
 ؛ ب لإبص ر على يلإدريك  ذسجع  دق  ذهي بصجل  ا ق  -
 ؛   ين  ع ق    توديع   سجع  ذهي إرتب ا   ا ق  -
 . فجدي   اذ افك ر توديع   سجع  ذهي فكجل  ا ق  -

 :: تمو  تنول يلأفك ر ذك فييل ، ذ   صوره المرونة -2-2
 يدمجذن  يديقليعي : ذهي سي  انويل لا نمط      يلأفك ر  -ا

 يدمجذن  يدشكل  : ذهي تنول يدحلول يدجعنعا  -ب 
 .تيكجير يدم  ني ذيلأفك رهي ععم  الأصالة:  -2-3
ت ني ح  س   يلاسيقب ل اذ يدح  س   دلمشك   ذهي تجتبط بإدريك يدورجي  ذإدريك  الحساسية:   -2-4

 يلإحي     . 

 : رتصنيفات للابتكا -3
 صنف ذفو ععا    نيج كم نلي: 

 
1 Groff Arnaud, op-cite, p14. 

 . 352، ص2011دير ذيئ  دلنشج ذيديوزلا، عم ن، يلأردن،  يدطب   يلأذدى، ،قضايا إدارية معاصرةاحمع يدم  ني ذآخجذن،  2
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 الزبون  نحو بالتوجه الإبتكار علاقة معيار حيث من -ا
 1انويل:إدى ار     تصنف       

على يدمح فظ     إسيجيت جييل ذهي يديي تطور في يدشجك  بعذن ع ق   ا يدز ون، تجتكز  :  إبتكارات العزلة -
 .ديخل   يدينظ م   بيجذقجيا  يبيك ره  يدح دي، كم  تكون    يدن ح    على

الإتباع - يلإ:  إبتكارات  ب لإ تيبا  يد و   في  يدح د    تطولج  حي       ذلي م  يد و ،  بحوث  على  عيم د 
كم  تكون مي  ثق ف     يدشجك  إسيج ب    ذإسيجيت ج  بأنه تعرلجي،    ي  يلإبيك ر    هيي يدنول    منيج   فييد

 . تنشؤهيد و  ذلا  فلي تيبا و ل  دلز ون، 
تقوم بإنش و ذتشكي  يد و ، حيث ان يدز  ئ  فيل  لا يكونوي ذيعي   ي   يلإبيك ر هيه  :  التشكيل  إبتكارات -

إسيجيت ج    ن  إبي  هيه يدوثب  ، ضِفْ إدى مدك ف  ذيلإنقط لتطولج يدمنيج ني م ب دوثب    ذ   دح   تلم،
 .يديطولج خ ص  ذانل   و ل  دليكنودو    يدشجك  ح ز   في خ  ر

 ذيد و  )يدز ون( عيج يديف ع  ذيد  ق  بي  يديكنودو       ي  يلإبيك ر نيحقو هيي يدنول     :  التفاعلإبتكارات   -
 يدشجك  يدجئ  ي في  يلإسيجيت جي  ب لاعيم د على يدمح ذرا ذيديف ذض، ذتكون يدم جف  ب د و  هي يلأص   

 .يدشجك  تش رك  ، كم  يكون تو ه يدشجك  ذثق فيل  تف عل   ذ جن  ذإسيجيت ج  يدمنيج   تطولج  ذلكون 
 يديي يحعثل   يديأثيجي  ح      يلإبيك ريمك  يديمييز بي  نوعي      :  المحدثة  التأثيرات  درجة  حسب  -ب 

حيث ان ك  يدنوعي  يمو ن    رل   يميزل     ،(يديعرلجي )يديح يني    يلإبيك ريدجيري ذ   يلإبيك ر  يلإبيك ر
 .يدشجك     ا   يدنمو ذيديوسا ذيسيعي   يدميزا يدين ف    ا  م
تؤدي إدى اجح    إسيجيت ج  : هو عمل    يك  ل  يد ن صج    إني ي، ت ولو ذيديرا  الجذري   الإبتكار -

  ضخم  ذ        إسيوم ري    تخلوبحيث     خيلف   يرل  ع  تلك يدم جذف  في يلأسوي   سل   اذ خع  
، كم  ان  ص در تحق قه  حعذدا، ذلا نيحقو إلا يلإسيخعيمذ نيج   كويجا خ ري    ذخطوط إني    

 .2ذ يب ععا ز ن   اولل  في فيجي  
 3:نجمت عنه سل   اذ خع   تحقو ب ض يدشجذط يدي دي إميلا يكون  يرل  إلا    لإبيك رف

 إشب ل ح    دعى يدمشيجل  دم ي يو إشب عل     قي ؛  −
 عم  عجفه هؤلاو يدمشيجذن    قي ؛   جي    5إشب ل ح    ق ئم  دعى يدمشيجل ، ذدك  بف عل   تزلع   −
 يدمنيجي  يدمن ف ي ؛ % عم  هو س ئع دعى  30تخف ض تك د ف يلإني ي بن ب  لا تق  ع    −

 

 . 110، ص  مرجع سابق ،نجم عيود نجم 1
يلأعم ل   ، خ ص   كي  يدمعنج ذر  الإبتكار الجذري: كيف يمكن للشركات القائدة أن تتصدى للشركات الصاعدة، د فج رليش رد 2

 .2ص ، يدق هجا، 2001، (213): يد عد (ش  ل) يدشجك  يد ج    دلإع م يد لمي
 .2ص ، نفسه مرجعال 3
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اض  ف    تحقيو نج ح ت ولقي ذارق م  ي     تفو  يدميوقا  جتي  على يلأق  في يدطجح يلأذل، اذ ار    −
 . يدميوقا في يدطجح يدو ني

ذل مى كيدك يديح ي  يدميويص ، يقوم على إدخ ل تح ين   صريجا ن ي   في  :  التدريجي  الإبتكار -
 1. يديي تكون خص ئصل  يديكنودو    قع سيو تح ينل  اذ تحعنول  ذيد مل    ذيلإ جيوي  يدمنيج   

  2على سيي  يدمو ل لا يدحصج ف م  يأتي:  يلإبيك راهم     تكم : الإبتكارأهمية  -4
 ؛ ننمي ذلجيكم يدمل ري  يدشخص   ذيديف ع  في يديفكيج يدجم عي    خ ل فج  يد صف يديهني -
يدمؤس     - على   يوى  يدمشك    دم  دج   تصنا  يديي  يدقجيري   على   يوى  نزلع     ودا  اذ 

يدفن     يدمخيلف   يدمج لا   في  ذإديريتل   يد م  قط ع تل   بييئ   يدخ ص   ذتلك  ذيدي ولق    ذيدم د   
 ؛ يلإ يم ع  

       يلاقيص دي   يدمؤس    تمييز  في  ي لم   م   ذآخج   عنع    نيج  تقعيم  بي    يدفيجا  تقلي   على  ي  عع  -
 ب دوقت؛  حيث يدين فس

 ؛ ي  عع على خلو ذت زلز يدقعرا يدين ف    دلمؤس   يلإقيص دي  -
 يدمي    ؛  حجم ذزل دا ديف ي  سي  إيج د  على  ي  عع  -
 ؛عم ئل  دعى يدمؤس   ع  ايب  مهن   صورا ذت زلز خلو على  ي  عع  -
 ب حيك ر  دل   ي مح قع  قي     احع  إد ه ي بقل    دم بيك ردلإ يدمؤس   تقعيم  فإن مدك إدى ب لإض ف  -

 .يلإبيك ر كو ف  در   ح     ذمدك دل و   ذ ؤقت   زئي
 في إستراتيجية المؤسسة  الإبتكارمكانة  -2

يدخ ص   Sandrine fernez-walch et François romon اش ر         يدم  طجا  يدحكم   ان  إدى 
  دلإسيجيت ج      ا   يلأكوج، ا   ب دن ب     ،يلأح    يدشجك  يدن  ح  يمك  ان تكون    ا    بإسيجيت ج  

 3.يدمخيلفإدى  يدجعنع : إدى هيل  ف ج  ان تكون يدحكم  يدم  طجا  يلإبيك ر 
 4  :  يدو ث  يدي د  لى يلأسئليدمؤس   لابع ان تجي  ع إسيجيت ج  في  يلإبيك رذ   ا     جف   ك ن  

 دنج ح يدشجك ؟   لمع     يلإبيك ريدمؤس    ه  ت ييج يلأذل:يد ؤيل  -ا
ي ييج    ، دك ع     لم  دلنج حفي ب ض يدقط ع    و  قط ل يدمويد يدرييئ      يلإبيك رقع لاي ييج        

  يدقط ع   ي ييج تحعي    و  هيهفي    يلإبيك ر   ذدليييدين ف   .    دلميزا    ري  ذ صع   يدق م  دلز ون و  لع    دخ
   كييج في يدم يقي  

 

 . 184، 2006،بيجذ ، دين ن جع ، ، دلعريس  ، يدمؤس   يدج  ع   إدارة وتنمية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة ويد نيي ،  1
 . 26ص ،2002  صج، يدنشج، دير مكج دذن  ،(والمهارات الأصول) البشر إدارة ، صطفي سيع احمع 2

3 Sandrine fernez-walch et François romon, management de l'innovation de la stratégie aux projets, 2eme édition, 

Vuibert, paris, 2010, p : 25. 
4 Idem, p : 25. 
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    و  اذ ك     ديعم دنمو يدشجك ؟ يلإبيك رت ييج يدشجك   ه يد ؤيل يدو ني:  - ب 

 بنفس يدعر   اذ بنفس يدطجلق  ب دن ب  دجم ا  يلإبيك ر يظلجفي نفس يدمح ط يدين ف ي لا يمك  ان 
يد ويئو يديي    تحت ا ئل فقط  لإبيك ر   يدمؤس       تقوم ب فلن ك ف ه،يدمؤس    يدميوي عا 

 إسيجيت جييل   ك ن  ديخ   يلإبيك رذيديي تمنح  اخجى  ؤس    عكس ، على  توي لل 

 ؟  جض اذ عنصج    عن صج يدين ف    فقطلد لمك       يلإبيك ر يد ؤيل يدو دث: ه  ي ييج -   

يدخ  ر  في  يلإبيك رم   عوي   هق  بأ ليدبحث في يدخص ئص يدمي ديي ذ   على يدمؤس    يدبحث 
بمجموع    يلأخيجا ت جف هيه  «د بيك ر يلإسيجيت ج   »يدكو ف بههههه ت جف   ؤشجي  بويسط   يلإسيجيت جي

 :يدي د  جي  يدمؤش
جيوي  يدمقيود  ذيدمقع      قي  يدمؤس   ذيديي نيم ق  س   بويسط  ب ي  يلإبيك ر عجذض  - ث 

 يدبحث ذيديطولج، يد  ق   ا  ؤس    يدبحث؛  ص رلفذ    يلإخيجيل
  يدمؤس  ؛حص  يدمنيج   يدجعنعا يدمقع      قي   -ي

  .يلإبيك ر   إديرا ل ور ذتج يع عملدر   تي -ح

 

ع       يلإبيك رت ييج  تليم ب لإبيك ر ذهي تلك يديي    ث ث انويل    يدمؤس       ذ نه ن ينيج ان هن ك
 يدمؤس     فليو يدمنيج  ، ا   يدنول يدو دث لدخ  لم ع      يلإبيك ر تجى ان يديي   يد وي   يدين ف       

 .منيج   لاص  د يلإبيك ر ي ع يديي 
 

 في إدارة المعرفة والعلاقة بينهما الإبتكار الرابع: دورالمطلب 

،  يلإبيك ر ي لم بشك  كييج في تح ي  عمل     ما ذتنظ م ذيسيخعيم يدم جف  ديخ  يدمؤس         
بيدك ذتح ي   منلج      فلو  تطولج  يدم جف عمل    بشك     يمك       لإديرا  يدمؤس    اهعيف  تحقيو 

تافض  يدم جف      ص در  خيلف ،    خ ل  مك و لاسيخجيي  اكوج  اس دي   يدي  ن      ،طولج   و  
ي  عع في تطولج اس دي   عنعا دليويص  ذ ش رك  يدم جف   و، كم   يدعيخل   ذيدخ ر    ذتج رب يد م 

عيج   ،سيجيت ج   بشك  افض تخ م يدقجيري  يلإإي  عع في تو  ه  ، ب لإض ف  إدى انه    يدمؤس  ديخ   
ذيدمعنجل  يتخ م قجيري  اكوج   لأصح ب يدقجير  يمك       سيف دا  نل  بشك  ف  ل،  يلإ  تحلي  يدم جف  ذ

 . دق 
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 الإبتكار العلاقة بين المعرفة و  -1

ي   يلإبيك ر ذ ، ذإديرا يدم جف   ريلإبيك ك     يدم جف  ذ    يب دد  بي ع ق  تأثيج    ذصفت بأنل       
 1ي  يدينظ م      خ ل يلآتي: يلإبيك ر حيث تظلج ع ق  يديأثيج بي  إديرا يدم جف  ذ  يدينظ م  ،

ذتؤدي في   ،ي  يدينظ م  يلإبيك ر   إيج ب  في سلب  اذ    يدم جف  نؤثجك  عنصج    عن صج إديرا   •
      يدم جف  بمؤس   ذتصبح   جف  في ق ععا    تطي قل ،ي    جف  ب ع  يلإبيك ر ان تصبح    يدنل ي  إدى

  عنعا. م  ي يععي تجعنع يد مل    جا اخجى دلبحث ع  إبيك ري    نظم ،اذ 

ي  يدينظ م   دذري  لم  ذف  لا في تف ي  نش ا   إديرا يدم جف ، حيث تجكز يلإديرا يلإبيك ر   تؤدي •
  سيوم ر إعليل  في عمل   توديع يدم جف  بغ   إتخ م  يدقجيري  يلإديرل  يدكفيل  بيو  ه يديع يدبشجل  إدى  

ديقن   يدكفيل   ك  ح تن ف ي ذت  ععه  على إ ي ك يدوس ئ  ييدم جف ، ذخزنل  ذتوث قل ، ذإسي م دل   
بيلي      تجلع يدمؤس   يدوصول إد ه دي  نج يديطوري  يديقن  ،    خ ل تلك يدي عن   يدل كل    
 يديي ت م  على تو  ه نظم يد م  يدم جفي ، ذفج  يدم جف   إدى تطييو يد   س  يدجعنعا دلمؤس  

ذلج  على إديرا يدم جف  ان تحيوي على إض ف    عنعا تخيلف ع  ب قي يدمن ف ي     خ ل  
 ي  يدي د  : يلإبيك ر تحقيو 

يشم يلإديري   يلإبيك ر -ا يدل ك     :  في  يديريجي   يد م    يدينظ مي،ك ف   ذتصم م 
م  رف يدذيدلعف ذريو مدك كله إسير ل    يدمنظم ،اذ    ذإسيجيت ج    يدمؤس  ذعمل    ذس  س    

 يدين ف   . ذيديمجكز يدجيع في يد و   يلأسوي ،حول  يدجعنعا

اذ إدخ ل تريجي  في    يدمنظم ، نيج   ذخع       يشم  تطولج  :يديقني  يلإبيك ر - ب
ي  ذتععم    قي  فجلو يلإبيك ر حيث تودع    يلإني ي،في اس دي     اذ تريجي    يدم يخع  ،يديقن     

 ديدك. يدم جف  يدين  يملكون يدخيجا 

اكوج    إض ف   تج لهنجكز على يلاهيم م ب دز ون بيقعيم خع       :يلإض في  يلإبيك ر - ت
 رض  على يدمؤس   اذ يدمنظم .
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   في إدارة المعرفة الإبتكاردور   -1

  1في إديرا يدم جف     خ ل    نلي:  يلإبيك ريمك  يدي جف على دذر 

في إديرا يدم جف  نيم  فصنا يدم جف  ب ديجكيز على تأايج اذ تينى يدخ  ري  يدصح ح  ذيدم ئم ،   -
يدخ  ري  لأن    يدم جف (تينى يدخ  ري  قصيجا يلأ ع دطي    يدم جف  يدميريجا )تض ف إدى خص ئص  

 لا تكون   ئم  في ح د  يديرييج يد جلا. يلأ ع  اولل 

ذيدقعرا على يلإتص ل    يلإبيك رتو ه يدمؤس   إدى ك ف     ك ذ   دج   و وديتل  يدفكجل ،  و    -
 ذيدمل را ذيدحعس. 

في تنم   شبك   يد م  دج ط يدن س كي    -خ ص  في  ج ل يدم جف  يدضمن   -ت لم يلإسيجيت ج    -
 نيق سموي يدم جف . 

يلاسيجيت  - يلأهم    تحعنع  ن او  يلاسيجيت ج   في  دلمؤس  ،  ت لم  دجما    يديجكيز  فمنه   ج    عليل  
يدم جف  حودل ، فمو  إمي ك نت يدخع   يدميميزا دلز ون مي  اهم   يسيجيت ج  ، تكون هي  نطق   

 يديجكيز دجما يدم جف  حودل .  يدخع   يدمجشح  يلأذدى ديطييو إديرا يدم جف ، ذ  دي دي

يد   س   يلإدي   راس   تقوم بوضا يلأسبق    ذضم ن إيج د بجي ج إديرا يدم جف ، فض  ع  تحعنع   -
 بجي ج إديرا يدم جف  ديخ  يدمنظم .  يدم ل يدفكجي ذيدمح فظ  عل ه في يدمنظم  ذيد م  على بث 

هجو    نعفا   م خي  ر يدمؤس   يلإسيجيت ج     ين  سويو اك نت تنول  ، ام تجكيزا، ام دف ع   اإإن   -
   عنعا.في يتج ه توديع   جف  

 ت لم في تحعنع يدم جف  يدجوهجل  ذيدمح فظ  عليل .  -

تأس س ذت ظ م يدم لو    ذيدم جف  ذ  لل  قجلب   عي ذ يويزن   ا يدم جف  يدمطلو     ت م  على  -
  تح ي  عمل     في يدصن ع  ذتليئ  يدك در يدمؤه  دلينفيي ذتعرس تف ع  يدم جف  ذيدم لو    ذآد  

 . يلإنيق ل ذيديحول بينلم 

 والإبتكار التسويقي   المعرفة التسويقيةالعلاقة بين إدارة  -2

  ري   دقع ح ذل يدكويج    يدب حوي  إبجيز دذر إديرا يدم جف  في يلإبيك ر يدي ولقي ذذض ت  
ب دم جف  ديحقيو يلإبيك ر    يدمؤس    ف د عنع    يدب حوي  نجذن ذ وب تميا  ،   ي عدا ديشخ ص هيي يدعذر

 
 . 184ص  ،سابق مرجع، اس     حمعخيجي  1
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اس س   كونه  يدنج ح  تحقيو  ذيديطولج قصع  يدبحث  يديجكيز على  ج لا   ننبري  كم   يدي ولو  في  ج ل 
ديي ت ييج    يدمنظم   يدحعنو  دلم جف  على انل  اس س  ف ع  د مل    يلإبيك ركم  تنظج    ،  يدوصول دلإبيك ر

، كم  نجع ان يدم جف  يد وق   تنص ان يدم جف  يدي ولق   ت ع يدمؤس    يدم جف  ذسيل   يعا ديح ي  آديو  
يدمورد يدجئ س دلمنظم  في يلإنش و ذيديويص  ذيديطور يدي ولقي يديي نيمو  في  عى يدفلم ذيلإدم م ب د مل    

 1.إديرا سل ل  يدق م  ذإديرا ع ق   يدز ون ، يدمنيج يدي ولق   يلأس س  ، ذيديي تكم  في إديرا تطولج 

 2كم  يمك  ايض  ان نج ط ع ق  يدم جف  يدي ولق   ب لإبيك ر يدي ولقي في يد ن صج يدمويد  :     

تؤدي دذري  لم  في عمل   إبعيل يد و     خ ل يدحوير يدميويص  بي   يدي ولق      إديرا يدم جف    -خ
 ؛ ذيدضمن  يدم جف  يدصجلح  

 ؛على إيج د اج   عنعا دح   ش ك  يدي ولو يدمؤس   قعرا  -د
على   جف  يدز  ئ  يدح ديي  بشك  افض ، ذين ت م  بشك  اد  لإسيلعيف   يدمؤس    ت  عع   -م

 ؛ يدينيؤ ب دح     يدجعد دلز  ئ ذ   يدز  ئ  يدمجتقيي 
دلبحث ع  يدمنيج   يدميفوق  بلعف  يب يدمزلع    يدز  ئ  يدجعد  ا يدحع   يدمؤس      تشج ا   -ر

    خطج فقعين يدز  ئ  يدح ديي .
  على يدجغم    ان يلإبيك ر ذإديرا يدم جف  يدي ولق   ت ييج  ف ه م  خيلف   هكم  يمك  يدقول ان        

ي م ن سولً  ديح ي  اديو يدمؤس    يمك  ان    ،تمو ن   نيي   يجيبطي     علم يدي ولوإلا انلم   
سيخعيم  إفم  خ ل  ما يدم لو    ذيدم جف  يدمي لق  ب د م و ذيد و ، يمك  دلمؤس       ،في يد و  

  يدمن ف ي    يلإبيك ر ديصم م  نيج   ذخع     عنعا ذ ييكجا تليي يحي      يد م و ذتيفو  على
يلأفك ر يدجعنعا ذيدمييكجا ذتحوللل  إدى  نيج    قعرا يدمؤس    على توديع    نععميلإبيك ر    ؛ذعل ه

زلع    قعرتل  على يدمن ف   في يد و . في يدمق ب ، تجكز إديرا  لذخع    تليي يحي      يد م و ذ 
ذيد و    ب د م و  يدمي لق   ذيدم جف   يدم لو     ذيسيخعيم  ذتحلي   على  ما  يدي ولق    يدم جف  

 د  ق  بي  يلإبيك ر ذإديرا يدم جف  يدي ولق   تيجلى في  ذ نه ف  .اهعيف يدي ولو  ذيدمن ف ي  ديحقيو
 . ك ف   يسيخعيم يدمؤس    يدم جف  ذيدم لو    يدمي ح  دعنل  دععم عمل   يلإبيك ر

 
، دير كنوز يدم جف  دلنشج ذيديوزلا  التسويق المعرفي المبني على إدارة علاقات ومعرفة الزبون التسويقية ،در  ن سل م ن ص د  1
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دذر           ن يشف  ان  ايض   يدي ولق    إن  يمك   يدم جف   إديرا  بي     فيتطييو  يديف ع   زل دا 
ح      يديف ع  بينلم ذت زلز يديويص  ف م  بينلم،  م   ييمك  ان    يي، ذيديدمؤس  يدمولفي  في  

 ي.نؤدي في نل ي  يدمط ف إدى زل دا يلإني     ذتح ي  يلأديو يدي ولق

 وأهم متطلبات تجسديه في المؤسسة ي، الإبتكار : أسس نظرية حول التسويق الثاني لمبحث ا

ان ان      بم   دمم رس   يدي ولو  ذيدلجذب    فلو    يلإبيك ر  ك ن  اسوي   عنعا  خلو  ني ح 
ذسييم تييي  مدك    خ ل إكيش ف ك ف      ،ي قفزا نحو يديفجد ذيديميزيلإبيك ر ف دي ولو    ،تضييو يدمن ف  

   .في ذل ف  يدي ولو يديي ت ع حلق  يدوص  بي  يدمنظم  ذ يئيل  يدميريجا يلإبيك ر م رس  

يديطولج    يديي ت يو     يدييئ   يدم  صجا  دليطوري    كإسيج ب   و  يدي ولقي    يلإبيك ر  ورلل  إن
 ذقيودل   ،يدميعع   يدن  ح دلأفك ريلاسيخعيم    يدفجص ذضم نا   إقين ص    يدي يجل    يدم يمج في يلأس دي   

   .يدفكجا يدمييعع  فقط ذد س در   حعيث  يلإبيك ريدجئ  ي دنج ح  يشك  يدمع  ريدقيول  كون  .يلأسوي في 

 .، أهميته وأبعادهي الإبتكار التسويق  مفهومالمطلب الأول: 

 التسويقي  الإبتكار مفهوم تطور -1

 يلأعمههههههه لبيئههههههه    ههههههه  إضهههههههطجيب  سههههههه هم  بشهههههههك  كييهههههههج يديكنودهههههههو ي يد ودمههههههه  ذيديطهههههههور إن           
ذ هههه  1. م رسههههي يديجهههه را يدم  صههههجا يحيهههه ي إدههههى تصههههور نيم شههههى  هههها ذيقهههها يدي ههههولو   هههه يدشههههيو يدههههيي 

حيههههث يشههههيج  ،لويدي ههههو    ح  هههه  إدههههى يديفكيههههج فههههي توسهههه ا نطههههليدي ههههولقي ك سههههيج ب  د يلإبيكهههه رهنهههه  بههههجز 
،   د هههه  نيهههه ئج   د هههه  ذغيههههج ذتحقيههههو يدمشههههك    دحهههه  عنههههعا  عنههههع ذافكهههه ر  نلههههج بههههي  هههه  يدجمهههها لإدههههى عم

كمهههههه  نههههههج ط  ذيلأفههههههجيد  ،يدجوينهههههه  يدم د هههههه  ذيدينظ م هههههه  بههههههي يدي ههههههولقي  يلإبيكهههههه رنههههههج ط ذفههههههي هههههههيي يد هههههه    
  تطييهههههوى لهههههف جهههههجي ع يلإبيكههههه رى تطهههههولج يلأفكههههه ر يدجعنهههههعا ا ههههه  لهههههف لإبهههههعيل يجهههههجي ع ر. لإبيكههههه ب يلإبهههههعيل

ك نهههههت     لمهههههذيدمنههههه خ  يدظهههههجذف  تليئههههه يحيههههه ي إدهههههى  يدي هههههولو  ههههه  يدجعنهههههع  يدنهههههول ههههههيي ،يلأفكههههه ر ههههههيه
 يلأفهههههجيد فهههههي   ههههه ععا  هنج حههههه ا ههههه    ههههه  صهههههريجا،  كييهههههجا اذ  يوسهههههط  اذ تضهههههمهنهههههول يدمؤس ههههه  يديهههههي 

يدي ههههههولقي  يلإبيكههههه ر  ؛ذعل هههههه .يدنيهههههه ئج ديحقيهههههو  عنهههههعا إسهههههيجيت ج    ذيبيكهههههه ر  حههههه   شهههههك تلم   علهههههى
يدنظجلهههههه   يدمفهههههه ه م   نيههههههي كمهههههه   جههههههوا يدف تقلهههههه ص   هههههه  ا هههههه   دلأفكهههههه ر  سههههههي م ل يدنهههههه  حيلإ ف  يضهههههه

 
1Lan & rentschler ruth, creative marketing an extended metaphor for marketing in a new age, plagrave 

macmillan, 2006, p : 8. 
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ب دي هههولو  ي هههجف ههه   يخيلهههف عههه  بنههه و نمهههومي  عنهههع  علهههى يقهههوم فلهههو ، جههه ل يدي هههولو ذيديطي ق ههه  فهههي
  1 .يديقليعي

يدي هههههههولقي كههههههه ن ني جههههههه  تيههههههه با د ههههههههعا  يلإبيكهههههههه ران تيلهههههههور  فلهههههههوم إن يدشهههههههك  يدمهههههههويدي نوضهههههههح        
 للههههج ت ههههولو يلإسههههيل ك   ثههههمفقههههع للههههج ت ههههولو يد ههههلا تطههههوري  ن تجهههه  عهههه  يديريههههجي  يدييئ هههه  يدميريههههجا 

ثهههههم  ههههه و  فلهههههوم يدي هههههولو يد ر حهههههي اذ  يدم ضهههههي، ههههه  يدقهههههجن  يدصهههههن ع   فهههههي عقهههههع يد هههههيين     يد هههههلا
 ههههه  يدقهههههجن نف هههههه د ظلهههههج ب هههههع مدهههههك  فلهههههوم يدي هههههولو يدخهههههع ي ذيدوم ن ههههه   فهههههي يد هههههب ين     يمههههه عي يلإ

ذاعقههههه  بظلهههههور يدي هههههولو يدجلههههه دي فهههههي يدي ههههه ين    ذقهههههع بهههههجز ؛يدهههههيي شهههههك  بهههههعذره فجقههههه  فهههههي يدمفههههه ه م 
 د شك  ثورا في ع دم يدمف ه م يلإديرل .  2000ي سن  يلإبيك ر  فلوم يدي ولو 

 التسويقي  الإبتكار تطور يوضح مراحل :13لشكل رقم ي
 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source: Fillis Lan & rentschler ruth, creative marketing an extended metaphor for marketing 

in a new age, plagrave macmillan, First Edition 2006, p :08. 

 Richard Cantillonذل ييج    .ي يلإبيك ر ن يدي ولو يدجل دي قع سيو للور يدي ولو  انيضح  ل    

يم ن  اذل     تطج  إدى هيي يدمفلوم حيث ركز على قض ي   يعيخل  بي  نظجل  يدي ولو يديقليعي   ذيلإ
هم يلأب  د يديي يقوم  ا ذد         ،بيحقيو يدجل دا ع  اجلو انشط  يدي ولو يدصريجا ذيدمر  جي  يدجعنعا

هو يدطجلق      لإبيك رف   .إدى   ن  ك     يدمخ اجا ذيلأنشط   يدعيعم   يلإبيك رعليل  يدي ولو يدجل دي هو  

 
1 Lan & rentschler ruth,op-cit p13. 
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يدمنيظم  يديي بويسطيل  نبحث يدمق ذل ع  فجص  عنعا ذاج  تج يع تلك يدفجص بطج   ومجا  ا يدمو بجا  
قيول يلأفك ر يدجعنعا ذك ف    في يدي ييج  ا حم   خ اجا  على يديك ف ذيدقعرا على ك ج يدطج  يديقليعي   

دلمجيما إيص دل   للورذاج   ذك ن  لابع  نل يلإبيك ر يدي ولو    ،  حيم    يدييئ      ،ي  دليطوري   إسيج ب  
يدم  صجا يديي تيطل  يديطولج يدم يمج في يلأس دي  يدي ييجل     ا   إقين ص يدفجص ذتجن  يدمش ك  

ذد س  حعيث     يلإبيك رلأن يدقيول هو يدمع  ر يدجئ  ي دنج ح   ،  ح دلأفك ر يدميعع ذضم ن يلإسي م ل يدن
     1. يلأفك ر يدميعع  فقط

ي  نل   يلإبيك ر ععا  صطلح     ي مل  دلعلاد  على  فلوم يدي ولو    إدى ذ ود تجعر يلإش را  كم   
ي فل ف  تنظ م    و ل  دلز  ئ  ديحقيو  يلإبيك ر يدي ولو    ي ييجإم    ،يدي ولقي  يلإبيك ريدي ولو يلإبعيعي ذ 

يديطييو    خ ل رؤل    ذذض ل   وضاعلى افك ر  عنعا  عيم د يدميزا يدين ف    ع  ب قي يدمؤس    ب لإ 
ذ  دي دي يدحصول على  نيج  عنع اذ إ جيو ت عن    وهجل  اذ تح ي     . عنعا دلأش  و اذ دطج  يد م 
 2.حيك ر  ؤقت إفضل   ذ  دي دي تحقيو يدخع    م  ي طي دلمؤس   يلأ

 *3التسويقي  الإبتكارماهية  -2
      لابع   ك ن   ينوع   بيئ    ذضروط  يدمن ف    عوي         يدمؤس    تشلعه  يديي   ل  يدزخم  في        

  في  يلأخيج  يديو ه  انه  على  إد ه  ننظج  اصبح   ذيديي  ،يلإبيك ر  خ ل      في يلأس دي  يدي ولق    يديميز
 . يطلب ته ذ جيحله اهم هي ذ   يدي ولقي،  لإبيك رب يدمقصود    جف  يدي ولو، ذسنح ذل تطور
 ي:الإبتكار تعريف التسويق  -2-1

ي ع يلابيك ر يدي ولقي  فلوم ذيسا يشم  يلإبيك ر في  م ا يلأنشط  يدي ولق  ،  م  يج له غيج  قيصج  
يدمجتبط  بيو  ه يدمنيج    يدص نا إدى يدم يللك  على نش ط ب ينه دذن يلآخج،فلو يمس ك  يلأنشط   

 4. يدنل ئي

 
1 Lan & rentschler ruth, op cit, p :9 

ي في تحسين أداء خدمات المؤسسات العمومية دراسة  بتكار دور التسويق الإ بلق سم قجلشي، عيع يدنور شني ، ذ إسم عي  قزيل،    2
الجزائر،إ بريد  مؤسسة  من  لعينة  يدطب      ستطلاعية  ذيدحكو   ،  دلمنظم    يدميميز  يلآديو  حول  يدجيبا  يدعذدي  يدمليقى 

، كل     905  نفي ، ص 28ذ27ذإن ك س تل  على يلأديو يدمؤس ي نو ي  يدجيب  ،يدم يجعي  يدي ولق   في ل  يديطوري  يدم  صجا
 . 2020.ذرقل  ، يد لوم يلاقيص دي  ذيديج رل  ذعلوم يدي ييج،       ق صعي  ج  ح

، كم  ادري مدك  على انلم   يجيدفي   يلإبيك ري ذيدي ولو    سيخعيم  صطلحي: يلابيك ر يدي ولقيإنيم في اغل  يدعريس   ب دلر  يد ج       * 3
خي ف بيك ر. ف لإف  ني: يدي ولو يدمؤدي دلإ  ي ني يلابيك ر يديي  صعره يدي ولو، ذا   يدو نيف لأذل    يدب حث )نع م ح فظ ابو  م  (

 ذسوف نيم إسيخعي لم  في يدعريس  على انلم   يجيدفي  ايض . ، ح   رايه ذهو   إتفو عل ه ععا ب حوي  في كي ب تلم بينلم  دفظي فقط
4 Jean Jacques Lambain: Le marketing stratégique,  2eme édition, Ediscience international, 1993, p.281 
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  يبيك ر  اي  ان  ي ني   م   1"يدي ولق    يدمم رس     في  غيج تقليعي   اذ    عنعا  افك ر  ذضا:  أنه  ويعرف أيضا
  ذضا   إدى  مدك  ني عى  ذإنم    عنعا،  فكجا  إيج د   اذ  توديع   حع   عنع   نيوقف  ذلا   عنعا  فكجا      ننطلو  ت ولقي

 . يد ملي يديطييو  وضا يدفكجا هيه

تكنودو    ذتج يع    خع  ، نيج،    فكجا،   عنع،"تقعيم شيو    على انه  ذفي مي  يد     هن ك    عجفه    
 2.هيه يدفكجا في شك  فجص  ت ولق      ا    يب يدطل  إدى هيه يدفكجا يدجعنعا"

في تينى قض     ين  اذ إخي ف  ا يدمن ف ي  في  وقفلم إتج ه  وضول    يكم  "  وهناك من يرى أنه  
في يلأنشط  يدي ولق   يديكي ك   يدمومول    يلإبيك رذل حظ ان يدي  رلف يد  بق  ركز  اكوج على  3  ي  " 

     .في يدمزلج يدي ولقي إدى   ن  بحوث يدي ولو
خلو خطط ك   عنع،ي يأخي ععا اشك ل  و  يدنج ح في ت ولو  نيج  يلإبيك ر " يدي ولو    ويرى آخرون أن 

تقن    ت ولق     تح ي      عنعا،  تزلع     في   يلأديو،ب ا  إدخ ل  ف ه م  عنعا  على  كيدك  نجتكز  كم  
يلإسيجيت ج   يدي ولق   اذ  خيلف يدطج  يدح د   يدم يخع   في يدي ولو ديخ  يدمؤس   ذ ن وي على   سيو  

س  س  يدي  يج اذ يديجذلج اذ  م  لم    يديوزلا،اذ   يدمنيج،في تصم م  يدي ولقي على يديرييج    يلإبيك ر يقوم  
ذيدم حظ ان يديجكيز ك ن على يدجوين    ،4   ا   يد م ح دلمؤس   بإخيجي  يد و  يدح دي اذ سو   عنعا

 . ب دن ب  دلإبيك ريلإسيجيت ج   اكوج    يديجكيز على يدجوين  يديكي ك    
  ، يدمن ف ي       افض   بشك    يدم يللكي    إرض و  إدى   يدي ولقي  يلإبيك ر    ج ل يدي ولو نلعف  إن

 ذإ ك ن      قعري    ذ ي   بينل   ذيدمويو    دقيو،  بشك   ذرغب تلم  ح   تلم  ذتلي    تحعنع   يديجيع  في  خ ل    
  يلأس سي دلي ولو  يدلعف  ك ن  ذإمي   ،(يلإبعيعي  يد جض )  يدطل   يد جض  يخلو  ان  إدى  ي  ى  كم   يدمؤس  ،

  ي  ى   يدي ولقي  يلإبيك رفإ  يدمؤس  ،  ذاهعيف  قعري     ا  نيويوم  بم   دلم يللكي   يدح د    يدح       تلي    هو
  امه ن   في  ح د    تلك يدمو ودا  هي  يدح د    ف دح       ذتليييل ،  دلم يللكي    يدك  ن   يدح       إكيش ف  إدى

 تحعنع   يديقليعي   يد و    بحث   خ ل ذس ئ        ذلمك   ب لود ،  عنل    يدي ييج   ي يط  ون   حيث   يدم يللكي ، 
 

 . 4 ص، 2003،  نشوري  يدمنظم  يد ج    دلينم   يلإديرل ، يدق هجا،  صج، التسويق الابتكاري  ،نع م ح فظ ابو  م    1
2 Michel O'dwyer & Audrey gilmore, commentary innovation marketing in SMEs, European journal of 

marketing,, vol 43, N4,2009, 112, p: 51, disponible sur le site : 

https://www.researchgate.net/publication/242342112_Innovative_marketing_in_SMEs , consultée le 23/07/2022 

à 14 :12. 

 . 20، صمرجع سابق ، ابو  م  نع م ح فظ  3
4 Jacinta moreira & all, Drivers of marketing innovation in Portuguese firms, economic interferences, 

Amfiteatru Economic Vol 14, no 31, 2012, p: 196, online at 
site  https://www.researchgate.net/publication/227363776_Drivers_of_Marketing_Innovation_in_Portuguese_Fir

ms  date of view le 22/07/2022 à 16:19. 

 

https://www.researchgate.net/publication/242342112_Innovative_marketing_in_SMEs
https://www.researchgate.net/publication/227363776_Drivers_of_Marketing_Innovation_in_Portuguese_Firms%20%20date%20of%20view%20le%2022/07/2022%20à%2016:19
https://www.researchgate.net/publication/227363776_Drivers_of_Marketing_Innovation_in_Portuguese_Firms%20%20date%20of%20view%20le%2022/07/2022%20à%2016:19
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 غيج   فلم  ديي  يديوم،  يدم يللكون   لا نعركل   يديي  يدح       تلك  في ني  يدك  ن   يدح       ا    يدح    ،  هيه
  تكون   ذتليييل   يدح       هيه  يكيش ف  يمكنه  م ف  عنل ،  يدي ييج  في  ريغيي   غيج  اذ  عنل   يدي ييج  على  ق درل 

  يدي ولقي  د بيك ر  ذيديي  يدك  ن   ب دح       تي لو  تم     يدمييكجا  يدمنيج     ان فئ   ذنجع   يد و ،  في  يدجل دا  ده
  هو   بل   ذيدمقصود   تن ف      يزا  دلمؤس    يخلو  قع   يدي ولقي  يلإبيك ر  فإن  ذ  دي دي  في تحعنعه ،  كييج  دذر
  بل    تنفجد    يزا  دل   يدخع    اذ  يد ل    تكون   اي  ،يدمن ف ي    نيج     على  قول   بميزا  نيميا  يكون  نيج   ان

ح         ا  كييج  بشك   ني وم  يدمنيج  ان  في  يكم   يدميزا  هيه   صعر  إن  اخجى   ذ عب را  على يلآخجل ،
 يديي  دلم يللكي  ذيدك  ن    يدح د     دلح       يدعقيو  ب ديحعنع   ذمدك  يدمن ف ي ،   نيج      ا   ق رن   يدم يللكي  

 1.يكيش فل  في يلأكيج يدعذر  يدي ولقي د بيك ر ك ن
ن ح      )  خطورا    اق   يدي ولو يكون    ج ل  في  يلإبيك ر  يميز    ان     يج  يلإش را ده  ذد   اهم         

  يدمق ب   في  ذدك   ف  د  ،  ذاكوج إسيوم ري  ضخم (   عنعا تيطل  ضخ يلأ ويل ذكيدك إسي م ل تكنودو     
 2.  يدمن ف ي اجف    يديقليع  سل  انه نجع 

سيف دا يديي يحققل  سويو على  يدي ولقي في  عى يلإ  يلإبيك رتكم  اهم    :  التسويقي  الإبتكارأهمية   -2-2
 3: يدز  ئ  اذ يدمجيما، ذلمك  شجح تلك يلاسيف دا كم  نلي  يوى يدمؤس  ، 

يدمؤس  :  -ا تطيو    ب دن ب   يديي  يدمؤس     ذيديفو     يلإبيك رتيمك   يديميز  تحقيو  يدي ولقي    
بمنيج تل  على يلآخجل ، ذرسم صورا مهن    يعا في امه ن ز  ئنل ، ذضم ن يدشلجا يديج رل  ذيديجذلج  
دلمنيج   ب دشك  يديي ي  ععه  في يدمح فظ  على/اذ زل دا حصيل  يد وق   ذزل دا  ي   تل  ذار  حل   

 ول على ز  ئ   عد، ذيلاحيف ظ ب دز  ئ  يدح ديي . ذ ني    نيجت  على مدك    فويئع ك دحص
يدي ولقي ذخ ص     ني لو  نه ب دمزلج يمك  ان يحقو دلز  ئ  يدكويج   يلإبيك رإن    ب دن ب  دلز  ئ : -ب 

   يدمن فا سويو ك نوي افجيد اذ  ؤس   ، ذيديي تأخي شك  إشب ل ح     ذرغب   دم تك   شب   
 .ذ يديقلي  في يدنفق   ذ   ش به مدك     ن فا اخجى اذ دم نيم إشب عل  بشك  افض ، ا

 
 .4، ص  مرجع سابقنع م ح فظ ،  1

2 Jean Jacques Lambain, op-cite, p.281. 
، ااجذح  دكيوريا، كل   يد لوم يلاقيص دي   - حالة المنتجات الالكترونية-التسويقي على القيمة المدركة للزبون   بتكارأثر الإا  ل شيجيذي،  3

 . 37ص:  2019،        فجح   عب س  سط ف،  ذيديج رل  ذعلوم يدي يي 
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يدي ولقي     ن فا  م  على   يوى ك     يدمؤس       يلإبيك رإن    ي  هم به    :ب دن ب  دلمجيما -  
يديي تطبقه ذيدز  ئ  يدين  نو ه إديلم نن كس على يدمجيما عمو   ذمدك    خ ل    هميه في  

يدقو ي خ ص  إمي ك ن يطيو في  ج ل يدي ولو يدعذدي، يلأ ج    رفا   يوى يدمع ش ً ، ذزل دا يدن تج
يديي ي  عع يدعذد  على  وي ل  يدمن ف   في يد و  يدعذد   ذتوفيج يد م   يلأ ني   يديي تحي ي  

 .إديل  يدعذل يدن     بشك  خ ص 
 ي:الإبتكار أنواع التسويق  -3

 نلي: ت  ى يدمؤس    يدى يدينولا في عمل  تل  يدي ولق   ذيديي نوضحل  ف م    
 ذفو  فلوم يدي ولو يدموسا    ت لو ب د لا ذيدخع    اذ ب لأشخ ص اذ ب لأ  ك  اذ يلأفك ر؛ −
ذفو  فلوم يدمؤس      ت لو بأهعيفل  اذ نش ال  يلأس سي اذ يدملك   ح   اجلق  يدي ولو   −

 دك   ؤس  ؛
 فلوم يدكف وا ع  اجلو يدلعف دح   شكل    ين ، اذ  وي ل  ل هجا غيج  جغوب فيل ، ذفو  −

 اذ برجض تح ي  يلاديو؛
ذفو هعف  − يد م   في  يدمؤس    إديري   إديرا        ك   ت  ى  بحيث  يدي ولقي  يدمزلج  ذفو 

 ي.يلإبيك ر يدي ولو 
ي هي: يدمنيج، يلأفك ر، يدخع     يلإبيك ر يفج  بي  سي  اب  د دلي ولو  :  ي الإبتكار أبعاد التسويق   -4

 :نوضح هيه يلأب  د  08ذيدجعذل رقم  .يد  ج، يدمك ن، يلإع ن
 ي الإبتكار أبعاد التسويق  يوضح  08الجدول رقم 

 المحتوى  البعد 
 يد ل   يدجعنعا ذيدمنفجدا في يد و  ذيديي قع تؤدي إدى تريج سلوك يدز ون عنع حصوده عليل   − المنتج −
 غيج تقليعي ،  عنعا،  خيلف ، تأثج على يد لوك يدشجيئي دلز ون  − الأفكار  −
تزذلع يدز ون بطلب   فو     نيوق ون، ذتطولج يدطلب   يلاحيم د      يدز ون ب سيخعيم يدم جف  حوده   − الخدمات −

 ذحول يدمنيج
   يدصفق   ذاق  يديك د ف يد  ج يدين ف ي ديعفو اععيد    يدمشيجل  ذنظ م يد  ج ب دكم   دك   افض − السعر −
 يج  ان نيضم  يدمك ن ت عد يدخ  ري  ك ديوزلا  ب شجا دلمنيجي ، يدي ولو ب لأنيجنت، يدي ا يدميجول − المكان −
 ج إع ني إع  ي يقوم على إتق ن يدم لو  ت  ، ذتأثيجي  خ ص  ذصور  يوهج  لافيه نل يعيم د − الإعلان −

Source :Hung and Ho, Exploratory Research for Influence of Enterprise Virtualization on 

Marketing Innovation, International Conference on Creativity Development, Creative Evaluation, 

Taipei, 30-31 May, 2008  p18, Avaible at [PDF] Business Virtualization Influences Marketing Innovation: 

A Theoretical Perspective | Semantic Scholar, date of view 22/02/2022. 

https://www.semanticscholar.org/paper/Business-Virtualization-Influences-Marketing-A-Hung-Ho/d3ff10355ecd11af327fc726a5cddeb2f52eb4d8
https://www.semanticscholar.org/paper/Business-Virtualization-Influences-Marketing-A-Hung-Ho/d3ff10355ecd11af327fc726a5cddeb2f52eb4d8
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        عناصر التسويق الإبتكاري  -5
 ن صج نو زه  ف م    مل     يدي    خ ل  يلإبيك ر برجض إرض و يدز ون ت  ى يدمؤس   دنج ح يدي ولو   

 1: نلي
ذلل ه إديرا يدي ولو يدين     ،تضا يدمؤس    يدز  ئ  في اعلى يدلجم يدينظ مي  إيج د ق م  يدز ون: -5-1

دلم يدص ح   على إتخ م يدقجيري  يدي ولق   يديي تجتبط ب دز  ئ ، ذيعيب ر يدز  ئ   زو  لم    ا زيو  
 يدمؤس      خ ل تلي   ح   تلم ذرغب تلم يتج ه يدمؤس  . 

ي دل  دذر إيج بي في ف عل   يدمؤس    يلإبيك ر دم يخع   دلي ولو  : ت ييج يدمويرد ي رفا ق م  يدمويرد  -5-2
يدين فس  ا   ديحقيو  ذيدمخ اج  يديلعنعي   ذتف دي  يدفجص  يسير ل  خ ل  ذتنمييل      تطولجه      

يدي ولق   ذيدبحث      يلإني     ،ذغيجه يدمؤس   ، ذنيكج  نل  يدمويرد يدم د  ، يدبشجل ، يدينظ م   ك دجق ب   
 يديطولج.

ننبري على يدمؤس    يديك ف  ا تريج امذي  يدم يللكي  ذفو يدق م    تطولج تكنودو    يدي ولو: -5-3
يدمنيج   يدجعنعا كل   ذيلاسيجيت ج    يديي تويك  تريج رغب   يدز  ئ  ع  اجلو   إبيك رذيديق ديع  ا  

تخف يدي ولو في  إني      يدحيول  دك      يدجوين   يديي يشم   يديكنودو ي  يد لا  يديطولج   ض س ج 
ذيدخع    دلم يخع ي  يدنل ئيي ، ب  ن   ذ  لو    يدي ولو ع  اجلو يسيط ع   يدجاي ذيدي جف على  

ك سيخعيم يدح سوب    ؛رغب   ذح     ذتفضي   يلأسوي  يدم يلعف ، إع دا هنعس  عمل    يدي ولو
 ديجذلج.يديوزلا ذي يد  ج  ، على عن صج يدمزلج يدي ولقي يلأر    دك     يدمنيج

عم ل  اج يلأ  ذ   هيه يدمخ اج  خ  ،: ننبري على إديرا يدي ولو توقا يدمخ اجيدمخ اج يدمح و   -5-4
 و  تطولج  نيج  عنع اذ دخول اسوي   عنعا،  خ اج   د   في يدحصول على قجذض كييجا برجض 

فيي  ا تحم  يدجفا في نمو يدمؤس  ، ذقع تكون  خ اج شخص   نيحملل  يدمعريو في اجلق  يد م  ذيدين
 يدم ؤذد   في ح ل يدفش ؛ 

على يدمؤس   ان تكون رؤليل   يجعدا ذخ ق  دييني ه  ك  تنظ م   ذإ جيوي    بعيل يدم يعيم:يلإ -5-5
  إعيم د تشريل    ن سب  خ ص  يديي دل  ع ق  ب دمنيج لأنل  يدطجلق  يلأ و  ديقي م يسيعي   يلإ جيوي  ذ 

 يدم يعيم.  ي يلإبيك ر  ؤشجي  يدكف وا يدييئ   ذيدمجي    يلا يم ع    م  يحقو يدي ولو 
 

 

 

 

 
 .906ص ،مرجع سابقبلق سم قجلشي، عيع يدنور شني ،   1
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 في المؤسسة ي الإبتكار التسويق  تجسيد : متطلباتالثانيطلب الم

  ذتطي قه   تين ه  يمك   حيى  يدمؤس      في   تيوي ع   ان  يج    يديي   يدميريجي    اذ  يقصع بل  يد ن صج             
تيج ع في      رئ      خم     جموع     في  يدميطلب     هيه  تق  م  ذلمك   اهعيفل ،  تحقيو  في   نه  سيف داذيلإ

  ي يلإبيك ر  يدي ولو ذتقي م بجعذى   ي لق   يطلب    ب دم لو   ،   يطلب   خ ص   ذتنظ م  ، إديرل   يطلب   
  نلي   ذف م    ينوع   اذ  اخجى   عليل   يطلب     يطلو  ذيديي  يدميطلب         اخجى    جموع   إدى  ب لإض ف   هيي

 :يدميطلب    هيه تشمله    عجض 

  ب دمؤس    يد  ئع   يلإديرا  بنمط  ذيدينظ م    يلإديرل   يدميطلب     تي لو:  والإدارية  التنظيمية  المتطلباتأولا:
 1 خصوص : يدينظ م ذخص ئص 

يدي ولو    ذاهم     بضجذرا  يدمؤس    إديرا  دعى  قين ل إ  نو ع   ان    يج  :للمؤسسة  العليا  الإدارة  اقتناع -1
 ضجذري   يدقن ع   هلي ب  ق ديشبا  اهعيفل ،ذتحقيو    نج حل    ذفي  يدمن ف    في  يلأس سي  ذدذره  ي يلإبيك ر 
س  س         نيجزا  لا   زوي  عيب رهإ ذ   ب   ذتشج  ه  ،يلإبيك ر  هيي  ذنمو  دو ود   يدينظ مي  يدمن خ  ديليئ 

 .يدمنظم  سيجيت ج    إذ 

  ان   يمك   ذيديي  يدمؤس  ،  ديخ   يد م   بيئ   خص ئص   إدى  يد نصج  هيي  يشيج  :التنظيمية  البيئة  تهيئة -2
        يد وي         ععد        يدييئ   هيه  ذتيكون   يدمؤس   ،      ذغيجه     ين    ؤس     بي   يديميز  ت يخعم

 ذيد  ق     يدينظ مي  ذيدل ك   يدقجير،  يتخ م   ذك ف    يدفج ،  ضم   يد م   رذح  س  دا   و   يد ن صج  اذ
 تمجكز   ذععمهيي يدمج ل    في  نيجز  دم      بق     ذ ج ج   ذيدمك فآ   يدحويفز  ذنظم  ذيلانيم و،  ذيدولاو
   ج ل   في  د بيك ر  يدعيفا  يدينظ مي  يدجو  هيي   و    ديليئ     عيخ       مدكبه  ش   ذ    كييج  بشك    يلإديرا

   .يدي ولو

يدي ولقي تن يو يدجلود   يلإبيك رنيطل   :  يةالإبتكار   بالأنشطة  المهتمة  الإدارات  بين  والتكامل  التنسيق 3-
ب لأنشط    يدمليم   يلإديري   بي   يلأنشط   ذيديطور،يلإبيك ر ذتك     يدبحث  ) صلح   بحوث    ل    صلح  

ذإزدذي ييل  ل  تجنب  ديعيخ  يدمل م  يلإبيك ر تحعنع دذر ك  إديرا في يد مل      إدخ(  ا..يدي ولو ، يدم د  ،.

 
للمؤسسةبوا ع   حمع، ب  دب ش نع م ،   1 التنافسية  الميزة  التسويق الابتكاري ودوره في تعزيز  ، دريس  ح د   متطلبات تجسيد 

 . 124 ص، 2008 ؤس   إتص لا  يدجزيئج بم ير نم،  جل  يدينم   يلاقيص دي ،       يدويدي، يد عد يدخ  س،  وين، 
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بي  يلإديري  دي لي  تعيذل يدم لو       نظ م إتص ل ل  يدوقت  ا ذ وب ذ ود عمل   يدين يو    خ  دج ح
  1.ذيلأريو ذتعفقلم  بشك  صح ح

ذدقع اش ر   م ا يدعريس   بصورا  ب شجا اذ غيج  ب شجا إدى ضجذرا توفج هيه يلأ ور يدينظ م               
 2. ي يلإبيك ر يد قب   ذيدمش ك  يدعيخل   يدجيفض  ديشج ا يدفكج  تف دي    ا  

قعرا يدمؤس   على ضم ن اسجيره     خ ل إعيم د انظم     ذن ني بل متطلبات خاصة بالمعلومات  ثانيا:  
ا ن   ف  د  يمنا ت جب يدم لو        ل  ذضم ن كف ئيل      ل  اخجى، فض  ع  تيني انظم  دليريي   

يديي    شأنل  تقي م يدم لو    حول عمل    تنفيي يلأفك ر يدمييكجا ذ   بي  يدميطلب   يدم لو  ت      يد ك   
  نيكج:

: يج  ان نو ع ب دمنظم  آد   اذ نظ م ا ني دلمح فظ  على سجل  ا ني  مذ ود آد   اذ نظ  -1
ل   بكجا  ي ذضم ن ععم ت جب هيه يدم لو    في  جحيلإبيك ر يدم لو    يدمي لق  ب دي ولو  

، ذ صجف يدنظج عم  إمي ك ن نو ع ب دمنظم  نظ م   لو    ت ولق      يلإبيك ر    جيح  هيي  
 و  هيه يدم لو       عع ه في جب تلك يدم لو    يمك  ان يضج بشك  يذ بآخج نيضم  

يدي ولق     يلاسيخب ري   دنظ م  يلأخجى  يدمنظم    يد عنع     إسيخعيم  خ ص   ا  ب دمنظم  
بدلحصول ع ت لو  يدمن ف ي  س م      ديي   لإبيك ر لى   لو    ع   يدي ولق  ،  ب لأنشط   ي  

ذحصجه في ععد  حعذد    يلإفجيد خ ص  في يدمجيح      لإبيك رذ   تضييو نط   يدم جف  ب
 3. يلأخيجا ديقجلج يلأخي به ذتطي قه

  ني ئج   ع    يدمجتعا  يدم لو      توفج  ضجذرا  ي يلإبيك ر   يدي ولو  نيطل    :يدمجتعا  يدم لو      تويفج -2
 يدمؤس    يمك   يدم لو      تويفج هيه  ان   حيث   يدحق قي،  يدوقت  في  يدي ولق    ي  يلإبيك ر   تطييو

              لاحق    يديقي م  هيي  ني ئج      ذيلاسيف دا  يدعريس ،   ح   ي يلإبيك ر   يدي ولو  ني ئج  تقي م    
  د سيف دا  ذمدك  يديقي م،   وضا    ي    يبيك ر   يسيخعيم  ع    يديوقف  اذ   يدي عن     ب ض   إ جيو  اذ

 4ى.اقص دحع   نه

 

 . 41-40 صص  عم ن، يلأذدى، ، يدطب  2000 دلنشج،دير ذيئ   جديدة،تطوير منتجات  عييعي ، حمع إبجيه م  1 
 . 48ص  ، مرجع سابق،نع م ح فظ ابو  م   2
 .49 ، صالمرجع نفسه 3
 . 124، ص مرجع سابق بوا ع   حمع، ب  دب ش نع م ،  4
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     بك   خ ص   يدي ولق    دلم لو      فجعي   نظ م  ذ ود   : إنيدي ولق    دلم لو      فجعي  نظ م  -3
  فإن  ذ  دطبا،  ي يلإبيك ر يدي ولو     يطلب          لم    يطلب   ي ييج يدي ولق    ي   لإبيك ر ب ني لو
  س بق    إديل   يدمش ر  يدمجتعا  يدم لو      فيل    بم   يدم لو          يدكويج  نوفج  يدنظ م   هيي   و   ذ ود 

 1. ي  يلإبيك ر يدصل  بيلك  مي   يدقجيري   ذ يخيي دويض ي يلإسيجيت ج     ذيدمفيعا
  بالتسويق المشتغلين الأفراد بإدارة  متعلقة متطلبات: اثالث

ل  دعى يلأفجيد يدمجشحي  يلإبيك ر توفج يدقعري   إن    يدول ئف:ل  شجا  دشر   يلإبيك ر إعيب ر يدقعري    -1
اي يج  ان تحجص يلإديرا   ،دشر  يدول ئف يدمخيلف  بإديرا يدي ولو ت ييج شجا  لا غنى عنه

دعى يدميجشحي  ك دمجذن  ذيدط ق  في يديفكيج    يدقعري  على تحعنع  ق ن س ديحعنع  عى توفج هيه  
ذح  يلإا ل ذيدقعرا على تحلي  يدمش ك   ا إ ك ن   يلإسي  ن  بمك ت  إسيش رل  خ ص  ديطولج  

 2.يدمل ري  دعى يلإفجيد 

على   -2 دليحفيز  ف  ل  مذ    :يلإبيك رنظ م  نظ م  يلأفجيد   حعن ،ي ييج  تشج ا  في  ي  هم  فم   ل  
على   ب دمؤس    يدي ولو  يلإبيك ريد   لي   في  ج ل  تجق      ،ذيلإبعيل  نوفجه     خ ل        

ذكيي يد  ذي  يلإسيون ئ   ذيدحويفز ... إدخ ذ    ل  اخجى قع يأخي هيي  ذشل دي  تميز ذتقعنج  
ععم يلأذدول  في يديجق    اذ    و   ،ي ولويدفي  ج ل    يلإبيك ريدنظ م ذ ل  ريدع  دم  لاي  هم في  

 3. يدمزيي  يدنقعي  ذيد ين  

   يدضجذري إدح   يدمولفي  ب دي ولو بعذري  تكولن      :ي يلإبيك ر يديعرل  في  ج ل يدي ولو   -3
تنم   قعريتلم ذ ل رتلم ذ ي ب   إن ك س هيه يدعذري  على سلوكلم    يدمج ل، بلعفذتعرلي   في هيي  

ذإن ك س مدك في شك  افك ر ذتطي ق   إبيك رل  في    دل ،يدول في ذ عى إسيف دتلم  نل  ذتطي قلم  
 4. ج ل يدي ولو

 

 
 . 50ص  ، مرجع سابق،نع م ح فظ ابو  م   1
ااجذح   قع      ،، دريس   يعين   د ين     يدمؤس    يلاقيص دي التسويق الإبتكاري على قيمة المؤسسة الجزائرية  هودي، اثج فجح       2

يدعكيوريه   شل دا  يد لوم    علوم،دني   كل    اعم ل،  إديرا  ذعلوم    يلاقيص دي تخصص  ب كجا   خ ضج،حمع           يدي ييج، ذيديج رل  
 . 83ص ،2018،2019،
 51 ص ،سابقمرجع   م  ،نع م ح فظ ابو   3
 .51ص: المرجع نفسه، 4
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 ية الإبتكار  الأنشطة تقييم بجدوى   متعمقة متطلباترابعا: 

لإ:  التسويقية  اتالإبتكار  جدوى  دراسة -1 تك د فنظجي  رتف ل  إذ    ل    يدي ولقي     يلإبيك ر  رتف ل 
، ف بع ان تقوم يدمؤس   بعريس  يد  ق  بي   اخجى    ل   ي    يلإبيك ر   هيه  ذفش در   يدمخ اجا  

ان تق م يدني ئج يدخ ص  بيطييو  تلك يديك د ف ذيد ويئع يدمحقق  قي  عمل   إتخ م ك  قجير، كم  يج   
ي  يدي ولق   دليأكع    بلوغ يدني ئج يدمجغو  ، ذت مى هيه يد مل   ب دجعذى يدي ولق    يلإبيك ر هيه  

  يلإبيك ر   يدمؤس   اذ خ ر ل     ا   تقلي   خ اج فش  عمل    حيث يقوم بل   خيصون    ديخ
  سيي  رؤل  اذضح في    ذضم نف  ذيد  ئع،  ل يديك    ص يدفجوا بي لب لإض ف  إدى  ح ذد  تقيدي ولقي،  

 1. يلإبيك ر تحقيو
ب ع تطي قه ديحعنع    إمي ك ن قع حقو ني ئج    يلإبيك رعمل   تقي م ني ئج    التسويقية:ات  الإبتكار تقييم   -2

ذمدك    خ ل إعيم ده ععا    نيج كن ب  زل دا يدمي     اذ يدحص  يد وق   دلمؤس      ، ج وا  نه
ذكيي  ق رن  يديكلف  يدف ل   دلإبيك ر   يد م و،يديرييج في در   رضى  ، يلإبيك ريدن تج  ع  تطييو 

ذيديرييج يديي يمس يدصورا    ،يلإبيك رل دا يلأر  ح يديي تج ا إدى  يدي ولقي  ا يد  ئع  نه، ذن ب  ز 
يدي ولقي يد  بق  في يدشك     يلإبيك ر ذنلخص  يطلب      2. يدي ولقي  يلإبيك ريديهن   دلمؤس   دييني  

 يدمويدي: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .84 ، صمرجع سابق، هوديفجح    1
 . 125ص ، مرجع سابق  بوا ع   حمع، ب  دب ش نع م ، 2
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 ي: إطار عام الإبتكار متطلبات التسويق   :14لشكل رقم ا
 
 
 
 
 

 

 
 
 

 
 

يلإديرا   - يد ل      يقين ل 
 دلمنظم  

 يدينظ م   تليئ  يدييئ   -
 يدين يو ذيديك     -

 ذ ود آد   اذ نظ م ا ني  -
 تويفج يدم لو    يدمجتعا  -
ت ولو    - نظ م   لو    

 فجعي 

كشجط  يلإبيك ر يدقعرا    - ل  
 دشر  يدول ئف 

على    - دليحفيز  ف  ل  نظ م 
 يلإبيك ر 

في  ج ل يدي ولو  يديعرل     -
 ي يلإبيك ر 

ي   يلإبيك ر دريس   عذى  -
 يدي ولق   

ي   لإبيك ر يتقي م  -
 يدي ولق   

توقا يدمق ذ   ذيلاسي عيد   -
 دي       ل  

يديويزن في  ج لا  يدي ولو   -
 ي يلإبيك ر 

 إدريك اهم   عنصج يدوقت  -

 
   .45  ص 2003، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، مصر، يالإبتكار التسويق حافظ أبو جمعة:  نعيم المصدر:

 

 تك     ي عد يدجوين  بي  يدوق ف  ذيدمويرد ذيديكنودو    ذيدمويه  يدي ولو يلابيك ري نيطل   إن                
على يدوق ف  يدعيعم  ذيديحلي  ذيدي  ذن    يمعي في مدك     لعًي ش  ً  ذتنظ مً    يعًي دضم ن نج حهكم  ي يلزم  

يدجيع،   ي يفيع     ذيديويص   انه  تجج    كم   على  ذف  د  يدقعرا  ب جع   يدي ولو  يسيجيت ج                     .ذتك ف 
  عيب ره يسيجيت ج   ت ولق    ييكجا، يمك  ان ي  هم بشك  كييج في تحقيو يدنج ح ذيدنمو يدم يعيم دلمؤس    ذ 

م  ديجج   افك ر  عنعا ذتقعي   ، ف دمؤس    لابع ان تيميا يدججاا  ذيلإسي عيد في عصج يديريج يد جلا ذيدين فس  
 دمجذن  ذيديك ف  ا يديريجي  هي  زو اس سي    يدي ولو  فترييجي  سجل   على اس س يديج رب ذيدي لم.  

 يلابيك ر 
 

 

 

 

 

 

 

يلابيك ري  يطلب   يدي ولو   

لبات متعلقة  يط
بالأفراد العاملين 

 بالتسويق

متطلبات خاصة 
 بالمعلومات

 

متطلبات خاصة 
بجدوى وتقييم 
 التسويق الابتكاري 

 

متطلبات أخرى 
 متنوعة

 

متطلبات تنظيمية 
 وإدارية
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 ي الإبتكار تطلبات أخرى لتجسيد للتسويق المطلب الثالث: م
 1ي: ذه  ينوع   يطلب    عليل   يطلو ان يمك  ذيديي يدي ولقي يلإبيك ر  يطلب       ععد   هن ك
 توقع مقاومة للابتكار التسويقي والاستعداد للتعامل معها -1

  ععم  إدى  ي ود   خ ر ل   اذ  يدمؤس    ديخ       سويو  يلإبيك ر   ق ذ    في  يلأس سي  يد ي    إن
 بل    جيو   يقو ون   يديي  يلأعم ل  حيف  ني ج   يدمؤس    في   جيكزهم   على   يلأفجيد   ب ض   حيث يخشى  يديأكع،

 مدك  يحعث   دم  ذإن   ذحيى  يدخ ص    ص دحلم  تض ا   ان   ف خشون   ذيدموزعون      يدموردذن ا      ،يلإبيك ر  هيي
  بيك ر دلإ  ع دا  يدمص ح    يديأكع   ععم  عنصج  ني ج   ل يلإبيك ر   يد مل    يديي يكينف  يدرموض   يخشون   فإنلم

 قع   ذإنم   فقط  يلأاجيف  هيه  على  يدمق ذ     تنحصج  ذلا  يدمق ذ  ،  إدى  نؤذل بلم    يديي  يلأ ج  يدقلو  فيني بلم
 ب دعر     يد مي    ق ذ    هو  يدي ولقي  يلإبيك ر  في  نلمن       ع     ذ صف   اخجى،  ااجيف  ععا  فيل   تشيجك

  دلمؤس     يدح د    يدي ولق    دلمم رس     تقيله  اذ  يدح د  ،  يدمنيج     على  رض ه  ع   ن تج   تكون   ذيديي  يلأذدى،
 . ب دمخ اج  حفوف   ع دا يكون  يديي يدجعنع  تجج   في رغييه  ععم اذ

 ي الإبتكار  التسويق مجالات  في التوازن  -2

  يلإبيك ر   على  يديجكيز  دذن   ي يلإبيك ر   يدي ولو   ج لا    في  يديويزن   تحقيو  لابع ان تجيعي يدمؤس   
  يدي ولو   ادب      تصفح   عنع   ف دم حظ  يلآخج،   دذن   عنصج  على   اذ  يدي ولو    ج لا          ي    ج ل  في
  يلأخجى   يدي ولو  يدمزلج  د ن صج   اهم    إعط و  دذن   يدمنيج  عنصج  على  ركز    ذيدعريس     يدبحوث   يدر دي    ان

  ترل ف       إض ف    خص ئص   إض ف   خ ل      يدجعنعا  يدخع    اذ  يد ل    إنج ح  في  ف  ل  دذر  دل   ذيديي
  يدي ولو    ج لا    في  ب ديويزن   ذلقصع   ده  يدم يخع ي   اذ  يدم يللكي   قيول  تضم   توزلا   ن في   ذإيج د   افض 

 عنع   تحعث   يديي  يدمخ اجا  در    ديقلي   يدي ولقي،  يدمزلج   يد ن صج   خيلف  بي   يلإبيك ر  تنولا  ،  ي يلإبيك ر 
 2.يدي ولق   ي  يلإبيك ر   حفظ  إديرا عمل   خ ل    يديويزن  هيي ذليحقو ذيحع، عنصج  على يديجكيز

 متطلبات متعلقة بعملية اليقظة  -3
نج ح       يدي ولو    إن  تطييو  فلوم  ببق وي  يلإبيك ر عمل    على     جهون   ب شج  ا    تص لإيدمؤس   

اديا         هي3واليقظة ،     يحعث ف ه خ ص  في يدج ن  يدي ولقي  يقظ  علىن تكون  ا   بم نى ح طل   

 
  سفيتال   مركب  حالة  الاقتصادية دراسة  المؤسسة  المستدامة في  التنافسية  الميزة  تفعيل  في  ودوره  الابتكاري   التسويقح  عي اح م،     1

  تخصص   يدي ييج  ذعلوم  يلاقيص دي   يد لوم  في  يدعكيوريه    عرس   إا ر  في  يدم   ييج  شل دا  ني    يطلب        كجزو   قع     يكجا  ،ببجاية
 .35 ، ص2012-2011، -سط ف  – عب س  فجح         ،يدم يعي   دلينم   يلاسيجيت ج   يلأعم ل إديرا

 . 56، ص: مرجع سابق، نع م ح فظ ابو  م   2
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يدمؤس   دي زلز    ادذي  نظ م يدم لو    يدمصمم  دجما يدم لو    ذذض ل  في س    يخعم إسيجيت ج  
ذكيدك   عمل   صنا يدقجير، ذليكون      حظ  ذتحلي  يدييئ  يد لم  ، يديكنودو   ، يدق نون   ذيدينظ م  

ي يقين ص فجص  ذيدم يقيل      ا    يدح ضجا  يلاقيص دي   يديلعنعي ". ذ    يدمؤثجي   ذتف دي   ابجز دنمو 
 نلي:يديي توفج عمل   يد قظ  يدم لو    حودل      يدمج لا  

    يسيخعيم  ويد  عنعا ذإنش و خطوط إني      عنعا؛  بل  يدمنيج   يدمطورا ذيدمييكجا، ذ   ني لو -
 يلإني    ؛ خ ل تطولج اذ إع دا يديشري  يلآدي دلأ لزا ذيدم عي   يد مل   ،     -
 يدمنظو   يديج رل ، بيوفيج يدم لو    يديي يمك  ان ت  عع على تطولج قنوي  توزلا  عنعا؛  -
 1.يلإديرا ذيدي ييج    خ ل يكيش ف اج  ذانظم  ت ييجل   عنعا  و  نظ م يدوقت يدمن س    -
   عنصر الوقتأهمية إدراك  -4

الا تيب اأ في تطييو    اسفج عنه يدي ولو  يدوقت، ذ يج  ان تكون يلإديرا  عرك  لأهم   عنصج  
ي، ذمدك قي  ان نؤدي يديأخيج إدى فشله اذ يديقلي   م  تجن ه يدمنظم     ذريو يلأخي به، فكلم  يلإبيك ر 

 2.ك نت يدمنظم  سب ق  ذق ئعا في هيي يدمج ل، تمكنت    تحقيو فويئع اكوج
يلإبيك رل  خ ص  ذل ف     يدمليم  ب لأنشط بي  يلإديري   تليئ  يدييئ  يدينظ م    ا يدين يو ذيديك      -

 يدي ولو. 
 هاوإدارت  التسويقي الإبتكار : عمليةالرابعالمطلب  

يدي ولو   عمل    يدمويرد  يلإبيك ر إن  جيح   إسيخعيم  يخص  ف م   ذكف وا  ف  د ،  إديرا  تيطل   ي 
ذ م  نيجز اهم     .يدمجيح  في حع ميتل  بي  اذ يلإبيك رذيدين يو بي  يلأنشط  اثن و ك   جحل      جيح  

كييجا    ي ود بعر      يلإبيك ر   يدب حوي  إدى ني ج   ف ده  ان فش   ي توص  يد عنع  يلإبيك ر إديرا يدي ولو  
ي ود اس س  إدى يديود ف  يدن  ح     يلإبيك ركم  لاحظوي ان يدنج ح في    إديرته،إدى فش  يدمنظم  في عمل    

 . بي  يدمويرد يديقن   يدمي ح  ذقعرا يدمنظم  على إدريتل 

   التسويقي الإبتكارعملية إدارة  مراحل -1

  ىل عت لج  يدميي ب  ، ذيديي  يدمجيح   يدخطوي  ذ ي  جمول  يلإبيك ر   يدي ولو   إديرا  ل يقصع ب م             
ذمدكإديرا  ت ييجه    ا      يدمؤس  ،  إحيم ل    عم  تقلي   اثن و  يلأخط و  افك ر  لع  يدحصول    لذقول  ى 

 
 . 36 ص سابق،مرجع ح  عي اح م،  1
 57 ، صمرجع سابق نع م ح فظ ابو  م  ،  2
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بمجيح   ق   لذقع ت عد  يدنم مي يدمي ،   وضا يدينفيي   ذض ل   ذلمك ،  دل و   فيعا    تكون   ذ نيج    ييكجا
كم     اذ يلأب  د   يدمجيح تلك  مكج اهم    ذلمك   عل ه    يفو  نو ع نمومي  ي، حيث لا يلإبيك ر عمل   يدي ولو  

 1نلي: 
ف دمجحل  يلأذدى     ،اذ    ي جف بمجحل  إدريك ذتحعنع يدمشكل   مرحلة البحث عن الأفكار: -1-1

)يلأفك ر يد شويئ  ،  يدبحث ع  يلأفك ر ذإيج د اكيج ععد  نل  دذن قيع اذ شجط ذ    ص در  خيلف   هي
ي  في يلإبيك ر     ص در    ℅  50ذ صف  ع     فإن يد و  يمو    ،ل (يلإبيك ر يلأفك ر يدمنظم ، يلأفك ر  

ذيدمن ف ي  يدم يللكي   ف    يدي ولو ذردذد  يدي ولو    خ ل بحوث  ذإديرا   بينم ،   ج ل  يدبحث  يشك  
ذنظ م يلإقيجيح   ذاج  توديع    يدب ق   دلأفك ر    خ ل يدمي ب   يد لم   ذيدبحث ذيديطولج  ℅ 50يدم يجل   

 2.  د صف يديهني، فج  يد م كيلأفك ر 

ع دا     يدي ولو  يلأنشط  يلإديرل ، فإديرا    يد عنع      توديع يلأفك ر إدى  م رس   لذتحي ي  جح    
 نل   يديي تأتي    يد مل   ذيدمص درتيم بل  هيه  يديي يحي ي إدى توديع يلأفك ر ذيدك ف   يديي    يدموضولتحعد  
 3.  ليلإديرل  مي  يدص  سئل يلأ  ذغيجه    يلاحيف ظ،    ن ، ذ ك يلاحيف ظ بل ، ذك ف    نيلق ه   يلأفك ر ذ  هيه  

الأفكار: -1-2 اهعيف    فيننيج  قع    غربلة وتصفية  قع لاتي وم  ا  افك ر  يدبحث  جموع    جحل  
نيم إسيب  ده     خ ل    نيج تحعده  يدق  دي  يلإديرل  دليويص  ب لأفك ر    ،يدمنظم  دليي 

 يدرج ل     جحل   في  يدمؤس    توي ه  ذع دا     4. يديي اُنيقيت لإكم دل  ديحقيو غ ي تل  يدميوق  
  يدمشكل    هيه  اب  د   نوضح  ذيدشك  يدي دي  . يدجعنعا  دلأفك ر  ذيدجفض   يدقيول  بمشكل   ي مى    

   .دلمؤس   يلأذض ل ب دن ب  اسوا يدشك  في يدملون  يلأ زيو تيي  حيث 

 
 
 
 
 

 
 . 77  ، ص، مرجع سابقهوديفجح    1

2 Pierre Grégory et Jérôme Bon: Techniques du marketing, 2eme édition, vuibert, Paris, p.78. 
 . 78 ، ص، مرجع سابقفجح   هودي  3
 . 69 ، صمرجع سابق نع م ح فظ ابو  م  ،  4

https://www.decitre.fr/auteur/158728/Jerome+Bon
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 مشكلة القبول والرفض للأفكار الجديدة  يوضح  :15الشكل رقم 
 

 يدفكجا يد يئ   يدفكجا يدجيعا  

 ب أ قيول يدفكجا  
 د ج رفض يدفكجا

 . 69،ص2000، دير يدزهجين،يدطب   يلأذدى عم ن،دراسات تسويقية متخصصة : احمع ش كج يد  كجي، المصدر

ذلجههههه  علهههههى يدمؤس ههههه  فهههههي ههههههيه يدمجحلههههه  ان تيهههههيل قصههههه رى  لهههههعه  ديجنههههه  يدوقهههههول فهههههي نهههههوعي   ههههه  
 1:ذهم يدخطأ 

ــقا :  -ا ــأ الإســـ قهههههع تكيشهههههف يدمؤس ههههه   انلههههه    (15)فهههههي يدشهههههك  رقهههههم "  ج"ذتمولهههههه يدخ نههههه  خطـــ
يلأفكههههه ر يدجعنهههههعا ذيديهههههي تلهههههك تكهههههون ن  حههههه ،  قهههههع  افكههههه ر ك نهههههت  ي هههههجع  نوعههههه   ههههه  فهههههي حهههههيف

 .تين ه  يدمن ف ون ذدر  عليلم بأر  ح ذيفجا سيو ذان رفضيل  قع 
ذ  ديهههه دي فههههإن هههههيه يدمجحلهههه   ههههع  (15فههههي يدشههههك  رقههههم ) "ب"يدخ نهههه   ذتمولههههه خطــــأ الاســــتمرار:  -ب 

 ذتهههجك  ههه  هههههو   ئهههم  هههها نيجتههه  عليلههه  يسههههيب  د يلأفكههه ر غيهههج يدصهههه دح  لمههه  حيهههث يجهههه  ان 
سهههههيئ  ف مههههه   ذاههههههعيف يدمؤس ههههه ، ذاي خطهههههأ فهههههي ههههههيه يدمجحلههههه  سهههههييجت  عنهههههه نيههههه ئجإ ك ن ههههه   

 .ب ع قع تص  إدى يدفش  يدكلي د بيك ر
ت يمع على  ع  رل  )يدكلف  ذيد  ئع(، ذيدليين ي يمعين على ععد       ية:الإبتكار تقييم الأفكار   -1-3

  2يدخطوي : 
 ؛ تحعنع  وين  اذ عن صج يديقي م .أ
  ؛تحعنع اذزين د ن صج يديقي م .ب
   ؛تحعنع يدم  نيج يديي ت يخعم دك     هيه يد ن صج .ت
 ؛ فكجاتحعنع ذضا ك   .ث
  ؛تج  ح ذضا ك  فكجا ب دوزن يدمحعد دك  عنصج . ج 
 تجم ا يدنق ط يدمج ح .  . ح 

 
1 P.Kotler , Dubois.D, op-cit ,p .35  

دريس   يعين   د ين      )  ،التسويق الإبتكاري وأثره على كفاءة المنظمة الفندقية ،  سمجيو عيع يدجب ر يدنع مي  ،دؤي دط ف يدشكهج 2
 . 4ص ، 2013،كل   يد   ح  ذإديرا يدفن د  يدم ينصجل ،يدج      ،فن د  يدعر   يلأذدى في برعيد(
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  جف  ردذد ف   يد و  يدم يلعف ، قصع  إخيب ر يدفكجا ديطي قل   فيل   نيم    :الإبتكارختبار  إ -1-4
 دلحصول على   لو    تقل     يدمخ اج يدمجتبط  بوضا فكجا  نيوي على نط   ذيسا.

يديي تيم ب ع على نج ح فكجا إخيب ر يدمنيوي يدمييكج، ذ هيه يدمجحل     ت يمع   :الإبتكارتطبيق   -1-5
اخي يدم حظ   ذإ جيو يدي عن   يد ز   دييم تحعنع يدوقت ذيدمك ن يدمن سيي  ذتحعنع يد و   

 يدم يلعف.   
التطبيق: -1-6 نتائج  يدني ئج    هي  تقييم  يدف ل    ا  يلإخيب ر  ني ئج  تقي م  نيم  إم  يدنل ئ  ،  يدمجحل  

يدميوق   ذ عى يديط بو بينلم ، ذإكيش ف ذ ود ح لا  إنحجيف   دم  دجيل  ذتحعنع يدم ؤذد    
 ذإتخ م يدقجير يدصح ح عنع يديطييو. 
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 في عناصر المزيج التسويقي  يةالإبتكار الثالث: الممارسات المبحث 
 إزده ر   ا دلقجن يد شجل  يدو ني يدنصف في تيلور   ي يلإبيك ر  يدي ولو حول و   يدحعن جايدنظ إن  

يد     قع    ين   ب دئ نا نجع  كم  ،ذيلإبعيل يلإبيك ر  فلوم في يديطور هيي  في  على   ت يمع  ص رت 
ب ينل  يدحجم يد وق   ك دحص  ، يريجي   إ يد و   في يدويسا يدمعى ذمي    يميزا  يلإ،  سيجيتج     ععيد 

 عليل  يديجكيز تم قع  يلأاج  هيه نإف ذ  دي دي ، يد ل   يدف ئو بمويصف    هيم مذيلإ يلأديو ف  د  ي  يجل يد
  .يد و   في  ذه م  عنع  شيو تقعيم عمل   هو ي يلإبيك ر  بأن يدي ولو يقول يديي دليصور ذفق ً 

 التسويق وظيفة في   الإبتكارمجالات  :المطلب الأول

ي  في يدمؤس   دخلو ذيكي  ب يلإبيك ر يقصع به يدم  دن  اذ يدمح ذر يديي تجكز عليل  يلإبعيع   ذ 
ذسنح ذل في هيي يدمبحث   ي،  يلإبيك ر حجج يلأس س دمفلوم يدي ولو     دمزلج يدي ولقي ي ع ف   زيي  تن ف   

بي   فلوم   يد  ق   ذإيج د  )يدمنيجيلإبيك ر يدج ط  يديقليعي  يدي ولقي  يدمزلج     ، يديجذلج  ،يد  ج  ،ذعن صج 
 . يديوزلا(

سيجتبط بك  عنصج بصورا  يك  ل   ا    يلإبيك رن  ا ذهيي ي ني    اب  د   ب عا يدمفلوم هيي تجلى ذدقع 
جتكز على على فكجا اس س    ف ده   ني  يلإبيك ر لي ولو  ف د  ،يدي ولوبق   يد ن صج يلأخج يدمكون  دلمزلج  

ديحقيو    يدي ولقي  ععم قعرا آديا ذيحعا على تحعنع يلأهعيف بصورا ف  د  ديي ذ   يدمزي بي  عن صج يدمزلج
 1كم نلي:   ج لا  يلإبيك ر في ذل ف  يدي ولو  س يمك  عجض اهمذعلى هيي يلأس يلأهعيف يدمج وا

 -  ي الإبتكار المنتج أو  -في المنتج  الإبتكارأولا: 

يدمجيم ه في شك   حعد   يدمنيج على عجف   يدم دي  ذيدك م ذل   انه  جموع     يدخص ئص 
ح    اذ    قصع إشب ل" اي شي يقعم إدى يد و   انهبصورا اذسا    عجفشب ل ح      ين  " كم   لإ

   يدبحث ع     اي( عمل     قعه ذايض  ذيس   تيع يلإبيك ر يدبحث ع  يدمنيج يدجعنع )  ذل ييج  ،رغبه
فكجا يدمنيج ذتصم م شكله ذخص ئصه ذنم م ه يديججلي   يلأذدى ذصولا إدى إني  ه ذت ولقه ذ ي ب    

   2.عهوره ذخجذ ه    يد و  د ح   حله  نيج اخجتطولجه في دذرا ح  ته في يد و  ذحيى ت
 

يدجيبط   ي ح على بحث  نشور    قي   يلأك ديم   يدعذد   دليعرل  ذتنم   يدمويرد يدبشجل ،  ،التسويق الإبتكاري  ض  و ف دح،   1
  https://www.academia.edu/6850348/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8% يلإدكيجذني

B3%D9%88%D9%8A%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%

maraketing_innovation_B1%D9%8A  16:50، يد  ع   2022اذ   04، ت رلخ يلإا ل . 
 . 259-254 م، ص ص2003 ،دير ذيئ  دلنشج ذيديوزلا ، عم ن إدارة الإبتكار , ، نجم عيود نجم 2

https://www.academia.edu/6850348/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%25%20B3%D9%88%D9%8A%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%B1%D9%8A_innovation_maraketing
https://www.academia.edu/6850348/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%25%20B3%D9%88%D9%8A%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%B1%D9%8A_innovation_maraketing
https://www.academia.edu/6850348/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%25%20B3%D9%88%D9%8A%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%B1%D9%8A_innovation_maraketing
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ف دمنيج يدجعنع، لايج  ان يكون  عنعي دلم يللكي  ب دضجذرا،ب  ذلمك  ان يكون  عنعي ب دن ب   
                         1دلمنظم  نف ل . 

 2ذهي: ن نشيج إدى ث ث فئ   دلمنيج يدجعنع ا ذلمك  

كيش ف ع ي  إعلى سيي  يدمو ل في ح د     ذيدحق ق ،يدمنيج   يدفجلعا    هيالجذري:    الإبتكارمنتجات   -أ
 ، اذ   ي مى  يدجيري  يلإبيك رهيي يلاكيش ف     نيج    ف  ييج   و ود،دمجض يد جا ن ذهو غيج 

ذتيمو  في إحعيث ترييجي  في يدمنيج   يدح د   يديي تودي التدريجي )التحسين(:    الإبتكارمنتجات   -ب
 دنم مي ب ض يد   ري .إدى يديمييز يدويضح بينل  على سيي  يدمو ل يديرييجي  يد نول  

 جا ذدكنل  لا   لأذليديي تعخلل  في يلإني ي  يدمؤس    تكون  عنعا ب دن ب  إدى  المقلدة:  المنتجات    -ت
ن  ا يلإش را    ذتجعر  ،سين  خيلإيبيك رله ذإنم  تعخ  ضم  يديقليع  إلا تكون   كم تكون  عنعا في يد و   

على سيي     ي سلو اذلمك  تن ذل  يدجعنع(هن دك يد عنع    يلأس دي  يدميب   يديطولج يدمنيج   )يدمنيج 
 : م يدمو ل ذد س يدحصج ذه

o  هية  يالبدأسلوب الطريقة 

ذهي ت يخعم ك     ،يدجعنعااسلو    حعد دلحصول على يلأفك ر    تضا  نل ت ع اجلق  تججلي   لأ            
ذضمنلم يدمييكجذن    )ب د   لي يد ي  يدمي ح  دلحصول على يلأفك ر يدجعنعا    يدمص در يدعيخل   يدميمول   

  يدمؤتمجي ،يد لم      ذتجيخ صل ، يدعذرل   يلاخيجيل    )بجيوي  ا   يدمص در يدخ ر       يدشجك (ذيدب حوون في  
يدجمل   -يدموزعي    يدطجلق  على شك  ك ذلم  ،( قيجح   ذشك ذى يدز  ئ   -  ذيدمفجد تج ر    توض ح هيه 

سيخجي يلأفك ر  إذ يل   غج ل ثم    ذيدخ ر    توديع يلأفك ر    يدمص در يدعيخل    ذليم مدك    خ ل    خطوي  
تخ م قجير إ ك ن   يلاسيمجير  إذ   يدمن ف ي (خص ئص    يد و ،تحلي  يلإعم ل )بيئ   ذ   ثم       ئم يدريج  

  خي  ري  ذ إ  تطولج يدنمومي يلأذدي،  م  ي يععي  ح د  يلاسيمجير يلانيق ل إدى يدخطوا يدي د      في   عع ه    
 .يد و  

o سلوب فريق المغامرة  أ 

يلأسلوب    فكجا        ي  تيلخص في  هيي  بق    لإتشكي  فجلو  ي عد  ذيدول ئف ذلفص  ع   خيص ص   
لإ جيوي  يدجذتين   يدبطيئ  يديي ت يو يدحجك  يد جل    دسيق دييه ب د م  ذععم خضوعه  إيدشجك  دضم ن  

 
 . 230، يلإسكنعرل  ،2005يدطب   يلأذدى،يدعير يدج  ع   ،  ،التسويق المعاصرةيدعن   حمع يدمجسي، ث بت عيع يدجحم ن إدرلس،  م ل   1
 . 270-266 ، صنفسهمرجع ال 2
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ع يديوص  إدى ني ئج  ذعن،  خيص ص   ذيدول ئف يدمخيلف ذيدين يو ذيدي  ذن يلآني ذيدم يمج   بي  هيه يلإ
ذ ليه يدطجلق  نيج ذز   ، نه يقعم  قيجح ته إدى يلإديرا يد ل    ب شجا حول يدمنيج   يدح د   ذيدجعنعاإ يج ب   فإ

ن يدفجلو ي طي  اإض ف     يدييجذقجيا  ،يدفجلو يدمش ك  يدن  م  ع  يدل  ك  يدينظ م   يديقليعي  ذيلإ جيوي   
 .شجك ديطولج يدمنيج   اهم   خ ص  في يد

السعر  الإبتكار ثانيا:   مجال  يد  يلإبيك ر ي ييج    :في  يديميز  ي   يفي  ج ل  ديحقيو  يدل     يدمعيخ   ج    
يد  ج اهم   خ ص  ب ي  ع قيه يدمب شجا    في  يلإبيك رذلكي ي    ،دلمنظم ذإيج د  يزا تن ف       يدي ولقي

حيث يمك  ترييجه ب لود   ،   ق رن   ا ب قي يد ن صج  يديك د ف ذيلأر  ح لأنه يلأكوج  جذن      ا يدمي     
ذ  جع  ن ي    ذمدك ب دمق رن  ب ديريجي  يديي يمك  إدخ دل  على يد ن صج يلأخجى دلمزلج ، ديدك ذ    

ب دنقص ن ، بحيث    على يدمؤس   توخي يدحير في تحعنع اس  ر  نيج تل  ذ/ اذ ترييجه   سويو ب دزل دا اذ
إ   تحقو اكيج ععد    يدفويئع ذ / اذ تيجن  يدكويج    يدمش ك  يديي يمك  ا  تحعث إمي    إرتكيت خطأ 

  1.   في هيي يدمج ل

ذإيج د  يزا تن ف       يدي ولقي،في  ج ل يد  ج    يدمعيخ  يدل    ديحقيو يديميز    يلإبيك ر ذل ييج   
دم نلو يلاهيم م يديي ي يحقه    يدمم رسي     يلإبيك ر و  هيي    مدك فإن ذ ا    بأخجى،دلمنشأا بعر   اذ  

 2. في ب قي عن صج يدمزلج يدي ولقي   لإبيك رذيدكي ب ذيدب حوي  في  ج ل يدي ولو ب دمق رن  ب
 خي ب ي  يلاعيب ر خص ئص يدم يللكي  يدم يلعفي  يد  جي يج  يلأ  يلإبيك ريديفكيج في تطييو  إن         
ذ قط ع     ين  دذن يلأخجى، ذ   يلأس دي  يدمييكجا في هيي اس جل  قع تصلح دقط ل    إبيك ر    فلن ك

 3:يدمج ل
 ؛ يدم يللك يضا س ج يدمنيوي بنف ه بعلا    ذض ه بويسط  يدم ؤذدي  -
 ؛ زو    يدوم  نقعي بعلا    يدخصم يديقليعي  شجيوهسلوب رد يدمنظم  دلمشيجي ب ع فيجا   ين      ا -
 ؛()يدحز  اسلوب ت  يج يدمجموع   -
 ؛يدي ا ب ديجزئ  س ج يدي ا ب دجمل  -
  ؛دي  يج يدب  كودو يي -

 
، رس د  دكيوريه في فل ف   دور الابتكار والابداع التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية الاردنية  يد جح ن فلع عط  الله،   1

 . 48ص  ،2005كل   يدعريس   يلاديرل  ذيدم د   يد ل  ،       عم ن يد ج    دلعريس   يد ل  ، يلاردن،    نشورا،يدي ولو غيج 
   156، ص:سابقمرجع نع م ح فظ ابو  م  ،   2
  .179 - 158، ص ص المرجع نفسه  3
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   جموع    شجيونيم مدك    خ ل    (:يدمنيو      يدمجموع  )تشكي س س  اس  ر على  في يلأ  يلإبيك ر -
نل  تمكنه      نيو    كوحعا ذيحعا ب  ج ذيحع نعف ه يدم يللك، ذلفض  يدب ئا هيه يدطجلق  لأ 

 ؛يد  ج دذن تحعنع يدمنيج يديي يقا عل ه يديخف ض  تخف ض 

س  ر على اس س يديكلف : حيث يكون على اس س يدج ح يدمض ف ذل يج عنه  في يلأ  يلإبيك ر
 :ب دم  دد 
تيطل     ، ذ يدك ف ن هيه يدطجلق دارية+ هامش الربح+ تكلفة التسويقإنتاج + مصاريف  السعر = كلفة الإ 

يدمنظم  بيحعنع    نصي  يدوحعا يدويحعا  نل ، ذقع تقوم  يدميريجا لإسيخجييتوفيج   لو    دق ق  ع  يديك د ف  
ي م دي تك د فل  عنع   عل   ع ئعي  خطط  على  اس  ره  بلعف يدج ح    خ ل تحعنع يد  ج يديي يحقو دل 

ديحقيو يس  ره   ينل  سيحعد  يدمنظم   تخطط  يدمي    ، كأن  دحجم   و     اص  %    35ن ب     تقعنجي 
 1. يسيوم ره 

 يلك هيي إ  يلإبيك ر   هيي يدم يوى    يد زد إ يديي نيميا به يدمنيوي يدجعنع، فكلم     يلإبيك ر  يوى   -
تن ف    على يلأصن ف يديعنل ، ثم تميلك يدمنظم  ه  ش  ذ ج لا اكيج دلمن ذرا في   يزا    يدمنيوي

 2. يدمنيج تحعنع س ج هيي
  الترويج مجال  في الإبتكارثالثا: 

بعيل  ذيلإ  يلإبيك ر على عمل      يدمؤس     ذيلابعيل في  ج ل يديجذلج على انه  قعرا    يلإبيك ري جف           
تص ل يدشخصي ذتنش ط يدمي     ع ن ذيلإ يدمب شج ذغيج يدمب شج ب دم يللك    خ ل يلإتص ل  في يلإ

يدمنظم  ذ ح ذد    بمنيوي  دي جلفه  ب إذيدنشج  ذلليي رغب ته    خ ل  أقن عه  يحقو ح   ته  سيخعي    إنه 
ك ر فجلعا ذ  ئم  افيج د  إ يدمقعرا على    نل   أ ع ني بل  في يدمج ل يلإ يلإبيك ر ت جلف  ذلمك   ،    عنعا  ييكجا"

كحلولإ  ذ قيود  دليطييو  ذق بل   عقل       يم ع  ،  ديف ع  عمل     كني ج   تحعث  ذهي  يع ن    دمشك   
يد قل   دلمييكج   ذيدقعري  يلا يم ع   ذيد م   يدشخص       يدميريجي  ت ينع يدى  جموع   ذنف     يعيخل 

 3. يلإع ني
 4ب ي  يلإعيب ر في يلإع   يلإبيك ري اهمل :  ذهن ك ب ض يدم حظ   يديي يج  ان تؤخي 

 ؛ ضجذرا يلإخيب ر يلأذدي دلأع ن يدمييكج قي  نشجه على نط   ذيسا -
 ؛ تجن  يدر  ن   يديي ت ئ إدى يدمن ف ي  -
 ؛ ععم إ ب ر يد م و  يدمو ه دلم يدجس د  يلإع ن   على  ش هعته -
 ضجذرا إث را يدفضول في يدجس د  يلاع ن  .  -

 
 . 61، ص مرجع سابقيد جح ن فلع عط  الله،   1
 .61، صالمرجع نفسه  2
 .68، ص المرجع نفسه  3
 . 230ص ،2011يلاك ديميون دلنشج ذيديوزلا، ،عم ن، ذدىيدطب   يلأ  ،التسويق المعاصر ،انس عيع يدب سط،  م ل ن صج يدكم م  4
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ل  في يلاع ن عمل     قعا ذ يعيخل ، ق ئم  على  مل      يلإبيك ر : ت ييج  علانيالإ  الإبتكار  مرتكزات •
 1نلي:     تجتكز علىل ، حيث يلإبيك ر  يرس و يلإسيجيت ج  عنع   جيع تل يديي لا بع    يدمجتكزي  

على   -ز ي يمع  يدمييكج  يلاع ن  ذثق ف تلمإنج ح  يدم يللكي ،  بيفضي    خ ص   دق ق    سيخعيم   لو    
 ض ف  يدى يلأسوي  يدم يلعف  ذخص ئص ذنق ط يدجيب دعى يدمن ف ي  إ تق  م تلم يدعيمرجيف  

      نيف ع    ل يلاع ن يدمييكج د  يكون ف  لا ذحعه بم زل ع  عن صج يدمزلج يدي ولقي يديي يمك  ان   -س 
 .ت  يج ذتوزلا  إني ي،

يح ذدون    ان يكون يدم ل  في  قع   يد و ، ذد س في صفوف يدي ب ي  يدين   قصع   يلإبيك ريج  ان يكون   -ش 
 .يدلح  
في  ج ل يدي ا يدشخصي    يلإبيك ريمك  ان نيم يدلجوو يدى  :  الشخصي  البيع  مجال  في   الإبتكار -ا

ذدى فيل  ذهي يدبحث ع   حيم لا  نج ح يد مل   يدي ع      يدمجحل  يلأإنيم تف ي  ذزل دا   بحيث 
سي  ن  ب درجف يديج رل  ذيدصن ع    دد  يديج رل ، ذيلإب سيخعيم ععا  ص در ك لأ  جتقيي دم يد م و ي

جد على  ذحيى يدمجحل  يلاخيجا ذهي يد    تنشجه  يدشجك   الب  دمن قص     ع ن   يدصحف   يدييذيلإ
 2. س س      خطوي  يد مل   يدي ع  اخطوا يلأخيجا حيث ت ييج هيه  يلإعيجيض   

نم  يكون  إفي يدنشج لا يكون ع دا في اجلق  ص  غ  يدخيج،    يلإبيك ر:  النشر  مجال  في  الإبتكار -ب 
ذدى في  ج ل    نيم نشجه، ذيدوقت يديي نيم ف ه يدنشج، ذيدوسيل  يدم ئم  دلنشج ذ  دي دي  لأي ب دعر  

خي  ر    نيم  إ ديرل  بشك  ع م، ذيديي قع تكون  ييكجا، ثم نيم إبمم رس   ت ولق   اذ    ف نه نجتبط 
 3ا.أيحعث يديأثيج يدمطلوب في يدجم هيج يدمخيلف  يديي تي      ا يدمنش نشجه  نل ، بحيث 

 :المبيعات تنشيط  مجال في الإبتكار -ت

 4:نيكج بيك ر يدي ولقي، ذ   يدوس ئ  يدمييكجا في هيي يدمج لي ييج تنش ط يدمي      ج لا خصب  دلإ

 .دمنيج   ي  يقوم بيكجير يدشجيو ك فأا يد مي  يديي نيم  :يدميكجر  ح فز يدم يخعم   ▪

 
 دور الابتكار الاعلاني في تحفيز القرار الشرائي لدى المستهلك دراسة استطلاعية حول تأثير إعلاناتحجو   س را، قولعري  حمع،     1
، ص  2016،  10،  جل  اديو يدمؤس    يدجزيئجل ، يد عد  خدمة الجيل الرابع لدى عينة من مستخدمي الانترنيت في مدينة الأغوا   –

114 . 
 .209ص ، مرجع سابقنع م ح فظ،  2
   .217-321ص ،المرجع نفسه  3
  .217 ، صالمرجه نفسه  4
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  يديحليل   اذ   على  ل ريتلمنين فس يدم يللكون دلحصول على  ويئز ت يمع    يدم  بق   ذيلأد  ب: ▪
 .ت يخعم بلعف زل دا يدحجك  ذيديجول في  ي  ج يديجزئ   ذبعيع  ، يلإ

نؤدي يديوزلا دذري ه    في خلو يدمن فا يدز  ن  ، يدمك ن   ذيدح  زل        في مجال التوزيع:  الإبتكاررابعا:  
شجيو، ب ا، تخزل ، تجم ا، نق ، ذعجض يد لا(. ذغيجه     يلأنشط  ذيدمل م مي  )  :خ ل ععا انشط 

يدم يللك   ذليضح    مدك اهم   هيي يد نصج سويو دلمنيج اذ،  ب ن   ب يدمنيج   إدى   يللكيل   يدصل 
مي ح . بك  يلأس دي  يد  ذل  ى يدموزعون لأديو دذرهم على اعلى   يوى    يلاديزيم في سيي  إرض و ز  ئنلم

 يدخع      توزلا في  يدي ولق    ي  يلإبيك ر   ذ   ا ول  ،يدي ولقي في انشط  يديوزلا  يلإبيك رذد      ابجزه   
 نيكج:

ب سيخعيم بط ق   ي  في  ج ل يدخع     يلإبيك ر ذهي    ابجز    سح  يلأ ويل ع  اجلو يدصجيف يلآدي
يبيك ر مدك د ع ح    يدز  ئ  اح  ن  د لا  خيلف   ذتم  س     24/24يدمي  ج يدمفيوح   ، إض ف  إدى   مرنط 

 1.في اذق   تكون اغل  يدمي  ج فيل   رلق ، كفيجي  يدلي  تحعنعي
   في عناصر المزيج التسويقي المستحدثة الإبتكار :الثانيالمطلب 

  

يديقليعي  ف دخع   تيميز بإسيحعيث ث ث عن صج        يدي ولقي  اخجى ذهي  إض ف  إدى عن صج يدمزلج 
يدموسا يدي ولقي  ب دمزلج  يدجم ا  يدخع  ، ذلطلو على  تقعيم  يدم دي، يلأفجيد، ذعمل       قي    ،يدمح ط 

 ( ذهي كم  نلي: Booms et Bitnerبو س ذ نيج )
 

 يشم    نلي:   :التسويقي في المزيج التسويقي الموسع الإبتكار -1

في  ح طل  يدم دي ذ  له   يلإبيك رنيج م بقعرا يدمؤس   على    في المحيط المادي:  الإبتكار -1-1
  ييدش  ر   جلزي بأحعث يديكنودو       خ ل تفيج بيئ    دي  )يلأث ث، يدعيكور،  ييب  ذ جلح  ذ 

فأي   ذيديي ت  هم إدى حع كييج في ت جلا تقعيم يدخع   ذ جودا ع د  ،  2،إدخ(...يدي جلف  ،  

 
، ااجذح  دكيوريه، كل   يد لوم يلاقيص دي ، -دراسة ميدانية-الإبتكار التسويقي وأثره على تنافسية المؤسسة  عيع يدجحم ن رييس،   1

 . 75 ص ،2017يدجزيئج،يد لوم يديج رل  ذعلوم يدي ييج، ب تن ، 
 . 60 ، ص2010عم ن، دلنشج،  دير ح  ع ،التسويق المعاصر ،نظ م  وسى سولعين 2
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ك ن ب  ط  نؤدي إدى إعط و ني ئج إيج ب  ، سويو ت لو يلأ ج ب د   لي   ترييج إبيك ري حيى ذدو  
 1.اذ يدز  ئ 

الخدمة:  الإبتكار -1-2 تقديم  عملية  خع      في  بيقعيم  ب دن ب      ييكجا،يكون  ح سم   ت ع   عنعا، 
يدخع      مدك  دلمؤس    ذ و ل ع   فيل   ترييج  لم  عيج  يلإدكيجذني  ذمدك  يد نقعي  يدي و  

 2إدخ. تقعيم يدخع      ز ون إدى ز ون آخج ...ذتح ي  
ت لو يلأ ج بآديئل  اذ دذره    سويوميتل   يشك  يلأفجيد  زوي  لم  في يدخع      :في الأفراد  الإبتكار -1-3

كيدكفي   يدمؤس      خ ل      ب  ل   في  ذيلإني ي  يد مل     في  نل يونه  يديي  يدملم  يدعذر 
ذتحفيزهم    ،يدخع    يدمولفي   ذتعرل   لإخي  ر  اس دي   ععا  يدمؤس      ذرق بيلم،ذت يخعم 

  3ذتكون هن ك ع ق  تف عل   بينلم ذ ي  يد م و يدم يفيعن .
 التسويقي  الإبتكارفي  الحديثةتجاهات الإ  -2
 في بحوث التسويق  الإبتكار -2-1

غيج   يمجا، كم  انل  تي لو  إن بحوث يدي ولو عمل   تيم عنع يدح    فلي بيدك عمل      
بموقف ت ولقي   ي  اذ  شكل  ت ولق     ين  توي ه يدمنشأا قصع    ذن   يخي يدقجير في يدي      ا  و  

يدموقف يدي ولو  ؛هيي  بل     فبحوث  يدمح ط   يدخ ر     يدييئ   ع   يدم لو     توفيج  في  ه     دذري  تل   
، ذكويجي    نوي ه يدق ئم ب دبحث يدي ولقي  شكل  اذ اكوج في إنج ز ب ض  ذيديريجي  يدميوقا حعذثل    يقي 

دبحث   جيحله ذقع يكم  ح  هيه يدمشكل  / يدمش ك ، في يدوصول إدى فكجا اذ افك ر  ييكجا ذتطي قل  في ي
، فقع تكون يدمشكل  اذ يدص و   في يدطجلق  يديي ت يخعم في يدي  ن   هو في تصم م يدبحث نف ه، اذ في  

إمي ك ن سييم إسيخعيم  و  هيه يدق ئم  كأديا    اذ    ما يدي  ن   يدمطو   اذ في    ،تصم م يلإسيقص و
إا ر تكول   في  اذ  يدبحث  في  ت يخعم  يديي  )يد ين  (  يد ين   يدبحث    إخي  ر  يك   ي ح   جيما  دم                إمي 

اذ في ك ف   تجن  تحيز يدخ ض ي  دلبحث  -اذ انه  ي ح ذدك  لايفي ب درجض يدمطلوب د ي  اذ لآخج  
 4، اذ إعط ئلم دي  ن   غيج حق ق  اذ  صطن  ، اذ    ش به مدك    يدمش ك  ذيدص و   .

 

 

 
1
دور الإبتكار التسويقي في عناصر المزيج المستحدثة)الإضافية( في المحافظة على الميزة التنافسية  ،  بوشق ف  حميع، ب  دنعا هويري  

اكيو ج    (،02)يد عد  (  06)يدمجلع   جل   ج   ا يدم جف ،  ،  إتصالات الجزائر لولاية شلفللمؤسسات الجزائرية، دراسة حالة مؤسسة  
 . 176ص ، 2020

2
 . 286ص ،  ج ا س بو، إدارة الإبتكار: المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثة  نجم عيود نجم،  
 .177 ، صمرجع سابقبوشق ف  حميع، ب  دنعا هويري،  3
 . 263-262 ، صمرجع سابق نع م ح فظ ابو  م  ،  4
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   ية التسويقيةالإبتكار ت في العمليا التفاعل والتعاون بين المؤسسات -2-2
ذدكي  ،دزل دا قعرتل  على يدمن ف   يدي ولق   ل يلإبيك ر على يد مل      غ دب   ت يمع يدمؤس            

تضطج إدى تب دل يدم لو    ذتقوم بيحول  تلك يدم لو    إدى   جف   يدي ولقي    يلإبيك رتحفز عمل     
اصبحت ك    يلإني ي،يجا دذرا  ف  ذقصجذنظجي دلين فس يدمكوف    ،فإنل  تضطج إدى ان تي لم  آخجبم نى  

  س م  يدي ولق     يدمؤس    ت يمع بقعر كييج على  ص در يدم لو    ذيدم جف  يدخ ر    ديو  ه بجي جل 
   ان تكون  إب دمؤس    تيم ب ديف ع   ا يدمؤس    يلأخجى،    يلإبيك راصبحت عمل       ديدك،ذني ج   

      ) و  يدج      ع     هيئ   بحو    يد مل     ا شجلك اخج ) و  يدز  ئ  اذ يدموردن  اذ يدمن ف ي ( اذ  
دلإ يدضجذرل   ذيدم  رف  يدم لو     ذك لا   يدمؤس  (اذ  ديخ   ذ    خ ري  تيم  ف  بيك ر     ن دري    

يخيلف  حل ً  اذ إقل م ً  اذ    "  ن زد  ذيد     يدمؤس ي دليي يدنول    "يدي لم ب ديف ع   يلإبيك رعمل     
  دذد ً .

   التسويقية المعرفة إدارة تفعيل نشاطاتب  التسويقية يةالإبتكار الممارسات  تشجيع -3

  س  س     إدى  يديحول  إدى  ق بل    عنعا   ف ه م  إدى  يديوص   إدى  يدمنظم   في  يلإبيك ر  تشج ا  ي  عع 
  إض ف     خلو   في  ت  هم   تقن    ترييجي    بإحعيث    نيج     شك    في  يدميعع   يلأفك ر  ديج يع   ذاج    ذتنظ م  ،

  تف ي  عيج  يدي ولقي    يلإبيك ر  ديشج ا  ذيدف  ل  يدملم  يدعذر  يج ع       ذهيي  يدمن ف ي ،  ب قي  ع   تخيلف   عنعا
  يد ل     يلإديرا  تجكز  حيث   )زل دا يدقعرا على يدي لم يدينظ مي(  يدي ولق    يدم جف   إديرا  عمل      اذ   نش ا   

 تخزلنل    يدم جف ،  إكي  ب   إدى  يدبشجل   يديع   بيو  ه  يدكفيل    يلإديرل   يدقجيري    تخ م إ  بغ    يدم جف   توديع   في  عل ه
يدي ولقي    يلإبيك رع    ذ   يلإبيك ر  تشج ا  ي م   كم   تن ف ي،  ك  ح  سي م دل لإ  ذتوث قل   يلآخجل   إدى  ذنقلل 

 يديطوري    دي  نج  إد ه  يدوصول  تجلع       بيلي    يدكفيل   يديقن    يدوس ئ    ي كإ  في  يدمنظم      ععا  علىخ ص   
 إدى   يدم جف   ذفج    يدم جفي  يد م   نظم  تو  ه  على  ت م   يديي   يدل كل    يدي عن     تلك  خ ل      يديقن  
       ي  يلإبيك ر   تشج ا  علىيدي ولق      يدم جف   إديرا  ت  عع   ان  يمك   كم   دلمنظم ،  يدجعنعا  يد   س   تطييو
  بأش  و  ذيلإت  ن  يلإبيك رذ   يلإبعيل  تحقيو  إدى  ايض    يدم جف   إديرا  تقود   كم   ، عنعا  بيك ري  إ   ع   يدبحث   خ ل
ذ نه فلم  نجتبط ن إرتب ا     ذيدحوير  ذيدي لم  يديعرل    خ ل       يد   لي   دعى  يدوق في   يدوعي  ذزل دا   عنعا
 1. إيج ب  

 
تصالات  دور التغيير التنظيمي في تطوير الابتكار في المنظمات الحديثة من وجهة نظر العاملين في منظمات الإ يد ج ي،    ت ق ذي  1

يدينظ مي في يدمنظم   يدحعنو  دريس  ذتحلي   يلإبعيل ذيديرييج     :بحث  قعم إدى يدمليقى يدعذدي ب نوين الجزائرية، دراسة ميدانية تحليلية 
ص   يديليعا–      س ع دحل   ، كل   يد لوم يلاقيص دي  ذعلوم يدي ييج ، ،م 2011  نو  19-18خ ل يدفيجا    ج رب ذان   ذدذد  ت 

 . 14-13ص 
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 الحديثة للتسويق الإبتكاري  والنماذج اتالمقاربالثالث:  المطلب 

 (*  Eric Von Hippleوفق مقاربة )إلى إبتكار المستخدم  القائم على العرضمن الإبتكار  الإنتقال  -1
( شو يييج"  ا.  " وزلف  اصعر  ان  إفيجض 1934 ني  يلإقيص دي ، حيث  يدينم    في  نظجليه   )

يلإقيص دنون ذص ن و يد   س   ذ عنجذ يلأعم ل آنييك ان يدنمط يد  ئع دلإبيك ر هو نمومي "يدمنيجي " 
ي  يدملم  سينشأ    يدمنيجي  )يدمنظم  ( ذليم توفيجه  دلم يللكي   يلإبيك ر جيض ان   ظم  بم نى انه تم إفي

ف دمنيجون يخع ون عموً      -عيج يد لا يدم جذض  دلي ا ذقع بع  ذ ل  يدنظج هيه   قود  في ل هجه   
ذ  دي دي يمكنلم يلإسيف دا    يدن خ يدمي عدا ديصم م  ييكج ذيحع في يدمق ب       -يد عنع    يدم يخع ي  

ذليجت  على مدك  نطق ً     يلإبيك ريجض ان يدمنيج يديي يخعم يد عنع    يد م و يمكنه يلإسيوم ر في  يدمف
ان يديصم م   يديي اوره  يدمنيج يج  ان تل م  على يديص   م يديي يطوره  يدم يخعم في   ظم ا زيو  

  1. يلاقيص د 
 l’Institut interdisciplinaire de l’innovationذ في نوم إفيي ح   لع  ي عد يلإخيص ص   دلإبيك ر 

انن  نع ش اكيج تحول       إنجلك فون هيي يدشليج    يلإبيك رصجح   خيص    2016 وين    14يدمص دف ده  
يدميمجكز حول يدمنيجي   إدى   يلإبيك رتحولا   نم مي يلإديرا ، حيث نيم يلانيق ل    يدنمومي يدشو يييجي ذ 

خع ي  )يدم ي ملي ( ف ديفكيج يديقليعي  دلإبيك ر ي ييج ان يدمنيجون  يدميمجكز حول يدم ي  يلإبيك رنمومي  
ذلقو ون بيحفيز يدز  ئ  ذإقن علم    ؛عنع   نجذن ان يلأ ج نيطل  مدك  ،يلإبيك رذحعهم    نب درذن دليرييج ذ 

م      خ ل يدي جف على ح   تلم ذ ح ذد  تطولج  نيج   تن سيلم دذن اخي رانل  يلإبيك ربإتب علم ذتيني  
ل  إلا في  جحل  يديججل  ، إلا ان دريس   هيي يلأخيج يلإبيك ر ف دم يخعذن لا نيعخ  في سيجذرا يد مل    

إم يكون  هن  يدم يخعم  هو يدمييكج، كم  ان قعرته على مدك في تزينع  يلإبيك راثييت  نحى آخج د يجذرا 
ذيدنمومي   يدمنيجون د س سوى نمط ذيحع دلإبيك ر  ،  يمج ني ج  يلإسي م ل يدميكجر دلمنيو    فنمومي

ففي إا ر   Lead User سم  إفون هيي   ذهم    االو عليلم  ،  يدو ني يلأكوج اهم   هو إبيك ر يدم يخعم

 

يدمق ر   ح  * يدمب شجا  إت ح  يدمؤس    دعلى    ب ديشج ا  Von Hipple  تقوم  بيوفيجلمش رك   يد  دل م و   يديي ت مح دلموس ئ   ك  
حي      يدمش رك  يدمب شجا، يمك  دل م و تحعنع يلإ  تلكمش رك  بشك   ب شج في عمل   يديصم م ذيديطولج دلمنيج  ، ذ   خ ل  ب د

، ذقع قعم إرلك فون هيي  يد عنع    خع    افض ذيدميطلب   يدخ ص  بلم بشك  افض ، ذيديي يمك  ان تؤدي إدى تصم م  نيج   اذ  
راهمل     يلأفك ر ذيدمف ه م يدل    في  ج ل يلإبيك ر   كم  ان ده يد عنع    يلأبح ث ذيدمؤدف       User   Innovation يدم يخعم كمطوِّ

 .دمي لق  ب لابيك ر ذإديرا يديكنودو   ي
1
Von Hippel, Eric, Innovation by Users, 30 july 2021, Avaible at https://www.bbvaopenmind.com/en/articles/innovation-

by-users/,  Date of view: 25/09/2022 à 09 :32. 
 

https://www.bbvaopenmind.com/en/articles/innovation-by-users/
https://www.bbvaopenmind.com/en/articles/innovation-by-users/
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مومي، نيم تطولج إبيك ري   لم  إقيص ديً     قي  يدم يخع ي  يدفجدني  ذكيدك    قي  يدمؤس    هيي يدن
ي  يديي اوره  يدم يخعم  يلإبيك ر يدم يخع   ايض  دب ض يدمنيج   ذيدخع   ، ذفي ب ض يلأح  ن تكون  

هيي يديحول  إتج ه ن  انه قع دعم    فون هيي ذلجى   ني ج  عم  ذ لع ععد    يدم يخع ي   ً   بشك  ت  ذني  
( يديي تي حل   يلإبيك رتقن  ن  جتبط ن  بقعري  يديصم م يديي تيح   بإسيمجير دلم ي ملي  )ذس ئ  ذ ادذي   

يديطوري  في ا لزا ذ جي ج يدكمييوتج دلم يخع ي  إض ف  إدى يديح ي  يدم يمج دقعرا يدم يخع ي  يلأفجيد 
 . عيج ذس ئط يلإتص ل يدجعنعا  و  يلإنيجنت    ر لإبيكعلى توحيع ذتن يو  لودهم يدمي لق  ب

ي م  على فلم افض  دمق  س تطولج يدمنيج    فون هيي     ذعلى  عير يد   ي  يدم ضيي  ك ن 
  2.9٪     يدم يخعذن )اذ  6.1   يدمنيج إدى يدم ي م  ففي يدمملك  يدميحعا، اللج  دريس  اذد   ان  

ذ  يدمنيج    يحودون  اذ  نييكجذن   ا     ليون شخص(  ذيديطولج  يدبحث  انشط   دلق  م بجم ا  اكوج  لنفقون 
  20.2يدولاي   يدميحعا فينفو يدمييكجذن يديججلييون ثلث  يلغ يدبحث ذيديطولج دليي يدنول    يلأعم ل )

  3.9٪    إ م دي يلإنف   في يدبحث ذيديطولج(، ا   في يد  ب ن يمو  هؤلاو يدمييكجذن  33 ل  ر دذلار اذ  
٪    إ م دي  يلانف   في يدبحث  13 ل  ر دذلار، اذ  5.8٪    يد  ب نيي  )بميلغ 3.7  ليون شخص، اذ 
  1. ذيديطولج يد  ب ني(

في  ب يدمؤس     ط دب  إن   بشك   ب شج  دلمش رك   دل م و  ذس ئ        عمل  خيلف  يوفيج 
ذتؤ   هيه يدمق ر      ،سيم ل إدى   حظ تلم بشك  ديئم، ذيدي  ذن   لم  يديصم م ذيديطولج دلمنيج  ، ذيلإ

   .حي      يد م وإبأن يلابيك ر يدحق قي يحعث عنع   نيم تلي   
ني ح  هيي يلأخيج  * 2اعلى ق م  ده، ك  مدك يقودن   ب شجا إدى    ي جف ب لإبيك ر يدمفيوح   ذتحقيو

تحليلل  ذتفكيجه ، ذيلإ ديوس ا نط    يدخ ر    ذيديويص   ا دلشجك   فجصً   سيف دا    يلأفك ر ذيدم جف  
يدمنيج   ذيدخع     ني ئج في تصم م ذتطولج  دلشجك      خ ل   ،يدجملور ذتحقيو افض   كم  يمك  

يد مل     في  يدكف وا  ذتح ي   يدمنيج  ،  ذتصم م  ديطولج  يد زم  ذيدز    يديك د ف  توفيج  يدمفيوح  يلابيك ر 
 

1 Hubert Guillaud, Von Hippel : le paradigme de l'innovation par l'utilisateur, Avaible at 

https://www.latribune.fr/blogs/produire-autrement/20120704trib000707410/von-hippel-le-paradigme-de-l-

innovation-par-l-utilisateur.html , Date of view :11/09/2023. 
بتكار المفتوح: الأمر اللازم للإبداع في التقنية وتحقيق  الإب نوين    2003في كي ب صعر ع م  لإبيك ر يدمفيوح  صطلح  للج  ا*   2

سيخعيم يدم جف   إنجى ان يلابيك ر يدمفيوح ي يلعف "  هح   ذ ل  نظج و    ChesbroughHenryهنجي تش يجذ  دص حبه "؛  الأرباح منها 
 "بيك ر فيل  ذيديوسا في يلإني ي ذيدي ولو ذتحقيو يلأر  حا   تف ي  "إ ك ن   يلإ  قصعيدمفيعا    ديخ  يدمؤس   يدم ن   ذخ ر ل "  

"  بمجل   جلعا يد جب يلاقيص دي   يلابيك ر يدمفيوح .. تمكي  دشجيك     ا   يدينم  ذلجى دكيور س عي علي ح ي بحجي في  ق ده "  
دعر   يدفيح" تميع ديشم  د س فقط اصح ب يد  ق  في يدق م يدمخيص ب دبحث ذيديطولج في يدمؤس  ، دك  اق     "( ان  2018يدعذد   )

ا   على يدم يوى يدخ ر ي ف مك  "دعر   يدفيح" ان تيضم  خيجيو ذ  حوي ،    ،ذيدخع   ، ذر م   م ا اق  م يدمؤس  يدي ولو  اخجى  و   
 .ها المؤسسة المعنية، مثل الجامعات؛ كما يمكن لهذه الدرجة أن تمتد لتصل إلى جميع المستهلكين المهتمين بمنتجات المؤسسة المعنية ومعطيات ، متعاونة معأخرىذ صممي      ؤس    

https://www.latribune.fr/blogs/produire-autrement/20120704trib000707410/von-hippel-le-paradigme-de-l-innovation-par-l-utilisateur.html
https://www.latribune.fr/blogs/produire-autrement/20120704trib000707410/von-hippel-le-paradigme-de-l-innovation-par-l-utilisateur.html
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ب ض يد م   ذلمك  شجح يديحول في  م رس  إديرا   ذلك يل     جذن   اكوج  يدمؤس    يج     م    يديصم م
 .ع    ذيدي ولقي خ ص  يلإبيك ر
 - الإبتكار المفتوح -الإنتقال من النموذج المغلق إلى النموذج المفتوح  -2

خ ري    يدمل ري         جموع هن ك   على    يمك    يدمنظم  ذيدقعري   دلحصول    يلأفك ر ت يئيل  
ذيدز  ئ     يدموردن يد م   ا يدشجك و،    خ ل      يجبشك  ف  ل ذ  جع  اك   دلإبيك ر  يدم قع دلطل     ذيلإسيج ب 

ق ئم  على    ت ولق     إبيك ر  إسيجيت ج  تطييو    إدى   يتحي   ف دمنظم  يلأفك ر  يدي  ذن ذتنول    يلإنفي حف  د  
خلو يدق م ، ذليم    دلعف  يدخ ر     يلأفك ر ا  يدعيخل   على حع سويو    يلأفك ر  نموميذل يخعم  ذيدمويرد.  

 يلأسوي يدعيخلي ذتوس ا    يلإبيك ر يدي ولقي   ذتيجادي جلا    يدم  رف    إسيخعيم يديعفق   يدويردا ذيدص درا  
 1دلإبيك ر.  يدخ ر ي يلإسيخعيم بلعف

ذيديك     ا    يدمنظم تصبح حعذد    يدمفيوح  يلإبيك رل     ذفي ب ديك ف  ي مح  دلنف م  م   ق بل  
ذت يدخ ر     يلأاجيف تي       ل     يمك   يديي  في  يدخ ر     يلأاجيفيمو   ،    يد م و :  في  يدمنظم ان 
  خيلف  ا  شبك   يدي  ذن  ذيدمجيكز...إدخ، ف دمنظم   يديوم تعرك ضجذرا بن و    يدم  هع ، يدشجك و،  يدموردن 
هي    تمك تطولج  نيج    عنعا، كم     في   إكي  ب    رف  عنعا ت  هم    تمكنل   يديي  يدخ ر     يلأاجيف

تلك   ذ   رف    إسير ل      يلأاجيف بعذره   افك ر  دعنل      يدي ولو  تفيعهم  ان    يمك      عمل     في 
 2يدمخيلف . 

 :بي  اهم  يطلب   يلإنيق ل في يدمؤس   جعذل يدمويدييد ذ
 المؤسسات في  الإبتكارت ممارسة إدارة : متطلبا09الجدول رقم 

 إلى الانتقال من 
 )يديج يع يدف لي د فك ر( يلإبيك ر يلابعيل ) جموع     يلأفك ر يدجعنعا غيج يلاعي  دي (

 نم مي إبيك ر دنن   ك   ) يطورا( نم مي إبيك ر خط   )   عا نوع    (

  نيج    يخصص  تيك     ا يدخع    نيج   نمط  

 تح س   يو دلطل  ذيسيج ب  ده )يلاسيب ق  ( يد و ( إبيك ري  ني ج  يدطل  يدميوقا )دريس  
   يلإبيك ريديجكيز على يلابعيل ذ  يديجكيز على يدط ق ، ذيلإني ي 

 تحفيز يد   لي  في  ج ل يدم جف  إديرا عم ل يلإني ي 

 ذغيجهم(  يدم ي ملون ، فيح  ص در  عنعا دلإبيك ر )يدز  ئ   فلي    تييكج(   يدمؤس   رلو )   خ ل  يلإبيك ر

  نظم    وزع  شبك   ذق بل  دليك ف ذيفيجيض    يدمنظم   يدلج   

 
: ذيد ودم ،  جل  يلإقيص د يدعذدي مزايا ومعيقات تطبيق الإبتكار المفتوح في منظمات الأعمال  يد ييي ذسيل ،  حمع دمي  علوين، 1

 . 151ص   ،2022(، 02( يد عد )02يدمجلع )
 .151ص  ،المرجع نفسه  2
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 إلى الانتقال من 

 يدنوع   يلإبيك ر ق ن س  يدمعخ    ق ن س دلإبيك ر يدكمي 

 ق م  دل م و  ذل ئف يدمنيج

 س  على اول يلأسيول(  24 جموع    يخصص  ع دم   ) ت يمع على فج  يدبحث يدمحل    

 -تقي م يد و  على اس س اصول يدم جف  يلأديو يدم يقيلي يدميوقا -يلأديو ذيلأصول يدملموس -تقي م يد و  على اس س ت رلخي  
Source : van zyl, Hillet. innovation models and the front-endof product innovationn,op-cite 
 

لانزيل نجتكز  دم نيريج فلو    ان يلإبيك ر في  وهجه    نؤكع فكجامدك يلإنيق ل    ان     يدجعذل نييي              
إدى انه    على يلإت  ن ب دجعنع، سويو ت لو يلأ ج ب لأفك ر اذ يدمنيو   ، يدخع    اذ يلأسوي  ،  ا يديأكيع 

ب دجعنع، كم   يأتيي يديي  بيك ر لإ ي  ذيديقليع   سين  خييديقليع يلإ، ب  يج  يديمييز بي   إبيك ر  تقليع   د س ك   
يديرييج في يدجل     هو يدجمود ذععم  ويكب  يديريجي  إنم  ذقا  إنم  نق ضه  يلإبيك ران يديقليع د س نق ض  

ى  عل  س لإبيك ر يدز  ئ     يحي  ونه ب يعي ع  ديئجا يلابيك ر يد  دي  يدم يمعا اس   دعت    دح   فيدمييكجا  
يدمنيج ذدريس  يلأسوي  ديحعنع يدح     ذيدجغب   ذد   احع اهم يلاسب ب هي ح    يدز  ئ  دحلول  قع 
توي للم ذكيي ععم توص ف يدمنيج ب دشك  يديي نجض ه ذهو    قع لا نعركه يدمنيجون  م  نعف ه دليح ي   

ا ول  يدمؤس    يديي تينت نلج    ذ      ك  مدك نعري ضم     ي جف  بمصطلح ب لإبيك ر يدمفيوح  ذيلابيك ر
   تف ي  د بيك ر يدمفيوح بشأن  يطلب     NASA    ق  ت به ذك د  يدفض و يلأ جلك    يلإبيك ر يدمفيوح  

يدح فظ  يدعذيئ   دلجح   يدفض ئ  ، حيث دعت يدوك د  ععا  ؤس     خي را إدى يلإسل م في يلابيك ر في  
   شجيك   ا  صممي    Samsung لأخجى    تقوم به شجك  س   ونجتحعنع هيه يدميطلب  . ذ   يلأ ول  ي

ذ ييكجل     خ ري يدشجك  دلحصول على حلول  ييكجا دمنيج تل ، بم  ي زز تميز هيه يدمنيج   في يد و . 
بيك ر ذيس   على  ، ب ب در   فيح يلإLEGO ، ذشجك  د جوCoca-Cola ذتفيح ك     شجك  كوك  كولا

 1. يللكي      خيلف انح و يد  دم في  ييكجي  يديطولج ذيديجعنع يديي تيطلا إديل  صجيع ه ديشجك يدم

 

 

 

 
 27،  ق ل  نشور في  جلعا يد جب يلاقيص دي  يدعذد  ، الإبتكار المفتوح... تمكين لشراكة  من أجل التنمية، س ع علي يدح ي بكجي  1

 . 2018دي ميج 

https://www.aleqt.com/taxonomy/term/2763
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 نماذج حديثة أخرى للتسويق الإبتكاري  -3
الرقمي -3-1 دي ولو  خيلف    :التسويق  يدحعنو   يديكنودو     إسيخعيم  يدك    على  بإعيم ده  نيميز 

يلإدكيجذني   يديجلع  يلإدكيجذن  ،  يلإع ن    مدك  ذلشم   يلإنيجنيت،  عيج  ذيدخع     يدمنيج   
 1ذيدي ولو عيج  خيلف ذس ئ  يديويص  يلا يم عي ذيدمحيوى يدجقمي ذيديج را يلإدكيجذن   

 سيخعيم تكنودو     يدي ولو ذ ب دئه ذيديي تيضم  عمل    إرا ع  عب :  التسويق الاجتماعي -3-2
يدجملور  سلوك  على  دليأثيج  ذيدجق ب   ذيدينفيي  يدشبك   كم     يديخط ط  إسيخعيم  على  ي يمع 

دليويص    حم   يلا يم ع    إنش و  مدك  ذلشم   ذيهيم   تلم.  سلوكلم  ذتحلي   يد م و   ا 
يديويص ذس ئ   عيج  ذيلاسيجيت ج        إع ن    يلأهعيف  ديحعنع  يدي  ن    ذتحلي   يلا يم عي 

 .2يدمن سب  
: نيميز هيي يدنمومي بأنه نلعف إدى تجج   يدمنيج اذ يدخع   قي  اجحل  التسويق التجريبي -1-1

ذليضم  مدك إا    نيج تججليي صريج يدحجم ذيسيقب ل ردذد ف   يد م و   في يلأسوي 
 3. ذتحليلل  ذت عن  يدمنيج اذ يدخع   ذفقً  ديلك يدجدذد

 ي يمع هيي يدنمومي على يسيخعيم يديكنودو    يدميطورا  و  يديك و  :التسويق الذكي -1-2
 4. ذتحليلل    ذيدي لم يلآدي دجما يدي  ن يلإصطن عي 

 
 
 
 

 
 

 جل  يدم د      ،  - المستهلكيندراسة عينة من    –الإلتزام بأخلاقيات التسويق الرقمي ودوره في حماية المستهلك  ،  عجل   ا ذس   1  
 .  569ص  2022،01، يد عد 9يدمجلع ذيلأسوي  

   جل  يد لوم يلاقيص دي  ذيدي ييج ذيد لوم يديج رل ،  إسهامات التسويق الاجتماعي في مجال الصحة العامة،  ،سف  ن عصم ن   2 
 . .455ص ، 2018، 01، يد عد12يدمجلع 

3 Clinton D. Lanier, Jr, Experiential marketing: exploring the dimensions, characteristic, and logic of firm-

driven experiences, Degree of Doctor of Philosophy, Faculty of The Graduate College at the University of 

Nebraska, May 2008, Available at: https://www.proquest.com/docview/304537794 , date of view:  06/03/2023 
شركة إنكيديا    -ناشئة في الجزائر   مية  يالذكاء الإصطناعي،  تقنية رقمية تقود إلى إبتكار تجربة تعلدينعا ص مود، سليل  دحم ني،   4

 . 92 90ص ص،2019، 2، يد عد 2 جل  رقمن  دلعريس   يلإع     ذيلإتص د   ،يدمجلع  ،-نموذجا

https://www.proquest.com/docview/304537794
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 خلاصة الفصل  
يدم قعا   يديوم  بيئ   إدى    عيجيفيلإ تم    ذيدمضطج  ،في  ب دح     ذيسا  نط    في   يلإبيك رعلى 

في يدوقت يدمن س  تح بً     يلإبيك رتطييو تقن     عنعا ذ   يدمؤس      ني ي  على  إمن    ،يدمنيج   ذيد مل    
  مي يج  ان ذ   ك ف  ،فإن   جف   يى  ، ذعل هدليرييجي  في يد و  بعلًا    رد ف   على تجي ا يلأعم ل

  فلمه صطلح    يدص      يلإبيك رخلص يدفص  إدى ان    ذقع   دلمؤس        خيص ص رئ  ي إتييكج هو  
يديطولج، يديرييج ذيديجعنع ذل ييجه   صطلح   تعل   ،، يدبحث يلإخيجيليخلط بينه ذ ي         نزيل هن ك  ف 

دموي ل  يلأحعيث يدريج    كونه ي يخعم  ،ذسيل  دم  دج  يلأز      يلإبيك ران    نجع   كم   ،على نفس يدم نى
ف   ذذق ي     يلأخط ر   يوق   يف ج،  كجد    في   يديطورذ   ،يدي ولو   فلوم   تج ه   إ   في  يديريج  ذهو    
  اذ   ب ا  هو   نه  يدلعف  ث نوي   نش ط   ججد   في  ك ن  حصوري  ان  فب ع   يدي ولقي  يدنش ط  نؤدنل   يديي  يدول ف 
يديي    يلإبيك راهعيفل     خ ل    بلوغ  عل ه في  ت يمع   سيجيت ج  إ  نش ا   اصبح  يدمؤس     خج      تصجلف
   م رسيه في   يمك كم   ل    ذقعريت  ل شحي دك ف  كف ويتسيجيت جي ذفل ف  ب يعا يدمعى، نيطل   إقجير  يشك   

 . خيلف يدميريجي  يدمشكل  دلمزلج يدي ولقي
توديع   خ ل  مدك  يدي ولق  يدم جف   إديرا  يدي ولقي نيم عيج    يلإبيك ردقع تم يدكشف ايض  ان دعم  

توفج إا رًي دلإديرا في  ح ذديل  تطولج ذت زلز قعرتل   ، هيه يلأخيجا  سير ل قوا تفكيج يدمنظم إافك ر  عنعا ذ 
   يلإبيك ر يدق ئم على  يدنظجا يدحعنو  دلإبيك ري  ذإنيق دل   ذ ع    ذيدمزلج يدي ولقي    يلإبيك ريدينظ م   على  

ت ولق    نم مي إبيك ر  توي ه إع دا ه كل  انظميل  بييني    ف دمؤس    ؛ذعل هيد جض إدى إبيك ر يدم يخعم  
فقوا تفكيج يدمنظم  د س ب دضجذرا    ديخلل  إنم     .فيح  ص در  عنعا دلإبيك رتيج ع    خ ل    دنن   ك  

 . قع يكون يدمصعر يدجئ  ي لإبعيعل  تج يع افك ر يدم يخع ي  دمنيج تل 
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 تمهيد
بإدارة المعرفة ة  ــــللمفاهيم المرتبطرض  عب  الذي إختص   ،الدراسةالجزء النظري من    دعما لما جاء في          

ة للدراسة ــــــل توطئة منهجيــــــهذا الفص  رض ــ ــــسيع  ،، والعلاقة التي تربط بينهماالتسويقية والإبتكار التسويقي
 .الثلاث محل الدراسة للمؤسسات تشخيص واقع إدارة المعرفة التسويقية إلى أولا  التطرق  عبر ،التطبيقية

إ          الرؤيةيوقصد  التسويقية  ضاح  المعرفة  لإدارة  الدراسة  قيد  المؤسسات  ممارسة  وعلاقتها  ،  حول 
بالإبتكار التسويقي تم في هذا الفصل إستكشاف وتحليل أبعادها المتمثلة في معرفة العميل ومعرفة المنافس  

بشكل عام وتحوله الجذري من    قطاع الإتصالتطور    تتبعذلك  كل  ومعرفة المجهز ومعرفة العملية، وسبق  
وكيف أفرز    ،أهم محطات ذلك التحول  مع الوقوف على  ،إلى قطاع تشتد فيه المنافسةتماما  قطاع محتكر  

وبناء    ،ثلاث مؤسسات تنشط في قطاع صناعة الهاتف النقال بالجزائر  هذلك الإنتقال عن مشهد تنافسي ميز 
حول   ،رئيسية لجمع المعلومات   آداة كالإستبيان    من خلالدراسة إستقصائية  كانت ال  على تلك المعطيات  

ممارسة فعلية    ما إذا كان هناكمعرفة رأيهم حول  ل  ، المؤسسات محل الدراسةصحاب القرار في  أ  ة نظروجه
وما مدى أثر تلك  ،من توليد وخزن ونشر وتطبيق ،داخل المؤسسات الثلاث  عمليات إدارة المعرفة التسويقيةل

تبيين داخلها  في وظيفة التسويقالإبتكار    على   العمليات السالفة الذكر ع  ق جم ائطر   ، كل ذلك تم في ظل 
ولا يكتمل    ،الدراسة  عينةالبيانات والأسلوب المستخدم والمقياس الذي بواسطته يتم الحكم على إجابات أفراد  

 .توضيح المنهج الذي ستسير عليه الدراسة لتحقيق الهدف الذي جاءت من أجله  دون  كل ماسبق ذكره

  )موبيليس، جازي وأوريدو(عن شركات قطاع الإتصال بالجزائر عامة لمحة  المبحث الأول: 

 ر  ـــــــــــــــالجزائبتصال تطور قطاع الإ تتبع ل المطلب الأول:
 في صناعة خدمة الهاتف النقال في الجزائر مؤسسات العاملةال تعريف المطلب الثاني: 

  محل الدراسة للشركات الثلاثلأبعاد إدارة المعرفة التسويقية المبحث الثاني: دراسة تحليلية مقارنة 

  -الموردون  /معرفة المجهزون   –التكنولوجيا المستخدمة من قبل الشركات محل الدراسة  : المطلب الأول
 الثلاثتشخيص واقع إدارة معرفة العملاء في شركات   المطلب الثاني:
   محل الدراسة في شركات  المنافسمعرفة  بعد  دراسة : المطلب الثالث

 المبحث الثالث:

 

 التحضيدراسة الميدانية وتنفيذها: الأولالطريقة والأدوات والمنهج المتبع في الدراسة الميدان
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 جازي وأوريدو( )موبيليس،الجزائر بتصال قطاع الإ  شركات عامة حوللمحة المبحث الأول: 
بغرض النهوض بقطاع تكنولوجيا المعلومات    ،1999منذ سنة    إصلاحات باشرت الجزائر عدة  لقد              
 ، يعتبر الأضعف مقارنة بباقي دول المغرب العربي  فالقطاع   ،على غرار العديد من بلدان العالموالإتصالات  

بالإضافة إلى دعم النمو    الاقتصاد نمو لسوق الإتصال من جهة الذي يعتبر أحد بدائل تنويع  كل ذلك لتحقيق  
وفيما يلي عرض   هتخاذ إجراءات جدية وفعالة لتعزيز إحاجة إلى  ب  القطاعلذا كان  من جهة أخرى،  مستدام   ال

 وأهم المحطات المصاحبة لذلك. هلتطور 
 الجزائر بتصال تطور قطاع الإ تتبع ل الأول:المطلب 
تأخر في في  تصالات في الجزائر  يعاني من  كان سوق الإ،  م  2000-03قبل صدور القانون             

في الدول  ℅  40في باقي دول المغرب العربي و  ℅8مقابل  ℅6حيث أنه لم يكن يتجاوز  ،إنتشار الهاتف
مزود معتمد    61رغم وجود  و تصالات،  الإ لم تكن موصولة بشبكة    الجزائرية  نصف البلديات   كما أن  .المتقدمة
فكانت   شبكة التوزيع الهاتفي    أما  ،جدا  ةضعيفنسبة  عدد مستخدمي الأنترنيت    سجل  مقاهي الأنترنيت،وآلاف  

إلى عرقلة الإنتشار الواسع للأنترنيت،   للشبكة مما أدى  آنذاك أما  الحلقة الأضعف  القطاع   أهم مكتسبات 
أهم الشبكات   من تصالات الجزائرإشبكة وتعد  ، Gbps  2.5بنية الشبكة القوية والمتكاملة بسعة    تمثلت في

   . للنهوض بهذا القطاع الجهات المعنية طريق طويل وتحد جاد  امكان أم ؛وعليه  .على مستوى الدول الناشئة
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ــاع الإ   ــذ قطــــــ ــلة أخــــــ ــورات الحاصــــــ ــة التطــــــ ــن لمواكبــــــ ــرا مــــــ ــزا كبيــــــ ــر حيــــــ ــي الجزائــــــ ــالات فــــــ تصــــــ
ن خطـــــة لإعـــــادة هيكلـــــة القطـــــاع وتحديثـــــه ــــــــــع ،م 2000حيـــــث أعلنـــــت الدولـــــة الجزائريـــــة ســـــنة  الاهتمـــــام،

ــي  ــتثمار المحلــ ــام الإســ ــه أمــ ــع البنــــك  والأجنبــــي،وفتحــ ــاور مــ ــك بالتشــ ــدولي،وذلــ ــة أي  الــ ــتثني الخطــ ــم تســ ولــ
ــولا إلــــــى الأ ــال مــــــن الهــــــاتف النقــــــال إلــــــى الثابــــــت وصـــ وذلــــــك قصــــــد  ،نترنيــــــت والإتصــــــالات الفضــــــائيةمجـــ

ــاد الرقمــــــي ن  البيئــــــة الرقميــــــة وتطــــــوير المعــــــاملات ـــــــــتحسي  1،الإلكترونيــــــة وتفعيــــــل التحــــــول نحــــــو الاقتصــــ
ل القـــــانوني لشـــــركة ذات أســـــهم، لتعمـــــل علـــــى ــــــــــتخـــــذت الشكإتصـــــالات الجزائـــــر التـــــي إتـــــم إنشـــــاء ث ـــــــــــحي

أوت  5بتــــــــــاري   2000/03القــــــــــانون  بموجــــــــــ  لكترونيــــــــــة، تصــــــــــالات الإســــــــــوق شــــــــــبكات وخــــــــــدمات الإ
د عـــــــن ـــــــــــــــة البريــــــــــــذي يفصـــــــل أنشطـــــــــــالات الــــــــــــتصق بإعـــــــادة هيكلـــــــة قطـــــــاع البريـــــــد والإـــــــــ، المتعل2000

ودخلــــت فـــــي عـــــالم  2003ينـــــاير  1بــــدأت نشـــــاطها رســــميا فـــــي تلــــك الأخيـــــرة التـــــي  .تصـــــالات أنشــــطة الإ
ــلام والإ ــات الإعــــ ــالتكنولوجيــــ ــبحت  ،تصــــ ــق إســــــتراتيجية إأصــــ ــي لتطبيــــ ــل الرئيســــ ــر الممثــــ تصــــــالات الجزائــــ

 
، مجلة الاقتصاد  واقع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الجزائر وسبل إندماجها في الاقتصاد الجديدعباس لحمر، عمار طهرات،   1

 .  38، ص 2008، 1، العدد 4والمالية، المجلد
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مؤكـــــدة بالتـــــالي مســـــاهمتها التامـــــة فـــــي  ،1إدخـــــال التكنولوجيـــــات الجديـــــدة ل عـــــلام والاتصـــــال فـــــي الجزائـــــر
 2.وهذا من خلال توفير أكبر نفاذ لشبكة الاتصالات  ،بناء مجتمع المعلومات الجزائري 

واضحة ومتجسدة في برنامجها الذي حمل ثلاث أهداف أساسية  منذ البداية كانت أهداف الشركة  
وقد سمحت تلك الأهداف المسطرة ببقائها في    ،الفعالية ونوعية الخدمات و وهي: الجودة    ،تقوم عليها الشركة

 حول:وتتمحور نشاطات المجمع  .وجعلها المتعامل رقم واحد في سوق الإتصالات بالجزائر ،الريادة
 ؛تصالات بما يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة والمعطيات الرقميةتمويل مصالح الإ  -
 ؛تطوير وإستمرار وتسيير شبكات الاتصالات العامة والخاصة -
   الاتصالات.ت الداخلية مع كل متعاملي شبكة الإتصالا وإستثمار وتسييرإنشاء  -

لتساير التطورات الحاصلة في   أنشأمجمع حقيقيمن خلال فروعها التي    تعتبر إتصالات الجزائرو          
 3إنشاء:وذلك عبر  ،مجال الاتصالات 

": مختص في الهاتف النقال، حيث تعتبر موبيليس أهم متعامي    "موبيليس  تصالات الجزائرإفرع   ▪
 .  2004، أصبح للأخيرة هيكل تنظيمي مستقل سنة في الجزائر النقال

تطوير    نترنت حيث أوكلت له مهمةفي تكنولوجية الأ   : مختص تصالات الجزائر للأنترنت جواب إفرع   ▪
العالي،    التعليم) البلاد فكل قطاعات النشاط الكبرى في    ول شارةوتوفير الانترنت ذو السرعة الفائقة.  

حاليا    مربوطة  ،(ال البحث، التربية الوطنية، التكوين المهني، الصحة، الإدارة، المحروقات، المالية...
 . جواب  بشبكات الانترنت بمقرات الربط بالانترنت عن طريق شبكة 

 .تكنولوجيات الساتل والأقمار الصناعية مختص  الفضائية:فرع اتصالات الجزائر  ▪
 
 
 
 

 

 
الجريدة الرسمية المحدد للقواعد العامة للبريد والمواصلات، 2000أغسطس أوت سنة   05المؤرخ في  2000/03قانون التأسست وفق    1

الذي نص على إنشاء مؤسسة   2001مارس    01بتاري    (CNPE) قرار المجلس الوطني لمساهمات الدولةإلى    بالإضافة    ،  48العدد رقم  
وم الذي حدد نظام مؤسسة عمومية إقتصادية تحت صيغة قانونية  ــــعمومية إقتصادية أطلق عليها إسم " إتصالات الجزائر". وفق هذا المرس

براسمال   أسهم  ذات  يوم  إلمؤسسة  التجاري  السجل  المركز  في  والمسجلة  جزائري  دينار                                      در ـــــالمق  2002،  ماي  11جتماعي 
 B 0018083 02تحت رقم   دج. 115.000.000.000,00 ـب 

2 https://www.algerietelecom.dz/ar/page/le-groupe-p2 , consultée le : 29/05/2022 à 10 :48. 
3 https://www.algerietelecom.dz/ar/page/presentation-du-groupe-telecom-algerie-p107, consultée le : 30/05/2022 à 

11 :00. 

https://www.algerietelecom.dz/ar/page/le-groupe-p2
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 ARPCE الإلكترونية  والإتصالاتللبريد   ضبطإنشاء سلطة  -2

وقد تم عرض  ،*السلكية واللاسلكية سوق البريد والمواصلات تم إنشاؤها في إطار سياسة تحرير 
  الأسواق بتخصيص من القانون رقم   ن للمنافسة وتشجيع مشاركة الاستثمار الخاص في هذهتي هذين الأخير 

المحد 20001أوت    05في    المؤرخ   03- 2000 السلكية   د ،  والمواصلات  بالبريد  المتعلقة  العامة  القواعد 
من خلال الرزنامة المبرمجة خلال  وقد إستهلت عملها بشكل تدريجي    (01)ينظر الملحق رقم    واللاسلكية
  2مستحدثة ثلاث أنظمة وهي كمايلي: 2005- 2000الفترة  

الرخصة:  -2-1 لصالح    نظام  للمواصلات  العمومية  الشبكة  وإستغلال  إقامة  أجل  من  الرخص  منح  يتم 
والإتصال وفقا للصلاحيات التي نص عليها  متعاملين خواص بالتعاون مع وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام  

 المرسوم.
علاوة   يخضغان إلى شروط محددة من قبل سلطة الضبط  نظام الترخيص ونظام التصريح البسيط:  -2-2

ربيع الثاني    11المؤرخ في    04-15من القانون رقم    30على ذلك، أسندت لسلطة الضبط طبقا لأحكام المادة  
سنة    1436عام   فبراير  أوّل  والتصديق  2015الموافق  بالتوقيع  المتعلقة  العامة  القواعد  يحدد  الذي   ،

 .طة الاقتصادية للتصديق الالكترونيالإلكترونيين، مهمة السل
 3يلي: وعليه يمكن حصر أهم مهام السلطة فيما 

 سوق البريد والاتصالات الالكترونية؛ ضبط  -
 فاعلي أسواق البريد والاتصالات الالكترونية والتصديق الالكتروني؛ مرافقة -
 سهر على تحسين جودة الخدمات التي يوفرها المتعاملون؛ال -
واعتماد  ت ح  من - الاستغلال  واللاسلكية  البريد   تجهيزات راخيص  السلكية    وتحديد ،  والمواصلات 

 ؛ المواصفات والمقاييس الواج  توفرها
 ؛ مع المستعملينأو  المتعاملينالفصل في النزاعات القائمة بين  -
 بتحسين تجربة الزبون؛  الإهتمام -
 الإبداع في قطاع البريد والاتصالات الالكترونية؛  تشجيع -
 .متابعة ومراقبة مؤدي الخدمات للتصديق الالكتروني في الفرع الاقتصادي ضمان -

 

لكترونية، تتمتع  صالات الإت " هيئة مستقلة للبريد والإسلطة الضبط والمسماة "  (ARPCE)صالات الالكترونيةت سلطة ضبط البريد والإ  *
الموافق  1421جمادى الأولى عام  05المؤرخ في  03-2000ستقلال المالي وتم إنشاءها في إطار القانون رقم المعنوية والإبالشخصية 

يحدد القواعد العامة المتعلقة بالبريد  )  9-8، ص ص  13 ، المادة48الجريدة الرسمية العدد رقم  (  ، المعدل والمتمم،2000أوت سنة    05
الذي ،  2018مايو سنة    10الموافق    1439شعبان عام    24المؤرخ في    04-18سلكية، والذي ألغي بالقانون  و المواصلات السلكية و اللا

لكترونية في  تصالات الإجدّد إنشاء سلطة ضبط سوقي البريد و الإ  حيثلكترونية،  تصالات الإالقواعد العامة المتعلقة بالبريد والإ  يحدد
( أعضاء من بينهم الرئيس، يعيّنهم رئيس  07منه، من أجل القيام بمهامها، تتكون سلطة الضّبط من مجلس متشكل من سبعة )  11المادة  

المتضمن الهيكل التنظيمي    02  قتراح من الوزير الأول، ومدير عام يعيّنه رئيس الجمهورية، أنظر الملحق رقمإالجمهورية، بناء على  
 بسلطة الضبط. الخاص

1 https://www.arpce.dz/ar/about, consultée le : 29/09/2022 à 08 :57. 
2 Ibid, vu le 29/09/2022 à 09 :45. 
3 Ibid, vu le 29/09/2022 à  10:00. 
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 1: تلكم المهاميضاف إلى 
  لها   الرئيسية  المهمة  وتعتبر  الجزائر  في  النقال  الهاتف  لخدمات   المستهلك  الحرص الدائم على حماية -

  ؛المتعاملين بين المبرمة العقود  مختلف مخالفة حالة في لشكاوى العملاء والاستجابة
 واللاسلكية  السلكية  للمواصلات   الشبكات العمومية  متعاملي  طرف  من  للتطبيق   القابلة  القواعد   تحديد  -

 ؛ المواطنين إلى المقدمة الخدمات  تعريفة لتحديد 
 .المستعملين مع او المتعاملين بين القائمة  النزاعات  في والتحكيم -

 المؤسسات العاملة في صناعة خدمة الهاتف النقال في الجزائر تعريف المطلب الثاني: 

ستغلال إبيع رخصة لإقامة و   2001في إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم في شهر جوان   
  2005، ومع مطلع سنة  فروع أخرى للهاتف النقال وأستمر تنفيذ برنامج فتح السوق للمنافسة ليشمل    شبكة
 .المنافسة ولقواعد لمبدأ الشفافية في ظل عمل دقيق ومراعاة سوق الاتصالات مفتوحة تماما  أصبح

 سوق الهاتف النقال بالجزائر  تطورلمحة عن  -1
  السريع في التطور  وهو ما يفسر    أصبحت ثقافة الهاتف النقال جزء من الثقافة الاستهلاكية لكل جزائري لقد    

إلى   مليون مشترك  32من  )  2008إلى غاية سنة    2001قطاع الهاتف النقال خاصة من سنة    شتركيمعدد  
 2ومرد ذلك عدة أسباب أهمها:  ،(مشترك  مليون  34

 ؛فتح الباب أمام الاستثمار الأجنبي -
 ؛ إهتمام الدولة بتطوير البنى التحتية الخاصة المتعلقة بالاتصالات  -
  متعاملين، يسعى كل منهم إلى زيادة حصته ةثلاثشدة التنافس الذي عرفه القطاع والذي يشمل  -
 الأسعار.السوقية من خلال خفض  -

، ويعاود السوق مرة أخرى إلى 2012إلى غاية سنة   2009ستقرارا طفيفا من سنة إالسوق    عرف          
 مليون مشترك ليبقى عدد  39.60ليبلغ عدد المشتركين حيث تم إطلاق الجيل الثالث  2013الإنتعاش سنة  

التنمية لسوق    تقريرحس     2018مليون مشترك سنة    51.49المشتركين في تزايد مستمر إلى أن وصل إلى  
الجزائر   في  والإنترنت  لسنةالهاتف  الأول  بين  أما    3، 2020للسداسي  السوق  بتوزيع حصص  يتعلق  فيما 

وبالتالي تأكيدها  ℅  01.42بنسبة    2018في عام    الأكبرالمتعاملين، تمتلك الجزائر تليكوم موبيليس الحصة  
ر مع  ــــــوم تليكوم الجزائــــــــأوراسكة  ـــــــــتليها شرك  (  2016منذ عام  )كرائدة في السوق للعام الثالث على التوالي  

  4. ٪27.02بنسبة الجزائر  ت لاتصالإوالوطنية  ℅  30 .96ة ــــــبنسب

 
: حالة قطاع خدمة الهاتف النقال في   تأثير متغيرات البئية الخارجية على أداء المؤسسات الاقتصادية الجزائريةالهاشمي بن واضح،     1

جامعة فرحات عباس، سطيف،  ،   -غير منشورة  -( أطروحة لنيل شهادة دكتوراه علوم في العلوم الاقتصادية،  2011-2008الجزائر )
  .218ص ص   2008الجزائر، 

2 https://www.arpce.dz/ar/about,  consultée le 29/09/2022 à 09 :45 
3 https://www.mpt.gov.dz/sites/default/files/Ar-Rapport%20-TIC2018_4.pdf , consultée le : 29/09/2022 à 11 :40. 
 

 .02أنظر الملحق رقم   4

https://www.mpt.gov.dz/sites/default/files/%D8%AA%D8%AD%D9%85%D9%8A%D9%84%20%D8%AA%D9%82%D8%B1%D9%8A%D8%B1%20%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D9%85%D9%8A%D8%A9%20%D9%84%D8%B3%D9%88%D9%82%20%D8%A7%D9%84%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81%20%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA%20%D9%81%D9%8A%20%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%20%D8%B3.%D8%A3%202020.pdf
https://www.mpt.gov.dz/sites/default/files/%D8%AA%D8%AD%D9%85%D9%8A%D9%84%20%D8%AA%D9%82%D8%B1%D9%8A%D8%B1%20%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D9%85%D9%8A%D8%A9%20%D9%84%D8%B3%D9%88%D9%82%20%D8%A7%D9%84%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81%20%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA%20%D9%81%D9%8A%20%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%20%D8%B3.%D8%A3%202020.pdf
https://www.arpce.dz/ar/about
https://www.mpt.gov.dz/sites/default/files/Ar-Rapport%20-TIC2018_4.pdf
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 متعاملي الهاتف النقال بالجزائر   -2
تشهد السوق الجزائرية في مجال الاتصالات الخلوية ثلاث شركات وهي على التوالي: شركة 

إذ سمح تحرير السوق بدخول مستثمرين أجان  بعد أن كان محتكرا    أوريدو، وشركة    جازي موبيليس، شركة  
 .من قبل إتصالات الجزائر

 مقارنة لخصائص الشركات الثلاث موبيليس، جازي وأوريدو  -2-1
 كمايلي: الجدول التالي  يمكن توضيح أهمالخصائص المميزة لشركات الثلاث في   

 

   الهاتف النقال متعاملييبين مقارنة لخصائص  10 رقم الجدول
   لمتعاملا

 وجه المقارنة 
تصالات الجزائر  إ

 ) )موبيليس
 تصالات ل لأوراسكوم 

 ) جازي )
 تصالات ل لالوطنية 

 ) )أوريدو

 الشركة الأم 
تأسست وفق قانون  

  05المؤرخ في  03/ 2000
 2000أغسطس أوت سنة 

  %51صندوق الوطني للاستمار
 %VEON  49 شركة فيمبلكوم

 الشركة الوطنية لاتصالات 
 الكويت 

 2003/ 23/12 2001/ 11/04 2002/ 26/05 تاريخ الحصول على الرخصة 
 مليون دولار 421 مليون دولار 737 متعامل وطني مبلغ الرخصة 
 2004/ 25/08 2002/ 15/02 2003ديسمبر  بداية النشاط 

 100.000.000 164.002.000 دج  100.000.000 (3x10) رأس المال

  شركة عمومية ذات أسهم الشكل القانوني 
SPA 

 شركة ذات أسهم لصندوق الوطني 
   % شركة فيمبلكوم  51للاستمار 

VEON %49 
 شركة ذات أسهم 

 3300 3786 5035 عدد العمال 
عدد الإشتراكات في شبكة الهاتف  

 12.727.217 14.994.977 20.782.507 1(  2022الثلاثي الثالث تقرير )النقال 

 ℅26.24 ℅31.91 ℅42.85 الحصة السوقية 
 عروض الأفراد/ الشركات  عروض الأفراد/ الشركات  ت عروض الأفراد/ الشركا 2العروض المقدمة 

 شعار الشركة 

التموقع كمتعامل  أراد موبيليس 
أكثر قربا من شركائها و زبائنها، 

معا  "  اوما زاد ذلك قوة شعاره
مع التعهد     "نصنع المستقبل

 بالإصغاء الدائم

تؤكد   ،معاها تقدر"جازي يرفع شعار " 
تصميمها على العمل باستمرار لتلبية  
توقعات زبائنها الذين تضعهم في مركز  

التمتع  إستراتيجيتها، وتدعوهم إلى 
 الكامل بالعديد من العروض الترويجية

 طور عالمك" بعبارة  "
لمنح زبائنها   تسعى أوريدو،

فرصة عيش تجربة انترنت 
 ورقمية فريدة 

 شركة  اللوغو الخاص بكل  
   

   www.mobilis.dz www.djezzy.com  www.ooredoo الموقع الإلكتروني 
 الرسمية الخاصة بكل متعامل قعاالمو وثائق المؤسسات الثلاث و من إعداد الباحثة بالإعتماد على  المصدر:

https://www.mpt.gov.dz/fr/content/mobilis, https://www.mpt.gov.dz/fr/content/ooredoo, 
https://www.mpt.gov.dz/fr/content/djezzy 05/02/2023تاريخ الإطلاع  ، 03، و الملحق رقم 

 
 .03أنظر الملحق رقم  1

  2   راجع موقع كل المؤسسات المذكور بالجدول رقم 01 للتفاصيل الخاص ة بعروض كل مؤسسة، راجع أيضا الملاحق 16،15،14.

http://www.mobilis.dz/
http://www.djezzy.com/
http://www.ooredoo/
https://www.mpt.gov.dz/fr/content/mobilis
https://www.mpt.gov.dz/fr/content/ooredoo
https://www.mpt.gov.dz/fr/content/djezzy
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  ، يميزه منافسة القلة بين ثلاث متعاملين سوق الهاتف النقال بالجزائر    نلاحظ أن  10رقم    من خلال الجدول    
تليكوم الجزائــــــــة أوراسكـــــشرك  هم   الجزائر   ت لاتصا لإ والوطنية  )موبيليس(  تصالات الجزائر  إ(،  جازي )رــــــــوم 

وراسكوم على  أفقد سيطر المتعامل الأجنبي    ،وما يميز المشهد بصفة عامة هو إشتداد المنافسة  ،)أوريدو(
تشهد        مستغلا المنافسة المتدنية من طرف إتصالات الجزائر كونها كانت    2002سوق الهاتف النقال سنة  

لعل أبرزها إطلاق أول بطاقة دفع    ،مما سمح بتوفير مساحة واسعة نحو تقديم العروض المتميزة  ،فترة إنتقالية
وكان مرد ذلك مضاعفة    ،مكثفة لتخفيض الأسعار )الدفع المسبق والمؤجل(مسبق في الجزائر مع حملات  
بالمقابل كانت موبيليس تسارع إلى تنظيم بيتها بإستحداث إدارة جديدة بغية تدارك   حجم المبيعات والمشتركين،

منافس    شهدت دخول    التي    2004،إلى غاية سنة  التي إستمرت بينهما    التأخر مما زاد في حدة المنافسة  
ساهم إلى حد هذه المرة بخدمات تعتمد على الإبداع مما    - أوريدو    تصالاتل لالوطنية  -ثالث إلى خط السباق  

للأفراد والشركات على حد   ت خدمات وجهل  مع تقديمهم    كبير في زيادة عدد المشتركين للمتعاملين الثلاث 
 .سواء

  " موبيليس"المتعامل  أن  ،  الثلاث   السوق بين المتعاملين  ص فيما يتعلق بتوزيع حصأيضا  يتبين    كما        
كرائد    على مكانته  وبالتالي تأكيده،  ℅42بنسبة    2020الأول لسنة    في النصف  الأكبر ستحوذ على الحصة  إ

  31,41بنسبة %  "أوبتيموم تليكوم الجزائر  "تليها شركة  (2016منذ عام  )في السوق للعام الثالث على التوالي  
 . (05ص  02رقم)أنظر الملحق   ℅27الجزائر بنسبة  لإتصالات والوطنية 

 الإتصال مراحل المنافسة في سوق  -2-2
مرت بثلاث مراحل   في سوق الهاتف الخلوي بالجزائر  أن المنافسة  الوقوف عنده  لعل أهم ما يمكن         
 1وهي:بارزة 
لقطاع خدمة    امطلق   االمرحلة إحتكار   تلك  شهدت    -2002قبل سنة    -مرحلة الإحتكار المطلق  -2-1- 2

حتكارية بشبه  فتميزت هذه المرحلة الإ  ،والمواصلات سابقا  الهاتف النقال من طرف الدولة عن طريق البريد 
  على   المعتمدة  المرتفعة  الدخول  فئة  حتياجات إ  تغطية  في  منحصرا  نشاطه  كان  حيث   لقطاع،ا  جمود أوهن

جاءت الإصلاحات   2000وبحلول سنة  ،  مشترك  4961  ـب  1996  سنة  المشتركين   عدد   قدر  و  .المؤجل  الدفع
دخول أول متعامل أجنبي جازي بحصوله    فعرف سوق الهاتف النقال الجزائري (  03- 2000)  بموج  القانون 

 . 11/07/2001 على رخصة الاستغلال بتاري 
     GSM  ستغلال الفعلي لأول مرة لشبكةتم الإ ." 2004  –  2002مرحلة الاحتكار الثنائي "    -2-2- 2

group mobile system)   (  تصالات  إميزت هذه المرحلة تواجد  ،    2002  فيفري     15  في    جازي من طرف
  أوراسكوم تيليكوم،  و تميزت هذه المرحلة بإطلاق هذه الأخيرة لعرضها المتمثل في الدفع المؤجلو  الجزائر  
من الحصة السوقية خلال  70% ستطاعت أن تفتك منص  الريادة باستحواذها على أكثر منإ  "جازي "وبدخول  

سمه  إتصالات الجزائر للنقال تحت  إظهر المتعامل الوطني   2003/ 08/ 03السنة الأولى من دخولها، وفي  
ويتميز بنوع من الإستقلالية بغية     التجاري " موبيليس " كفرع من المتعامل التاريخي على سبيل الأخرجة

 
 . 177- 176 ص ، ص  مرجع سابق، الهاشمي بن واضح   - 1



 

 

125 

ميدانيــــــــــة تمهيديــــــــــــة الفصل الثالث: دراســــــــــــــــة     

". الذي منحت له الرخصة    ةنجم " وتحضيرا لدخول الوافد الجديد حتى يستطيع مواجهة المنافسة،    المرونة
 . 2003/ 12/ 20في 
 إلى غاية يومنا هذا(  2004) مرحلة إحتكار القلة -2-3- 2

  للاتصالات زي والثانية على سبيل التسوية لموبيليس، منحت الوطنية  اعد منح الرخصة الأولى لج ب
بتاري     منحت  الكويتي  للمتعامل  الثالثة  لها  2003/ 20/03الرخصة  الفعلي  الاستغلال  ليتم  بتاري   ، 
، إذ أصبح التنافس قائما على تحسين جودة التغطية وخدمات سم التجاري " نجمة"الإ   تحت   2004/ 08/ 25

ر جد مدروسة  مختلف الطرق لتمييز العروض، خاصة بعد دخول المتعامل الأخير بأسعا  الشبكة، وعلى إيجاد 
 .1التنافس السعري بعيدا عن مجال المنافسة بقدر ما ينص  على العروض الترويجية حد الآن يبقى وإلى

 أهم الخدمات والعروض الخاصة بكل مؤسسة  -2-3
تقدم الشركات الثلاث العديد من العروض سواء تعلق الأمر بعروض الأفراد أو الخواص ولعل  

 أهم تلك العروض مايلي: 
  الثلاث المؤسساتبين العروض المقدمة من قبل يبين مقارنة  11 رقم الجدول

 الخارج  عروض الشركات  عروض الأفراد  المؤسسة 

إتصالات الجزائر للهاتف  
 ATMالنقال موبيليس 

 

 الدفع البعدي 
BEKING 
WIN MAX 
WIN MAX 

LIBRE 
WIN MAX 
CONTROL 

 Libre 1300 سما

 الدفع المسبق 

 4G.3GNaviguiعروض 

Navigui 3G 

 سما

 TALKسما

 MIXسما 

 

PRIX X 

 NETسما 

PixX Pro   برنامج
600 

PixX Pro عرض 

PixX Pro عرض 

Win Proعرض 

MVPN 

VPN 

M2M 

B-SMS 

الدولية   بطاقة التعبئة 

 دج   500بقيمة  

أرسلي  خدمة .

بقيمة     500الدولية 

 دج

 الخارج  عروض الشركات  عروض الأفراد  المؤسسة 
 مؤسسة أوبتيموم تيليكوم 

 OTA جازي 
 
 
 
 
 
 

 

 الدفع البعدي
CONFORT 

3AYLA 
FLEXYNET 
جازي سمارت  

  1300مقابل  :""اس
 دينار اشتراك شهري 

جازي سمارت  
  2200مقابل  :""ام

 دينار اشتراك شهري 
جازي سمارت  

 3300مقابل  :""ال
 دينار اشتراك شهري 

 الدفع المسبق 
HAYLA BEZZEF 

MAXI HAYIA 

HADRA 

PRO CONFORT 

SPECIAL PRO 

 PROباك جازي مودام 

 دولي جوال
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 الخارج  عروض الشركات  عروض الأفراد  المؤسسة 

المؤسسة الوطنية لإتصالات الجزائر  
WTA  أوريدو الجزائر 

 إشتراكات هيا المتنوعة  
MAXY INTERNET 
MAXY HADRA 
SUPERT MAXY200 
SUPERT MAXY350 
HAYA 200 
HAYA 100 
HAYA WEEK END 
 

HAYA business plus  

HAYA business plus  

OREDOO  بروكونترول 

  100عبئة  ت
دج: تسعيرة المكالمات ب  

نحو    10 للدقيقة  دج/ 
و  40 دج/    20بلداً 

نحو   بلداً   18للدقيقة 
ساعة  لمدة  صالحة 

 .واحدة
  200تعبئة  

دج: تسعيرة المكالمات ب  
نحو    10 للدقيقة  دج/ 
و  40 دج/    20بلداً 

نحو   بلداً   18للدقيقة 
 .ساعة  24صالحة لمدة  

  1000تعبئة  
دج: تسعيرة المكالمات ب  

نحو    10 للدقيقة  دج/ 
و  40 دج/    20بلداً 

نحو   بلداً   18للدقيقة 
 .أيام 7صالحة لمدة 

من إعداد الباحثة بالإعتماد على وثائق المؤسسات الثلاث والمواقع الرسمية الخاصة بكل متعامل    المصدر:
https://www.mpt.gov.dz/fr/content/mobilis, https://www.mpt.gov.dz/fr/content/ooredoo, 

https://www.mpt.gov.dz/fr/content/djezzy  27/05/2023تاريخ الإطلاع    ،  03، و الملحق رقم 
 

 كما   ،الثلاث المنافسة  المؤسسات تقدمها    يبين عينة من بين عدة عروض   11رقم  الجدول  إن  
  الوطن،   خارج  تصال الدولي والتجوالخدمات الإمع    ،توفر عروض متنوعة للأفراد والشركات   الأخيرةيتضح أن  

كما أنها تترجم جهود المؤسسات الثلاث الجادة نحو   ، العروض يستشف أنها متنوعة ومتميزةملاحظ لتلك  و ال
،  من معلومات لتوصيف خدمات متنوعة   هفكل مؤسسة تجتهد وفق ما تستمد   ،الإبتكار في الخدمات المقدمة

عبر كل منصات  يت  ولعل الجدير بالذكر أن متعامل الهاتف النقال أوريدو يتيح الدخول المجاني لمواقع الأنترن 
ووزارة التعليم العالي والبحث العلمي في ظل تداعيات   ،التعليم الإلكتروني المنشأة من وزارة التربية الوطنية

البيئة المحيطة  ؛فيروس كورونا إفرازات  معلومات الواردة من نظام  الأهم    وأحد   ،هذا الأخير الذي يعد أحد 
لتلك التداعيات ومساهمة منها لخدمة الرصد المعرفي ولعل أهم ما ساهمت به   تلك المؤسسات كإستجابة 

 1العميل تحت أي ظرف مايلي:

 
 من إعداد الباحثة بالإعتماد على وثائق المؤسسات الثلاث والمواقع الرسمية الخاصة بكل متعامل 1

 https://www.mpt.gov.dz/fr/content/mobilis, https://www.mpt.gov.dz/fr/content/ooredoo, 
https://www.mpt.gov.dz/fr/content/djezzy ، 

https://www.mpt.gov.dz/fr/content/mobilis
https://www.mpt.gov.dz/fr/content/ooredoo
https://www.mpt.gov.dz/fr/content/djezzy
https://www.mpt.gov.dz/fr/content/mobilis
https://www.mpt.gov.dz/fr/content/ooredoo
https://www.mpt.gov.dz/fr/content/djezzy
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ستمرارية خدمات الاتصالات والإنترنت  إتصال ضمان  : قدمت شركات الإتصالاتضمان استمرارية الإ  -
ت بشأن  للعملاء، حتى يتمكنوا من التواصل مع أقاربهم وزملائهم، والبقاء على اطلاع على آخر المستجدا

 .الجائحة
تصال بتقديم عروض خاصة وتخفيضات على خدمات  : قامت بعض شركات الإتوفير عروض خاصة -

 .الاتصالات والإنترنت للعملاء، وذلك للمساعدة في تخفيف الأعباء المالية على الأسر خلال فترة الجائحة
الفني: - الدعم  البريد   تعزيز  أو  الهاتف  عبر  سواء  للعملاء،  متميزًا  فنيًا  دعمًا  الاتصال  شركات  قدمت 

 .الإلكتروني، للمساعدة في حل مشكلات الاتصال أو الإنترنت التي قد تنشأ خلال فترة الجائحة
وتوفير تطبيقات رقمية لتسهيل حياة العملاء خلال فترة الجائحة، مثل    تطوير  توفير التطبيقات الرقمية: -

 .تطبيقات للدفع الإلكتروني والتسوق عبر الإنترنت 
الاشتراكات: - فترة  استمرارية    امديد   تمديد  لضمان  إضافية،  رسوم  فرض  دون  للعملاء  الاشتراكات  فترة 

 .حترازيةالخدمات أثناء فترة الإغلاق والإجراءات الإ
صال معلومات مهمة حول الوقاية والاحترازات الصحية تنشرت شركات الإ  حيث   التوعية حول الوقاية: -

  .حي لدى العملاءاللازمة للوقاية من انتشار الفيروس، وذلك لتعزيز الوعي الص
وفقًا لسياساتها  - إلى أخرى،  تختلف من شركة اتصالات  قد  بالذكر أن هذه الإجراءات والخدمات  يجدر 

واستراتيجياتها خلال فترة الجائحة. وقد استمرت شركات الاتصال في الجزائر في تطوير وتحسين الخدمات  
 . لتلبية احتياجات العملاء خلال هذه الفترة الصعبة

بدايتها كانت الإرادة             بعدة محطات  بالجزائر مرة  من كل ما سبق يتضح أن قطاع الإتصال 
إنشاء  الجادة نحو الإصلاح من خلال فتحه أمام المتعاملين، مع تعيين سلطة رقابة للسوق تجسدت في  

متيازات بإة الوطنية كما أن السلطة الجزائرية لم تمنح المؤسس.الإلكترونية والإتصالات للبريد  ضبطسلطة 
السعي نحو تنظيم جاد للسوق والإيمان بمقاربة الإصلاح، وهو ما خلق نوع  عن نظيراتها ما يؤكد أيضا  

 من المنافسة الحقيقية بين الشركات الثلاث. 
 
 
 
 
 



 

 

128 

ميدانيــــــــــة تمهيديــــــــــــة الفصل الثالث: دراســــــــــــــــة     

 الثلاث  للمؤسساتلأبعاد إدارة المعرفة التسويقية   دراسة تحليلية مقارنة  :الثاني  المبحث
ولعل السب  الرئيس يعود إلى ،  ستعمالهاإكثير من الشركات المعرفة غير أنها لا تحسن  ال  تمتلك

قتصاد  إهي الأصل غير الملموس الأكثر أهمية في    ،خاصةبصفة  والتسويقية    عامة  بصفةالمعرفة  كون  
ى أجزاء  المعرفة التسويقية تحتوي عل لكون    ،قيمة  ذات ليست  فهي دونها    ،الإدارةفعل  يستوج     مما  ،المعرفة
ستعمالها بصورة تعود بالفائدة إعادة إوتحتاج إلى الكشف عنها وتشخيصها وتوزيعها وإيصالها ومن ثم    ضمنية
  التسويقية. في المعرفة الإدارةوهنا يأتي دور  ،الشركة على أداء

ضرورة التكامل بين العنصر البشري والأنظمة التقنية الموجودة في الشركة في    نحو   إن كل ذلك يقود 
 :الذي يتكون من بعدين هما ،شركةاليسمى بنظام المعرفة في  طار ماإ

 .البعد الأساسي ويعتبر في الخبرات والمهارات والقدرات لدي أفراد الشركة يتمثل الأول:البعد  -
وتكنولوجيا  الثاني:البعد   - البيانات  وقواعد  والتقنيات  الآليات  المتمثل في  بالدعم  المعلومات    يتعلق 

 .والاتصال
 (ون معرفة المجهز الثلاث ) المؤسساتالمطلب الأول: التكنولوجيا المستخدمة من قبل 

المعرفة  تدرك المنظمات العاملة في قطاع الإتصال أن الاقتصاد العالمي بدأ يتجه نحو كثافة  
 Kelvinتوجه مضطرد نحو بناء إقتصاديات معرفية مبنية على شبكات الإتصال والمعلومات كما أن    فهناك

Kelly     قتصاديات  الإ  ن يؤكد أفي مجلته الخاصة" بالتكنولوجيا الجديدة ل علام والإتصال"     1997سنة
فإن المعرفة تشكل   ؛وعليه    الإنتاج الفكري   على إقتصاد شامل يحبذ الأدوات غير المادية،  الجديدة ترتكز

 1. مكونا أساسيا في العملية الإنتاجية كما في التسويق
قتصاد الذي  متصلة فيما بينها من خلال نظام الشبكة كما أنه الإ  الجديدة  الإقتصاديات   إن تلك 

مكانيات الحقيقة لأي متعامل في خدمات الإولأن    2. تحقق فيه المعرفة الجزء الأعظم من القيمة المضافة
تصال والتجهيزات اللازمة لضمان  تكنولوجيا المعلومات والإ  في حجم الاستثمارات فيتتكون  الهاتف النقال،  

ستثماراتهم في  إإلى توسيع حجم  بالجزائر  جودة التغطية وقوة الشبكة وسرعتها، يسعى متعاملي الهاتف النقال
 . أفضل خدمة لعملائهم حتى يتمكنوا من الوصول إلى تقديم ،هذا المجال

  مجهزوا الهاتف النقال بتكنولوجيا المعلومات والإتصال بالجزائر -1

، الذي يتزامن مع التطورات السريعة  تكنولوجياللعالي  التركز  هو ال  الهاتف النقالخدمة  إن ما يميز          
في الإختراعات والإبداعات على مستوى التجهيزات الضخمة من جهة وتطور شبكات الإنترنيت من جهة  

 ويمكن توضيح التكنولوجيا المستخدمة من قبل الشركات الثلاث في الدول أدناه: 3أخرى. 
 

 .39ص:مرجع سابق،  طهرات،عباس لحم، عمار   1
 .39ص:، نفسه المرجع   2
، دراسة تحليلية مقارنة بين: موبيليس،جازي وأوريدو  آداء الشركات في قطاع الإتصالاتأثر إدارة معرفة العملاء على  قرارية ريمة،     3
(، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه تخصص إدارة أعمال المؤسسة، جامعة فرحات عباس سطيف  2010-2015)

 .  155، ص2016-2017



 

 

129 

ميدانيــــــــــة تمهيديــــــــــــة الفصل الثالث: دراســــــــــــــــة     

 بالجزائر   الهاتف النقال التكنولوجيا المستخدمة من قبل متعاملي   يوضح 12 رقم الجدول
 المجهز الشركة 

تكنولوجيا شركة  
 موبيليس

 ZTE/HUAWEIالمجهز الصيني 
 Huawei technologieفي إطار شراكة تجمعها مع  ،المجهز السويدي

 UMTS و GPRS و  WEBالتحكم في 
تكنولوجيا شركة  

 جازي 
   (GPRS/EDGE)بفضل تحكمها في البث  وهي الأولى من نوعها على المستوى الإفريقي MMSأول ما قدم خدمة 

 SIEMENSوالمجهز الألماني  2001سنة   Alcatelالمجهز الفرنسي  
تكنولوجيا شركة  

 أوريدو 
، معتمدة في ذلك  WEB، كما تتحكم في تكنولوجيا(GPRS/EDGE)أول متعامل للهاتفية النقالة متعددة الوسائط 

 SIEMENS/ERICSONعلى مجهيزيها 
، الملتقى  المعرفةدور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في عمليات إدارة : سناء عبد الكريم الخناقمقال من إعداد الباحثة بالإعتماد على  المصدر:

   .238-237، ص ص 2005نوفمبر  21و 21بسكرة، الجزائر ,  الدولي: المعرفة الركيزة الجديدة والتحدي التنافسي للمؤسسات الاقتصادية،
الجدول                  أن    أعلاهمن  متطورة  المؤسسات يتبين  تكنولوجيا  تستخدم  إختلاف    ،الثلاث  رغم 

تعلق الأ  ،)الموردين(  المجهزين باالنظامسواء   1GSMالنقالة   الهواتف طريق  عن  تصالات ل  العالمي مر 
الثاني والثالث، أو الذي يسمح    2GPRS  نظام  الذي يعتبر النظام المسيطر بين الأنظمة الخلوية للجيل 

، كما نلاحظ إمتلاك شركة موبيليس الراديوحزم بين جهاز الهاتف ومحطات   شكل على المعطيات  بتحويل
النظام  3UMTS لـ  إرسال بمواصلة للمستعمل النظام  هذا يسمح  النقال، للهاتف الدولي التكنولوجي وهو 

كما يقدم عدة خدمات متطورة   ،أخرى  دولة إلى التنقل عند  الجهاز   وبنفس الرقم بنفس المكالمات  واستقبال
 . أخرى 

 

ومن    أساس وشرط قاعدي لصناعة الهاتف المحمول بالجزائر،أن التكنولوجيا  سابقا  تم الإشارة    لقد         
التي تطال  كما أن المجتمع الجزائري من المجتمعات المنفتحة سريعة التأقلم    التنافسي،خلالها توفر المناخ  

  مؤسسة   ، وتعد  الإتصال ميزة لزيادة الطل  وتوسع الصناعة  مؤسسات   ما تعتبره    ، بإمتلاك التكنولوجيا الحديثة
موبيليس    بمؤسستيمقارنة    وهي ميزتها التنافسية  ،السباقة لإعتماد تكنولوجيا عالية  المؤسسات   من    "أوريدو"
متلكان أيضا ما يؤهلهما للمنافسة، خصوصا بعد الإستعمال  ما جعل المنافستين تنطلقان نحو السباق وت  ،جازي و 
 المحمول.سع للهاتف الوا

  الثلاث الإتصال شركاتتشخيص واقع إدارة معرفة العملاء في  : المطلب الثاني
المتجددة، والتفاعل معه    ته فهم حاجا  هي  العميلمعرفة    أن لقد أشرنا سابقا في الفصل النظري              

كتساب القيمة التي ترضي المنظمة، والتي تتضمن  إمن خلال تعق  سلوكه، وتقديم القيمة التي ترضيه، و 
 ، وتتم تلك المعرفة في المؤسسات قيد الدراسة كما يلي: معرفة من الزبون، ومعرفة حول الزبون ومعرفة الزبون 

 
 

 
1 Global System for Mobile Communication     النظام العالمي للهواتف النقالة  
2 Global Packet Radio Service                             خدمة الراديو عن طريق الحزم العامة             
3 Universal Mobile Technology System             النظام التكنولوجي الدولي للهاتف النقال  
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 يبين تحديد المعرفة التي تحتاجها الشركات مع أبعادها الثلاث  13رقم الجدول 
 المعرفة للعملاء  المعرفة من العملاء  المعرفة حول العميل 

 تكتس  بواسطة إدارة الخدمة   -
تستمد المعرفة الآلية حول العملاء عن   -

طريق أجهزة الإعلام الآلي وتضم الأسم اللق ،  
المهنة،   العمر،  المنطقة  الجنس،  الإهتمامات 

اللتي   التواصل  شبكات  نوع  الجغرافية، 
 يستخدمونها، تفضيلاتهم ...إل  

 جمع المعرفة يتم بطريقتين: -
التابعة  • الخدمة  مراكز  طريق  عن  مباشرة 

    ؛للشركة
غير مباشرة عن طريق الوكلاء المعتمدين عن   •

   ؛طريق عقود بنس  معينة
 

تكتس  بنفس طريقة المعرفة    -
 عند نقاط تقديم الخدمة  حول العميل

تعتبر معرفة ذات قيمة عالية  -
التحسين  لإجراءات  مغذية  لأنها 
للمنتجات والخدمات المقدمة )التغذية 

 العكسية(

 وما والشركة العميل بين التفاعل تعني
 حول  معرفة من العميل عليه يحصل
 قبل  المقدمة من والخدمات المنتجات
 عن المعلومات كافة تضم الشركة
 المقدمة وخدماتها ومنتجاتها الشركة
 الخدمة، مواقع وكالات من للعملاء

 حول  عروض الخدمات، وأسعار نوع
 الشركة  موقع البيع، بعد ما الخدمات

 واستثماراتها  في السوق 

 محل الدراسة. من إعداد الباحثة بالإعتماد على وثائق المؤسسات الثلاث المصدر:

في الشركات الثلاث   العملاء معرفة إدارة أبعاد  بين مقارنة  وضح( ي14) رقم  الموالي والجدول              
، ولعل الجدير بالذكر أن المؤسسات   على سبيل المثال لا الحصر  وبعض العناصر المكونة لها، قيد الدراسة  

الثلاث قد أدركت أهمية المعرفة حول العميل من خلال التقيد التام والصارم للحملة التي أطلقتها سلطة ضبط  
حيث كان لزاما على شركات الهاتف النقال  تسوية جميع الشرائح    2008سنة  المواصلات السلكية واللاسلكية  

، مما يدل أن 1℅   15مشترك مجهول الهوية بنسبة قدرت بـ  2.946.642حوالي   فقد سجل،  مجهولة الهوية  
دون الاهتمام بالعميل    ،كبر حصة سوقية ممكنة أتحقيق  على  في البداية  الثلاث إنص     المؤسسات إهتمام  

المالية التي والحرص على جمع أكبر معلومات حوله   وتتبعه وإستقصاء رأيه، إلا أن العقوبات والغرامات 
، كما ساهم في    2لقتها سلطة الضبط ساهمت بشكل كبير في التسريع في إستكمال عملية تعريف الشرائح أط

تغيير رؤية الشركات والتماشي مع القوانين المفروضة من جهة والإستفادة من المعلومات حول العملاء من 
فالإجراء يعتبر خطوة حقيقية وجادة نحو تفعيل إدارة معرفة العميل حتى ولو كان بطريقة   ؛وعليه  جهة أخرى  
مباشرة العملاء في      ،غير  إدارة معرفة   أبعاد  بين  مقارنة  أدناه يوضح  الثلاث محل    المؤسسات والجدول 

 اسة.الدر 

 
 .  2008فيفري  27بتاري    تعريف حملة الشرائح مجهولة الهويةإلزامية  حول سلطة ضبط البريد والإتصالات الإلكترونية بلاغ  1
آلاف نقطة مختصة في بيع الشرائح وفق    6فرضت سلطة الضبط على المتعاملين الثلاثة تحديد نقاط بيع معتمدة لا يتجاوز عددها   2

 .كتتاب وصورة طبق الأصل لبطاقة الهوية الوطنيةإالقوانين المعمول بها والقائمة على توقيع عقد 
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 : مقارنة بين الشركات الثلاث من حيث أبعاد إدارة معرفة العميل 14جدول رقم 
 أوريدو  شركة جازي  شركة موبليس  شركة البيان

 المعرفة حول العملاء 

 فضاء تجاري  280 مركز  80 مديريات جهوية  08 مراكز الخدمة عدد 
وكالة معتمدة عبر كافة التراب الوطني تقريبا ما عدا ولاية    107 وكالة معتمدة وطنيا 176 الوكلاء المعتمدون 

 إليزي 
 مساحات أوريدو  107
 محلات تقديم الخدمة  345
 وكالة تجارية  80 

 نقطة بيع  6200 نقطة بيع   15500 نقطة بيع غير مباشرة  82.965 أكثر من  نقاط البيع 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المعرفة من العملاء 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

وجودة   الرضى  حول  إستبيانات 
 الخدمة  

 الرضا ومستوى  الخدمة جودة  حول دورية استطلاعية دراسات
 .العملاء من لعينات العميل لدى

إستبيان بوضع تقييم من نجمة إلى خمس نجمات حول  الجودة والرضى دراسات دورية حول 
حول   المعلومات  على  الحصول  بالشكاوي،  التكفل 
من   المؤسسة  وقرب  المقدمة  والخدمات  العروض 

 العميل يرسل ل دارة 
  نطلاقا من رقم الدفع البعديإ  خدمات الزبائن للخواص: مراكز النداء 

 666)الفاتورة( تشكيل الرقم  
الاتصال بمصلحة الزبائن   888انطلاقا من رقم الدفع المسبق

 إنطلاقا من الهاتف الثابت: 
666 0660 600 
888 0660 600 

من خط آخر   999تشكيل  :خدمة الزبائن للمؤسسات
0660600999 

 خدمة الزبائن لنقاط البيع
 636 من الخط الخاص بنقاط البيع

 من خط أخر 
0660600636 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

المخصص لعملاء جازي من الأفراد ويستقبل   777تشكيل الرقم 
مركز النداء لجازي  أيام  7أيام /  7سا و 24سا/  24النداء 

مخصص للزبائن الخواص و ذلك لإيجاد حلول لمختلف  
.  7أيام/ 7، 24ساعة/ 24تساؤلاتهم و طلبات المعلومات 

 .استمارة الزبون  عبرأو  0770857777 على  بالإتصال
ل جابة على كل  ة الزبون مراسل مختص و متميز في خدم

من الساعة  7أيام/ 7الخاصة بمنتوجات و خدمات جازي   هأسئلت
هاتف المن  401ل يشكبت مساء. 08:30صباحا إلى  08:00

 .استمارة الزبون  النقال أو عبر
 موجه لزبائن ذوي الدفع المسبق. للتعبئة 700تشكيل الرقم 
 خدمة الزبائن للموزعين و نقاط البيع جازي  401

 خدمة الزبائن للمؤسسات  788
QUERIUS : 718 

Querius   هو أول دليل على الأنترنت تحت تصرفكم، و هو
مفتوح للمحترفين و كذا للجمهور العريض ) التسجيل ممكن عبر  

من أي نقال أو هاتف ثابت أو  0770850776الاتصال ب 
 من شبكة جازي(  776

 
 
 

 رقم مخصص لعملاء  333
النداء   يستقبل مركز والمؤسسات،  أوريدو من الأفراد
 21ساعة و / استعلاماتكم  21 مختلف طلباتكم و

أيام /  7عبر الرقم  0550000330، أو أيام 7/7
  لمساءا، أو الاتصا 09إلى غاية  8:30أيام من  7

 عبر الصفحة الرسمية وترك رسالة 
http://www.ooredoo.dz/Ooredoo/Algeri

e/contactuspage 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

https://www.djezzy.dz/ar/%d9%84%d9%84%d8%a5%d8%aa%d8%b5%d8%a7%d9%84-%d8%a8%d9%86%d8%a7/
https://www.djezzy.dz/ar/%d9%84%d9%84%d8%a5%d8%aa%d8%b5%d8%a7%d9%84-%d8%a8%d9%86%d8%a7/
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 معرفة من العملاء ال

 أوريدو شركة  شركة جازي  شركة موبيليس 
 مركز لتوجيه العملاء  992 عبر كامل مراكز الخدمة  إدارة الشكاوى 

صفحة خاصة لإستقبال الشكاوي الخاصة بالدفع  
 الإلكتروني ضمن موقع المؤسسة 

https://www.djezzy.dz/ar/%d9%84%d9%84
%d8%a5%d8%aa%d8%b5%d8%a7%d9%8
4-
%d8%a8%d9%86%d8%a7/subject/contact 

 

 عبر كامل مراكز الخدمة 
الإبلاغ عن المخالفات من خلال إرسال رسالة  

 عبر الصفحة الرسمية أو  
 :قنوات الإبلاغ عن المخالفات

المخالفات حيث يتم   الإبلاغ عن  من خلال
ل بلاغ عنها  ا الشركة  بجدية، وندعو التعامل  

 :باستخدام إحدى القنوات التالية
 البريد الإلكتروني 

 ChiefAudit@Ooredoo.dz 

 البريد الإلكتروني 

 Whistleblowing@ooredoo.dz 

   البريد الإلكتروني

 Oawhistleblower@gmail.com 

 .+21323292503الفاكس: 

رسالة بالبريد موجهة إلى: رئيس إدارة التدقيق،  
ريق ولاد  ط 66الرئيسي،  Ooredoo مقر

 فايت الشراقة الجزائر

 

 

 

mailto:ChiefAudit@Ooredoo.dz
mailto:Whistleblowing@ooredoo.dz
mailto:Oawhistleblower@gmail.com
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 المعرفة للعملاء 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 ل طلاع على الرصيد  #222كود *
تحفظه حتى    في حالة فقدان الرقم أو عدم  #101*كود  

عليه   تتعرف  لكي  الكود  بهذا  الاتصال  فيمكنك  الآن، 
 .بسهولة
عليها،  شحن بطاقة رصيد قمت بالحصول    *111كود *

الكود، رقم الشحن، ثم #، أتصل بعد ذلك لكي    يتم وضع 
 .يصل إليك الرصيد

* التي    #644*21كود  للمكالمات  جميع  على  التعرف 
 فاتتك 
* ل   *606كود  مجانية  رسائل  رصيد  ارسال  شحن  حين 

مجدداً ويتم خصم القيمة المطلوبة منه، عن طريق وضع  
 .# هذا الكود، ثم الرقم الذي تود أن ترسل إليه، ثم 

* أحد    إرسال    #610كود  إلى  حسابك  من  رصيد 
 .الحسابات الآخرى 

المتاحة من    #600كود * العروض  لتعرف على جميع 
 شركة موبيليس 

مكالماتك إلى رقم معين  تحويل جميع   #*الرقم21كود *
 غير رقمك

# قام    *12*2660كود  إذا  مغلق  هاتفك    أحد يظهر 
 .بالاتصال بك حتى وإن كان يعمل وتستخدمه

 مكالمات بإجراء  تقوم  عندما  رقمك إخفاء #31#
 
 
 
 
 

 
موجه لزبائن ذوي الدفع المسبق، يمكنكم في    #710كود *

المتبقي   لمعرفة رصيدكم  الاستعلام عن حسابكم  كل وقت 
 إستهلاكاتكم  ومراقبة
المؤسسات    788 من  جازي  لزبائن    والشخصيات موجه 

يعلم الخبراء  من  فريق  العروض    العميل  الهامة،  بكل 
أيام من    7/ 7جازي للمؤسسات    وحلولالمختلفة، الخدمات  

أو    0770857788)   30سا20ى  إل  8سا   نقال  أي  من 
 هاتف ثابت(

وجه لزبائن ذوي الدفع المسبق، يمكنكم في كل  م  .720#*
بتشكيل  احتياجاتكم  تناس   التي  الميزة  في  التسجيل    وقت 

لكل   E-Flexy خدمة بالنسبة  الرصيد  تحويل  من  تمكّن 
بطريقة   المسبق  الدفع  في  و  كونترول  في صيغ  مشتركينا 

 .كل أمان، عبر موقع جازي على الأنترنتإلكترونية و ب
المسبق   طرانكيلو تُمكّن خدمة  .100#* الدفع  زبائننا ذوي 

لهم رصيد غير كافي،    والذينالذين قاموا بتسوية وضعيّتهم  
بفضل الرصيد الإستعجالي   SMS بالقيام بمكالمة أو إرسال 

 .الممنوح على حس  مصاريف التسجيل المختارة
ارت أو  ـــــــــــــازي كـــــــــ*رقم المراسل ألو أو ج770* تشكيـــــــــل  
  الرمز*  دج  50≤غ المحولالمبل≤دج100رول*ـــــــازي كونتـــج

 المكالمة  زر# للتعبئة الشخصي 

 
 
 

 خدمة الإطلاع على الرصيد. #200كود *
إرسال الرقم الجديد مجانا لكل من    #133كود *

 يتصل على الرقم القديم 
 .100ضبط النقال عبر إرسال رسالة إلى الرقم 

* الخدمات    #113كود  قائمة  على  ل طلاع 
 )تسديد الفاتورة، ضبط الهاتف،.. إل (

 خدمة رنتي  5353
خدمة خبرني إستقبال كل الأخبار عبر   515#*

رة قدم، أحوال  رسالة قصيرة على الهاتف النقال )ك
 الطقس، برامج تليفيزيونية(

عائلتي    404#* بمكالمات  التكفل   ، خلصني 
 وأحبابي 

دون    #  229* رصيدي  تعبئة  مستور  ستورم 
 كشف رقمي 

 ooredooإرسال رصيد لأقاربي  115#*
خدمة عاودلي إرسال رسائل مجانية     444#*

 .قصيرة عند الحاجة 

    
 www.mobilis.dz   www.djezzy.com www.ooredoo.dz الموقع الرسمي 

http://www.mobilis.dz/
http://www.djezzy.com/
http://www.ooredoo.dz/
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 المعرفة للعملاء 

التلفزيون   في  الإشهار 
 والإإذاعة والجرائد 

الرسالة الترويجية عبر التلفزيون الوطني، رسائر ترويجية  
 ،عبر أثير الإذاعات الجهوية، جريدة الوطن

 .إل  ..جريدة الشروق 

الإشهار عبر التليفزيون الوطني، قناة الجزائرية، قناة  
 الشروق، قناة النهار والإذاعات الوطنية والجهوية، جريدة 

...liberte  الخبر، جريدة 

 التلفزيون الوطني، بعض 
 الإذاعات الوطنية، الإذاعات 
 الوطنية، قناة النهار، جريدة 

 ..الشروق 
 https://www.facebook.com التواصل الإجتماعي منصات 

/mobilisofficielle 
https://twitter.com/atm_mo 
bilis 
https://www.youtube.com/ 
user/tvmobilis 
https://www.linkedin.com/ 
company-beta/799155 
https://www.instagram.co 
m/mobilis.dz 
Chat en ligne : 

1=http://www.mobilis.dz/doleance.php?action 

www.facebook.com/djezzy 
https://twitter.com/djezzy 
https://www.youtube.com/us 
er/djezzytube 
https://www.linkedin.com/co 
mpany-beta/2717280 
https://www.instagram.com/ 
/ djezzy.dz 

https://www.facebook.c 
/om/ooredoodz 
https://twitter.com/oore 
doodz 
https://www.youtube.c 
om/user/ooredoodz 
https://www.instagram. 
/com/ooredoodz 

 الوطن  عبر كامل عبر كامل الوطن  عبر كامل الوطن  اللوحات الإشهارية 
بالرقم   خدمات ما بعد البيع  الإتصال  عبر  الهاتف  أرقام    111تعبئة رصيد  وإدخال 

 بطاقة التعبئة.
 ≠* كود البطاقة 111أو تشكيل الرقم *

 

المؤسسات و الشخصيات    رقم موجه لزبائن جازي من  788
المختلفة، الخدمات    من الخبراء يعلمكم بكل العروض  الهامة، فريق

 أيام     7/ 7  و حلول جازي
زبائن الدفع المسبق من    خدمة فليكسي+: خدمة تمكّن كل

بالمقابل، يتم    دج*. و  211على رصيد إلى غاية    الحصول مسبقا
تكاليف   لرصيد فليكسي + باإدضافة إلى  خصم المبلغ الكلي

 .عند التعبئة المقبلة  الخدمة، من حساب المشترك

 #211* اإدطلاع على الرصيد
 # إلغاء تحويل المكالمات غير،  222خدمة البريد الصوتي 

 24المشروط # 
 ) إتصال(  5353رنيني 

 تعيين موسيقتي المفضلة  
 #111* إتصال لمن يتصل خلصني
 التكفل بمكالمات عائلتي 

 *314وأحبابي فيلتري # 
 وضع حد للمكالمات المزعجة*#308

 والمواقع الرسمية للشركات الثلاث   الأم  من إعداد الباحثة بالإعتماد على وثائق المؤسسات  المصدر:
https://www.mpt.gov.dz/fr/content/mobilis, https://www.mpt.gov.dz/fr/content/ooredoohttps://www.mpt.gov.dz/fr/content/djezzy 

/https://www.mpt.gov.dz/fr/content/djezzy    10/02/2023تاريخ الإطلاع

https://www.facebook.com/
http://www.mobilis.dz/doleance.php?action=1
http://www.facebook.com/djezzy
https://www.mpt.gov.dz/fr/content/mobilis
https://www.mpt.gov.dz/fr/content/ooredoo
https://www.mpt.gov.dz/fr/content/djezzy
https://www.mpt.gov.dz/fr/content/djezzy
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إدراك الشركات الثلاث محل الدراسة لأهمية إدارة المعرفة    يبين مدى   (14)رقم    إن الجدول أعلاه
من خلال معالجة المعلومات الديمغرافية    ذاتهفي حد    بمعرفة العميلسواء تعلق الأمر    ،الخاصة بالعميل
عن    التي تشمل رؤية وأفكار تتلقاها الشركات من عملائها  أو المعرفة المتأتية من العميل  ،النفسية السلوكية

ستخدام المحاور الألي ووضع بريد إكالإستبيانات على مواقعها الرسمية و   ،طريق مختلف الأوات الممكنة
فالشركات الثلاث تعتمد على إدارة معرفة العميل خاصة   لدعم العميلمعرفة  أو الل تصال بها  ... إل   

بعدي المعرفة حول العميل والمعرفة من العميل لتحقيق أكبر حصة سوقية ممكنة وكذلك العمل على كس  
 .عملاء جدد 
إذ نستشف ذلك    ،الشركات الثلاث   تنفقها التييتضح أيضا من الجدول أعلاه حجم الإستثمارات           

من عدد الوكالات التجارية ونقاط البيع ومراكز الخدمة عبر كامل التراب الوطني الذي توفره إلى جان   
ناهيك عن اليد العاملة التي توفرها كل شركة بما يتلائم وحجمها إذ يتم خدمة أكثر من   ،تجهيز الشبكات 

  3300موظف أما أوريدو فتضم    3786جازي    موظف،   5503  نجد موبيليس تضم  1.مليون مشترك  48
 .موظف

الجدول العميل    أن  أيضايبين    (14رقم )  إن تحليل  تعتمد على سياسة فهم  الثلاث  المؤسسات 
وهو ما تترجمه كل تلك المواقع التي أنشأتها خصوصا عبر مواقع التواصل الاجتماعي    ،والتقرب أكثر منه

الفئات   لكل  المواقع  لتلك  الواسع  والإستخدام  بالإنشار  يفسر  وذلك  وخدماتها  منتجاتها  لعرض  وإستغلالها 
تماعي  مواقع التواصل الاج، فالإنتشار للمعلومات من جهة أخرى   وسرعةالعمرية على حد سواء من جهة  

 منخفضة.هي منفذ ل شهار والترويج الواسعين لمنتجات وخدمات الشركات الثلاث بتكاليف جد 
الهاتف النقال بالجزائر تمتلك مجموعة كبيرة من خدمات ما  إن المؤسسات الثلاث العاملة بقطاع

أيام/    7وسا    24  /اس24  النداء الذي يتلقى أراء وشكاوى العملاء على مدار  زد على ذلك مراكز  بعد البيع
 .اهتمامها بمعرفة عملائها ومحاولة كس  رضاهم من ثم ولائهم مدىمما يعكس أيام 7

يعكس سياسة التغيير  الذي    ،  للشركات الثلاث عصرنة وهيكلة الوكالات التجارية  يضاف إلى ذلك  
ستقبال إ، والذي يسهر على التقرب أكثر من زبائنه لتوفير لهم أحسن  ينقبل المتعاملو الإبتكار المسطرة من  
 . و أجود الخدمات التجارية

 

على كافة متطلبات إقامة إدارة معرفة  تتوفر  الثلاث    أن شركات الهاتف النقال  نستخلص   مما سبق
هتماماً  إ تصال، ثقافة المؤسسة التي تولي  المعلومات والإموارد بشرية مؤهلة، توفر تكنولوجيا    العميل من توفر

إلا أن ما يعاب على الشركات الثلاث رغم الوعي المسجل بأهمية إدارة معرفة العميل هو   بالعملاء،ا  متزايد 
 العميل.عدم إنشاء قسم خاص أو إدارة مستقلة خاصة بإدارة معرفة 

 

 

 
 . 2022 لسنة للثلاثي الثالثلهاتف والإنترنت في الجزائر المتعلق بتقرير التنمية لسوق ا 03الملحق رقم  راجع   1
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 بالجزائر  في شركات الاتصال   المنافسإدارة معرفة  دراسة بعد : الثالثالمطلب 

 وخروجه من دائرة الإحتكار الإتصال بالجزائرتطور المشهد التنافسي في قطاع  -1

تصالات الخلوية من القطاعات الحديثة في الجزائر، فقبل  لقد تم الإشارة سابقا أن قطاع خدمة الإ            
فالقطاع كان في مرحلة الإحتكار شبه    والمواصلات،المتعامل التاريخي للبريد    عليه  الإصلاح كان يسيطر

عدد   قدر  وقد  المؤجل  الدفع  على  المعتمدة  المرتفعة  الدخول  فئة  إحتياجات  تغطية  في  وإنحصر  الجامد 
فقد غاب   ؛وعليه .1999مشترك فقط سنة  18000مشترك ثم إرتفع إلى  4961بـ 1996المشتركين سنة 

عرف دخول   2001جويلية    11ن رياح الإصلاح وتحديدا  لك   ،المشهد التنافسي في الجزائر لقطاع الإتصال
لينتهي زمن الإحتكار ويبدأ المشهد التنافسي بما يعرف    الجزائر جازي"أول متعامل أجنبي " أوبتيموم تيليكوم  
، وتميزت تلك المرحلة 2004أوت    25إلى غاية    2002فيفري   15بالإحتكار الثنائي والذي إمتد من تاري   

من الحصة السوقية خلال    ℅70الدفع المؤجل، مفتكة بذلك الريادة بإستحواذها على    بإطلاق جازي لعرض 
السنة الأولى من دخولها ولعل السب  الرئيس في ذلك هو كونها أول متعامل للهاتف النقال بالجزائر مما  

 . أكسبها ميزة الإكتساح
هذه المرة ظهر المتعامل الوطني    ،إختلف المشهد التنافسي مرة أخرى   2003جويلية    03بتاري   

إتصالات الجزائر للنقال تحت إسمه التجاري " موبيليس " كفرع من المتعامل التاريخي " إتصالات الجزائر"   
وكالة تجارية ودخول قوي للسوق   178بــتزامن ذلك مع تراجع الحصة السوقية لجازي، مع إنطلاق موبيليس  

  2003ول أوريدو  في نوفمبر  ختلى ذلك إحتداد المنافسة ود   1،تم على شركة جازي ضرورة معرفة منافسهاح
، ولعل المتتبع لعروض المنافسين الثلاث يكتشف سياسة التنويع لتغطية جميع فئات الجمهور سواء تعلق 

لى ذات الدخل المنخفض  الأمر بالأفراد أو المؤسسات ومهما كان دخل الفرد، من فئة ذات دخل مرتفع إ
المنافسون الثلاث أيضا عمدوا إلى سياسة التكامل الجغرافي إذ يملكون مراكز خدمات متفرقة عبر كافة  

ب  ،التراب الوطني المنافسة  بالمرصاد لتحتد مظاهر  المنافس تكون الشركات الأخرى  خولهم  د فأينما يكون 
 " جازي "  مؤسسة  التي إنطلقت فيها  عة الهواتف النقالةالقائم من خلال صنا لعالم المجالات المكملة للنشاط  

 ."موبيلس" مؤسسةوتبعتها 
 
 
 
 

 
 .ولاية والتزمت بتغطية كامل التراب الوطني 20عبر   2016أكتوبر  01في   "G4اطلقت جازي خدمات الجيل الرابع"  1
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 وتموقع كل شركة مقارنة بمنافسيهاأثر تحرير المنافسة   -2

تجدر الإشارة أن المنافسة إحتدت مع دخول تقنية إستخدام الجيل الرابع التي كان لابد من تداولها  
الثلاث مبالغ جد ضخمة على    الضبط أولا،تجاريا عبر تراخيص تمنح من سلطة   المتعاملون  أنفق  وقد 

على تحسين  تغطية الشبكة والجودة وتمييز لمختلف  ، وأصبحت المنافسة قائمة  يزات اللازمةهمختلف التج
التنافس ليس قائم على    1، العروض  خاصة بعد دخول شركة أوريدو بأسعار جد مدروسة، وعليه فمحور 

إلى وجود إتفاق ضمني حول    ،ولو بشكل نظري   ،فوجود ثلاث متعاملين فقط يؤدي  ،السعر نظرا لتقاربها
من قبل سلطة الضبط بتحديد سعر أدنى مفروض    كما أن السب  يعود أيضا لوجود تأطير سعري   ،السعر

منص  على العروض فالتنافس بين الشركات الثلاث    ؛وعليه  2. ومستوى أقصى  لا يقل أسعار المكالمات عنه 
تصالات لم يصل إلى مرحلة التشبع  كما تجدر الإشارة أن الشركات الثلاث تدرك أن سوق الإ  الترويجية،

ما    ؛وعروض متجددةبعد والسب  كون الخدمات المقدمة لازالت في تطور مستمر بإدخال تكنولوجيا جديدة  
  .والجدول الموالي يوضح مقارنة الأسعار بين المتعاملين الثلاث ،  يحتم بقاء المشهد التنافسي

 . موبيليس ،جازي وأوريدوفي المعتمدة   بين أسعار المكالمات والرسائل مقارنة 15الجدول رقم 

 أوريدو جازي  موبيليس  المؤسسة 
 Win max libre 3500 Djezzy SMART 3300 One 4000 العرض

 ثانية  30دج /   1 دج / ثانية  5 ثانية30دج /   0 مكالمات نحو نفس المتعامل 
 ثانية  30دج /   2 دج / ثانية  5 ثانية 30دج /  2.5 مكالمات نحو متعامل آخر

 دج  02 دج  0 دج  0 الرسائل القصيرة نحو نفس المتعامل
 دج  02 دج   5 دج  5 الرسائل القصيرة نحو متعامل آخر
 دج  14 دج  14 دج  10 الرسائل القصيرة نحو الخارج 

 من إعداد الباحثة بالإعتماد على موقع    المصدر:
algerie.htm-particuliers-mobiles-electro.com/forfaits/forfaits-https://webstar  ،  11/02/2023تاريخ الإطلاع 

 

 
 يقدر وطنية وهي شركة  أحسن شبكة للهاتف النقال في الوطنهي  "موبيليس"سلطة الضبط تعلن أن شركة  2007جانفي  24 بتاري  1

من المشتركون لا يفكرون    ℅  55، وقد بينت  نتائج تقارير سلطة والضبط  للبريد والمواصلات أن أزيد من  ℅96.70  تغطيتهامعدل  
يفرض على إدارة التسويق  الرفع من الولاء خاصة بعد تصريح العملاء   هذا ما  جدد،  في تغيير المتعامل إلا في حالة دخول متعاملين  

دخولها حملات  عندما تم منح الرخصة الثالثة " للوطنية ل تصالات" التي صاح      2004بإستعدادهم للتغير  وهو ما حدث سنة  
 تقطبت نسبة منهم. خفضت من درجة ولاء العملاء وإس وخدمات إبتكارية جد مغرية تسويقية وترويجية  مكثفة و

التي تنص على حظر   منه  07و  06  المادتين:المتعلق بالمنافسة العادلة لاسيما    ،2003يوليو    13المؤرخ في    03-03الأمر رقم     2
   .الهادفة إلى عرقلة حرية المنافسة والضمنية،  والإتفاقيات الصريحةكافة الأعمال 

، الشيء الذي جعلها تحتل الصدارة و تكون الأوّل، الوحيد و المتعامل  ++3Gبشبكة  ولاية    48وفًّت موبيليس بوعدها بتغطية  *لقد  
    ملاين مشترك   ستفي الجزائر بأكثر من   ++3Gتتربّع موبيليس على أكبر شبكة  ،  لكل الجزائريين ++3Gالفريد لتوفير أفضل شبكة  

بعائلة الإلتحاق  إلى  الجزائريين  جميع  الإلكترونيالجزائرفي    G++  3وتدعو  الموقع  راجع  المعلومات  من  لمزيد   ،  
https://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?atmAction=2&Annee=2016&Id_Communique=199   

https://webstar-electro.com/fr/djezzy/offres/offre-djezzy-smart-algerie-19578.htm
https://webstar-electro.com/forfaits/forfaits-mobiles-particuliers-algerie.htm
https://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?atmAction=2&Annee=2016&Id_Communique=199
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المؤسسات المتنافسة تقدم عروض سعرية أن    يمكن ملاحظة  (15رقم )  من خلال الجدول
تنافسية لا يمكن لمؤسسة جديدة راغبة في الدخول أن تقوم خلال فترة وجيزة بتقديم أسعار يمكنها أن  جد  

وهذا ما يقف كعائق   - إحتكار القلة –مما ينتج عنه إستمرار المشهد التنافسي الحالي  ،هذه الأسعارتنافس  
ز هذا العائق إلا من طرف في الدخول إلى هذه الصناعة، ولا يمكن تجاو   دخول أمام المؤسسات الراغبة

وهو ما يظهر أثر إدارة المعرفة التسويقية  ،  ة ولكن في دولة أخرى الصناع  نفس  ضمن  شطةنامؤسسات أخرى  
إذ يلاحظ نمو في    لكل متعاملسوقية  الحصص  ال  وكذا،  على تطور عدد المشتركينوالتقرب من العميل  

وتحول النظرة من حصة سوقية    2008سنة    منذ إنتهاج سياسة تعريف الشرائح    الحصص للمتعاملين الثلاث 
إمتلاك  فكرة    ( ما يدعم  16)أنظر الجدول رقم    وإستقصائه  أكبر إلى ربط علاقات متينة وفهم جيد للعميل

من   العملاء  إدارة  إقامة  متطلبات  كافة  الثلاث  المعلومات الشركات  تكنولوجيا  مؤهلة،  بشرية  موارد  توفر 
لكن رغم كل ما سبق ذكره من    ،والإتصال وثقافة المؤسسات الثلاث التي تولي إهتماما متزايدا بالعملاء

يلاحظ نقص في دعم الإدارة العليا لإنشاء قسم أومصلحة لإدارة توجهات جدية للمؤسسات لخدمة العميل  
 المعرفة مستقلة بذاتها. 

                تطور عدد المشتركين والحصص السوقية نتيجة تفعيل إدارة المعرفة التسويقية 16دول رقم الج

 المؤشر 

 2022الثلاثي الثالث  2020 2019 2018 2017

الحصة   عدد المشتركين 
 السوقية

الحصة   عدد المشتركين 
 السوقية

الحصة   عدد المشتركين 
 السوقية

الحصة   عدد المشتركين 
 السوقية

 الحصة السوقية عدد المشتركين 

الجزائر للتصالات  
ATM   42.85 20.782.507 %42,00 330 654 18 %41,02 371 633 18 %40,52 401 106 19 %40,06 148 365 18 موبيليس ℅ 

تليكوم  أوبتيموم
 ℅ 14 947 870 32,60% 15 848 104 33,61% 14 707 625 32,38% 13 952 347 31,42% 14.994.977 30.91 (OTA) الجزائر

للاتصالات   الوطنية
 ℅ 12 532 647 27,34% 12 199 759 25,87% 12 084 537 26,60% 11 805 053 26,58% 12.727.217 26.24 (WTA) الجزائر

 701 504 48 730 411 44 533 425 45 264 154 47 665 845 45 المجموع 

  في  النقال  اتفھوتقرير مرصد سوق ال  2020للسداسي الأول  ،  تقرير التنمية لسوق الهاتف والإنترنت في الجزائرمن إعداد الباحثة بالإعتماد على:  المصدر:  
 2023/ 15/02تاريخ الإطلاع    ،  https://www.arpce.dz/ar  ، متاح على الموقع الإلكتروني  2022  لسنة  الثالث  الثلاثي  الجزائر
    

        
 
 
 

https://www.arpce.dz/ar
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الأكبر في   على الحصة 1موبيليس   المتعامل ستحوذ إ  السوق بين المتعاملين ص يما يتعلق بتوزيع حص ف أما
منذ )ي  ــــــوبالتالي تأكيده كرائد في السوق للعام الثالث على التوال  ،42.85%    بنسبة  2022  الثلاثي الثالث لسنة

 ℅  ةـــبنسبالات الجزائر  ــــــوالوطنية للاتص%  91,03بنسبة  الجزائر    أوبتيموم تليكومة  ـــليها شرك، ت2 (2016عام  
26,24 . 
مدى أهمية تفعيل  لنا  تبين    ،لأبعاد المعرفة التسويقية للشركات الثلاث من خلال ما تم عرضه من تشخيص             

تساهم في تحقيق عوائد   رارات تسويقيةــــتخاذ قلإ ة العملاء معرفة تامة  ــــــــهذه الأخيرة لمجارات المنافسين ومعرف
ي الهدف الوحيد للمؤسسات الثلاث إنما تغيرت الرؤيا لتشمل رغم أن العوائد المالية المحققة لم تعد ه  ؛مالية أكثر

إنتهاج سياسة تعريف الشرائح     تلك،  ولعل ما ساعد تلك المؤسسات على تغيير نظرتها  ،تموقع أهم في السوق 
البالغ    2008المفروضة  سنة    965 390 43إذ إنتقل من    ور عدد المشتركينــــــــفي تطوالتي كان لها الأثر 

 .℅12أي بنسبة زيادة قدرت بـ)الثلاثي الثالث(  2022سنة مشترك  701 504 48إلى    2015ة ــــرك سنـــــمشت
 
 

 محل الدراسة  الثلاث  المؤسساتيوضح توزيع حصص :  (16) الشكل رقم          
 
 
 
 

                         
 
 
 
 

 :متاح على الموقع الإلكتروني .01، ص2022الثالث لسنة  يوالإنترنيت في الجزائر خلال الثلاث: تقرير التنمية لسوق الهاتف المصدر
https://www.arpce.dz/ar ،  17/02/2023تاريخ الإطلاع 

 
 

 
وقد سجل    "وأوريدو  جازي الجزائريون يفضلون موبيليس على  "أن  كشفت    ،2022سنة    في إستقصاء قامت به سلطة البريد والضبط 1

من السنة الجارية   3الـمليون مشترك خلال الثلاثي    20،78  ـب   4ال ـو الجيل   ـ3الـرتفاعا في عدد مشتركيه في الجيل  إالمتعامل موبيليس  
 5G) ، و فحس  الترتي  الأخير الذي أعدّه الموقع العالميمليون خلال نفس الفترة من السنة الماضية، حس  التقرير  19،97مقابل  

MARK)   جاءت في المركز الأول، مستعيدة مكانتها الطبيعية في الجزائر  " موبيليس"هاتف النقال، فإنّ  المختص في تصنيف متعاملي ال. 
تصالات الجزائر" على أول علامة لجودة الاستقبال "في خدمتكم" منحها إياها المعهد الجزائري للتقييس  إتحصلت المؤسسة العمومية "  2

تم   الجزائر"  تعتبر الأولى في  "التي  إيفاء وكالات الشهادة  للتحقق من مدى  للتقييس  المعهد الجزائري  تدقيق أجراها    منحها بعد عملية 
ستقبال والتكفل بزبائنها التي يشترطها هذا المعهد، ل طلاع أكثر ( المتعلقة بأسالي  الإ14تصالات الجزائر بالالتزامات الأربعة عشر )إ

   https://news.radioalgerie.dz/ar/node/12042راجع الموقع الإلكتروني: 

 

https://www.arpce.dz/ar
https://news.radioalgerie.dz/ar/node/12042
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   والمنهج المتبع في الدراسة الميدانية الأدوات، : الطريقة الثالث المبحث
 

 من المتفق عليه أنه لكل بحث علمي إطاره المنهجي، الذي يتم إتباعه لحصر مختلف جوان              
تسهل عملية الدراسة، ويعتبر هذا الإطار بمثابة مدخل لعرض النتائج والتحليلات البحث وأبعاده في مراحل  

تحديد الإطار  ف   ؛وعليه  .اللازمة ل جابة على مختلف أسئلة البحث، ومن ثم التحقق من الفرضيات المقدمة
الميدانية الدراسة  في  المتبعة  للمنهجية  الباحث  ،  العام  مساعدة  شأنه  لنتائجمن  جيد  تحليل  الدراسة   إلى 

الميدانية ووصفها  .الميدانية الدراسة  إلى تصميم  التطرق  المبحث  يتم من خلال  بتحديد مجتمع    ،وسوف 
 .الدراسة وعينتها، مع توضيح للأسالي  الإحصائية المستخدمة لغرض التحليل والتفسير للبيانات المجمعة

 التحضير للدراسة الميدانية وتنفيذها: الأول المطلب
 يتم  حتى   الأصلي،  للمجتمع   ممثلة  تكون   عينة   إختيار   هو   الدراسة  هذه  في  المهمة  الأمور  من        

  المجتمع الأصلي  تمثل  موثوقة  نتائج  الى  خلالها  من   والوصول  الإستمارة،  أجوبة  تحليل   في  عليها  الإعتماد 
، وقبل الشروع في إعداد المنهجية المتبعة للدراسة لابد  بغية صلاحية تعميم النتائج على المجتمع ككل  ككل

تم الإعتماد عليها في    حيث  ؛بحثناالتي تعتبر أحد المنطلقات الرئيسية في  *أولا من التطرق لنظرية الموارد 
المادية   والسب  الرئيس يعود كونها تعتمد في طرحها على أن إنشاء القيمة يرتبط أساسا بالموارد   ، دراستنا

بشكل    وكيفية إستغلالها  1، والمهارات   ،التي تشمل القدرة المعرفية  الداخلية  والخارجية للمؤسسة  والغير مادية
تكون    ك المؤسسة لموارد مهمة ومتميزةوبتوضيح أكثر للمقاربة فالفكرة الأساسية لها تكمن في إمتلا .أفضل

، وبما أن البحث يرتكز على المعارف فإنها تعد أحد  بمثابة عائق أمام دخول المنافسين وغير قابلة للتقليد 
تصبح وتتحول قدرات من خلال التناسق والتداخل والترابط فتراكم كل هذه الأخيرة  أهم الموارد على الإطلاق  

 فاعلة بين الأفراد(تفردية )تتمثل أساسا في معارف الفرد( ، وأخرى جماعية )المعرفة الميتولد عنه مهارات 
   مجتمع الدراسة  -1

إما تنفيذ  ،  من شأنها  فإن مجتمع الدراسة يتمثل في الأطراف التي على ضوء إشكالية الدراسة             
التوليد  )عمليات  التسويقية  المعرفة  إدارة  التسويقية  عمليات  النشر التخزينعمليات  ،  للمعرفة  عمليات   ،

  ، تنشط في سوق الهاتف النقالمؤسسات الإتصال التي    كلوهي عمليات تستوطن      (وعمليات التطبيق
  حيث   ؛الثلاث الناشطة في سوق صناعة الإتصال  الشركات مجتمع الدراسة يشتمل على عمال  أن  بمعنى  

تغطي تقريبا كامل ربوع    ،ناشطة  تشتمل على عدة فروع  سسات مؤ   ثلاث يحصى قطاع الإتصال بالجزائر  

 
الذي يرى المؤسسة مجموعة من النشاطات  ،تطرح رؤية إستراتيجية مختلفة عن نظرة بورتر،  ظهرت في الثمانينيات  نظرية الموارد :*  1

 التي ترى المؤسسة حافظة  موارد ) مادية ، تقنية وموارد بشرية ( RTPعلى خلاف نظرية الموارد  ،قيمالمرتبطة في شكل سلسلة 
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والجدول    2محل المقارنة   الثلاث   المؤسسات تكون مجتمع الدراسة من مجموع العاملين في  ، ومنه ي1الوطن
 الموالي يوضح ذلك.

 توزيع العاملين في المؤسسات الثلاث محل المقارنة  17الجدول رقم 

℅ النسبة عدد العاملين  المؤسسة   

: إتصالات الجزائر " موبيليس"  1المؤسسة  5035 41.54 

أوراسكوم ل تصالات " جازي"  :2المؤسسة  3786 31.24 

: الوطنية ل تصالات " أوريدو"3المؤسسة   3300 27.22 

 100 12.121 المجموع الكلي

          معطيات المؤسسات الثلاث محل المقارنة.المصدر:  

أن الغالبية العظمى من مجتمع الدراســــــــــة ينتمون   إن النتائج المبينة في الجدول أعلاه تكشــــــــــف لنا        
ــالات الجزائر" موبيليس"   ــبة قدرت بــــــــــــــــــــ  لشــــــركة إتصــــ أوراســــــكوم  ن بشــــــركة  لو يليهم العام  ،℅ 41.54بنســــ

لشـــركة الوطنية ل تصـــالات"  المنتمون    اوأخير   ،من المجموع الكلي   ℅31.24بنســـبة    ل تصـــالات " جازي"
  الوكالات  وعدد   ،الثلاث  مؤســــســــات لا في ومرد ذلك حجم الاســــتثمارات    ℅27.22بلغت نســــبتهم    أوريدو"
ــركة،المعتمدة  ــتوى التراب الوطني لكل شـــ ــرة يضـــــاف إلى ذلك محطات   على مســـ ونقاط البيع غير المباشـــ
 .التغطية

 عينة الدراسة  -2

ويشترط فيها أن تكون ممثلة للمجتمع    ،العينة مجموعة جزئية من المجتمع الكلي للدراسةيقصد ب    
تتم إجراءات الدراسة عليها، ومن ثم تعمم النتائج على    ،، مبني على قواعد وأسس علميةصحيحاً   تمثيلاً 

، فقد كله  لصعوبة تغطية كل أفراد المجتمع بالدراسة، وصعوبة مسح مجتمع الدراسة  ونظراً   3. المجتمع ككل
   ولتحديد الحد الأدنى المناس  لحجم العينة   حدةقتصار على دراسة عينة تمثيلية لكل مؤسسة على  تم الإ

 
 . محل الدراسة الثلاث لتعريف المؤسساتالأول عرض مفصل  المبحث منالأول  المطل تم في   1
)عوامل     تنشط في نفس البيئة    البعد الجغرافي،نفس  ولها    ه،تعمل في النشاط نفس  ،جوهر هذه الدراسة هو المقارنة بين ثلاثة مؤسسات 2

لتعبير عن  الوصفي لعلى المنهج    في شقها النظري   اعتمدت هذه الدراسة  سياسية ، إقتصادية، إجتماعية ، تكنولوجية، قانونية وبيئية(
الدراسة، وتحليلها التابع )التسويقية    إدارة المعرفةبين متغيرها المستقل )  ةالعلاق  عن  شف للك  ،موضوع  التسويقي( والمتغير  (  الإبتكار 

ة، والمقارنة بين من أجل تفسير تلك العلاق  التطبيقي  ستخدام المنهج المقارن )يعد أحد فروع المنهج الوصفي( في الجان إإضافة إلى  
 . ، متى كان ذلك ممكناً ستنتاجاتإلوصول إلى ل المؤسسات الثلاث تحت الدراسة

    ، مفاهيمه أدواته وطرقه الإحصائية، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزيعأساليب البحث العلمي ،جودت عزت عطوي   3 
   .86، ص2009الأردن ،
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  1(1970Krejcie & Morgan ,ي ومورغان )سستخدام مدخل رابطة التربية الأمريكية لكريجيإالواج  سحبها تم  

 وفق المعادلة الآتية: 

𝑺 =
𝐗𝟐𝐍𝐏(𝟏 − 𝐏)

𝑫𝟐(𝑵 − 𝟏) + 𝑿𝟐𝑷(𝟏 − 𝑷)
 

 حجم العينة المطلوب 𝑆حيث: 
      X2  0.95، عند مستوى ثقة 3.841قيمة مربع كاي بدرجة حرية واحدة، ويساوي . 

  N .حجم المجتمع 
 P  0.5نسبة المجتمع، وتساوي . 

𝐷2   0.05نسبة الخطأ الذي يمكن التجاوز عنه، وأكبر قيمة له 
 الموالي.وكانت النتائج كم يوضحها الجدول 
 مؤسسة تحديد عينة الدراسة في كل   18الجدول رقم 

حجم   المؤسسة 
 المجتمع 

 نسبة 
المجتمع    

 مستوى 
الدلالة    

قيمة مربع  
 كاي

  حجم العينة 
   اللازم للتمثيل

المئوية   النسبة   

 :  1المؤسسة
 إتصالات الجزائر " موبيليس"  

5035 0.5 0.05 3.841 357 ℅34 

 : 2المؤسسة
 أوراسكوم ل تصالات " جازي"  

3786 0.5 0.05 3.841 349 ℅33 

 :  3المؤسسة 
 الوطنية ل تصالات " أوريدو"

3300 0.5 0.05 3.841 344 ℅33 

 ℅ 08.66 1050  121 12 ككل  المجتمع

 : نتائج معادلة كريجيسي ومورغان المصدر

فرد، موزعــة    1050أن العينــة اللازمــة لتمثيــل المجتمع ككــل تتكون من  نلاحظ    أعلاه  من الجــدول  
  349  جازي عامل، وفي شــركة    357  مؤســســة موبيليس ، إذ بلغ حجم العينة في 2على المؤســســات الثلاث 

 مؤسسة أوريدو. عامل في  344وعامل، 

وضــعت على   ســتبانةإ  1050)  بغية توزيعهاســتبانات  الإ  ورغم الإتصــال بالمؤســســات الثلاث وترك   
ســــترجاع  إتم   المعنية بالدراســــة ( على العاملين في المؤســــســــات مســــتوى  المديرية العامة للشــــركات الثلاث 

ــ ، بنسـبة  فقط  سـتبانةإ  435 وبعد فحصـها    الواج  توفرها من عينة الدراسـة   ℅  41.42إسـترداد قدرت بـــــــــــــ
ــتبعد منها ما مجموعه   ــتبانة، لعدم صــــــــــلاحيتها للتحليل )أغلبها  إ  25أســــــــ في محور البيانات    ترك فارغاً ســــــــ

من   ℅39  بنسـبة أي  سـتبانة،إ  410سـتبانات المسـترجعة والصـالحة للتحليل عدد الإ  وعليه بلغ   (الشـخصـية
 

1 Robert V. Krejcie & And Daryle w. Morgan, Determining Sample Size for Research Activities, 

Educational and Psychological Measurement, 30, (1970), PP. 607-610, disponible sur le site:  

https://home.kku.ac.th/sompong/guest_speaker/KrejcieandMorgan_article.pdf, consultée le :01/03/2023 

à 09:56   

 عشوائيةعينة ميسرة غير   2

https://home.kku.ac.th/sompong/guest_speaker/KrejcieandMorgan_article.pdf
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ــتها العينة   ــتبيان  وبالتزامن مع التوزيع اليدوي   الواج  دراســــــ ــخة إلكترونية من الإســــــ ــا إعداد نســــــ           1،تم أيضــــــ
الخاصة بعمال والغرف   وكل النوادي الإلكترونية    ،إن-وموقع لينكد جتماعي  وزعت عبر مواقع التواصل الإ

ــلتهم عبر الإيميل الوظيفي ــال ومراســــــ ــال  يمتاز به   الذي قطاع الإتصــــــ موظف  كللف ،عمال قطاع الإتصــــــ
) تبســــــة،أم البواقي، ســــــوق أهراس   الوكالات   ي المقابلة الشــــــخصــــــية لبعض مســــــير مع  ،خاص   إيمايل مهني

ليصـــبح    كلها للتحليل  ةرد صـــالح  287وقد تم الحصـــول على  عنابة، واد ســـوف، الجزائر العاصـــمة، باتنة(  
المســـــترجعة من كل مؤســـــســـــة الكلية  ســـــتبانات  الموالي يوضـــــح عدد الإوالجدول    .رد   697العدد الإجمالي  

 والصالحة منها للتحليل ونسبها المئوية.
 الاستبانات المسترجعة والصالحة للتحليل  (19)الجدول رقم 

  ستبانات الموزعةالإ المؤسسة 
حسب عدد العينة  

 اللازم توفرها 

 الاستبانات 
 المسترجعة 

 الاستبانات 
الصالحة  
 للتحليل 

 النسبة المئوية 
من   للاستبانات المسترجعة 

 مجموع الإستبانات الموزعة 
 مؤسسة
 موبيليس" إتصالات الجزائر " 

357 216 207 58 ℅ 

 مؤسسة
 أوراسكوم ل تصالات " جازي" 

349 276 265 76℅ 

 مؤسسة
 الوطنية ل تصالات " أوريدو"

344 230 225 65℅ 

 ℅ 66.83 697 722 1050 مجتمع الدراسة 

 ستبانات. تفريغ الإ  نتائج المصدر:

، قد بلغ  مؤسسة موبيليسستبانات الموزعة على العاملين في  يظهر أن عدد الإ  (19)من الجدول رقم  
أما      من العينة المأخوذة  %  58ستبانة، بنسبة  إ  207سترداد  إستبانة، وهو حجم العينة المأخوذة، تم  إ  357

  265سترجع منها  إ، 349ستبانات الموزعة  ، كان عدد الإأوراسكوم ل تصالات " جازي"بالنسبة إلى شركة 
  .من حجم العينة %76ة ستبانة بنسبإ

الوطنية على عينة من العاملين في  ويدويا  لكترونياً  إســـــتبانات المســـــترجعة، بعد توزيعها  وبلغ عدد الإ
 كانت كل  و  من العينة المأخوذة من المؤســـــــــســـــــــة  %65ســـــــــتبانة، بنســـــــــبة  إ  225، ل تصـــــــــالات " أوريدو"
 صالحة للتحليل. الإستبيانات المسترجعة

 
 ((Google Driveوفق نموذج  1



 

 

144 

ميدانيــــــــــة تمهيديــــــــــــة الفصل الثالث: دراســــــــــــــــة     

للعينة         للعدد الإجمالي  توفرها إستطعنا جمع    وبالنظر  بنسبة    1050،من أصل  697الواج   أي 
المحكمين نظرا لعدم    كافية  وتعد نسبة  ℅  50فاقت  وهي نسبة  ،  ℅66.83    بلغت   كلية   إسترداد  حس  

 1ـ مفردة 1050والمقدرة ب رغم كل المحاولات وصولنا للعينة المنشودة 
 الدراسة أسباب إختيار عينة  -3

ــكالية الدراســـة ــية  خلفيةال  تعد إشـ ــة التطبيقية  الرئيسـ ــعى   ؛لإختيار مجتمع وعينة الدراسـ فتلك الأخيرة تسـ
إلى دراسة العلاقة التي تربط إدارة المعرفة التسويقية بالتسويق الإبتكاري، حيث تم إختيار موظفي متعاملي  

وهي ثلاث مؤسـسـات تنشـط في صـناعة تكنولوجيا المعلومات والإتصـال" موبيليس  ،  الهاتف النقال بالجزائر
ــم العينة   ــفوف  ال-عمال  الوكالات و الســــيري مدراء وإطارات ومال،جازي وأوريدو" وتضــ   -خلفية المامية و الأصــ

 ويرجع  هذا الإختيار لعدد من الإعتبارات لعل أهمها:
إدارة المعرفة  المترت  عن تبني نهج  ثر  الأ تناولت الدراسة البحث في    :طبيعة متغيرات الدراسة  3-1

، حيث تعد الطبقة العليا في الهرم  تحقيق الإبتكار في وظيفة التسويق  للمؤسسات الثلاث  فيالتسويقية  
القرارا  الإداري  إتخاد  المسؤولة  والتسويقية  ت هي  والمالية  التي تجتمع    ،الإدارية  الأخيرة  المحطة  أنها  كما 

لفة عن  عندها كل المعلومات الإستراتيجية وهي أيضا نقطة البداية لإستخدام كل ما أفرزته التقارير المخت
وهي أيضا صاحبت القرار فيما    ؛الأسواق وإتجاهاتها وإحتياجات العملاء وميولهم وتغير أذواقهم ورغباتهم

رار المتخذ على سير  قوضع قيود وعوائق لدخولهم كما أنها الأكثر إدراكا لآثار جودة ال تعلف بالمنافسين و
إكتساب وتوليد ، خزن وإسترجاع،  نشر  ية )كما أن عمليات إدارة المعرفة التسويق  ،المنظمة في الأسواق

الداخلي(  وتوزيع العميل  بآدائها بأحسن وجه قصد تحقيق ما يعرف   ،تتم كلها على مستوى  المنوط  فهو 
 .بالمعرفة الإبتكارية لخلق منتجات جديدة

حدهما مستقل )إدارة المعرفة التسويقية(  أمتغيرين،    م إن دراستنا تقف أماالحدود العلمية للدراسة:    3-2 
والآخر تابع )التسويق الإبتكاري( ، مما يضعنا أما إتساع مفاهيمي كبير وج  عنده وضع حدود موضوعية  

على نحو يمكننا من الإجابة عن الإشكالية  وفق منهجية سليمة نستطيع من    علمية  لحصر أبعاد الدراسة
 ظل عدة عوامل أهمها عامل الوقت. في  تأكيد أو رفض الفرضيات  هاخلال

يعتبر الحصول على رأي الإطارات العليا بالمؤسسات الثلاث :  جودة البيانات من عينة الدراسة  3-3
الفئة   لهذه  الدائم  الإنشغال  نتيجة  ما  نوعا  صع   من  أمر  المفروضة  الصارمة  الإحترازية  والإجراءات 

  تلكإلا أن    ،ماجعلنا نلتجأ لمقابلة مسيري الوكالات ،  كوروناالمؤسسات قيد الدراسة  نتيجة تداعيات أزمة  
   .أبعادها وأالفئة تعد الأكثر وعيا وإدراكا لأهمية المعرفة التسويقية سواء ما تعلق الأمر بعملياتها  

 
 
 

 
مفردة مهما كان   30أن شرط كفاية العينة المقبولة أن لايقل عن  ،(2006) أساسيات البحث العلمييشير منذر الضامن في كتابه   1

وكذلك بالنسبة للعينات الخاصة   المطلوب تحقق الشرط مفردة  697حجم مجتمع الدراسة ومنه فالعينة المعتمدة في دراستنا و المقدرة بـ
 بالمؤسسات الثلاث قيد الدراسة. 



 

 

145 

ميدانيــــــــــة تمهيديــــــــــــة الفصل الثالث: دراســــــــــــــــة     

 حدود الدراسة  -4
تبحث الدراسة عن الفهم وإيجاد العلاقة التي تربط إدارة المعرفة التسويقية    الحدود الموضوعية:  1- 4

  ، مؤسسات الإتصال تتعامل مع كم هائل من البيانات والمعلومات ف،  بكل مجالاته   بالتسويق الإبتكاري 
ومنافسيها   إستقراءأسواقها  أهمية  مدى  تدرك  أنها  لتحقيق    وتقييمكما  وعملياتها  أنشطتها  مختلف 

 مزيجها التسويقي. في   ل بتكارهذه الأخيرة ديدة تعبر عن تبنى منتجات ج
الزمنية  2- 4   جانفي    :  الحدود  في  الإستكشافية  الدراسة  على    2022،بدأت  للحصول  وذلك 

المعلومات المتعلقة بالدراسة  وذلك من خلال التوجه المباشر لعدة وكالات تم إختيارها على أساس  
وإدارة   ،كيفية تعامل الوكالات مع العملاء وعملية إدارة معرفة العميل من جهةالقرب الجغرافي لفهم  

من خلال كل التقارير الصاعدة من الوكالات وكذلك التعليمات الواردة    من جهة أخرى   معرفة العملية
مع الإستفسار عن مختلف العلاقات التي تربط الوكالات بالمنافسين في السوق    ،من الإدارة الوصية

  . مع فهم جوهر الإبتكار في كل مؤسسة حس  رأي مسيرها ،تصاللف الفاعلين في سوق الإومخت
نة  كل ذلك وضح لنا رؤية لصياغة أداة للدراسة مع الإعتماد على دراسات سابقة ومع تحكيم الإستبا

   .شهرا  12تم التوزيع بالطريقة اليدوية والإلكترونية لمدة  ،من قبل المحكمين
تم توزيع الإستبيان يدويا على عدد من الوكالات عبر الوطن منها تبسة  أم   الحدود المكانية:  3- 4

أهراس   سوق  عنابة،  سوف،  واد  قسنطينة،  بالبواقي،  الثلاث  للمؤسسات  الأم  الجزائر  والشركات 
 العاصمة.

المكانية    -5- 4 الثلاث الحدود  القرار في مؤسسات الإتصال  الدراسة على آراء صناع  تستند   :
ومصالح وإطارات مسيرة ذات علاقة    ،من مدراء ورؤساء ورؤساء أقسام  جازي وأوريدو  ،موبيليس

  الإبتكارية أو الأنشطة    )توليد، الخزن النشر والتطبيق(عمليات إدارة المعرفة التسويقية    مباشرة بسير
 بالمزيج التسويقي.

 مصادر وأدوات جمع بيانات الدراسة : الثاني المطلب
مصادر   سيتم عرض لأسالي  جمع  البيانات التي يقوم عليها البحث الميداني وذلك بتحديد      

لنخلص في النهاية لتحديد مقاييس    ،جان  وصف مفصل لها  ىإل  انجمع البيانات وتصميم الإستبي
 آداة الدراسة.

 مصادر جمع البيانات :أولا
بالجزائر تحكمه ضوابط ونصوص وتشريعات ما جعلنا              بيئة الأعمال في قطاع الإتصال  إن 

المتعلقة بتحرير قطاع الإتصال بالجزائر   تشريعات والقوانين بالرجوع إلى كل ال ، نعتمد على الجريدة الرسمية
تم إنشاؤها في إطار سياسة  من خلال سلطة الضبط    ،الشركات العالمية لدخول الأسواق  موفتح المجال أما
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مع الإستعانة بكافة التقارير الثلاثية والسداسية والسنوية   ،السلكية واللاسلكية  سوق البريد والمواصلات تحرير  
إضافة إلى كل الكت  والمنشورات والمقالات   د حركة المؤسسات الثلاث داخل السوق،التي تصدرها التي ترص

الدراسة المؤسسات محل  أو  الدراسة  بموضوع  العلاقة  الدراس  ،ذات  السابقة    ات إلى جان  الإطلاع على 
 للوقوف على ما توصلت إليه والمستجدات  التي آلت إليها.

إستمارة    توزيع   صحتها أو نفيها مرهونة بنتائج الدراسة الميدانية من خلال وتبقى فرضيات الدراسة  وأكيد            
   ( 26spss vجتماعية )ثم تفريغها وتحليلها بواسطة برنامج الرزمة الإحصائية للعلوم الإ  كآداة رئيسيةالإستبيان  

وإستخدام الإختبارات المناسبة الإحصائية المناسبة بهدف الوصول لدلالات ذات قيمة ومؤشرات تدعم موضوع 
 الدراسة.
 أدوات الدراسة الرئيسية )الإستبيان( ثانيا: 

الدراسة       البيانات من عينة  لجمع  كآداة رئيسية  الإستبيان  الإعتماد على  الأكثر ملائمة    ،تم  كونه 
 .المعتمدة  وإختبار الفرضيات    المتبع  ولإمكانيتنا عبر إستخدامه الإجابة على إشكالية الدراسةللمنهج  

 وفيما يلي سوف نتطرق لكيفية إعداده.
 إعداد آداة الدراسة وضبطها النهائي  -1
يتسم بالبساطة من ناحية الشكل    ،صد صياغة أداة على نحو علمي ووفق إطار منهجي صحيحق      

 تم إعداده وفق المراحل التالية:   ،والمضمون ويحقق الإدراك الكافي لعباراته
إعتمدنا في تقسيم وصياغة عبارات الإستبيان على ما يتلائم وضياغة فروض   مرحلة التصميم :  1- 1

حيث تم صياغة المحور   ،ومن جهة أخرى بما يتلائم وعينة الدراسة ،التي تم صياغتها من جهة ،البحث 
الثاني الفصل  الثالث من  المحور  الفصل الأول وصياغة  يحقق  الثاني من  ما  الإعتبار  بعين  آخذين   ،

على   إحتوت مبسطة    متخذين صياغة  ،تفاديا للتأويل وسوء الفهمالإدراك السليم لعباراته من قبل العينة  
وهذا من أجل تسهيل    ،منهاج الإجابات المغلقة  أسئلة واضحة وسهلة، كما كانت الإجابة على الأسئلة وفق

 . عملية تحليل النتائج
مرحلة إعادة التصميم: تلت عملية التصميم الأولي عرضها على المشرف كخطوة أولى قصد    -2- 1 

أساتذة متخصصين في التسويق لتحكيمها    أربعةحيث تم تعديلها ثم عرضها على    ،تصويبها وأخذ رأيه
المنهجية   اللغوية و وكانت ملاحظة المحكمين تؤكد على سلامة الإستبيان من الناحية (04الملحق رقم )

والتي تم العمل على  مع تعديلات طفيفة لصياغة بعض الأسئلة  ويعكس بشكل كبير موضوع الدراسة  
 :  مايلي تلك الملاحظات نذكرمن أهم لعل  .ها وفق ما أشاروا إليهدة صياغتإعا
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 ضرورة تحديد طبيعة قاعدة البيانات   11العبارة رقم :
o   .للمؤسسة قاعدة بيانات شاملة تحتفظ بها  ل ستعانة بها مستقبلًا 
o  .للمؤسسة قاعدة بيانات تسويقية شاملة تحتفظ بها ل ستعانة بها مستقبلًا 

 العبارة توضيح  03العبارة رقم:
o  تخصصاتهمفي إلى التزود بأحدث المعارف  يسعى الموظفون  . 
o  من خلال المؤسسة  تخصصاتهمفي إلى التزود بأحدث المعارف  يسعى الموظفون 

 : إثراء للعبارة 09العبارة رقم 
o قتباسو الإأنظام يضمن حماية المعلومات المخزنة من التلف   تمتلك المؤسسة. 
o أو القرصنة قتباسو الإأنظام يضمن حماية المعلومات المخزنة من التلف   تمتلك المؤسسة . 

 توضيح أكثر للعبارة   : 11العبارة رقم 
o  التكنولوجيةمن الإطلاع على المستجدات العاملين تمكين جميع تحرص الإدارة على 
o  من الإطلاع على المستجدات التكنولوجية كل حس  مسؤولياته.العاملين تمكين جميع تحرص الإدارة على 

 : توضيح أكثر للعبارة 12العبارة رقم 
o  .تتبادل المؤسسة المعرفة التسويقية اللازمة مع مؤسسات أخرى مشابهة 
o خرى مشابهة داخل الوطن و خارجه. تتبادل المؤسسة المعرفة التسويقية اللازمة مع مؤسسات أ 

 : عبارة غير واضحة 14العبارة رقم 
o .يشارك العاملون بما لديهم من معارف وخبرات لنشرها بين زملائهم دون الخوف على وضعهم الوظيفي 
o  بحرية  وظيفية  ما لديهم من معارف وخبراتزملائهم يشارك العاملون. 

 العناصر في عبارة واحدة جمع بين الكثير من  :23العبارة رقم 
o السعري و الآخذ بعين الإ السعرية العروض  في الجديد دائما هناك العمل على تطبيق الابتكار  عتبار  للمؤسسة مع 

 . خصائص المستهلكين الحاليين
o تسعى المؤسسة دائما لتوفير عروض سعرية مبتكرة وفق مايناس  العملاء. 

 : عبارة غير واضحة 29العبارة رقم 
o  .صياغة الرسائل الترويجية قد يشترك فيها الزبائن المبتكرين 
o للمؤسسة العملاء في صياغة الرسائل الترويجية يشارك 

 تصحح من.. إلى :  33العبارة رقم 
o  القوى البيعية لديها من  خلال إجراء دورات تكوينيةبتثقيف تقوم المؤسسة  
o القوى البيعية لديها من  خلال إجراء دورات تكوينية تأهيل تقوم المؤسسة ب 

 : تصحح من.. إلى34العبارة رقم
o  في إدارة التسويق المترشحين للعملتهتم المؤسسة  بالقدرات الإبتكارية لدى 
o تهتم المؤسسة  بالقدرات الابتكارية لدى  العاملين في إدارة التسويق 

 36فهي تحقق نفس الغرض مع العبارة رقم نها مكررة تحذف لأ  : 44رقم العبارة 
o  الابتكارعملية  تساعد لتحسبنبعمل دورات وبرامج تدريبية  المؤسسةتقوم 
o تحذف(  تقوم المؤسسة بابتكار طر ق جديدة لتحسني عملياتها الخدمية( 
كونه جوهر    حول الإبتكار)أسئلة موجهة له في الإستبانة(  طرح تساؤل  من أحد المحكمين بخصوص رأي المستهلك    -

لكل  عادة    العملية التسويقية  والأنشطة الإبتكارية، وقد تم الإشارة أن العميل الداخلي في الخدمات هو محل تجري  أولي  
لأنها خدمات غير ملموسة يمكن سرقتها بسهولة فهي غير محمية ببراءة إختراع مثلا وعليه  أو تحسينية  الإبتكارات الجديدة  

هذا الأخير أيضا رأيه محفوظ  من خلال إدارة المعرفة التسويقية  نسبيا  عن رضى العميل الخارجي    رضا الناتج عنه يعبرالف
كما أن    وعليه فهناك تغذية راجعة لكل آرائه وإنطباعاتهوالمعرفة للعميل  التي تبحث في معرفة العميل والمعرفة من العميل  

تقوم بها  المؤسسة وليس   كونها عمليات داخليةبداء الرأي بشأنها عميل الخارجي إعمليات إدارة المعرفة التسويقية لايمكن لل
   يتأثر بإفرازاتها ومخرجاتها. لكنه نحراف بها،ولها وحدها القدرة على تقييمها وتنفيذها ومعالجة الخلل والإ  العميل
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عرضه على بعض    ومن ثمعديل الإستبيان  ترفقة المشرف  تم  بعد الأخذ بعين الإعتبار كل الملاحظات       
الوكالات  الدراسة  قصد إختبار مدى سلاسة عبارات    ،مسيير  الثلاث محل  بالشركات  وبعض الإطارات 

من  وإختبار المدة الزمنية المستغرقة ل جابة    ،من جهةلهم  تحقيق الفهم الإدراكي   الوقوف على الإستبيان و 
أهم ما تم الإشارة له ضرورة ترجمته إلى اللغة الفرنسية خاصة بالنسبة لعمال    ولعل   ،قبلهم من جهة أخرى 

لإعتماد جل إطاراتها على اللغة الفرنسية إعتمادا كليا مما    ،الشركات الأم للمؤسسات الثلاث قيد الدراسة
 جعلنا نستعين بأستاذ لغة فرنسية متخصص قصد تحكيم الإستبيان لغويا.   

تناولت إما نفس متغيرات   ، سابقة  بانة تم أيضا بالإعتماد على عدة دراسات ومراجعإن إعداد الإست     
أحدها ويمكن عرض أهم الدراسات التي تم الإعتماد عليها في صياغة عبارات الدراسة في بيئة مختلفة أو  

 الإستبانة كما يلي: 
 مستقل )عمليات إدارة المعرفة التسويقية( ( الدراسات السابقة المعتمدة في إعداد عبارات المتغير ال20الجدول رقم )

 التسويقيةالمعرفة وتوليد كتساب إ

 التسويقيةالمعرفة وتوليد كتساب إ أولا: 

 

 الدراسات المعتمدة في صياغة الإستبانة

.شاملة تحتفظ بها  لل تسويقية للمؤسسة قاعدة بيانات  1
ً
مكيد   ستعانة بها مستقبلا أمحمود  محمود  في    :  العلواندراسة  المعرفة  إدارة  عمليات  أثر 

دراسة    –تحقيق الميزة التنافسية  في منتظمات  في صناعة الأدوية بالأردن  

، 2020حديسمبر   البلقاء  محافظة  في  الأدوية  صناعة  مشاريع  الة  م، 

 .02العدد  15مجلة معارف ، المجلد 

 

Bader Yousef, Obaidat And Mai Maher, The Impact Of 

Knowledge Management On Innovation,2016  

Shu-me tseng the effect of knowledge management capability 

and customer knowledge gaps on caporate performance 2015 

 

،الإبتكار التسويقي وأثره على  تحسين آداء المؤسسة، محمد سليماني  

  جامعة المسيلة /  2007-2006تسويق ،مذكرة ماجستير تخصص 

 

 

،دراسة إستكشافية لإدارة    عبد الرحمن  ممدوح أحمد حسانين

المعرفة، من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس والقيادات الأكاديمية  

    .بجامعة المنصورة 

 

 

 

 

 

، توظيف عمليات إدارة المعرفة ،في تعزيز   إيمان محمد جواد الغانمي 
إستراتيجيات إدارة الموارد البشرية رسالة ماجستير،تخصص إدارة 

 . 2016أعمال،
 
 
 
 
 

 منها. المؤهلة  ذات خبرات وتستقطب موارد بشريةتمتلك المؤسسة  2

 من خلال المؤسسة . تخصصاتهمفي إلى التزود بأحدث المعارف  يسعى الموظفون  3

 تهتم المؤسسة بكل الافكار المبدعة من قبل عامليها.  4

بالزبون  5 المتعلقة  المعرفة  إكتساب  اجراءات  تبسيط  في  المؤسسة  إدارة  تساهم 
 والعمليات

 تعمل إدارة المؤسسة على ضمان تدفق المعلومات التسويقية واستمراريتها    6 
 
 
 
 
 

 واسترجاعها التسويقيةتخزين المعرفة ثانيا: 

تقوم المؤسسة بأرشفة وخزن المستندات الورقية سواء بالطرق التقليدية او   7
 الحديثة 

تبويبها وتخزينها ليتم تحليل ما يتم الوصول إليه من معارف مرتبطة بالعمل  8
 .
ً
 إلكترونيا

 نظام يضمن حماية المعلومات المخزنة من التلف أو الاقتباس تمتلك المؤسسة  9
   او القرصنة

في صورة تقارير موجزة أو قرارات يتم تحديثها التسويقية حفظ المعرفة  يتم 10
 الوصول إليها عند الحاجة. مستمرة ويسهلبصورة 

 التسويقية المعرفة ثالثا: توزيع ونشر 

من الإطلاع على المستجدات  العاملين تمكين جميع تحرص الإدارة على  11
 كل حسب مسؤولياته  التكنولوجية

داخل  تتبادل المؤسسة المعرفة التسويقية اللازمة مع مؤسسات أخرى مشابهة 12
 الوطن وخارجه

وتحديث المعارف  تنمية مهارات العاملين لتنظم الإدارة ندوات علمية  13
 التسويقية بإستمرار

 بحرية يشارك العاملون زملائهم ما لديهم من معارف  وخبرات وظيفية   14
 

 تحفيز المؤسسة العاملين على عرض أفكار جديدة قد يساهم في تطوير العمل 15
 

 
 التسويقية المعرفة  قرابعا: تطبي

 

 

لتحقيق الأهداف  تسويقية للوصول  يطبق العاملون ما لديهم من معارف 16
 المرجوة

 تستخدم المؤسسة المعرفة التسويقية في إتخاذ القرارات المتعلقة بالسوق   17
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   يوظف العاملون معلوماتهم ومعارفهم في حل المشكلات التي تواجههم 18
OBIALOR, Donatus Chukwuemeka, OBIALOR, Chinenye 
Ehikem, A GLOBAL BUSINESS APPROACH TO 
ORGANIZATIONAL INNOVATION AND KNOWLEDGE 
MANAGEMENT, Achievers Journal of Social and Management 
Sciences, Vol 1, No 1, June 2022. 

 

Bader Yousef, Obaidat and Mai Maher, The Impact Of 

Knowledge Management On Innovation,2016. 

التسويقية   توجد رؤية واضحة لدى العاملين نحو طرق ووسائل تطبيق المعرفة 19
 مجال العمل.  في

 
 
 
 
 
 

 

 من إعداد الباحثة  المصدر:
 من الإستبانة فنعرضها كمايلي:  عبارات المتغير التابعما عن الدراسات المعتمدة في أ

 (: الدرسات السابقة المعتمدة في إعداد عبارات المتغير التابع )مجالات الإبتكار التسويقي( 21الجدول رقم )
  بتكار في الخدمةالإ   المعتمدة في صياغة الإستبانةالدراسات 

بوشقيفة حميد،الإبتكار التسويقي لتحسين التنافسية  

  أطروحة المستدامة للمؤسسات الاقتصادية  الجزائرية

دكتوراه تخصص إدارة أعمال،جامعة الجيلاني اليابس، 

 الجزائر . 2021-2020سيدي بلعباس 
 

عمار الإبتكار ،  حيمود  على  المعرفة  إدارة  نظم  تأثير 

علوم  التسويقي في  الدكتوراه  شهادة  لنيل  مقدمة  ،أطروحة 

مرباح،   قاصدي  جامعة  أعمال،  إدارة  التسيير،تخصص 

 2017-2016ورقلة،
 

 

 

تطبيقات التسويق الإبتكاري في  ،  ريهام صلاح شويكي

بمحافظة الخليل : الإشكاليات  الشركات الصناعية،

والمقترحات، دراسة مقدمة لنيل شهادة الماجستير ، تخصص  

 .2018إدارة أعمال، جامعة الخليل ،

 

مدى رضا العملاء عن المزيج  ،دراسة أبو بكر  الشريف خوالد

مجلة  العلوم   التسويقي المطبق في المصارف الجزائرية ،

 . 2006، 6، العدد17الإقتصادية ، مجلد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لزبائنها من الصعب إمتلاكها أو   باستمرار جديدة خدماتلتقديم   المؤسسة تسعى 
 تقليدها من المنافس  

20 

خدمات  لىا وتحويلها الجديدة الأفكارأي أفكار تنطوي على تطوير  المؤسسةدعم ت
 .  جديدة

21 

 وتحويلها إلى الجديدة الأفكارمن اجل تطوير مواتية بكل ما يلزم بيئة  المؤسسةتوفر 
   خدمات جديدة

22 

  تكار في السعر بالإ 
 23 تسعى المؤسسة دائما لتوفير عروض سعرية مبتكرة وفق مايناسب العملاء. 

في السعر لتعزيز قيمة الخدمة في نظر الزبون مقارنة   للابتكارتسعى المؤسسة 
 بمنافسيها

24 

 25 كوسيلة لتحقيق التمييز  الأسعارفي  بالابتكارتقوم المؤسسة 
 26 العملاءطرح المؤسسة عروضا سعرية مبتكرة لجذب المزيد من ت

  في الترويج  بتكار الإ 
 27 الترويجية  رسائلها محتوى  ستمرارإب المؤسسة تُطور 

خدماتها سعيا للتميز عن   مبتكرة وحديثة لترويج ترويجيةأساليب  تستخدم المؤسسة
 نالمنافسي

28 

 29 للمؤسسة  في صياغة الرسائل الترويجية يشارك العملاء
طور 

ُ
 30 العملاء  مع الإلكتروني التواصل أساليب المؤسسة ت

  التوزيع في  بتكار الإ 

 31 مهام التوزيع في هالتوظيف المتميزة اتباستقطاب الكفاء المؤسسةقوم ت

 32 خدماتهالتوزيع  المواقع الإلكترونيةعلى  المؤسسةتعتمد 

 33 إجراء دورات تكوينيةخلال  القوى البيعية لديها من  بتأهيل  المؤسسةقوم ت

  تكار في مجال العاملين بالإ 

 34 إدارة التسويق  فيللعمل  العاملين لدى  الابتكاريةالقدرات ب المؤسسة  تهتم  

 35 الابتكارية أنظمة حوافز تدعم وتشجيع السلوكيات  المؤسسةتتبع 

 36 الابتكار عملية  تساعد لتحسبن بعمل دورات وبرامج تدريبية  المؤسسةتقوم 

 37 تشرك المؤسسة العاملين في ابتكار حلول للمشاكل خصوصا التعامل مع الزبون 

  تكار في مجال البيئة المادية والعمليات بالا 

 38  للزبون  مريحةفضاءات انتظار  تهيئةعلى  المؤسسةتعمل 

 39 للعمال  الابتكارية الأفكارعلى فضاءات تساعد على توليد  المؤسسةتتوفر 

الكمبيوتر  التكنولوجيات( كأجهزةعلى تزويد نقاط بيعها بأحدث  المؤسسةتعمل 

 لاء(.خدمة العم لتسريع)الإلكترونية  الإرشاديةواللوحات 

40 
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بوفاس    الأداء   تحسين  في  الإبتكاري   التسويق  دور ،    شريف 

دراسة  للمؤسسة  التسويقي   مؤسسة   حالة  الاقتصادية، 

  والدراسات   الأعمال  إدارة  مجلة  اهراس،  بسوق   بلغيث  مطاحن

 ..2، العدد4، الجلدالاقتصادية

 

تقوم المؤسسة بابتكار طرق جديدة لتحسين عملياتها الخدمية من حيث الجودة 

 والسرعة

41 

التغيرات اللازمة في تقديم خدماتها تماشيا مع نوعية   إجراء تعمل المؤسسة على

 ةالتقنيات الحديث

42 

 43 إجراءات فتح خطوط منتجات جديد تتم بطريقة مبتكر ودون تعقيدات

 فيما يخص بعض العبارات  بإلإعتماد على المراجع المذكورة بتصرف من إعداد الباحثة :المصدر

 وصف آداة الدراسة   -2
تعد مقدمة الإستبانة حس  العديد من الدراسات والأبحاث ضرورية في الاستبانة، وكانت  :    الدراسةمقدمة    -2-1

موظفي شركات الإتصال بالجزائر " موبيليس  جازي وأوريدو"  )ينظر   مقدمتنا عبارة عن رسالة وجهت لعينة من  
وذلك لتقديم موضوع الدراسة للمستقصى منهم، وقد تم تحديد الهدف من الدراسة والمتمثل في   (،05الملحق رقم  

 . التسويق الإبتكاري في الشركات الثلاث موبيليس،جازي وأوريدو تحديد دور إدارة المعرفة التسويقية في تحقيق 
 :محتوى الدراسة2-2

 :يليكما  أقسام تم تقسيم الإستبانة إلى ثلاثة 
  05ويتكون من    )المعلومات الشخصية(  لعينة الدراسةالمتغيرات الديمغرافية    يتكون من  الأول:  القسم    ❖

 . فقرات تضمنت الجنس، الفئة العمرية، المؤهل العلمي الخبرة المهنية، الرتبة الوظيفية
الثاني المتغيرات الأساسية في الدراسة ) المتغير المستقل:    يتناول  الثاني:  القسم ❖ إدارة المعرفة المحور 

 . أبعاد  إلى أربعة  عباراته  تقسيمحيث تم    (التسويقية
ويتكون    الإبتكار التسويقي )المتغير التابع( بالمؤسسات قيد الدراسة  يتكون من فقرات تتعلق  الثالث:    القسم ❖

 الموالي: 22لك بالجدول رقم ويمكن توضيح كل ذ   أبعاد   06
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 ( محاور وأبعاد القسم الثاني والثالث من الإستبانة22لجدول رقم )ا

 مجال العبارات  الأبعاد  المحور  المتغير 

المتغير المستقل 
 

 :المحور الأول
عمليات إدارة المعرفة   

 التسويقية 

 6-1 من قبل العاملين   إكتساب المعرفة التسويقية وتوليدهابعد 
 10-7 وإسترجاعها بمختلف الوسائل تخزين المعرفة التسويقية بعد 

 15-11 توزيع ونشر المعرفة التسويقية 
 19-16 بتطبيق المعرفة التسويقية 

1ا
لمتغير التابع 
 

 :محور الثاني
 1التسويق الإبتكاري  

 22-20 الإبتكار في الخدمة  
 26-23 التسعير الإبتكار في مجال 

 30-27 الإبتكار في مجال الترويج 
 33-31 الإبتكار في مجال التوزيع 

 33-20 2التقليدي  التسويقي الإبتكار في المزيج 
 37-34 الابتكار في مجال العاملين 

 43-38 الإبتكار في مجال البيئة المادية والعمليات
 43-34 3الإبتكار في المزيج التسويقي المستحدث

 عبارة  43 المجموع 

 على الإستبيان  بناء من إعداد الطالبة المصدر:

التي يمكن من خلالها  ،و إن الجدول أعلاه يظهر بنوع من التفصيل الأبعاد المختلفة لكل متغير         
تفصيل كل  أو    (مجمعة)سواء تعلق الأمر بكل الأبعاد    ،دراسة التأثير للمتغير المستقل على المتغير التابع

فهذا التفصيل يفيد إجراء مختلف الإرتباطات الإحصائية من خلال المتغيرات    ،ودراسة تأثيره  بعد على حد 
الفرعية للمحورين قصد التمكن فيما بعد من التقييم والتحليل والكشف عن أي الأبعاد أكثر تأثيرا في العلاقة 

 . ومن ثمة تعميم النتائج
 مقاييس آداة الدراسة  -3
قصد تحويل الإجابات الوصفية إلى بينات  الإعتماد على سلم ليكارت الخماسي  تم:    تبانةالإس  -1- 3

  ( 01مع مجال واسع، ويعتمد الأخير على تحديد وزن للعبارات تتراوح من )   ، لأنه أكثر تعبيرا وتنوعاكمية
 عن كل عبارة من عبارات الإستبانة.  حس  درجة موافقة أوعدم موافقة المبحوث  (05إلى )

 
لابد من التفريق بين الإبتكار التسويقي والإبتكار التنظيمي فالأول يستدعي وجود طرق تسويقية جديدة عكس الإبتكار التنظيمي     1

سوف يتم في الدراسة الميدانية  معالجة الإبتكار التسويقي تماشيا مع واقع المؤسسات و الذي يتطل  تطبيق أسالي  تنظيمية جديدة  
 التي تولي أهمية بالغة بالوظيفة التسويقية والإبتكار فيها.  الإتصال خاصة عامة ومؤسسات الجزائرية

للتسويق عام   نيل بوردنيعد     2 التسويقي وذلك خلال كلمته الرئاسية في مؤتمر للجمعية الأمريكية  أول من طرح مفهوم المزيج 
. وقد قام بوردن بتعريف المزيج التسويقي على أنه "مجموعة من الأدوات التي يمكن استخدامها لتحقيق الأهداف التسويقية 1953

قام الباحث جيروم ماكارثي بتطوير هذا المفهوم وتحديد أربعة عناصر أساسية   وفيما بعد،المستهدف    المحددة للشركة في السوق 
 (Promotion)الترويج ،(Place)المكان (Price)السعر ،(Product)المنتجأربعة عناصر هي  الذي يجمع بين للمزيج

  (People)الأفراد ،  (Process)،العمليات ، (Evidence)الدليل المادي  ويشمل يسمى أيضا المزيج التسويق الخدمي  3
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يلي وتكون   كما  المحددة  ) الأوزان  بشدة  أوافق  )  01: لا  أوافق  لا  )   02درجة(،  محايد    03درجة(، 
طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي   ، ولتحديد ( درجات   05درجات(، موافق بشدة )  04درجات(، موافق )

( ومن ثم تقسيمه على أكبر قيمة في المقياس  4= 1-5)طول المدى   تم حساب    )الحدود الدنيا والعليا(
وبعد ذلك إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس  ،  (0.80= 4/5)للحصول على طول الخلية  

 :في الجدول الموالي صبح طول الخلايا كما يليلي وهي الواحد الصحيح
 ( المتوسطات المرجحة والتقييم الموافق لها 23الجدول رقم )

 الإجابات 
 موافق بشدة 

 بدرجة مرتفعة جدا 
 موافق 

 بدرجة مرتفعة 
 محايد 

 بدرجة متوسط 
 غير موافق 

 بدرجة منخفض جدا 
 غير موافق بشدة 

 بدرجة منخفض جدا 
 01 02 03 04 05 درجة الموافقة 

 .%100 %.  80أقل من  %.60أقل من  %.40أقل من  %.20أقل من  المئوية النسب 
[05-4.21]  المتوسط الحسابي  [3.41-4.20 ] [2.61-3.40 ] [1.81-2.60 ] [1-1.80 ] 

 .126ص. 2004، مكتبة الملك فهد الوطنية، الرياض SPSSتحليل بيانات البحث العلمي من خلال برنامج بدران العمر،  المصدر:

إذ ترفض    1، الذي عنده تقبل أو ترفض فرضيات العدم،0.05وقد تم تحديد مستوى الدلالة الحرج بـ  
فرضية العدم إذا كان مستوى الدلالة المحسوب في البرنامج أقل من أو يساوي مستوى الدلالة الحرج، وتقبل 

ى الدلالة الحرج، تقبل فرضية  الفرضية البديلة. ولكن إذا كانت قيمة مستوى الدلالة المحسوب أكبر من مستو 
 2العدم.

ستبانة في جمع البيانات والمعلومات اللازمة لموضوع الدراسة،  المقابلة تدعيما ل   ناستخدمإ  المقابلة:  -3-2
الشركات الثلاث محل الدراسة، تسهيل فهمها من طرف العاملين في    ، من أجلوذلك لتفسير بعض العبارات 

تمت  مع بعض المدراء الجهويين ومسيري الوكالات وبعض العمال ذو الأقدمية لمعرفة كيفية  المقابلات  
التسويقية وسير عمليات الأكتساب والخزن والنشر ومن ثم   التطبيق من قبل  سير عمليات إدارة المعرفة 

 مختلف العاملين في المستويات المختلفة. 
سيما في    ور حول الوقائع والظروف المحيطة بالعاملين  ص في تكوين تعليها    إعتمدنا  :  لملاحظةا  -3-3

ومدى تجاوبهم مع أسئلة البحث في فترة العمل    ،سلوك الأفراد وردود أفعالهمرناها و ز مختلف الوكالات التي  
ستياء  والإ  بين الاستحسان   ما  ،أثارت فيهم الأسئلة مشاعر مختلفة  إذ توزيع الاستبانة عليهم،  ثم    ،الميداني

 3. أحيانا والتحفظ أحيانا أخرى 
 لشـــــــركات  تم الاســـــــتعانة بمجموعة من الوثائق التي تتعلق بالهيكل التنظيمي  :  الوثائق والســـــجلات  -3-4

وتوزيع العاملين على أقســــــامهما. إضــــــافة إلى الوثائق والمنشــــــورات الفصــــــلية والســــــنوية   ،المعنية بالدراســــــة
 

٪، ولكن كلما  100الاجتماعية أن تكون نسبة الثقة   في العلوم  ج حتمال رفض فرضية العدم وهي صحيحة، ويندر إ مستوى الدلالة هو    -1
 قلت نسبة الخطأ المحتمل من الباحث كلما كانت الدراسة أقوى.  

فلا حاجة للمقارنة بالقيم الجدولية، يكفي فقط مقارنة مستوى الدلالة المحسوب في البرنامج    SPSSعند استخدام الباحث لبرنامج    -  2
 مع مستوى الدلالة الحرج، للحكم بقبول أو رفض الفرضية العدمية. 

صوصا لدى الفئة المسؤولة )المعينة في مناص   لاحظنا ردود فعل تحفظية حول الأسئلة المتغلقة بحرية نقل المعلومات للموظفين خ 3
 عليا(  
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يســــتفاد منه في تحليل   ،تصــــورا شــــاملا عن كل مؤســــســــة  وقد كون ذلك .للمؤســــســــات الثلاث محل المقارنة
 نتائج الدراسة.

 يمكن عرضه  في الشكل الموالي كما يلي: نموذج الدراسة: -4
 نموذج تحليل البيانات (: يوضح  17الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 لمصدر : من إعداد الباحثة بناءا على أسئلة الدراسة وفرضياتها

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر : من إعداد الباحثة بناء على أسئلة الدراسة وفرضياتها 

 
 

 المتغير المستقل

 عمليات إدارة المعرفة التسويقية

 )توليد، تخزين، توزيع، تطبيق(

 المتغير التابع

      الإبتكار التسويقي

 )المزيج التسويقي( 

ة التسويقيةإكتساب وتوليد المعرف  

 تخزين وإسترجاع المعرفة التسويقية

التسويقيةتوزيع ونشر المعرفة   

 تطبيق المعرفة التسويقية

لإبتكار في الخدمةا  

العاملين الإبتكار في آداء   

التسعير مجال الإبتكار في  

التوزيع مجال الإبتكار في  

يجالترو مجال الإبتكار في  

مجال الجوان  الإبتكار في 
 المادية

الإبتكار في السيرورات 
 التنظيمية

 الفرضية الرئيسية

  الأولى الفرضية الفرعية

الثانيةالفرضية الفرعية   

 الفرضية الفرعية

 الفرضية الفرعية

  الرابعة
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 الميدانية تحليل بيانات الدراسة  : الثالث المطلب
 أولا : أساليب تحليل بيانات الدراسة 

  وتماشيا مع الفرضيات الموضوعة تم   ،لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات التي سيتم تجميعها        
وتحديد نوعية العلاقة الموجودة بينها بجمع البيانات الموزعة    ،وصف المتغيرات لإعتماد طرق إحصائية   

 الاجتماعيةبرنامج الحزم الإحصائية    بالإعتماد على    ،ثم إدخال البيانات بالحاسوب الآلي حيث   ،وترميزها
spss    ببرنامج بيانية    EXELإلى جان  الإستعانة   إلى أشكال  البيانات وترجمتها  وتتمثل تلك لمعالجة 

 الأسالي  الإحصائية في الجدول الموالي: 
 ( يوضح الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة 24جدول رقم)

 الغرض منه  الأسلوب الإحصائي 
 للعاملين في العينات المبحوثة من المؤسسات الثلاث محل المقارنة.للتعرف على الخصائص الشخصية والوظيفية  المئوية  والنس  التكرارات حساب

 معامل الإرتباط بيرسون 
R + 1-و1يحس  لقياس درجة الإرتباط وتحديد لإتجاه وقوة العلاقة بين المتغيرين وقيمته محصورة بين 

، فهو ارتباط ضعيف؛ ومن  0.3ويتم تفسير معاملات الارتباط على النحو التالي: إذا كان معامل الارتباط أقل من 
،  0.7، فهو ارتباط قوي؛ أما إن كان أكبر من 0.7إلى  0.5، يعتبر ارتباط متوسط؛ ومن 0.5إلى أقل من  0.3

 يكون ارتباط قوي جدا. ويتم حسابه من المعادلة التالية:

𝑅 =
n∑XY − ∑X∑Y

√(n∑ 2 − ∑ 2)XX (n∑ 2 − ∑ 2)YY

 

 تقل على المتغير التابع يستخدم لقياس مدى مساهمة المتغير المس 2Rمعامل التحديد 
حرافات  نوالإ . Weighted Mean وصف عينة الدراسة وإظهار خصائصها، وهذه الأسالي  هي المتوسط الحسابي  مقاييس الإحصاء الوصفي 

 لقياس درجة التشتت المطلق ل جابة عن أسئلة الدراسة  Standard Deviationالمعيارية 

 اختبار ألفا كرونباخ 
Alpha Cronbach 

)الصدق والثبات( من خلال صدق   إختبار مدى الاعتمادية على أداة الجمع جمع البيانات في قياس متغيرات الدراسة 
،  0.6وتكون أصغر قيمة مقبولة لكرونباخ ألفا  ،وثبات العبارات وعدم تناقضها وقدرتها على إعطاء إجابات متوافقة

 المعادلة:وكلما تزيد تكون أفضل. ويحس  من  
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          ( is2 تباين درجات كل مفردة من مفردات الاختبار؛ :) 

               (2

is(   :  .التباين الكلي لمجموع مفردات الاختبار 
 إختبار التوزيع الطبيعي 

   بيانات العينة الذي تتبعه لمعرفة وإكتشاف نوع توزيع  سيمرنوف( -)كولمجروف
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 الغرض منه  الأسلوب الإحصائي 
 إختبار 

One-Sample T-Test 
يستخدم لإختبار جودة النماذج المقدمة وإختيار فرضيات الدراسة ، من خلال مقارنة المتوسطات الحسابية  

 الفعلية مع المتوسطات المرجحة.

 اختبار الانحدار البسيط  
 (Simple Regression 

لإيجاد العلاقة بين المتغيرات. ومن ميزات هذا الأسلوب قدرته على إظهار اتجاه وقوة معامل التأثير لكل متغير  
مستقل، وبشكل معياري على المتغير التابع، عند إدخال تأثير باقي المتغيرات قيد الدراسة في التحليل. إضافة  

يمت للمتغيرات  لكونه  المعنوية  مستوى  ويظهر  الدراسة،  من فرضيات  كل فرضية  اختبار صحة  على  بقدرته  از 
 المدخلة في التحليل على المتغير التابع .

 
 الانحدار المتعدد  

 (Multiple Regression Analyses) 
الإدارية( على المتغير  لإختبار أثر المتغيرات المســتقلة )عناصــر الإبداع الإداري، عناصــر الأســالي   

 التابع. 

 Variance اختبار معامل تضخم التباين
Inflation Factor 

 الدراسة. في  للتأكد من عدم وجود ارتبـاط عـالٍ بـين متغيرات المستقلة    (، (Toleranceاختبــار التبــاين المــسموح بــه  
 

 إختبار تحليل التباين الأحادي
 One Way ANOVA 

في اتجاهات أفراد مجتمع الدراسة نحو محاورها، مردها   إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحـصائية، لمعرفة ما 
  اخـتلاف العوامـل الشخصية والوظيفية للمبحوثين. ويحس  وفق المعادلة الموالية: 

 
معامل تصحيح الارتباط )الارتباط المعدل(  

 (،Spearman Brownسبيرمان براون ) 
Rويحس  من المعادلة:   =

2r

1+r
 

 معامل الارتباط بين درجات الأسئلة الفردية والأسئلة الزوجية. (r)حيث 
 

 ختبار كاي تربيع  إ
 (Chi-Sauqre Test ) 

 لحسن المطابقة  
 (chi square goodness of fit test 

هذا الإختبار لبيان مدى مطابقة التكرار المشاهد لظاهرة محددة في العينة، والتكرار النظري المتوقعة لها   يستخدم 
X2في المجتمع، ومعنى ذلك انتماء العينة المسحوبة للمجتمع قيد الدراسة. ويحس  من المعادلة: =

(O−E)2

E
              

 كانت المتغيرات مستقلة عن بعضها أم لا ويحس  بنفس الصيغة السابقة. يستخدم لمعرفة إن   ختبار كاي تربيع للاستقلالية إ

لإختبار الفرضــــــــــــيات، ويتم إســــــــــــتخدام هذا الإختبار في حال إذا كانت الفرضــــــــــــية في إتجاه واحد، إذ تتم مقارنة   (T-testاختبار "ت" ) 
الإختبار التائي، لمعرفة إذا  المتوســطات المحســوبة مع المتوســط المعياري. ولإختبار الفرضــيات باســتخدام  

 كان متوسط درجة الإجابة يساوي قيمة معينة
الجزء الثالث موضوعات مختارة،    SPSSمقدمة في الإحصاء الوصفي والإستدلالي بإستخدام    بالإعتماد على المرجع عبد الفتاح عز،   : من إعداد الباحثةالمصدر  

، تاريخ الإطلاع    http://site.iugaza.edu.ps/mbarbakh/files/2010/02/questionaire_analyzis.pdfاح على الرابط الإلكتروني  تم
 . 10:43ساعة  ال   2023مارس    12

 ثانيا: إختبار الصلاحية 
قبل إجراء إختبار الصلاحية إرتأينا أيضا إجراء إختبار التوزيع الطبيعي على العينة الإسـتطلاعية           

ــيات أي تطبيـــق  ــتخدامها فـــي الفرضـ ــائية الواجـــ  إسـ ــارات الإحصـ ليســـتطيع الباحـــث تكـــوين فكـــرة عـــن الإختبـ

http://site.iugaza.edu.ps/mbarbakh/files/2010/02/questionaire_analyzis.pdf
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 وشــــــابيرو ســــــيميرنوف-كولموغــــــوروفعــــــن طريــــــق إختبــــــار ختبــــــارات المعلميــــــة والإأ ختبــــــارات المعلميــــــة ل
Kolmogrov_Smirnov  et  Shapiro_Wilk 

 سيميرنوف وشابيرو ويلك( -ختباري كولموغوروفإ) اختبار التوزيع الطبيعي -1
سيميرنوف وشابيرو ويلك لمعرفة هل البيانات تتبع   -ستخدام اختبار كل من  كولموغوروفإتم         
ختبار الفرضيات لأن معظم  الاختبارات المعلمية  إوهو اختبار ضروري في حالة  ،أم لا الطبيعيالتوزيع 

 تشترط أن يكون توزيع البيانات طبيعيا. والجدول الموالي يوضح ذلك.
 سيميرنوف وشابيرو ويلك(  -ختباري كولموغوروفإ)  تبار التوزيع الطبيعي( يوضح اخ25جدول رقم)

 سيميرنوف  -كولموغوروف المتغير
aSmirnov-Kolmogorov 

 شابيرو ويلك 
Shapiro-Wilk 

 مستوى الدلالة  درجة الحرية  مستوى الدلالة  درجة الحرية 
 0.59 30 0.20 30 عمليات إدارة المعرفة التسويقية 

 0.97 30 0.20 30    الإبتكار التسويقي 
 0.47 30 0.20 30   الاستبيان ككل 

  SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات البرنامج الاحصائي المصدر:

  - ختباري كولموغوروفإ( جاءت القيم المعنوية لمستوى الدلالة لكل من  25)  من خلال الجدول رقم         
(   0.59(، )0.20تساوي على الترتي )  عمليات إدارة المعرفة التسويقيةسيميرنوف وشابيرو ويلك في متغير  

( وهذا يدل على أن البيانات معتدلة وتتوزع توزيعا  0.05)  أكبر من القيمة المعنوية لمستوى الدلالةوهي  
 طبيعيا. 
سيميرنوف وشابيرو ويلك   -كما جاءت القيم المعنوية لمستوى الدلالة لكل من اختباري كولموغوروف      

أكبر من القيمة المعنوية  ، وهي قيم  (0.97(، )0.20تساوي على الترتي )الإبتكار التسويقي  في متغير  
 ( وهذا يدل على أن البيانات معتدلة وتتوزع توزيعا طبيعيا.0.05لمستوى الدلالة) 

  ل ستبيان سيميرنوف وشابيرو ويلك    -القيم المعنوية لمستوى الدلالة لكل من اختباري كولموغوروف  أما      
(  0.05أكبر من القيمة المعنوية لمستوى الدلالة)  ، وهي قيم (0.47(، )0.20تساوي على الترتي )    ككل

 وهذا يدل على أن البيانات معتدلة وتتوزع توزيعا طبيعيا.
يتم التأكد منه بقياس معامل الإرتباط بين كل عبارة من عبارات المحاور  صدق الإتساق الداخلي:   -2

إليه   تنتمي  الذي  الفرعي  للمحور  الكلية  ،بالدرجة  معامل  الفرعية  على  الإعتماد  تم  العبارة، حيث 
أختيرت ة  مفرد  30  بـومعتمدين على العينة الإستطلاعية التي حددت    )person(1الإرتباط بيرسون  

 والنتائج مبينة في الجدول الموالي: من عينات المؤسسات الثلاث 

 
سجام عبارات الاستبانة وملاءمتها لتفسير وقياس ما أعدت لقياسه، ومدى ملائمة إن ستبانة وصدقها يقصد به مدى  عبارات الإ  إتساق  1

( يحتس  لإيجاد العلاقة بين متغيرين  Pearson Correlationيستخدم معامل الارتباط بيرسون )   ، وكل عبارة للمحور الذي تنتمي إليه
أقل من   المعنوية  كان مستوى  إذا  كبير  الإرتباط  ويكون  أكثر،  للاستزادة  0.01أو  البياتي،      راجع  .  البيانات محمود مهدي    تحليل 

 . 59، ص.)2005الحامد للنشر،  عمان: دار (، SPSS الإحصائية باستخدام البرنامج الإحصائي
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 )عمليات إدارة المعرفة التسويقية(  ولالمحــور الأ  فقراتصــدق الإتســاق الــداخلي بين  -2-1

  ، قمنا بحساب معاملات عمليات إدارة المعرفة التسويقيةلدراسة الإتساق الداخلي بين عبارت محور           
 :لإرتباط بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمحور، والجدول التالي يوضح النتائج المتوصل إليهاا

  عمليات إدارة المعرفة التسويقية والدرجة الكلية لمحور فقرةرتباط بين درجة كل يوضح معاملات الإ ( 26الجدول رقم )
 للمؤسسات الثلاث محل الدراسة )العينة الإستكشافية( 

معامل   فقرات المحور الأبعاد  
 الارتباط 

مستوى الدلالة 
 والقرار 

01 

عبارات بعد  
 الإكتساب والتوليد
 المعرفة التسويقية 

دال 0.00 ** 0.61 للمؤسسة قاعدة بيانات تسويقية شاملة تحتفظ بها  للإستعانة بها مستقبلاً.   

دال 0.00 ** 0.86 منها. المؤهلة  ذات خبرات وتستقطب موارد بشريةتمتلك المؤسسة  02  

دال 0.00 ** 0.72 . من خلال المؤسسة تخصصاتهمفي  إلى التزود بأحدث المعارف   يسعى الموظفون  03  

دال 0.00 ** 0.89 تهتم المؤسسة بكل الافكار المبدعة من قبل عامليها.   04  

دال 0.00 ** 0.86 تساهم إدارة المؤسسة في تبسيط اجراءات إكتساب المعرفة المتعلقة بالزبون والعمليات  05  

دال 0.00 ** 0.72 تعمل إدارة المؤسسة على ضمان تدفق المعلومات التسويقية واستمراريتها    06  

07 
 الخزنبعد  عبارات 

الإسترجاع للمعارف 
 التسويقية 

 دال 0.00 ** 0.89 تقوم المؤسسة بأرشفة وخزن المستندات الورقية سواء بالطرق التقليدية او الحديثة  

 دال 0.00 ** 0.86 يتم تحليل ما يتم الوصول إليه من معارف مرتبطة بالعمل لتبويبها وتخزينها إلكترونياً.  08

 دال 0.00 ** 0.72 تمتلك المؤسسة نظام يضمن حماية المعلومات المخزنة من التلف أو الاقتباس.   09

 دال 0.00 ** 0.65 يتم حفظ المعرفة في صورة تقارير موجزة أو قرارات يتم تحديثها بصورة مستمرة ويسهل الوصول إليها عند الحاجة.  10

11 

التوزيع  بعد  عبارات
والنشر للمعارف 

 التسويقية 

 دال 0.00 ** 0.86 تحرص الإدارة على تمكين جميع العاملين من الإطلاع على المستجدات التكنولوجية 

دال 0.00 ** 0.89 تتبادل المؤسسة المعرفة التسويقية اللازمة مع مؤسسات أخرى مشابهة  12  

دال 0.00 ** 0.86 مهارات العاملين وتحديث المعارف التسويقية بإستمرار تنظم الإدارة ندوات علمية لتنمية  13  

 يشارك العاملون زملائهم ما لديهم من معارف  وخبرات وظيفية  بحرية .  14
 

دال 0.00 ** 0.72  

 دال 0.00 ** 0.74 تحفيز المؤسسة العاملين على عرض أفكار جديدة تسهم في تطوير العمل.  15

16 
تطبيق عبارات بعد  

 المعارف التسويقية 

 دال 0.00 ** 0.73 يطبق العاملون ما لديهم من معارف تسويقية للوصول لتحقيق الأهداف المرجوة 

 دال0.00 ** 0.72 تستخدم المؤسسة المعرفة التسويقية في إتخاذ القرارات المتعلقة بالسوق   17

 دال 0.00 ** 0.47 يوظف العاملون معلوماتهم ومعارفهم في حل المشكلات التي تواجههم   18

 دال 0.09 ** 0.30 توجد رؤية واضحة لدى العاملين نحو طرق ووسائل تطبيق المعرفة التسويقية في مجال العمل.  19

 (spss v26): من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات برنامج المصدر
 (0.01** دالة عند مستوى الدلالة) 
 (0.05*دال عند مستوى الدلالة) 

 

 الدلالة   ( يتضح أن جميع القيم المعنوية لمستوى الدلالة دالة عند مستوى  26من خلال الجدول رقم)         
رتباط لبيرسون بين فقرات المحور الأول والدرجة الكلية لذات كما يتضح أن جميع معاملات الإ  ،(0.05)

  ( 0.47(، حيث جاء الحد الأدنى لمعاملات الارتباط يساوي)0.01المحور دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة)
 (.0.89والحد الأعلى يساوي) 

وعليه فإن جميع فقرات المحور الأول متسقة داخليا مع الدرجة الكلية لذات المحور مما يثبت  صدق          
 لمحور الأول.االاتساق الداخلي لفقرات 
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 صــدق الإتســاق الــداخلي بين عبارت المحــور الثاني)الإبتكار التسويقي(  -2-2
 فقرةلدراسة الإتساق الداخلي بين عبارت محور الإبتكار التسويقي، قمنا بحساب معاملات الإرتباط بين درجة كل 

 :والدرجة الكلية للمحور، والجدول التالي يوضح النتائج المتوصل إليها
 (ويقي )الإبتكار التسمعاملات الإرتباط بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمحور( يوضح 27جدول رقم)

 مستوى الدلالة والقرار  معامل الارتباط  فقرات المحور  الأبعاد   

الابتكار في المزيج التسويقي التقليدي 
 

عبارات بعد   20
الإبتكار في  

 الخدمة

دال 0.00 0.71 لزبائنها من الصعب إمتلاكها أو تقليدها من المنافس   باستمرار جديدة خدمات المؤسسة تقدم  

دال 0.00 0.40 تدعم المؤسسة أي أفكار تنطوي على تطوير الأفكار الجديدة وتحويلها الى خدمات جديدة.   21  

دال 0.00 0.45 توفر المؤسسة بيئة مواتية بكل ما يلزم من اجل تطوير الأفكار الجديدة وتحويلها إلى خدمات جديدة   22  

23 
عبارات بعد  
الإبتكار في  

 السعر 

دال 0.00 0.70 تسعى المؤسسة دائما لتوفير عروض سعرية مبتكرة وفق مايناسب العملاء.   

دال 0.00 0.56 السعر لتعزيز قيمة الخدمة في نظر الزبون مقارنة بمنافسيها تسعى المؤسسة للابتكار في  24  

دال 0.00 0.56 تقوم المؤسسة بالابتكار في الأسعار كوسيلة لتحقيق التمييز  25  

دال 0.00 0.63 تطرح المؤسسة عروضا سعرية مبتكرة لجذب المزيد من العملاء  26  

عبارات  27
بعد  

الإبتكار 
 الترويج في 

دال 0.00 0.50 الترويجية  رسائلها محتوى بإستمرار المؤسسة تطور  

دال 0.00 0.42 تستخدم المؤسسة أساليب ترويجية مبتكرة وحديثة لترويج خدماتها سعيا للتميز عن المنافسين 28  

 دال 0.00 0.35 يشارك العملاء في صياغة الرسائل الترويجية للمؤسسة 29

 دال 0.00 0.66 العملاء  مع  الإلكتروني  التواصل أساليب  المؤسسة تطور 30

عبارات  31
الإبتكار 
 في التوزيع 

دال 0.00 0.83 تقوم المؤسسة باستقطاب الكفاءات المتميزة لتوظيفها في مهام التوزيع   

دال 0.00 0.96 تعتمد المؤسسة على المواقع الإلكترونية لتوزيع خدماتها 32  

دال 0.00 0.49 تقوم المؤسسة  بتأهيل القوى البيعية لديها من  خلال إجراء دورات تكوينية  33  

الإبتكار في المزيج التسويقي المستحدث
 

عبارات  34
الإبتكار 
في مجال 
 العاملين

 دال   0.00 0.83 تهتم المؤسسة  بالقدرات الابتكارية لدى العاملين للعمل في إدارة التسويق  

 دال 0.00 0.76 تتبع المؤسسة أنظمة حوافز تدعم وتشجيع السلوكيات الابتكارية  35

 دال 0.00 0.78 تقوم المؤسسة بعمل دورات وبرامج تدريبية تساعد لتحسبن عملية الابتكار  36

 دال 0.00 0.83 تشرك المؤسسة العاملين في ابتكار حلول للمشاكل خصوصا التعامل مع الزبون   37

عبارات  38
الإبتكار 
في مجال 
البيئة 
المادية 

 والعمليات 

 دال 0.00 0.75 تعمل المؤسسة على تهيئة فضاءات انتظار مريحة للزبون  

 دال 0.00 0.62 توليد الأفكار الابتكارية للعمالتتوفر المؤسسة على فضاءات تساعد على  39

 دال 0.00 0.75 .... كأجهزة الكمبيوتر واللوحات   تعمل المؤسسة على تزويد نقاط بيعها بأحدث التكنولوجيات 40

 دال 0.00 0.76 تقوم المؤسسة بابتكار طرق جديدة لتحسين عملياتها الخدمية من حيث الجودة والسرعة  41

 دال 0.00 0.35 إجراء التغيرات اللازمة في تقديم خدماتها تماشيا مع نوعية التقنيات الحديثة  تعمل المؤسسة على 42

 دال 0.09 0.38 إجراءات فتح خطوط منتجات جديد تتم بطريقة مبتكر ودون تعقيدات  43

  SPSSمن إعداد  الباحثة بالإعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي  المصدر:

رقم)          الجدول  خلال  مستوى  27من  عند  دالة  الدلالة  لمستوى  المعنوية  القيم  جميع  أن  يتضح   )
الكلية 0.05الدلالة) الثاني والدرجة  ( كما يتضح أن جميع معاملات الارتباط لبيرسون بين فقرات المحور 
الدلالةلذات   مستوى  عند  إحصائيا  دالة  جاء  (،0.01)   المحور  الارتباط   حيث  لمعاملات  الأدنى  الحد 
 (. 0.96لأعلى يساوي)ا( والحد 0.35يساوي)
يثبت            المحور مما  لذات  الكلية  الدرجة  داخليا مع  متسقة  الثاني  المحور  فقرات  فإن جميع  وعليه 

 الثاني. صدق الاتساق الداخلي لفقرات المحور 
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 صدق الاتساق الداخلي بين الابعاد والمحاور -2-3
 بعد ، قمنا بحساب معاملات الإرتباط بين درجة كل الأبعاد والمحاورلدراسة الإتساق الداخلي بين       

 :، والجدول التالي يوضح النتائج المتوصل إليها للمحور الذي ينتمي إليه والدرجة الكلية
 لمحوروالدرجة الكلية  بعد لكل معاملات الإرتباط بين درجة ( يوضح 28جدول رقم)

 مستوى الدلالة والقرار معامل الارتباط  الأبعاد المحاور
 **0.00 **0.94 إكتساب وتوليد المعرفة التسويقية    عمليات إدارة المعرفة التسويقية

 **0.00 **0.95 تخزين المعرفة التسويقية واسترجاعها 
 **0.00 **0.93 المعرفة التسويقية توزيع ونشر   

 **0.01 **0.50 تطبيق المعرفة التسويقية 
 **0.00 **0.62 الابتكار في الخدمة  الإبتكاري    التسويق 

 **0.00 **0.64 الابتكار في السعر 
 **0.00 **0.61 الابتكار في الترويج
 **0.00 **0.86 الابتكار في التوزيع

 **0.00 **0.90 المزيج التسويقي التقليدي الإبتكار في  
 **0.00 **0.89 الابتكار في مجال العاملين 

 **0.00 **0.73 الابتكار في مجال البيئة المادية والعمليات
 **0.00 **0.76 الإبتكار في المزيج التسويقي المستحدث

  SPSSبالإعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي الباحثةمن إعداد   لمصدر:ا

  يتضح أن جميع القيم المعنوية لمستوى الدلالة دالة عند مستوى   ،(28)  من خلال الجدول رقم         
عمليات إدارة المعرفة التسويقية( تساوي ( جاءت جميع معاملات الارتباط بين أبعاد ومحور)0.05الدلالة)

رتباط بين الأبعاد  إ( وهو مايدل على وجود  0.01( دالة عند مستوى الدلالة)0.50،  0.93  0.95،   0.94)
والمحور الذي تنمي إليه، كما جاءت القيمة المعنوية لمستوى الدلالة بين الأبعاد ومحور)التسويق الابتكاري( 

،  0.86،  0.61، 0.64) مساوية للقيم  رتباط كما جاءت معاملات الإ ،(0.015)  دالة عند مستوى الدلالة
رتباط بين الأبعاد والمحور  إمما يدل على وجود    ،(0.01دالة عند مستوى الدلالة)وكلها قيمة  (  0.73،  0.89

فإن جميع أبعاد محاور الدراسة متسقة داخليا مع الدرجة الكلية للمحور الذي تنتمي    ؛وعليه  الذي تنتمي إليه.
 ساق الداخلي للأبعاد.إإليه مما يثبت صدق الا

 صدق الإتساق الداخلي)الاتساق البنائي( بين محاور أداة الدراسة الميدانية  -3

ا بحساب معاملات الإرتباط بين درجة  لدراسة الإتساق الداخلي بين محاور أداة الدراسة الميدانية، قمن     
 :، والجدول التالي يوضح النتائج المتوصل إليهالاستبيانكل محور والدرجة الكلية ل
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 للاستبيان معاملات الإرتباط بين درجة كل محور والدرجة الكلية ( يوضح 29) جدول رقم

 مستوى الدلالة والقرار معامل الارتباط المحاور  المتغير
 دال  0.00 **0.84 عمليات إدارة المعرفة التسويقية  المحور الأول
 دال  0.00 **0.78 الإبتكار التسويقي   المحور الثاني

  SPSSبالإعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي ةمن إعداد الطالبالمصدر: 

رقم       الجدول  خلال  مستوى 29)  من  عند  دالة  الدلالة  لمستوى  المعنوية  القيم  جميع  أن  يتضح   )
مساو    ستبيانبين الدرجات الكلية للمحاور والدرجة الكلية ل رتباط  معاملات الإ  جاء  كما(،  0.05الدلالة)

 (. 0.01وهي قيم دالة عند مستوى الدلالة) (0.78، 0.84)لـ
ليا مع الدرجة الكلية للاستبيان ككل مما يثبت  صدق  وعليه فإن جميع محاور الاستبيان متسقة داخ      

 الاتساق الداخلي للمحاور. 
 ألفاكرونباخ:  ثبات المقاييس بواسطة معامل ثبات الإتساق الداخلي -3-1

تساق الداخلي ألفاكرونباخ  ستخدم الباحث معامل الثبات بطريقة الإ إستبانة(  لقياس مدى ثبات أداة الدراسة)الإ
قد تم استبعادها من العينة الكلية    فردا  (30أداة الدراسة على عينة استطلاعية مكونة من)للتأكد من ثبات  

 والجدول التالي يوضح معاملات ثبات الدراسة.
 للمقاييس والمحاور  ( يوضح معامل ثبات الإتساق الداخلي ألفا كرومباخ30جدول رقم)

 (0.01القرار عند ) معامل ألفا كرونباخ  العبارات  المحاور  المتغير 
 دال   ** 0.89 19 عمليات إدارة المعرفة التسويقية  المحور الأول 
 دال  ** 0.90 24 الإبتكار التسويقي   المحور الثاني 

 دال  ** 0.84 43 الاستبيان ككل 
  SPSSبالإعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي الباحثةمن إعداد المصدر: 
ساوي  يستبيان ككل  للمحاور ول ( أن معامل الثبات ألفاكرونباخ  30يتضح من خلال الجدول رقم)       

(، وهدا يدل على أن  0.01إحصائيا عند مستوى الدلالة)  ةدال( على الترتي    0.84(، )0.90(، )0.89)
 بدرجة عالية من الثبات.  ستبيان ككل يتمتعون المحاور والإ

 خصائص عينة الدراسة : ثالثا
متمثلة في: العمر، الجنس، المستوى التعليمي،   ،تشمل الخصائص الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة    

 ويتم توضيحها فيما يأتي: عدد سنوات الخبرة، وعدد الدورات التدريبية. 

 

 

 

 



 

 

161 

ميدانيــــــــــة تمهيديــــــــــــة الفصل الثالث: دراســــــــــــــــة     

 توزيع أفراد عينة الدراسة في المؤسسات الثلاث محل المقارنة وفقا للعمر  -1
 العمر توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير (31)الجدول رقم 

 ℅النسبة التكرار المؤسسة العمر
 

 سنة  30أقل من  
 8.69 18 مؤسسة موبيليس 

 10.65 28 جازي مؤسسة  
 21.33 48 مؤسسة أوريدو

 49.75 103 مؤسسة موبيليس  سنة  39إلى أقل من    30من  
 35.84 95 جازي مؤسسة  

 48.44 109 مؤسسة أوريدو
 30.43 63 مؤسسة موبيليس  سنة  49سنة إلى أقل من    40من  

 48.30 128 جازي مؤسسة  
 28.88 65 مؤسسة أوريدو

 11.11 23 مؤسسة موبيليس  سنة فما فوق  50من  
 5.28 14 جازي مؤسسة  

 1.33 03 مؤسسة أوريدو

 مجموع الفئات العمرية 
 100 207 مؤسسة موبيليس 

 100 265 جازي مؤسسة  
 100 225 مؤسسة أوريدو

  spss v26: من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  المصدر
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 لمؤسسة أوريدو  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر  :( 20)  الشكل رقم 

 

 

 : توزيع أفراد عينة الدراسة لمؤسسة جازي حسب العمر (18م )الشكل رق
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 : توزيع عينة الدراسة لمؤسسة موبيليس حسب العمر (19)الشكل رقم 
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سنة إلى   30يتضح أن الفئة الغالبة لعينة الدراسة تتركز في الفئة العمرية من  (  31)من الجدول رقم  
  جازي تليهما مؤسسة   على التوالي، ℅48.44و ℅ 49.75ة موبيليس وأوريدو بنسبة  كسنة سيما بشر   39

   49سنة إلى    40  بين   التي تتراوح أعمارهم  الفئة العمرية    ثم تأتي في المركز الثاني    ، ℅35.84بنسبة  
وأخيرا مؤسسة ℅  30.43تليها موبيليس بنسبة    ℅48.30نسبة قدرت بـ  ي أعلىجاز حيث سجلت شركة  

 .℅28.88أوريدو بنسبة  

فالنس  الغالبة للمؤسسات الثلاث   ،المكون البشري للمؤسسة  حول  جيداً إن تلك النس  تعطي إنطباعا   
الذي  ها،  وكذا طبيعة العمل داخل  ،لسياسات التوظيف بالمؤسسات الثلاث راجع  وذلك    ،من نصي  الشباب 

يد عاملة شبانية    يستدعي توظيف  يتطل  العمل لساعات طويلة خصوصا الوكالات )نظام المناوبة( مما  
يسمح لها بالإستجابة   ملائم القوى البيعية للمؤسسات والتي لابد أن تكون في سن  ، أيضاذات طاقة عالية

أغلبية مرتادي   ونات إلكترونيا  هذا من جهة ومن جهة أخرى تم توزيع الإستبيا  للعميل في الوقت المناس  
نخفاض نس  الفئة  إوهو ما سب     ،نترنت عموما من الشباب جتماعي ومن يستخدمون الأ الإمواقع التواصل  
راجع  لأن تلك الأخيرة  وذلك    تقارب نس  المؤسسات الثلاث  مع  ملاحظة      سنة فما فوق   50العمرية  من  

 .الطابع السكاني الشبابي )طبيعة سكان الجزائر(تنشط في مجال جغرافي واحد يميزه 

 توزيع عينة الدراسة في المؤسسات الثلاث محل المقارنة وفقا لمتغير الجنس -2

 توزيع أفراد الدراسة وفقا لمتغير الجنس  ( 32رقم )لجدول ا
 ℅النسبة التكرار المؤسسة الجنس

 59.4 123 مؤسسة موبيليس  ذكر
 52.1 138 جازي مؤسسة  

 57.3 129 مؤسسة أوريدو
 أنثى

 
 40.6 84 مؤسسة موبيليس 

 47.9 127 جازي مؤسسة  
 42.7 96 مؤسسة أوريدو

  207 مؤسسة موبيليس  المجموع
  265 جازي مؤسسة  

  225 مؤسسة أوريدو
  spss v26المصدر: من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  

 

أكبر   ،قيد الدراسة  من المؤسسات الثلاث   ،أن نسبة الذكور في العينة  (32رقم )من الجدول    ظهري  
الإناث  نسبة  في    .من  بلغت  موبيليسإذ  العينة،  ℅59.4  مؤسسة    أوريدو  شركة  في  كانت  و   من حجم 

  في حين كانت نسبة الإناث في   .جازي   مؤسسة    في    %51.1نسبة  سجلت    من حجم العينة، و   ℅ 57.3
من   والملاحظ    .جازي مؤسسة    في    %47.9و  ،أوريدو  في مؤسسة  %42.7و،  %40.60  مؤسسة موبيليس
جد إختلافات كبيرة إذ تعتبر النتائج شبه متقاربة لأن الشركات الثلاث تمنح نفس فرص و لاي  قراءة النس  أنه

يكون على المؤهل والصفات الفيزيولوجية والسمات أثناء التوظيف  فالتركيز  للجنسين دون إستثناء التوظيف
المناوبة    )عمل  طبيعة العمل في حد ذاتهل  الإرتفاع الطفيف في نسبة الذكور  سب  وقد يعود    ،الشخصية
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عنصر ال  لصالح  يكون أحيانا قد  الوكالات  لضمان إستمرار تقديم الخدمة( مما يجعل الإختيار  بعض  خاصة ب
تمائهم إلى مجال  إنتحكم  يرجع ل  ،نس  المؤسسات الثلاث     كما أن تقارب   ،على العنصر الأنثوي   ذكري ال

  .جغرافي واحد 
 توزيع عينة الدراسة في المؤسسات الثلاث محل المقارنة وفقا لمتغير المؤهل العلمي   -3
 توزيع أفراد الدراسة حس  متغير المؤهل العلمي كمايلي:  33يظهر الجدول رقم  

 توزيع أفراد الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي( 33)الجدول رقم 
 النسبة التكرار المؤسسة المؤهل العلمي 

 2.89 06 مؤسسة موبيليس  متوسط
 00 00 جازي مؤسسة  

 00 00 مؤسسة أوريدو
 18.84 39 مؤسسة موبيليس  ثانوي

 16.60 44 جازي مؤسسة  
 20.44 46 مؤسسة أوريدو

 78.26 162 مؤسسة موبيليس  جامعي
 82.26 218 جازي مؤسسة  

 79.11 178 مؤسسة أوريدو

 دراسات عليا 
 2.89 06 مؤسسة موبيليس 

 1.13 03 جازي مؤسسة  
 0.44 01 مؤسسة أوريدو

 .(SPSS. VER. 26نامج )مخرجات بر   إعداد الباحثة بالإعتماد على   منالمصدر:  

( أعلاه يضح أن الفئة الغالبة  كانت  لحاملي الشهادات الجامعية بالمؤسسات  33من الجدول رقم )  
لمؤسسة   ℅  79.11ولمؤسسة موبيليس  78.26℅لمؤسسة جازي،   82.26℅نسبة   حيث شكلت الثلاث 
الترتي     أوريدو الثانوي تو على  التعليم  فئة  الثاني  أتي  الترتي   أوريدو   ℅ 20.44بة  سبن  ،في    لمؤسسة 
  ℅ 2.89بنسبة    ،ثم أصحاب الدراسات العليا  لمؤسسة جازي،  %.16.60  لمؤسسة موبيليس،و  ℅18.84

العينة  %0.44و  1.13℅ موبيليس،  من  وأوريدو  لكل من  الترتي ،  جازي  من    على  أن  ويتبين  النتائج 
ستقطاب حديثي التخرج من تخصصات مختلفة، إضافة إلى تكوين من لديها من  إتعمل على  ات  المؤسس
أغلبية المناص  المفتوحة في المؤسسة تتطل  هذا المستوى    إلى أنلرئيس يعود أيضا  ، كما أن السب  اعمال

فيما يخص تنفيذ التعليمات وآداء كل المهام المنوطة   ةبحكم أنها إلى قدر من المعرفة العلمي  ،من التعليم
أو على مستوى الوكالات التجارية    ،ما يتطل  مستوى تعليمي عال  ،بالمناص  على مستوى الشركات الأم

ود الخاصة بإقتناء  التي تعتمد أيضا على العنصر البشري المؤهل والمتعلم لمسك مختلف الوئائق وملء العق
وهو ما    ،ركل ذلك يتطل  مستويات تعليمية جامعية أو أكث  ،إل .الشرائح والتكفل الفوري بكل الشكاوي..

   ℅ 2.89تؤكده أيضا النس  الضعيفة جدا للمستويات التعليمة المتوسطة في مؤسسة موبيليس إذ بلغت  
 بينما إنعدمت في المؤسستين جازي وأوريدو. 
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 راسة في المؤسسات الثلاث وفقا لمتغير سنوات الخبرةتوزيع عينة الد  -4
 كمايلي: 34يبين في الجدول رقم توزيع أفراد الدراسة حس  متغير المؤهل العلمي إن 

 توزيع أفراد الدراسة وفقا لسنوات الخبرة ( 34) الجدول رقم
 النسبة التكرار المؤسسة الخبرة

 5أقل من  
 15.9 33 مؤسسة موبيليس 

 12.1 32 جازي مؤسسة  
 14.7 33 مؤسسة أوريدو

  10إلى أقل من    5من  
 سنوات 

 45.4 94 مؤسسة موبيليس 
 50.6 134 جازي مؤسسة  

 46.2 104 مؤسسة أوريدو

 سنة  15إلى أقل من    11من  
 37.2 77 مؤسسة موبيليس 

 36.2 96 جازي مؤسسة  
 37.8 85 مؤسسة أوريدو

 سنة فما فوق  15
 

 1.4 3 موبيليس مؤسسة  
 1.1 3 جازي مؤسسة  

 1.3 3 مؤسسة أوريدو
 .( SPSS. VER. 26نامج )مخرجات بر   إعداد الباحثة بالإعتماد على   منالمصدر:  

تنحصر مدة عملهم بين    مؤسسة موبيليس  أن غالبية المستجوبين في  (  34)يوضح الجدول رقم      
ويخفض من    ،من اليد العاملة المؤهلة والشابةمهما  يمثل مخزونا  وهو ما    ،%50.6  بنسبةسنوات،    10و   5

المؤسسة الثانية  في  جاءت  و   ،تكاليف  التي مدةالمرتبة  بين    ،عملها  الفئة  بنسبة  سنة    15و   11تنحصر 
سنة فما   15% لفئة 1.4و  ،%15.9بنسبة    ،في المرتبة الثالثةسنوات  5أقل من   أما الموظفين ،37.2%
سنوات في الترتي     10إلى أقل    5تتراوح مدة عملهم من    كانت فئة من  ،جازي بالنسبة لشركة  ، أما  فوق 
بنسبة    ،سنة  15إلى    11من    وجاءت في المرتبة الثانية الفئة التي مدة عملها    ،%50.6بنسبة    ،الأول
والفئة التي    ،%12.1في الترتي  الثالث بنسبة  جاءت    سنوات   5أقل من  والفئة التي مدة عملها    36.2%

 %. 1.1بنسبة    ،سنة في المرتبة الرابعة 15تزيد مدة عملها عن  
سنوات بنسبة    10إلى أقل من   5 منخبرتهم  تتراوح كانت المرتبة الأولى للذين    ،مؤسسة أوريدو  بينما
الثانية لمن    ،46.2% الفئة التي  أما    ؛%37.8بنسبة    ،سنة  15إلى  11بين  مدة عملهم  تتراوح  والمرتبة 

رتبت  وفي الترتي  الأخير    ؛%14.7بنسبة    ،في الترتي  الثالث فجاءت    وات سن  5من  عملها أقل    تتراوح مدة
 %. 1.3بنسبة  ،سنة 15فئة من تزيد مدة عملهم عن 

كانوا الأغلبية    ،سنوات   10إلى أقل من    5نتائج الجدول أن خبرتهم المهنية في المجال من    ويتبين من  
وهذا ما يشكل مخزونا هاما    .في المؤسسات الثلاث محل الدراسة، موافقة للفئات العمرية التي ينتمون إليها
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على تحمل الفئات للمسؤولية    ، كما أن تلك النس  تؤكد   من اليد العاملة الشابة، المؤهلة، والخبيرة  ،للمؤسسات 
 المنوطة بهم.المهنية 

من تحليل العينة جاءت    :الخبرة الوظيفية  توزيع عينة الدراسة في المؤسسات الثلاث وفقا لمتغير -5
 النتائج كمايلي: 

 لمتغير الخبرة الوظيفية توزيع أفراد الدراسة وفقا ( 35)الجدول رقم
 

 

 .( SPSS. VER. 26نامج )مخرجات بر   إعداد الباحثة بالإعتماد على   منالمصدر:  

بالنسبة لشركتي    الوظيفي الغال  على أفراد عينة الدراسة نلاحظ أن المسمى    أعلاه  من الجدول    
لمؤسسة    35.11℅ و  40.58℅،  43.40℅  قدرت بـ  بنسبة  ،مشرف مكت  الإستقبالهو    ،موبيليسو   جازي 
إنشغالاته  ،أوريدو بكل  العميل والتكفل الأولي  أو الصفوف الأمامية لإستقبال    ، والسب  كونها الخطوط  

كما أن لكال    ،أين تدار العملية التسويقية المباشرة بين مقدم الخدمة والعميل  ،تعرف أيضا بخطوط النار

 %  النسبة التكرار المؤسسة الخبرة

 % 0,00 0 مؤسسة موبيليس  مدير عام
 % 0,00 0 جازي مؤسسة  

 % 0,00 0 مؤسسة أوريدو
 % 0,97 2 مؤسسة موبيليس  مدير فرعي 

 % 0,00 0 جازي مؤسسة  
 % 0,44 1 مؤسسة أوريدو

 % 2,42 5 مؤسسة موبيليس  رئيس قسم 
 % 1,13 3 جازي مؤسسة  

 % 0,44 1 مؤسسة أوريدو
 % 3,38 7 مؤسسة موبيليس  رئيس وكالة ) مسير( 

 % 4,15 11 جازي مؤسسة  
 % 4,00 9 مؤسسة أوريدو

 % 7,73 16 مؤسسة موبيليس  مشتسار الزبائن 
 % 7,55 20 جازي مؤسسة  

 % 6,67 15 مؤسسة أوريدو
 % 10,63 22 مؤسسة موبيليس  مشرف مكتب خلفي 

 % 11,32 30 جازي مؤسسة  
 % 7,11 16 مؤسسة أوريدو

 % 40,58 84 مؤسسة موبيليس  الإستقبال مشرف مكتب  
 % 43,40 115 جازي مؤسسة  

 % 35,11 79 مؤسسة أوريدو
 % 21,26 44 مؤسسة موبيليس  عون حجز 

 % 17,36 46 جازي مؤسسة  
 % 37,33 84 مؤسسة أوريدو

 % 13,04 27 مؤسسة موبيليس  رتب أخرى
 % 15,09 40 جازي مؤسسة  

 % 8,89 20 مؤسسة أوريدو
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تليها رتبة عون  وقد تقلص في بعض المناوبات خاصة الليلية     ،عمال في كل مناوبة  06إلى    04وكالة من  
أوريدو  حجز   موبيليس  21.26℅و   37.33℅ نسبة  حيث سجلت مؤسسة  ؤسسة جازي مأما    ،لمؤسسة 
مناص  نوعية    هاكونإلى    ضعف تكرارات بعض المناص  يرجع  فيالرئيس    والسب     ،17.36℅  فقدرت بــ

بالنسبة    ℅8.89و  13.04  ℅  ،℅15.09  هانسب  كانت مقارنة بالرت  الأخرى التي  جدا  قليل    أي أن عددها
 . لجازي موبيليس وأوريدو على الترتي  

التكرارات إن   المؤسسات   رئيس قسم ،  على مستوى كل من رتبة مدير عام، مدير فرعي  إنعدام  في 
لتلك الفئة نظرا    لقاء  أهمها صعوبة    ،الثلاث مرده عدم قدرة الباحث للوصول لتلك الفئة وذلك لعدة أسباب 

من  والوكالات    ،المعمول بها داخل المؤسسات الأمالوقاية من جائحة كورونا    و تدابير ،لإنشغالها من جهة
نية رغم عدة محاولات وتواجد بعضهم الآخر خارح  مع عدم الرد من قبلهم ل ستبيانات الإلكترو   جهة أخرى 

ونظرا للحدود الزمنية تم الإعتماد على آراء رؤساء الوكالات كونهم أحد صناع القرار    ،الوطن لعدة مهام
 وعلى دراية واسعة بكل المستجدات. المنتمين لتلك الشركات كما أن لهم إتصالات مباشرة بالشركات الأم 
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 خلاصة الفصل
 

بالجزائر  هذا الفصلفي  تم   النقال  تطور المنافسة    عبر تتبع  إعطاء لمحة عن تطور سوق الهاتف 
نحو مشهد تنافسي ميزه وجود ثلاث مؤسسات تشكل قطاع    هوتحول  ةمن تضييق الحكوم  القطاع  وخروج

  نقطة تحول حاسمة م   2000- 03صدور القانون  ويعتبر   أو ما يعرف بإحتكار القلة  الاتصالات بالجزائر  
 . جسدت ذلك التحول في المشهد التنافسي

عن كل  تاريخية  على المؤسسات الثلاث محل المقارنة في الدراسة، بتقديم لمحة  التعرف  أيضا كما تم
في كل مؤسسة،    الخدمات من تاري  إنشائها والمراحل التي مرت بها إلى يومنا هذا. وعرض طرائق    ،مؤسسة
كما تم أيضا تشخيص واقع والحصة السوقية التي تستحوذ عليها    . ثم توضيح أهمية كل مؤسسةتهاونوعي 

، إذ تبين أن  )معرفة العملاء، معرفة المنافس ، معرفة المجهز(للمؤسسات الثلاث   إدارة المعرفة التسويقية  
مما   ،ة الضبط التعريف بالشرائح المتداولةخصوصا بعد إلزام سلط  ،المؤسسات الأخيرة تدرك مدى أهميتها

  أدى بتحول نظرة المؤسسات من الإستحواذ على أكبر حصة سوقية إلى السعي وراء أكبر حصة زبونية 
   تنتج عن كس  العملاء وضمان ولائهم .

تقدم عروض سعرية جد    تبين أيضا أن المؤسسات المتنافسة  تنافسية لا يمكن لمؤسسة جديدة  لقد 
مما ينتج عنه    ،هذه الأسعاري الدخول أن تقوم خلال فترة وجيزة بتقديم أسعار يمكنها أن تنافس  راغبة ف

وهذا ما يقف كعائق دخول أمام المؤسسات الراغبة في   -إحتكار القلة  –إستمرار المشهد التنافسي الحالي  
  نفس  ضمن  ناشطة الدخول إلى هذه الصناعة، ولا يمكن تجاوز هذا العائق إلا من طرف مؤسسات أخرى  

 .ة ولكن في دولة أخرى الصناع 

نجازها. إضافة إلى خطوات  إمنهجية الدراسة والخطوات التي يتم المرور عليها بغية    وقد تم تحديد  
ختيار عينة الدراسة وحجمها، ومن ثم تحليل  إالبحث والعبارات التي ستقيسها، وتوضيح طريقة    ستبانةإء  بنا

، بغرض المقارنة ومعرفة الفروقات المعطيات المتعلقة بالخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد مجتمع الدراسة
ستبانة  ختبار صدق وثبات الإإتم    ، وكذلكبين المؤسسات الثلاث، فيما يرتبط باليد العاملة التي تمتلكها

التي ستجرى    ،ختبارات المعلميةملائمته ل مدى  التأكد من طبيعية التوزيع و و ومدى صلاحيتها للتحليل،  
  عليه. 
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 تمهيد
البيانات  بتحليل  الدراسة  من  الفصل  هذا  بواسطة    يُعنى  جمعها  تم  التي  من    ستبانة،الإالإحصائية 

مستوى   تقيس  التي  أسئلتها،  على  الدراسة  مجتمع  أفراد  التسويقيةإجابات  المعرفة  إدارة    ومستوى   عمليات 
التسويق  الإبتكار مجالات  محل  لل  في  الثلاث  البيانات  سيو   ،المقارنةمؤسسات  وتفسير  وتحليل  مناقشة  تم 

 المتحصل عليها، تبعا لمراحل المنهج المقارن.  
التعليق على البيانات ومقارنة إجابات أفراد الدراسة في المؤسسات الثلاث محل المقارنة    سنحاول  كما 

أسئلة والإالإ  على  التشابه  أوجه  لمعرفة  علىستبانة  الإجابة  بغرض  وذلك  الدراسة  ختلاف،  المتعلقة    أسئلة 
التسويقيةعبمستوى   المعرفة  إدارة  الثلاث   ،مليات  المؤسسات  إدارات  استخدام  العمليات   ومدى  التي   لتلك 

 ،    وتعززه، ومن ثم التوصل إلى نتائج وتعميمات حول موضوع الدراسة في الأنشطة التسويقية الإبتكارتحقق 
  تحليل البيانات الخاصة بمحور لالمبحث الأول    خصص ثلاثة مباحث،  قسم الفصل إلى    ؛وبناء عليه 

،  التسويقي   الإبتكار  تحليل البيانات الخاصة بمحورب  المبحث الثانيختص  إو   عمليات إدارة المعرفة التسويقية
    .نتائجهامناقشة فحص لإختبار فرضيات الدراسة و فيه  فسيتم الثالث المبحث  أما
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 عرض وتحليل نتائج الإستبيان للمحاور التابعة والمستقلة  : المبحث الأول 
 

ممارسة عمليات إدارة    واقع  الذي تساءل حول  على السؤال الأول من أسئلة الدراسةالمبحث    يُجيب    
التسويقية من    المعرفة  عليها  المتحصل  البيانات  تحليل  خلال  من  المقارنة،  محل  الثلاث  المؤسسات  في 

وزعت   ات ستبانالإ الثلاث   التي  المؤسسات  في  العاملين  لكل   حساب   وسيتم  .على  الحسابية  المتوسطات 
 لمجتمع الدراسة.   نحراف المعياري عبارة، الإ 

 

 إدارة المعرفة التسويقية عمليات  الأول: تحليل البيانات الخاصة بمحور  المطلب
المحورد  لق  تقسيم    ها تخزينالتسويقية،  المعرفة  وتوليد  كتساب  إ  هي:    أبعاد،  أربعةإلى  المستقل    تم 

عمليات إدارة  لهذه العناصر هي العناصر الأساسية المكونة    ،المعرفة  ها قسترجاعها، توزيعها ونشرها وتطبيإو 
 . كأساس لعملية المقارنة مؤسسة موبيليس نعتبر   و ،من خلالها ا، والتي يتم قياسهالمعرفة التسويقية

 رف التسويقية االمع توليد وإكتساب عنصر أفراد عينة الدراسة حول توفر ةاستجاب -1

تم حساب التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحراف لإجابات مفردات الدراسة         
  :، وجاءت النتاج كما يوضحها الجدول المواليإكتساب وتوليد المعرفة التسويقية لبعد  
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توليد وإكتساب المعارف التسويقية أفراد عينة الدراسة حول توفر عنصر  ةستجابإ (36)الجدول رقم   

بارة 
الع

سة 
ؤس

الم
رار 

لتك
ا

 
 

سبة
والن

 

 درجة الموافقة
ساب 

 الح
سط

لمتو
ا

ري  
لمعيا

ف ا
نحرا

الا
جدا 

ض 
خف

من
 

ض 
خف

من
سط 

متو
تفع 

مر
جدا  

فع 
مرت

 
 %59,42 %38,16 %0,97 %0,97 %0,48 %    0,62 4,55 123 79 2 2 1 ت  1 1
 %58,87 %38,49 %1,89 %0,38 %0,38 %    0,59 4,55 156 102 5 1 1 ت  2 
 %59,56 %38,67 %1,33 %0,00 %0,44 %    0,57 4,57 134 87 3 0 1 ت  3 
 %60,87 %33,33 %4,35 %0,48 %0,97 %    0,69 4,53 126 69 9 1 2 ت  1 2
 %59,62 %35,09 %4,53 %0,38 %0,38 %    0,63 4,53 158 93 12 1 1 ت  2 
 %60,44 %33,78 %5,33 %0,44 %0,00 %    0,61 4,54 136 76 12 1 0 ت  3 
 %56,52 %39,13 %3,38 %0,48 %0,48 %    0,62 4,51 117 81 7 1 1 ت  1 3
 %61,89 %34,34 %3,40 %0,00 %0,38 %    0,57 4,57 164 91 9 0 1 ت  2 
 %59,56 %36,89 %3,11 %0,44 %0,00 %    0,58 4,56 134 83 7 1 0 ت  3 
 %56,52 %39,13 %3,38 %0,48 %0,48 %    0,63 4,51 117 81 7 1 1 ت  1 4
 %62,26 %34,72 %2,64 %0,00 %0,38 %    0,58 4,58 165 92 7 0 1 ت  2 
 %58,67 %37,33 %3,11 %0,44 %0,44 %    0,62 4,53 132 84 7 1 1 ت  3 
 %61,35 %33,33 %4,83 %0,00 %0,48 ℅   0,63 4,55 127 69 10 0 1 ت  1 5
 %59,25 %35,47 %4,53 %0,38 %0,38 ℅   0,63 4,53 157 94 12 1 1 ت  2 
 %59,56 %33,78 %5,33 %0,89 %0,44 ℅   0,68 4,51 134 76 12 2 1 ت  3 
 %60,39 %36,23 %2,90 %0,00 %0,48 ℅   0,57 4,56 125 75 6 0 1 ت  1 6
 %62,64 %33,96 %2,26 %0,75 %0,38 ℅   0,61 4,58 166 90 6 2 1 ت  2 
 %59,56 %36,44 %3,11 %0,89 %0,00 ℅   0,6 4,55 134 82 7 2 0 ت  3 

 0,46 4,57 موبيليس مؤسسة     المتوسط الحساب العام 
 جازي مؤسسة       

 موبيليس مؤسسة 
4,58 0,40 

 أوريدو مؤسسة       
 موبيليس مؤسسة 

4,17 0,43 
 SPSS V26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات المصدر : 

رقم           الجدول  للإأعلاه    (36)من  العام  الحسابي  المتوسط  فإن  للنتائج،  مدى ووفقاً  حول  ستجابات 
وإكتساب  توفر   في  توليد  و المعارف  موبيليس  مؤسستي  في  أعلى  كان  التسويقية  مقارنة  ،  جازي الأنشطة 

أوريدو منهما    ،بمؤسسة  كل  في  بلغ  الفئة    5من    4.58و  4.57حيث  في  ويقع  التوالي،  على  درجات 
العام للإ المتوسط  بلغ  بينما  ليكرت.    5درجة من    4.17ستجابات في مؤسسة أوريدوالخامسة من مقياس 
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ستنتاج  (. ويمكن الإ4.20إلى أقل من    3.40درجات، مما يعني وقوعه في الفئة الرابعة من المقياس )من  
ه و من  موبيليس  مؤسستي  في  العاملين  أن  النتائج  من    جازي ذه  أفضل  مستوى    المعارف كتساب  إلديهم 

الإدارية   مستوياتهم  ومختلف  بها  العاملين  الموظفين  بين  مقارنة وتوليدها  التسويقية  للأنشطة  اللازمة 
 .و بالعاملين في مؤسسة أوريد 

المش       الست  العبارات  أن  أيضا  يتضح  أعلاه  الجدول  جاءت  من  التسويقية  المعرفة  توليد  لبعد  كلة 
الحسابي المتوسط  تراوح  إذ  متقاربة  بين    ،نتائجها  بالمؤسسات   ؛وعليه   4.58و   4.51للعبارات  فالعاملون 
لعمليات   ممارستهم  على  يجمعون  و الثلاث  دورات إتوليد  خلال  من  خاصة  التسويقية  المعارف  كتساب 

منها   يستفيدون  التي  والتدريب  بينالتكوين  والجلسات  اللقاءات  قاعدة    ،هموكل  خلال  من  معلومات وأيضا 
 ( إلخجتماعية،السياسية ،القانونية،...الأسواق، المنافسون، البئة الاقتصادية، الإ،  )عن العملاءشاملة  تسويقية 

كذلك من خلال كل الأعمال المنوطة بهم التي تستدعى العمل ضمن الفرق    تستفيد منها المؤسسات الثلاث 
والضمنية    ،والتعاون  الصريحة  المعارف  إنتقال  المعترضة  ومنه  المشاكل  مختلف  اليومي  لحل  العمل  في 
  .في الوكالات  ، خاصةالروتيني
جراءات إكتساب المعرفة المتعلقة بالزبون  إتساهم إدارة المؤسسة في تبسيط  "   06رقم العبارة  سجلت           

بضرورة   الأخيرةوهو أيضا ما يعكس تشبع إدارة  ،بالنسبة لمؤسسة موبيليس" أعلى متوسط حسابي والعمليات 
على   تؤكد  موبيليس  بوكالات  خاصة  الأمامية  الصفوف  فعمال  بالفرق  العمل  طريق  عن  المعرفة  مشاركة 
ضرورة  الإحاطة وفهم كل ما يتعلق بالزبون وإجراءات العملية التي تدار بين العميل والعامل قصد تحقيق 

 وحل المشاكل في أقصر وقت لكسبه وتنافي تحوله إلى مؤسسة أخرى منافسة. الرضا

أعلى متوسط حسابي  ب"  هتم المؤسسة بكل الافكار المبدعة من قبل عامليها.  "ت  04العبارة رقم  كما جاءت  
لمؤسسة   ترويج    جازي بالنسبة  قصد  تتبعها  التي  ورسالتها  إستراتيجيتها  واقع  فعلا  يعكس  ما  خدماتها  وهو 

 الإبداع متأصل في كل ممارساتها التسويقية دون إستثناء.ف
بها مستقبلًا."  01العبارة رقم          تحتفظ بها للإستعانة  بيانات تسويقية شاملة  " حازت للمؤسسة قاعدة 

على موافقة أغلبية العينة بمؤسسة أوريدو وذلك لتأكيدهم على ضرورة إكتساب المعارف خصوصا ما تعلق 
فكلما توسعت قاعدة المعلومات كلما توضحت الصورة وزاد عمق    ،بالأسواق والمنافسين والعملاء والموردين

ومن ثمة وضع لإستراتيجيات متينة تتماشى والواقع الفعلي وتقلص الفجوة المعرفية وتتحكم    .التحليل والفهم
 .في إتخاذ القرارت الراشيدة
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 سترجاعهاإو  التسويقيةتخزين المعرفة عنصر  أفراد عينة الدراسة حول توفر ةستجابإ -2
  :يليج كما ئ، وجاءت النتا تخزين المعرفة التسويقيةلبعد الإحصاء الوصفي تم حساب 

خزن المعارف التسويقيةأفراد عينة الدراسة حول توفر  إستجابة (37)الجدول رقم   
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7 

1 
 120 79 8 0 0 ت

4,54 0,57 
% 0,00% 0,00% 3,86% 38,16 % 57,97 % 

2 
 166 89 7 1 2 ت

4,57 0,64 
% 0,75% 0,38% 2,64% 33,58 % 62,64 % 

3 
 132 84 8 1 0 ت

4,54 0,59 
% 0,00% 0,44% 3,56% 37,33 % 58,67 % 

8 

1 
 126 67 11 1 2 ت

4,52 0,71 
% 0,97% 0,48% 5,31% 32,37 % 60,87 % 

2 
 158 93 13 1 0 ت

4,54 0,61 
% 0,00% 0,38% 4,91% 35,09 % 59,62 % 

3 
 135 75 13 0 2 ت

4,52 0,69 
% 0,89% 0,00% 5,78% 33,33 % 60,00 % 

9 

1 
 125 73 8 0 1 ت

4,55 0,62 
% 0,48% 0,00% 3,86% 35,27 % 60,39 % 

2 
 166 89 8 1 1 ت

4,58 0,61 
% 0,38% 0,38% 3,02% 33,58 % 62,64 % 

3 
 136 79 9 1 0 ت

4,56 0,6 
% 0,00% 0,44% 4,00% 35,11 % 60,44 % 

10 

1 
 128 73 5 1 0 ت

4,58 0,57 
% 0,00% 0,48% 2,42% 35,27 % 61,84 % 

2 
 166 90 7 0 2 ت

4,58 0,62 
% 0,75% 0,00% 2,64% 33,96 % 62,64 % 

3 
 140 78 5 1 1 ت

4,58 0,41 
% 0,44% 0,44% 2,22% 34,67 % 62,22 % 

 0,42 4,55 مؤسسة موبيليس       م المتوسط الحسابي العا
 مؤسسة جازي       

  
4,57 0,39 

 أوريدو مؤسسة             
  

4,55 0,42 
 SPSS V26المصدر : من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات 

رقم     الجدول  من  لإ  ،أعلاه  (37)يتضح  العام  الحسابي  نحو  المتوسط  الدراسة  عينة  أفراد  ستجابات 
درجة من    4.55  بلغ  حيث   مؤسسة موبيليس  لدى العاملين في  التسويقية  تخزين المعارفمدى توفر عنصر  

تي   (. ونفس الشيء بالنسبة لشرك5إلى    4.21من  من مقياس ليكرت )  الخامسة  درجات ويقع في الفئة  5
الخامسة    درجة، ويقع في الفئة    4.55و   4.57  إذ كان المتوسط العام للاستجابات مساويا    وأوريدو  جازي 
 من المقياس. أيضا 
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)نتائج متوسطات العبارات للتخزين  في المؤسسات الثلاث حول وجود أنظمة    عينة الدراسة  تجمع           
متقاربة(   بإستخدام جد  السحابي  التخزين  نظام  والمستندات،  الملفات  تخزين  نظام  الأنظمة،  تلك  أهم  ولعل 

بالإضافة   (Big Data)التخزين على خوادم  خارجية تديرها شركات متخصصة نظام تخزين البيانات الضخم  
أنها تشترك في  إلى نظام تخزين الصور والفيديو ورغم إختلاف تلك الأنظمة من قبل المؤسسات الثلاث إلا  

 .هو توفير بيئة تخزين آمنة وسريعة ومنظمة للبيانات فكرة 
رقم            العبارة  أن  أيضا  بالملاحظة  تعبر  09الجدير  بالنسبة  "عن    التي  حماية  أنظمة  توفر  مدى 

الثلاث  بالنسبة    "للمؤسسات  المقياس  من  الخامسة  الفئة  في  وقعت  وأوريدو   قد  جازي  موبيليس  من    لكل 
  التسويقية   مدى أهمية حفظ كل المعلومات  وذلك يؤكد   ،على التوالي  (4.58،  4.56،  4.55)بنسب قدرت بـ

قاعدة  الخاصة بالعملاء والأسواق والمنافسين وغيرها ولعل أهم الأنظمة المستخدمة من قبل الشركات لحماية
نذكر   الحصر  لا  المثال  سبيل  على  الحمايةبياناتها  ك،  (Firewall) جدار  لمنع  ويستخدم  الحماية  جدار 

الشبكة على  الخبيثة  المصرح    ،الهجمات  غير  المرور  حركة  خلال  من  الشبكة  إلى  المرور  يمنع  بحيث 
الدراسة  بها محل  الشركات  تستخدم  الأمان ،كما  البيانات   (Security servers) خوادم  أمن  على  للحفاظ 

ويتم   الخواد إوتأمينها،  على  المخزنة  البيانات  لحماية  التشفير  خستخدام  ذلك  إلى  يضاف  الشبكة م  وادم 
تصالات غير مرئية  ولضمان أن تكون الإ  تصالات،الإ لتأمين مختلف    (VPN servers)  فتراضيةالخاصة الإ
أيضا    للمهاجمين الثلاث  المؤسسات  تستخدم  الإكما  عن  الكشف  غير   ختراق برامج  المحاولات  لرصد 

  .المصرح بها للوصول إلى الشبكة والأنظمة الحاسوبية، وتتخذ الإجراءات 
 
 

 

 
 
 
  
 
 
 



ختبار الفرضيات  ، الرابع: تحليل محاور الدراسة الفصل    النتائ   ومناقشة    ا   

 

 175 

 ونشرها   التسويقيةالمعرفة   عنصر توزيع استجابات أفراد عينة الدراسة حول توفر -3
  : يليج كما ئ، وجاءت النتا المعرفة التسويقية لبعد نشرالإحصاء الوصفي تم حساب 

عنصر نشر المعارف التسويقية أفراد عينة الدراسة حول توفر  بةستجاإ (38)الجدول رقم   
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11 

 0,58 4,58 131 66 10 0 0 ت  1
 % 0,00% 0,00% 4,83% 31,88% 63,29% 

 0,66 4,52 158 92 12 2 1 ت  2
 % 0,38% 0,75% 4,53% 34,72% 59,62% 

 0,69 4,53 139 72 11 1 2 ت  3
 % 0,89% 0,44% 4,89% 32,00% 61,78% 

12 

 0,63 4,53 120 79 6 1 1 ت  1
 % 0,48% 0,48% 2,90% 38,16% 57,97% 

 0,60 4,59 168 89 6 1 1 ت  2
 % 0,38% 0,38% 2,26% 33,58% 63,40% 

 0,61 4,53 130 86 7 2 0 ت  3
 % 0,00% 0,89% 3,11% 38,22% 57,78% 

13 

 0,64 4,55 127 68 10 2 0 ت  1
 % 0,00% 0,97% 4,83% 32,85% 61,35% 

 0,66 4,52 158 91 13 2 1 ت  2
 % 0,38% 0,75% 4,91% 34,34% 59,62% 

 0,70 4,52 136 74 12 1 2 ت  3
 % 0,89% 0,44% 5,33% 32,89% 60,44% 

14 

 0,64 4,54 123 75 7 1 1 ت  1
 % 0,48% 0,48% 3,38% 36,23% 59,42% 

 0,58 4,59 167 90 7 0 1 ت  2
 % 0,38% 0,00% 2,64% 33,96% 63,02% 

 0,61 4,55 134 82 8 0 1 ت  3
 % 0,44% 0,00% 3,56% 36,44% 59,56% 

15 

 0,67 4,39 93 108 3 0 3 ت  1
 % 1,45% 0,00% 1,45% 52,17% 44,93% 

 0,67 4,52 153 105 2 2 3 ت  2
 % 1,13% 0,75% 0,75% 39,62% 57,74% 

 0,68 4,42 110 107 4 1 3 ت  3
 % 1,33% 0,44% 1,78% 47,56% 48,89% 

 المتوسط الحسابي العام 
 0,39 4,52 مؤسسة موبيليس
 0,40 4,55 مؤسسة جازي 
 0,40 4,51 مؤسسة أوريدو 

 SPSS V26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات المصدر : 

ستجابات أفراد عينة الدراسة نحو  المتوسط الحسابي العام لإ  يتضح أن   أعلاه    (38)من الجدول رقم     
من    ،درجة  4.52  بلغ  مؤسسة موبيليس   العاملين في   بين  التسويقية  المعارف  نشر وتوزيعمدى توفر عنصر  

الفئة  درجات   5 ليكرت )من    الخامسة  ويقع في  بالنسبة لشرك5إلى  4.21من مقياس  تي  (. ونفس الشيء 
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  ويقع في الفئة  على التوالي درجة 4.51و  4.55لـستجابات مساوي إذ كان المتوسط العام للإ ،وأوريدو جازي 
  ومنه فهناك تقارب ملحوظ للإجابات وإجماع على وجود نشر لمختلف المعارف  من المقياسالخامسة أيضا  

ولعل    وظيفية،ولكن كل حسب صلاحيته ورتبته ال  ، مستوياتهم  بإختلافبين الموظفين    سيما التسويقية منها
إرسال رسائل بريد  تبادل الخبرات والمعارف إلى جانب    الذي يتم عبره  ،للموظفين  لبريد الإلكترونيأهمها ا

والمستخدمين العملاء  إلى  المعارف  ،إلكتروني  نشر  بالمنتجات   بهدف  المتعلقة  وتحديثاتها     التسويقية 
 وغيرها من الخدمات والعروض المختلفة.   ،والعروض المتاحة وآجالها الجديدة  والخدمات 

تحرص الإدارة على تمكين جميع العاملين من الإطلاع على المستجدات "    11سجلت العبارة رقم         
بلغ    "التكنولوجية  كل حسب مسؤولياته إذ  بالنسبة لشركة موبيليس  وهو ما   ،4.58أعلى متوسط حسابي 

ما تعلق بالجانب التكنولوجي نظرا    خاصة  ،يؤكد موافقة عينة الدراسة على أنها تستفيد من التشارك المعرفي
 لطبيعة خدمات الإتصال وذلك وفقا للسلم الإداري طبعا والتخصص.

الوطن تتبادل المؤسسة المعرفة التسويقية اللازمة مع مؤسسات أخرى مشابهة داخل  "   12العبارة رقم         
حول تبادل المعارف التسويقية  من قبل مؤسسة جازي  تبحث في إستراتيجية المؤسسة المعمول بها    "وخارجه

خارجه أو  الوطن  داخل  سواء  نظيراتها  المتوسط   ،بين  بلغ  إذ  للمعلومات  تبادل  فهناك  العينة  رأي  وحسب 
جازي   4.59الحسابي   لمؤسسة  الإستفادة  ،بالنسبة  دائرة  في  التبادل  وتجارب   ويقع  خبرات  من  القصوى 

المنافسة الضروري    ،الشركات  من  أنه  ترى  فالعينة  الإتصال  بصناعة  العلاقة  ذات  الشركات  كل  وأيضا 
 لمواصلة تقديم نتجات مبتكرة ومتطورة .  المعلومات الضروريةبإستمرار العمل في بيئة مفتوحة يمتص منها 

تتفق مؤسسة أوريدو أيضا مع نظيرتها جازي حول أهمية تبادل المعارف التسويقية مع مؤسسات مشابهة  -
ما يؤكد أن التشارك المعرفي وخصوصا التسويقي يثري البدائل المتاحة    4.55حيث بلغ المتوسط الحسابي  

 الصحيحة. في الوقت المناسب وبالتكلفة  ويوسع مجال الإختيار لإتخاذ القرارات التسويقية
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 التسويقية المعرفة  عنصر تطبيق  ستجابات أفراد عينة الدراسة حول توفرإ -4
من قبل العاملين بالمؤسسات   المعرفة التسويقية لبعد تطبيقالإحصاء الوصفي تم حساب          

   :يليج كما  ئ ، وجاءت النتاالثلاث قيد الدراسة

عنصر تطبيق المعارف التسويقيةأفراد عينة الدراسة حول توفر  ةستجابإ (39)الجدول رقم  
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16 

1 
 122 77 7 1 0 ت 

4,55 0,59 
 % 0,00% 0,48% 3,38% 37,20% 58,94% 

2 
 169 89 7 0 0 ت 

4,61 0,54 
 % 0,00% 0,00% 2,64% 33,58% 63,77% 

3 
 136 81 7 1 0 ت 

4,56 0,58 
 % 0,00% 0,44% 3,11% 36,00% 60,44% 

17 

1 
 99 101 5 1 1 ت 

4,43 0,62 
 % 0,48% 0,48% 2,42% 48,79% 47,83% 

2 
 105 145 13 0 2 ت 

4,32 0,64 
 % 0,75% 0,00% 4,91% 54,72% 39,62% 

3 
 103 114 7 0 1 ت 

4,41 0,60 
 % 0,44% 0,00% 3,11% 50,67% 45,78% 

18 

1 
 94 107 5 0 1 ت 

4,42 0,59 
 % 0,48% 0,00% 2,42% 51,69% 45,41% 

2 
 153 106 4 1 1 ت 

4,54 0,59 
 % 0,38% 0,38% 1,51% 40,00% 57,74% 

3 
 109 110 5 0 1 ت 

4,45 0,59 
 % 0,44% 0,00% 2,22% 48,89% 48,44% 

19 

1 
 103 88 12 4 0 ت 

4,40 0,69 
 % 0,00% 1,93% 5,80% 42,51% 49,76% 

2 
 166 81 13 3 2 ت 

4,53 0,71 
 % 0,75% 1,13% 4,91% 30,57% 62,64% 

3 
 120 88 12 3 2 ت 

4,43 0,74 
 % 0,89% 1,33% 5,33% 39,11% 53,33% 

 المتوسط الحسابي العام 

 0,30 4,45 مؤسسة موبيليس

 0,29 4,50 مؤسسة جازي 

 0,34 4,46 مؤسسة أوريدو 
 SPSS V26المصدر : من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات 
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  المتوسط الحسابي العام لاستجابات أفراد عينة الدراسة نحو مدى   (39)يتضح من الجدول رقم         
تم الإستحواذ عليه من معارف تسويقية      العاملين فيتطبيق   لما  الدراسة  قيد  الثلاث    بلغ المؤسسات 

من من مقياس ليكرت ) الخامسة ، ويقع في الفئةموبيليس بالنسبة لمؤسسة  درجات  5درجة من  4.45
لشرك5إلى    4.21 بالنسبة  الشيء  ونفس  للاستجابات  وأوريدو  جازي تي   (.  العام  المتوسط  كان  إذ   ،

إكتسابهدرجة،    4.46و  4.50  لـمساويا   يتم  العينة على تطبيق ما  يعني موافقة  نتائج   ،مما  كما أن 
  تطبيق المعارف من  يمكن    الذي  العمل الجماعيالمؤسسات الثلاث جاءت جد متقاربة وهوما يعبر عن  

الخبرات   التسويقية وتبادل  أفضل  إلى    ،بشكل  الموظفينإضافة  للموظفين  ف  ،تدريب  المناسب  التدريب 
وفي   ،ومن ثم تطبيق لما تدربوا عليه  على تحليل المشاكل وتطوير الحلول الفعالة  يدعم ويعزز قدرتهم

المعارف   تطبيق  من  فالهدف  هو  الأخير  والجهد التسويقية  بالوقت  السليم  القرار  لإتخاذ   الوصول 
التطبيق  المناسب  واجبة  التعليمات  أهم  من  ولعل  الثلاث  .  للمؤسسات  بالنسبة  بودية  الصارم  التعامل 

لحفاظ على خصوصية العملاء  ا  ،ستماع لمشاكلهم وتقديم الدعم الفني اللازموالإ  ،حترام مع العملاءإو 
 سرية البيانات الشخصية للعملاء  وحماية بياناتهم الشخصية، وتقديم النصح اللازم بشأن الحفاظ على

  الالتزام بالمعايير الأخلاقية والمهنية في التعامل مع العملاء، وعدم التحيز بين العملاء بأي شكل من 
 . الأشكال
العبارة  إن          أن  بالملاحظة  تسويقية  "   16رقم  الجدير  معارف  من  لديهم  ما  العاملون  يطبق 

الأهداف   لتحقيق  محل   "المرجوةللوصول  الثلاث  للمؤسسات  بالنسبة  حسابي  متوسط  أعلى  سجلت 
الحسابية   المتوسطات  بلغ  إذ  للمعارف   4.55،  4.56،  4.65  الدراسة،  ما يؤكد وجود تطبيق فعلي 

 هداف التي تتوخاها المؤسسات الثلاث.لتحقيق الأالمكتسبة 
أمر        هو  التسويقية  المعارف  تطبيق  بعد  أن  نشير  أن  المعرفة    ،إلزاميلابد  دورة  تكتمل  لا  إذ 

وعليه ونشر  وخزن  أكتسب  لما  تطبيق  هناك  يكن  مالم  تلك   ؛التسويقية  هو  المعارف  تطبيق  فعنصر 
 النتيجة التي ترجو المؤسسات الثلاث بلوغها بشكل وبكيفية وفي وقت مناسب. 

ربعة المشكلة لعمليات من خلال إستعراض المتوسطات الحسابية لأراء العاملين حول الأبعاد الأ     
تقارب   سجلنا  التسويقية(  المعارف  وتطبيق  توزيع  وإكتساب،تخزين،  )توليد  التسويقية  المعرفة  إدارة 

وهو يدل على وجود إتفاق لممارسة الموظفين العاملين    ،للنتائج العينات الثلاث للمؤسسات قيد الدراسة
غاية بالنسبة للمؤسسات وإنما وسيلة تستخدم    ة الأخير   إذ لا تعتبر  ،بالمؤسسات الثلاث لتلك العمليات 

معرفي إمتلاك  قصد   و الأسواق    ظروف  حول  رصيد  طلب  تفضيلاتهم   المرتقبين  العملاءوتوقعات         و 
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وغيرهاطبيعة  و  والموردين  قرارات    ،المنافسين  إتخاذ  وواقعية  وعليه  سليمة  معرفية  أرضية  على  مبينية 
 الخارجية وتعطي قراءة حقيقة عن وضعية المؤسسات .تترجم كل ما يحدث بالبيئة 

إن الدرجات المرتفعة المسجلة سواء في العبارات المكونة للأبعاد الأربع للمتغير المستقل )إدارة المعرفة  -
في   أغلبها  وقعت  والتي  للمؤسسات  الإجمالية  الحسابية  المتوسطات  أو  أو      الفئةالتسويقية(  الرابعة 

ربع جد ضرورية في تكوين نموذج تثبت أن العينة  توافق أن العمليات الأمن مقياس ليكرت    الخامسة
يصعب  ببعضها  عمليات مرتبطة  لها فهي  تؤكد ممارستهم  أنها  الثلاث كما  المؤسسات  لدى  المعرفة 

 فصلها أو عزل البعض منها عن الاخر.  

 في المزيج التسويقي التقليدي الإبتكار ة بمحور : تحليل البيانات الخاصالثاني المطلب
 في الخدمة   الإبتكارعنصر  أفراد عينة الدراسة حول توفر ةستجابإ -1

قبل العاملين بالمؤسسات الثلاث  المقدمة من في الخدمة الإبتكارلبعد الإحصاء الوصفي تم حساب         
   :يليج كما ئ ، وجاءت النتاقيد الدراسة

في الخدمة الإبتكارعنصر أفراد عينة الدراسة حول توفر  ةستجابإ (40)الجدول رقم   
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الع

سة 
ؤس

الم
رار   

لتك
ا

سبة 
والن
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20 

 0,7 4,34 94 92 19 1 1 ت  1
 % 0,48% 0,48% 9,18% 44,44% 45,41% 

 0,72 4,47 153 88 20 3 1 ت  2
 % 0,38% 1,13% 7,55% 33,21% 57,74% 

 0,72 4,37 110 93 19 2 1 ت  3
 % 0,44% 0,89% 8,44% 41,33% 48,89% 

21 

 0,65 4,39 93 107 4 1 2 ت  1
 % 0,97% 0,48% 1,93% 51,69% 44,93% 

 0,68 4,43 133 120 8 1 3 ت  2
 % 1,13% 0,38% 3,02% 45,28% 50,19% 

 0,63 4,41 105 112 6 0 2 ت  3
 % 0,89% 0,00% 2,67% 49,78% 46,67% 

22 

 0,69 4,26 74 120 9 1 3 ت  1
 % 1,45% 0,48% 4,35% 57,97% 35,75% 

 0,68 4,43 135 116 10 2 2 ت  2
 % 0,75% 0,75% 3,77% 43,77% 50,94% 

 0,66 4,31 88 124 10 1 2 ت  3
 % 0,89% 0,44% 4,44% 55,11% 39,11% 

 المتوسط الحسابي العام 
 0,47 4,33 مؤسسة موبيليس
 0,47 4,44 مؤسسة جازي 
 0,45 4,37 مؤسسة أوريدو 

 SPSS V26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات المصدر : 
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مؤسسة موبيليس  لتقديم لباقـات  سعي تتفق  على عينة الدراسة أنأعلاه  (40)يتضح من الجدول رقم 
 الخامسـة درجات، ويقع في الفئة 5درجة من  4.33متنوعة  حيث بلغ المتوسط الحسابي  و وعروض مبتكرة  

 وأوريـدو جـازي  مؤسسـة  الدراسـة بكـلا مـن وهو ما أكدته أيضا عينة(. 5إلى  4.21منمن مقياس ليكرت )
ـــ إذ كـــان المتوســـط العـــام للاســـتجابات مســـاويا منافســـة ويرجـــع ذلـــك لل ،علـــى التـــوالي درجـــة 4.37و 4.44 لـــ

بإسـتمرار ســواء  محـل تحـديث وتطــوير وتميـزجعــل مـن الباقـات المقدمــة مـا يالشـديدة بـين المؤسســات الـثلاث 
و  تطـوير تطبيقـات الهـاتف أتعلق الأمر بالدفع الإلكتروني لتسهيل الحصول على الخدمـة دون عنـاء التنقـل 

نـــذكر منهـــا  تطبيقـــات متنوعـــة تشـــمل الترفيـــه والأخبـــار والمســـابقات  الشـــركات الـــثلاث  تـــوفرفمـــثلا  .المحمـــول
MOBILISTOR   وMOBILISPACE   بالنســبة لمــوبيليس وتطبيـــقDJEZZYAPP  بالنســبة لمؤسســة جـــازي      

 المختلفـةالاتصـالات  أيضـا باقـات المؤسسات الـثلاث  توفربالنسبة لمؤسسة أوريدو كما    MY OREDOOو 
المبتكــرة دومــا ســواء فــي طريقــة الــدفع أو وســيلتها أو العــروض المصــاحبة  المحليــة والدوليــة والرســائل النصــية

  3.وأوريدو فلا تقل جذبا وتميزا وإبتكارا 2،أما جديد خدمات جازي  1،لها ...إلخ

موبيليس          لشركة  رقم  وأوريدو  بالنسبة  العبارة  على "    21سجلت  تنطوي  أفكار  أي  المؤسسة  تدعم 
على    4.41و    4.39حيث بلغ    ،أعلى متوسط حسابي  "الجديدة وتحويلها الى خدمات جديدةتطوير الأفكار  

التي يمتلكها الأفراد   ، أهمية للمعارف الصريحة والضمنيةوأوريدو    إعطاء شركة موبيليسوهو ما يؤكد  التوالي  
د المعارف قد يفتول  ،وأنها تشجع كل المبادرات المقدمة خصوصا لحل المشاكل المعترضة لسيرورة الخدمة

  .يكون سببا في تكوين فكرة مبتكرة تترجم إلة منتج او خدمة جديدة
جازي           لشركة  رقم  بالنسبة  العبارة  عند  حسابي  متوسط  أعلى  لتقديم  "  20سجل  المؤسسة   تسعى 

يترجم  وهو    4.47" حيث بلغ  خدمات جديدة باستمرار لزبائنها من الصعب إمتلاكها أو تقليدها من المنافس
التي تمتلكها مؤسسة جازي  المنافسة  الجزائري    ،روح  السوق  المرانب الأولى في  ذلك كونها إحتلت  ويفسر 

مما يجعلها دوما تتحدى وتتنافس للظفر    ،لفترة معينة قبل أن تسحب منها مؤسسة موبيليس المراكز الأولى
ن التقليد لفترة من الزمن يمكنها من  الذي يمنع المنافس م   ،الجذري   الإبتكارمن خلال    بالصدارة مرة أخرى 

 تحقيق قفزة إستباقية أخرى قبل المنافس.

 
موبيليس  ال 1 لمؤسسة  الرسمي  ليوفر      / https://www.mobilis.dz/arموقع  عرض  الترويج  أهمها  مبتكرة  خدمات  Sellekniy SAMA ,عدة 

,Erselli  Sama control , MOBMIC .كلها عرض للخواص يضاف لها عروض خاصة للمؤسسات 
DJEZZY CONFORT  ,عرض    يعرض عدة باقات وخدمات مبتكرة أهمها   / https://www.djezzy.dz/arالموقع الرسمي لمؤسسة جازي    2

Haylla BEZZEF, DJEZZY ZID.Djezzt 3ayla ، كلها عرض للخواص يضاف لها عروض خاصة للمؤسسات. 
 SWITCH ,Yooz,HANIA DIMAيعرض عدة خدمات مبتكرة أهمها عرض    / redoo.dzhttp://www.ooالموقع الرسمي لمؤسسة أوريدو     3

OREDOO ,،  كلها عرض للخواص يضاف لها عروض خاصة للمؤسسات. 

https://www.mobilis.dz/ar/
https://www.djezzy.dz/ar/
http://www.ooredoo.dz/
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 السياسة السعرية في  الإبتكارعنصر  ستجابات أفراد عينة الدراسة حول توفرإ -2
التسعير المنتهج من  سياسة في  الإبتكارلبعد  المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري  تم حساب          

   :يليج كما ئ ، وجاءت النتاالمؤسسات الثلاث محل الدراسةقبل 

في التسعير  الإبتكارعنصر استجابات أفراد عينة الدراسة حول توفر  (41)الجدول رقم   
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23 

1 
 96 82 28 0 1 ت 

4,31 0,74 
 % 0,48% 0,00% 13,53% 39,61% 46,38% 

2 
 136 101 26 1 1 ت 

4,40 0,71 
 % 0,38% 0,38% 9,81% 38,11% 51,32% 

3 
 107 89 27 1 1 ت 

4,33 0,74 
 % 0,44% 0,44% 12,00% 39,56% 47,56% 

24 

1 
 100 95 10 1 1 ت 

4,41 0,65 
 % 0,48% 0,48% 4,83% 45,89% 48,31% 

2 
 137 115 12 0 1 ت 

4,46 0,62 
 % 0,38% 0,00% 4,53% 43,40% 51,70% 

3 
 111 102 10 1 1 ت 

4,43 0,65 
 % 0,44% 0,44% 4,44% 45,33% 49,33% 

25 

1 
 128 69 8 1 1 ت 

4,56 0,64 
 % 0,48% 0,48% 3,86% 33,33% 61,84% 

2 
 165 90 7 2 1 ت 

4,57 0,62 
 % 0,38% 0,75% 2,64% 33,96% 62,26% 

3 
 137 77 10 1 0 ت 

4,56 0,6 
 % 0,00% 0,44% 4,44% 34,22% 60,89% 

26 

1 
 126 79 0 0 2 ت 

4,58 0,6 
 % 0,97% 0,00% 0,00% 38,16% 60,87% 

2 
 162 98 1 1 3 ت 

4,57 0,64 
 % 1,13% 0,38% 0,38% 36,98% 61,13% 

3 
 134 88 0 1 2 ت 

4,56 0,62 
 % 0,89% 0,44% 0,00% 39,11% 59,56% 

 المتوسط الحسابي العام 

 0,52 4,46 مؤسسة موبيليس

 0,52 4,50 مؤسسة جازي 

 0,52 4,47 مؤسسة أوريدو 
 SPSS V26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات المصدر : 
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نحو    ،المتوسط الحسابي العام لاستجابات أفراد عينة الدراسة  يتبين أن  أعلاه  (41)من الجدول رقم           
وقع في الفئة   ،من قبل الشركات الثلاث   ،في  تسعير مختلف الباقات والعروض   الإبتكار  مدى توفر عنصر

)من  الخامسة   ليكرت  مقياس  بلغ    (5إلى    4.21من    4.50لموبيليس،    لمؤسسة  بالنسبة  4.46حيث 
ومعنى ذلك أن العاملين يرون أن هناك سعي دائما لتقديم  بالنسبة لمؤسسة أوريدو،    4.50لمؤسسة جازي و 

والجدير بالذكر أن الأسعار تعد أحد عوائق دخول   . (23)العبارة رقم الأفضل في الأسعار المقدمة للعملاء  
التركيزمؤسسة  ولقد إعتمدت    ،فسلطة الضبط تحددها مسبقا  ،منافسين (  28)العبارة رقم    موبيليس سياسة 

عمومية قطاعات  عدة  مع  الحصرية  الإستفادة  خلال  العامة    ،من  المديرية  من  كل  مع  الحصري  كتعاقد 
الوطني الو   ،للأمن  الدفاع  البعدي    ،طنيووزارة  الدفع  بخدمة  منتسبيها   تزويد  على  التركيز  خلال  من 

للاتحاد  0661) المرافقة  إتفاقية  إلى  إضافة  اليومية  لمكالماتهم  المناسب  الشريك  بإختيار  السماح  مع   )
، التربية الوطنية سنة  2015تلتها عدة إتفاقيات مع وزارة الصحة سنة     UNPAالوطني للفلاحين الجزائريين 

والمسابقات،م  2006 للإمتحانات  الوطني  الديوان  الوطنية   ع  البطولة  خلال  والرياضة  الشباب  وزارة 
للمحترفين، والجدير بالذكر أنه وبالرغم من أن موبيليس مؤسسة إقتصادية عمومية إلا أنها لا تستفيد من  

  سات الثلاث نجد:ر للمتوسط الحسابي للمؤسوبالنظ ،تجعلها تتفوق من حيث السعر على منافسيهاأي ميزة 
العبارة رقم   - بالنسبة لشركة موبيليس عند  المؤسسة عروضا سعرية  "    26سجل أعلى معدل حسابي  تطرح 

 . 4.58حيث بلغ   مبتكرة لجذب المزيد من العملاء
  وهي   ،خدمة فلكسيلي  ،عدة خدمات مبتكرة لعل أهمها هي الأخرى    بالنسبة لمؤسسة جازي نجدها توفرأما   -

موجهة   جازي خدمة  زبائن  تريدون  ،لكل  الذي  للرقم  تريدون  الذي  المبلغ  تعبئة  من  عبر ) تمكنكم  التأكيد 
عبر موقع جازي على    بطريقة إلكترونية وبكل أمان   تمكّن من تحويل الرصيد    E-Flexyخدمة  ،(ـsmsـال

الرصيد   طرانكيلو خدمة  ،الإنترنيت  مصاريف  ا  بفضل  حسب  على  الممنوح  المختارة لإستعجالي    التسجيل 
 وخدمة فلكسيلي لتزويد من تحب برصيد معين.

أهم        أحد  "هانية"  عرض  حاليا وأحدث  يعد  السعرية  أوريدو  مؤسسة  رأيه    ،عروض  حسب  يقدم  فهو 
عرض جديد ، وهو نحو كل الشبكات(ني  او ث10دج /  0.99المكالمة الأقل تكلفة بالجزائر إبتدء من سعر )

 وبالنظر لنتائج المتوسطات الحسابية الموضحة بالجدول أعلاه نجد:، لتزامإمسبق الدفع دون 
تمحورت العبارتين  وأوريدو    بالنسبة لشركة جازي  ف  ، أعلى متوسط حسابيحازتا على    25و   26العبارتين   -

العملاء  الإبتكارحول   وجذب  للتميز  كوسيلة  السعرية  العروض  أهم    ،في  من  أنه  الموظفون  يرى  حيث 
المز  العملاءعناصر  لإستقطاب  عليه  يعول  الذي  التسويقي  الحسابي    ،يج  المتوسط    للشركتين   4.56وبلغ 
 .محل الدراسة
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 ية الترويجالرسائل  في   الإبتكارعنصر  أفراد عينة الدراسة حول توفر ةستجابإ -3
المنتهج من قبل المؤسسات الثلاث  بعد الترويجفي   الإبتكارلبعد الإحصاء الوصفي تم حساب         

  : والجدول الموالي يوضح مختلف النتائج  ، محل الدراسة

بعد الترويجفي  الإبتكارعنصر استجابات أفراد عينة الدراسة حول توفر  (42)الجدول رقم   

بارة 
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والن
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ا
 

 درجة الموافقة 
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ا
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اف 

نحر
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ا

ري 
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ض 
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ض جدا
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سط 

متو
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مر
جدا  

فع 
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27 

1 
 52 124 30 1 0 ت 

4,10 0,64 
 % 0,00% 0,48% 14,49% 59,90% 25,12% 

2 
 83 154 28 0 0 ت 

4,21 0,61 
 % 0,00% 0,00% 10,57% 58,11% 31,32% 

3 
 62 134 28 0 1 ت 

4,14 0,65 
 % 0,44% 0,00% 12,44% 59,56% 27,56% 

28 

1 
 53 114 37 2 1 ت 

4,04 0,72 
 % 0,48% 0,97% 17,87% 55,07% 25,60% 

2 
 81 145 36 3 0 ت 

4,15 0,68 
 % 0,00% 1,13% 13,58% 54,72% 30,57% 

3 
 61 125 36 2 1 ت 

4,08 0,71 
 % 0,44% 0,89% 16,00% 55,56% 27,11% 

29 

1 
 15 82 103 6 1 ت 

3,50 0,7 
 % 0,48% 2,90% 49,76% 39,61% 7,25% 

2 
 36 126 96 5 2 ت 

3,71 0,75 
 % 0,75% 1,89% 36,23% 47,55% 13,58% 

3 
 24 94 102 5 0 ت 

3,61 0,71 
 % 0,00% 2,22% 45,33% 41,78% 10,67% 

30 

1 
 37 154 9 3 4 ت 

4,05 0,67 
 % 1,93% 1,45% 4,35% 74,40% 17,87% 

2 
 39 210 9 4 3 ت 

4,05 0,59 
 % 1,13% 1,51% 3,40% 79,25% 14,72% 

3 
 39 171 8 4 3 ت 

4,06 0,63 
 % 1,33% 1,78% 3,56% 76,00% 17,33% 

 المتوسط الحسابي العام 
 0,5 3,92 مؤسسة موبيليس
 0,48 4,03 مؤسسة جازي 
 0,51 3,97 مؤسسة أوريدو 

 SPSS V26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات المصدر : 
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رقم   الجدول  من  مدى  (  42) يتضح  نحو  الدراسة  عينة  أفراد  لاستجابات  العام  الحسابي  المتوسط  أن 
   درجات، ويقع في الفئة   5درجة من    3.92  بلغ    مؤسسة موبيليسب  في الرسائل الترويجية  الإبتكار  بعد توفر  
)من    الرابعة ليكرت  مقياس  بالنسبة  4.20إلى    3.41من  الشيء  ونفس  كان وأوريدو   لمؤسسة(.  إذ   ،

مساويا  للاستجابات  العام  للإجابات    3.97لـ  المتوسط  الحسابي  الوسط  فبلغ  جازي  عينة  إجابات  عن  أما 
من قبل الموظفين على أن الرسائل المقدمة كلها ذات  درجات ما يؤكد الموافقة بشدة    5درجة من    4.03
 .مبتكرة

المؤسسات    تتفق       في  الدائم    على    الثلاث العينات  ومبتكرة   السعي  إبداعية  ترويجية  رسائل     لتقديم 
  4.04:بلغ المتوسط الحسابي  لموبيليس جازي وأوريدو  28  )العبارة رقم  قصد جذب و لفت إنتباه العملاء

وتحقيق تموقع في ذهن المستهلك يختلف عن الشركات الأخرى المنافسة    (على التوالي.  4.08و  4.15
الرسمية الوطنية  اللغة  الحفاظ على  الترويجية مع  الرسالة  إلى وضوح بساطة وسهولة  ومن أهم    .إضافة 

وتبني    ،يج للعروض المجانية والهدايا المصاحبة لها للتحفيز على الإشتراكالترو   :الرسائل الترويجية نذكر
غيرها  دون  الشركة  إلى    ،خدمات  المشتركينإضافة  تحفيز  قصد  الجوائز  بعض  مختلف    ، عروض  وكذا 

النائية والمعزولة المناطق  نقاط خدمات جديدة خصوصا في  بفتح  الترويجية   أساليب وتطوير    ،الرسائل 
رقم العملاء مع الإلكتروني التواصل العينة    30)العبارة  لآراء  الحسابي  المتوسط  بلغ  درجة    4.05حيث 

عادة ما تركز على للمؤسسات الثلاث    ،رسائل الترويجية، كما أن ال(مما يعني إتفاق العينةدرجة    4.06و
تخفيضات. كما  ميزات خدماتها، مثل سرعة الإنترنت، والجودة، والتغطية الواسعة، والعروض الخاصة وال

م لخدماتها    ات ؤسسالتستخدم  للترويج  المطبوعة  والإعلانات  والتلفزيون  الاجتماعي  التواصل  وسائل 
 ولتواصل مع الجمهور 

أقل من شركة جازي    كان  المتوسط الحسابي بالنسبة لشركتي موبيليس وأوريدوالجدير بالملاحظة أن       
رقم   للعبارة  الترويجية"  29بالنسبة  الرسائل  صياغة  في  العملاء  مشاركة  "مدى  عن  تبحث  وهو    ،التي 

خصوصا تحديد إجابة حوله مما جعل معظم العمال يجيبون   ؛السؤال الذي لم يستطع موظفي الوكالات 
ثر على المتوسط الحسابي بشكل بالنسبة لمؤسسة أوريدو( ما أ  ℅45بالنسبة لموبيليس و   ℅49بمحايد )

 عام. 
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 التوزيع قنوات في    الإبتكارعنصر  أفراد عينة الدراسة حول توفر ةاستجاب -4
المنتهج من قبل المؤسسات الثلاث محل    قنوات التوزيعفي    الإبتكارالإحصاء الوصفي لبعد  تم حساب  

  :يليج كما ئ ، وجاءت النتاالدراسة

 بعد توزيع الخدماتفي  الإبتكارعنصر أفراد عينة الدراسة حول توفر  ةاستجاب (43)الجدول رقم 
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31 

1 
 44 146 11 3 3 ت 

4,09 0,67 
 % 1,45% 1,45% 5,31% 70,53% 21,26% 

2 
 42 205 11 4 3 ت 

4,05 0,6 
 % 1,13% 1,51% 4,15% 77,36% 15,85% 

3 
 46 159 12 4 4 ت 

4,06 0,7 
 % 1,78% 1,78% 5,33% 70,67% 20,44% 

32 

1 
 104 86 11 5 1 ت 

4,39 0,74 
 % 0,48% 2,42% 5,31% 41,55% 50,24% 

2 
 152 97 12 4 0 ت 

4,50 0,66 
 % 0,00% 1,51% 4,53% 36,60% 57,36% 

3 
 117 91 11 6 0 ت 

4,42 0,71 
 % 0,00% 2,67% 4,89% 40,44% 52,00% 

33 

1 
 65 122 16 3 1 ت 

4,19 0,68 
 % 0,48% 1,45% 7,73% 58,94% 31,40% 

2 
 64 164 32 4 1 ت 

4,08 0,67 
 % 0,38% 1,51% 12,08% 61,89% 24,15% 

3 
 64 135 20 5 1 ت 

4,14 0,7 
 % 0,44% 2,22% 8,89% 60,00% 28,44% 

 المتوسط الحسابي العام 
 0,52 4,22 مؤسسة موبيليس
 0,46 4,21 مؤسسة جازي 
 0,48 4,21 مؤسسة أوريدو 

 SPSS V26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات المصدر : 

المتوسط الحسابي العام لاستجابات    أعلاه يتبين أن   (43)من النتائج المتحصل عليها بالجدول رقم   
  بلغ   موبيليس  من قبل  مؤسسة،  في القنوات التوزيعية المعتمدة  الإبتكارتوفر    أفراد عينة الدراسة نحو مدى  

(. ونفس الشيء 5إلى    4.21من مقياس ليكرت )من    الخامسة   درجات، ويقع في الفئة   5درجة من    4.22
كان ،  وأوريدو  جازي تي   بالنسبة لشرك العام للاستجابات مساويا  حيث  للشركتين   4.21لـ  المتوسط     بالنسبة 

أي هناك إتفاق عام حول وجود قنوات توزيعية إبتكارية ولعل أهمها المتاجر الذكية التي أطلقتها الشركات 
للشراء الإصطناعي  الذكاء  على  تعتمد  التي  الوطني  التراب  عبر  الذاتي،الثلاث  البيع  نقاط  عبر    ،  البيع 
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للمنازل  والتوصيل  للم  الأنترنيت  بالنسبة  الدراسة  عينة  أكدته  ما  رقم  وهو  العباره  عبر  الثلاث    32ؤسسات 
ت مدى  س التي  حول  الإلكترونيةعلى  المؤسسات  ،  إعتماد تقصي  متوسط    ،خدماتهالتوزيع    المواقع  وسجلت 

 .بالنسبة لأوريدو  4.42و  4.50فبلغ   جازي أما مؤسسة   4.39حسابي  حيث بلغ بالنسية لموبيليس  

من    مهام التوزيع  في  ها لتوظيف  المتميزة  ات ستقطاب الكفاءتوافقت العينة حول سعي المؤسسات الثلاث لا -
رقم   العبارة  الحسابي    ؛31خلال  المتوسط  بلغ  و  4.09حيث  موبيليس  لمؤسسة  بالنسبة  ، 4.05بالنسبة 

وكلها إجابات تقع في الفئة الرابعة    4.03أوريدو فقد بلغ المتوسط الحسابي  مؤسسة  لمؤسسة لجازي أما  
أن العينة توافق على وجود إبتكار في قنوات التوزيع بالنسبة للشركات الثلاث  من مقياس ليكارت بمعنى  

 1.قيد الدراسة
رقم   - العبارة  خلال  مدى   ، 33من  حول   الدراسة  قيد  الثلاث  المؤسسات  في  العينة  أفراد  تستقصى     التي 

البيعية لديها  تأهيل يتبين موافقة العينة في المؤسسات الثلاث    ،إجراء دورات تكوينيةخلال    من    ،القوى 
  4.19حيث بلغ المتوسط الحسابي ،  وجود دورات تكوينية يستفيد منها الموظفين في الشركات الثلاث   حول

أما مؤسسة جازي فقد   4.14  لها  موبيليس تليها مؤسسة أوريدو حيث بلغ الوسط الحسابي  لمؤسسةبالنسبة  
 ها تقع في الفئة الرابعة من مقياس ليكارت الخماسي. وكل 4.08  لها بلغ المتوسط الحسابي

 المستحدث  في المزيج التسويقي الإبتكار: تحليل البيانات الخاصة بمحور الثالث مطلبال
 الأفراد في  الإبتكارعنصر  استجابات أفراد عينة الدراسة حول توفر -1
المنتهج من قبل المؤسسات  العنصر البشري  في  الإبتكارلبعد الإحصاء الوصفي تم حساب لقد       

   :يليج كما  ئ ، وجاءت النتاالثلاث محل الدراسة

 

 

 

 

 
 

بيع غير مباشرة 82.965 أكثر من وكالة معتمدة وطنيا،  176تحصي    بالنسبة لمؤسسة موبيليس 1  لشركة جازي بالنسبة  أما    ،  نقطة 
  107نقطة بيع،  وتسجل مؤسسة أوريدو    15500و    وكالة معتمدة عبر كافة التراب الوطني تقريبا ما عدا ولاية إليزي 107فتحصي  

 نقطة بيع.   6200وكالة تجارية، 80محلات تقديم الخدمة،   345مساحات أوريدو
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 العنصر البشري في  الإبتكارعنصر أفراد عينة الدراسة حول توفر  ةستجابإ (44)الجدول رقم 
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34 

1 
 43 147 13 1 3 ت 

4,09 0,64 
 % 1,45% 0,48% 6,28% 71,01% 20,77% 

2 
 71 175 14 1 4 ت 

4,16 0,67 
 % 1,51% 0,38% 5,28% 66,04% 26,79% 

3 
 50 156 15 0 4 ت 

4,10 0,66 
 % 1,78% 0,00% 6,67% 69,33% 22,22% 

35 

1 
 57 127 19 2 2 ت 

4,14 0,69 
 % 0,97% 0,97% 9,18% 61,35% 27,54% 

2 
 57 171 33 2 2 ت 

4,05 0,66 
 % 0,75% 0,75% 12,45% 64,53% 21,51% 

3 
 59 140 22 2 2 ت 

4,12 0,68 
 % 0,89% 0,89% 9,78% 62,22% 26,22% 

36 

1 
 55 132 14 6 0 ت 

4,14 0,66 
 % 0,00% 2,90% 6,76% 63,77% 26,57% 

2 
 71 172 16 6 0 ت 

4,16 0,63 
 % 0,00% 2,26% 6,04% 64,91% 26,79% 

3 
 60 143 15 6 1 ت 

4,13 0,68 
 % 0,44% 2,67% 6,67% 63,56% 26,67% 

37 

1 
 55 137 9 0 6 ت 

4,14 75 
 % 2,90% 0,00% 4,35% 66,18% 26,57% 

2 
 79 170 9 1 6 ت 

4,19 0,72 
 % 2,26% 0,38% 3,40% 64,15% 29,81% 

3 
 62 148 9 0 6 ت 

4,16 0,73 
 % 2,67% 0,00% 4,00% 65,78% 27,56% 

 المتوسط الحسابي العام 
 0,57 4,13 مؤسسة موبيليس
 0,51 4,14 مؤسسة جازي 
 0,55 4,13 مؤسسة أوريدو 

 SPSS V26 الباحثة بالإعتماد على مخرجاتمن إعداد المصدر : 
نتائج    رقم  إن  وبقدراتهم    (44)الجدول  بالأفراد  الدراسة  محل  الثلاث  الشركات  إهتمام  مدى  تبين 
وقعت كلها في الفئة الرابعة من  ، و حيث جاءت المتوسطات الحسابية للشركات الثلاث بقيم مرتفعة  ،يةلإبتكار 

ليكارت  الحسابي لمؤسسة موبيليس    فقد   ،مقياس  المتوسط  فبلغ    4.13بلغ  أما مؤسسة جازي    4.14درجة، 
أوريدو   لمؤسسة  الحسابي  المتوسط  وكان  المؤسسات    ،درجة  4.13درجة  في  العينة  توافق  على  يؤكد  مما 
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سعي   على  السلوكيات    لإتباع  مؤسساتهمالثلاث  وتشجيع  تدعم  حوافز  ترجمته وهو  )   يةالإبتكار أنظمة    ما 
 . (من الإستبيان 35و   34بارتين  الع

الثلاث  أتؤكد    36  رقم  عبارةال  - الشركات  تدريبية    تقومن  وبرامج  دورات  لتحسبعمل  موظفيها    ن ي تساعد 
أما بالنسبة لمؤسسة    ،درجة  4.14موبيليس  مؤسسة  حيث بلغ المتوسط الحسابي لعينة  ،  رالإبتكاعملية  

الحسابي درجة   المتوسط  فبلغ  بـ  لتليها  ،4.16جازي  درجة    4.13مؤسسة أوريدو بمتوسط حسابي قدر 
 (. 4.20 أقل من إلى 3.41من مقياس ليكرت )من  الرابعة  الفئةكلها في قع تو 

رقم   - العبارة  لتستقصي  37أما  الثلاث    ،فجاءت  المؤسسات  إشراك  حلول    لعمالها  مدى  ابتكار  في 
التعامل مع الزبون  لإشراكهم في إبتكار حلول حيث  ة  فجاءت إجابات العينة موافق  ،للمشاكل خصوصا 

من مقياس  الرابعة    درجات، ويقع في الفئة  5درجة من    4.14موبيليس    بلغ  المتوسط الحسابي لمؤسسة
جازي  مؤسستي  كما نلاحظ أن المتوسطات الحسابية لكل من  (.  4.20  أقل من  إلى  3.41ليكرت )من  

مرتفعة   كانت  ماوأوريدو  بلغ   ،نوعا  حيث  موبيليس  مؤسسة  من  بقليل  أعلى  حسابي  متوسط    وسجل 
 . بالنسبة لأوريدو  4.16درجة بالنسبة لجازي و 4.19

 البيئة المادية في   الإبتكارعنصر  أفراد عينة الدراسة حول توفر ةستجابإ -2
المنتهج من قبل المؤسسات الثلاث محل    الدليل المادي  في  الإبتكارلبعد  الإحصاء الوصفي  تم حساب      

  :يليج كما ئ ، وجاءت النتاالدراسة
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 في البيئة المادية الإبتكارعنصر أفراد عينة الدراسة حول توفر  ةستجابإ (45)لجدول رقم ا
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38 

1 
 101 95 9 1 1 ت 

4,42 0,65 
 % 0,48% 0,48% 4,35% 45,89% 48,79% 

2 
 132 123 9 1 0 ت 

4,46 0,58 
 % 0,00% 0,38% 3,40% 46,42% 49,81% 

3 
 113 103 9 0 0 ت 

4,46 0,58 
 % 0,00% 0,00% 4,00% 45,78% 50,22% 

39 

1 
 79 118 6 3 1 ت 

4,31 0,65 
 % 0,48% 1,45% 2,90% 57,00% 38,16% 

2 
 94 161 6 3 1 ت 

4,30 0,61 
 % 0,38% 1,13% 2,26% 60,75% 35,47% 

3 
 84 132 6 3 0 ت 

4,32 0,59 
 % 0,00% 1,33% 2,67% 58,67% 37,33% 

40 

1 
 99 93 12 0 3 ت 

4,38 0,73 
 % 1,45% 0,00% 5,80% 44,93% 47,83% 

2 
 123 126 13 0 3 ت 

4,38 0,69 
 % 1,13% 0,00% 4,91% 47,55% 46,42% 

3 
 107 103 12 0 3 ت 

4,38 0,71 
 % 1,33% 0,00% 5,33% 45,78% 47,56% 

 المتوسط الحسابي العام 
 0,54 4,37 مؤسسة موبيليس
 0,53 4,38 مؤسسة جازي 
 0,52 4,39 مؤسسة أوريدو 

 SPSS V26 من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجاتالمصدر : 
الجدول   المتوسطات    (45)  رقممن  أن  حيث  يتضح  متقاربة  جد  الثلاث جاءت  للمؤسسات  الحسابية 

بلغت المتوسطات الحسابية لكل    فقد   ،(5إلى    4.21من مقياس ليكرت )من    الخامسة  في الفئة  وقعت كلها
وأوريدو  ،  موبيليسمؤسسة  من   ذلك    4.39و   4.37،4.38جازي  ومعنى  التوالي     على العينة    موافقةعلى 

فضاءات   الجزائر.  إتوفر  في  والمناطق  المدن  مختلف  في  العملاء  تستقبال  إلى  إذ  الفضاءات  هذه  هدف 
للعملاء مختلفة  خدمات  وتقديم  وعملائها،  الشركة  بين  التواصل  خاصة   تسهيل  وجدت  الفضاءات  فهذه 

العامةللإ فضاءات إذ    ستفسارات  زيارة  للعملاء  الثلاث   يمكن  عن    الشركات  إجابات  على  للحصول 
كما تهدف هذه الفضاءات إلى تقديم    ،ات المتعلقة بخدمات الشركة والعروض والخدمات الجديدةالاستفسار 

     الدعم الفني في حالة ما وجدت أي مشاكل فنية  بما في ذلك الإعداد الهواتف الذكية والتثبيت والإصلاح. 
الثلاث  و  المؤسسات  الفواتير  إفضاءات  توفر  لدفع  العملاء  دفع ستقبال  للعملاء  يمكن  حيث  الإلكترونية، 
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الفضاءا طريق  عن  وغيرها  والإنترنت  المحمول  الهاتف  خدمات  محل   وتوفر  ،ت فواتير  الشركات  أحيانا 
عند   الدراسة والتخفيضات  الخاصة  العروض  على  فضاءات   الحصول  فتلك   ؛وعليه  ،الشركات   زيارة 

تليق با  بالراحة والملائمة وأن    38وهو ما تؤكده العبارة رقم      ،لعملاء وتطلعاتهمالفضاءات لابد أن تتميز 
الثلاث  المؤسسات  عمل  مدى  لتستقصي  وكانت   للزبون   مريحةنتظار  إفضاءات    تهيئةعلى    حيث جاءت 

لكل من مؤسسة موبيليس وجازي وأوريدو على التوالي    4.46و   4.42متوسطات إجابات العينة تتراوح بين  
 أي إتفاق العينة على توفر فضاءات مريحة للعميل تتلائم والخدمات المقدمة.   

العبار  - عينة  39رقم    ةأما  رأي  مدى    الدراسة  فتناولت  بيع حول  نقاط  الثلاث   تزويد  بأحدث   المؤسسات 
والملاحظ أن العينة    ،لاءخدمة العم  الإلكترونية لتسريع  الإرشاديةالكمبيوتر واللوحات    التكنولوجيات كأجهزة

 . 4.32و  4.30تتفق أيضا على توفر كل ماذكر حيث تراوحت المتوسطات الحسابية بين 
تم - إكما  العينة  أيضا  السؤالستقصاء  بيعحول    40رقم    عبر  نقاط  التكنولوجيات  بأحدث  المؤسسات    تزويد 

واللوحات    كأجهزة العم  لتسريع)الإلكترونية    الإرشاديةالكمبيوتر  الحسابي  لاء(خدمة  المتوسط  بلغ  حيث   ،
مما يؤكد إعتماد المؤسسات الثلاث للتكنولوجيا الحديثة في إرضاء عملائها وتحقيق    ،4.38للمؤسسات  

 جودة خدماتها.
 العملياتفي  الإبتكارعنصر  أفراد عينة الدراسة حول توفر ةستجابإ  -3

المنتهج من قبل المؤسسات الثلاث محل  العمليات  في  الإبتكارلبعد الإحصاء الوصفي تم حساب       
  :يليج كما ئ ، وجاءت النتاالدراسة
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 وإجراء الخدمة العمليات في الإبتكارعنصر أفراد عينة الدراسة حول توفر  ةستجابإ (46)الجدول رقم 
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41 

1 
 101 95 9 1 1 ت 

4,42 0,74 
 % 0,48% 0,48% 4,35% 45,89% 48,79% 

2 
 167 82 11 5 0 ت 

4,55 0,67 
 % 0,00% 1,89% 4,15% 30,94% 63,02% 

3 
 121 89 11 4 0 ت 

4,45 0,67 
 % 0,00% 1,78% 4,89% 39,56% 53,78% 

42 

1 
 79 118 6 3 1 ت 

4,31 0,65 
 % 0,48% 1,45% 2,90% 57,00% 38,16% 

2 
 99 153 11 2 0 ت 

4,32 0,59 
 % 0,00% 0,75% 4,15% 57,74% 37,36% 

3 
 86 126 11 1 1 ت 

4,31 0,63 
 % 0,44% 0,44% 4,89% 56,00% 38,22% 

43 

1 
 99 93 12 0 3 ت 

4,38 0,55 
 % 1,45% 0,00% 5,80% 44,93% 47,83% 

2 
 122 137 5 1 0 ت 

4,43 0,55 
 % 0,00% 0,38% 1,89% 51,70% 46,04% 

3 
 87 132 4 1 1 ت 

4,35 0,59 
 % 0,44% 0,44% 1,78% 58,67% 38,67% 

 المتوسط الحسابي العام 
 0,43 4,37 مؤسسة موبيليس
 0,42 4,43 مؤسسة جازي 
 0,44 4,37 مؤسسة أوريدو 

 SPSS V26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات المصدر : 
الجدول رقم   العام لإ أن  أعلاه  (  46)يتضح من  الحسابي  الدراسة نحو  المتوسط  أفراد عينة  ستجابات 

توفر بها   العمليات في    الإبتكار  مدى  يقصد  التي  الخدمة  ال    وإجراء  أو  ال طرق  تلك  من  الجديدة  محسنة 
ذلك    وإنتاجميم  اتص يشمل  وقد  الخدمات،    الإبتكارالخدمات.  تقديم  نظم  يكون  في    نتيجة   الإبتكارفقد 

تقنيةأو    تكنولوجية العمل  خبرة  تنظيم  نتيجة  تكون  قد  الحسابي،  أو  المتوسط  بلغ  موبيليس ل  وقد    مؤسسة 
(. ونفس الشيء 5إلى    4.21من  من مقياس ليكرت )  الخامسة   درجات، ويقع في الفئة   5درجة من    4.37

، بمعنى  درجة  4.37و   4.43لــستجابات مساويا  ، إذ كان المتوسط العام للإتي جازي وأوريدوبالنسبة لشرك
 . محل الدراسة على وجود ممارسات إبتكارية في تقديم الخدمات من قبل الشركات الثلاث موافقة العينة 

تقوم المؤسسة بابتكار طرق جديدة  "   41نلاحظ أن أعلى المتوسطات الحسابية قد سجلت عند العبارة رقم   -
توسطات الحسابية للشركات قيد الدراسة " حيث بلغت الملتحسين عملياتها الخدمية من حيث الجودة والسرعة
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التوالي  4.45،  4.55،  4.42 متقاربة  على  جد  قيم  مقياس  ،  وهي  من  الخامسة  الفئة  في  وقعت  حيث 
ليكارت الخماسي وهو ما يؤكد على أن تحسين نوغية الخدمات من حيث الجودة والسرعة هو هدف مهم 

 مميزة للعميل .جدا بالنسبة لشركات الإتصال قصد تحقيق تجربة 
التغيرات اللازمة في تقديم خدماتها تماشيا مع نوعية التقنيات    إجراء  حول  صي  ستق جاءت لت  42العبارة رقم   -

حيث سجلت قيم جد متقاربة بين    محل الدراسة،  وهو ما إتفقت حوله العينة  في المؤسسات الثلاث   ،ةالحديث
  الخامسة   في الفئة وقعت كلها    و   4.32و   4.31ن  المتوسطات الحسابية للمؤسسات الثلاث وقد تراوحت بي 

العينة ترجح أن هناك حاجة لإجراء التحسينات اللازمة ويمكن    أي أن  (.5إلى   4.21من  من مقياس ليكرت )
حتياجات المتغيرة للعملاء والتي يجب مواكبتها من خلال تقديم خدمات تستخدم  ستجابة للإ الإ  هذهكون  تأن  

 . رةوالمتطو التقنيات الحديثة 
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 في المؤسسات الثلاث   المتغير المستقل والتابع  مقارنة نتائج تحليل : المبحث الثاني 
قصد الوصول لقياس أبعاد متغيري الدراسة  أي قياس رأي العينة وإتجاهاتها نحو المتغير المستقل         

العينة   أفراد  المتحصل عليها سابقا من تفريغ وتحليل إجابات  النتائج   التابع سيتم الإعتماد على  والمتغير 
 ن في المؤسسات الثلاث قيد الدراسة . مع تبيين أيها أهم بالنسبة للعاملي المشكلة للبعدينحول الإبعاد 

        للمتغير المستقل ترتيب أبعاد ومراحل الإستبيان وفق نتائج إجابات العينة: المطلب الأول
متوسطات         استعراض  المطلب  هذا  في  لمحور   الأبعاد يتم  المكونة  التسويقية   الأربعة  المعرفة    إدارة 

 . والجدول الموالي يوضح ذلك. محل الدراسة والمتوسط الكلي للمحور في المؤسسات الثلاث 

 إدارة المعرفة التسويقية المتوسط الكلي لمحور نتائج (47)الجدول رقم 

 الترتيب  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي المؤسسة  العنصر 

إكتساب وتوليد  بعد 
 المعرفة التسويقية   

 3 0.64 4.45 مؤسسة موبيليس 
 3 0.41 4.55 مؤسسة جازي 
 2 0.43 4.54 مؤسسة أوريدو 

تخزين المعرفة  بعد 
 التسويقية واسترجاعها 

 1 0.42 4.55 مؤسسة موبيليس 
 2 0.39 4.56 مؤسسة جازي 
 2 0.43 4.54 مؤسسة أوريدو 

المعرفة   توزيع ونشر بعد 
 التسويقية 

 2 0.39 4.51 مؤسسة موبيليس 
 1 0.40 4.59 مؤسسة جازي 
 1 0.41 4.58 مؤسسة أوريدو 

تطبيق المعرفة  بعد 
 التسويقية 

 3 0.30 4.45 مؤسسة موبيليس 
 4 0.29 4.50 مؤسسة جازي 
 3 0.33 4.46 مؤسسة أوريدو 

محور عمليات إدارة  
 المعرفة التسويقية

موبيليسمؤسسة   4.41 0.33 3 
 1 0.31 4.54 مؤسسة جازي 
 2 0.33 4.52 مؤسسة أوريدو 

 SPSS V26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  المصدر:

الجدول       نتائج  ممارسة    (46)رقم  تكشف  درجة  التسويقية  عمليات أن  المعرفة  لمؤسسة    ،إدارة  بالنسبة 
ليكرت   5درجة من    4.41  بلغت   موبيليس  الفئة    ،درجات على مقياس  إلى  المقياس   الخامسةوتنتمي    من 

  أن   تفقون علىأي أن أفراد الدراسة ي  0.33،( وبإنحراف معياري قدره  5إلى    4.21من  من مقياس ليكرت )
إلا أن درجة    تعزز عمليات إدارة المعرفة التسويقية وتحققها  التي    أساليب الإدارة    تمارس  مؤسسة موبيليس

والمؤسسات قيد حيث يمكن ترتيب الإبعاد حسب إجابات عينة الدراسة    إلى آخر  بعد   الممارسة تختلف من  
 كما يلي: الدراسة 
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 بالنسبة لشركة موبيليس  -1
وإسترجاعها   - التسويقية  المعرفة  تخزين  بعد  الأولى  جاء  قيمته  بالمرتبة  حسابي    4.55بمتوسط 

قدره  معيراري  التسويقية  ،0.42وإنحراف  المعارف  خزن  أهمية  يعكس  ما  تعتبر    ، وهذا  فالأخيرة 
ت والمعلومات فمن خلالها يمكن التعرف اعنصر حيوي فالمؤسسات بحاجة ماسة ودائمة لكل البيان

ال ومواطن  القوة  نقاط  إكتشاف  يمكن  كما  وتفضيلاتهم  العملاء  على  على   ،ضعفأكثر  والعمل 
 . بشكل مستمرتحسينها  

المالي   - الموقع  على  الجيد  التعرف  للمؤسسة  يعطي  وقت  وإسترجاعها في أي  البيانات  تخزين  إن 
أن    ا، كموتحديد تكاليف العمل  للمؤسسات ومقارنته بالسنوات الفارطة والتحكم في التكاليف المالية  

والجهد   الوقت  أيضا  يوفر  المعارف  يتطلخزن  وبالتالي  الذي  وتحليلها،  المعلومات  عن  البحث  به 
وتلبية الخدمات  لتحسين  اللازمة  الجهود  العملاء  توفير  كل    إحتياجات  وتحليل  التنبؤ  خلال  من 

  المعطيات المخزنة.
بعد   - ونشرأما  التسويقية  توزيع  قدره    المعرفة  حسابي  بمتوسط  الثانية  المرتبة  في  جاء    4.51فقد 

الوعي والمعرفة لدى العاملين    فنشر وتوزيع المعارف التسويقية  يعزز  0.39وإنحراف معياري قدره  
والعملاء   بالأسواق  معرفتهم  زيادة  في  والمساهمة  تقدمها،  التي  والخدمات  بالمنتجات  يتعلق  بما 

 . ق في السو  والمنافسين والاتجاهات الجديدة
قيمته    أما - بمتوسط حسابي  الثالثة  بالمرتبة  التسويقية  المعرف  وإنحراف معياري    4.45بعد تطبيق 

وهذا ما يعكس الأهمية التي تنطوي عليها عملية تطبيق المعارف التسويقية من خلال   0.30قيمته  
كما تجدر    كل تلك التعليمات والتنظيمات واللوائح التفسيرية والتي يكون عادة مصدرها الإدارة العليا.

خاصة ما تعلق    ،الإشارة ان العينة في مؤسسة موبيليس تدرك أهمية التطبيق لكل التعليمات الواردة
بسير الوكالات وكيفية تعاملها مع العملاء بشكل روتيني يضمن حل المشاكل اليومية التي تعترض  

 عملية السير الحسن لتقديم خدمات بأحسن جودة ممكنة .
وإكت - توليد  بعد  الثالثةورتب  المرتبة  في  التسويقية  المعارف  تساوي    ،أيضا  ساب  على  يدل  مما 

إتجهت آراء أفراد العينة نحو    حيث   في الأهمية النسبية بالنسبة لأفراد الدراسةين الأخيرين  صر العن
يساعد على  قد    حسب رأيهم    فالأخير  ،توليد وإكتساب المعارف التسويقية  توفر بعد   الموافقة على  

العمليات الداخلية وزيادة الكفاءة. فعندما يتم توفير المعارف التسويقية للفرق المسؤولة عن  تحسين  
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الجهود  وتركيز  أفضل  بشكل  الأولويات  تحديد  يمكنهم  التسويقية،  والحملات  المنتجات  تطوير 
  ة.والموارد بشكل أكثر فعالي

 بالنسبة لشركة جازي  -2
للمحور    جاء - الحسابي  لشركة  الأول  المتوسط  في   ،4.54  جازي بالنسبة  الدراسة  أفراد  أن  بمعنى 

بدرجة    جازي   شركة   تمارس    عالية  يوافقون  مؤسستهم  إدارة  أن  المعرفة على  إدارة  عمليات 
 . اختلفت درجة موافقتهم على الأساليب الأربعةقد و  التسويقية.

في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره    المعرفة التسويقية  توزيع ونشرفي المرتبة الأولى جاء بعد   -
ويرجع ذلك   ،ممارسته من وجهة نظرالمبحوثينمن حيث درجة    0.40وإنحراف معياري قدره    4.59

م  لإهتمام مؤسسة جازي بنشر وتوزيع المعارف المتعلقة بالأسواق فنشر المعارف حسب وجهة نظره 
البعض   بعضهم  من  التعلم  للموظفين  فيمكن  المستمر  التعلم  من  يعزز  والتعلم  خبراتهم  وإنتقال 

مع تحسين العلاقات بين الموظفين وتعزيز الروح الفريقية مما    ومنه تحسين الآداء الفردي  ،الأخطاء
 يؤدي إلى تحسين آداء الفريق بشكل عام. 

وإنحراف    4.56بمتوسط حسابي قدره    سترجاعهاإتخزين المعرفة التسويقية و في المرتبة الثانية جاء   -
قدره   المعارف    ،0.39معياري  خزن  ضرورة  على  توافق  الخبرات فالعينة  على  رف اوالمع  للحفاظ 

 من الأسواق والعملاء والمودين وغيرهم.  القيمة المكتسبة
  4.55الثالثة بمتوسط حسابي قدره  فرتب في المرتبة  إكتساب وتوليد المعرفة التسويقية  أما عن بعد   -

قدره   معياري  ا،  0.41وإنحراف  عن  ينتج  مهم  جد  المعارف  توليد  أن  توافق  جتماعات  لإفالعينة 
كما يمكن     جتماعات وورش العمل لتبادل المعلومات والخبرات ستخدام الإإيمكن    كما  وورش العمل

أيضا   التسويقية  المعارف  المعرفة بتوليد  لتبادل  العاملين  بين  والمناقشات  المباشر  الاتصال 
 .والخبرات 

بعد   - جاء  جازي  لشركة  التسويقيةبالنسبة  المعرفة  قدره    تطبيق  حسابي  بمتوسط  الرابعة  المرتبة  في 
بمعنى موافقة عينة الدراسة على توفر بعد تطبيق المعارف المكتسبة  ،0.39ومتوسط حسابي   4.50

من كفاءة العمليات وتقليل الأخطاء، مما يؤدي إلى زيادة الإنتاجية وتحسين  تزيد  المطبقة    فالمعرفة
مؤسسات يمكن أن يساعد  التسويقية    تطبيق المعرفة  كما أن    المقدمة،  ت جودة المنتجات والخدما

ستراتيجياتها وتعديلها بناءً على  إق وتحديث  ا سو الأعلى التكيف مع التغييرات الحاصلة في    الإتصال 
 دة. المعرفة الجدي

 أوريدو بالنسبة لشركة  -3
  0.33قدره  وإنحراف معياري    4.52  أوريدو  بالنسبة لشركةالأول  المتوسط الحسابي للمحور    جاء -

شركة   في  الدراسة  أفراد  أن  بدرجة    وأوريد بمعنى  تمارس    عاليةيوافقون  مؤسستهم  إدارة  أن  على 
 ورتبت كما يلي:   الأربعةالأبعاد  ختلفت درجة موافقتهم على إقد و  عمليات إدارة المعرفة التسويقية.
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بعد   - ونشررتب  التسويقية  توزيع  بلغ    المعرفة  حيث  الأولي  المرتبة  الحسابي  في    4.58المتوسط 
قدره   معياري  نشر    ؛وعليه  ،0.41وإنحراف  بعد  أن  ترى  أوريدو  مؤسسة  في  العينة  أن  نستنج 

المعارف بين الموظفين سيما ما تعلق بحركة الأسواق والعملاء والموردين تعد من أهم أبعاد إدارة 
 المعرفة التسويقية  

في المرتبة الثانية من حيث الأهمية وموافقة العينة    فة التسويقية واسترجاعهاتخزين المعر جاء بعد   -
فالموظفون بمؤسسة أوريدو يتفقون   0.43وإنحراف معياري قدره  4.54حيث بلغ المتوسط الحسابي  

على ضرورة تخزين كل ما تم جمعه عن الأسواق ومتطلباتها وإتجاهات الطلب حول بدرجة عالية  
 فحسب رأيهم تخزين المعارف جد ضروري لإتخاذ القرار خاصة التسويقية منها.  الخدمات المقدمة

بعد   - التسويقيةإن  المعرفة  وتوليد  أيضا،  إكتساب  الثانية  المرتبة  في  تساوي    ،رتب  على  يدل  مما 
الأخيرين  العن الدراسةصرين  لأفراد  بالنسبة  النسبية  الأهمية  أهمية    ،في  على  يدل  إكتساب  ما 

فرأيهم أن العمال لابد لهم من الإحتكاك ببعضهم عن طريق فرق    ،بالنسبة للعينة وتوليدهاالمعارف  
 العمل وتقاسم كل ما شأنه أن يحسن آدائهم خاصة تلك الحلول للمشاكل المعترضة.

 والإنحراف المعياري   4.46جاء  بعد تطبيق المعرفة في المرتبة الثالثة حيث بلغ المتوسط الحسابي  -
بيق المعارف  أوريدو يمارسون تطن موافقة أفراد الدراسة على أن العاملين في شركة  ي يبحيث    0.33

 خصوصا ما تعلق بعمليات معرفة الأسواق ومعرفة العملاء.
 المبينة أعلاه يتضح ما يلي: وعليه ومن النتائج 

تقارب جد كبير في المتوسطات الحسابية العامة لمحو ممارسة عمليات إدارة المعرفة التسويقية في   -
الثلاث   الثلاث  الشركات  للشركات  بالنسبة  الدراسة  أفراد عينة  يدل على موافقة  على ممارستهم  ما 

 . لنشر والتطبيق(لكل من الأبعاد الأربعة ) الإكتساب والتوليد، الخزن، ا
ت  - بعد  ونشريعد  التسويقية   وزيع  جازي    المعرفة  لشركتي  بالنسبة  الأهم  البعد  هو  المؤسسات  داخل 

بعد   أن  موبيليس  شركة  موظفو  يرى  بينما  واسترجاعهاوأوريدو  التسويقية  المعرفة  أهم    تخزين  من 
 تسير المؤسسات نحو القرارات الصائبة. ففي ظل توفر المعلومات الدقيقة  ،العناصر

رغم الإختلاف على ترتيب تلك الأبعاد فكانت بالنسبة  عة  بهناك إتفاق عام على أهمية الأبعاد الأر  -
 للشركات الثلاث  وفق المتوسطات الحسابية كما يلي:

موبيليس - لمؤسسة  المعرفة  :  بالنسبة  )تخزين  التسويقية  4.55وإسترجاعها  المعرفة  ونشر  توزيع   ،)
 (. 4.45) (، توليد وتطبيق المعارف التسويقية4.51)

جازي  - لمؤسسة  ونشر  :بالنسبة  التسويقية  توزيع  وإسترجاعها    تخزين  (،4.59) المعرفة  المعرفة 
 (.4.50التسويقية)(، تطبيق المعارف 4.55(،إكتساب وتوليد المعارف التسويقية )4.56)

أوريدو - لمؤسسة  )  :بالنسبة  التسويقية  المعرفة  ونشر  وإسترجاعها  4.58توزيع  المعرفة  تخزين   ،)
 (.4.46(، تطبيق المعارف التسويقية ) 4.54وتوليده وإكتسابها ) 
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      التابع للمتغير ترتيب أبعاد ومراحل الإستبيان وفق نتائج إجابات العينة: الثانيالمطلب 
المطلب          هذا  في  متوسطات  إيتم  ل  السبعة  الأبعاد ستعراض    التسويقي   الإبتكارمحور  المكونة 

 والمتوسط الكلي للمحور في المؤسسات الثلاث. والجدول الموالي يوضح ذلك.
 التسويقي الإبتكار المتوسط الكلي لمحوريبين نتائج  (48)الجدول رقم 

الحسابيالمتوسط  المؤسسة  البعد   الترتيب  الانحراف المعياري  

في الخدمة  الإبتكارإ  
 3 0.47 4.33 مؤسسة موبيليس 

 2 0.47 4.44 مؤسسة جازي 
 2 0.46 4.36 مؤسسة أوريدو 

في السياسة التسعيرية  الإبتكار  
 1 0.52 4.46 مؤسسة موبيليس 

 1 0.52 4.50 مؤسسة جازي 
 1 0.52 4.46 مؤسسة أوريدو 

في الرسالة الترويجية  الإبتكار  
 6 0.50 3.92 مؤسسة موبيليس 

 7 0.48 4.03 مؤسسة جازي 
 7 0.51 3.97 مؤسسة أوريدو 

في قنوات التوزيع   الإبتكار  
 4 0.52 4.22 مؤسسة موبيليس 

 5 0.46 4.21 مؤسسة جازي 
 5 0.48 4.20 مؤسسة أوريدو 

في المزيج   الإبتكارمحور 
 التسويقي التقليدي 

 3 0.36 4.23 مؤسسة موبيليس
 1 0.33 4.30 مؤسسة جازي 
 2 0.36 4.25 مؤسسة أوريدو 

في مجال العاملين  الإبتكار  
 5 0.57 4.12 مؤسسة موبيليس 

 6 0.51 4.14 مؤسسة جازي 
 6 0.55 4.13 مؤسسة أوريدو 

في الأدلة المادية  الإبتكار  
 2 0.54 4.37 مؤسسة موبيليس 

 4 0.53 4.38 مؤسسة جازي 
 3 0.52 4.39 مؤسسة أوريدو 

في العمليات وإجراء   الإبتكار
 الخدمة  

 3 0.43 4.33 مؤسسة موبيليس 
 3 0.42 4.43 مؤسسة جازي 
 4 0.37 4.37 مؤسسة أوريدو 

في المزيج   الإبتكارمحور  
 التسويقي المستحدث 

 2 0.35 4.30 مؤسسة موبيليس
 1 0.34 4.32 مؤسسة جازي 
 3 0.37 4.29 مؤسسة أوريدو 

التسويقي  الإبتكارمحور   
 3 0.32 4.25 مؤسسة موبيليس
 1 0.30 4.30 مؤسسة جازي 
 2 0.33 4.27 مؤسسة أوريدو 

 SPSS V26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات المصدر : 
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 : أنيتبين   بالجدول أعلاه من المتوسطات الحسابية العامة

التقليدي:  أولا: التسويقي  للمزيج  للشركة    الإبتكار يمكن ملاحظة أن محور    بالنسبة  التسويقي  في المزيج 
الثلاثة )موبيليس وجازي وأوريدو( يحصل على تقييمات مرتفعة بين العينة المدروسة، وتتراوح المتوسطات  

، مما يدل على وجود تفاوت  0.36و    0.33، مع انحراف معياري يتراوح بين  4.30و   4.23الحسابية بين  
في المزيج التسويقي كجزء من    الإبتكارت تسعى إلى  طفيف في الاستجابات. يمكن القول أن جميع الشركا

 . استراتيجيتها التسويقية

المستحدث: التسويقي  للمزيج  بالنسبة  محور    ثانيا:  أن  ملاحظة  التسويقي    الإبتكاريمكن  المزيج  في 
  5من    4.30المستحدث يحظى بتقييم عالٍ من قبل عينة الدراسة، حيث بلغ المتوسط الحسابي للإجابات  

، مع إنحراف معياري يتراوح  )موبيليس وأوريدو(  في الإجابات الأخرى   4.29و  4.32و ة لشركة جازي  بالنسب
في المزيج التسويقي المستحدث يلعب    الإبتكار، وهذا يشير إلى أن العملاء يرون أن  0.37و    0.34بين  

 .ن منافسيها دورًا هامًا في جعل شركة الاتصالات تتميز ع 

لمحو   :بالنسبة  ككل:  الإبتكارثالثا  رقم    التسويقي  المؤسسة  أن  ملاحظة  متوسط    2يمكننا  أعلى  لديها 
متوسطه بلغ  حيث  الأخريين،  بالمؤسستين  مقارنة  الإنحراف 4.30  احسابي  بأن  القول  يمكن  أنه  كما   .

رقم   للمؤسسة  عينة  0.30)  2المعياري  أن  إلى  يشير  مما  الأخريين،  بالمؤسستين  مقارنة  الأدنى  هو   )
أقرب إلى قيمة المتوسط الحقيقي. ومن الممكن أيضاً استخدام الإنحراف المعياري لتقييم    2رقم  المؤسسة  

مؤسسة   بأن  القول  يمكن  حيث  مؤسسة،  كل  داخل  البيانات  تباين  القيم    جازي مدى  بين  تباين  أقل  لديها 
 .لمؤسستين الأخرتين با مقارنة

الجدول  ومنه     نتائج  على  أن    (47)رقم    تكشف  تتفق  الدراسة  علىعينة  عالية    الإبتكار   وجود   بدرجة 
 سجل مايلي: ن إذ وظيفة  في مجالوممارسته من قبل الشركات الثلاث 

وتنتمي    درجات على مقياس ليكرت   5درجة من    4.25  المتوسط الحسابي  بلغ  :بالنسبة لمؤسسة موبيليس -1
أي   0.32( وبإنحراف معياري قدره  5إلى    4.21من  من مقياس ليكرت )  من المقياس    الخامسة  إلى الفئة  

ي  الدراسة  أفراد  التسويقي    الإبتكار     تمارس    مؤسسة موبيليس أن    تفقون علىأن  المزيج  إلا أن درجة   في 
حيث يمكن ترتيب الإبعاد حسب إجابات عينة الدراسة كما   إلى آخر  بعد   تختلف من    هميةوالأ  الممارسة

 يلي :
فـــــي السياســـــة  الإبتكـــــارجـــــاء فـــــي الترتيـــــب الأول مـــــن حيـــــث درجـــــة الأهميـــــة بدرجـــــة قبـــــول عاليـــــة  -

ــابي قــــــدره  ــة الأولــــــى بمتوســــــط حســــ  0.52وإنحــــــراف معيــــــاري قــــــدره  4.46التســــــعيرية فــــــي المرتبــــ
، أي أن البعـــــد  هم علـــــى جميـــــع عبـــــارات ممـــــا يـــــدل علـــــى عـــــدم تشـــــتت إجابـــــات المبحـــــوثين واتفـــــاق
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 أكثــــــر  يعتبــــــر فــــــي الســــــعر  الإبتكــــــار  بعــــــد أن  يوافقــــــون علــــــى مؤسســــــة مــــــوبيليسأفــــــراد الدراســــــة 
 .الأخرى باقي العناصر من غيره من العناصر إبتكارا 

وبإنحراف معياري قدره    4.37في الأدلة المادية في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي    الإبتكاروجاء   -
وإتجهت إجابات العينة حول هذا البعد إلى الموافقة وهذا ما يعكس أهميته بالنسبة للمؤسسة     0.54

الإضاءة أو  الموقع  ناحية  من  سواء  العميل  مع  بها  تتعامل  التي  واجهتها  يبقى  أو   فهو  أوالألوان 
 لمعلقات الإشهارية وغيرها. ا

في الخدمة في   الإبتكاروكذلك    ،في العمليات وإجراء الخدمة  الإبتكارفي المرتبة الثالثة جاء بعد   -
ذاتها   العنحد  تساوي  على  يدل  الدراسةصرين  مما  لأفراد  بالنسبة  النسبية  الأهمية  بمتوسط    في 

حيث توافق العينة بدرجة مرتفعة على أن    0.47و    0.43وإنحراف معياري    4.33حسابي قدره  
في العمليات يحسن في الجودة مع تحسين تجربة    الإبتكارف  ،في العمليات   الإبتكارالمؤسسة تمارس  

توفير مع  أفضل  لراحة  والجهد   العملاء  متميزا  الوقت  تموقعا  تخلق  المتميزة  ؤسسة  فالم  فالخدمة 
ضمنيا  للعميل  ين  تحرص على توفر عامال مدربون وبهندام لائق مع رسالة معينة يرسلها الموظف 

المشاكل  كل  وحل  والمساعدة  الدائمة  الخدمة  مؤسسة  المعترضة  مفادها  أن  العينة  ترى  كما   ،
 . س تقدم منتجات وخدمات جد مبتكرة  سموبيلي

وإنحراف معياري    4.22في قنوات التوزيع  بمتوسط حسابي قدره    الإبتكارجاء    ،في المرتبة الرابعة -
  في قنوات التوزيع   الإبتكارحيث تتفق العينة بدرجة موافقة عالية أن المؤسسة تمارس    0.52بلغ  

إتصالات  شركة  أي  نجاح  في  الحاسمة  العوامل  أهم  أحد  يمثل  قنوات    ،كونه  توسيع  أهمها  لعل 
الإ  ،التوزيع المواقع  مثل  للمنتجات    لكترونية،الرقمية  الوصول  لتسهيل  المحمول  الهاتف  تطبيقات 

 والخدمات. 
كما تؤكد العينة على السعي نحو توسيع قائمة الموزعين والوكلاء لتغطية المزيد من المناطق مع   -

العملاء تجربة  لتحسين  التسليم  نظام  ك تحسين  الحديثة  التكنولوجيا  إستخدام  مع  الذكاء ،  تطبيقات 
 . الاصطناعي والتحليلات البيانية

   0.57وإنحراف معياري قدره    4.12رتب بعد العاملين في المرتبة الخامسة  بمتوسط حسابي قدره   -
وجود ممارسات في   على  العينة  موافقة  التكوين    الإبتكار بمعنى  دورات  خلال  من  الأفراد  بعد  في 

 والتأهيل الدورية المستمرة لكل الموظفين . 
وإنحراف معياري   3.92في الترويج في المرتبة السادسة بمتوسط حسابي قدره    بتكار الإ وجاء بعد   -

أي أن عينة الدراسة    (.4.20إلى    3.41من مقياس ليكرت )من    الرابعة  ويقع في الفئة  0.50قدره  
تأتي الرسائل الترويجية من شركة    فقد   ،على ممارسة مؤسسة موبيليس للإبتكار في الترويج  توافق

قد حيث  أو رسائل صوتية أو بريد إلكتروني.   (SMS) موبيليس على شكل رسائل نصية قصيرة
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عن   وإعلانات  والخدمات  المنتجات  على  وخصومات  عروضًا  عادة  الترويجية  الرسائل  تتضمن 
للمشاركة في الحملات  المنتجات والخدمات الجديدة، وتذكير بالعروض الحالية والقادمة، ودعوات  

 . بقات الدعائية والمسا 
  بالنسبة لشركة جازي  -2
 الدراسة كمايلي:  ترتيبا تنازليا بالنسبة لعينة ارتبت الأبعاد حسب درجة أهميته 
   .0.52وإنحراف معياري قدره   4.50حسابي قدره  في السياسة التسعيرية بمتوسط  الإبتكار -
   .0.47وإنحراف معياري قدره   4.44في الخدمة بمتوسط حسابي قدره   الإبتكار -
 .0.42وإنحراف معياري قدره  4.43في العمليات وإجراء الخدمة بمتوسط حسابي قدره  الإبتكار -
   .0.53وإنحراف معياري  4.38في الأدلة المادية بمتوسط حسابي قدره  الإبتكار -
   .0.46وإنحراف معياري  4.21في قنوات التوزيع بمتوسط حسابي قدره  الإبتكار -
   .0.51وإنحراف معياري   4.14في مجال الأفراد بمتوسط حسابي قدره  الإبتكار -
 .0.48وإنحراف معياري قدره  4.03في الرسالة الترويجية بمتوسط حسابي قدره  الإبتكار -

يتبين         نتائج شركة جازي  المرتبة الأولى من   الإبتكار أن  من  التسعيرية قد حصل على  السياسة  في 
  ر الإبتكا كما يمكن ملاحظة أن    ، حيث المتوسط الحسابي، مما يعني أنه يحظى بتقييم عالٍ من قبل العينة

في الخدمة والعمليات وإجراء الخدمة جاء في المرتبة الثانية والثالثة على التوالي، وهذا يشير إلى أن العينة  
  كان     في قنوات التوزيع والرسالة الترويجية  الإبتكارفي هذه المجالات أيضًا هو مهم. أما    الإبتكارترى أن  

أن   ترى  العينة  أن  إلى  يشير  وهذا  الحسابي،  المتوسط  حيث  من  الأخيرة  المراتب  هذه    الإبتكارفي  في 
ومن المهم أن نلاحظ أيضًا أن الإنحراف المعياري لكل من المجالات   .المجالات ليس مهما بنفس القدر

في هذه    الإبتكار بشأن أهمية  المذكورة ليس بارزًا جدًا، مما يعني أن الآراء في العينة تتوزع بشكل متساوٍ  
 .المجالات 

    بالنسبة لشركة أورديو -3
 بالنسبة لعينة الدراسة كمايلي:   ا تنازلياحسب درجة أهميتهي الإبتكار السبعة للتسويق رتبت الأبعاد 

 . 0.52  وإنحراف معياري قدره 4.46بمتوسط حسابي قدره   في السياسة التسعيرية الإبتكار -
 . 0.46  وإنحراف معياري قدره  4.36بمتوسط حسابي قدره  في الخدمة  الإبتكار -
 .0.52 قدره وإنحراف معياري  4.39بمتوسط حسابي قدر بـ  في الأدلة المادية الإبتكار -
 .0.37معياري قدره وإنحراف 4.37بـبمتوسط حسابي قدر   في العمليات وإجراء الخدمة الإبتكار -
 .0.48معياري قدرهوإنحراف  4.20 بـ بمتوسط حسابي قدر  في قنوات التوزيع الإبتكار -
   .0.55 معياري قدرهوإنحراف  4.13 بـ في مجال الأفراد في المرتبة السادسة بمتوسط قدر الإبتكار -
   .0.51معياري قدره وإنحراف  3.97 بـ بمتوسط حسابي قدر  في الرسالة الترويجية الإبتكاربعد  -
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  ي بناءً على درجة أهميتها بالنسبة لعينة الدراسة الإبتكار بالنظر إلى ترتيب الأبعاد السبعة للتسويق         
في السياسة التسعيرية هو الأكثر أهمية حسب رأي العينة    الإبتكاريمكن اعتبار    الخاصة بمؤسسة أوريدو  

التوالي. ويبدو أن    الإبتكارويليه   المادية على  الخدمة والأدلة  التوزيع والأفراد هما   الإبتكارفي  في قنوات 
في الرسالة الترويجية    الإبتكاريجب ملاحظة أنه على الرغم من أن    ، كماالأقل أهمية بين الأبعاد السبعة

ي ويمكن أن يؤثر بشكل كبير  كار الإبتحصل على المرتبة الأخيرة، فإنه لا يزال يعد جانبًا مهمًا من التسويق  
 وجذب الزبائن    على تأثير العلامة التجارية

 : أنأيضا  من النتائج السابقة نستنتج 

التسويقي هي مصدر للأداء التسويقي المبتكر    الإبتكارإلى أن عناصر  تشير نتائج الدراسة            
حجم   اختلاف  بسبب  تفسيره  يمكن  وهذا  مختلفة،  بدرجات  ولكن  المدروسة،  الثلاث  المؤسسات  في 
تشمل   أن  يمكن  والتي  المختلفة،  وأهدافها  استراتيجياتها  اختلاف  عن  فضلًا  عملها،  ونطاق  الشركات 

الزبوني الحصص  زيادة  أو  السوقية،  الحصص  تموقع  زيادة  تحقيق  أو  العملاء،  تجارب  تحسين  أو  ة، 
   .معين في الأسواق، وغيرها من الأهداف المالية

تستخدم   - أن  للمؤسسات  العديدة   الإبتكار يمكن  الفوائد  وتحقيق  الأهداف  هذه  لتحقيق  التسويقي 
لها، مثل تحسين تجربة العملاء وتحقيق تميز تنافسي، وتحقيق نجاحات في الأسواق. ويمكن 

المؤسسات  للاب في  العمل  كفاءة  وتحسين  العمل  مشكلات  حل  في  يساعد  أن  التسويقي  تكار 
 بشكل أفضل وتمكين الإدارة من اتخاذ القرارات 

في المزيج    الإبتكارتمارس  جازي وأوريدو    موبيليس  المؤسسات الثلاث  تشير الدراسة إلى أن   -
وأن   الأكثر  الإبتكارالتسويقي،  هو  التسعيرية  السياسة  بالنسبة    في  .  الدراسة  لعينة أهمية 

النتيجة متوافقة مع الواقع الاقتصادي في الجزائر، حيث تنافس الشركات    هويمكن القول أن هذ 
يتعلق   فيما  مجزية  عروض  عن  المستهلكون  ويبحث  منخفضة،  بأسعار  الاتصالات  سوق  في 

اليب المهمة للحفاظ في السياسة التسعيرية واحدًا من الأس  الإبتكاربالأسعار والخدمات. ويعد  
فموبيليس مثلا ترفع شعار التسعيرة الأكثر إنخفاضا  في    .وق على القدرة التنافسية في هذا الس

تقنية الأسعار المرنة، وهي استراتيجية تسعى من خلالها الجزائر، بينما تعتمد شركة جازي على 
يرات في السوق، وبذلك إلى تحديث الأسعار بشكل مستمر وفقًا لطلب العملاء وتوقعاتهم والتغ 

وولا  رضاهم  وزيادة  أفضل  بشكل  العملاء  احتياجات  تلبية  من  الشركة  شركة  أما    .ئهم تتمكن 
دائمًا تتميز  فأوريدو   الشركة  تحاول  حيث  السوق،  في  منافسة  بأسعار  وباقات  عروض  بتقديم 

تقوم   كما  للعملاء.  تجربة  أفضل  لتوفير  أسعارها  وتخفيض  عروضها  بتقديم  تحسين  الشركة 
 ل.عروض خاصة وتخفيضات للعملاء الدائمين لتحفيزهم على البقاء وتقديم خدمات أفض
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 ومناقشة نتائجها  فرضيات الدراسةإختبار  :  الثالثالمبحث 
فرضيات بعد التطرق لنتائج إجابات العينة في المؤسسات الثلاث، سيتم من خلال هذا المبحث إختبار  

جيث سيتم التأكد  من مدى توافق  عينة الدراسة  1،الأساليب الإحصائية لكل فرض الدراسة وذلك من خلال  
على   الأربعة  التسويقية  المعرفة  إدارة  عمليات  أبعاد  تأثير  مستوى  دراسة  ذلك  وبعد  الدراسة  محاور  على 

 ي في الشركات الثلاث محل الدراسة.الإبتكار التسويق 
لاب الدراسة،  فرضيات  لإختبار  التطرق  بها وقبل  المعمول  الإحصائية  الفروض  لأنواع  الإشارة  من  د 

  2والتي تنقسم إلى نوعين هما: 
وهو فرض يلغي أو ينفي وجود الظاهرة بشكل أو بآخر فكل فرض يأتي    0Hالفرض الصفري   -

 ؛بصيغة نفي أو إنكار ظاهرة معينة يسمى الرض الصفري 
أو عندما يضاغ بشكل   الظاهرة بشكل أو بآخر،وهو الذي يتحدث عن وجود  H 1الفرض البديل  -

   .إثبات 
  ولىالأ  المطلب الأول: إختبار الفرضية الرئيسية 

التي تعلقت بطبيعة العلاقة القائمة بين متغيرات الدراسة   ،حملت الدراسة جملة من الفرضيات             
جانب  الدراسـة  ،من  مشكلة  حل  في  ساهمت  نتائج  عدة  إلى  وتوصلت  آخر،  جانب  من  بينها    . والتأثير 

 والإجابة عن فرضياتهـا، وسيتم عرض هذه النتائج حسب فرضيات الدراسة.
I- النتائج المتعلقة بالفرضية الرئيسية الأولى 

تمت صياغتها في شكل فرضية صفرية وبديلة على النحو      ،الفرضية الرئيسية الأولى  بغية إختبار       
 التالي :

العدمية - أثر  0H  الفرضية  لايوجد  مستوى   :  المعرفة    α≥0.05المعنوية    عند  إدارة  لعمليات 
 .في المؤسسات الثلاث محل المقارنة التسويقي الإبتكار على   التسويقية

لعمليات إدارة المعرفة التسويقية      α≥0.05: يوجد أثر عند مستوى المعنوية    1Hالفرضية البديلة   -
 التسويقي في المؤسسات الثلاث محل المقارنة. الإبتكارعلى  

الإنحدار             بإستعمـــــــــال  قمنا  الفرضيــــــــة  المتغير    الخطــــــيولإختبار  علاقة  إظهار  قصد  البسيط 
التسويقي    الإبتكار(على  مجمعةأثر عمليات إدارة المعرفـــــة التسويقية )    قياس  بمعنى  المستقل بالمتغير التابع

 حيث :  Y=b0+b1X   :يةويمكن تمثيلها بالصيغة الأت   (وحدة واحدة)
 

و إختبار   Kolmogrov_Smirnovبإستخدام كلا من إختبار  إجراء إختبار التوزيع الطبيعي     الإشارة في هذا الإطار إلى ضرورة  جدرت    1
Shapiro_Wilk،    قصد معرفة أي توزيع تنتمي إليه البيانات التي تم تجميعها و قد أجرينا الإختبار بإستخدام العينة الإستكشافية المقدرة

  ،( وهذا يدل على أن البيانات معتدلة وتتوزع توزيعا طبيعيا 0.05)  أكبر من القيمة المعنوية لمستوى الدلالةالنتائج  وكانت    مفردة  30ب
 .  23المبحث الثالث، صراجع الفصل الثالث، 

، دار قباء للنشر والتوزيع، القاهرة،   spss  تعلم بنفسك التحليل الإحصائي بإستخدام أحمد الرفاعي غنيم ، نصر محمود صبري، 2
 .22ص ،2000، مصر
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Y( الإبتكار : يمثل المتغير التابع  )التسويقي 

: X  )يمثل المتغير المستقل )عمليات إدارة المعرفة التسويقية 

0b : قيمة ثابتة 

1b :   معامل ميل إنحدار المتغير التابعy  علىx 

من تحديد معامل الإرتباط  بين متغيري هذه الفرضية ) عمليات   ولإختبار هذه الفرضية لابد أولا من        
مدى قدرة النموذج على التفسير من خلال   فهمي( وهذا قصد الإبتكار إدارة المعرفة التسويقية والتسويق 

 ajuste)ومعامل التحديد المعدل (2R( ومعامل التحديد )Rمعامل الإرتباط )
2R(   وقد كانت النتائج حسب

 الجدول: 
 ملخص نموذج الإنحدار للفرضية الرئيسيةيبين   (49)الجدول رقم 

 A2R_معامل التحديد المعدل  2Rمعامل التحديد  Rمعامل الإرتباط  
 0.815 0.815 0.903 مؤسسة موبيليس 

 0.828 0.828 0.910 مؤسسة جازي
 0.785 0.786 0.887 مؤسسة أوريدو 

 .(06)أنظر الملحق رقم   spss v26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  المصدر:  

 أعلاه  يتبين مايلي: (49)من الجدول رقم 
وهي علاقة طردية  تظهر النتائج المذكورة أن العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع موجودة   -

٪ من التباين  82.8يتم تفسير إذ  بينهم.    فيما  في الشركات الثلاث، ولكن نسبة التفسير تختلفقوية  
تفسير  يتم  حين  في  المستقل،  المتغير  بسبب  جازي  مؤسسة  لدى  التابع  المتغير          ٪ 81.5في 

  موبيليس وأوريدو على التوالي بسبب المتغير   مؤسستيالتابع لدى    ٪ من التباين في المتغير78.6و
  المستقل.

نتائج   - الثلاث، حيث تقترب النسب المذكورة من   المؤسسات لا يمكن التحدث عن فارق كبير بين 
البعض  تأثير    ،بعضها  مدى  لتحديد  جدًا  مهمة  النتائج  هذه  فإن  ذلك  المعرفة  ومع  إدارة  عمليات 

 . مؤسسة التسويقي لكل  الإبتكارعلى   التسويقية
 يدل على أن   ، مما)إرتباط طردي قوي(نسب جد عالية    ،للمؤسسات الثلاث   تفسيرية  النسب  ال  إن   -

التسويقية المعرفة  إدارة  في    لعمليات  ومؤثر  فعال  وتعزيزدور  وتحسين    الإبتكار مستوى    تحقيق 
 في المؤسسات الثلاث محل المقارنة.  التسويقي

التابع           المتغير  تؤثر على  ذلك، فإن هناك عوامل أخرى غير مدروسة  والتي يمكن أن   ،ومع 
عوامل الإ  مختلفة  تشمل  في  تغيرات  أو  السوق،  في  التغيرات  الإمثل  والتكنولوجية  تجاهات  جتماعية 

 .المؤسسات وعوامل أخرى قد تختلف بين 
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لإختبار الفرضية الرئيسية تم إستخدام نتائج تحليل التباين الأحادي وكانت  وللتأكد من صلاحية النموذج  
 النتائج حسب الجدول الموالي 

 الأولى  ( للفرضية الرئيسيةANOVAالتباين الأحادي )تحليل  (50)الجدول رقم 
مجموع   مصدر التباين  المؤسسة 

 المربعات 
متوسط  درجات الحرية

 المربعات 
  Fقيمة 

 المحسوبة
 مستوى الدلالة

مؤسسة  
 موبيليس 

 26,818 1 26,818 الانحدار
 030, 205 6,070 الخطأ 000,** 905,635

 / 206 32,888 الكلي المجموع 

 مؤسسة جازي 
 33,008 1 33,008 الانحدار

 026, 263 6,836 الخطأ 000,** 1269,880
 / 264 39,844 الكلي المجموع 

 أوريدو مؤسسة 
 28,643 1 28,643 الانحدار

 035, 223 7,798 الخطأ 000,** 819,098
 / 224 36,441 الكلي المجموع 

 . (06الملحق رقم  أنظر  )   spss v26: من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  المصدر

الجدول        نتائج  من  متغيري    50رقم    يتضح  بين  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  هناك  إدارة  أن  عمليات 
في المؤسسات الثلاث محل المقارنة    ،ي في أنشطة التسويقالإبتكار   والآداء التسويقي  المعرفة التسويقية

 :ما يلي تبين إذ 
  بالنسبة لشركة موبيليس : -1

قيمة          معنوية    F  905 ,635بلغت  المعتمد    0.00بمستوى  معنوية  مستوى  من  أقل   وهي 

α≤0.05،  د أبعا  ولدراسة أثر   . وبهذا نستدل على صلاحية النموذج وملائمته لإختبار الفرضية الرئيسية  
على   مجمعة  التسويقية  المعرفة  إدارة  واحدة    الإبتكارعمليات  كوحدة  الإتصال    بمؤسسات التسويقي 

 الثلاث محل الدراسة تم إستخدام تحليل الإنحدار الخطي البسيط والجدول الموالي يوضح ذلك:
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 معادلات الإنحدار الخطي البسيط للفرضية الرئيسية  (51)الجدول رقم 

 مستوى الدلالة  المحسوبة  Tقيمة  Beta الخطأ المعياري  X1 0B المتغير 

مؤسسة  
 موبيليس

 **000, 7,390  1230, 0,906 الثابت
 **000, 30,094 9030, 0270, 8040, عمليات إدارة المعرفة التسويقية 

 **000, 8,549  1040, 8870, الثابت مؤسسة جازي 
 **000, 35,635 9100, 0230, 8080, عمليات إدارة المعرفة التسويقية 

مؤسسة  
 أوريدو 

 **000, 7,758  1260, 9770, الثابت
 **000, 28,620 8870, 0280, 7880, عمليات إدارة المعرفة التسويقية 

 ( 06الملحق رقم  أنظر  )   spss v26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  المصدر:  

التباين تشير إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية   يتضح أن  (51)رقم    من الجدول           نتائج تحليل 
 الإنحدار حيث تصبح معادلة  وقيمة المعنوية لكل معلمة    Tكما تتضح لنا معالم الإنحدار وقيمة إختبار

 : كمايليللمؤسسات الثلاث موبيليس، جازي وأوريدو على التوالي 
 :الموالي بالشكل البسيط الخطي الانحدار أنموذج كتابة يمكن :موبيليس الإتصال بالنسبة لشركةأولا : 

1=0.906+0.804XsobiliMY  
التابع عندما ينعدم    المتغير وهي تمثل قيمة    0.906بلغت    0bمن المعادلة يتضح أن قيمة الثابت      

وهذا مايفسر أن التغير    (0.804مساوية )  الميل للمتغير المستقل  1bالمتغير المستقل، كما  أن معلمة  
تغير  إلى  يؤدي  واحدة  وحدة  بمقدار  المستقل(  )المتغير  التسويقية  المعرفة  المعرفة  إدارة  عمليات  في 

حيث بلغ مستوى    ،30,094بلغت    Tكما أن قيمة    ،0.804التسويقي )المتغير التابع( بمعدل    الإبتكار
( لها  المقابل  )  ،(0.000المعنوية  المعتمد  المعنوية  مستوى  من  أقل  نرفض (≥0.05αوهو  وعليه   ،

  ( ≥0.05α)الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنه يوجد أثر عند مستوى المعنوية 
 بالنسبة لمؤسسة موبيليس.  ي الإبتكار تحقيق التسويق لعمليات إدارة المعرفة التسويقية في  

 : يتمثل في المعادلة التالية  البسيط الخطي الانحدار أنموذج :جازي الإتصال أما بالنسبة لشركة ثانيا : 
2X8+0.80887=0.DJEZZYY  

وهي تمثل قيمة المتغير التابع عندما ينعدم      0.887بلغت   0bمن المعادلة يتضح أن قيمة الثابت     
وهذا مايفسر أن التغير    ،(808. 0مساوية )  الميل للمتغير المستقل  1bالمتغير المستقل، كما  أن معلمة  

تغير  إلى  يؤدي  واحدة  وحدة  بمقدار  المستقل(  )المتغير  التسويقية  المعرفة  المعرفة  إدارة  عمليات  في 
حيث بلغ مستوى    35.635بلغت    Tكما أن قيمة    ،0.808التسويقي )المتغير التابع( بمعدل    الإبتكار

( لها  المقابل  المعنوي0.000المعنوية  مستوى  من  أقل  وهو   )( المعتمد  نرفض (≥0.05αة  وعليه   ،
  ( ≥0.05α)الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنه يوجد أثر عند مستوى المعنوية 

 ي بالنسبة لمؤسسة جازي.الإبتكار لعمليات إدارة المعرفة التسويقية في تحقيق التسويق 
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 يتمثل في المعادلة التالية:    البسيط الخطي الانحدار أنموذج الإتصال أوريدو:بالنسبة لشركة  ثالثا:-

3X0.788+977=0.OREDOOY  
الثابت   قيمة  أن  يتضح  المعادلة  ينعدم    0.977بلغت    0bمن  عندما  التابع  المتغير  قيمة  تمثل  وهي 

وهذا مايفسر أن التغير    ،(0.788مساوية )  الميل للمتغير المستقل  1bالمتغير المستقل، كما أن معلمة  
تغير  إلى  يؤدي  واحدة  وحدة  بمقدار  المستقل(  )المتغير  التسويقية  المعرفة  المعرفة  إدارة  عمليات  في 

حيث بلغ مستوى  ،  28.620بلغت    Tكما أن قيمة    0.788التسويقي )المتغير التابع(  بمعدل    الإبتكار
( لها  المقابل  المعنو 0.000المعنوية  مستوى  من  أقل  وهو   )( المعتمد  نرفض (≥0.05αية  وعليه   ،

  ( ≥0.05α)الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنه يوجد أثر عند مستوى المعنوية 
 .أوريدوي بالنسبة لمؤسسة الإبتكار لعمليات إدارة المعرفة التسويقية في تحقيق التسويق 

 :للمؤسسات الثلاث قيد الدراسة يتبين أن  من  تحليل خط الإنحدار

شركات الإتصال   ي فيالإبتكار هناك علاقة إيجابية بين عمليات إدارة المعرفة التسويقية والتسويق   -
الدراسة الميل  ،الثلاث محل  قيم معامل  تشير  إدارة   (b1) حيث  عمليات  واحدة في  أن زيادة  إلى 

التسويق   زيادة  إلى  تؤدي  التسويقية  بمقدار  الإبتكار المعرفة  و0.808،  0.804ي  في   0.788، 
وأوريدو  المؤسسات  وجازي  التوالي  موبيليس  قيمة  ،على  مقارنة  تمت  ذلك  إلى  مع   T بالإضافة 

المعتمد  المعنوية  التسويق     ≥α  0.05 مستوى  على  التسويقية  المعرفة  إدارة  عمليات  تأثير  لتقييم 
في الحالات الثلاث تتجاوز مستوى المعنوية المعتمد، فإن هناك أثر   T ي. وبما أن قيمةالإبتكار 

   .ي الإبتكار معنوي لعمليات إدارة المعرفة التسويقية على التسويق 
إلى حد   متقاربة  في النماذج الثلاثة   لميمن المعادلات المذكورة، يمكن ملاحظة أن قيم معامل ال -

. ويمكن فهم معامل الميل على أنه يمثل التغير في قيمة  0.808و  0.788كبير وهي تتراوح بين  
التابع المستقل (Y) المتغير  المتغير  في  التغير  من   (X) مقابل  أكبر  المعامل  هذا  قيمة  أن  وبما 

أنه   يعني  ذلك  فإن  الثلاثة،  النماذج  في  إيجابية صفر  علاقة  أن زيادة      يوجد  أي  المتغيرين،  بين 
 . (Y)  تؤدي إلى زيادة قيمة المتغير التابع (X) قيمة المتغير المستقل

يوجد أثر عند مستوى     وعليه نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنه       
التسويقي في المؤسسات    الإبتكارعلى    مجمعة  التسويقية لعمليات إدارة المعرفة  ≥α 0.05المعنوية  

 الثلاث محل المقارنة. 
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II- على عمليات إدارة المعرفة التسويقية    بمعادلة الإنحدار المتعدد لقياس تأثير  النتائج المتعلقة 

 التسويقي  الإبتكار
أنه - الفرعية على  الفرضية  المعنوية  "  1H  تنص  مستوى  أثر عند  إدارة     α≥0.05يوجد  لعمليات 

نشرها وتوزيعها وتطبيقها    ،المعرفة التسويقية الناتج عن توليد وإكتساب المعارف التسويقية، خزنها
  محل الدراسة.في الشركات الثلاث  في وظيفة التسويقالإبتكار على عملية 

يلي   - كما  صفرية  فرضية  شكل  في  صياغتها  المعنوية     0Hوتمت  مستوى  عند  أثر  يوجد  لا 
0.05α≤     ، لعمليات إدارة المعرفة التسويقية الناتج عن توليد وإكتساب المعارف التسويقية، خزنها

عملية   على  وتطبيقها  وتوزيعها  التسويق  الإبتكار نشرها  وظيفة  محل   ،في   الثلاث  الشركات  في 
تأثيرا على    أكثر  إدارة المعرفة التسويقية  لتحديد أيُّ عناصر  وتم حساب  الإنحدار المتعدد  الدراسة   
المقارنة،      ي الإبتكار التسويق    مستوى   محل  الثلاث  المؤسسات  المتغيرات  في  ترتيب  مع معرفة  

والنتائج موضحة في    .المستقلة في تأثيرها على المتغير التابع بدءا بالمتغيرات الأكثر تأثيرا فالأقل
 الجدول الموالي

 التسويقي  الإبتكارو إدارة المعرفة التسويقية  بين عناصر  المتعددالخطي نحدار نتائج تحليل الإ  (52)الجدول رقم 
 مستوى الدلالة  Tقيمة  Beta الخطأ المعياري  B المؤسسة   المتغير 

 

 الثابت 

 

0b 

 ** 0.000 1.705 / 0.125 0.214 مؤسسة موبيليس

 ** 0.000 11,699 / 0,043 0,868 مؤسسة جازي 

 ** 0.000 3,229  0,206 0,748 مؤسسة أوريدو 

 1b إكتساب وتوليد المعرفة التسويقية   

 ** 0.000 0.639 0.40 0.560 0.360 مؤسسة موبيليس

 ** 0.000 15,734 0,737 460 ,0 0,733 مؤسسة جازي 

 ** 0.000 11,952 0,677 0,072 668, مؤسسة أوريدو 

 تخزين المعرفة التسويقية واسترجاعها 

2b 

 ** 0.000 18.016 0.889 0.490 0.875 مؤسسة موبيليس

 ** 0.000 22,219 9030, 5400, 8910, مؤسسة جازي 

 ** 0.000 12,720 8030, 0610, 7810, مؤسسة أوريدو 

 توزيع ونشر  المعرفة التسويقية 

3b 

 0.003 1.036 0.470 0.490 0.51 مؤسسة موبيليس

 **0,002 11,075 0,839 0,040 0,743 مؤسسة جازي 

 0*180, 1,344 0770, 0620, 0840, مؤسسة أوريدو 

 تطبيق المعرفة التسويقية 

4b 

 **0.000 17.017 0.881 0.395 0.871 مؤسسة موبيليس

,0 مؤسسة جازي  73 3 0,039 0,329 6,125 0,000** 

 **0,000 10,246 0,806 055, 809, مؤسسة أوريدو 

 .(07الملحق رقم  أنظر  )   spss v26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  المصدر:  
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 يتضح ما يلي: tواختبار   ،(Betaومن متابعة معاملات ) ،(52)رقم من الجدول 

   مؤسسة موبيليس أولا :
د   مستوى  عند  دالة  المعاملات  عنصر    0.00لالة  جميع  التسويقيةوكان  المعرفة  أكثر    تخزين  من 

بعد   يليه    ،من وجهة نظر العاملين في مؤسسة موبيليس  التسويقي  الإبتكارالعناصر تأثيرا على مستوى  
والتوزيع  بعد ثم    ،التطبيق والتوليد ،  النشر  الإكتساب  الترتيب   وبعد  أنموذج    الرابع  في  كتابة  ويمكن 

 على النحو التالي:  ،الانحدار الخطي المتعدد 
) 41 b7+ 0.830 b51+ 0.2b 75+ 0.81 b 360.(= 0.214 + mobilisY  

 كما يلي: أبعاد إدارة المعرفة التسويقية أو أيضا يمكن كتابتها بدلالة 
 (تطبيق المعرفة 0.871 + توزيع  المعرفة 0.510 +خزن المعرفة 0.875 + توليد المعرفة mobilis= 0.214 +)0.36 التسويق الإبتكار ي 

 جازي مؤسسة ثانيا :  -2
معاملات   دلالة    Betaجميع  مستوى  عند  ترتيب    حيث فأقل،    0.01و  0.05دالة  تخزين  جاء  بعد 

التسويقية   حيث المعرفة  من  مستوى    درجة  أولا  على  يليه  التسويقي   الإبتكارالتأثير  وتوزيع  ،  نشر  بعد 
المؤسسة داخل  التسويقية  الدراسة      المعارف  التسويقية  ثم  محل  المعارف  وتوليد  إكتساب  ثم  بعد   بعد   ، 

 على النحو التالي:، يمكن كتابة أنموذج الانحدار الخطي المتعدد و رابعا، تطبيق المعارف التسويقية  

)4b 733+ 0.3b 743+ 0.2b 891+ 0.1 b 3730.(+  0.868= djezzyY  
 أيضا بالشكل الموالي:  ة معادلة خط الإنحدار النتعدد كما يمكن كتاب

 ( تطبيق المعرفة 0.373 + توزيع المعرفة 0.743 + خزن المعرفة 0.891 + توليد المعرفة djezzy= 0.868 +) 0.733التسويق الإبتكار ي 

 أوريدو مؤسسة ثالثا:  -3
أولا    التطبيقفأقل، وجاء ترتيب عنصر    0.01و   0.05دالة عند مستوى دلالة    Betaجميع معاملات  
وتوزيع المعارف   نشر  ، ثم  خزن المعارف المتعلقة بالنشاط التسويقييليه عنصر    ،من حيث درجة التأثي

رابعا، ويمكن كتابة أنموذج الانحدار الخطي المتعدد   توليد وإكتساب المعارف التسويقيةوعنصر    ،التسويقية
 : على النحو التالي

)4b 980+ 0.3b 480+ 0.2b 781+ 0.1 b 6860.(+  748= 0.ooredooY  
 أيضا بالشكل الموالي:  تعدد المة معادلة خط الإنحدار كما يمكن كتاب

    )تطبيق  المعرفة0.809 + توزيع المعرفة 0.048 + خزن المعرفة 0.781 + توليد المعرفة ooredoo= 0.748 + )0.668 التسويق الإبتكار ي 

 :من النتائج السابقة يتبين
  الإبتكار توصلت الدراسة إلى أن تخزين المعرفة التسويقية هو العنصر الأكثر تأثيراً على مستوى    -

وذلك راجع إلى أهمية المعلومات وقيمتها من وجهة نظر    التسويقي في مؤسستي موبيليس وجازي،  
والإ خزنها  وأن  لذلكالعينة  الضرورة  دعت  ما  كل  إسترجاعها  إلى  يؤدي  بها  الجيد  وأن    ،حتفاظ 
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خصوصا عند    ،و قد تغني المؤسسات عن التكاليف المتعلقة بإكتساب المعلومات ة  المعارف المخزن
المتعلقة والمتج المعارف الضمنية  الموظفينتسرب  وعليه فغيابهم أو خروجهم من    ،درة في عقول 

كما أنها تعد رصيد معرفي جد   كبيرة يمكن تلافيها بخزن المعارفخسارة المؤسسات قد يكون يحمل 
الظروف دعت  كلما  مجددا  به  العمل  يمكن  للمؤسسات  لمسار  مهم   وتاريخ  بثمن  لايقدر   ،مهم 

العمل والتكيف وكيفية التصرف مع البيئة الداخلية    خاصة كيفية التعامل مع المشاكل التي تعترض 
  .للعمل وكذا الخارجية

 

من    هو العنصر الأكثر تأثيراً في مؤسسة أوريدوللمعارف التسويقية من قبل العاملين    التطبيق    إن  -
الموظفين نظر  النتائج    ،وجهة  على  الوقوف  هو  التطبيق  لأن  نظرا  الأهم  البعد  أنه  يرون  فهم 

الأ كل  من  السابقةالمتوخاة  تطبيق    ،بعاد  دون  والنشر  والتخزين  والتوليد  الإكتساب  من  جدوى  فلا 
فالتطبيق تجسيد فعلي على أرض الواقع ومن دونه تبقى الأعمال مجرد   ،لكل ما سبقومنه لفعلي  

 .تعليمات وأوراق فقط
التسويقي يأتي في المرتبة الثانية    ي الإبتكار عنصر خزن المعارف المتعلقة بالنشاط  أن    أيضا  تبين -

من  وي كل  تأثيراً في  الأكثر  العنصر  وجازي عد  موبيليس  على    ،مؤسسة  تؤثر  العناصر  باقي  وأن 
متفاوتة  الإبتكار بنسب  و التسويقي  من  ،  تختلف  قد  النتائج  هذه  أن  إلى  الإشارة  إلى  يجب  مؤسسة 

التي تؤثر على    ،أخرى حسب نوعية وطبيعة العمل والموظفين والعوامل الداخلية والخارجية الأخرى 
رفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنه  نوعليه    التسويقي.  الإبتكار عملية  

لعمليات إدارة المعرفة التسويقية  الناتج عن توليد    ≥0.05αيوجد أثر عند مستوى المعنوية  
في وظيفة    الإبتكارتوزيعها وتطبيقها على عملية  ،وإكتساب المعارف التسويقية، خزنها، نشرها  

  .التسويق في الشركات الثلاث محل الدراسة
 

 للدراسة المطلب الثاني : إختبار الفرضيات الفرعية
 

 فرضيات فرعية تم صياغتها كمايلي:   04الرئيسية لقد إنبثقت عن الفرضية 
لبعد توليد وإكتساب المعارف   ≥0.05αالفرضية الفرعية الأولى: يوجد أثر عند مستوى المعنوية   -

 .التسويقي في المؤسسات الثلاث محل الدراسة الإبتكارالتسويقية على عملية 
لبعد تخزين المعرفة التسويقية    ≥0.05αالفرضية الفرعية الثانية: يوجد أثر عند مستوى المعنوية   -

 التسويقي في المؤسسات الثلاث محل الدراسة. الإبتكارعلى عملية 
الثالثة: - الفرعية  المعنوية    الفرضية  مستوى  عند  أثر  المعارف   ≥0.05αيوجد  ونشر  توزيع  لبعد 

 التسويقي في المؤسسات الثلاث قيد الدراسة. بتكارالإ التسويقية على عملية 
لبعد تطبيق المعارف التسويقية    ≥0.05αيوجد أثر عند مستوى المعنوية    الفرضية الفرعية الرابعة: -

 التسويقي في المؤسسات الثلاث قيد الدراسة. الإبتكارعلى عملية 
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 أولا: نتائج إختبار الفرضية الفرعية الأولى 
لبعد إكتساب و      α≥0.05يوجد أثر عند مستوى المعنوية    1Hتنص الفرضية الفرعية على أنه   -

عملية    توليد  على  التسويقية   التسويق  الإبتكار المعرفة  وظيفة  الثلاث    في   الشركات  محل في 
  الدراسة.

يلي   - كما  صفرية  فرضية  شكل  في  صياغتها  المعنوية     0Hوتمت  مستوى  عند  أثر  يوجد  لا 
0.05α≤    في    في  وظيفة التسويق   الإبتكارالمعرفة التسويقية  على عملية    لبعد إكتساب و توليد

  محل الدراسة.الشركات الثلاث 
الإنحدار         حساب   تأثير    البسيطوتم  معرفة  التسويقية    قصد  المعرفة  وإكتساب  توليد  على  بعد 

 :والنتائج موضحة في الجدول الموالي .في المؤسسات الثلاث محل المقارنة   ي الإبتكار التسويق  مستوى 
   التسويقي الإبتكارتوليد المعرفة التسويقية و   بعد نتائج تحليل الانحدار بين ( 53) الجدول رقم 

معامل   المؤسسة 
 Rالإرتباط 

معامل  
التحديد  

2R 

مجموع  مصدر التباين 
 المربعات 

متوسط  درجات الحرية 
 المربعات 

 Fقيمة 
 المحسوبة 

مستوى 
 الدلالة 

مؤسسة 
 موبيليس 

 7.035 1 7.035 الانحدار 0.132 0.364
 0.225 205 46.079 الخطأ  000,** 31.296

 / 206 53.114 المجموع الكلي

 جازي مؤسسة 
 4.413 1 4,413 الانحدار 0.61 0.247

 0.258 263 67,961 الخطأ  000,** 17.078
 / 264 72,374 المجموع الكلي

 جازي مؤسسة 
 2.592 1 2.592 الانحدار 0.40 0.199

 0.282 223 62.956 الخطأ  3,00* 9.183
 / 224 65.549 المجموع الكلي

 ( 08)أنظر الملحق رقم     spss v26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  المصدر:  

 : يمكن أن نلاحظ مايلي (53)رقم  من الجدول 
  الإبتكار مستقل و بلغ معامل الارتباط بيرسون بين بعد توليد المعرفة التسويقية ال مؤسسة موبيليس:   -

متوسطة قيمة  تحديد    ،0.364  التسويقي  معامل  معامل    0.132بقيمة  المعدل  تحديد  الوقيمة 
 التسويقي.  الإبتكارمن التباين الحاصل في  ℅13.2أي المتغيرات المستقلة تفسر ،0.128

  0.61  بلغف  تحديد المعامل    أما  ،0.247بلغت  قيمة متوسطةالإرتباط  بلغ معامل    مؤسسة جازي : -
من التباين الحاصل    ℅  61أي المتغيرات المستقلة تفسر    0.57قدرت بـوقيمة معامل تحديد معدل  

 التسويقي.  الإبتكارفي 
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  الإبتكار بلغ معامل الارتباط بيرسون بين بعد توليد المعرفة التسويقية المستقل و   مؤسسة أوريدو : -
متوسطة قيمة  تحديد    ،0.199قدرها  التسويقي  معامل  معدل  ،  0.40بقيمة  تحديد  معامل  وقيمة 

 .التسويقي الإبتكارمن التباين الحاصل في  ℅ 40أي المتغيرات المستقلة تفسر ،0.35قيمته  
وبالتالي نرفض الفرض الصفري    0.001أقل من  فهيلإختبار معنوية الانحدار   تحليل أنوفاأما نتائج 

وهو أن الإنحدار معنوي وبالتالي يوجد تأثير من المتغير المستقل " توليد المعرفة   ،ونقبل الفرض البديل
وهذا    ما يمكننا من التنبؤ بالمتغير التابع من خلال المتغير المستقل  ،التسويقية " على المتغير التابع

 محل الدراسة.للمؤسسات الثلاث 

 الفرعية الأولىمعادلات الإنحدار الخطي البسيط للفرضية  (54)الجدول رقم 

 مستوى الدلالة  المحسوبة  Tقيمة  Beta الخطأ المعياري  km1 0B المتغير 
مؤسسة  
 موبيليس 

 **000, 9.194 / 0.304 2.799 الثابت
 **000, 5.594 364 0.71 0.397 المعرفة التسويقية  بعد توليد وإكتساب 

مؤسسة  
 جازي 

 **000, 12.975 / 0.263 3.417 الثابت
 **000, 4.132 0.247 0.65 0.68 المعرفة التسويقية  بعد توليد وإكتساب 

مؤسسة  
 أوريدو

 **000, 10.045 / 0.322 3.233 الثابت
 **003, 3.030 1.99 0.71 0.216 المعرفة التسويقية  بعد توليد وإكتساب 

 ( 08)أنظر الملحق رقم     spss v26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  المصدر:  
فأقل. 0.05دال عند مستوى دلالة  -*  

   فأقل 0.01دال عند مستوى دلالة   -**                                                                                                   

  ، يتضح أن نتائج تحليل التباين تشير إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية  (54)من الجدول رقم         
حيث تصبح معادلة الإنحدار   ،وقيمة المعنوية لكل معلمة  Tكما تتضح لنا معالم الإنحدار وقيمة إختبار

 للمؤسسات الثلاث موبيليس، جازي وأوريدو على التوالي كمايلي: 
 أولا : بالنسبة لشركة الإتصال موبيليس 

 : بالشكل الموالي البسيط الخطي الانحدار أنموذج كتابة يمكن   
1=2.799+0.397 KMMOBILISY 

وهي تمثل قيمة المتغير التابع عندما ينعدم    ،2.799بلغت    0bمن المعادلة يتضح أن قيمة الثابت        
أن التغير في    وهذا مايفسر  (0.397)  لـ  مساوية  الميل للمتغير المستقل  1bالمتغير المستقل، كما  أن معلمة  

التسويقية توليد    بعد  تغير    )المتغير  المعرفة  إلى  يؤدي  واحدة  وحدة  بمقدار  التسويقي    الإبتكارالمستقل( 
بمعدل   التابع(  لها   ،5.594بلغت    Tكما أن قيمة    ،0.397)المتغير  المقابل  المعنوية  بلغ مستوى  حيث 

(0.000( المعتمد  المعنوية  مستوى  من  أقل  وهو   )0.05α≤)  ،  ونقبل العدمية  الفرضية  نرفض  وعليه 
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المعنوية )الفرضية   أثر عند مستوى  أنه يوجد  التي تنص على  توليد  (  ≥0.05αالبديلة  المعرفة    لبعد 
 .بالنسبة لمؤسسة موبيليس  ي الإبتكار التسويقية في تحقيق التسويق 

 : بالنسبة لشركة الإتصال جازي  ثانيا
 :بالشكل الموالي  البسيط الخطي الانحدار أنموذج كتابة يمكن 

1KM =3.417+0.687DJEZZYY 
( وهذا مايفسر أن التغير في  0.687)  لـ  مساوية  الميل للمتغير المستقل  1bتوضح المعادلة أن المعلمة      

تغير   إلى  يؤدي  واحدة  وحدة  بمقدار  المستقل(  )المتغير  التسويقية  المعرفة  توليد  التسويقي    الإبتكاربعد  
بمعدل التابع(   لها    4.132بلغت    Tكما أن قيمة    ،0.687  )المتغير  المقابل  المعنوية  بلغ مستوى  حيث 

المعنوية  0.000) مستوى  من  أقل  وهو   )( ونقبل  ،  (≥0.05αالمعتمد  العدمية  الفرضية  نرفض  وعليه 
المعنوية ) أثر عند مستوى  أنه يوجد  التي تنص على  البديلة  المعرفة  ≥0.05αالفرضية  توليد  لبعد    )

 بالنسبة لمؤسسة  جازي.  ي الإبتكار التسويقية في تحقيق التسويق 
 أوريدوثالثا: بالنسبة لشركة الإتصال 

  :من معادلة خط الإنحدار التي وجدت كمايلي

1=3.233+0.216 KMoredooY 
ناتج عن التغير في بعد توليد المعرفة    0.216ي بمقدار  الإبتكار من المعادلة يتضح أن التغير في التسويق  

قيمة   أن  كما  واحدة  وحدة  بمقدار  لها   ،3.030بلغت    Tالتسويقية  المقابل  المعنوية  مستوى  بلغ  حيث 
(0.000)،  ( المعتمد  المعنوية  مستوى  من  أقل  ونقبل  ،  (≥0.05αوهو  العدمية  الفرضية  نرفض  وعليه 

(  لبعد توليد المعرفة  ≥0.05αالتي تنص على أنه يوجد أثر عند مستوى المعنوية )  ،الفرضية البديلة
 بالنسبة لمؤسسة أوريدو.  ي الإبتكار التسويقية في تحقيق التسويق 

توليد   المستقل )تشير جميع المعادلات إلى وجود علاقة إيجابية بين المتغير    مما سبق نستنتج أن:     
ات الإتصال الثلاث نجد شركة جيزي تحقق  معامل الميل لشركوإذا قمنا  بترتيب  ،  التابعوالمتغير   (المعرفة

التغير مستويات  بـ،  أعلى  قدر  إذ  الميل  قراءة  خلال  شركة      0.687  من  الم  موبيليستليها  بلغ  يل  حيث 
ختلافات في شدة العلاقة  إيعكس هذا الفرق  ما    أوريدو شركةبالنسبة ل  0.216في حين أنه يساوي    0.397

 . التابع بين المتغير المستقل والمتغير 
 

 : نتائج إختبار الفرضية الفرعية الثانية   نياثا
 

  تخزين لبعد    α≥0.05يوجد أثر عند مستوى المعنوية    كمايلي  1Hالثانية    الفرضية الفرعية   تصاغ -
 .في  وظيفة التسويق في الشركات الثلاث محل الدراسة الإبتكارالمعرفة التسويقية على عملية 
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يلي   - كما  صفرية  فرضية  شكل  في  صياغتها  المعنوية     0Hوتمت  مستوى  عند  أثر  يوجد  لا 
0.05α≤     وإسترجاعلبعد عملية    تخزين  على  المؤسسات  داخل  التسويقية  في    الإبتكارالمعرفة 

 .وظيفة التسويق في الشركات الثلاث محل الدراسة
  العالملين بعد  تخزين المعرفة التسويقية من قبل    قصد معرفة تأثير     وتم حساب  الإنحدار البسيط -

 والنتائج موضحة في الجدول الموالي:  .في المؤسسات الثلاث محل المقارنة التسويقي الإبتكارعلى 
  التسويقي الإبتكارالمعرفة التسويقية و  خزن  بعدنتائج تحليل الانحدار بين ( 55)الجدول رقم  -4

معامل   المؤسسة 
الإرتباط  

R 

معامل  
 2Rالتحديد 

مجموع  مصدر التباين 
 المربعات 

درجات  
 الحرية 

متوسط 
 المربعات 

 Fقيمة 
 المحسوبة 

مستوى 
 الدلالة 

مؤسسة 
 موبيليس 

 29.279 1 29.270 الانحدار 0.862 0.928
 0.23 205 4.705 الخطأ  000,** 1275.577

 / 206 33.984 المجموع الكلي

مؤسسة 
 جازي 

 23.948 1 23.948 الانحدار 0.834 0.913
 0.18 263 4.780 الخطأ  000,** 1317.607

 / 264 28.728 المجموع الكلي

مؤسسة 
 أوريدو 

 6.087 1 6.087 الانحدار 0.139 0.373
 0.169 223 37.707 الخطأ  0,00* 35.999

 / 224 43.794 المجموع الكلي
 . (09)أنظر الملحق رقم     spss v26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  لمصدر:  ا

 : يمكن أن نلاحظ مايلي (55)من الجدول  رقم 
  الإبتكار المعرفة التسويقية المستقل و   خزن بلغ معامل الارتباط بيرسون بين بعد  مؤسسة موبيليس:   -

  ℅ 86.2أي المتغيرات المستقلة تفسر    ، 0.862بقيمة معامل تحديد ، 0.928التسويقي قيمة متوسطة
 التسويقي. الإبتكارمن التباين الحاصل في 

فالمتغير   0.834ة معامل تحديد  بقيم،  0.913بلغ معامل قيمة متوسطة    :مؤسسة جازي  -   وعليه 
 التسويقي.  الإبتكارمن التباين الحاصل في  ℅  83.4سر فت  المستقلة

أوريدو: - الإ  مؤسسة  معامل  بعد  بلغ  بين  بيرسون  و   خزن رتباط  المستقل  التسويقية    الإبتكار المعرفة 
  ℅   13.9أي المتغيرات المستقلة تفسر  ،0.139  بلغ  معامل تحديد   و  0.373التسويقي قيمة متوسطة  
 .التسويقي الإبتكارمن التباين الحاصل في 

وبالتالي نرفض   0.05أقل من    بمستوى معنويةلإختبار معنوية الانحدار    تحليل أنوفا  كما يظهر       
الصفري  البديل  ،الفرض  الفرض  الإنحدار  ؛ونقبل  أن  المتغير    وهو  من  تأثير  يوجد  وبالتالي  معنوي 

ما يمكننا من التنبؤ بالمتغير التابع من خلال   ،المعرفة التسويقية " على المتغير التابع تخزين  المستقل "  
 .وهذا للمؤسسات الثلاث محل الدراسة  المتغير المستقل
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 البسيط للفرضية الفرعية الثانية معادلات الإنحدار الخطي ( 56)الجدول رقم 

 مستوى الدلالة  المحسوبة  Tقيمة  Beta الخطأ المعياري  km2 0B  المتغير 
مؤسسة  
 موبيليس 

 **000, 6.587 / 0.108 0.715 الثابت
 **000, 35.715 0.928 0.24 0.843 بعد خزن وإسترجاع  المعرفة التسويقية  

مؤسسة  
 جازي 

 **000, 5.515 / 1.20 0.62 الثابت
 **000, 36.299 0.913 0.28 1.012 بعد خزن وإسترجاع  المعرفة التسويقية  

  مؤسسة
 أوريدو

 **000, 12.497 / 0.215 2.689 الثابت
 *003, 6.000 0.373 0.51 0.305 بعد خزن وإسترجاع  المعرفة التسويقية  

 . (09)أنظر الملحق رقم     spss v26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  لمصدر:  ا

كما    ،يتضح أن نتائج تحليل التباين تشير إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية  (56)من الجدول رقم        
إختبار وقيمة  الإنحدار  معالم  لنا  معلمة  Tتتضح  لكل  المعنوية  معادلة    ،وقيمة  تصبح  الإنحدار حيث 

 للمؤسسات الثلاث موبيليس، جازي وأوريدو على التوالي كمايلي: 
  2=0.715+0.843 KMMOBILISY         

   2=0.62+1.012 KMDJEZZYY 

 2=2.689+0.305 KMoredooY 
الثابت        قيمة  أن  يتضح  المعادلة  بلغت  ،  0.715بلغت   0bمن  بينما  موبيليس  لمؤسسة  بالنسبة 

وهي تمثل قيمة المتغير التابع عندما ينعدم المتغير  ،  بالنسبة لجازي وأوريدو على الترتيب   0.62،2.689
أن    وهذا مايفسر ،0.305،  1.012،   0.843  مساوية  الميل للمتغير المستقل   1bالمستقل، كما أن معلمة  

تغير   إلى  يؤدي  واحدة  وحدة  بمقدار  المستقل(  )المتغير  التسويقية  المعرفة  خزن  بعد  في    الإبتكار التغير 
بمعدل   التابع(  )المتغير  موبيليس  0.843التسويقي  لمؤسسة  أوريدو   1.012و   ،بالنسبة  لمؤسسة    بالنسبة 

( وهو أقل  0.000المقابل لها )ومستوى المعنوية     Tقيمة  قراءة    كما أن    ،لمؤسسة جازي بالنسبة    0.305و
( المعتمد  المعنوية  مستوى  نحو   ،(≥0.05αمن  البديلة  يقودنا  الفرضية  ونقبل  العدمية  الفرضية    ، نرفض 

( المعنوية  مستوى  عند  أثر  يوجد  أنه  على  تنص  لبعد  ≥0.05αالتي  في    تخزين(  التسويقية  المعرفة 
 .الثلاث محل الدراسةللمؤسسات بالنسبة   ي الإبتكار تحقيق التسويق 

أن     نستنتج  المعادلات    :مما سبق  المتغير  تشير  جميع  بين  إيجابية  علاقة  وجود  )خزن إلى  المستقل 
بترتيب  ف،  التابع  والمتغير المعرفة( قمنا  لشركإذا  الميل  الثلاث معامل  الإتصال   جازي شركة    أن  نجد   ،ات 

   حيث بلغ الميل   موبيليستليها شركة    1.012  إذ قدر بـ  ،من خلال قراءة الميل  تحقق أعلى مستويات التغير 
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يساوي    ،0.843 أنه  حين  الفرق  و  أوريدو لشركة  0.305في  هذا  بين  إيعكس  العلاقة  شدة  في  ختلافات 
 .في المؤسسات محل الدراسة التابعالمتغير المستقل والمتغير 

 

 ثالثا: نتائج إختبار الفرضية الفرعية الثالثة  
لبعد نشر    α≥0.05يوجد أثر عند مستوى المعنوية    :كمايلي  1Hتصاغ الفرضية الفرعية الثانية   -

عملية   على  التسويقية  المعرفة  الثلاث    الإبتكاروتوزيع  الشركات  في  التسويق  وظيفة  محل في  
  الدراسة.

يلي   - كما  صفرية  فرضية  شكل  في  صياغتها  المعنوية  0Hوتمت  مستوى  عند  أثر  يوجد  لا 
0.05α≤    عملية    وتوزيع   نشرلبعد على  المؤسسات  داخل  التسويقية  وظيفة    الإبتكارالمعرفة  في 

 .التسويق في الشركات الثلاث محل الدراسة
البسيط        الإنحدار  حساب  تأثير    وتم  معرفة  في  بعد    قصد  قبل  التشارك  من  التسويقية  المعرفة 

المقارنة  التسويقي  الإبتكارعلى    العالملين محل  الثلاث  المؤسسات  الجدول    .في  في  موضحة  والنتائج 
 الموالي: 

  التسويقي الإبتكارالمعرفة التسويقية و  نشر وتوزيع بعدنتائج تحليل الانحدار بين ( 57) الجدول رقم 
معامل   المؤسسة 

 Rالإرتباط 
معامل  
 2Rالتحديد 

مصدر 
 التباين 

مجموع  
 المربعات 

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات 

  Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة 

مؤسسة  
 موبيليس 

 10.317 1 10.317 الانحدار  0.186 0.432
 0.220 205 45.016 الخطأ  000,** 46.985

 / 206 55.33 الكلي المجموع 

 جازي مؤسسة 
 7.699 1 7.966 الانحدار  0.136 0.369

 0.185 263 48.719 الخطأ  000,** 41.561
 / 264 56.418 الكلي المجموع 

 أويدومؤسسة 
 6.618 1 6.616 الانحدار  0.119 0.345

 0.220 223 48.979 الخطأ  000,* 30.131
 / 224 55.597 الكلي المجموع 

 . (10)أنظر الملحق رقم     spss v26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  المصدر:  

 أعلاه يمكن أن نلاحظ مايلي:  (57)من الجدول  رقم 
بلغ معامل الارتباط بيرسون بين بعد نشر وتوزيع المعرفة التسويقية  مؤسسة موبيليس:  لبالنسبة   -

متوسطة  الإبتكار و  قيمة  تحديد    0.432  بلغت   التسويقي  معامل  المتغيرات  ،  0.186بقيمة  أي 
 التسويقي.   الإبتكارمن التباين الحاصل في  ℅18.6المستقلة تفسر

  قدره   بقيمة معامل تحديد ،0.369  بلغت   قيمة متوسطة  بيرسون   بلغ معامل  مؤسسة جازي:بالنسبة ل -
 التسويقي. الإبتكارمن التباين الحاصل في  ℅  13.6المستقل يفسر وعليه فالمتغير ،0.136
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ل - أوريدو:بالنسبة  بعد    مؤسسة  بين  بيرسون  الارتباط  معامل  المستقل    نشربلغ  التسويقية  المعرفة 
متوسطة  الإبتكارو  قيمة  تحديد    ،0.345  بلغت   التسويقي  معامل  أن أي    ،0.119بلغت بقيمة 

 . التسويقي الإبتكارمن التباين الحاصل في  ℅  11.9المتغيرات المستقلة تفسر  
وبالتالي نرفض الفرض الصفري   0.001أقل من  قيمة نحدار  لإختبار معنوية الإ   كما يظهر تحليل أنوفا 

  نشر وتوزيع وبالتالي يوجد تأثير من المتغير المستقل "    ،وهو أن الإنحدار معنوي   ،ونقبل الفرض البديل
   المعرفة التسويقية" على المتغير التابع ما يمكننا من التنبؤ بالمتغير التابع من خلال المتغير المستقل

 محل الدراسة.وهذا للمؤسسات الثلاث 
 الثالثةمعادلات الإنحدار الخطي البسيط للفرضية الفرعية  (58)الجدول رقم 

 مستوى الدلالة  المحسوبة  Tقيمة  Beta الخطأ المعياري  km3 0B  المتغير 
مؤسسة  
 موبيليس 

 **000, 8.082 / 284 2.292 الثابت
 **000, 8.855 432 0.63 0.432 المعرفة التسويقية  نشر وتوزيع بعد  

مؤسسة  
 جازي 

 **000, 11.973 / 0.229 2.743 الثابت
 **000, 6.447 0.369 0.51 0.326 المعرفة التسويقية  نشر وتوزيع بعد  

مؤسسة  
 أوريدو

 **000, 10.414 / 0.63 2.946 الثابت
 *003, 5.489 345 0.71 0.389 المعرفة التسويقية  نشر وتوزيع بعد  

 ( 10)أنظر الملحق رقم     spss v26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات    المصدر:
فأقل  0.05دال عند مستوى دلالة  -*  

 فأقل 0.01دال عند مستوى دلالة  -**                                                                                                                                  
يتضح أن نتائج تحليل التباين تشير إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية كما    (58)من الجدول رقم         

الإنحدار معالم  لنا  إختبار،تتضح  معلمة    Tوقيمة  لكل  المعنوية  الإنحدار  وقيمة  معادلة  تصبح  حيث 
 : للمؤسسات الثلاث موبيليس، جازي وأوريدو على التوالي كمايلي

3KM 432+0.2.292=MOBILISY 

3KM 0.326+2.743=DJEZZYY 
3KM 89+0.3946=2.oredooY 

المعارف التسويقية داخل المؤسسات الثلاث    التشارك فيمن الملاحظ أن هناك أثر ذو دلالة إحصائية لبعد  
 ولكن بنسب مختلفة وذلك كما يلي:  ، في مجالات التسويق الإبتكاربالنسبة للمتغير التابع أي 

بعد   - في  واحدة  بوحدة  فالتغير  موبيليس  لمؤسسة  في  تقاسم    بالنسبة  تغير  يقابله    الإبتكار المعرفة 
التسويقي    الإبتكار، أما جازي وأوريدو فالتغير السالف الذكر يقابله تغير في  432التسويقي بقيمة  

 على التوالي.   0.389و   0.326بمقدار 
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التسويقية(    نشر المعرفةبعد  عندما تكون قيم المتغير المستقل )نحدار  هو قيمة الإ 0B  يلاحظ أيضا أن    
تساوي صفر، أي أنه يمثل القيمة الثابتة أو الأساسية للمتغير التابع )الذي يتم التنبؤ به(. وبما أن جميع  

تأثير    مما  value < 0.05-pة)للمؤسسات الثلاثة قد كانت معنوية بشكل كبير قيم 0B قيم يعني وجود 
 .التابع  أخرى غير المتغير المستقل على المتغير لمتغيرات 

 

وهو أقل من مستوى المعنوية    )  0.000معنوية حيث سجل مستوى المعنوية المقابل لها  )   Tقيم    -
وعليه نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنه (،  ≥0.05αالمعتمد )

(  لبعد نشر وتوزيع المعرفة التسويقية المكتسبة من ≥0.05αيوجد أثر عند مستوى المعنوية )
 ي.الإبتكار خل المؤسسات الثلاث في تحقيق التسويق اد قبل العاملين 

   الرابعة : نتائج إختبار الفرضية الفرعية  رابعا
المعرفة تطبيق لبعد   α≥0.05يوجد أثر عند مستوى المعنوية   1Hتنص الفرضية الفرعية على أنه  -

  .في  وظيفة التسويق في الشركات الثلاث محل الدراسة الإبتكارالتسويقية على عملية 
يلي   - كما  صفرية  فرضية  شكل  في  صياغتها  المعنوية     0Hوتمت  مستوى  عند  أثر  يوجد  لا 

0.05α≤     التسويقية    تطبيق  لبعد المؤسسات المعرفة  عملية    داخل  وظيفة    الإبتكارعلى  في 
 .التسويق في الشركات الثلاث محل الدراسة

من قبل موظفيها  المعرفة التسويقية  تطبيق    بعد   قصد معرفة تأثير    وتم حساب  الإنحدار البسيط     
مستوى   المقارنة  ي الإبتكار التسويق  على  محل  الثلاث  المؤسسات  الجدول    .في  في  موضحة  والنتائج 

 الموالي: 
  التسويقي الإبتكارالمعرفة التسويقية و  تطبيق بعدنتائج تحليل الانحدار بين ( 59) الجدول رقم 

معامل   المؤسسة 
 Rالإرتباط 

معامل التحديد  
2R 

مجموع   مصدر التباين
 المربعات 

  Fقيمة   متوسط المربعات  درجات الحرية 
 المحسوبة 

مستوى  
 الدلالة 

 مؤسسة موبيليس
 9.381 1 9.381 الانحدار  0.151 0.389

 0.257 205 52.643 الخطأ  000,** 0.50675
 / 206 62.024 الكلي المجموع 

 مؤسسة جازي 
 3.900 1 3.900 الانحدار  0.56 0.237

 0.249 263 65.419 الخطأ  000,** 15.678
 / 264 69.316 الكلي المجموع 

 مؤسسة أوريدو 
 1.730 1 1.730 الانحدار  0.31 0.176

 0.242 223 53.867 الخطأ  8,00* 7.161
 / 224 55.597 الكلي المجموع 

 ( 11)أنظر الملحق رقم     spss v26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  المصدر:  
 فأقل.  0.05دال عند مستوى دلالة  -*

 . فأقل 0.01دال عند مستوى دلالة  -**
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 : أعلاه يمكن أن نلاحظ مايلي (59)من الجدول  رقم 
 موبيليس لمؤسسة    0.389  بلغت قيمتهقوة العلاقة بين المتغيرين، حيث   R يعكس معامل الارتباط -

  نوعا ما   وجود علاقة ضعيفة  مما يدل على  لمؤسسة أوريدو   0.176و   لمؤسسة جازي   0.237و
 .بين المتغيرين في كل من المؤسستين الأولى والثانية، وعلاقة ضعيفة جداً في المؤسسة الثالثة

التحديد ي - معامل  المتغير   2Rعطي  في  التغير  تفسير  على  المستقل  المتغير  قدرة  حول  معلومات 
  لمؤسسة أوريدو   0.31و    جازي لمؤسسة    0.56و  لمؤسسة موبيليس  0.151، وتشير قيمة  التابع

المتغيرالمستقل أن  المتغير    (التطبيق)بعد    إلى  في  التغير  من  نسبة  شرح  )التسويق    التابعيمكنه 
بشكل ملحوظ، في حين أنه يشرح نسبة قليلة من التغير في    جازي وأوريدو  مؤسستيفي  ي(  الإبتكار 

  .مؤسسة موبيليس
وبالتالي نرفض   0.05وهي أقل من    0.008و   0.00تراوحت بين    sigكما نلاحظ  أيضا أن قيمة  -

ونقبل الفرض البديل وهو أن الإنحدار معنوي وبالتالي يوجد تأثير من المتغير  الفرض الصفري   
المعارفالمستقل    في  المكتتسبة    التسويقية    تطبيق   التابع   المتغير  على  العاملين   بين 

 المؤسسات الثلاث محل الدراسة.
 الرابعة الفرعية معادلات الإنحدار الخطي البسيط للفرضية  (60)ل رقم الجدو

 مستوى الدلالة  المحسوبة  Tقيمة  Beta الخطأ المعياري  km4 0B المتغير 
مؤسسة  
 موبيليس 

 **000, 7.222 / 0.316 2.284 الثابت
 **000, 6044. 0.389 0.79 0.478 المعرفة التسويقية  تطبيقبعد  

مؤسسة  
 جازي 

 **000, 12.095 / 0.258 3.126 الثابت
 **000, 3.960 . 2370 064 0.252 المعرفة التسويقية  تطبيقبعد  

مؤسسىة  
 أوريدو

 **000, 8.445 / 0.404 3.411 الثابت
 *0080, 2.676 0.176 0.89 0.238 المعرفة التسويقية  تطبيقبعد  

 (11)أنظر الملحق رقم     spss v26المصدر: من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  
فأقل. 0.05دال عند مستوى دلالة  -*  

 فأقل 0.01دال عند مستوى دلالة  -**                                                                                                                           
كما    ،يتضح أن نتائج تحليل التباين تشير إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية  (60)من الجدول رقم         

الإنحدار  معالم  لنا  إختبار،تتضح  معلمة  وقيمةTوقيمة  لكل  الإنحدار   ،المعنوية  معادلة  تصبح  حيث 
 : للمؤسسات الثلاث موبيليس، جازي وأوريدو على التوالي كمايلي

4KM 478+0.2.284=MOBILISY 

4KM 0.252+3.126=DJEZZYY 
4KM 238+0.3.411=oredooY 

التابع    المعارف التسويقية على المتغير   تطبيق  من الملاحظ أن هناك أثر ذو دلالة إحصائية لبعد  -
 وذلك كما يلي: ولكن بنسب مختلفة  ،أي الإبتكار في مجالات التسويق داخل المؤسسات الثلاث 
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بعد   - في  واحدة  بوحدة  فالتغير  موبيليس  لمؤسسة  في  تطبيق  بالنسبة  تغير  يقابله    الإبتكار المعرفة 
بقيمة   يقابله    0.478التسويقي  الذكر  السالف  فالتغير  وأوريدو  جازي  أما  في  ،    الإبتكار تغير 
 على التوالي.   0.238و   0.252التسويقي بمقدار 

التسويقية(   المعرفةتطبيق  عندما تكون قيم المتغير المستقل )نحدار  هو قيمة الإ 0Bيلاحظ أيضا أن -
تساوي صفر، أي أنه يمثل القيمة الثابتة أو الأساسية للمتغير التابع )الذي يتم التنبؤ به(. وبما أن  

هذا   و (value < 0.05-pة)للمؤسسات الثلاثة قد كانت معنوية بشكل كبير قيم 0B جميع قيم
 . التابع يعني وجود تأثير لمتغيرات أخرى غير المتغير المستقل على المتغير

موبيليس، جازي، وأوريدو(  )  عد تطبيق المعارف التسويقية داخل المؤسسات ب  كما نستنتج أيضا أن: -
ولكن تختلف قوة في مجالات التسويق.    الإبتكارله أثر دلالة إحصائية على المتغير التابع، وهو  

الثلاث،   المؤسسات  بين  الأثر  يكون  هذا  لدى  التأثير  حيث  ثم  مؤسسة    أكبر  ثم  موبيليس  جازي 
لكل مؤسسة، يتضح وجود تأثير لمتغيرات أخرى غير المتغير المستقل   0B ومن خلال قيمة ،أوريدو

)  تطبيق) التابع  المتغير  على  التسويقية(  هذا    الإبتكارالمعرفة  وعلى  التسويق(.  مجالات  في 
التسو  تحقيق  في  يساهم  أن  يمكن  التسويقية  المعارف  تطبيق  بأن  الاستنتاج  يمكن  يق  الأساس، 

كما ،  يتطلب التركيز على الأساليب والإجراءات اللازمة لنشر هذه المعارف داخل  مماي،  الإبتكار 
لها    Tأن المقابل  المعنوية  مستوى  سجل  حيث  من   )0.008و     0.000)بين  معنوية  أقل  وهو 

التي  وعليه نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة  (،  ≥0.05αمستوى المعنوية المعتمد )
( المعنوية  مستوى  عند  أثر  يوجد  أنه  على  لبعد  ≥0.05αتنص  التسويقية   تطبيق(    المعرفة 
 .ي الإبتكار في تحقيق التسويق  المكتسبة من قبل العاملين داخل المؤسسات الثلاث

 

 الخامسة  الفرعية: إختبار الفرضية الثالثالمطلب  
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعمليات إدارة المعرفة التسويقية  على أنه الفرضية الرئيسية الثانية    تنص      

 في المزيج التسويقي التقليدي الإبتكارمجمعة كوحدة واحدة على 
 وتمت صياغة هذه الفرضية في شكل فرضية صفرية وبديلة كمايلي:

البديلة    - الفرضية  المعنوية    1Hتنص  مستوى  عند  أثر  المعرفة     α≥0.05يوجد  إدارة  لعمليات 
عملية   على  مجمعة  واحدة  كوحدة  التقليدي  الإبتكارالتسويقية  التسويقي  المزيج  الشركات    في  في 

 .الثلاث محل الدراسة
يلي   - كما  صفرية  فرضية  شكل  في  صياغتها  المعنوية     0Hوتمت  مستوى  عند  أثر  يوجد  لا 

0.05α≤     في  في المزيج التسويقي التقليدي   الإبتكارلعمليات إدارة المعرفة التسويقية على عملية 
الدراسة   محل  الثلاث  الشركات  كل    في  بين  الإرتباط  معامل  تحديد  من  لابد  الفرضية  ولإختبار 

التسويقي    الإبتكارعمليات إدارة المعرفة التسويقية وبعد    )محورمتغيري هذه الفرضية   في المزيج 
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ويساعد معامل التحديد على  وهذا للوصول إلى قياس قوة العلاقة الخطية بين المتغيرين،  (  التقليدي
المستقل ) المتغير  قدرة  مدى  التسويقية مجمعةتحديد  المعرفة  إدارة  بالمتغير  عمليات  التنبؤ  ( على 

( من  ي الإبتكار سويق  الت  التابع  التحديد  يتراوح معامل  الجدول   ، 1إلى    0(.  النتائج حسب  وكانت 
   :الموالي

 الفرعية الخامسة يمثل نموذج الإنحدار للفرضية  (61)الجدول رقم 
   A-2Rمعامل التحديد المعدل  2Rمعامل التحديد Rمعامل الإرتباط 
 0.861 0.862 0.928 مؤسسة موبيليس 

 8670, 8680, 9310, مؤسسة جازي 
 1370, 1410, 3750, مؤسسة أوريدو
 . (12)أنظر الملحق رقم     spss v26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  المصدر:  

   :أعلاه نلاحظ أن (61)رقم من الجدول 
موبيليس - لشركة  المعرفة    ،الإرتباطمعامل  إن  :  بالنسبة  إدارة  في  المتمثل  المحورالمستقل  بين 

في   المتمثل  التابع  الفرعي  والمحور  التقليدي  الإبتكار التسويقية  التسويقي  المزيج    عن   عبر  ،في 
)  إرتباطا بلغ  حيث  موجبا  )  ،(R=0.928طردي  التحديد  معامل  قيمة  ومنه    ،(2R =0.862وبلغت 

في المزيج التسويقي التقليدي(    الإبتكارمن التباين )التغير( في المتغير التابع )  ℅86.2نستنتج أن  
 .كان بسبب المتغير المستقل )عمليات إدارة المعرفة التسويقية(

إرتباط طردي موجب بين المحور المستقل المتمثل في إدارة المعرفة   هناكبالنسبة لشركة جازي:   -
بلغ معامل    في المزيج التسويقي التقليدي  إذ   الإبتكارلمتمثل في  التسويقية والمحور الفرعي التابع ا

من التباين )التغير(    ℅ .886( ومنه 2R=80.86( وبلغت قيمة معامل التحديد )R =310.9الإرتباط  )
المتغير المستقل )عمليات إدارة    سببه   في المزيج التسويقي التقليدي(    الإبتكار في المتغير التابع )  

 المعرفة التسويقية(. 
إرتباط طردي موجب بين المتغير المستقل) إدارة المعرفة التسويقية(    هناكبالنسبة لشركة أوريدو:   -

بلغ معامل الإرتباط     إذ ،  في المزيج التسويقي التقليدي  الإبتكاروالمحور الفرعي التابع المتمثل في  
(R=0.735)،  ( التحديد  معامل  قيمة  في    ℅14.1ومنه  ،(2R =0.141وبلغت  )التغير(  التباين  من 

التابع التقليدي(  الإبتكار)  المتغير  التسويقي  المزيج  إدارة   ،في  )عمليات  المستقل  المتغير  سببه 
 المعرفة التسويقية(. 

 من النتائج نستنتج:
كل  في    ،في المزيج التسويقي التقليدي  الإبتكارأن هناك علاقة إيجابية بين إدارة المعرفة التسويقية و  -

 .، ولكن بمعدلات مختلفةمحل الدراسة الشركات 
معدلات   - لديهما  تحققت  وجازي  موبيليس  شركة  أن  ملاحظة  الإرتباط  مرتفعةيمكن   (R) لمعامل 

التوالي  0.931و   0.928بلغت   وبلغت  على  التحديد ،  على    0.868و  R 0.862)2 (معدلات 
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في    الإبتكاردورًا أساسيًا في تعزيز    التوالي، مما يدل على أن عمليات إدارة المعرفة التسويقية تلعب 
 .المزيج التسويقي التقليدي في هاتين الشركتين

الإرتباط - معامل  فإن  أوريدو،  لشركة  بالنسبة  التحديد   (R)أما  بنفس   R)2 (ومعامل  ليست  لديها 
، وهذا  0.141ومعامل التحديد    0.375الجودة مقارنة بالشركتين الأخريين، إذ بلغ معامل الإرتباط  

عتبار لتحسين تأثير إدارة المعرفة التسويقية  يدل على أن هناك عوامل أخرى يجب أن تؤخذ في الإ 
 .بالنسبة للشركة محل الدراسة في المزيج التسويقي التقليدي الإبتكارعلى 

 

الفرضية        الفرضية  لإختبار  النموذج  صلاحية  من  التحليل    الخامسةالفرعية  وللتأكد  نتائج  إستخدام  تم 
 التباين الأحادي وكانت النتيجة مبينة في الجدول الموالي:

 الفرعية الخامسة( للفرضية ANOVAتحليل التباين الأحادي)(  يبين 62)الجدول رقم 
درجات   مجموع المربعات  مصدر التباين  المؤسسات 

 الحرية  
 Fقيمة  متوسط المربعات 

 المحسوبة 
 الدلالة مستوى 

مؤسسة 
 موبيليس 

 **0.000 1275.577 29.279 1 29.279 الإنحدار 
   0.23 206 4.705 الخطأ

    205 33.984 المجموع الكلي 
 **0.000 1722.277 35.490 1 35.490 الإنحدار  مؤسسة جازي 

   0.21 263 5.419 الخطأ
    264 40.909 المجموع الكلي 

 **0.000 36.541 6.444 1 6.444 الإنحدار  مؤسسة أوريدو
   0.176 223 39.325 الخطأ

    224 45.768 المجموع الكلي 
 . (12)أنظر الملحق رقم     spss v26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  المصدر:  

قيم       نتائج  ومن  أعلاه  الجدول  بلغت   Fمن  أنها  لنا  موبيليس     لمؤسسة بالنسبة    1275.577  يتبين 
لمؤسسة    1722.277 و بالنسبة  لمؤسسة    36.541جازي  من  ، أوريدوبالنسبة  أقل  معنوية  مستوى  عند 

0.05α≤  الفرعية الخامسةالفرضية  ومنه نستدل على صلاحية النموذج وملائمته لإختبار. 
في المزيج التسويقي التقليدي تم إستخدام تحليل     الإبتكارأثر عمليات إدارة المعرفة التسويقية على  ولدراسة  

 والجدول الموالي يوضح ذلك: الإنحدار البسيط 
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 الفرعية الخامسةمعاملات الإنحدار الخطي البسيط  للفرضية (  يوضح 63)الجدول رقم 
الخطأ  B المؤسسة   المتغير 

 المعياري 
Beta  قيمةT  مستوى الدلالة 

 

 الثابت 

 

0b 

 **0.000 6.587 / 0.108 0.715 مؤسسة موبيليس 

 **0.000 7.713 / 0.93 0.717 مؤسسة جازي 

 **0.000 4.509 / 0.432 1.948 مؤسسة أوريدو

 X المعرفة التسويقية    عمليات إدارة

 **0.000 35.517 0.28 0.024 0.843 مؤسسة موبيليس 

 **0.000 41.500 0.931 0.20 0.842 مؤسسة جازي 

 **0.000 6.045 0.375 0.97 0.585 مؤسسة أوريدو

 ( 12)أنظر الملحق رقم     spss v26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات    المصدر:

كما    ،نتائج تحليل التباين تشير إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية  يتضح أن  (62)رقم    من الجدول     
إختبار وقيمة  الإنحدار  معالم  لنا  معلمةTتتضح  لكل  المعنوية  الإنحدار   ،وقيمة  معادلة  تصبح  حيث 

 للمؤسسات الثلاث موبيليس، جازي وأوريدو على التوالي كمايلي: 

 :بالشكل الموالي  البسيط الخطي الانحدار أنموذج كتابة يمكن : بالنسبة لمؤسسة موبيليس -

1=0.715+0.843XsMobiliY  
الثابت   قيمة  أن  يتضح  المعادلة  ينعدم    0.715بلغت    0bمن  عندما  التابع  المتغير  قيمة  تمثل  وهي 

وهذا مايفسر أن التغير    ،(0.843مساوية )  الميل للمتغير المستقل  1bالمتغير المستقل، كما  أن معلمة  
تغير  إلى  يؤدي  واحدة  وحدة  بمقدار  المستقل(  )المتغير  التسويقية  المعرفة  المعرفة  إدارة  عمليات  في 

التقليدي    الإبتكار التسويقي  المزيج  بمعدل   في  التابع(   قيمة    ،0.843)المتغير  أن  بلغت   Tكما 
6.587،  ( لها  المقابل  المعنوية  مستوى  بلغ  وهو0.000حيث  المعتمد    (  المعنوية  مستوى  من  أقل 

(0.05α≤)أنه يوجد أثر عند  :التي تنص على ،، وعليه نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة
في المزيج التسويقي    الإبتكارلعمليات إدارة المعرفة التسويقية في تحقيق    (≥0.05α)مستوى المعنوية  

 بالنسبة لمؤسسة موبيليس. 

 :بالشكل الموالي  البسيط الخطي نحدارالإ تمثلت معادلة  :بالنسبة لمؤسسة جازي  -

2=0.717+0.842XDJEZZYY 
الثابت   قيمة  أن  يتضح  المعادلة  ينعدم    0.717بلغت    0bمن  عندما  التابع  المتغير  قيمة  تمثل  وهي 

وهذا مايفسر أن التغير    ،(0.842مساوية )  الميل للمتغير المستقل  1bالمتغير المستقل، كما  أن معلمة  
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المستقل( )المتغير  التسويقية  المعرفة  المعرفة  إدارة  عمليات  تغير   ،في  إلى  يؤدي  واحدة  وحدة  بمقدار 
  7.713بلغت    Tكما أن قيمة  ،  0.842)المتغير التابع( بمعدل   في المزيج التسويقي التقليدي  الإبتكار

،  (≥0.05αقل من مستوى المعنوية المعتمد )( وهو أ 0.000حيث بلغ مستوى المعنوية المقابل لها )
البديلة الفرضية  ونقبل  العدمية  الفرضية  نرفض  على  ، وعليه  تنص  مستوى    :التي  عند  أثر  يوجد  أنه 

  المزيج التسويقي   عناصر في  الإبتكارلعمليات إدارة المعرفة التسويقية في تحقيق    (≥0.05α)المعنوية  
 .جازي بالنسبة لمؤسسة  التقليدي

أوريدو - لمؤسسة  معادلة    :بالنسبة  أعلاه   البسيط الخطي نحدارالإ  تكتب  الجدول  معطيات  من 
 :بالشكل الموالي

3X0.585=1.948+OREDOOY 
وهي تمثل قيمة المتغير التابع عندما ينعدم    1.948بلغت    0bمن المعادلة يتضح أن قيمة الثابت      

وهذا مايفسر أن التغير    ،(.5850مساوية )  الميل للمتغير المستقل  1bكما أن معلمة    ،المتغير المستقل
المستقل( )المتغير  التسويقية  المعرفة  المعرفة  إدارة  عمليات  تغير   ،في  إلى  يؤدي  واحدة  وحدة  بمقدار 

  6.045بلغت    Tكما أن قيمة    ،0.585)المتغير التابع( بمعدل   التقليديفي المزيج التسويقي    الإبتكار
،  (≥0.05α( وهو أقل من مستوى المعنوية المعتمد )0.000حيث بلغ مستوى المعنوية المقابل لها )

البديلة الفرضية  ونقبل  العدمية  الفرضية  نرفض  على  ، وعليه  تنص  مستوى    :التي  عند  أثر  يوجد  أنه 
عناصر المزيج التسويقي   في  الإبتكارلعمليات إدارة المعرفة التسويقية في تحقيق    (≥0.05α)المعنوية  

 التقليدي بالنسبة لمؤسسة جازي.
   :إلى لمن نتائج المؤسسات الثلاث السبقة الذكر يمكن التوص

العدمية    رفض   - البديلة  وقبولالفرضية  أنه   ،الفرضية  على  تنص  مستوى   التي  عند  أثر  يوجد 
عملية    ≥0.05αالمعنوية   على  واحدة  كوحدة  التسويقية  المعرفة  إدارة  في    الإبتكارلعمليات 

 محل الدراسة.المزيج التسويقي التقليدي في الشركات الثلاث 
 

 الفرعية السادسة   : إختبار الفرضية الرابعالمطلب 
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعمليات إدارة المعرفة  :  كما يليالفرعية السادسة  م صياغة الفرضية  ت      

 في المزيج التسويقي  المستحدث  الإبتكارالتسويقية  مجمعة كوحدة واحدة على 
 وصيغت في شكل فرضية صفرية وبديلة كما يلي: 

البديلة   - الفرضية  المعنوية    1Hتنص  مستوى  عند  أثر  المعرفة    α≥0.05يوجد  إدارة  لعمليات 
في المزيج التسويقي المستحدث في الشركات    الإبتكارالتسويقية كوحدة واحدة )مجمعة( على عملية  

  محل الدراسة.الثلاث 
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يلي   - كما  صفرية  فرضية  شكل  في  صياغتها  المعنوية  0Hوتمت  مستوى  عند  أثر  يوجد  لا 
0.05α≤    في المزيج التسويقي المستحدث في   الإبتكارلعمليات إدارة المعرفة التسويقية على عملية

ولإختبار الفرضية لابد من تحديد معامل الإرتباط بين كل متغيري   الشركات الثلاث محل الدراسة  
)محور الفرضية  وبعد    هذه  التسويقية  المعرفة  إدارة  التسويقي     الإبتكارعمليات  المزيج  في 

 قياس قوة العلاقة الخطية بين المتغيرين.  بغيةوهذا  ،(المستحدث
   الفرعية السادسةيمثل نموذج الإنحدار للفرضية  (64)الجدول رقم 

   A-2Rمعامل التحديد المعدل  2Rمعامل التحديد Rمعامل الإرتباط المؤسسة 
 0.52 0.853 0.923 مؤسسة موبيليس 

 0.867 0.868 0.931 مؤسسة جازي 
 0.865 0.866 0.930 مؤسسة أوريدو 

 .(13)أنظر الملحق رقم   spss v26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات المصدر: 

   :أعلاه نلاحظ أن (64)من الجدول رقم 
نلاحظ أن معامل الإرتباط بين المحورالمستقل المتمثل في إدارة المعرفة   بالنسبة لشركة موبيليس: -

في المزيج التسويقي المستحدث  كان إرتباطا    الإبتكارالتسويقية والمحور الفرعي التابع المتمثل في  
ومنه نستنتج أن    ،(2R=530.8( وبلغت قيمة معامل التحديد )R=230.9حيث بلغ  )   ،طرديا موجبا

85.3℅    ( التابع  المتغير  في  التغير  التسويقي    الإبتكارمن  المزيج  بسبب  المستحدث في  كان   )
 المتغير المستقل )عمليات إدارة المعرفة التسويقية(.

إرتباط طردي موجب بين المحور المستقل المتمثل في إدارة المعرفة   هناكبالنسبة لشركة جازي:    -
بلغ معامل    إذ   ،الخدمي   في المزيج التسويقي   الإبتكاري  التسويقية والمحور الفرعي التابع المتمثل ف

( )  ،(R=0.931الإرتباط   التحديد  معامل  قيمة  التباين    ℅86.8ومنه    ،(2R =0.868وبلغت  من 
 .)التغير( في المتغير التابع سببه المتغير المستقل

إرتباط طردي موجب بين  المتغير المستقل) إدارة المعرفة التسويقية(    هناكبالنسبة لشركة أوريدو:  -
بلغ معامل الإرتباط     إذ   ،المطور  في المزيج التسويقي  الإبتكاروالمحور الفرعي التابع المتمثل في  

(R=0.930)،  ( التحديد  معامل  قيمة  التباين  ℅86.6ومنه    ،(.2R =8660وبلغت  المتغير    من  في 
 .المتغير المستقل التابع سببه 

 من النتائج نستنتج :
كل في    المطور  في المزيج التسويقي    الإبتكارأن هناك علاقة إيجابية بين إدارة المعرفة التسويقية و  -

 .، ولكن بمعدلات مختلفةمحل الدراسة الشركات 
 أكبر من  (R) لمعامل الإرتباط  مرتفعة    معدلات    احققت لديه  ات الثلاث  يمكن ملاحظة أن شرك -

التحديد ،  00.9 التسويقية    0.50  فاقت R)2 (ومعدلات  المعرفة  إدارة  عمليات  أن  على  يدل  مما 
الشركات الثلاث محل    في    الخدمي    في المزيج التسويقي    الإبتكار تلعب دورًا أساسيًا في تعزيز  

 الدراسة.
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ت - العينة  أن  أيضا  الأ  رى يلاحظ  في  المبتكرة  الأفكار  بين  قوي  إرتباط  والعمليات وجود  المادية  دلة 
وكذا الأفراد وكل ما يمتلكونه من معارف ضمنية وما يمكن تحقيقه من إبنكار    ،وسيرورة الإجراءات 

 مستمد من المعارف عن كل تلك المتغيرات وفي المزيج التسويقي المطور.
الاعتباركما   - في  تؤخذ  أن  في    يجب  تساهم  أخرى  عوامل  هناك  المعرفة ت  أن  إدارة  تأثير  حسين 

 المطور بالنسبة للشركات محل الدراسة. في المزيج التسويقي  الإبتكارالتسويقية على 
وللتأكد من صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الفرضية الفرعية  السادسة تم إستخدام نتائج التحليل  -

 ة مبينة في الجدول الموالي:وكانت النتيج ،التباين الأحادي
 الفرعية السادسة ( للفرضية ANOVAتحليل التباين الأحادي)( 65)الجدول رقم 

متوسط   درجات الحرية   مجموع المربعات  مصدر التباين المؤسسات 
 المربعات 

  Fقيمة 
 المحسوبة 

 مستوى الدلالة 

 000b, 1185.884 18.136 1 18.136 الإنحدار   مؤسسة موبيليس 
   0.15 205 3.135 الخطأ 

    206 21.271 المجموع الكلي 
 000b, 1722.277 35.490 1 35.490 الإنحدار   مؤسسة جازي 

   0.21 263 5.419 الخطأ 
    264 40.909 المجموع الكلي 

 000b, 1438.703 33.366 1 33.366 الإنحدار   مؤسسة أوريدو 
   0.23 223 5.172 الخطأ 

    224 38.537 المجموع الكلي 
 . (13)أنظر الملحق رقم     spss v26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  المصدر:  

نتائج قيم    أعلاه  (65)  من الجدول رقم     لنا  أنها بلغت    Fوقراءة    مؤسسة بالنسبة ل  1185.884يتبين 
ولمؤسسة    1722.277موبيليس،   من  ،  أوريدولمؤسسة    1438.703  جازي  أقل  معنوية  مستوى  عند 

0.05α≤،  السادسةومنه نستدل على صلاحية النموذج وملائمته لإختبار الفرضية الفرعية. 
في   الإبتكارلدراسة أثر عمليات إدارة المعرفة التسويقية على  كما تم إستخدام تحليل  الإنحدار البسيط        

 والجدول الموالي يوضح ذلك:  المطورالمزيج التسويقي 
 معاملات الإنحدار الخطي البسيط  للفرضية الرئيسية الثانية( 66) الجدول رقم 

 مستوى الدلالة  Tقيمة  Beta الخطأ المعياري  B المؤسسة   المتغير 
 

 الثابت 

 

0b 

 **0.000 7.607 / 0.101 0.772 وبيليس ممؤسسة 

 **0.000 7.713 / 0.93 0.717 مؤسسة جازي 

 **0.000 6.426 / 0.103 0.662 مؤسسة أوريدو 

 ً X المعرفة التسويقية    عمليات إدارة

 **0.000 34.437 0.923 0.24 0.822 مؤسسة موبيليس 

 **0.000 41.500 0.931 0.20 0.842 مؤسسة جازي 

 ** 0,000 37,930 0,930 0.23 0,854 مؤسسة أوريدو 

 ( 13)أنظر الملحق رقم     spss v26من إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات  المصدر:  
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الجدول رقم        إحصائية  ( 66)من  دلالة  ذو  أثر  وجود  يتبين  التباين  تحليل  نتائج  قراءة  كما    ،ومن 
إختبار وقيمة  الإنحدار  معالم  لنا  معلمة    Tتتضح  لكل  المعنوية  الإنحدار وقيمة  معادلة  تكتب  حيث 

 للمؤسسات الثلاث موبيليس، جازي وأوريدو على التوالي كمايلي: 
 :بالشكل الموالي  البسيط الخطي الانحدار أنموذج كتابة يمكن: بالنسبة لمؤسسة موبيليس -

Y Mobilis=0.772+0.822Xً 
 من المعادلة يتضح أن:

 وهي تمثل قيمة المتغير التابع عندما ينعدم المتغير المستقل.  0.772بلغت  0bقيمة الثابت  -
وهذا مايفسر أن التغير في عمليات   ،(0.822مساوية )  تمثل  الميل للمتغير المستقل   1bالمعلمة    -

التسويقية بمقدار وحدة واحدة يؤدي إلى تغير   التسويقي    الإبتكارإدارة المعرفة المعرفة  في المزيج 
 . 0.822المستحدث بمعدل 

قيمة     - )  T  7.607بلغت  لها  المقابل  المعنوية  مستوى  بلغ  مستوى  0.000حيث  من  أقل  وهو   )
المعتمد )  البديلة(،  ≥0.05αالمعنوية  الفرضية  العدمية ونقبل  الفرضية  التي تنص    ،وعليه نرفض 

التسويقية في تحقيق  ≥0.05αعلى أنه يوجد أثر عند مستوى المعنوية ) ( لعمليات إدارة المعرفة 
 في المزيج التسويقي المستحدث بالنسبة لمؤسسة موبيليس.  الإبتكار

 :بالشكل الموالي  البسيط الخطي نحدارالإ تمثلت معادلة  :بالنسبة لمؤسسة جازي  -

YDJEZZY=0.717+0.842Xً 
الثابت   قيمة  أن  يتضح  المعادلة  ينعدم    0.717بلغت    0bمن  عندما  التابع  المتغير  قيمة  تمثل  وهي 

وهذا مايفسر أن التغير    ،(0.842مساوية )  الميل للمتغير المستقل  1bالمتغير المستقل، كما  أن معلمة  
تغير  إلى  يؤدي  واحدة  وحدة  بمقدار  المستقل(  )المتغير  التسويقية  المعرفة  المعرفة  إدارة  عمليات  في 

حيث بلغ مستوى    7.713بلغت    Tكما أن قيمة    ،0.842بمعدل    المطورفي المزيج التسويقي    الإبتكار
( لها  المقابل  المعنوية0.000المعنوية  مستوى  من  أقل  وهو   )  ( نرفض ≥0.05αالمعتمد  وعليه   ،)

البديلة الفرضية  ونقبل  العدمية  على  ،الفرضية  تنص  المعنوية    :التي  مستوى  عند  أثر  يوجد  أنه 
(0.05α≤  لعمليات إدارة المعرفة التسويقية في تحقيق )الخدمي عناصر المزيج التسويقي   في  الإبتكار  
 لمؤسسة جازي.ل

أوريدو   - لمؤسسة  معادلة    :بالنسبة  أعلاه   البسيط الخطي نحدارالإ تكتب  الجدول  معطيات  من 
 :بالشكل الموالي

YOREDOO=0.662+0.854X ً 
الثابت   قيمة  أن  يتضح  المعادلة  ينعدم    0.662بلغت    0bمن  عندما  التابع  المتغير  قيمة  تمثل  وهي 

( وهذا مايفسر أن التغير في  0.662)  فقد بلغ      للمتغير المستقل   1b  أما عن الميلالمتغير المستقل،  
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  الإبتكار عمليات إدارة المعرفة المعرفة التسويقية )المتغير المستقل( بمقدار وحدة واحدة يؤدي إلى تغير  
حيث    6.426بلغت    Tكما أن قيمة    ،0.854)المتغير التابع( بمعدل   المستحدث في المزيج التسويقي  

(، وعليه  ≥0.05αوهو أقل من مستوى المعنوية المعتمد )  ،(0.000بلغ مستوى المعنوية المقابل لها )
أنه يوجد أثر عند مستوى المعنوية    :التي تنص على  ،نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة

(0.05α≤  تحقيق في  التسويقية  المعرفة  إدارة  لعمليات  التسويقي   في  الإبتكار(  المزيج  عناصر 
 .أوريدوبالنسبة لمؤسسة  المستحدث 

 

 : مايلي نتوصل إلىالثلاث محل الدراسة  للمؤسساتمن النتائج السابقة  
يوجد أثر عند مستوى المعنوية    الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنه   رفض 

0.05α≤    عملية على  واحدة  كوحدة  التسويقية  المعرفة  إدارة  المزيج   الإبتكارلعمليات  في 
 محل الدراسة.الثلاث  المؤسساتفي  المستحدثالتسويقي 
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   فرضيات الدراسة مناقشة نتائج   : المطلب الخامس
 

المنافسة  التسويقي  الإبتكاريعتبر              دائرة  من  المؤسسات  تخرج  التي  الأدوات  الوسيلة    ،أحد  فهو 
وتنمية ثقافة    وتعزيزه بصورة جيدة  من نشرهخاصة إذا تمكنت الإدارة    ،ئها وتفردهاالأكثر فعالية لتحسين أدا

المعرفي، التشارك  عبر استخدام أساليب    التفكير الإبداعي داخل أوساط موظفيها من خلال تحفيزهم على 
من    وهو ما يساعد المؤسسة على بناء رأسمال مبتكر من العاملين، وتعزيز قـوتها في السوق    ،إدارية حديثة

 غاء الدائم لهم. خلال دمج جهودها جنبا إلة جنب مع إبداعات عملائها والإص
المنطلق          هذا  الحالية    جاءت   ، من  أهمية كالدراسة  لتوضيح  الرامية  المساعي  من  إضافي    مسعى 

المعرفيا بالتشارك  التسويقية وتأثره  في هذا يتم  لما سبق،    وتكملةلمؤسسة.  لبالنسبة    لإبتكار في الأنشطة 
وذ المبحث   الدراسـة،  في  إليهـا  المتوصـل  النتـائج  السـابق  عرض  الإحصائي  التحليل  على  استنـادا  لك 

   والتفسيرات المـختلفـة.

  مؤسسات محل الدراسةالنتائج الدراسة التشخيصية لواقع إدارة المعرفة التسويقية في  مناقشة أولا :
 

 نتائج الدراسة التشخيصية   -1

في    بينت لقد         تمت  التي  التشخصية  من  البحث  الدراسة  الثالث  الثاني  حاولو الفصل  من  التي  نا 
التسويقية  خلالها المعرفة  إدارة  أبعاد  المنافس،    تحليل  معرفة  العميل،  العملية  )معرفة  معرفة  و معرفة 

إدارة    ،المجهز( لدى  واضح  تصور  هناك  التسويقية  المؤسسات أن  المعرفة  مفهوم  عن  من    ،المبحوثة 
متواجدة على مستوى المؤسسات الثلاث قيد  الفإدارة معرفة العميل    ،لك الأنشطة التي توفرهاخلال كل ت

المثال،   الدراسة سبيل  ب  على  المنوطة  أوالمعرفة  هي  السلوكية،  النفسية  الديمغرافية  المعلومات  معالجة 
وات د تلف الأمن عملائها عن طريق مخ  المؤسسات المتأتية من العميل التي تشمل رؤية وأفكار تتلقاها  

 الممكنة كالإستبيانات على مواقعها الرسمية وإستخدام المحاور الألي ووضع بريد للإتصال بها ... إلخ 
مع جهود مكثفة تمثلت في عروض متعددة ومتنوعة سواء عبر مواقعها الرسمية أو عبر وكالاتها أو  

الثلاث أن المنافسة بينهم جد   المؤسسات كما أثبتت المقارنة بين    ،عبر مختلف قنوات الإتصال الأخرى 
النتائج، و قوية وأن هناك تقارب واضح   سسة موبيليس  أنه بالرغم من أن مؤ أيضا  أظهرت الدراسة  في 

فالسوق تحكمه قواعد    ،شركة وطنية إلا أنها لاتحظى بأي دعم أو تفضيل من قبل السلطات الجزائرية
 المراقب الأول لسيرورة نشاط المؤسسات.  التي تعد محددة من قبل سلطة الضبط 
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تطبيق  تمتلك كل ما يمكنها من   الثلاث قيد الدراسةالمؤسسات  أن  أيضا  الدراسة التشخصية    أظهرت  -
التسويقية المعرفة  بإمتلاك    ،إدارة  الأمر  تعلق  من  سواء  أو  مؤهل،  فكري  مال  العمل رأس  خلال 

المؤسسات  داخل  المعارف  لنشر  الدائم  السعي  من خلال  أو  متطورة،  وتكنولوجيات  خبيرة  بأنظمة 
قا لهدف كل ذلك خدمة للعميل وتحقي  ،التابعة لها  وكالات الة لباقي  سالأم والحرص على نقلها بسلا

فريدة   إتصال  تجربة  تحقيق  مع  أخرى  لمؤسسة  تحوله  وعدم  ولائه  فالفرضيضمان  الأولى  ة  وعليه 
 صحيحة. 

إلا أننا    ،رغم عدم وجود مصلحة خاصة بإدارة المعرفة التسويقية تعنى بكل عملياتها وتهتم بالرقابة -
وعي المبحوثة  نلمس  الوكالات   المؤسسات  مستوى  على  التي تمت  المقابلات  خلال  من  بأهميتها 

عبر الوطن أو من خلال الإطلاع على كافة الأنشطة التسويقية التي تقوم بها المؤسسات الثلاث 
  في الأسواق .

بها - خاصة  مؤسسة رسالة  لكل  أن  أيضا  مختلفا عن    ،تبين  إبداعيا  إتجاها  تتبنى  مؤسسة  وأن كل 
يشتركون في فكرة السعي الدؤوب للبحث عن الأفكار المبدعة أيا كان مصدرها    إلا أنهم   ،نظيرتها

 المفتوح.  الإبتكارومنه فالمؤسسات الثلاث تتفق على السير نحو مقاربة 
أن الأسعار ليست محور العملية التسويقية رغم أن معظم إجابات   إتضحمن الدراسة التشخيصية   -

إذ أن هذا الأخير    ،على ضرورة تناسبه وتطلعات العملاء  عينة الدراسة والمقابلات الشخصية أكدت 
كما أنه    ،(ARPCE)ةلكترونيصالات الإتالبريد والإ  من قبل سلطة الضبط   وأقصى   بحد أدنىمحدد  

جدد  منافسين  لدخول  عائق  بناء  من  يمكن  الأسعار  حول  ضمني  إتفاق  وجود   وعليه ،  يظهر 
 فالفرضية الأولى والثانية صحيحة. 

 نتائج الدراسة الميدانية  مناقشة  -2
 الأولى نتائج الفرضية الرئيسيةمناقشة  2-1

أنه        الدراسة  أثرأظهرت  المعنوية    يوجد  مستوى  التسويقية    ≥0.05αعند  المعرفة  إدارة  لعمليات 
في     الإبتكارتوزيعها وتطبيقها على عملية  ،  الناتج عن توليد وإكتساب المعارف التسويقية، خزنها، نشرها

التسويق الدراسة  المؤسسات في    وظيفة  محل  الفرضية    الثلاث  وتقبل  العدمية،  الفرضية  بذلك  لترفض 
مجتمعة على   المعرفة التسويقية  رتباط قوية لعناصر إأن هناك علاقة    ختبار الفرضيةإتبين من  و   البديلة.

التسويقية  الإبتكارمستوى   المقارنة  في الأنشطة  الثلاث محل  المؤسسات  العام    في  إتفاق الإتجاه  ورغم 
عند دراسة كل عنصر    ختلف عن نظيرتها،يوتأثير    إلإ أن لكل بعد وزن وأهمية  .  لرأي الشركات الثلاث 

 : منفرد توصلت الدراسة إلى الآتيعلى نحو 



ختبار الفرضيات  ، الرابع: تحليل محاور الدراسة الفصل    النتائ   ومناقشة    ا   

 

 230 

 : بالنسبة لمؤسسة موبيليس -
أن   النتائج  التسويقية  بعدأظهرت  المعرفة  مستوى    تخزين  على  تأثيرا  العناصر  أكثر    الإبتكار من 

 ، 0.871 بعد التطبيق يليه   0.785بنسبة   من وجهة نظر العاملين في مؤسسة موبيليس  التسويقي
   0.36بنسبة قدرت بـ  في الترتيب الرابع  وبعد الإكتساب والتوليد ،  0.510بنسبة    والتوزيعالنشر    بعد   ثم  

 : التسويقي بالشكل التالي الإبتكارإذ كتبت معادلة 

 (تطبيق المعرفة 0.871 + توزيع  المعرفة 0.510 +خزن المعرفة 0.875 + توليد المعرفة mobilis= 0.214 +)0.36 التسويق الإبتكار ي 
 :بالنسبة لمؤسسة جازي  -

 التسويقي بالشكل التالي  الإبتكارمعادلة بناءا على نتائج الدراسة الميدانية  صيغت 

 ( تطبيق المعرفة 0.373 + توزيع المعرفة 0.743 + خزن المعرفة 0.891 + توليد المعرفة djezzy= 0.868 +) 0.733 التسويق الإبتكار ي 
 

  بعد تخزين المعرفة التسويقية الأهم   يعدحيث  ،  مؤسسة موبيليسوقد بينت النتائج أنها إتفقت مع   -
حيث مستوى    درجة  من  على  يليه  0.891بنسبة    التسويقي  الإبتكارالتأثير  وتوزيع  ،  نشر  بعد 

بعد إكتساب وتوليد المعارف ثم    ،محل الدراسة  0.743بنسبة      المعارف التسويقية داخل المؤسسة
  . 0.373بنسبة تأثير قدرت بـ  بعد تطبيق المعارف التسويقية ، ثم   0.733  التسويقية

 مؤسسة أوريدو بالنسبة ل -
معهما   تختلف  التسويقية  للمعارف  التخزين  بعد  حول  وأوريدو  موبيليس  لشركتي  النسبي  الاتفاق     رغم 

أوريدو التأثير  التطبيق  بعد  رتب حيث  ،  مؤسسة  درجة  حيث  من  عنصر    ،أولا  المعارف  يليه  خزن 
توليد وإكتساب المعارف وعنصر    ،نشر وتوزيع المعارف التسويقيةبعد  ثم    ،المتعلقة بالنشاط التسويقي

 التسويقي بالشكل التالي  الإبتكارمعادلة  وقد كتبت رابعا  التسويقية

    )تطبيق  المعرفة0.809 + توزيع المعرفة 0.048 + خزن المعرفة 0.781 + توليد المعرفة ooredoo= 0.748 + )0.668 التسويق الإبتكار ي 

يفسر بالطبيعة البشرية    ،هو أمر طبيعيأهم من الأخر إن الإختلاف المسجل في ترتيب أي الأبعاد         
الدراسة الثلاث محل  المؤسسات  تقدير   ،للعاملين في  التسويقية ب  وإهتمامهم   هموطريقة  المعرفة  إدارة    عمليات 

الأ من  وأي  موظفي    ،الأخرى بعاد حسب رأيهم أهم  من  أغلبها  الدراسة  كون عينة  أيضا  السبب  يرجع  كما 
الإستقبـــــــال)الوكالات   مشرف  رتبة  موبيليس  وخصوصا  مؤسس%40.58مؤسسة  جازي  ـــــ،  مؤسس%43.40ة  ة ــــــ، 

الموظفين  والملاحظ ،  (%35.11أوريدو   الفئة من  تلك  المقابلات الشخصية أن  أكثر بحفظ    من خلال  تهتم 
  وتأرشف ،  وخزن كل ما يتعلق بمعلومات العميل من خلال العقود المبرمة التي لابد أن تحفظ بعناية بالغة

الإلكترونية التي يستخدم فيها برنامج خاص متصل بالشركات الأم عبر    يقة اليدوية التقليدية أور سواء بالط
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في أهمية بعد خزن المعارف لموظفي    أينا وتقديرنا السبب الرئيس حسب ر   وهو  ،أرقام تعريفية لكل مشرف
وجازي   مؤسسة أن    ،موبيليس  النظرية  كما  الدراسات  من  أيضا  إستخلاصه  تم  عليها في   ، ما  إعتمد    التي 

الدراسة التسويقية     المعرفة دارةإ لفهم سيرورة عمليات   قدمت   نماذج عدة  تفيد أن هناك  ،الفصل الأول من 
الأساسية، إلا أنه لا يوجد   وافتراضاتها إستراتيجيتها بناءلالمؤسسات   في الأخيرة وأنشطة  جهود  توجيه بغية

نموذج   الآن  أن  حتى  كما  الباحثين  بقبول  يحظى  المعرفةموحد  إدارة  قبل   نماذج  من  المقدمة    التسويقية 
Steven Marquardt،  Karl M. Wiig  ،Ikujiro Nonaka  ،Jason Cupta  تتفق   النماذج لممن    يروغيرها الكث

والسياق الذي   ويرجع الإختلاف لرؤية الباحث ترتيبها  ولا على    التسويقية  عدد عمليات المعرفةعلى    أيضا
النموذج فيه  الأ   إعتمدنا  وقد    .يستخدم  على في حصر  خزن    أربع   بعاد  وتوليد،  )إكتساب  جوهرية  عمليات 

ختلاف في وجهات نظر العينة  إوتوصلنا أيضا إلى  وإسترجاع، نشر وتوزيع ، تطبيق المعارف التسويقية(  
 من خلال المقابلات الشخصية أو نتائج الدراسة الميدانية.  سواء حول ترتيب وأهمية الأبعاد السابقة

مما    للمؤسسات الثلاث نسب جد عالية )إرتباط طردي قوي(تفسيرية  النسب  الأكدت النتائج أيضا أن         
  الإبتكار   مستوى    تحقيق وتحسين وتعزيزدور فعال ومؤثر في   لعمليات إدارة المعرفة التسويقيةيدل على أن  

       Tierney و   McCarthy  أبحاث   وقد إتفقت الدراسة مع    ،في المؤسسات الثلاث محل المقارنة    التسويقي
تساعد في تحسين وتعزيز التفكير الإبداعي  التي تؤكد على أن إدارة المعرفة التسويقية    Cristofoli(2010) و
إذ كانت أهم   ،Knight   (2004) وHurley و   Hultدراسة  أيضا    ، وهو ما أشارت له  ي في التسويقالإبتكار و 

 أما ،  التسويقي  الإبتكارنتائج دراسته أن إستخدام التقنيات الحديثة في إدارة المعرفة يؤدي إلى زيادة مستوى  
تسهم  المعرفة التسويقية    أن إدارة  اكانت من أهم نتائجه،  Kianto, Sáenz et Aramburu(2014)   دراسة  

 . الإبتكارستراتيجيات التسويق و إفي تحسين قدرة الشركات على تطوير وتحسين 

وأيضا دراسة )الصادق بن    1(2010إتفقت نتائج دراستنا أيضا مع دراسة )خيري علي أوسلو،كما           
هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين عمليات أن التي كانت أهم نتائجها  2( 2018،عبد السلام بن مصطفى

 
المنظمات السياحية في مدينة  التسويقي دراسة إستطلاعية في عدد من  دور المعرفة السوقية في تحقيق الإبتكار خيري علي أوسلو،  1

 يٍ ، الدراسة متاحة على الموقع الإلكترون 201،  32، العدد97دهوك، مجلة تنمية الرافدين المجلد 
ublication/330579763_dwr_almrft_alswqyt_fy_thqyq_alabtkar_altswyqyhttps://www.researchgate.net/p   

 ،عمليات إدارة المعرفة وأثرها في القدرات التكنولوجية دراسة تطبيقية على المنطقة الحرة مصراتة  الصادق بن عبد السلام بن مصطفى،   2
العلمي  2018 والعشرين)المؤتمر  الحادي  القرن  )اقتصاديات  التكنولوجية  الثورة  والتجارة  الاقتصاد  لكلية  الثاني  أكتوبرالدولي   ،)2018  

 البحث متاح على الموقع الإلكتروني،
https://www.researchgate.net/publication/339509345_mlyat_adart_almrft_wathrha_fy_alqdrat_altknwlwjyt_drast_

ttbyqyt_ly_almntqt_alhrt_msratt 

 

https://www.researchgate.net/publication/330579763_dwr_almrft_alswqyt_fy_thqyq_alabtkar_altswyqy
https://www.researchgate.net/publication/339509345_mlyat_adart_almrft_wathrha_fy_alqdrat_altknwlwjyt_drast_ttbyqyt_ly_almntqt_alhrt_msratt
https://www.researchgate.net/publication/339509345_mlyat_adart_almrft_wathrha_fy_alqdrat_altknwlwjyt_drast_ttbyqyt_ly_almntqt_alhrt_msratt
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مجتمعة   المعرفة  تطبيق(  إدارة  نشر  خزن،  )توليد،  التكنولوجيةالمعرفة  العناصر   والقدرات  أحد  تعد  التي 
 الأساسية للإبتكار.

لدى مؤسسة   ي  الإبتكار التسويق    ٪ من التباين في82.8تم تفسير  من خلال الدراسة الميدانية  أما   -
٪ من التباين في  78.6٪ و  81.5في حين تم تفسير   ،سببه عمليات إدارة المعرفة التسويقيةجازي  

  .المستقل موبيليس وأوريدو على التوالي بسبب المتغير مؤسستي المتغير التابع لدى 
حيث   عن فارق كبير بين نتائج الشركات الثلاث،لا يمكن التحدث  من النتائج التطبيقية يتضح أنه   -

مدى   لتحديد  جدًا  مهمة  النتائج  هذه  فإن  ذلك،  ومع  البعض.  بعضها  من  المذكورة  النسب  تقترب 
 . مؤسسةالتسويقي لكل  الإبتكارعلى   عمليات إدارة المعرفة التسويقيةتأثير 

عنصر التطبيق هو عنصر حاسم في عمليات إدارة لمعرفة   هناك العديد من الدراسات التي ترى أن -
الذي يؤكد   ،Ian Wilkinsonو, Michael Kleinaltenkamp  Wulff Plinkeلى رأسهم ، وعالتسويقية

 Christian و  Martin Klarmannوكذلكلى تطبيقات عملية وملموسة  ةعلى أهمية تحويل المعرف

Schmitz, Irene L. Ion  ن عنصر التطبيق يعد حاسمًا في تحويل المعرفة إلى  التي تؤكد أيضا أ
غير أن الدراسة الميدانية للمؤسسات الثلاث أكدت أن عنصر الخزن هو البعد  ،تسويقية فعالةقيمة 

 الأهم مقارنة بباقي الإبعاد الأخرى.

أظهرت النتائج المتعلقة بالفرضية الفرعية الأولى والتي : نتائج الفرضية الفرعية الأولىمناقشة  -2-2
لبعد توليد وإكتساب المعارف التسويقية على   ≥0.05α: يوجد أثر عند مستوى المعنوية  تنص على أنه

الدراسة  الإبتكارعملية   محل  الثلاث  المؤسسات  في  بعد    ،التسويقي  بين  معنوية  طردية  إرتباط  علاقة 
 بيرسون القيم الموالية:التسويقي، حيث بلغ معامل الإرتباط  الإبتكارتوليد المعرفة التسويقية و 

وقيمة معامل    0.132بقيمة معامل تحديد    0.364بلغ قيمة متوسطة  بالنسبة لمؤسسة موبيليس:   -
  الإبتكار من التباين الحاصل في  ℅13.2أي المتغيرات المستقلة تفسر ، 0.128تحديد معدل قيمته 

 التسويقي. 
وقيمة معامل   0.61بقيمة معامل تحديد    0.247بلغ معامل قيمة متوسطة  جازي:بالنسبة مؤسسة   -

قيمته   معدل  تفسر   0.57تحديد  المستقلة  المتغيرات  في    ℅   61أي  الحاصل  التباين   الإبتكارمن 
 التسويقي. 
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  الإبتكار التسويقية المستقل و   رتباط بيرسون بين بعد توليد المعرفةالإ  بلغ معامل  أما مؤسسة أوريدو: -
وقيمة معامل تحديد معدل قيمته    0.40بقيمة معامل تحديد    0.199لتسويقي قيمة متوسطة قدرها  ا

 . التسويقي الإبتكارمن التباين الحاصل في  ℅  40أي المتغيرات المستقلة تفسر  0.35
  التابع   والمتغير المستقل )توليد المعرفة(   وجود علاقة إيجابية بين المتغيرأيضا  كما أظهرت الدراسة   -

ب ـ  حققت   ،حيث  قدر  إذ  الميل  قراءة  من خلال  التغير  مستويات  أعلى  جازي  تليها   0.687  شركة 
يعكس  ما   ،أوريدو لشركة  0.216في حين أنه يساوي و  ،0.397حيث بلغ الميل    موبيليسشركة  

 التابع . ختلافات في شدة العلاقة بين المتغير المستقل والمتغيرإهذا الفرق 
المعرفة         لانتاج  مصدرا  كونه  بالتعلم  تهتم  الثلاث  المؤسسات  أن  الدراسة  كشفت  نها أكما    ،لقد 

بيئة ملائمة للتعلم التنظيمي كونه عاملا أساسيا لإستدامة نشاط المؤسسة، ولعل أهم سبل    لتوفير  تسعى
الجماعي  تعزيز العمل  أسلوب  هو  المستمر  للمالتعلم  بالنسبة  بالفرق  العمل  الدراسة(  )  محل  ؤسسات 

جديدة أفكار  توليد  أفراد لبلورة  بين  والخبرات  للمعارف  السلس  الإنتقال  يمهد  الأخير  هذا  أن  كما   ،
مستوى   وجود  أيضا  الدراسة  بينت  ولقد  الإجد  المؤسسة،  من  المعارف  مقبول  توليد  بعملية  في هتمام 

الدراسة   محل  الثلاث  متوسط  مؤسسات  الثلاث  المؤسسات  سلم )سجلت  على  لموافق  مقابل  حسابي 
   .ليكارت الخماسي(

علي   ياسر)( وكذلك دراسة 2010،محمود على الروسان )مع دراسة  وقد إختلفت نتائج دراستنا -
  الإبتكارو إذ أظهرت نتائج أبحاثهم أنه لايوجد أثر بين توليد المعرفة التسويقية  ،(2017،بشير إبراهيم

 التسويقي. 
نصت الفرضية الثانية على أنه يوجد أثر عند مستوى  :  الثانيةنتائج الفرضية الفرعية  مناقشة    -2-3

التسويقي في المؤسسات الثلاث    الإبتكارلبعد تخزين المعرفة التسويقية على عملية    ≥0.05αالمعنوية  
الدراسة المؤسسات   ،محل  وفق  النتائج  إرتباط طردية معنوية حيث سجلت  النتائج علاقة  وقد أظهرت 

 محل الدراسة كما يلي: 
موبيليس: - هناك    مؤسسة  أن  المعرفة  إيظهر  تخزين  بين  جدًا  قوي  و رتباط    الإبتكار التسويقية 

  ي.التسويق الإبتكار٪ من التباين في 86.2حيث يفسر المتغير المستقل  ،التسويقي
رتباط قوي بين تخزين  سجل إهناك  : لم تختلف نتائجها عن نظيرتها موبيليس حيث  مؤسسة جازي  -

و  التسويقية  في  83.4فسر  المستقل  فالمتغيرالتسويقي،    الإبتكار المعرفة  التباين  من   لإبتكار ا٪ 
 . التسويقي
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التسويقي    الإبتكاررتباط بين تخزين المعرفة التسويقية و إ: على الرغم من أن هناك  مؤسسة أوريدو -
الإ هذا  أن  يظهر  أنه  نسبيًاإلا  ضعيف  المستقل    فقد   رتباط  المتغير  التباين في  13.9فسر  ٪ من 

 . يالتسويق الإبتكار
إذا ف    ،التابع  والمتغير (المعرفة   المستقل )خزن وجود علاقة إيجابية بين المتغير  الدراسة أيضا    كشفت       

أعلى مستويات التغير من    حققت قد    ي  از ات الإتصال الثلاث  نجد شركة جمعامل الميل لشركقمنا بترتيب  
يساوي  في حين أنه  ،  0.843حيث بلغ الميل    موبيليستليها شركة    ،1.012  خلال قراءة الميل إذ قدر ب ـ

والمتغير ما   أوريدو لشركة،  0.305و المستقل  المتغير  بين  العلاقة  شدة  في  اختلافات  الفرق  هذا    يعكس 
حيث كانت من أهم النتائج المتوصل لها    1، (2018)مروان الطراونة،   إتفقت دراستنا مع دراسة  وقد،  التابع

 . ي في المؤسسات الصناعية الأردنيةالإبتكار وجود تأثير لبعد تخزين المعارف على التسويق 
جودة    تشير إلى أن،نتائج دراستها    كانت   إذ   2( 2022)قوادري حنان ،   دراسةكما إتفقت الدراسة أيضا مع  

وهو ما   ،الإبداعيالحاصل في السلوك  من التغير ℅52تفسر نسبة  ،)جودة التخزين(عمليات إدارة المعرفة 
شكل جسرا هاما بين توليد المعرفة ومشاركتها ييؤكد أهمية عملية التخزين فتنظيم المعرفة وتأمينها وتخزينها  

 ستخدامها )تطبيقها(.ال عملية  مشاركة المعرفة و وتسه حفظ للذاكرة التنظيمية  توفر  الأخيرةف ،بين العاملين
على أنه يوجد أثر عند مستوى    الثالثةنصت الفرضية  مناقشة نتائج الفرضية الفرعية الثالثة: 3-3

المؤسسات  التسويقي في الإبتكاروتوزيع المعرفة التسويقية على عملية  لبعد نشر ≥0.05αالمعنوية 
 الدراسة. قيد الثلاث 

لبعد   - أثر ذو دلالة إحصائية  الدراسة أن هناك  المؤسسات تشارك  أثبتت  داخل  التسويقية  المعارف 
أي    الثلاث  التابع  للمتغير  التسويق  الإبتكاربالنسبة  مجالات  أن    ،في  حيث  مختلفة  بنسب  ولكن 

بالنسبة     ،.4320التسويقي بقيمة  الإبتكار المعرفة يقابله تغير في  تقاسم  التغير بوحدة واحدة في بعد  
التسويقي بمقدار   الإبتكارلشركة موبيليس، أما جازي وأوريدو فالتغير السالف الذكر يقابله تغير في  

ن تكون  أ المؤسسات الثلاث على    وإهتمام  وهو مايدل على حرص   ،على التوالي 0.389و    0.326
من خلال عمليات التحفيز    ،لدى العاملين  اوتقليصهالمعرفة التشاركية كافية لسد الفجوة المعرفية  

 
مجلة    ،": دراسة تطبيقية على المؤسسات الصناعية الأردنيةالمعرفة التسويقية على الابتكار التسويقيتأثير إدارة  "  ،الطراونةمروان   1

    .2018، البحوث الاقتصادية وإدارة الأعمال

2
لنيل أثر عمليات إدارة المعرفة على تنمية السلوك الإبداعي في منظمات الأعمال دراسة ميدانية  قوادري حنان،     ، أطروحة مقدمة 

اعمال، إدارة  تخصص  التسيير،  علوم  الثالث،شعبة  الطور  دكتوراه  الإلكتروني2022-2021شهادة  الموقع  على  متاحة   :،الأطروحة 

https://www.researchgate.net/publication/361801161_athr_mlyat_adart_almrft_ly_tnmyt_alslwk_alabday_fy_mnz

pact_of_knowledge_management_processes_on_the_development_of_creativemat_alamal_drast_mydanytThe_im

_behavior_in_business_organizations_A_Field_stu  

https://www.researchgate.net/publication/361801161_athr_mlyat_adart_almrft_ly_tnmyt_alslwk_alabday_fy_mnzmat_alamal_drast_mydanytThe_impact_of_knowledge_management_processes_on_the_development_of_creative_behavior_in_business_organizations_A_Field_stu
https://www.researchgate.net/publication/361801161_athr_mlyat_adart_almrft_ly_tnmyt_alslwk_alabday_fy_mnzmat_alamal_drast_mydanytThe_impact_of_knowledge_management_processes_on_the_development_of_creative_behavior_in_business_organizations_A_Field_stu
https://www.researchgate.net/publication/361801161_athr_mlyat_adart_almrft_ly_tnmyt_alslwk_alabday_fy_mnzmat_alamal_drast_mydanytThe_impact_of_knowledge_management_processes_on_the_development_of_creative_behavior_in_business_organizations_A_Field_stu
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أثبتت النتائج أيضا حرص  كما  ،  وجعل بعضا منها مرتبطا إرتباطا وثيقا بتقاسم المعارف وتوزيعها
يتناسب ومتطلبات الموقف ومستويات   ،تنويع أساليب المشاركة فيها  علىالمؤسسات الثلاث     فيما 

العملية في  للمنخرطين  والإستيعاب  مع  الفهم  دراستنا  إتفقت  وقد   ،، حنان  )قوادري    ( 2022دراسة 
يحي، بن  )سعاد  توصلت  1، (2019ودراسة  أثر أن  التي  التحتية  والبنية  بعملياتها  المعرفة    لادارة 

عملية تقاسم  الإبداع التنظيمي تفسرها   من  ℅60.6 نسبة أن  و ،  بداع التنظيميايجابي كبير على الإ
 .ونشر المعرفة

نتائج الفرضية الفرعية    -3-4 يوجد أثر عند مستوى  نصت الفرضية الرابعة على أنه    :الرابعةمناقشة 
في  وظيفة التسويق في    الإبتكارلبعد تطبيق المعرفة التسويقية على عملية     ≥0.05αالمعنوية  

 .الشركات الثلاث محل الدراسة
 لنسب الموالية:مساو لبالنسبة للمؤسسات الثلاث قيد الدراسة   2R معامل التحديد جاء  حيث 

-  0.151  ، موبيليس  جازي     0.56لمؤسسة  لمؤسسة  أوريدو     0.31و  بالنسبة  لمؤسسة    ، بالنسبة 
ي  الإبتكار التسويق  في    الحاصل  التغير  في  المعرفة التسويقيةوهي النسب التي يفسرها بعد تطبيق  

أن التغير بوحدة واحدة في ، كما بينت الدراسة  ات الثلاث نسب جد مقبولة في المؤسس  ها أن  ونلاحظ
أما    ،بالنسبة لمؤسسة موبيليس  0.478التسويقي بقيمة    الإبتكارالمعرفة يقابله تغير في  تطبيق  بعد  

  0.238و  0.252التسويقي بمقدار    الإبتكارجازي وأوريدو فالتغير السالف الذكر يقابله تغير في  
التوالي لتسهيل  ف  ؛وعليه،  على  آليات  إيجاد  الثلاث تحرص على  المعرفة طرق  المؤسسات  تطبيق 

التعليمات التي من  هم متطلبات حمل الموظفين على تطبيق الأوامر ومختلف  أ ولعل من    ،التسويقية
بيئة آمنة    توفيرالتي بدورها تساعد في توليد أفكار إبتكارية هو   ،شأنها رفع مستوى القاعدة المعرفية

عن كل الممارسات العقابية في حالة فشل تطبيق ما    والتخليتتمتع بالشفافية في تطبيق المعارف  
ومعالجتها في أسرع    بجدية لتجنبهاوالسعي    ،والإنحرافات   ،مع محاولة إكتشاف الأخطاء  ،وكل لهمأ

لمواجهة المنافس وتعزيز مناخ من الإلتزم والثقة  وقت مع زرع روح الإلتحام بين الموظف والمؤسسة
 لأن التطبيق الجيد والسليم يجنب العامل والمؤسسة الكثير من الجهد والوقت.  ،في أسرع وقت 

أنه لم يكن لتطبيق    دراستها، إذ أشارت  2(2022  )قوادري حنان،  إختلفت نتائج دراستنا مع دراسة -
التأثير كان  أو  الإبداعي  السلوك  على  معنوية  دلالة  ذو  أثر  تظهره    المعرفة  لم  ضعيف  جد 

 
أطروحة دكتوراه ،كوندورإدارة المعرفة وأثرها على الإبداع التنظيمي في المؤسسات الجزائرية ،دراسة حالة مؤسسة سعاد بن يحي،   1

 ، الدراسة متاحة على الموقع الإلكتروني :2019،3علوم،علوم التسيير،جامعة الجزائر
alger3.dz/jspui/handle/123456789/6825-https://dspace.univ    

 مرجع سابق قوادري ،حنان   2

https://dspace.univ-alger3.dz/jspui/handle/123456789/6825
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الإحص الإنحدار    فقد   ،ائيةالإختبارات  معامل  إختلفت   ،0.082بلغ  دراسة    دراستنا  كما  مع  أيضا 
وجود  1( 2020)بعلي حمزة، بن جلول خالد، لعدم  توصلت  المعرفة  التي  بين تطبيق  خطية  علاقة 

    .(الإبتكارسرعة الإستجابة  والإبداع و  ،التسويقية والتفوق التنافسي )الجودة
معإتفقت   - الزين،دراسة    دراستنا  عمار،عمران  وجود 2، (2017)براهمية  نتائجها  أهم  كانت  التي 

معنوية تأثير  في    علاقة  المعرفة  إدارة  الإضافي(  )الإداري،  الإبتكارلعمليات  بلغ    ،التقني،  حيث 
 3( 2017جاءت نتائج دراستنا متفقة أيضا مع دراسة )حميود عمار،، كما   0.66معامل التحديد  

  التسويقي   الإبتكار  على  تطبيق وتوزيع المعرفة تؤثر  نظم تخزين،التي كانت من أبرز نتائجها أن  
 .وبعديه أساليب الدعم والمخرجات 

 كمايلي:  الخامسة  نص الفرضية  ت صيغ :الخامسةمناقشة نتائج الفرضية الفرعية  -4-4
في    الإبتكاريوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعمليات إدارة المعرفة التسويقية مجمعة كوحدة واحدة على    

في    الإبتكارمن التباين في المتغير التابع )    ℅86.2وقد أظهرت النتائج أن    ،المزيج التسويقي التقليدي
التسويقية( المعرفة  إدارة  المستقل)عمليات  المتغير  سببه  كان  التقليدي(  التسويقي  لؤسسة    المزيج  بالنسبة 

أما مؤسسة    ،℅86.8حيث فسر معامل التحديد    ،جاءت النتائج جد متقاربة مع نظيرتها جازي   وموبيليس  
  ℅ 14.1أي أنه فسر    0.141بلغ    إذ   ،أوريدو فكانت النسبة ضيئلة نوعا ما مقارنة بالمؤسستين السابقتين

 في المزيج التسويقي التقليدي(.  الإبتكارمن التباين  في المتغير التابع ) 

معلمة    نلاحظ   كما        المستقل  1bأن  للمتغير  مساوية    الميل  لمؤسسة    (0.843)   لـكانت  بالنسبة 
وهذا مايفسر أن التغير في عمليات إدارة المعرفة المعرفة التسويقية بمقدار وحدة واحدة يؤدي إلى   ، موبيليس

وقد جاءت النتائج متقاربة مع    0.843)المتغير التابع( بمعدل   في المزيج التسويقي التقليدي  الإبتكارتغير  
المعلمة   بلغت قيمة  ال  0.482نظيرتها جازي حيث  فبلغ  تأثير    0.585ميل أما مؤسسة أوريدو  وهي نسب 

التأكيد   ، عالية لإحتياجات    مع  عميق  فهم  توفر  والصريحة(  )الضمنية  المعارف  ونقل  الخبرات  تبادل  أن 
 

للمؤسسة الاقتصادية الجزائرية ،دراسة حالة    دور إدارة المعرفة التسويقية في تحقيق التفوق التنافسي،  حمزة بعلي، بن جلول خالد،   1
   .2020،(02)14قتصاد والتسيير المجلد ، بعنابة الجزائر، المجلة الجزائرية للإ FERTIALمؤسسة فرتيال 

  
  -إتصالات الجزائرفي المؤسسة الاقتصادية دراسة حالة مؤسسة  ،دور إدارة المعرفة في تعزيز الإبتكارالزين عمران،    عمار براهمية، 2

 2017(  ،1)12، مجلة الاقتصاد الصناعي، العدد -وحدة تبسة

، أطروحة مقدمة    تأثير نظم إدارة المعرفة على الإبتكار التسويقي، دراسة ميدانية في عينة من المؤسسات الجزائرية،  حميود عمار   3
الدكتوراه علوم،   التجارية وعللنيل شهادة  العلوم الاقتصادية ،  الدراسة متاحة على الرابط  كلية  التسيير،جامعة قاصدي مرباح ورقلة،  وم 

 الإلكتروني :
 

Doctorat.pdf-Ammar-ouargla.dz/jspui/bitstream/123456789/15802/1/Hamyoud-https://dspace.univ  
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ات خاصة في الإبتكار ومنه توجه تلك المعلومات لدعم    ،العملاء غير الملباة وفرص السوق غير المستغلة
التسويقية التسويقيف  ،الأنشطة  المعرفة  الجماعي  ةإدارة  العمل  فكرة  المشاركة  ،  تدعم  مبدأ  والتعاون  وتعزز 

كل ذلك من شأنه توليد أفكار جديدة مبتكرة فالتفكير   ،بين أفراد الفريق التسويقي وأقسام أخرى داخل المنظمة
 المشترك مصدر مهم لإبتكار إستراتيجيات تسويقية جديدة.

دراسةو    مع  دراستنا  ترغيني،   إتفقت  دلالة 1(2020)صباح  ذو  أثر  وجود  نتائجها  أهم  من  كانت  التي 
تعزيز   في  المعرفة  لإدارة  وورود   الإبتكارإحصائية  بمؤسسة  معامل  ،التسويقي  بلغ    0.262  التحديد   حيث 

 وهي نسب تأثير عالية.    Beta =0.512ا بلغت قيمة المعاملات المعيارية مبين

قاعدة   - توفر  التسويقية  المعرفة  إدارة  نظم  تحاول إن  الذي  العميل  حول  خاصة  مهمة  جد  بيانات 
له قيمة  خلق  شأنه  من  ما  كل  توفير  جاهدة  المقدمة  ،المؤسسات  الخدمات  كل  خلال  من    ،من  سواء 

من خلال كل الباقات المتنوعة والمشخصنة التي تتناسب وكل العملاء بإختلاف    ناحية الخدمة المتكاملة
الحالية   فالعروض  وتفضيلاتهم  وميولاتهم  وأعمارهم  أو    للمؤسسات مستوياتهم  حصرها  لايمكن  الثلاث 

بينها   وموبيليس  مؤسستي  خاصةالمفاضلة  المنافسة    ،جازي  حدة  على  يدل  تحرص  بينهاوهذا  كما   ،
ا عبر  والعملاء  الوكالات  المؤسسات  بين  الفجوة  وسد  التقرب  على  إستراتيجية  لوطن  إتباع  خلال  من 

 .الأربعة للمزيج التسويقي محمكة لكل عنصرمن العناصر
التسويقي ومنه تبين وجود بالفصل الثالث التطرق لكل عناصر المزيج    التحليلية المقارنةتم في الدراسة     -

جهها في السوق ورسالتها وتموقعها، كما تم الكشف أيضا  مزيج تسويقي متكامل لكل مؤسسة حسب تو 
مع حملات ترويجية    2، عن شبكة توزيع جد مكثفة للوصول إلى العميل عبر كامل التراب الوطني تقريبا

عبر كامل وسائل الإتصال السمعية والسمعية البصرية ومواقعها الرسمية على شبكات التواصل  مستمرة  
الإشهارية  الاجتماعي اللوحات  البيع  ،ومختلف  مابعد  خدمات  عن  في    ناهيك  تؤدى  ما  غالبا  التي 

البيع   ونقاط  الوكالات  الراحة  فضاءات  إضافة  شأنه  من  ما  كل  تهيئة  على  الإدارة  تحرص  هنا  من 
واللامادية  المادية  جودتها  ضمان  مع  الخدمة  دراس وتسهيل  مع  بحثنا  إتفق  وقد  من  ،  كلا  )حيمود  ة 

 4. (2017ودراسة )قرارية ريمة، 3( 2017عمار،

 
وجهة نظر تحليلية، لآراء عمال مؤسسة ورود   دراسة إستكشافية لمستوى تأثير إدارة المعرفة في أبعاد الإبتكار من  صباح ترغيني،     1

   .2020، جوان  ( 1العدد) 3المجلة الجزائرية للأبحاث الاقتصادية والمالية، المجلد  ،الوادي ، الجزائر
 نقطة بيع لشركة أوريدو. 6200نقطة بيع بالنسبة لمؤسسة جازي و   15500نقطة بيع لمؤسسة موبيليس،  82000أكثر من   2

 مرجع سابق.  ،عمار حيمود  3

 .مرجع سابقريمة قرارية ،  4
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يوجد أثر ذو دلالة    نصت الفرضية السادسة على أنه  السادسة:  مناقشة نتائج الفرضية الفرعية    -4-5 
على   واحدة  كوحدة  مجمعة  التسويقية   المعرفة  إدارة  لعمليات  التسويقي     الإبتكارإحصائية  المزيج  في 

 مايلي:  لقد أظهرت نتائج الدراسة الميدانية، المستحدث

  0.50  فاقت    R)2 (ومعدلات التحديد   00.9  جاءت أكبر من   (R)معامل الإرتباط  معدلات    أن -
بلغ ) بالنسبة لمؤسسة موبيليس و) 2R =0.853حيث   )2R =0.868 بلغ معامل بينما  بالنسبة لجازي   )

أوريدو،2R=0.866)التحديد   لمؤسسة  تلعب   (   التسويقية  المعرفة  إدارة  عمليات  أن  على  يدل  مما 
 الثلاث محل الدراسة   المؤسسات في    الخدمي    دورًا أساسيًا في تعزيز الإبتكار في المزيج التسويقي  

 من خلال النسب التفسيرية العالية .
العينة  لوحظ   - إجابات  متوسطات  خلال  الأخيرة  أن  من  بين  هذه  قوي  إرتباط  وجود  الأفكار  ترى 

وكذا الأفراد وكل ما يمتلكونه من معارف    ،المبتكرة في الأدلة المادية والعمليات وسيرورة الإجراءات 
المزيج    ضمنية وفي  المتغيرات  تلك  كل  عن  المعارف  من  مستمد  إبنكار  من  تحقيقه  يمكن  وما 

عالٍ من قبل  محور الإبتكار في المزيج التسويقي المستحدث بتقييم  حيث حظي    ،التسويقي المطور
  4.32و  بالنسبة لشركة جازي  درجات  5من  4.30عينة الدراسة، بلغ المتوسط الحسابي للإجابات 

جابات في الفئة الخامسة من مقياس  وقعت الإو   ،)موبيليس وأوريدو(  في الإجابات الأخرى   4.29و  
وهذا يشير    0.37و    0.34مع إنحراف معياري يتراوح بين    (5إلى  4.21ليكارت الخماسي )من  

جعل   في  هامًا  دورًا  يلعب  المستحدث  التسويقي  المزيج  في  الإبتكار  أن  يرون  العملاء  أن  إلى 
 ن منافسيها. الاتصال تتميز ع مؤسسة

  فاقت حيث  ، فقد كانت كلها ذات تفسير عال  الميل للمتغير المستقل  التي تمثل  1bلمعلمةبالنظر لل -5
ذلك راجع إلى    ومع تقارب جد واضح في العلاقة التفسيرية    ،للمؤسسات الثلاث ( بالنسبة  0.80) 

يتعلق   فيما  الطرق تقريبا خصوصا  بنفس  المحيطة وتعاملها  البيئة  بنفس  الثلاث  المؤسسات  وجود 
المستحدث  التسويقي  الإالثلاث    فالمؤسسات   ،بالمزيج  خلال  عبر  ومن  للعملاء  الدائم  ستقصاء 

  ، مواقعها ومراكز توزيع خدماتها ونقاط بيعا تسعى لضمان أدلة مادية مريحة تستجيب وتطلعاتههم 
ئة  ي وهو ما أكدته عينة الدراسة من خلال موافقتها على كل أسئلة الإستبيان المتعلقة بالإبتكار في الب

 .  الحديثة التغيرات اللازمة في تقديم خدماتها تماشيا مع نوعية التقنيات إجراء المادية ومحاولة 
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 خلاصة الفصل 
الرابع    إختص         بواسطة  الفصل  جمعها  تم  التي  الإحصائية  البيانات  مناقشة    وتم  ،يانستبالإبتحليل 

وتفسير عليها،    وتحليل  المتحصل  ومقارنة  مع  البيانات  البيانات  على  في التعليق  الدراسة  أفراد  إجابات 
ثم إختبار فرضيات ختلاف،  لمعرفة أوجه التشابه والإ  يانالمؤسسات الثلاث محل المقارنة على أسئلة الاستب 

التي تناولت نفس    ،خير مناقشة النتائج المتوصل إليها ومقارنتها مع بعض الدراسات السابقةالدراسة وفي الأ
ءت نتائج الدراسة الميدانية في مجملها متوافقة لما تم التطرق له في  وقد جا  ،متغيرات الدراسة أو بعضا منها

بتكار  على الإ   را إذ وافقت عينة الدراسة على أن  لعمليات إدارة المعرفة التسويقية )نظم(  تأثي  ،الشق النظري 
التسويقية الوظيفة  والعملاء    ،في  الأسواق  من  المتأتية  المعارف  تلك  كل  خلال  والموردين  من  والمنافسين 

التسويقيةفهي    ،...إلخ الإستراتيجيات  لصياغة  المؤسسات  عليه  تعتمد  وموثوقا  غنيا  مصدرا  تلك   ،تعد 
وتطبيق   إبداعية  أفكار  مع  صياغتها  لزاما  بات  التي  التضييق  الأخيرة  دائرة  من  الخروج  من  يمكن  مبتكر 

مؤقتة  سوقية  حصص  من  بدلا  زبونية  حصص  بالن  ،وكسب  ترتكز    لمؤسسةسبة  خصوصا  التي  الإتصال 
الولاء  تحقيق  )مهما تعددت العروض والباقات الأخرى    ،دون غيرهامعينة    تصال  إعلى ولاء العميل لشركة  

 .العاطفي(
مع وربطها  معرفة كيفية جذب العميل وربطه الدائم بالمؤسسة يتطلب إمتلاك إدارة معرفة العملاء    إن       

المعلوماتي للرصد  تفضيل    ،أنظمة  لأي  تحسبا  اللازمة  اليقظة  توفير  شأنها  من  في    أوالتي  تجاه  إتغيير 
 .العميل

الميدانية  - عن  الدراسة  الأخرى   كشفت  بالعمليات  مقارنة  التسويقية  المعارف  تخزين  نظم    خاصة   ،أهمية 
  ، المعارف بين موظفيها   تطبيق أوريدو فقد أولت أهمية كبيرة بعنصر    مؤسسةأما    ،موبيليس وجازي   لمؤسسة

والجدير بالذكر أن مختلف الأدبيات التي تناولت نظم إدارة المعرفة التسويقية قد أكدت على أهمية تطبيق  
   .لرأي عينة الدراسة موافقاأيضا  المعارف وهو ما جاء 

 

عمليات إدارة المعرفة التسويقة على الإبتكار التسويقي في المؤسسات لقد تم في الفصل أيضا تحديد تأثير   -
بين عمليات إدارة المعرفة التسويقية والإبتكار    علاقة طردية  وذ   وتوصلنا لوجود أثر ،  الثلاث محل الدراسة

 في المؤسسات الثلاث مع إختلاف في درجة التأثير من مؤسسة لأخرى.  التسويقي



 
 

الخاتمة
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البحث                  مشكلة  إرتبطت  التسويقية لقد  المضامين  من  يعتبران  حديثين  متغيرين  بين  علاقة  بدراسة 
تتبناها    ،الهامة  ، وأن تدرجها بجدية في إستراتيجياتها  المؤسسات كما يعدان من المفاهيم الحديثة التي لابد أن 

وغير  فسين والموردين  افالمعرفة التسويقية تغذي الإدارة وتنعشها بمعلومات مستمرة عن الأسواق والعملاء والمن
بواسطة فتدفقها    ،ذلك المعلوماتية  مؤمن  واليقظة  الرصد  أنظمة  تسويقية التي    ،جميع  معارف  توليد  في  تسهم 

كما أنها تبرز    ،التي قد تحدث من جهة أخرى   والإختلالات   الأخطاء  ومعالجة  وإعادة تصحيح     ،جديدة من جهة
التمتع بها لإكتساب وخلق والإحتفاظ    للمؤسسة فهي أحد المهارات التي لابد    ؛، وعليهالفرص الواجب إقتناصها

أي بعبارة أخرى هي الخلق المشترك للمعرفة   ،لبيئتها التسويقية  المؤسسةوالتشارك بالمعرفة المعتمدة على نظرة  
 ". والزبون أو ما يعرف بمصطلح " تفويض الزبون  المؤسسةالتسويقية بين 

الجزائرية         المؤسسات  إدراك  على ضرورة  لتؤكد  دراستنا  توليد للإتصال  جاءت  في  الثقل  مركز  أن 
إنتقل الطبيعة  القيمة  الموارد  إستغلال  الملموسة(    من  الفكرية)غير    إلى)المادية  الأصول  إستغلال 

قانون    ،الملموسة( بالمعرفة(ومن  )المتعلق  العوائد  تزايد  قانون  إلى  العوائد  كماتناقص  الدراسة    ،  ناقشت 
النظري  جانبها  في  للفت    ،أيضا  كمحاولة  والضمنية  الصريحة  المعارف  بين  الديناميكي  التفاعل  موضوع 

الإفصاح عن المعارف الضمنية التي يمتلكها  التحفيز والتشجيع قصد  لضرورة العمل على    المؤسسات إنتباة  
وذلك    ،أو لخلق طرق جديدة لتسيير أعمال قديمة  ،لحل المشاكل بطرق مبتكرة  هاوالتي قد تساعد   ،الأفراد 

والنماذج التي تمكنها    بشكل نظامي ومنه كيف يمكن للمؤسسات أن تقوم بإنتاج وتطوير الهياكل البنائية 
 .من جمع وتوفير أساليب مشاركتها وتحويلها بين الأفراد 

يميز    إن      الضخمة  ها تعامل  الإتصال  مؤسسات ما  البيانات  يعد   الأم  ، مع  وحاسم    الذي  حيوي  أمر 
تعتمد   البيانات لإ   المؤسسات   تلكلنجاحها، حيث  القرارات على  المستهلكين  ،تخاذ  وتحديد   ،وتحليل سلوك 

فعال  ،حتياجاتهمإ بشكل  المستهدفة  الفئات  نحو  التسويق  جهود  بالمعلومات   ،وتوجيه  يعرف  ما  وهو 
جوانب    تلكوتتعلق    ،التسويقية بعدة  العميل  المعلومات  التخص  والميول  مثل  والهوايات  والجنس  عمر 

ويمكن استخدام هذه المعلومات لتحديد المنتجات والخدمات الأكثر   ،حتياجات هتمامات والتفضيلات والإوالإ
لذا كان قطاع الإتصال القطاع الأنسب    شعبية بين العملاء وتحسين تجربة العملاء عمليات البيع والتسويق

التيدراسة  لل مشكلتن   الميدانية  البحثيةتعالج  ال  ا  الدراسة  بينت  المعرفة التحليلية  وقد  إدارة  لأبعاد  مقارنة 
 مايلي: الثلاث  للمؤسسات محل الدراسةالتسويقية 

خصوصا  ،الثلاث مع تسجيل تطور سريع في قطاع الإتصال بالجزائر المؤسسات منافسة حادة جدا بين  وجود  -
 بعد فتحه أما الإستثمار الأجنبي. 
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وإدراك   - التسويقية    الدراسة  الثلاث محل  المؤسسات زيادة وعي  المعرفة  إدارة  بعد  بأهمية  بلاغ سلطة  سيما 
بتاريخ   البريد والإتصالات الإلكترونية حول إلزامية تعريف حملة الشرائح مجهولة الهوية  فيفري    27ضبط 

لإدارة معرفة   جاد   ، وتفعيل ما جعل الرؤية تتجه من زيادة حصص سوقية إلى زيادة حصص زبونية  ،2008
إنعكس على آدائها  الذي يستشف من خلال الحصص السوقية التي عرفت تطورا ملحوظا   وهو ما  ،العميل

 للمؤسسات الثلاث. 
سعي نحو إحكام  الؤكد جديتها في  ي  الثلاث   المؤسسات   تنفقه حجم الإستثمارات التي    بينت الدراسة أيضا أن -

ذلك من عدد الوكالات التجارية ونقاط البيع ومراكز الخدمة عبر    ويستدل على  و  ،السيطرة على الأسواق
  مؤسسةالذي توفره إلى جانب تجهيز الشبكات ناهيك عن اليد العاملة التي توفرها كل  ،كامل التراب الوطني
وحجمها يتلائم  من    ،بما  أكثر  خدمة  يتم  مشترك    48إذ  تضممليون  ،        موظف  5035موبيليس    كما 

لمؤسسة    3786و بالنسبة  فتضم  موظف  أوريدو  أما  أن    نستنتج  ومنه،  موظف  3300جازي  أيضا 
المالية    ةتع بالقدرة على التمويل الذاتي نظرا لما تحققة من أرباح ما يمكننا من القول أن البيئتتم  المؤسسات 
 قطاع خدمة الهاتف النقال.  مؤسسات في صالح 

إن المؤسسات الثلاث العاملة بقطاع الهاتف النقال بالجزائر تمتلك مجموعة كبيرة من خدمات ما بعد البيع   -
مما  أيام  7أيام/    7سا و   24سا/  24  الذي يتلقى أراء وشكاوى العملاء على مدار  ،على ذلك مراكز النداء   ةد ياز 

 . يعكس مدى اهتمامها بمعرفة عملائها ومحاولة كسب رضاهم من ثم ولائهم
     )التكنولوجيا( : الآليات هما  الثلاث يتمثل في بعدين أساسيين المؤسسات إن نظام إدارة المعرفة التسويقية في  -

الهاتف النقال من حيث    مؤسسات ، وهناك أثر لإدارة معرفة العميل على آداء  )الأفراد وخبراتهم(   القدرات   و
 زيادة الحصة السوقية ...إلخ. كين،ر رقم الاعمال،عدد المشت

تتوفر على كافة   الدراسةقيد  الهاتف النقال الثلاث  مؤسسات أن أهم ما تم إستخلاصه من الفصل الثالث  من -
توفر تكنولوجيا المعلومات والإتصال، و من توفر موارد بشرية مؤهلة،    ،متطلبات إقامة إدارة معرفة العميل

رغم الوعي  أنه  الثلاث    المؤسسات ثقافة المؤسسة التي تولي إهتماماً متزايد بالعملاء، إلا أن ما يعاب على  و 
العميل   معرفة  إدارة  بأهمية  إيسجل  المسجل  معرفة عدم  بإدارة  خاصة  مستقلة  إدارة  أو  خاص  قسم  نشاء 

  .العميل
وتوليد    مؤسسات تمارس    - )إكتساب  المتمثلة  التسويقية  المعرفة  إدارة  عمليات  الدراسة  محل  النقال  الهاتف 

بشكل غير مباشر    إستخدامها وتطبيقها(  تنظيم وتخزين المعرفة التسويقية، تقاسم وتشارك المعرفة،  المعرفة،
نمودج مخصص( تطبيق  منهجي وغير منظم )عدم  دلك من خلال عدم   أو  ،غير  متقطع ويظهر  بشكل 
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وجود إدارة متخصصة بإدارة المعرفة التسويقية وإقتصار إدارة المعرفة التسويقية على تأهيل الموظفين من  
 خلال عملية التدريب والتأهيل.

أن مؤسسة موبيليس تتمتع بمستوى عال للآداء مقارنة   ،التحليلية المقارنةلدراسة لة خلصت النتائج الأولي -
رقم الأعمال والحصة السوقية والإحتفاظ   وذلك من حيث:عدد المشتركين، ،بنظيرتيها جازي وأوريدو

 جازي وأوريدو. مؤسسة تليها  بالعملاء
كمرحلة أساسية، من خلال التعريف   التمهيد للتحضير للدراسة الميدانيةالمقارنة  تلت الدراسة التحليلية   -

والأدوات   بمؤسسات  البيانات  معالجة  سبل  إلى  بالإضافة  المدروسة،  العينات  وخصائص  الدراسة 
الإحصائي التحليل  على  إ  ،المساعدة  ذلك  بعد  الإ ليتم  وثبات  صدق  صلاحيتها  ختبار  ومدى  ستبانة 

التأكد  تم  وأخير    .الإستبيانللتحليل، كما تم تحديد الوسائل الإحصائية المستخدمة في تحليل معطيات  
و  التوزيع  المعلمية ملائمته للإمدى  من طبيعية  الفصل    ،ختبارات  هذا  يكون  وبهذا  عليه.  التي ستجرى 

   رض من الدراسة.وطريقا تسير عليه لتحقيق الغ ،مدخلا للدراسة التطبيقية

  من خلال قياس   إن معالجة إشكالية البحث المطروحة وإختبار فروضها تضمنها الفصل الرابع والأخير 
التسويقية  مستوى  المعرفة  إدارة  التسويق ومستوى    ،عمليات  مجالات  في  محل لل  الإبتكار  الثلاث  مؤسسات 
المقارن   وتم  ،المقارنة المنهج  لمراحل  تبعا  وذلك  عليها،  المتحصل  البيانات  وتفسير  وتحليل  تم    ،مناقشة  كما 

البيانات ومقارنة إجابات أفراد الدراسة في المؤسسات الثلاث محل المقارنة على أسئلة الاستبانة   التعليق على 
والإ التشابه  أوجه  المعرفة  الدراسة  أسئلة  على  الإجابة  بغرض  وذلك  بمستوى  ختلاف،  إدارة لمتعلقة  عمليات 

التسويقية الإبتكار في الأنشطة   التي تحقق  لتلكم العمليات ومدى استخدام إدارات المؤسسات الثلاث    ،المعرفة 
الأر   وتعززه،  التسويقية الأبعاد  عن  ذلك  لإ بوكشف  لهاعة  المشكله  التسويقية  المعرفة  التوليد   ،دارة  نظم  وهي 

التخزي التسويقية، نظم  نوالإكتساب، نظم  للمعارف  كما ضم الإبتكار    .وأخيرا نظم تطبيقها  ،المشاركة والتوزيع 
فيها الإبتكار  للمؤسسة  يمكن  التي  المجالات  تلك  بدوره  الأربع واخ  ،التسويقي  التسويقي  المزيج  بعناصر  تصت 

ن ننسى إضافة  أوقد أطلقنا عليه المزيج التسويقي التقليدي دون    ،)المنتج أو الخدمة، التسعر، التوزيع، الترويج(
كار في عناصر المزيج تكأبعاد أسياسية للإب  ص الثلاث عناصر المتبقية التي تميز الخدمة على وجه الخصو 

الأفراد( العملية،  المادي،  )الدليل  الإص   ،التسويقي  المستحدث طوتم  التسويقي  بالمزيج  تسميته  على  أيضا        لاح 
المطور. المستحدث إذ    أو  التسويقي  المزيج  في  إبتكارية  ممارسات  وجود  على  العينة  موافقة  الدراسة  بينت 

  .والتقليدي على حد سواء
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إدارة  - لعمليات  المشكلة  الأربعة  الأبعاد  حول  العاملين  لأراء  الحسابية  المتوسطات  إستعراض  خلال  من 
وإكتساب، )توليد  التسويقية  المعارفتخزين،    المعرفة  وتطبيق  لنتائج  ،  التسويقية(  توزيع  تقارب  سجلنا 

الدراسة قيد  للمؤسسات  الثلاث  العاملين    ما  وهو  ،العينات  الموظفين  لممارسة  إتفاق  وجود  على  يدل 
وإنما وسيلة تستخدم قصد إمتلاك    لهاغاية بالنسبة  الأخيرة  إذ لا تعتبر    ،بالمؤسسات الثلاث لتلك العمليات 

ظ حول  معرفي  الأسواقرصيد  المنافسين    ،روف  وطبيعة  وتفضيلاتهم  المرتقبين  والعملاء  طلب  وتوقعات 
وغيرها تترج  ؛وعليه  .والموردين  وواقعية  سليمة  معرفية  أرضية  على  مبينية  قرارات  يحدث إتخاذ  ما  كل  م 

 بالبيئة الخارجية وتعطي قراءة حقيقة عن وضعية المؤسسات.
ا  إن - في  المسجلة سواء  المرتفعة  المعرفة الدرجات  )إدارة  المستقل  للمتغير  الأربع  للأبعاد  المكونة  لعبارات 

  الرابعة أو الخامسة   الفئةالتي وقعت أغلبها في    ،التسويقية( أو المتوسطات الحسابية الإجمالية للمؤسسات 
المعرفة ربع جد ضرورية في تكوين نموذج  أن العمليات الأعلى  العينة  توافق  تثبت أن    ،من مقياس ليكرت 

الثلاث  المؤسسات  فصلها   ، لدى  يصعب  ببعضها  مرتبطة  عمليات  فهي  لها  ممارستهم  تؤكد  أنها            كما 
  أو عزل البعض منها عن الاخر.

بعد   - التسويقية  تخزينيعد  بالنسبة    المعرفة  الأهم  البعد  هو  المؤسسات   ، وموبيليسجازي    لمؤسستيداخل 
موظفو   يرى  بعد    أوريدو  مؤسسةبينما  التسويقية    تطبيقأن  العناصرالمعرفة  أهم  توفر   ،من  ظل  ففي 

دراستنا مع الدراسات الأدبية التي    إتفقت   وقد    .المعلومات الدقيقة تسير المؤسسات نحو القرارات الصائبة
إلزامي أمر  هو  التسويقية  المعارف  تطبيق  بعد  أن  ي  ،تشير  مالم  التسويقية  المعرفة  دورة  تكتمل  لا  كن  إذ 

ونشر وخزن  أكتسب  لما  تطبيق  ترجو    ؛وعليه  ،هناك  التي  النتيجة  تلك  هو  المعارف  تطبيق  فعنصر 
 المؤسسات الثلاث بلوغها بشكل وبكيفية وفي وقت مناسب.

ومجموعات  - الفرق  بين  الإتصال  على  تعتمد  خاص  بشكل  والوكالات  عام  بشكل  الإتصال  مؤسسات  إن 
بين فرق التسويق والمبيعات وبين   ،إذ يتحقق تدفق البيانات والمعلومات بالشكل والكيفية المطلوبة  ،العمل

تغيرات  يحدث من  تظهر  مع      ،ما  قد  التي  للفجوات  والإبتعاد ع  أثناءتدارك  التدفق  العمل في   نتكثيف 
 مما ينجم عنه الإفتقار إلى المعرفة وإنسيابها.  ،الفقاعات الخارجية

بالنسبة للمؤسسات الثلاث لقد لوحظ   -  سيما بين مؤسستي موبيليس وجازي   ،وجود تقارب في آراء العينات 
أن مؤسسة جازي كانت السباقة    :ويرجع ذلك لعدة أسباب أهمها  ،)خاصة فيما يخص إدارة معرفة العميل(

ومنه تكوين    ،ومنه التعرف أكثر على العميل الجزائري وتفضيلاته ودراسة ميولاته الشخصية  ،لقيادة السوق 
بعض   موبيليس الوطنية بها وإنتزاع    مؤسسة لكن لحاق    ،فكرة مسبقة والسبق بخطوة عن المنافسين الاخرين
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  بين المتعاملين  يةالسوق  ص حصالتوزيع ف ،النصيب الأكبر من الحصة السوقيةمتلاكها إالحصص السوقية و 
الحصة  موبيليس   المتعامل  ستحوذ إيظهر   في    على  لسنة الأكبر  الثالث  قدرت   بنسبة  2022  الثلاثي 

  مؤسسة ليها  ، ت(2016منذ عام  )ي  ــــــوبالتالي تأكيده كرائد في السوق للعام الثالث على التوال  %  42.85بـ
 . ℅26,24 ةـــبنسبالات الجزائر ــــــوالوطنية للاتص% 30,91بنسبة الجزائر  أوبتيموم تليكوم

  خصوصا وأن   ،الجزائري   لجذب العميلللصدفة بل لإستراتيجية جد ملائمة    ةكن وليد تلم  إن تلك المكانة      -
نظيرتيها   خير الأهذا   مع  مقارنة  موبيليس  كونها    ،يفضل خدمة  السبب  للعميل ونرجع  تكثف    الأقرب  فهي 

كما    .(غير مباشرة  نقطة بيع  82000وأزيد من    وكالة معتمدة وطنيا   176شبكات توزيعها عبر الوطن )
تريد  شعاره  أنها  قوة  ذلك  زاد  وما  من شركائها،  قربا  أكثر  كمتعامل  المستقبل  االتموقع  نصنع  مع  ." "معا 

فهو معروف بوطنيته    ، فعلا  إليه  ما جعلها في ذهن العميل الجزائري الشركة الأقرب   التعهد بالإصغاء الدائم
كشف أن "الجزائريون   فقد   ،2022سنة    قامت به سلطة البريد والضبط  الذي   ستقصاءالإمر الذي يؤكده  الأ

يفضلون موبيليس على جازي وأوريدو" وقد سجل المتعامل موبيليس إرتفاعا في عدد مشتركيه في الجيل 
مليون    19،97مقابل    ،من السنة الجارية   الثالث   مليون مشترك خلال الثلاثي  20،7  ـب  رابعالـوالجيل    ثالث ال

   يــــدّه الموقع العالمــ ــــالأخير الذي أع  للترتيب   وفقاخلال نفس الفترة من السنة الماضية حسب التقرير، و 
(5G MARK)  فإ النقال،  الهاتف  متعاملي  الأول   "موبيليس"  نالمختص في تصنيف  المركز  جاءت في 

 . مستعيدة مكانتها الطبيعية في الجزائر
التنافسي دخول مؤسسة أوريدو ساهم بشكل فعلي في إكتمال  من زاوية أخرى كشفت الدراسة أن   -    المشهد 

فعلية تنافسية  روح  القانون    رمت ما  وهو  ،وخلق  حسب  القطاع  جهود  باب    2000-03إليه  فتح  الذي 
   قصد النهوض بالإقتصاد الوطني الجزائري. المنافسة أمام الإستثمار الأجنبي

مرحلة   أنالدراسة  بينت   - في  لايزال  أنه  تدرك  بالجزائر  النقال  الهاتف  بقطاع  الناشطة  الثلاث  المؤسسات 
وإستمرار    ،النمو النمو  فترة  بإستمرار  ذلك  كلما سمح  التكنولوجيا"  من  الإبتكارات"أجيال  فترة  طالت  وكلما 

 المؤسسات في تحقيق حصص سوقية على أساس الطلب المتزايد.
لثلاث تهتم بالتعلم كونه مصدرا لإنتاج المعرفة كما أنها تسعى لتوفير بيئة  كشفت الدراسة أن المؤسسات ا -

 عامل أساسي لإستدامة نشاط المؤسسة، ولعل أهم سبل تعزيز التعلم المستمر  فهو ملائمة للتعلم التنظيمي  
لبلورة توليد أفكار جديدة، كما   ،)العمل بالفرق بالنسبة للمؤسسات محل الدراسة( هو أسلوب العمل الجماعي

الدراسة أيضا وجود    ، وكشفت أن هذا الأخير يمهد الإنتقال السلس للمعارف والخبرات بين أفراد المؤسسة
)سجلت  الدراسة  محل  الثلاث  مؤسسات  في  المعارف  توليد  بعملية  الإهتمام  من  مقبول  جد  مستوى 
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من خلال التدريب والتكوين   ليكارت الخماسي(  المؤسسات الثلاث متوسط حسابي مقابل لموافق على سلم
 للعمال والحرص على تحسين مستواهم. 

فقد تمت في الفصل    إختبار الفرضيات التي تم صياغتها قصد تفكيك مشكلة الدراسة وفهمها أكثرأما عن    -
والأخير   أثر   بينت و الرابع  هناك  أن  الميدانية  إحصائية  الدراسة  دلالة  الأربع  ذو  إدارة  للعم  ةللأبعاد  يات 

، إلا أن  سواء  قيست مجمعة أو منفصلةمؤسسات الثلاث  في الالمعرفة التسويقية على التسويق الإبتكاري  
 : فهناك لاخرى  مؤسسة من  إختلاف في قوة وتأثير المتغير المستقل على التابع هناك 

دلالة إحصائية  أثر - ا  ذو  الإبتكار  التسويقية على  المعارف  وتوليد  المؤسسات لتسويقي في  إيجابي لإكتساب 
   ؛مع إختلاف في نسبة التاثير الثلاث محل الدراسة

  المدروسة  المؤسسات إيجابي لتخزين المعارف التسويقية على الإبتكار التسويقي في  ذو دلالة إحصائية  أثر   -
   ؛الدراسة مع إختلاف في نسبة التاثير

محل    المؤسسات إيجابي لنشر وتوزيع المعارف التسويقية على الإبتكار التسويقي في    ذو دلالة إحصائية  أثر -
   ؛مع إختلاف في نسبة التاثير الدراسة

قيد    الثلاث   المؤسسات إيجابي  لتطبيق المعارف التسويقية على الإبتكار التسويقي في  ذو دلالة إحصائية  أثر   -
  .الدراسة مع إختلاف في نسبة التاثير

)محمود أمحمود مكيد    أهمها:  ري الدراسةـــــــة بين متغيــــــتناولت العلاق  دراسات   إتفقت دراستنا مع عدة  و       
)مروان   ،(2018،  الصادق بن عبد السلام بن مصطفى  )  (، دراسة2010،خيري علي أوسلو، )(2020العلوان،

 ( 2022)قوادري حنان ،  وأيضا دراسة  (2017ودراسة )قرارية ريمة،  ،(2017، )حيمود عمار،(2018الطراونة،
الدراسات   تناولت  تلك  بعد على حدى كالتوليد كانت قد  المعرفة مجملة أو كل  إدارة  أبعاد   النشر  ،لخزن ا  ،إما 

ع م   التسويقي  بعاد على الإبتكار التشارك و لتطبيق وجاءت كلها بنتيجة مفادها أن هناك تأثير معنوي لتلك الأ 
 من حالة لأخرى بإختلاف العوامل والبيئة المحيطة.  الإختلاف في نسبته وقيمة التغيير الحاصل

دراستنا   - أن  أخرى إلا  دراسات  مع  أنف  ،إختلفت  ترى  التي  الدراسات  من  العديد  هو    "التطبيق  بعد "   هناك 
التسويقيةالعنصر  ال المعرفة  إدارة  عمليات  في  توضع    ، حاسم  لم  إن  تذكر  فائدة  ذات  تصبح  لا  فالمعرفة 

 Michael Kleinaltenkamp"وعلى رأسهم  "يظهر القيمة الحقيقية لإدارة المعرفة كونه ،موضع التطبيق العملي
Wulff Plinke ,  and  Ian Wilkinson"    ،ن  الذي " في كتابه إدارة المعرفة،   2007وأيضا "ياسين سعد غالب

المعرف  أكدو تحويل  أهمية  وملموسة  إ  ةعلى  عملية  تطبيقات  أبحاث  لى   Martin Klarmann etوكذلك 

Christian Schmitz"،"Irene L. Ion  ن عنصر التطبيق يعد حاسمًا في تحويل المعرفة إلى  التي تؤكد أيضا أ
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عنصر الخزن   العينة أنغير أن الدراسة الميدانية للمؤسسات الثلاث أكدت حسب رأي    فعالةقيمة تسويقية  
 الأخرى. هو البعد الأهم مقارنة بباقي الإبعاد 

وكذلك دراسة )ياسر علي بشير إبراهيم    ،(2010مع دراسة )محمود على الروسان ،إختلف بحثنا أيضا   -
 ( إذ أظهرت نتائج أبحاثهم أنه لايوجد أثر بين توليد المعرفة التسويقية والإبتكار التسويقي. 2017،

حيث ناقشت مدى تأثير عمليات إدارة المعرفة    ،صياغة فرضتين داعمتين للفرضيات السابقةب  لقد قمنا -
نظم إدارة  لالدراسة أن هناك أثر    وكشفت   ،التقليديج التسويقي  ة مجمعة على الإبتكار في المزييالتسويق 

   فالمعرفة التسويقية    ،وأن هناك علاقة طردية إيجابية  ،التقليديالمعرفة التسويقية رعلى المزيج التسويقي  
التسويقي    تعد  المزيج  للإبتكار في شتى مجالات  تقديممصدرا  أن  منتج جديد  ومحاولة   إذ  أو  خدمة 

أو تسعير الباقات المعروضة بطرق   ،بفكرة جديدةتوزيعه عبر منافذة مبتكرة أو تصميم رسالة إعلانية  
  ؛ وعليه  .قيةسببها الرئيس التغذية المستمرة للمعارف التسوي  ،عن المنافس  مع تميزها  العملاء  معتتلائم  

المعارف حول  ويدور  يبحث  التسويق  أن  بحثنا  نتائج  أبرز  من  مفهوم    ،كانت  فالتسويق  منها  ويتغذى 
المؤسسة    ، دون غيرهمعين  دينامكي متطور كما أن الإبتكار ليس حكرا على نشاط تسويق   فقد تركز 

وتعمل   المزيج  بين عدة عناصر في  تجمع  قد  أو  أو تجديده  لتحسينه  فتسعى  واحدا  متغيرا  على  على 
   ها.إدماج مفهوم الإبتكار ضمن

    التوصيات المقترحة
إن الدراسة الميدانية والمقابلات الشفوية والملاحظات المسجلة بينت وجود فعلي لعمليات إدارة المعرفة 

، كما كشف  لها  وأيضا التطبيق العملي  مؤسسةالتسويقية وفق القوانين واللوائح المنصوص عليها من قبل كل  
عدم  إلا أن الملاحظ    ،محل الدراسة  ث الثلا  للمؤسسات بتكار يمارس في الأنشطة التسويقية  بحثنا أيضا أن الإ

 رغم وجود مصلحة خاصة بالتسويق على مستواهم.  و قسم خاص بإدارة المعرفة التسويقية أوجود مصلحة 
أنه المستقبل النهائي للخدمات الذي يجب توجيه الجهود التسويقية نحوه  من النظرة حول العميل  ضرورة تغيير -

ورغباته ال  ،إلتلبية حاجاته  ذلك  الإبتكارإلى  في  وأحد مصادرها  لها  الدائم  والمرافق  القيمة  في خلق    ، شريك 
 ؛مر بالتحديث والتحسين وإدماجه في عملية خلق المعرفة التسويقيةالذي يجب إشراكه إذ ما تعلق الأ

للمؤسسة، - الحقيقي  المورد  بأن  التام  الوعي  الطاقة    ضرورة  يولد  الذي  والمعرفي  الفكري  المورد  الكامنة، هو 
 ويحركها بما يتماشى وغايات المؤسسة المنشودة؛

يمتلكها  إحسن   - التي  والمعرفة  المعلومات  الطويلية  ستثمار  الخبرات  ذوي  من الموظفين  قيمة،  ذات  وجعلها 
 خلال مشاركتهم والآخذ بآرائهم؛ 
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قصد   ،ةالمعلومات من مصادر مختلفة وبطرق متنوع  إستقصاءتعزيز نظام الرصد المعرفي من خلال   -
 ؛دعم قوتها التنافسية المبنية على قوة المؤسسة الفكرية

تفعيل دور إدارة العلاقة مع الزبون خاصة بالإعتماد على الوسائل التكنولوجية الحديثة التي تمكن من   -
المصادر مختلف  من  المستقاة  البيانات  لكل  وموضوعية  سريعة  تقتصر  ،معالجة  والوق  كما    ت الجهد 

 ؛ الحلقة الأهم في مفهوم المعرفة التسويقية الحديثةتعد و 
 ؛ضرورة النظر إلى الإبتكارات التسويقية كأولوية نظرا لدعمه المؤسسات لتحقيق التميز التنافسي -
العمال وربطه   - والضمنية مع  الصريحة  المعارف  وتبادل  الحوار  ثقافة  للموظف  بب ترسيخ  التقييم  معايير 

 ؛ ف بين الفرق والأقسام والمصالح وغيرهالضمان التشارك الفعال للمعار 
والتأهيل  دورات   تكثيف  -    جماعي   وبشكلأو    فردي  بشكل  سواء    ،الفئات   ولكل  مستمر  بشكل  التدريب 

 ؛العمل فرق  خلال من التشاركي العمل أهمية  من يزيد مما 
المشاكل واتخاذ  دعم ومساندة العمل الجماعي كأسلوب فعال لنقل المعرفة، والمشاركة فيها وذلك لحل -

 القرارات بطريقة إبداعية؛ 
الموارد لا ،والضمنية(مواكبة التغيير الذي ينادي بالتركيزعلى الموارد البشرية )نقل المعرفة الصريحة  -

 المادية؛
للتعبير - المجال  الأفكار  فتح  للعمال  عن  مع    ،الإبداعية  دائم  تماس  في  التي  الفئآت  تلك  خصوصا 

 ؛ المعترضة أثناء آداء الخدمات وإقتراح الحلول المبتكرة لذلكالعملاء، قصد طرح المشاكل 
ممارسة   - الدراسة  بينت  التسويقية    المؤسسات لقد  الأنشطة  مجالات  شتى  في  للإبتكار  لتحقيق  الثلاث 

 ، بنظرية المحيطات الزرقاءإلى ما يعرف    ها نحاول أن نلفت نظر   التميز والتفرد لكننا من خلال الدراسة
اللعبة   قواعد  وكسر  وتغيير  المنافسة  دائرة  من  الكلي  الخروج  تمنح    ،تمامابمعنى  الإستراتيجية  فهذه 

، مع  الأفضلية المطلقة لقيادة الأسواق وتغني عن المعالجات الدورية وما تصاحبه من إبتكارات تحسينة
الفكر  أيضا  التخلي   تبني  وإنما  معينة  بحل مشكلة  المرتبط  الإبتكار  فكرة  على  عن  الإبتكار  أالقائم  ن 

 بما يسمى بالمعرفة الإبتكارية.  عملية مستمرة تدعم إدارة المعرفة التسويقية

    آفاق الدراسة 
إليها           المتوصل  النتائج  ضوء  خلال    على  في   دراستنا  من  المطروحة  الإشكالية  على  الإجابة  وبعد 
التي تهم    التصورات لجملة من الإشكاليات يمكن أن نقترح بعض    ،ونظرا لإمكانية التوسع في الموضوع  البحث 

، ينتظر المزيد ايافع  حقلاعد  ي  الذي، كما تمس موضوع المعرفة التسويقية  قطاع خدمة الهاتف النقال بالجزائر
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الأ الدراسات  ممن  إمكانية  ومنه  ميادينه،  جميع  في  والتطبيقية  من كاديمية  الموضوع  هذا  في  البحث  واصلة 
متعددة،   أخرى  للمعالجة    وكمواضيعجوانب  كبحوث   يمكنقابلة  تكون  أن  تصلح  جديدة  كإشكاليات  طرحها 

   :مستقبلية نذكر الأتي

 ها على الإبتكار التسويقي. ـرــــــــــــــــــوأث الضمنية ز المعرفة ـــــــــــــتعزيرات الشخصية في ـــــــــــــــــــدور المتغي -
 التفاعل بين المعارف الضمنية والصريحة داخل المؤسسات وأثرها على إبتكار الخدمات الجديدة.  -
 ة لمتعاملي الهاتف النقال. ـــــــــــــــــــــودة الخدمــــــــــــــــق جــــــــــــــة في تحقيــــــــــــــــة التسويقيـــــــــــــدور إدارة المعرف -
 . ة وتحقيق التفوق التنافسيــــــــــــــــة التسويقيـــــــــــــــــ ــــالعلاقة بين النظم المعلوماتية الداعمة لإدارة المعرف -
 . اع الخدمات ــــــــــــــــــــة في قطـــــــــــــــــــــالتسويقي إدارة المعرفةاح ــــــــــــــــــــنجة التنظيمية على ــــــــــــــــالثقاف تأثير -
 في المؤسسات الخدمية. ةــــــــــــــــــــــوارد البشرية على إدارة المعرفـــــــــــــــــــــ ــــعمليات إدارة الم رـــــــــــــــــــتأثي -
 ة للمؤسسات الخدمية.ــــــــــــــــــة في خلق القيمـــــــــــــــــــــــــة التسويقيــــــدور إدارة المعرف -
 ة التسويقية. ـــــــــــــــل إدارة المعرفـــــــــــــــــــــــــي في تفعيــــــــــــــد المعلوماتــــــــــــــــــ ــــدور الرص -
 . ستراتيجية للمؤسسةالخيارات الإإدارة المعرفة التسويقية ودورها في إعداد  -
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 أولا: قائمة المراجع باللغة العربية     

I-  الكتب 
عالم –حدیثة ونماذج واستراتيجيات نظریات– الحدیثة الإدارة معایعة، سالم  عادل الخطیب، أحمد .1  الكتب ، 

 . 2009، عمان العالمي، للكتاب  جدارا الحدیث،

، دار قباء للنشر   spssتعلم بنفسك التحليل الإحصائي بإستخدام    أحمد الرفاعي غنيم ، نصر محمود صبري، .2
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 . 2020(، أكتوبر 02( العدد ) 06المعرفة، المجلد )
،  متطلبات تجسيد التسویق الابتكاري ودوره في تعزیز الميزة التنافسية للمؤسسةبوطلاعة محمد، بن دبيش نعيمة،   .5

الخامس، جوان،   العدد  الوادي،  التنمية الاقتصادیة، جامعة  بمستغانم، مجلة  الجزائر  دراسة حالة مؤسسة إتصالات 
2008. 

دور الابتكار الاعلاني في تحفيز القرار الشرائي لدى المستهلك دراسة استطلاعية  حجوجة سارة، قويدري محمد،   .6
الأغواط مدینة  في  الانترنيت  مستخدمي  من  عينة  لدى  الرابع  الجيل  خدمة  إعلانات  تأثير  أداء  حول  مجلة   ،

 . 2016، 10المؤسسات الجزائرية، العدد 
التنمية .7 السرحان،  دخیل  أحمد  المعرفة   حسین  مجتمع  وبناء  المستدامة  السلام،  البشریة  علیهم  البیت  أهل  مجلة   ،

 . ، جامعة أهل البیت 16العدد 
خالد،   .8 جلول  بن  بعلي،  التنافسي،حمزة  التفوق  تحقيق  في  التسویقية  المعرفة  إدارة  الإ  دور  قتصادیة  للمؤسسة 

فرتيال   مؤسسة  حالة  ،دراسة  والتسییFertialالجزائرية  للإقتصاد  الجزائرية  المجلة  الجزائر،  بعنابة  المجلد    ر،، 
14(02 )،2020 . 

دراسة تحليلية لآراء عينة    ،ستراتيجيات التسویقية في تعزیز الأداء التسویقي دور مجالات الإ  خلیل مرعي، جعفر،  .9
 . ، العراق01، العدد4، مجلة كركوك للعلوم الإدارية والاقتصادیة.،المجلد من موظفي شركة اسياسيل في الموصل

المنظمات   .10 من  عدد  في  إستطلاعية  دراسة  التسويقي  الإبتكار  تحقیق  في  السوقية  المعرفة  دور  أوسلو،  علي  خیري 
 . 2010، 32، العدد97السياحية في مدینة دهوك، مجلة تنمية الرافدین المجلد 

تفات،   .11 بن  الحق  عبد  مناصرة،  الجهویة  رشید  المدیریة  في  المعرفة  إدارة  تطبيق  متطلبات  توفر  واقع  تشخيص 
  .2017، دیسمبر07، المجلة الإقتصادیة، عدد لاتصالات الجزائر بورقلة 
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، المعرفة التسویقية واستدامة الميزة التنافسية دراسة ميدانية في عينة من  رؤوف رعد عدنان، محمد سالم حمدي  .12
الرافدین، تنمية  نينوى،  محافظة  في  الصناعية  والاقتصاد  المنظمات  الإدارة  مجلد  -كلية  العراق،  الموصل،  جامعة 

 . 100،2010، العدد 32
زيد،   .13 حبیب  ماهر  مصطفى،  للشركاتسامر  التنافسية  الميزة  تدعيم  في  التسویقية  المعرفة  إدارة  دراسة  دور   ،

للبحوث   تشرين  جامعة  مجلة  المالية،  للأوراق  دمشق  في سوق  المدرجة  التأمین  وشركات  المصارف  على  تطبيقية 
 . 2014، 3العدد 36والدراسات العلمية، سلسلة العلوم الاقتصادیة والقانونية، المجلد 

بكري  .14 الحاج  علي  التنمية،  سعد  أجل  من  لشراكة   تمكين  المفتوح...  العرب  الإبتكار  جريدة  في  منشور  مقال   ،
 .2018دیسمبر 27الاقتصادیة الدولية، 

، أثر المعرفة السوقية في تحسين الأداء التسویقي دراسة  سعدون حمود جثیر الربعاوي، حیدر عبد الواحد الشويلي .15
العراق،   في  المحمول  للهاتف  الاتصال  في شركات  والادارية،  تطبيقية  الاقتصادیة  العلوم  ،  6العدد  العراق،  مجلة 

   .2014، العراق، 20المجلد 
مجلة العلوم الاقتصادیة والتسییر والعلوم    إسهامات التسویق الاجتماعي في مجال الصحة العامة، سفيان عصمان،   .16

 2018.  01، العدد12التجارية،المجلد 
یاسین.   .17 أبعاد  سليمان صادق درمان، علي أوسلو خیري، و یوسف مجید  المعلوماتي في تحقيق  الرصد  دور نظم 

المعدنية في  التوجه بالریادة التسویقية، دراسة إستطلاعية لآراء عينة من مدیري عدد من المصانع لإنتاج المياه  
)بلا   1، رقم 22)جامعة زيان عاشور، الجلفة(  -دراسات إقتصادیة -. مجلة الحقوق والعلوم الإنسانيةمحافظة دهوك 

 .تاريخ( 
ترغیني،   .18 تحليلية، لآراء  صباح  الإبتكار من وجهة نظر  أبعاد  المعرفة في  إدارة  تأثير  لمستوى  دراسة إستكشافية 

( ، جوان  1العدد)  3المجلة الجزائرية للأبحاث الاقتصادیة والمالية، المجلد    عمال مؤسسة ورود  الوادي ، الجزائر،
2020.   

إنعكاسات نظم الرصد المعلوماتي في التسویق الإبتكاري ، بحث  صلاح عبد القادر النعيمي، عامر فدعوس عذیب،   .19
(،  22)90. مجلة العلوم الإقتصادیة والإدارية، العدد تحليلي لعينة من مدراء الشركة العامة لصناعة الزیوت النباتية

2016. 
،    -دراسة عينة من المستهلكين  –الإلتزام بأخلاقيات التسویق الرقمي ودوره في حماية المستهلك  طاوس عريب،   .20

 . 2022،01، العدد 9مجلة المالية والأسواق المجلد  
طهرات،   .21 عمار  لحمر،  تكنولوجيا  عباس  الاقتصاد    المعلومات واقع  في  إندماجها  وسبل  الجزائر  في  والاتصالات 

 . 2008، 01، العدد4، مجلة الاقتصاد والمالية، المجلدالجدید 
الزين عمران،   .22 براهمية،  الإبتكار،عمار  تعزیز  في  المعرفة  إدارة  مؤسسة  دور  حالة  دراسة  الاقتصادیة  المؤسسة  في 

 2017( ،1)12، مجلة الاقتصاد الصناعي، العدد -وحدة تبسة   -إتصالات الجزائر
 دراسة الخدمية المنظمات في الشاملة التسویقية المعرفة ابعاد توافر مدى تشخيص النقشبندي، فؤاد محمد فارس .23

 سنة العراق،  الإلكترونية، بابل جامعة ،دهوك مدینة في التجاریة  المصارف مدیري  من عينة لآراء استطلاعية
 مجهولة النشر

https://www.aleqt.com/taxonomy/term/2763
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دراسة ميدانية في عينة    الأداء التسویقي  المعرفة التسویقية ودورها في تعزیز فيصل غسان، ناجي عبد الستار،   .24
الدین محافظة صلاح  في  الصناعية  المنظمات  العراق،  من  والاقتصادیة،  الإدارية  للعموم  كركوك  جامعة  مجلة   ،

    .  2العدد 10 المجلد
النعيمي،   .25 الجبار  عبد  سمراء  الشكـر،  لطيف  الفندقية لؤي  المنظمة  كفاءة  على  وأثره  الإبتكاري  )دراسة  التسویق   ،

 . 2013میدانية لعینة من فنادق الدرجة الأولى في بغداد(، الجامعة المستنصرية، كلية السياحة وإدارة الفنادق،
ريتشارد،   .26 يمكن  ليفر  كيف  الجذري:  الصاعدةالإبتكار  للشركات  تتصدى  أن  القائدة  كتب  للشركات  خلاصات   ،

 . ، القاهرة 2001(، 213المدیر ورجل الأعمال الشركة العربية للإعلام العلمي )شعاع(: العدد )
تقنية رقمية تقود إلى إبتكار تجربة تعليمية ناشئة في الجزائر     الذكاء الإصطناعي،یندة صيمود، سهیلة دحماني،  ل .27

 . 2019،02، العدد 2مجلة رقمنة للدراسات الإعلامية والإتصالية ،المجلد  ،-إنكيديا نموذجاشركة  -
، مجلة الإقتصاد  مزايا ومعيقات تطبيق الإبتكار المفتوح في منظمات الأعمال   محمد لمین علوان، السبتي وسیلة، .28

 2022(، 02( العدد )02الدولي والعولمة: المجلد )
: دراسة تطبيقية على المؤسسات الصناعية  تأثير إدارة المعرفة التسویقية على الابتكار التسویقيمروان الطراونة،   .29

    . 2018الأردنية، مجلة البحوث الاقتصادیة وإدارة الأعمال،
عدون  .30 دادي  ناصر  معراج،  الاقتصاديةهواري  المؤسسة  في  للإبداع  كعامل  التكنولوجية  العلوم  مجلة    ،،اليقظة 

 . 2005الاقتصادیة و علوم التسییر،  جامعة سیدي بلعباس، الجزائر، عدد خاص، أفريل 
 العرب، عمــــان، مجموعة مستقبل دورية ،عربية  إستراتيجية المعرفة رؤیا وإدارة المعلوماتية سعد، یاسین غالب .31

 . 2000، 260عددال 14
 

IV-  الملتقيات والمؤتمرات 
1.   ، بعاج  الهاشمي  حمدي،  القاسم  البشریة،  أبو  للموارد  الضمنية  المعارف  تنمية  في  الرسمي  غير  التعلم  دور 

البشرية الموارد  تنمية  في  المعرفة  إدارة  أثر  حول:  الوطني  العلمي  الخميس    ، الملتقى  ،  2017نوفمبر    16یوم 
 . جامعة الدكتور یحي فارس، المدیة  الجزائر

قياس أثر إدراك إدارة المعرفة في توظيفها لدى المنظمات الأردنية، دراسة تحليلية مقارنة  هیثم علي حجازي،   .2
، المؤتمر العلمي الدولي السنوي الخامس  بين القطاعين العام والخاص باتجاه بناء أنموذج لتوظيف إدارة المعرفة

      .2005)إقتصاد المعرفة والتنمية الإقتصادیة( أفريل 
دور التسویق الإبتكاري في تحسين أداء خدمات المؤسسات  بلقاسم قريشي، عبد النور شنین، و إسماعیل قزال،   .3

الملتقى الدولي الرابع حول الآداء المتمیز للمنظمات  العمومية دراسة إستطلاعية لعينة من مؤسسة برید الجزائر،
وإنعكاساتها على الأداء المؤسسي   والحكومات، الطبعة الرابعة،المستجدات التسويقية في ظل التطورات المعاصرة 

 . 2020جانفي ، كلية العلوم الاقتصادیة والتجارية وعلوم التسییر، جامعة قاصدي مرباح ، ورقلة. 28و27یومي 
العربي،   .4 العاملين في  تيقاوي  المنظمات الحدیثة من وجهة نظر  الابتكار في  التنظيمي في تطویر  التغيير  دور 

تحليليةمنظمات الاتصالات   ميدانية  دراسة  بعنوان الجزائریة،  الدولي  الملتقى  إلى  مقدم  والتغییر   ":بحث  الإبداع 
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م،  كلية  2011مایو    19-18خلال الفترة  ،   التنظيمي في المنظمات الحدیثة دراسة وتحلیل تجارب وطنية ودولية
    البلیدة. –العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر،  جامعة سعد دحلب 

إدارةثامر   .5 البكري، أحمد هاشم سليمان،  الزبون لتحقيق    أحمد  التسویقية وانعكاساتها على العلاقة مع  المعرفة 
بحث مقدم الى المؤتمر العلمي الثاني، جامعة العلوم التطبيقية الأردنية، كلية الاقتصاد والعلوم  الميزة التنافسية  

 . 2006الإدارية، أفريل
المعرفة التسویقية وانعكاساتها على العلاقة مع الزبون لتحقيق  ثامر یاسر البكري واحمد هاشم سليمان،   .6 إدارة 

 . 2006الأردنية  .الميزة التنافسية المؤتمر العلمي الثاني جامعة العلوم التطبيقية
البكري  .7 یاسر  الزبون،  ثامر  مع  العلاقة  استراتيجية  باعتماد  التسویقية  المعرفة  إدارة  الدوري  ،  العلمي      السنوي المؤتمر 

 . 2004نيسان، عمان، الاردن،  26،28الرابع جامعة الزيتونة، كلية الاقتصاد والعلوم الادارية، للفترة  
 2015مارس،. 21، مقال منشور ضمن مدونة سالم حمدان، بتاريخ دورة حياة المعرفةسالم حمیدان،  .8
بكري .9 الحاج  التنمية ،  سعد علي  تمكين لشراكة  من أجل  المفتوح...  العرب  الإبتكار  منشور في جريدة  مقال   ،

الدولية،   )إقتصاد  ابمناسبة    أیضا  كتب  2018دیسمبر    27الاقتصادیة  الخامس  السنوي  الدولي  العلمي  لمؤتمر 
 . 2018المعرفة والتنمية الإقتصادیة( أفريل 

 الثالث الدولي الملتقى ، المعرفة إدارة عمليات  في والاتصال المعلومات  تكنولوجيا دور  ،الخناق الكريم عبد سناء .10
المعرفة تسییر  حول الجدیدة المؤسسات،  ،   بسكرة جامعة والاقتصاد،  للمؤسسات  التنافسي والتحدي الركیزة 

 . 2005الجزائر
عمليات إدارة المعرفة وأثرها في القدرات التكنولوجية دراسة تطبيقية على  الصادق بن عبد السلام بن مصطفى،   .11

مصراتة الحرة  التكنولوجية  ،  2018 ، المنطقة  الثورة  والتجارة  الاقتصاد  لكلية  الثاني  الدولي  العلمي  المؤتمر 
   2018)اقتصادیات القرن الحادي والعشرين(، أكتوبر

 الخدمية المنظمات في  الشاملة التسویقية المعرفة ابعاد توافر مدى تشخيص النقشبندي،  فؤاد محمد فارس .12
الدولي  ،دهوك  مدینة في  التجاریة المصارف  مدیري  من  عينة لآراء استطلاعية دراسة العلمي  حول    المؤتمر 

 مجهولة. النشر سنة العراق،  الإلكترونية، بابل  جامعة المعرفة ،
الملتقى الدولي حول رأس   ،دور القيادة الإداریة في تفعيل إدارة المعرفة بالمنظمةمحمد صالحي، بلقاسم تويزة،   .13

، جامعة 2011دیسمبر    14و13المال الفكري في منظمات الأعمال العربية في ظل الإقتصادیات الحدیثة، یومي  
    .حسیبة بن بوعلى، الشلف، الجزائر 

قياس أثر إدراك إدارة المعرفة في توظيفها لدى المنظمات الأردنية، دراسة تحليلية مقارنة  هیثم علي حجازي،   .14
، المؤتمر العلمي الدولي السنوي الخامس  بين القطاعين العام والخاص باتجاه بناء أنموذج لتوظيف إدارة المعرفة

 . 2005)إقتصاد المعرفة والتنمية الإقتصادیة( أفريل 
 

V-  والمراسيم القوانين 
 

في    2000/03  رقم   قانون ال .15 سنة    05المؤرخ  أوت  للبرید    2000أغسطس  العامة  للقواعد  المحدد 
 . 2000أوت  05، المؤرخ في 48الجريدة الرسمية، العدد رقم ، والمواصلات

https://www.aleqt.com/taxonomy/term/2763
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04الملحق رقم   

 

  قائمة الأساتذة المحكمين

 

 الإسم واللقب  الرتبة العلمية   جامعة الإنتماء 

-الواد –جامعة الشهيد حمة لخضر  علي خالد  أستاذ محاضر أ   
 

 سامي عمري  أستاذ محاضر أ جامعة الشهيد الشيح لعربي التبسي
 

-1سطيف  –جامعة فرحات عباس   سفيان مساتلة أستاذ محاضر أ 

دكتور أستاذ  جامعة الشهيد الشيح لعربي التبسي غريب طاوس   

 سامي عمري  أستاذ محاضر أ جامعة الشهيد الشيح لعربي التبسي

ورقلةجامعة قاصدي مرباح   ناصر تومي أستاذ متعاقد )تخصص رياضيات( 
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         05لملحق رقما     

 قسم العلوم التجارية  

 

 

 وبعد: تحية طيبة الأخ الكريم، الأخت الكريمة: 

دور عمليات إدارة المعرفة التسويقية في تحقيق التسويق     :أطروحة دكتوراه بعنوان في إطار التحضير لإعداد        

 . ي، دراسة لمتعاملي الهاتف النقال بالجزائر ) موبيليس ، جيزي وأوريدو(الإبتكار 

لكم جزيل الشكر مسبقا على مساهمتكم القيمة وعلى مشاركتم الفعالة في إثراء الموضوع بأجوبتكم الموضوعية             

  منها كل على الموافقة درجة  توضح فقرة لكل المناسب  المكان  في( Xإشارة ) بوضع على أسئلة هذا الإستبيان. 

 .العلمي البحث لأغراض إلا تستخدم ولن ،تامة بسریة  عليها ستعامل سیتم الحصول  التي المعلومات ملاحظة:

 والشكر الجزيل لتسهيل إعداد البحث والتقدير  الاحترام فائق تقبلوا

                                                                                                     Louiza.kadri@univ-tebessa.dz               قدري  الباحثة: لويزة           

 في الخانات المناسبة  ( Xيرجى وضع علامة)   

 البيانات الشخصية المحور الأول:   

 أنثى                                                     ذكر                       الجنس -1

 الفئة العمرية   -2

 فأكثر 60 ]60-50]  ]50 -40 [ ] 40 -30]  فأقل 30

     

 المؤهل العلمي  -3

 جامعي مستوى   ثانوي مستوى  متوسط أو أقل 

   

 الخبرة المهنية   -4

 سنة فأكثر  15 سنة 15إلى  10من  سنوات  10إلى  05من  سنوات فأقل  05

    

 الرتبة الوظيفية   -5

رئيس وكالة  رئيس قسم مدير فرعي  مدير عام

 )مسير( 

مشرف مكتب 

 خلفي

مشرف مكتب 

 الاستقبال 

مستشار  

 الزبائن

رتب أخرى   عون حجز 

 مساعدة

         

قطاع الإتصال بالجزائر )موبيليس، جازي وأوريدو( إستبيان موجه لموظفي   

mailto:Louiza.kadri@univ-tebessa.dz
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 المحور الثاني : عمليات إدارة المعرفة التسويقية 
 التسويقيةالمعرفة وتوليد كتساب إ

 التسويقيةالمعرفة وتوليد كتساب أولا: إ

 

افق بشدة افق  أو افق محايد أو افق بشدة غير مو  غير مو

للمؤسسة قاعدة بيانات تسويقية شاملة تحتفظ بها    1

. لل 
ً
 ستعانة بها مستقبلا

     

  ذات خبرات وتستقطب   موارد بشريةتمتلك المؤسسة   2
 منها. المؤهلة 

     

الموظفون  3 المعارف    يسعى  بأحدث  التزود  في إلى 
 . من خلال المؤسسة تخصصاتهم

     

      تهتم المؤسسة بكل الافكار المبدعة من قبل عامليها.   4

إدارة المؤسسة في تبسيط اجراءات إكتساب   5 تساهم 
 المعرفة المتعلقة بالزبون والعمليات

 

     

المعلومات   6 تدفق  ضمان  على  المؤسسة  إدارة  تعمل 
 التسويقية واستمراريتها   

 
 
 
 
 

     

      واسترجاعها التسويقية تخزين المعرفة ثانيا: 
تقوم المؤسسة بأرشفة وخزن المستندات الورقية   7

 سواء بالطرق التقليدية او الحديثة  
     

يتم تحليل ما يتم الوصول إليه من معارف مرتبطة   8
.لبالعمل 

ً
 تبويبها وتخزينها إلكترونيا

     

نظام يضمن حماية المعلومات   تمتلك المؤسسة  9
   او القرصنة المخزنة من التلف أو الاقتباس 

     

في صورة تقارير موجزة  التسويقية حفظ المعرفة  يتم 10
  مستمرة ويسهلأو قرارات يتم تحديثها بصورة  

 الوصول إليها عند الحاجة. 

     

      التسويقية ثالثا: توزيع ونشر  المعرفة
من الإطلاع  العاملين تمكين جميع  تحرص الإدارة على  11

 على المستجدات التكنولوجية  كل حسب مسؤولياته 
     

تتبادل المؤسسة المعرفة التسويقية اللازمة مع   12
 مؤسسات أخرى مشابهة داخل الوطن وخارجه 

     

  تنمية مهارات العاملين لتنظم الإدارة ندوات علمية  13
 وتحديث المعارف التسويقية بإستمرار 

     

يشارك العاملون زملائهم ما لديهم من معارف    14
 وخبرات وظيفية  بحرية 

 

     

تحفيز المؤسسة العاملين على عرض أفكار جديدة   15
 قد يساهم في تطوير العمل 

 
 

     

 التسويقيةالمعرفة  قرابعا: تطبي

 

 

     
تسويقية   لديهم من معارفيطبق العاملون ما  16

 لتحقيق الأهداف المرجوة للوصول 
     

تستخدم المؤسسة المعرفة التسويقية في إتخاذ   17
 القرارات المتعلقة بالسوق  

     

18 
 

يوظف العاملون معلوماتهم ومعارفهم في حل  
   المشكلات التي تواجههم

     

ووسائل  توجد رؤية واضحة لدى العاملين نحو طرق  19
 مجال العمل.  التسويقية في  تطبيق المعرفة
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 ي الإبتكار : التسويق    الثالث   المحور  

افق بشدة افق  أو  محايد أو
غير 

افق   مو
افق  غير مو

 بشدة 
  في الخدمة الإبتكار  

 جديدة خدماتلتقديم   المؤسسة تسعى      
لزبائنها من الصعب إمتلاكها أو   باستمرار

 تقليدها من المنافس  

20 

أي أفكار تنطوي على تطوير  المؤسسةدعم ت     
 .  خدمات جديدة  لىا وتحويلها الجديدة الأفكار

21 

من  مواتية بكل ما يلزم بيئة  المؤسسةتوفر      
  وتحويلها إلى الجديدة الأفكاراجل تطوير 

   خدمات جديدة

22 

  في السعر  الإبتكار      
تسعى المؤسسة دائما لتوفير عروض سعرية      

 مبتكرة وفق مايناسب العملاء. 
23 

في السعر لتعزيز قيمة   للابتكارتسعى المؤسسة      
 الخدمة في نظر الزبون مقارنة بمنافسيها

24 

كوسيلة   الأسعارفي  الإبتكاربتقوم المؤسسة      
 لتحقيق التمييز 

25 

طرح المؤسسة عروضا سعرية مبتكرة لجذب  ت     
 العملاء المزيد من 

26 

  في الترويج  الإبتكار      
 رسائلها محتوى  ستمرارإب المؤسسة تُطور      

 الترويجية 
27 

مبتكرة   ترويجيةأساليب  تستخدم المؤسسة     
خدماتها سعيا للتميز عن  وحديثة لترويج

 المنافسين

28 

  في صياغة الرسائل الترويجية يشارك العملاء     
 للمؤسسة

29 

 الإلكتروني التواصل أساليب المؤسسة تُطور      
 العملاء  مع

30 

  التوزيع في  الإبتكار      

  المتميزة اتباستقطاب الكفاء المؤسسةقوم ت     

 مهام التوزيع في هالتوظيف

31 

لتوزيع  المواقع الإلكترونيةعلى  المؤسسةتعتمد      

 خدماتها

32 

  القوى البيعية لديها من  بتأهيل  المؤسسةقوم ت     

 إجراء دورات تكوينيةخلال 

33 

  في مجال العاملين  الإبتكار      

لدى  يةالإبتكار القدرات ب المؤسسة  تهتم       

 إدارة التسويق  فيللعمل  العاملين 

34 

أنظمة حوافز تدعم وتشجيع  المؤسسةتتبع      

 يةالإبتكار السلوكيات 

35 

بعمل دورات وبرامج تدريبية  المؤسسةتقوم      

 الإبتكار عملية  تساعد لتحسبن 

36 

تشرك المؤسسة العاملين في ابتكار حلول       

 .للمشاكل خصوصا التعامل مع الزبون 

37 
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في مجال البيئة المادية   الإبتكار      

 والعمليات 

 

فضاءات انتظار  تهيئةعلى  المؤسسةتعمل      

   للزبون  مريحة

38 

على فضاءات تساعد على  المؤسسةتتوفر      

 للعمال  يةالإبتكار  الأفكارتوليد 

39 

على تزويد نقاط بيعها بأحدث   المؤسسةتعمل      

الكمبيوتر واللوحات  التكنولوجيات( كأجهزة

 لاء(.خدمة العم لتسريع)الإلكترونية   الإرشادية

40 

  لتحسين تقوم المؤسسة بابتكار طرق جديدة      

 عملياتها الخدمية من حيث الجودة والسرعة

41 

التغيرات اللازمة في  إجراء تعمل المؤسسة على     

تقديم خدماتها تماشيا مع نوعية التقنيات 

 ةالحديث

42 

إجراءات فتح خطوط منتجات جديد تتم      

 بطريقة مبتكر ودون تعقيدات

43 

 

 شكرا لحسن تعاونكم
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إختبار الفرضية الرئيسية للشركات الثلاث موبيليس ،جازي وأوريدو 06الملحق رقم   

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,903a ,815 ,815 ,17208 

a. Prédicteurs : (Constante), KM-MOBILIS 
 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 26,818 1 26,818 905,635 ,000b 

de Student 6,070 205 ,030   

Total 32,888 206    

a. Variable dépendante : INO-MOBILIS 

b. Prédicteurs : (Constante), KM-MOBILIS 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,906 ,123  7,390 ,000 

KM-MOBILIS ,804 ,027 ,903 30,094 ,000 

a. Variable dépendante : INO-MOBILIS 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,910a ,828 ,828 ,16122 

a. Prédicteurs : (Constante),KM-djezzy   

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,887 ,104  8,549 ,000 

KM-djezzy ,808 ,023 ,910 35,635 ,000 

a. Variable dépendante : INO-djezzy 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 33,008 1 33,008 1269,880 ,000b 

de Student 6,836 263 ,026   

Total 39,844 264    

a. Variable dépendante :  INO-djezzy 

b. Prédicteurs : (Constante), KM-djezzy 

 

 

 



 الملاحق 

 273 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,887a ,786 ,785 ,18700 

a. Prédicteurs : (Constante), KM-oredoo 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 28,643 1 28,643 819,098 ,000b 

de Student 7,798 223 ,035   

Total 36,441 224    

a. Variable dépendante : INO-Oredoo 

b. Prédicteurs : (Constante), KM-oredoo  

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,977 ,126  7,758 ,000 

KM-oredoo ,788 ,028 ,887 28,620 ,000 

a. Variable dépendante : : INO-Oredoo 
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 عن طريق قياس  تأثير أبعادها على المتغير التابع  إختبار الفرضية الرئيسية 07الملحق رقم 

 مؤسسة موبيليس

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,965a ,932 ,931 ,10519 

a. Prédicteurs : (Constante), بعد الخزن والاسترجاع, بعد التوزيع والنشر, بعد اكتساب وتوليد  بعد التطبيق 

b. Variable dépendante : INO-MOBILIS 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 30,653 4 7,663 692,620 ,000b 

de Student 2,235 202 ,011   

Total 32,888 206    

a. Variable dépendante : INO-MOBILIS 

b. Prédicteurs : (Constante), بعد الخزن والاسترجاع, بعد التوزيع والنشر, بعد اكتساب وتوليد  بعد التطبيق 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,214 ,125  1,705 ,000 

 000, 639, 040, 056, 036, بعد اكتساب وتوليد  

 000, 18,016 889, 049, 875,   بعد الخزن والاسترجاع

 003, 1,036 047, 049, 051,   بعد التوزيع والنشر

 000, 17,017 881, 395, 871, بعد التطبيق  

a. Variable dépendante : INO-MOBILIS 

 مؤسسة جازي 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,971a ,943 ,942 ,09319 

a. Prédicteurs : (Constante), بعد الخزن والاسترجاع, بعد التوزيع والنشر, بعد اكتساب وتوليد  ,بعد التطبيق 

b. Variable dépendante : INO-Djezzy 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 
 

 

Régression 37,587 4 9,397 1082,088 ,000b 

de Student 2,258 260 ,009   

Total 39,844 264    

a. Variable dépendante : INO-Djezzy 

b. Prédicteurs : (Constante), بعد الخزن والاسترجاع, بعد التوزيع والنشر, بعد اكتساب وتوليد المعرفة التسويقية  ,بعد التطبيق 

 



 الملاحق 

 275 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,868 ,043  11,699 ,000 

 000, 15,734 737, 046, 733, بعد اكتساب وتوليد  

 000, 22,219 903, 040, 891,   بعد الخزن والاسترجاع

 002, 11,075 839, 040, 743,   بعد التوزيع والنشر

 000, 6,125 329, 039, 373, بعد التطبيق  

a. Variable dépendante : INO-Djezzy 

 

 مؤسسة أوريدو 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,940a ,883 ,881 ,13937 

a. Prédicteurs : (Constante), بعد الخزن والاسترجاع, بعد التوزيع والنشر بعد   بعد التطبيق

 اكتساب وتوليد 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 32,167 4 8,042 413,983 ,000b 

de Student 4,274 220 ,019   

Total 36,441 224    

a. Variable dépendante : INO-Oredoo 

b. Prédicteurs : (Constante), بعد الخزن والاسترجاع, بعد التوزيع والنشر, بعد اكتساب وتوليد المعرفة التسويقية  ,بعد التطبيق 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,748 ,206  3,229 ,000 

 000, 11,952 677, 072, 668, بعد اكتساب وتوليد  

 000, 12,720 803, 061, 781,   بعد الخزن والاسترجاع

 180, 1,344 077, 062, 084,   بعد التوزيع والنشر

 000, 10,246 806, 055, 809, بعد التطبيق  

a. Variable dépendante : INO-Oredoo 
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   التسويقي"  الإبتكارالفرعية الأولى  " أثر توليد وإكتساب المعرفة على  إختبار الفرضية 08الملحق رقم  

 مؤسسة موبيليس

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,364a ,132 ,128 ,47411 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 7,035 1 7,035 31,296 ,000b 

de Student 46,079 205 ,225   

Total 53,114 206    

a. Variable dépendante :  INO-MOBILIS 

b. Prédicteurs : (Constante), km1 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,799 ,304  9,194 ,000 

Km1 ,397 ,071 ,364 5,594 ,000 

a. Variable dépendante INO-MOBILIS  

 مؤسسة جازي 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,247a ,061 ,057 ,50834 

a. Prédicteurs : (Constante), km1 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4,413 1 4,413 17,078 ,000b 

de Student 67,961 263 ,258   

Total 72,374 264    

a. Variable dépendante : INO-Djezzy 

b. Prédicteurs : (Constante), km1 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,417 ,263  12,975 ,000 

Km1 ,268 ,065 ,247 4,132 ,000 

a. Variable dépendante : INO-Djezzy 
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 أوريدو مؤسسة 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,199a ,040 ,035 ,53133 

a. Prédicteurs : (Constante), km1 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,592 1 2,592 9,183 ,003b 

de Student 62,956 223 ,282   

Total 65,549 224    

a. Variable dépendante : INO-Oredoo 

b. Prédicteurs : (Constante), km1 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,233 ,322  10,045 ,000 

Km1 ,216 ,071 ,199 3,030 ,003 

a. Variable dépendante : INO-Oredoo 
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 التسويقي"  الإبتكارالفرعية  الثانية  " أثر خزن المعرفة التسويقية على  إختبار الفرضية 09الملحق رقم 

 مؤسسة موبيليس

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,928a ,862 ,861 ,15150 

a. Prédicteurs : (Constante), km2 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 29,279 1 29,279 1275,577 ,000b 

de Student 4,705 205 ,023   

Total 33,984 206    

a. Variable dépendante : INO-MOBILIS 

b. Prédicteurs : (Constante), km2 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,715 ,108  6,587 ,000 

KM2 ,843 ,024 ,928 35,715 ,000 

a. Variable dépendante : INO-MOBILIS 

جازيمؤسسة   

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,913a ,834 ,833 ,13482 

a. Prédicteurs : (Constante), km2 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 23,948 1 23,948 1317,607 ,000b 

de Student 4,780 263 ,018   

Total 28,728 264    

a. Variable dépendante INO-DJEZZY 

b. Prédicteurs : (Constante), km2 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,062 ,120  5,515 ,000 

Km2 1,012 ,028 ,913 36,299 ,000 

a. Variable dépendante : INO-DJEZZY 
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 مؤسسة أوريدو 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,373a ,139 ,135 ,41121 

a. Prédicteurs : (Constante), km2 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6,087 1 6,087 35,999 ,000b 

de Student 37,707 223 ,169   

Total 43,794 224    

a. Variable dépendante : INO-Oredoo 

b. Prédicteurs : (Constante), km2 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,689 ,215  12,497 ,000 

Km2 ,305 ,051 ,373 6,000 ,000 

a. Variable dépendante : INO-Oredoo 
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 التسويقي"  الإبتكارالمعرفة التسويقية على  نشر وتوزيع" أثر   الثالثةالفرعية   إختبار الفرضية 10الملحق رقم 

 مؤسسة موبيليس

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,432a ,186 ,182 ,46860 

a. Prédicteurs : (Constante), km3 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 10,317 1 10,317 46,985 ,000b 

de Student 45,016 205 ,220   

Total 55,333 206    

a. Variable dépendante : INO-MOBILIS 

b. Prédicteurs : (Constante), km3 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,292 ,284  8,082 ,000 

Km3 ,432 ,063 ,432 6,855 ,000 

a. Variable dépendante : INO-MOBILIS 
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 مؤسسة جازي

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,369a ,136 ,133 ,43040 

a. Prédicteurs : (Constante), km3 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 7,699 1 7,699 41,561 ,000b 

de Student 48,719 263 ,185   

Total 56,418 264    

a. Variable dépendante : km3 

b. Prédicteurs : (Constante), INO-DJEZZY 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,743 ,229  11,973 ,000 

Km3 ,326 ,051 ,369 6,447 ,000 

a. Variable dépendante : INO-DJEZZY 

 مؤسسة أوريدو 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,345a ,119 ,115 ,46866 

a. Prédicteurs : (Constante), km3 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6,618 1 6,618 30,131 ,000b 

de Student 48,979 223 ,220   

Total 55,597 224    

a. Variable dépendante : km3 

b. Prédicteurs : (Constante), INO-Oredoo 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,946 ,283  10,414 ,000 

Km3 ,389 ,071 ,345 5,489 ,000 

a. Variable dépendante : INO-Oredoo 
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   التسويقي"  الإبتكارالرابعة أثر تطبيق المعرفة وتوزيعها على  الفرعية  إختبار الفرضية 11الملحق رقم  

 مؤسسة موبيليس

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,389a ,151 ,147 ,50675 

a. Prédicteurs : (Constante), km4 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 9,381 1 9,381 36,530 ,000b 

de Student 52,643 205 ,257   

Total 62,024 206    

a. Variable dépendante : km4 

b. Prédicteurs : (Constante), INO-MOBILIS 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,284 ,316  7,222 ,000 

Km4 ,478 ,079 ,389 6,044 ,000 

a. Variable dépendante : INO-MOBILIS 

 مؤسسة جازي 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,237a ,056 ,053 ,49874 

a. Prédicteurs : (Constante), km4 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3,900 1 3,900 15,678 ,000b 

de Student 65,419 263 ,249   

Total 69,318 264    

a. Variable dépendante : INO-Djezzy 

b. Prédicteurs : (Constante), km4 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,126 ,258  12,095 ,000 

Km2 ,252 ,064 ,237 3,960 ,000 

a. Variable dépendante : INO-Djezzy 

 مؤسسة أوريدو 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,176a ,031 ,027 ,49149 

a. Prédicteurs : (Constante), km4 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1,730 1 1,730 7,161 ,008b 

de Student 53,867 223 ,242   

Total 55,597 224    

a. Variable dépendante : INO-Oredoo 

b. Prédicteurs : (Constante), km4 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,411 ,404  8,445 ,000 

Km4 ,238 ,089 ,176 2,676 ,008 

a. Variable dépendante : INO-Oredoo 
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المزيج التسويقي     في   الإبتكار " أثر  إدارة المعرفة التسويقية على    الفرعية الخامسة إختبار الفرضية   12الملحق رقم  

 التقليدي"

 مؤسسة موبيليس

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,928a ,862 ,861 ,15150 

a. Prédicteurs : (Constante), KM 
 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 29,279 1 29,279 1275,577 ,000b 

de Student 4,705 205 ,023   

Total 33,984 206    

a. Variable dépendante : INOMMIX1 

b. Prédicteurs : (Constante), KM 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,715 ,108  6,587 ,000 

KM ,843 ,024 ,928 35,715 ,000 

a. Variable dépendante : INOMMIX1 

 

 مؤسسة جازي 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,931a ,868 ,867 ,14355 

a. Prédicteurs : (Constante), KM 
 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 35,490 1 35,490 1722,277 ,000b 

de Student 5,419 263 ,021   

Total 40,909 264    

a. Variable dépendante : INOMMIX1 

b. Prédicteurs : (Constante), KM 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,717 ,093  7,713 ,000 

Km2 ,842 ,020 ,931 41,500 ,000 

a. Variable dépendante : INOMMIX1 

 مؤسسة أوريدو 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,375a ,141 ,137 ,41993 

a. Prédicteurs : (Constante), km2 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6,444 1 6,444 36,541 ,000b 

de Student 39,325 223 ,176   

Total 45,768 224    

a. Variable dépendante : INOMIX1 

b. Prédicteurs : (Constante), km2 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,948 ,432  4,509 ,000 

KM ,585 ,097 ,375 6,045 ,000 

a. Variable dépendante : INOMMIX1 
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" أثر إدارة المعرفة التسويقية على المزيج  التسويقي  الفرعية السادسة  نتائج إختبار الفرضية    13الملحق رقم  

   المستحدث" 

 مؤسسة موبيليس 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,923a ,853 ,852 ,12367 

a. Prédicteurs : (Constante), KM 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 18,136 1 18,136 1185,884 ,000b 

de Student 3,135 205 ,015   

Total 21,271 206    

a. Variable dépendante : INOMIX2 

b. Prédicteurs : (Constante), KM 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,772 ,101  7,607 ,000 

KM ,822 ,024 ,923 34,437 ,000 

a. Variable dépendante : INOMIX2 

 مؤسسة جازي

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,931a ,868 ,867 ,14355 

a. Prédicteurs : (Constante), KM 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 35,490 1 35,490 1722,277 ,000b 

de Student 5,419 263 ,021   

Total 40,909 264    

a. Variable dépendante : INOMIX2 

b. Prédicteurs : (Constante), KM  

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,717 ,093  7,713 ,000 

KM ,842 ,020 ,931 41,500 ,000 

a. Variable dépendante : INOMIX2 
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 أوريدو مؤسسة 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,930a ,866 ,865 ,15229 

a. Prédicteurs : (Constante),KM 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 33,366 1 33,366 1438,703 ,000b 

de Student 5,172 223 ,023   

Total 38,537 224    

a. Variable dépendante : INOMIX2 

b. Prédicteurs : (Constante), KM 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,662 ,103  6,426 ,000 

KM ,854 ,023 ,930 37,930 ,000 

a. Variable dépendante : INOMIX2 
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 d'interconnexion wataniya Telecom Algerie Catalogue: 14ملحق رقم 
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  ISLOBId'interconnexion ATM M Catalogue :15ملحق رقم 
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  16d'interconnexion OPTIMUM Telecom Algerie  Catalogueملحق رقم 
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 ترخيص إجراء الدراسة الميدانية للطالبة  :17ملحق رقم 
 

 


