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 بإحسان تبعو ومن الكريم رسولو على والسلام والصلاة الصالحات تتم بنعمتو الذي لله الحمد

 الدين يوم إلى

 وزيننا بالعلم أنارنا الذي فيو مباركا طيبا جزيلا شكرا القدير العلي العباد رب وأحمد أشكر بادئا

 على وتقديميا المذكرة ىذه إتمام في وأعان ووفق ويسر طريقنا وأنار بالتقوى، وأكرمنا بالحلم،

 المستعان الرحمان وىو والشكر الحمد ف لو اليوم، عليو الذي الشكل

 ىذا على أشرفت التي" راضية عروف" الأستاذة إلى والعرف ان والتقدير الشكر بجزيل أتقدم

 قدمتو ما كل على تقدير وأعظم تحية أخلص ف ليا القيمة، ونصائحيا بتوجياتيا علينا تبخل ولم العمل

 شكرا لنا،

 مناقشة على بالموافقة تفضلوا الذين المناقشة لجنة أعضاء السادة من لكل كذلك موصول وشكري

 الاقتصادية العلوم جامعة أساتذة وكل وتقييميا لقراءتيا وقتا منيم كل وخصص المذكرة ىذه

 التسيير وعلوم تجاريةوالعلوم ال

العمل ىذا اتمام في بعيد من أو قريب من ساىم من وكل
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 فيرس المحتويات
 الصفحةرقم  الــــــعنوان
 شكر وعرفان

 فيرس المحتويات
 قائمة الأشكال
 قائمة الجداول

 و-أ عامة مقدمة
 لمعرفةدارة الإ المفاىيمي الإطارالفصل الأول: 

 08 تمييد
 09 لممعرفة مدخلالمبحث الأول: 

 09 ول: ماىية المعرفةالمطمب الأ 
 11 المطمب الثاني: أىمية المعرفة وأنواعيا

 14 الثالث: مصادر وخارطة المعرفةالمطمب 
 16 ساسيات حول إدارة المعرفةأ المبحث الثاني:

 17 ول: تطور ومفيوم إدارة المعرفةالمطمب الأ 
 20 المطمب الثاني: أىداف وعمميات إدارة المعرفة

 23 إدارة المعرفة مجالات المطمب الثالث: 
 24 المبحث الثالث: آليات إدارة المعرفة

 25 الأول: استراتيجيات إدارة المعرفةالمطمب 
 26 المطمب الثاني: متطمبات إدارة المعرفة
 27 المطمب الثالث: معيقات إدارة المعرفة

 29 خلاصة الفصل
 الزبوني المال رأسأداء الفصل الثاني: 

 31 تـمييد
 32 المبحث الأول: الأداء في المؤسسة

 33 مفيوم الأداء :المطمب الأول
 36 أنواع الأداء :المطمب الثاني

 38 المطمب الثالث: تقييم الأداء
 40 داء رأس المال الزبونيأالمبحث الثاني: ماىية 

 41 المطمب الأول: مفيوم رأس المال الفكري
 44 رأس المال العلاقاتي )الزبوني( مفيومالمطمب الثاني: 



 

 

 46 الزبائن  اتالمطمب الثالث: إدارة علاق
 50 الثاني: مساىمة إدارة المعرفة بتحسين أداء رأس المال الزبونيالمبحث 

 51 المطمب الأول: ماىية تكنولوجيا المعمومات والاتصال
 55 المطمب الثاني: دور إدارة المعرفة في تحقيق الإبداع والابتكار

 58 رأس المال الزبوني  أداء تحسينفي إدارة المعرفة أثر المطمب الثالث: 
 60 الفصل خلاصة

 لمدراسة التطبيقي الإطارالفصل الثالث: 
 62 تمييد

 64 المبحث الأول: نبذة عامة عن مؤسسة موبيميس
 64 التعريف بالشركة الجزائرية لمياتف النقال موبيميسالمطمب الأول: 
 68 وكالة تبسة مشركة الجزائرية لمياتف النقال موبيميستقديم عام لالمطمب الثاني: 

 71 الثاني: إجراءات الدراسة وتحميل البيانات الشخصية والوظيفية المبحث
 72 المطمب الأول: إجراءات الدراسة

 75 المطمب الثاني: اعتماد الاستبيان وتداولو
 82 المطمب الثالث: عرض وتحميل البيانات الشخصية والوظيفية

 84 المبحث الثالث: تحميل محاور الدراسة واختبار فرضياتيا
 85 المطمب الأول: تحميل محاور الدراسة

 91 المطمب الثاني: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى
 97 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثانية وفرضياتيا الفرعية المطمب الثالث:

 99 الفصلخلاصة 
 101 خاتمة
  والمراجع المصادر قائمة

  الملاحق
  الممخص

 
 
 



 

 

 :قائمة الأشكال
 الصفحةرقم  البيان الرقم
 Raddund& Alan  01 ىرم المعرفة كما صوره 10

 Duffy 01نموذج إدارة المعرفة عند  10

 Marquardt 00عمميات إدارة المعرفة عند  10

 00 مكونات رأس المال الفكري 10

 04 مبدأ الشراء الرابع 10

 04 نموذج الرضا والولاء 10

 01 ىرم الزبائن 14

 01 -تبسة–الييكل التنظيمي لوكالة موبيميس  14

 40 نموذج الدراسة 11



 

 

 :قائمة الجداول
 رقم الصفحة البيان الرقم
 00 رأس المال الفكري مكونات 10

 00 أوجو التشابو بين الزبون الداخمي والخارجي 10

 40 توزيع أسئمة استمارة الاستبيان عمى محاور الدراسة 10

 40 معاملات الارتباط )الصدق( بين الدرجة الكمية للاستبيان والمحاور والأبعاد الفرعية 10

 44 إدارة المعرفةمعاملات صدق الاتساق الداخمي لفقرات محور  10

 44 معاملات صدق الاتساق الداخمي لفقرات محور أداء رأس المال الزبوني 10

 41 اختبار آلفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة 14

 41 تداول الاستبيان 14

 41 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي 11

 40 سمم ليكرت الخماسي 01

 40 طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي 00

 40 خصائص عينة الدراسة 00

00 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف لفقرات محور إدارة 

 40 المعرفة

 41 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات محور رأس المال الزبوني 00

 10 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى وفرضياتيا الفرعية 00

 10 اختبار التباين الأحادي لمحاور حسب الجنس 00

 14 اختبار التباين الأحادي لتحميل المحاور حسب العمر 04

 14 اختبار تحميل التباين الأحادي لممحاور حسب المستوى التعميمي 04

 14 اختبار تحميل التباين الأحادي لتحميل المحاور حسب الخبرة المينية 01
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 مقدمة‌عامة

 تمييد:
يمتػزز اػزلـ امامػزؿ اليػاـ بػػزلتطار االتميػر المتسػزرايف تتييػة لمتيػػديزت التػة ارمػتهز تػارة الم مامػػزت 
االتطارات المتلايقة اة تكتالاييز الم مامػزت ااتتاػزتت االػتظـ المرااقػة لهػزا اكػذا اسػتتمزرنز اػة متظمػزت 

قػد سػزادت نػذل ال اامػؿ يمي ػز اػة تسػري  اتامزؿ اليديتة بهدؼ اترتقزء بكفزءة اامزلهز ايػادة متتيزتهػزا ا 
تتزيهػػػػز اتهزيتهػػػػز ااسػػػػتريزاهز اتاػػػػرنز اتاػػػػزركهز اتبزدلهػػػػز ابػػػػر الاػػػػبكزت إتمػػػػا الم راػػػػةا اتسػػػػهيؿ امميػػػػزت 

 اتلكتراتية داهؿ المتظمة اهزريهز.
اقػػػد سػػػزنمت نػػػذل التػػػارة الم مامزتيػػػة االم رايػػػة اػػػة ظهػػػار مفهػػػاـ إدارة الم راػػػة الػػػذ  ي ػػػد مػػػف ايػػػدث 

يـ الإدارية اة الاقت اليزمر. امف الم ماـ اف تيزح إدارات المتظمزت اليديتػة ااسػتمرارنز ابقزاهػز اػة المفزن
بياة تتزاسية سري ة التمير االتقمب ي تمد باارة أسزسػية امػن تيزيهػز اػة إدارة أاػالهز الم رايػة اراس مزلهػز 

م مامػػزت ااتتاػػزتت ت تتػػزج م ػػزرؼ يديػػدة الإتسػزتة المبػػدع الػػذكةا مسػػتتمرتز القػػدرات الهزامػػة لتكتالاييػز ال
لاااؿ لمتميز اتاظيفهز تستتمزر ارص اتامزؿ ااكتسزب القيمة الممزاة اميزة تتزاسية استراتييية امف تـ ا

 .االريزدة اة امداء
ي تبػػػر امداء مػػػف انػػػـ المفػػػزنيـ التػػػة لهػػػز أنميػػػة بزلمػػػة اػػػة المتظمػػػزت بزاتبػػػزرل اػػػارة ااايهػػػة اقيمػػػة 

 ة ساؽ اتامزؿ. المتظمة ا
ايػػرتبط أداء المتظمػػة بمػػز تمتمكػػل مػػف أاػػاؿ مزديػػة اباػػريةا ممماسػػة اييػػر ممماسػػة تسػػزنـ اػػة الراػػ  
االتيسيف مف أداء المتظمة ككؿ. امف انـ ال تزار اامااؿ التة ترتكز اميهز متظمزت امامزؿ اة الاقت 

زتهػز بزبزاتهػز ات اف رمػز الزبػزاف ااتاهػـ ي ػد اليزلة رأس المزؿ الزباتة ييث تتيدد قيمػة المتظمػة ااقػز ل لاق
 مؤارا مهمز امن قدرة المتظمة اة مد يسار الت زاف م هـ ااابزع ريبزتهـ ايزيزتهـ . 

لإدارة الم راػػة دارا ا ػػزت اػػة بتػػزء المتظمػػزت كاتهػػز تػػؤتر تيسػػيف أداء رأس المػػزؿ ال لاقػػزتة اػػة أب ػػزد 
 اكذلؾ الإبداع ااتبتكزر. مهتمفة كتكتالاييز الم مامزت ااتتازتت

 :الإشكاليةأولا. 

 ؟المال الزبوني كيف تساىم إدارة المعرفة في تحسين أداء رأس
 التساِؤلات الفرعية:

 تتمتؿ امميزتهز؟ مز مفهاـ إدارة الم راة؟ اايمز 
 إدارة الم راة اة تيسيف أداء رأس المزؿ الزباتة اة المؤسسة؟ مز أتر 
  م راة ا زؿ لتيسيف اتطاير رأس المزؿ ال لاقزتة لمؤسسة مابيميس؟كيؼ يمكف لتظزـ إدارة 
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 الفرضيات:ثانيا. 
 الفرضية الرئيسة الأولى:

رأس المال العلاقاتي بمؤسسة  ذو دلالة إحصائية لتطبيق إدارة المعرفة عمى أداء ثرأيوجد 
 موبميس.

 ايتتج اتهز الفرميزت الفراية التزلية:
  رأس المزؿ ال لاقزتة بمؤسسة مابيميس؛ اة اكتسزب الم راة امن أداءذا دتلة إيازاية  ترأيايد 
   الرأس المزؿ ال لاقزتة بمؤسسة مابيميس؛ تر ذا دتلة إيازاية اة تاليد الم راة امن أداءأيايد 
  ذا دتلة إيازاية اة تهزيف الم راة امن أداء رأس المزؿ الزباتة بمؤسسة مابيميس؛ ترأيايد 
  ة إياػػزاية اػػة تطػػاير الم راػػة اتازي هػػز امػػن أداء رأس المػػزؿ الزبػػاتة بمؤسسػػػة تػػر ذا دتلػػأيايػػد

 مابيميس؛
   أس المػػػػزؿ الزبػػػػاتة بمؤسسػػػػة يايػػػػد اتػػػػر ذا دتلػػػػة إياػػػػزاية اػػػػة تطبيػػػػؽ إدارة الم راػػػػة امػػػػن أداء ر
 ؛مابيميس

 الفرضية الرئيسية الثانية:
 توجد فروق دلالة تعزى المتغيرات الشخصية والوظيفية وموضوع الدراسة. لا

 ايتتج اتهز الفرميزت الفراية الآتية:
 ت تايد اراؽ ذات دتلة إيازاية ياؿ ميزار الدراسة ت زى لمتمير اليتس؛ 
 ت تايد اراؽ ذات دتلة إيازاية ياؿ ميزار الدراسة ت زى لمتمير ال مر؛ 
 تايد اراؽ ذات دتلة إيازاية ياؿ ميزار الدراسة ت زى لمتمير المؤنؿ ال ممة؛ ت 
 ت تايد اراؽ ذات دتلة إيازاية ياؿ ميزار الدراسة ت زى لمتمير الاظيفة؛ 
 .ت تايد اراؽ ذات دتلة إيازاية ياؿ ميزار الدراسة ت زى لمتمير  الهبرة 
 أىمية الدراسة:ثالثا. 
اػة كػاف مامػاع إدارة الم راػة مامػاع تتزايػد أنميتػل يامػز ب ػد يػاـ امػـ ي ػد مػف تكمف أنمية الدراسػة  

الممكػػف بتػػزء اقتاػػزد قػػا  اػػة ييػػزب الم راػػة ازماػػاؿ المزديػػة لػػـ ت ػػد كزايػػة لتيقيػػؽ م زدلػػة الإتتػػزج اليديػػد 
التػة مػف االبمداف التة تسيطر امن اتقتاػزد ال ػزلمة ليسػت تمػؾ التػة تمتمػؾ أاػاؿ م رايػة بزلدريػة امالػن 

 هلالهز تستطي  أف تيقؽ أندااهز.
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 أىداف الدراسة:رابعا. 
 تتمتؿ أنـ أنداؼ نذا الماماع ايمز يمة:

   تسػػميط المػػػاء امػػػن ابػػػرز المفػػػزنيـ الإداريػػػة الم زاػػػرة اػػة ظػػػؿ اقتاػػػزد قػػػزاـ امػػػن الم راػػػةا اػػػ دارة
الم راػػة تسػػمم لممتظمػػة بزلبيػػث االياػػاؿ امػػن المػػاارد الم رايػػة ابتػػزء كيػػزف م راػػة لهػػز ي ػػزز مكزتتهػػز اػػة 

 الساؽ.
  ةالت رؼ امن ااق  إدارة الم راة اة المؤسسة التيزرية مابيميس اكزلة تبس 

 تيديد الاقة إدارة الم راة بتيسيف أداء الرأس المزؿ الزباتة اة مؤسسة مابيميس اكزلة تبسة. 
 موضوع الدراسة: اختيارأسباب . خامسا
 لهذا الماماع يبرز مف هلاؿ اتسبزب التزلية: اهتيزرتز 
  المتظمزت اة ت زيز يسزاد  س المزؿ الزباتة ماماع يديث ابزلغ امنمية؛أماماع إدارة الم راة ار

 مكزتتهز ارا  قيمتهز االسيطرة امن امميزتهز اتازطزتهز المهتمفة ممز يؤد  إلن تطاير المتظمة اتميزنز؛
 ؛امامزؿإدارة  اهتازصلهز الاقة مبزارة م   الم راة كاف إدارة 
   س المزؿ الزباتة.أالمؤسسة ب دارة الم راة ار  انتمزـم راة مدى 

 منيج الدارسة:سادسا. 
لإيزبػة امػن الإاػكزليزت المطرايػة اػػة نػذل الدراسػة اكػذا اهتبػزر الفرمػػيزت المتبتػزة تػـ إتبػزع المػػتهج ل

الاافة التيميمة اذلؾ يسب طبي ة البيثا ازلمتهج الااػفة سػيتـ اسػتهدامل اػة اليزتػب التظػر  مػف نػذل 
تهج التيميمػػػة لتيميػػػؿ الاتػػػزاؽ الدراسػػػة لتامػػػيم المفػػػزنيـ امسزسػػػية ابيػػػزف أنميتهػػػز ات تيرنػػػزا كمػػػز يسػػػتهدـ المػػػ

االم مامػػػػزت اتيميػػػػؿ اسػػػػتمزرة اتسػػػػتبيزف مػػػػف ايػػػػؿا إمػػػػزاة إلػػػػن اتاتمػػػػزد امػػػػن المػػػػتهج الإياػػػػزاة لتيميػػػػؿ 
 اتستبيزف مف ايؿ إسقزط يااتب الدراسة التظرية امن ااق  المؤسسة التيزرية مابيميس اكزلة تبسة.

 الدراسات السابقة:سابعا. 
الدراسػزت التػة تتزالػت إدارة الم راػة ارأس المػزؿ الزبػاتة القػد اهتمفػت البياث ا لقد أيريت  ال ديد مف 

 نذل الدراسزت مف ييث متميراتهزا االبيزتزت التة استهدمتهز اتتزايهز امف بيتهز:
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 مقدمة‌عامة

 :رياض عيشوشدراسة -1
 إدارة أعمـال،مساىمة الثقافة التنظيمية في نجاح تطبيق إدارة المعرفـة، مـذكرة ماجيسـتر تخصـص : بعنوان

دارة المعرفة والمعارف، جامعة بسكرة،  2011مذكرة ماجيستر تخصص اقتصاد وا 
يػػزءت نػػذل الدراسػػة تستكاػػزؼ ال لاقػػة بػػيف التقزاػػة التتظيميػػة اتيػػزح تطبيػػؽ إدارة الم راػػةا اتػػـ إاػػداد 

ب ػض البتػاؾ  دراسػة يزلػة ليب الإيازاية الملاامةا اػف طريػؽاستبيزف لتيقيؽ ذلؾ المرضا ااستهداـ امسز
 ال مامية اليزاارية.

القد أظهرت أف نتزؾ الاقػة إييزبيػة بػيف التقزاػة السػزادة االبتػاؾ اػة تيػزح إدارة الم راػة اأظهػرت كػذلؾ أف  
ـ اػأكبر ازمؿُ تقزاة مؤتر نا ممزرسزت الإدارةا أيمز ا ف التقزاة السػزادة  اػة البتػاؾ ال ماميػة تزالػت ت تلا

 لم راة.متطمبزتُ تقزاة إدارة ا
 :دراسة عمر تيمجغين-2

 2013 نويع في تحسين المؤسسة الصناعية"الت استراتيجياتدور  :بعنوان
التتايػػ  اػػة تيسػػيف أداء مؤسسػػة كاتػػدار بػػرج  اسػػتراتيييةنػػدات نػػذل الدراسػػة إلػػن الت ػػرؼ امػػن دار 

 .ريجيباار 
اقد تاامت الدراسة إلن ميمااػة مػف التتػزاج كػزف مػف أبرزنػز تاايػد المؤسسػة ميػؿ الدراسػة اػة ماقػ  
ممتزز مف ييث اياد ال ديد مف المؤسسزت المتزاسة لهزا الاػةء الػذ  يسػهؿ لهػز راػد تيركػزت المتزاسػيفا 

أدااهزا اأاات بهز للاستفزدة التتاي  كزف لهز اتر كبير امن  تستراتيييةكمز بيتت الدراسة أف إتبزع المؤسسة 
مف اتستهداـ المت ػدد لاسػزاؿ الإتتػزج اكػذلؾ اتنتمػزـ باظيفػة البيػث االتطػاير لمػز لهػز مػف أنميػة كبيػرة اػة 
تبتة أ  بديؿ استراتيية لممؤسسةا اتـ اتستفزدة مف نذل الدراسة اة ميار تيسيف امداء مف هلاؿ التطرؽ 

 ء.لمفهاـ امداء إمزاة لتقييـ امدا
مـن كميـة العمـوم الاقتصـادية والتجاريـة وعمـوم التسـيير، تخصـص  مذكرة ماجيستر لمباحثة زىـوة خمـوق -3

 2013 تسويق بجامعة أمحمد بوقره، بومرداس سنة
االتة تتزالت ماماع التسايؽ اتبتكػزر  اأتػرل امػن اتء الزبػزافا اتطرقػت مػف هػلاؿ مامػااهز الػن المػتهج 

اأدااتػل اكػذا تف يػؿ ال لاقػة مػ  الزبػاف كمقدمػة لبتػزء اتاػلا   ييػث مػف التتػزاج التػة  لبتػزء الػاتء اتستراتيية
ة تاامت إليهز إف اتبتكزر أابم سمة ال ار ييث تبد امن المؤسسزت التيزاب السػري  لمتميػرات اليزاػم

ااف المهمػػة امسزسػػية لممؤسسػػة ليسػػت اقػػط يػػذب اهمػػؽ الزبػػافا  إتمػػز الميزاظػػة اميػػل اكسػػب  ااػػة امسػػااؽ
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اتالا ا تازء قيمة أامػن مػف المتزاسػيف لػدى الزبػاف سػيؤد  إلػن زيػزدة مسػتاى الرمػز لػديهـا ممػز سػيرا  مػف 
 ايتمزؿ تيالل إلن زباف ااة.

 حدود الدراسة:. ثامنا
 سيقتار امن دراسة اتر تطبيػؽ إدارة الم راػة اػة تيسػيف أداء مف هلاؿ اتااف الدراسة ازف الماماع

رأس المػػزؿ الزبػاتةا أمػػز  رأس المػزؿ الزبػاتة اذلػػؾ مػف هػػلاؿ الإلمػزـ بمهتمػػؼ المفػزنيـ المت مقػػة بتيسػيف أداء
يػػداد الدراسػػة الميداتيػػة اتمتمػػت اػػة مػػابيميس اكزلػػة تبسػػة ييػػث سػػيتـ تطبيقػػل امػػن ايتػػة مػػف المػػاظفيف اػػة 

 المؤسسة.
 ىيكمة الدراسة:. تاسعا

يػػؿ م زليػػة مامػػاع الدراسػػة سػػيتـ تقسػػيـ نيكػػؿ الدراسػػة إلػػن تلاتػػة ااػػاؿ متهػػز ااػػميف تظػػرييف أمػػف 
 اااؿ تطبيقة كمز يمة: 

 الفصل الأول:
سػػػيتتزاؿ نػػػذا الفاػػػؿ دراسػػػة الإطػػػزر المفػػػزنيمة لإدارة الم راػػػة مػػػف هػػػلاؿ تقسػػػيمل إلػػػن تلاتػػػة مبزيػػػث 

اأتاااهػػز  مػػدهؿ لمم راػػة مػػف هػػلاؿ مفهامهػػز اهازااػػهز إلػػن نرمهػػز اأنميتهػػزالمبيػػث اماؿ سػػتتطرؽ إلػػن 
امازدرنزا أمز المبيث التزتة االمبيث التزلػث سػيتـ ايػل دراسػة إدارة الم راػة مػف هػلاؿ التطػرؽ اػة المبيػث 

إدارة  تاسػػتراتيييزالتػػزتة إلػػن تاػػ ة امفهػػاـ إدارة الم راػػة اميزتتهػػز اامميزتهػػزا أمػػز المبيػػث التزلػػث سيتمػػمف 
 الم راة امتطمبزتهز ام يقزتهز.

 الفصل الثاني:
سػػيتتزاؿ نػػذا الفاػػؿ أداء رأس المػػزؿ الزبػػاتةا سػػيتـ تقسػػيمل إلػػن تلاتػػة مبزيػػثا المبيػػث اماؿ سػػيتـ 
دراسػػة امداء مػػػف هػػلاؿ التطػػػرؽ إلػػػن مفهامػػل اأتاااػػػل اتقييمػػػلا أمػػز المبيػػػث التػػػزتة سػػيتـ دراسػػػة رأس المػػػزؿ 

دارة الاقػػ رأس  زت الزبػػزافا ااػػة المبيػػث التزلػػث سػػيتـ دراسػػة الاقػػزت إدارة الم راػػة بتيسػػيف أداءالزبػػاتةا ااا
المػػػزؿ الزبػػػػاتة مػػػف هػػػػلاؿ الت ػػػرؼ امػػػػن دار إدارة الم راػػػة اػػػػة تيقيػػػؽ الإبػػػػداع ااتبتكػػػزر اداػػػػـ تكتالاييػػػػز 

 الم مامزت ااتتازؿ لإدارة الم راة.
 الفصل الثالث:

يػػث سيتمػػمف المبيػػث اتاؿ الت ريػػؼ بزلمؤسسػػة اانػػدااهز يتمتػػؿ اػػة دراسػػة يزلػػة مؤسسػػة مػػابيميسا ي
اطبي ة امؿ المؤسسة بزلإمزاة  الػن اػرض نيكمهػز التتظيمػةا أمػز المبيػث التػزتة  اهػا ابػزرة اػف الإطػزر 
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المتهيػػػة لمدراسػػػة اذلػػػؾ بتيديػػػد ميتمػػػ   اايتػػػة الدراسػػػة اكػػػذلؾ  ماػػػزدر يمػػػ  الم مامػػػزت اانػػػـ اتسػػػزليب 
 سيتـ ارض التتزاج اتيميمهز اكذا اهتبزر الفرميزت البيث. المبيث امهيراتيازاية الم تمدةا امز 
 عاشرا. صعوبات الدراسة:

 تتمتؿ أنـ الا ابزت ايمز يمة:
 ا ابة إييزد مؤسسة مستقمة لإيراء دراسة يزلة؛ 
 ادـ ت زاف ب ض ال زمميف اة المؤسسة؛ 
 طرؼ المؤسسة. ا ابة اليااؿ امن الم مامزت التة تهدـ الماماع مف 
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 تمييد:
ب زدنز المهتمفة ااسزاؿ قيزسهزا بييػث ااػبيت ت تبػر مػاردا أتازاد اتنتمزـ بدراسة الم راة ادراسة 

 إدارةتميتز بزلغ اتنميػة لممتظمػزت االميتم ػزتا القػد أبػرز اتنتمػزـ بهػز مػف هػلاؿ مػز يسػمن يزليػز بمامػاع 
 الم راة.

نػػـ مػػدهلات التطػػاير االتمييػػر اػػة ااػػرتز اليػػزلة ييػػث اسػػتطزات أالم راػػة مػػف  إدارةاػػبيت أامقػػد 
داء مهتمؼ المتظمزتا ارا  كفزءة المتظمة م  التركيز امن تقتيػة الم مامػزت أتااية اة مستاى يداث تقمة إ

تتػػزج اتقػػؿ الم راػػةا إالم راػػة مػػف هػػلاؿ قػػدرتهز امػػن تسػػري  امميػػة  إدارةالتػػة تم ػػب دارا مياريػػز اػػة بػػرامج 
الم راػة اػػة يمػ  اتتظػيـ الم راػػة لي ػؿ الم راػة متػػاارة امػن ذلػؾ ااػػف طريػؽ الماػزركة ااميػػل  إدارةاتسػزاد 
 المبزيث التزلية: إلنستتطرؽ 

 ؛لممعرفة مدخلالمبحث الأول: 
 ؛حول إدارة المعرفة الثاني: أساسيات المبحث

 قاتيا.يالمعرفة ومع المبحث الثالث: استراتيجيات
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 لممعرفة مدخلالمبحث الأول: 
داة الييايػة الف زلػة اراد االيمزاػزت االمتظمػزت اهػة امابيت الم راة تاكؿ تراة يقيقية لكؿ مف امأ

 ندااهز بكفزءة.أ يؿ تيقيؽأا مف أتاطتهز امبزارةالتة مف هلالهز تتمكف المتظمزت مف القيزـ بمهزمهز 
 بزلم راػة اهازااػهزانذا مز سيتـ ذكرل اة نذا المبيث مف هلاؿ دراسة ميمااػة الت ػزريؼ الهزاػة 

 نمية البزلمة.براز امإاكذا 
 ول: ماىية المعرفةلمطمب الأ ا

يػز المتظمػزت ف الم راػة نػة ماػدر تمام ف الم راة يقؿ متيدد بػرز اتنتمػزـ بهػز متػذ اتؼ السػتيفإ
  مؤسسػػزت إلػػناػػبيت المؤسسػػزت ت تمػػد امػػن الم راػػة اتتيػػاؿ اػػياز ااػػياز أ كمػػز سػػزس ارتقزاهػػز اتيزيهػػزأا 

 مفهػاـ الم راػة إلػن المطمػب انميػة بزلمػةا اسػتتطرؽ مػف هػلاؿ نػذأقزامة اميهز لمز تقتميل نػذل امهيػرة مػف 
 .اهازااهز

 :مفيوم المعرفة. ولاأ
سهـ ال ديد مف البزيتيف بطرح ااكزرنـ ياؿ الم راػة اكػؿ يسػب متظػارل الهػزص اػة مػاء التيػاتت أ

 :يؼت زر يمة ميمااة  اتامم ايمز اليزامة امن مر الاقتا
ا أ كممػػػز يدركػػػل االاامػػػم االمؤكػػػد ل اػػػيزءا الػػػت مـ الفهػػػـ الم راػػػة امػػػن أتهػػػز "ويبســـتر قـــاموس" ي ػػػرؼ
دراؾ ااتيزدا ات اد اهتازص هبرة امميةا مهزرةاا ال قؿيستاابل  ؽ امن يؿ ماكمة م مامزت متظمة تطب ااا

 1مز.
تاػػبم م راػػة ب ػػد اهمهػػػز  اذ تهػػرج بم مامػػػزتتهػػز" تتييػػػة م زليػػة البيزتػػزت التػػة أ يمػػز امػػنأات ػػرؼ 
 2اليكمة". إلنهبرة التة تقاد ال إلنر التطبيؽ اة الممزرسزت يؤد  اف تكر أااستي زبهزا ا 

ات ػػرؼ الم راػػة أيمػػز امػػن أتهػػز القػػدرة امػػن تفسػػير البيزتػػزت االتيربػػة التػػة يػػتـ الياػػاؿ اميهػػز اػػف 
اتي مػل أكتػر  المسػتيدات التػة تاايهػل مػف التيػزاب مػف زف مف يممكهػيتمكطريؽ الت مـ االممزرسة انة التة 

 3يماؿ يديدة. إلنامؿ لممازكؿا اتيديد بدااؿ لهز االاااؿ أيماؿ  إلنقدرة امن الاااؿ 
اقػد يػزاؿ  امػزؿ ال قػؿ الباػر اأا  مسػفة قػديـ متيػدد انػة تاػزطف الم راػة نػة يقػؿ ا ذكر ابف ازرة بػ

 4كاتهز ماردا تميتز انة تراة يقيقة ل اراد االا اب االميتم زت.البزيتاف اال ممزء تاميم مفهاـ لمم راة 

                                                           
 .56، ص2012دار صفاء للنشر والتوزيع،عمان، إدارة‌المعرفة،رابحي مصطفى عليان، 1
 .13، ص 2013، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، إدارة‌المعرفة‌في‌منظمات‌الأعمالعبد الرحمان الجاموسي، 2
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تهػػز ياػػيمة الم مامػػزت الم زليػػة االتيربػػة التػػة يػػتـ أامػػف هػػلاؿ مػػز سػػبؽ يمكػػف ت ريػػؼ الم راػػة امػػن 
يمػاؿ أامػؿ لمماػزكؿ  إلػناليااؿ اميهز اف طريؽ الت مـ انة التة تي ػؿ مػف يممكهػز أكتػر قػدرة لمااػاؿ 

التػة قػػد تاايهػػل االتػة تقػػ  اػػة ميػزؿ م راتػػل امػػف هلالهػػز يسػتطي  الفػػرد تاػػهيص ماػزكمل اتيديػػد بػػدااؿ لهػػز 
 يماؿ يديدة. إلناالاااؿ 

 Raddund& Alanنرـ الم راة كمز اارل :(01شكل رقم )
 
 
 
 
 
 

 

 

Source: Coakes, Elayne, “Knowledge Management: Current Issues andchallenges”, 
Idea Group Publishing: U.S.A. 2003:74 

 :خصائص المعرفة. ثانيا
ف اػة امتلاكهػز لمم راػةا اأتهػز السػلاح التتزاسػة المهػـ اػة كمػأف ماػدر قاتهػز ي يقتت المتظمزت اليػاـأ
 1يمة: المارد الذ  يات  الفرؽ بيف المتظمة امتزاسيهزا تتمتؿ هازاص الم راة امزا تفاقهزا 

 :مكانية توليد المعرفةإ -0
الم راػػة مػػف هػػلاؿ امميػػزت البيػػث ال ممػػة التػػة تتمػػمف اتسػػتتبزط ااتسػػتقراء  يركػػةإلػػن اتاػػير نػػذل 
 .رية كبيرة اة تاليد الم راةنـ بدزالتة تس االتيميؿ االتركيبا

 :مكانية موت المعرفةإ -0
ميػػرنـ لرؤاس مػػف يمتمكاتهػػز الػػـ ي ممانػػز  الم مامػػزت السػػزكتة اا الراكػػدة المايػػادة اػػة إلػػنانػػذل تاػػير 

 .بزلميتة تسبيزامزتت بماتهـا اب ض الم زرؼ تتقزدـ ايقؿ استهدامهز لدرية متدتية يدا التة يمكف اافهز 
  

                                                           
‌المؤسسيقبلو حسينة، 1 ‌الأداء ‌تحسين ‌في ‌المعرفة ‌إدارة ، مذكرة ماستر أكاديمي تخصص، التسيير الاستراتيجي للمنظمات، جامعة بسكرة، دور

 .03، ص 2015

 إدارة الم مامزت

 اليكمة
 م راة المتظمة
 ذكزءامامػػػػػػػػػػػػػػػػزؿ

 ال مميزتةالبيزتزت 
 البيزتزت الهزـ االممتية
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 :مكانية امتلاك المعرفةإ -0
 .الم راة مز يسمن بقاااد ذاامن يهة م يتة داف ييرنز ان ارةتمق اأاهة ليست مياارة بفرد 

 :مكانية تخزين المعرفةإ -0
 .اذلؾ بزستهداـ الطرؽ الإلكتراتية التة ت تمد امن اليزساب

 المطمب الثاني: أىمية المعرفة وأنواعيا
 :المعرفة أىمية. ولاأ

مػػزاة قيمػػة لهػػز اكػػذلؾ إتمػػز اػػة اا نميػػة الم راػػة اػػة المتظمػػة الػػيس اػػة الم راػػة اػػة يػػد ذاتهػػز  ا أتبػػرز 
اتقتاػزد اليديػد الم تمػد امػن الم راػة االػذ  بػزت ي ػرؼ بزقتاػزد  إلػنالدار الذ  تؤديل اػة تيػاؿ المتظمػة 

 تبيف انمية الم راة اة التقزط التزلية:أف  الم راةا ايمكف
  ؛سزس لهمؽ ميزة تتزاسية ااستهدامهزأابيت أاة الم ر 
  ؛بكفزءة داء مهمزتهـأ المتظمزت لكيفية ؾلإدرا يةالإدار تايل الم راة 
  الم راة نة اتسزس اراء همؽ المتظمة مف هلاؿ دا هز تاتمزدنز ااكزؿ التتسيؽ  االتاميـ االهيكمة
 ؛1مراتة أكتراتكاف 
 بػػزلتراكـ ات يتقزمػػن  المتميػػز بػػزلاارةا الػػذ  يبتػػة ت ػػزتة مػػف ماػػكمة التػػدرة اهػػة ت تبػػر المػػارد الاييػػد ت

 ؛بزتستهداـ
 تتزييػة بزلم راػة اليديػدةسزسة لمتما اتقتازد  االميفز لمتقدـ التكتالاية ازيػزدة الإت تبر الميرؾ ام 
 ؛متظمزت يديدة إلنايتن  متتيزت اامميزتا إلنامف تـ يتـ تيايمهز  الإبداازتتالد 
 الزيػػزدة المسػػتمرة اػػة المؤسسػػزت االماػػراازت التػػة ت مػػؿ اػػة ميػػزؿ الم راػػة تاليػػداا إتتزيػػز ااسػػتهدامز 

 االتة تمتمهز اركزت الم مامزت.
 :المعرفة أنواع. ثانيا

 تايد لمم راة ادة اتااع اتقسيمزت تهتمؼ يسب الم يزر الذ  ت تمد اميل اة اممية تقسيمهز:
 مصدر تشكميا:حسب  -0

: انة الم راة التة يكاتهز الفرد بيهدل الهزص اااتمزدا امن قدراتل الفكريػة اطزقتػل  المعرفة الذاتية -0-0
ا اطمايػزت لتفسػل مػ  داااػ  اريبػزت أنػداؼ الإتسػزفمػز يكاتػل  كمػز تمتػؿ الذنتية اتيزربل اهبراتػل المهتمفػةا
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بػػل مػػف ظػػراؼ  اييػػر ذلػػؾ مػػف متتيػػزت تفزامػػل مػػ  مػػز ييػػيط اااهتيػػزرات ااتيزنػػزت اايهػػزت تظػػرا قػػرارات
 ميتم ية. مامااية

ــة الخارجيــة -0-0 اتػػل ت ػػاد إلػػن البياػػة  انػػة الم راػػة التػػة يسػػتمدنز الفػػرد مػػف ماػػزدر هزرييػػة :المعرف
 تسػزف داف أف ييػزاؿ نػا البيػث اتهػزالإ إلػناػؿ تيد نذل الم راة اة الاقت اليزمػر ييث ت االمييطة بل

 1.مهـ مف تمؾ الم راة الهزريية مف هلاؿ امميزت التفزاؿ اتيتمزاة بيف البار كمز يتيقؽ يزتب
 حسب وضوحيا وتداوليا: -0

ــة الصــريحة -0-0 هػػريف باػػكؿ رسػػمة امػػف إلػػن الآبلايهػػز اا ا  إياػػزلهزانػػة الم راػػة التػػة يمكػػف  :المعرف
 2هلاؿ ال مميزت الت ميمية اا الترباية التقميدية.

ت م راػػة ابػػداتهز  م تهػػز الماػػدر أ ذإ الم راػػة لبقيػػة الم ػػزرؼاسػػزس : تمتػػؿ اممنيةضــالمعرفــة ال -0-0
تيسػيدنز اػة المهػزـ أ  م راةا ايمكف الت بير اتهز بمهزرات اممزرسزت ارديػة ايمزايػة ا  تاليد أايمكف تقؿ 
 اراد.الماكمة ل 
لقػدرة امػن يدس االتفكير المتظـ االاقاااد  تهز تمتؿا ابة مف ييث اتستقرار االتبزت م امكتر انة

 3هريفيازلهز للآإ اترميزنز أ ياؿ دافي انذا مزاليكـ 
تهز تتممف امميزت ذنتية اتمزذج اقمية اتتطمب اتزار ااسػزاؿ مهتمفػة لتقمهػز  "تزتاكز" ب اقد اريهز

 ااهمهز مف قبؿ اتهريف .
 إلػناػات تارد تاتيفز اهر لمم راة انا التاػتيؼ الػذ   يتػدرج مػف  اتيراايػة ل يػراض ا أف  ايمكف

 م راة اتيراضا اااؽ نذا التاتيؼ ت هذ ااكزت مهتمفة انة كمز يمة:
 :المعرفة الاجرائية -أ 

ايزء اتابل الم راة الازا ةا اتتممف المهزرات انة الم راة ال ممية التة تت مؽ بم راة كيفية امؿ ام
 يراء تازط اقمة ميدد. الهزاة ب

 :"ماذا"و معرفة أ دراكيةالمعرفة الإ -ب 
م راة الماماع اتطزؽ الماػكمة  إلنامن اتيقيؽ الهبرة ام امسزسيةمز ب د المهزرات إلن تذنب  انة

 المراد دراستهز.
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 :"لماذا"و معرفة أ المعرفة السببية -ج 
انة تتطمب اهمز اامؽ لم لاقزت البيتية ابر ميزتت الم راة ااؽ متظار التظـ الذ  ي تمد اميل اة 

 اتهزذ القرارات.
 :"لماذاـــ "والاىتمام ب غراضمعرفة الأ -د 

ا الهيػػزرات أا هفػػة اػػة المػػدى القريػػب أانػػة تتطمػػب ميمااػػة سيزسػػية ايتمزايػػة تايػػل باػػكؿ مبزاػػر 
 اتستراتييية امبزدتت التكمفة االقزاد.

 تلاث مستايزت مهتمفة نة: إلنتاتؼ  إذ ؛هر لمم راةاتاتيؼ  ايقدـ
يػػؿ تاػػميؿ الاػػتزاة ااػػؽ م ػػزيير اقتاػػزدية أ: انػػة التػػاع الػػذ  يكػػاف مطمابػػز مػػف المعرفــة الجوىريــة -أ 

نػػذل الم راػػة تمتػػؿ أف  ريػػـ مػػداانػػذا التػػاع مػػف الم راػػة ت يػػؤمف لممؤسسػػة قزبميػػة البقػػزء االمتزاسػػة طايمػػة ام
 1سزسية الهزاة بزلاتزاة لتقاـ بدارنز.الم راة ام

ــة المتقدمــة -ب  الاػػركة أف  لاػػركة تتمتػػ  بقزبميػػة البقػػزء االمتزاسػػةا ابمػػز: انػػة التػػاع الػػذ  يي ػػؿ االمعرف
تيايمهػز اػف تهػز تهتمػؼ اػف المتزاسػيف  اػة أت إهػز المتزاسػافا المستاى مف الم راػة التػة  يمتمكتمتمؾ تفس 

الاػػركة ذات الم راػػة أف  ز اػػة م راتهػػز لكسػػب ميػػزة تتزاسػػية مػػف نػػذا التمييػػزا انػػذا ي تػػةقػػدرتهز امػػن التميػػ
 ا التمييز اة اريية م يتة.أالمتقدمة تس ن لتيقيؽ مركز تتزاسة اة الساؽ 

تقاد اػتزاتهز امتزاسػيهزا اتمييػز تفسػهز باػكؿ كبيػر أف  : انة تمكيف الاركة مفالمعرفة الابتكارية -ج 
نػا  زمػن اتبتكػزر لمػاف متزاسيهزا اتميز تفسهز باكؿ كبير اف متزاسيهزا اهػذا التػاع مػف الم راػة  يتاقػؼ ا

بطريقػػة تسػػمم لماػػركة بتمييػػر قاااػػد ال مػػؿ االمتزاسػػة اػػة ميػػزؿ  ماػػدر قػػاةا تكػػاف يديػػد اػػة الم راػػة يتػػن
 اتزاتهز.

 تااع انة:أرب ة إلن أهر لمم راة ييث تاتؼ اانتزؾ تاتيؼ 
امتيػة تػتـ ف طريقػة ي مهػز أا  بشاالػاػرزت باػكؿ امتػة مػف قبػؿ أانة الم راة التة  المعرفة المرمزة: -أ 

 انة الم راة القزبمة لمتقؿ االتدااؿ. ابر التدايفا
يمكػف  تراتيتيزانة المقبالة باافهز قيزسية ابداف ي مهز امتية رسميز اامن اكؿ  المعرفة العامة: -ب 

 ت ممهز مف هلاؿ ال مؿ ااؽ سيزقزت هزاة.
 التقزاية.: انة الم راة المت مقة بزلقمزيز الاهاية االقمزيز المعرفة الاجتماعية -ج 
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ــة المجســدة: -د  انػػة ابػػزرة اػػف الهبػػرات االهمفيػػة ال مميػػة االمهػػزرة التػػة تراكمػػت لػػدى الاػػهص  المعرف
 هلاؿ ييزتلا انة ترتبط بزلاهص تفسل.

 وخارطة المعرفة المطمب الثالث: مصادر
 ..باليزسػا تػارة أف  الم راػةا اذلػؾ منميتهػز الييايػة كمػز إلػناالمتظمػزت بزليزيػة  امارادزادت قتزاة 
 ر اهزرطة الم راة.ستتطرؽ إلن مازدا كؿ الميزتت  اة ليهزإاليزية  ااتتازتت زادت

 :مصادر المعرفة. ولاأ
 :المصادر الداخمية لممعرفة -1

 1تة:زلآكة اتزادنز بزلم راة ايمكف يارنز تتمتؿ نذل المازدر التة تتب  مف المتظم
انػػـ  ا  اتنتمػػزـ بمػػزذاأيػػراض اتنتمػػزـ بم راػػة ام: نػػؤتء المسػػؤالاف اػػف اســتراتيجيو المعرفــة -0-0

هبراء اتستراتييية االمتزاسة القزامة اة الساؽا ااستراتيييا الم راة نـ الذيف ي يداف تقيػيـ ابتػزء اسػتراتييية 
 المتظمة.

: نؤتء الذيف يت زمماف مػ  الم راػة كمامػاع انػـ المسػؤالاف اػف الم راػة السػببية مينيو المعرفة -0-0
س المػػػزؿ لممتظمػػػة اقيمتهػػػز المتيػػػددة أالفاػػػة التػػػة تمتػػػؿ القػػػدرة اليانريػػػة  القزامػػػة امػػػن الم راػػػة اتمتػػػؿ ر نػػػذل 

 المتمتمة اة تاليد اتازء الم راة.
ـــال المعرفـــة -0-0 : نػػػؤتء ي ممػػػاف اػػػة ميػػػزؿ الم راػػػةا اهػػػـ يقامػػػاف بيمػػػ  الم مامػػػزت اتاػػػتيفهز عم

ف الكفزءة التاميمية التفايمية بمهزمهـا ارمز نػذل الم راػة ا اراد نذل الفاة يمتما  ايدالتهز اتهزيتهز اايازلهزا
 نا التاتيؽ ااتتازؿ.

 ايمز يمةاتتمتؿ  :المصادر الخارجية لممعرفة - 2
اطزء المتظمػة التػة إنمية االمادر المتيدد لمم راةا ازلزباف يستطي  أ امكتر: نة اليمقة الزبائن -0-0

 االم راة اف ال ممية التة تيهؿ المتظمة كؿ اةء اتهز.كبر قدر مف الم مامزت أيت زمؿ م هز 
نميػػػة بزلم راػػػة المت مقػػػة بزلسػػػاؽ الاػػػتزاية االمػػػاارد أ امكتػػػرسزسػػػة : انػػػـ الماػػػدر امالمـــوردون -0-0

تقػػػػدـ ماػػػػدر لمم راػػػػة ال ميقػػػػة اػػػػف المػػػػاارد أف  اماااػػػػفزتهز اهػػػػدمزتهز. اال لاقػػػػة التفزاميػػػػة بػػػػزلمارديف يمكػػػػف
 االهدمزت.ات تيراتهز امن المتتيزت 

ي ؿ م ػراتهـ اػ بة التقميػد اذلػؾ يي ػؿ  إلنت تيرا بييث يس اف  امكتر: انـ المادر المنافسون -0-0
 م راتهـ متيذرة اة بياة اتقزاة المتظمزت المتزاسة.
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: انـ المادر الذ  ياار بطريقة يزنزة اسري ة مز تفتقد اليػل مػف م راػة اهبػرات انػذا يػتـ الشركاء -0-0
هػػرى لػػيس اقػػط ام إلػػنكػػؿ اايػػدة تيتػػزج أف   أييػػزبةا إبزلتاػػزرؾ االتيػػزلؼ بػػيف متظمتػػيف متكػػزممتيف باػػكؿ 

 1يمز.أااؿ الم راة أبزلماارد المزدية ااتمز اة 
 خارطة المعرفة: .ثانيا

م راة ال رض المراة لمم مامزت التة يتـ اليااؿ اميهزا اكذلؾ ال لاقػزت التػة تمكػف ت تة هزرطة ال
مػف اتتاػزؿ االتاااػؿ المػؤتر االكفػػؤا امػف تػـ الػت مـ الم راػة مػػف قبػؿ اتاػراد الملايظتػيف لهزرطػة الم راػػة 

ص االسػػرد مػ  همفيزتهػػز المهتمفػػة ابمسػتايزت مت ػػددة مػػف التفاػيلات. اتتمػػمف الهزرطػػة اػزدة ب ػػض التاػػا 
 رقزـ.القااة االرسامزت االتمزذجا اام

يػػراءات لمػػااد ترااػػؽ م مامػػزت ام ػػزرؼ اا سػػزس مػػز تقػػدـ اػػزف هزرطػػة الم رايػػة نػػة م زليػػزت ا أاامػػن 
 تمتؿ م مامزت ممزاة.تكاف  ا ماارة مراية بطريقةأتكاف مرسامة أف  هرىا ايفمؿأ

 2تااع:أامزؿ تلاتة م زرؼ الهرااط اة المتظمزت اام ف اقد كزف المت زرؼ اميل سزبقز ب
 بل ذلؾ.زقاااد البيزتزت امز ا قسزـا: تمتؿ مااق  متؿ اممواد معرفية خرائطية موثوقة -0
 .خرائط للأفراد والمجموعات في مواقع عمل خبرتيم المحددة -0
 امية المستممة متهز. تقزريرنز ايكزيزتهز ام إلن: متسابة خرائط لدروس مقتبسة ومكتسبة -0

 :إلنف هزرطة الم راة تكاف تقميديز قد اتيهت  سزس ااامن نذا ام
 : االتة ت تة ازدة مزذا اتكاف متزية لممتظمة.المعمنة المعرفة -0
 هرى.أ: التة ت تة مف نـ مف داهؿ المتظمة اممف متظمزت المحددة الخبرة -0
ـــع -0 ـــات مواق ـــوادر وأ لحكاي تسػػػزاد القػػػزرئ اػػػة الياػػػاؿ امػػػن اهػػػـ التيػػػزرب االممزرسػػػزت أف  : يمكػػػفن

 الريزمية.
المػػزذا؟ اقػػد تػػـ تقػػديـ مقتريػػزت يػػديتز بزتيػػزل دمػػج نػػذل  أيػػفاا كيػػؼ؛ لػػذا اهػػة تاػػتمؿ امػػن تسػػزؤتت

 .تااع المهتمفة مف هرااط الم راة بهزرطة مركبةام
  

                                                           
 .41، صمرجع‌سبق‌ذكره‌سعاد نايف برنوطي،1
، دار الدسيرة للنشر التوزيع والطباعة، الطبعة الأولى، جامعة عمان الأردنية المعرفة‌المدخل‌إلى‌إدارةعبد الستار العلي، عامر قنديلجي، غسان العمري، 2

 .29_28للدراسات العليا ،عمان، الأردن،ص
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 ساسيات حول إدارة المعرفةأ المبحث الثاني:
 دارةمف المفزنيـ اليديتة تسبيز التة يظيت بزنتمزـ ال ديد مف البزيتيف اػة ميػزؿ الإ إدارةي د ماماع 

 إلػنتيايػؿ امزلهػز  إلػنالم راػة إذ تسػ ن ال ديػد مػف المتظمػزت  إدارةامف يزتب قطزع اتامزؿ لتبتة مفهػاـ 
 إلن ااق  اممة.امزؿ قزامة امن امزؿ اتازطزت قزامة امن الم راة 

 التزلية:ايتمتؿ اة المطزلب 
 ؛ول: تطور مفيوم إدارة المعرفةالمطمب الأ 

 ؛المطمب الثاني: أىداف إدارة المعرفة وعممياتيا
 .المطمب الثالث: مبادئ إدارة المعرفة
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 ول: تطور ومفيوم إدارة المعرفةالمطمب الأ 
الم راػة تب ػز تهػتلاؼ اهتازاػزتهـ اهمفيػزتهـ ال مميػة  دارةاهتمؼ البزيتاف اة تيديد مفهاـ اػزمؿ لإ

الم راة قديـ ايديد اة الاقت  إدارةاال مميةا اذلؾ  بسبب اتسزع ييـ نذا الميداف اديتزميكيةا اي تبر مفهاـ 
تفسػػػل اتكمػػػف انميتهػػػز بزلتسػػػبة لممتظمػػػزت مػػػف هػػػلاؿ همػػػؽ ميػػػزة تتزاسػػػية لهػػػز اماايهػػػة التميػػػرات البيايػػػة ييػػػر 

 المستقرة.
 :المعرفة إدارةتطور  .ولاأ

 إدارةداريػػػة ب ػػػدة تطػػػارات ييػػػث ي تبػػػر مفهػػػاـ تهز اػػػة ذلػػػؾ م ظػػػـ المػػػداهؿ الإ الم راػػػة اػػػ إدارةمػػػرت 
السػيتيفا لكػػف  تؼااالكتػزب اػػة نػذا المامػاع متػذ البػزيتاف  يمز ايديػدا اػة تفػػس الاقػت اقػد درجالم راػة قػد

كتػب اػف  الكتيػر قػدأف  ف المؤكػداا ي تبػرا امػرا يػديتز تسػبيزا ا اتنتمزـ ب لاقة الم راة بهيكمة اة امػزكف ال مػؿ 
نػػذل ال لاقػػةا لكػػف م ظمػػل كػػزف هػػلاؿ سػػتاات القميمػػة المزمػػية افػػة مطمػػ  التسػػ يتزت مػػف القػػرف المتاػػرـ تػػـ 

الم راػػة قػػاة" امتػػذ ذلػػؾ " ابػػزرة إلػػنـ  1980اؿ لمػػذكزء اتاػػطتزاة سػتةمريكػػة اماتاػزرة هػػلاؿ المػػؤتمر ام
"نتدسػػة الم راػػة"  امػػ  اتدتػػل اسػػتيدتت سػػيرة اظيفيػػة يديػػدة مهتػػدس  ؛طمػػؽأالاقػػت الػػد يقػػؿ م راػػة يديػػد 

 .1الم راة
 إدارةنميػػة الم راػػة اػػة ااػػر الم مامػػزت انػػا أ لإدراؾظهػػر يقػػؿ يديػػد اهػػر  تتييػػة  1997اػػة اػػزـ

 ام زلية الم راة. إدارة إلناتامزؿ"  إدارة "نتدسة الم راة اقد تب  نذا التطار تميير اة اتزايف ميمة مف
  امكتػػػػرالم راػػػة مػػػػف الماامػػػي  المهمػػػػة ا  إدارةهيػػػر مػػػػف التسػػػ يتزت ااػػػػبم مامػػػػاع ااػػػة التاػػػػؼ ام

المتظمػػزت ااتامػػزؿ القزامػػة امػػن الم راػػة لػػـ ي ػػد امػػلا  إلػػناالتيػػاؿ  دارةديتزميكيػػة اػػة اتتتػػزج الفكػػر  لػػلإ
اميػػػؽ امتتػػػاع ااػػػبم ي طػػػة كزاػػػة ميػػػزتت الييػػػزة المهتمفػػػة اػػػة الكتيػػػر مػػػف م ػػػزات بػػػؿ نػػػا اتيػػػزل ااسػػػ  ا 

 الميتم زت الم زارة.
ييث مر المفهاـ  اتظمزت اتامزؿ اة مطم  التس يتزتالم راة اة م  دارةااميل كزتت بداية اتنتمزـ ب

 إدارةمفهػػاـ  إلػػن "نتدسػػة الم راػػة ااػػات متػػذ ذلػػؾ الاقػػت بػػتلاث مرايػػؿ اتطلاقػػز مػػف مفهػػاـ "الم راػػة قػػاة" تػػـ
 الم راة

  

                                                           
 .206، ص2002، دار غريب للنشر والتوزيع، مصر، نماذج‌الإدارة‌في‌عصر‌المعرفة-إدارة‌التمييزعلي السلمي، 1
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 :المعرفة إدارةمفيوم  .ثانيا
 يمة: نتزؾ ادة ت زريؼ يمكف ذكرنز ايمز

 :وفق موسوعة الإدارة -0
أف الإدارة الم راػػػة تاػػػير إلػػػن يهػػػاد المتظمػػػة اتسػػػتراتييية لتيقيػػػؽ الميػػػزة التتزاسػػػية اذلػػػؾ بزسػػػتملاؿ 

 ااتستفزدة مف الدراس.االهز الفكرية التة ييممهز ال زمميف االزبزاف أ
 :Koeing وفق -0

س المػػػػزؿ الفكػػػػر  اتاسػػػػ ت اتػػػػل ركػػػػزت امػػػػن اتكتسػػػػزب االماػػػػزركة أالم راػػػػة ااػػػػتقت مػػػػف  ر  ف إدارةإ
بزلم راةا اتاسػ  المفهػاـ ياػمؿ امكزتيػزت راس المػزؿ الفكػر ا االتمكػيف مػف ااػزدة اسػت مزلل االميزاظػة اميػل 

 1انيكمة الم راة اتطار راس المزؿ الفكر .
 :خرونآبراىيم و إوفق قنديميجي، عامر  -0

مػػػػػف المػػػػػاارد الفكريػػػػػة االتراكيػػػػػب التػػػػػة ت ظػػػػػـ  تاتسػػػػػتراتيييزميمااػػػػػة مػػػػػف  إلػػػػػنالم راػػػػػة  إدارةتاػػػػػير 
قيزمهػز  ب مميػزت اػفزاة اتكتالاييػػة  ب ييػػزدامػف هػلاؿ قيزمهػز ب مميػػزت اػفزاة اتكتالاييػة تت مػؽ  االم مامزتيػة

ايم  امازركة ااازدة تيمي  ااستهداـ الم راةا بهػدؼ اييػزد قيمػة يديػدةا امػف هػلاؿ تيسػيف  ب ييزدتت مؽ 
 2االت زاف اة المتظمة لزيزدة اتبتكزر ااتهزذ القرار. الكفزءة االف زلية الفرديةا

 :تعريف جامعة تكساس -0
لم راػة الامػػ  يػد كبيػػرا بزاتبػزرل ت ريػؼ يػػزم ة ي طػن ا إلػننػا الت ريػؼ الػػذ  يتفػؽ اميػل البػػزيتيف 

اتتظيمهػز اتاػتيفهز  اممية متظمة لمبيث اػف م مامػزتإت نة ف" الم راة مز  المطماب انذا الت ريؼ يرى ب
بطريقة تزيد مف اهـ ال زلميف لهز اتهزيتهز باكؿ ييسف مستاى ذكزء المتظمةا اياار لهز المراتػة اتزمػة اػة 

  ال مػػؿ ال مػػؿا اييػػزاظ امػػن اتاػػاؿ  الفكريػػة مػػف المػػيزعا ايسػػهؿ امميػػة اتسػػتفزدة  متهػػز اػػة يػػؿ ماػػزكؿ
 3اة الت مـ االتهطيط اتستراتيية ااتهزذ القرار.

الم راػػة ميمااػػة  ال مميػػزت التػػة تقػػاـ بزسػػتهداـ الهبػػرات المتراكمػػة  أف إدارة سػػبؽ يمكػػف القػػاؿ اممػػز 
ا اقػاؿ اتاػراد ال ػزمميف ايهػزا اتاظيفهػز أسااء كزتت اة الاتزاؽ اا قاااد  البيزتػزت اا اػة ذاكػرة اليزسػابا 

 همؽ قيمة ممزاة لممتظمة. يؿأندااهز اتستراتيييةا امف أيؿ تيقيؽ أف ماة اتاطتهز المهتمفة 
                                                           

 .60-59،صمرجع‌سبق‌ذكرهعبد الرحمان الجاموسي،  1
‌استراتيجياصلاح ىادي الحسيني،  2 ‌البشرية ‌الموارد ‌في‌إدارة ‌وأثرىا ‌الإدارية ، مذكرة ماجيستر، تخصص إدارة أعمال، الأكاديمية العربية في القيادة

 .36، ص 2009الدنمارك،
ة لنيل شهادة الدكتورة في العلوم الاقتصادية، ، أطروحة مقدمإدارة‌رأس‌المال‌الفكري‌كمدخل‌لدعم‌وتحسين‌تنافسية‌شركات‌التاميندلال عجالي،  3

 .130، ص2016/2017علوم التسيير، تخصص  الدوارد البشرية، جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي، 
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 Duffy( نموذج إدارة المعرفة عند 20شكل رقم )

 
Source: Duffy, Jan, “Knowledge Management: To Be or Not to Be?”, 2000, p 67. 

 :إدارة المعرفة ىمية. أثالثا
 نمية كبيرة يمكف تقديمهز اة التقزط التزلية:أالم راة  دارةلإ
  الفكػػر  اذ ااػػبيت قيمػػة المتظمػػزت ااسػػهمهز تتػػ تر باػػكؿ كبيػػر بقيمػػة رأسػػمزلهز س  المػػزؿ أاسػػتتمزر ر
 الفكر ؛
  ندااهز المامااية ابذلؾ ت زز مف التزاـ المتظمة مػف أتتسيؽ اتاطة المتظمة المهتمفة بمرض تيقيؽ
 نداؼ؛تاطة اامام

  إلػػػن بيقهػػزا ممػػز يػػؤد الم راػػة امػػن تاليػػد م راػػة يديػػدة اتط إدارةتيسػػيف اتداء التتظيمػػةا اذا ت مػػؿ 
 اترتقزء بمستاى اتداء التتظيمة اتيسيتل؛

 دنػػز ر بػػداع لػػدى ماات اتبتكػػزر االإرابتػػزء ميػػزة تتزاسػػية لممتظمػػزتا اتيفيػػز المتظمػػزت امػػن تاػػيي  قػػد
 1البارية لتكايف م راة يديدةا اتيديد ذاتهزا اماايهة التميرات البياية يير المستقرة؛

  قػدرة المتظمػة  إلػنالم راة اة تيقيؽ المتظمة اتقتازدية ييث أتهز مايهػة باػكؿ رايسػة  إدارةتسزاد
 تستهداـ الم راة الممتية االظزنرية؛

  تاػػبم قػػدرة المتظمػػة امػػن إرمػػزء زبػػزاف أامػػؿ مػػف هػػلاؿ تقػػديـ متتيػػزت اهػػدمزت ااسػػتيزبزت ذات
 تااية أامؿ؛

                                                           
 .131، صمرجع‌سبق‌ذكرهدلال عجالي،  1
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  بياػػة اتامػػزؿ الداليػػة التػػة تيػػيط بهػػز المتزاسػػة مػػر رايسػػة انػػزـ اػػة أزيػػزدة اتتتزييػػة المتظمػػةا انػػة
 الإتتزيية اتيسيتهز. زيزدة ال زلمية ايمكف مف

 المعرفة إدارةالمطمب الثاني: أىداف وعمميات 
الم راة ال ديد مف ال تزار اليانرية التة تتفزاؿ اتتكزمؿ م  ب مهز الب ض مؤلفة تظزمز  إدارةتتممف     

 م رايز ا زت يسزنـ مبزارة اة تيزح المؤسسة التة تطبقلا اف طريؽ تيقيؽ امنداؼ التة تس ن اليهز.
 :المعرفة إدارة أىداف. أولا
 1مز يمة: إلنالم راة  إدارةتهدؼ      
 البياػػة التتظيميػػة التػػة تاػػي  كػػؿ اػػرد مػػف المتظمػػة امػػن الماػػزركة بزلم راػػة لراػػ  مسػػتاى م راػػة  همػػؽ

 الآهريف؛
  الم راة دليؿ ال مؿ الييد؛ إدارةت تبر 
 تبسيط ال مميزت اهفض التكزليؼ اف طريؽ التهمص مف الإيراءات يير المرارية؛ 
 قديـ الهدمزت المطمابة؛تيسيف هدمة ال ملاء اف طريؽ اهتزاؿ الزمف المستمرؽ اة ت 
 تبتة اكرة اتبداع اف طريؽ تايي  مبدا تداؽ اماكزر بيرية؛ 
 زيزدة ال زاد المزلة اف طريؽ تساية المتتيزت االهدمزت بف زلية اكبر؛ 
  الم راة مف المسزنمة اة را  أداء الماظفيف؛ إدارةتمكيف 
 كيفيػػػة اسػػػتملاؿ مػػػاارد المتظمػػػة المتزيػػػة  الم راػػػة تي ػػػؿ القيػػػزدة ال ميػػػز ااػػػزت  القػػػرار قػػػزدرا امػػػن إدارة

 داف اتزء ايهد كبير؛هدمز اليكمة االذكزء اة التطبيؽ بزلاكؿ الاييم ابزلاقت المتزسب مست
 تيسيف اارة المؤسسة اتطاير الاقزتهز؛ 
  اتيزل امامؿ؛اة الم راة بتميير السماؾ  إدارةتهتـ 
 ا أص الذيف لديهـ م مامزت ياؿ ماماع تسزاد امن بتزء مز يسمن بمتهااة الم راة انـ اماهز

 تهاص مز.
 :المعرفة إدارة عمميات. ثانيا

الم راػػػة اػػػة أتاػػػطتهز امػػػن سمسػػػمة مػػػف ال مميػػػزت المتاػػػمة بب مػػػهز الػػػب ض اتتمتػػػؿ نػػػذل  إدارة تسػػػتتد
 2ال مميزت ايمز يمة:

  
                                                           

 .90، ص 2009جدار الكتاب العالدي، الطبعة الأولى، الأردن،  إدارة‌المعرفة،نعيم إبراىيم الظاىر،  1
 .28، ص 2008، إثراء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، استراتيجيات‌الإدارة‌المعرفية‌في‌منظمات‌الأعمالحسين عجلان،  2
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 :تشخيص المعرفة -0
 تيديد الم راة اليرية التة ت طة قيمة ممزاة لممتظمة امتتيزتهز اهدمزتهز. إلنتهدؼ نذل ال ممية 

 دارةت ريؼ الم راة اليرية داهػؿ المتظمػةا اػف الزبػزاف االسػاؽ أا المتػتج ت تبػر الهطػاة امالػن لإف إ
 يف أـ اػة الػتظـ أا اػةالم راةا تـ ي تة ب دنز البيث اف مكزف ايادنػزا نػؿ نػة مايػادة اػة رؤاس ال ػزمم

الم راػػة انػػا  دارةأتػػل ت يمكػػف ااتبزرنػػز ميػػزؿ قمػػية تكتالاييػػةا اأتػػل لتيقيػػؽ الهػػدؼ التػػزتة لإ الإيػػراءات؟
ابتكػػػزر الم راػػػة تبػػػد مػػػف الفهػػػـ االمقزرتػػػة بػػػيف مايػػػادات الم راػػػة اليزليػػػة اػػػة المتظمػػػة امايػػػادات الم راػػػة 

مة للاستمرار اة اممية اتبتكػزر م راػة المطمابة لممتظمةا ايمتؿ نذا الفرؽ ييـ اليهاد التة تيتزيهز المتظ
 يديدةا ااف هريطة الم راة تستهدـ اة تاهيص الم راة اة المتظمة"

 :اكتساب المعرفة -0
المريمػػة التزتيػػة ب ػػد امميػػة تاػػهيص الم راػػة تػػ تة امميػػة اكتسػػزب الم راػػة مػػف ماػػزدرنز المهتمفػػةا أف 

ة قػد تكػاف داهميػة متػؿ مسػتادازت الم راػةا مػف ماػزدر اكتسػزب الم راػإلػن أف اقد أازر ال ديد مف الكتزب 
هػػلاؿ الماػػػزركة اػػػة الهبػػػرات االممزرسػػػزت ا يمػػػار المػػػؤتمرات االتػػػدااتا اقػػػد تكػػػاف مػػػف ماػػػزدر هزرييػػػة 

الم راػػػػػة ايمػػػػػزرنز ابػػػػػر اليػػػػػداد التتظيميػػػػػة أا الماػػػػػزركة ايهػػػػػزا ايسػػػػػزادنز اػػػػػة ذلػػػػػؾ تطػػػػػارات  إدارةتتػػػػػالن 
 ( اييرنز.مرات االابكة ال زلمية )اتتترتتؿ المؤتالتكتالايية امز تقدمهز مف تسهيلات مت

 توليد المعرفة: -0
المتظمػػة التزييػػة نػػة التػػة تالػػد الم راػػة بزسػػمرارا اذلػػؾ مػػف هػػلاؿ اػػدة امميػػزت ارايػػةا امتهػػز اسػػر 
الم راػػػػة مػػػػف هػػػػلاؿ اسػػػػتريزع الاػػػػريية متهػػػػز االمػػػػمتية المايػػػػادة اػػػػة المتظمػػػػة اا هزريهػػػػز )لػػػػدى الهبػػػػراء 

ا أا مستتسػػػهة أا ابتكزرنػػػز بتكػػػايف م راػػػة يديػػػدة ييػػػر مكتاػػػفة أا المػػػارديفا اا الزبػػػزاف...( أالمستاػػػزريفا 
ييػػزد م راػػػة  إلػػنامتازاػػهز اياػػير ذلػػؾ  قػػدرة اتاػػراد امػػن اهػػػـ الم راػػة انمػػمهز تمهيػػدا لإاػػزدة تركيبهػػز ااا

 1يديدة.
 تخزين المعرفة:  -0

لممتظمػزت التػة ت ػزتة مػف م ػدتت ازليػة بزتت اممية تهزيف الم راة ااتيتفزظ بهز مهمة يدا تسػيمز 
 ااتستاػزرية لتاليػد الم راػة ايهػزلداراف ال مؿا االتة ت تمد امن التاظيػؼ ااتسػتهداـ لاػيمة ال قػاد المؤقتػة 

مػز الاػريية تبقػن مهزاتػة اماتاقػة اػة قاااػدنزا كزلػذاكرة أتف نؤتء ي هذاف م ػراتهـ الميػر ماتاقػة م هػـا 
ة المايػػادة اػػة ااػػكزؿ مهتمفػػة بمػػز ايهػػز الاتػػزاؽ المكتابػػة االم مامػػزت المهزتػػة اػػة التػػة تيتػػا  امػػن الم راػػ

                                                           
 .28ص  ،مرجع‌سابقحسين عجلان،  1
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قاااد البيزتزت اتلكتراتية االم راة الإتسزتية المهزتة اة التظـ الهبيرةا اي تبػر التاتيػؽ اػة الػذاكرة التتظيميػة 
زظ بهػػز اهزتهػػز اػػف طريػػؽ طريقػػة ملاامػػة لمميزاظػػة امػػن الم راػػة الظػػزنرة أمػػز الم راػػة المػػمتية ايػػتـ اتيتفػػ

 التدريب االياار.
 توزيع المعرفة: -0

لتاػػرا الماػزركةا التػداؽا التقػػؿ : التازيػ ا اراػػة امػن ال ديػد مػػف ال مميػزت متهػزتاػمؿ امميػة تازيػ  الم 
 :امف أسزليب تازي  الم راة مز يمةا التيريؾا 

 ارؽ ال مؿ المتتااة الم راية لمتازي  الداهمة؛ 
 التدريب مف الزملاء القدامن ذا  الهبرة؛ 
  اكلاء الم راة؛ 
 .التدااتا الممتقيزت االمؤتمرات 

التازيػػ  نػػا مػػمزف ااػػاؿ الم راػػة الملاامػػة لماػػهص البزيػػث اتهػػز اػػة الاقػػت أف  اممػػز سػػبؽ يتمػػم
 المتزسب.

 تطبيق المعرفة: -0
تبتكػػزر امميػػزت يديػػدةا اقػػد نػػذل ال مميػػة تسػػمم ب مميػػزت الػػت مـ الفػػرد  اليمػػزاة اليديػػد تػػؤد  أف 

اسػػتهدمت اػػدة أسػػزليب لتطبيػػؽ الم راػػة متهػػز: الفػػرؽ المت ػػددة لمهبػػرات الداهميػػةا مبػػزدرات ال مػػؿ امقتريػػزت 
 الهبير الداهمةا ااتمزد مقزييس السيطرة امن الم راة.

 الم راة بزليمقة المممقة. إدارةامف نتز يزءت تسمية امميزت        
 Marquardtعمليات إدارة المعرفة عند  :(20شكل رقم )

 
Source: Marquardt, Michael J, “Building the learning Organization”, U.S.A., Davis-Black 

Publishing Company, 2002:27. 
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 المعرفة  إدارةمجالات المطمب الثالث: 
 1إدارة الم راة اة:ميزتت تتمتؿ 

 ييػػث تسػػزاد ادارة الم راػػة متهػػذ  القػػرارات اػػة الياػػاؿ امػػن  اتهػػزذ القػػرارات اػػة يميػػ  الميػػزتتا
الم مامػػزت المطمابػػة تتهػػزذ قػػرار م ػػيف االتػػة تمكػػف متهػػذ القػػرار مػػف اهػػـ يميػػ  يااتػػب المامػػاع 

 اأب زدل اات كزسزتل كزاة:
 ييػػث أف الاػػهص الػػذ  يتمتػػ  بم راػػة اهبػػرة أقػػدر امػػن التقػػدير مػػف ييػػرلا التخطــيط الاســتراتيجي :

 ا ف الم راة تفيد باكؿ كبير اة ام  اتطاير الهطط اتستراتييية ابزلتزلة
   ازدة تاميـ ال مميزت اايراءات ال مؿ: إتهطيط ال مميزت ااازدة نتدستهز :أ 
 ييث تسهؿ اممية اتتازؿ لتقؿ الم مامزت مف هلاؿ تقتية الم مامزت المستهدمة:في الاتصالات : 
 ميزتت البيث االتطاير. -
 مف أيؿ تتفيذ ال ديد مف المهزـ االتازطزت متهز كزلآتة:تستهدـ الم راة  كمز -
امػػ  هطػػة البيػػث االتطػػاير اسػػتتزدا امػػن قػػيـ الم راػػة لتاليػػد الم راػػة المفقػػادة ااسػػتملاؿ التيػػزرب   -

 االهبرات المايادة؛
ازدة تاميـ اممية تقؿ الم راة اتبزدلهز بيف اظزاؼ التاميؿ؛ -  تيميؿ ااا
 زت التدريبية لميماازت المستهدميف مف أيؿ تتفيذ أامؿ لممهزـ الماكمة لم مزؿ؛تيديد اتيتيزي -
 إيراء المراي ة الدارية لدراسة اماراد ايمز يت مؽ بميزتت الم راة. -

  

                                                           
 .101-100، ص ص 2009عالم الكتب الحديث للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، إدارة‌المعرفة،‌نعيم إبراىيم الظاىر،  1



 

 
13 

                   

 المعرفة إدارةالمبحث الثالث: آليات 
الم راػػػػةا اذلػػػػؾ يسػػػػب  إدارةتبتػػػػن المتظمػػػػزت ميمااػػػػة مػػػػف اتسػػػػتراتيييزت االسيزسػػػػزت المهتمفػػػػة اػػػػة 

اهػػتلاؼ امنػػداؼ المرسػػامة امهمػػز كزتػػت طبي ػػة اتهػػتلاؼ اييمػػلا تهتمػػؼ اتسػػتراتيييزت االسيزسػػزت اػػة 
 الم راة. إدارةتتااار لبتزء تظزـ أف  الم راة تب ز لطبي ة اامؿ المتظمة االمتطمبزت امسزسية التة تبد إدارة

 زلب الآتية:المط إلنااميل للإلمزـ أكتر بزلماماع تتطرؽ 
 المطمب الأول: استراتيجيات إدارة المعرفة؛
 المطمب الثاني: متطمبات إدارة المعرفة؛

 قات إدارة المعرفة.يالمطمب الثالث: مع
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 استراتيجيات إدارة المعرفة: المطمب الأول
اتسػتراتيييزت تت دد اتستراتيييزت اة المتظمة يسب امنداؼ اطبي ة امؿ المتظمةا امف بػيف نػذل 

 1مز يمة:
 :استراتيجية الترميزأولا. 

ت تمػػػد نػػػذل اتسػػػتراتييية امػػػن الم راػػػة الاػػػريية التػػػة تكػػػاف قزبمػػػة لمااػػػؼا التيديػػػدا القيػػػزسا التقػػػؿ 
قاااد ابيزتزتا اتكاف رسػمية بييػث تػتمكف المؤسسػة مػف ت ميمهػز  إلناالتقزسـ االتة يمكف تيايمهز  بسهالة 

امن يمي  ال زمميف مف أيؿ استي زبهز اتاظيفهز اػة أامػزلهـا اهػذل اتسػتراتييية االتػة تسػمن أيمػز بتمػاذج 
مسػػتادع الم راػػة ت مػػؿ امػػن تيميػػ  الم راػػة الداهميػػة االهزرييػػة اػػة تظػػزـ تاتيػػؽ )اليزسػػاب مػػتلا( اي مهػػز 

زاػػة ال ػػزمميفا اتسػػت مؿ متػػؿ نػػذل اتسػػتراتييية اػػة المؤسسػػزت الاػػتزاية التػػة ت تمػػد أسزسػػز امػػن متزيػػة لك
التظػزـ التاػػميمة الػػيس امػػن اماػػراد ال ػزمميف الػػذيف اػػزدة مػػز يكاتػػاف اػة الإتتػػزج ييػػر مػػزنريف يػػؤداف أامػػزت 

 تمطية متكررة.
 :الاستراتيجية الشخصيةثانيا. 

زا انتػز يػتـ تقػػؿ الم راػة مػف هػلاؿ التاااػؿ بػيف اتاػرادا انػػة ت تػرتبط بزلاػهص الػذ  يتػالن تطايرنػ
تممػػة دار تكتالاييػػز الم مامػػزتا الكتهػػز ت ػػد أداات مسػػزادة ل اػػهزص اػػة تااػػيؿ الم راػػة الػػيس هزتهػػزا 

 2اترتكز امن الياار االمتزقاة اييرنز.
 :استراتيجيات جانب العرضثالثا. 

 مػن تاػر اتازيػ  الم راػة التتظيميػةالتركيػز اقػط ا إلػنمتظمػة اػة نػذا التػاع مػف اتسػتراتيييزت تميػؿ ال
ليزت المازركة اة الم راػة اتاػرنز انػذل اتسػتراتييية تطبػؽ اػة المتظمػزت اتستاػزرية اتب ز لذلؾ تركز امن 

 ا كمز يطمؽ اميهز بيات الهبرة.أ
  

                                                           
، ص 2011رسالة دكتوراه، تخصص تسيير، جامعة الجزائر، التطور‌التكنولوجي‌ودوره‌في‌تفعيل‌إدارة‌المعرفة‌بمنظمات‌الأعمال،‌طو حسين نوي، 1

95. 
مذكرة ماجستير، تخصص اقتصاد وإدارة الدعرفة والدعارف، جامعة بسكرة، ق‌إدارة‌المعرفة،‌مساىمة‌الثقافة‌التنظيمية‌في‌نجاح‌تطبيرياض عيشوش، 2

 .37، ص 2011
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 إدارة المعرفةالمطمب الثاني: متطمبات 
 1تتااار المقامزت االمتطمبزت امسزسية لذلؾ اتيزنز ايمز يمة:أف  الم راة تبد إدارةلبتزء تظزـ 

 تكنولوجيا المعمومات:أولا. 
مػػف كزاػػة أنػػة يميػػ  مػػز يسػػتهدـ مػػف أيهػػزة الكمبيػػاتر االبػػرامج اليزسػػابية تسػػزاد اػػة تيقيػػؽ مػػمزف 

الإيازايزت الم مامزتية اتهزيتهز ااافهز اة اتست مزؿ مف قبؿ المستايزت الإدارية االتة تمكتهـ مف تبزدؿ 
امػػن مػف الكفػزءة الإتتزييػػةا اػلا يمكػػف أيػؿ الااػػاؿ لمسػتاى أالم مامػزت االتراسػؿ مػػ  ب مػهـ الػػب ضا مػف 

تظػػزـ الكتراتػػة متكزمػػػؿ  إلػػنديػػة اػػزممر ييتػػزج الت زمػػؿ اليػػاـ الت زمػػؿ مػػ  الكػػـ الهزاػػؿ مػػف الم مامػػػزت التقمي
 لمم مامزت يتيم لممستهدميف إمكزتية الاااؿ لمم مامزت اة الاقت المتزسب.

 توفير الموارد البشرية اللازمة:ثانيا. 
هػريف ابػزمهص مػ  الم راة تستمزـ تااير ماارد باػرية قػزدرة امػن تاليػد الم ػزرؼ اتبزدلهػز مػ  الآ إدارة

اػػرؽ ال مػػؿ للإتيػػزز المهػػزـ التتظيميػػة ا ػػزلـ الم راػػة يتطمػػب مػػف ااػػراد الم راػػة اػػة المؤسسػػة اػػياع اسػػتهداـ 
أف  امتلاؾ القدرة امن استهداـ الم مامػزت هػزرج إطػزر أسػزليب الم يزريػةا اػزلتميير اػة ميتػاى ال مػؿ يتطمػب

اليديػػدة ت تمػػد امػػن تػػاع تكػػاف المػػاارد الباػػرية متطػػارة بمػػز يااكػػب المسػػتيدات البيايػػةا اامميػػة همػػؽ الم راػػة 
تهز تتطمب بياة ايتمزاية تاي  اتبداع أال لاقزت بيف اتاراد ال زمميف اة المؤسسة ابيف قيزدة المؤسسةا أ  

 ااتبتكزر.
 الييكل التنظيمي:ثالثا. 

طػػلاؽ  ي ػد مػف المتطمبػػزت امسزسػية لتيػػزح أ  امػؿ بمػز ييتايػػل مػف مفػػردات قػد يقيػد اليريػػة بزل مػؿ ااا
دارتهػػز أيتاػػؼ بزلمراتػػة ليسػػتطي  أف  ت الكزمتػػة لػػدى المػػاظفيفا لػػذا تبػػداتبػػدااز اػػراد الم راػػة الػػتيكـ بهػػز ااا

ازدة استهدامهز.  2اتهزيتهز ااا
 الثقافة التنظيمية:رابعا. 

تكػاف متفػردة امتميػزة أف  نة بطزقة ت ريؼ المؤسسة لمميتم ا انة المكاتػة لاهاػية المتظمػة ات بػد
 3اال ملاء اهة تمتؿ اارة متكزممة انة التة ت كس القيـ االم تقدات.اة تظر ال زمميف 

  
                                                           

لرلة البصائر العلمية، كلية التربية، جامعة السلطان قابوس، دور‌تكنولوجيا‌المعلومات‌في‌إدارة‌المعرفة،‌صالحة عبد الله عسيان وجهينة ثابت العاني،  1
 .68ص ، 2008عمان، الأردن، 

 .85، ص 2008دار الوراق للنشر والتوزيع، الأردن،  ممارسات‌والمفاىيم،-إدارة‌المعرفة‌إبراىيم الخلوف الدلكاوي،  2
‌الوظيفيعيساوي وىيبة،  3 ‌على‌الرضا ‌التنظيمية ‌الثقافة ، مذكرة ماجيستير، تخصص حوكمة الشركات، جامعة أبوبكر بلقايد، تلمسان، الجزائر، أثر

 .17، ص 2011
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 المعرفة إدارةالمطمب الثالث: معيقات 
قزت أا الماكلات التة قد تاايههز أتتزء التطبيؽ أا قبؿ التطبيؽ يميمااة مف الم  الم راة إدارةتاايل 

 1اتذكر متهز مز يمة:
 لمػمتية بسػبب التػداهؿ بػيف اتتتػيفيماض اػة اليػداد الفزاػمة بػيف الم راػة الظزنريػة االم راػة ا نتزؾ -0

 بييث يي ؿ مف الا ب الفاؿ بيتهمز.
 اتزرنز امرداداتهز لـ تفيص ب د.أف  الم راةا ييث إدارةا ابة قيزس مدى تيزح برتزمج  -0
الم راػةا انػؿ الم راػة  إدارةبرتػزمج ا ابة تيديد الم مامزت االم زرؼ التة مػف المػرار  امػ هز اػة  -0

 التة ام ت كزاية أـ تا امز نة تاايتهز؟
الم راػػػة  إدارةنتػػػزؾ ب ػػػض الماػػػكلات التػػػة تاايػػػل امميػػػة تطبيػػػؽ أف  (2003Thierruafايمػػػيؼ )

 امف أبرزنز:
 العزلة: -0

الم راة قد ي مماف ب يدا اف ييرنـ مف الماظفيف ممز يسبب لهـ  إدارةمتفذ  تظزـ أا برتزمج أف  ييث
مكزتػزت تػتلاءـ مػ  م تقػدات متفػذ  التظػزـ الاهاػيةا  إلنازلةا اممر الذ  قد يؤد   بتزء اتطاير قدرات ااا

ة ال ميػزا ممػز ي تػ دارةممز يت كس امن قتزاتهـ بزمتاطة اامامزؿ التاميمية االاظيفية التة قد ت تفممهز الإ
 ال ميز. دارةاياد اهتلاؼ ياؿ القدرات االإمكزتزت االإيراءات بيف متفذ  التظزـ االإ

الم راػػة تػػـ التااػؿ إليهػػز مػف هػػلاؿ دراسػػة  إدارةنتػزؾ أهطػػزء اػة أف  ايػرى "الكبيسػػة" اػة نػػذا الاػػدد
تتتج اف  مف امهطزء االهطزيز التة انتزؾ اددأف ( ييث اكتافز Sutton and Fefferقزـ بهز البزيتزف )

 الم راة المتزية اة المتظمزتا انة: إدارةساء 
 .ادـ تيديد الت زريؼ الإيرااية اال ممية لمماطميزت التة ترد اة امبيزث االدراسزت باكؿ دقيؽ 
 ال ميػز التقميديػةا ييػث تييػز الم مامػزتا اممػر الػذ  يمتػ  ااػالهز  دارةايتكزر الم مامزت مف قبؿ الإ

 لمم تييف اتداالهز اة المستايزت الاسطن االدتيز.
  ادـ تاظيؼ الم راة لإازاة الفهـ الماترؾ ياؿ القمزيز االظػاانر ذات ال لاقػة بمامػاازتهزا اتبػزيف

 فسير الم راة ات ميمهز.اهتلاؼ المااقؼ ياؿ ت إلنمستاى الم راة بيف ال زمميف يؤد  
  التانـ ب ف اليااسيب نة التة تيفظ الم راة اليس اقاؿ البارا ازلم راة نػة مػز ي راػل اماػراد الػيس

 مز يهزف اة ذاكرة اليزساب.

                                                           
 .80-79، ص ص 2013عمان، الأردن، دار وائل للنشر والتوزيع، إدارة‌المعرفة‌في‌منظمات‌الأعمال،‌عبدالرحمان الجاموس: 1
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 يستمد متهػز الم راػة الاػرييةا انػذل الم راػة أكتػر أنميػة أف  ادـ اتنتمزـ بزلم راة الكزمتة التة يمكف
 لم متة.مف الم راة الاريية ا

 هػػػز يػػػتـ ميػػػراض إالاميػػػة أا دازايػػػةالياػػػاؿ اميأف  الت زمػػػؿ مػػػ  الم راػػػة اك تهػػػز مطمابػػػة لػػػذاتهز أا 
اماػراد القػزدريف امػن تاظيفهػز الم راػة ااسػتهدامهزا ابػذلؾ ياػبم تاليػد الم راػة  إلناااتقزر ب ض المتظمزت 

 1اتهزيتهز اتارنز يكمؼ الكتير مف داف ازادة.
  

                                                           
 .80ص مرجع‌سابق،‌عبدالرحمان الجاموس: 1
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 خلاصة الفصل:
الم راػة تركػز م ظمهػز امػن ال مميػزت التػة  دارةنتزؾ ت زريؼ مت ددة لإأف  ماء مز تـ تقديمل تيداة 

تمطيهز مف تاليػد اهػزف اتازيػ  اتطبيػؽ الم راػة التػة ت تبػر المفتػزح الػذ  يمكػف مػف هلالػل تيقيػؽ اتسػتفزدة 
 ااتستتمزر اممتؿ لمم راة.
ارة الم راػػػػػػة اػػػػػػطة إدلفهػػػػػػـ اتاييػػػػػػل يهػػػػػػاد اأت تمػػػػػػزذج ااسػػػػػػتراتيييزت الم راػػػػػػة إلػػػػػػنكمػػػػػػز تػػػػػػـ التطػػػػػػرؽ 

اكػػػػػزف نػػػػػدؼ مػػػػػتهـ تاييػػػػػل المتظمػػػػػزت لبتػػػػػزء اسػػػػػتراتيييزت تسػػػػػزادنز اػػػػػة تيقيػػػػػؽ أنػػػػػدااهز  اػػػػػة المتظمػػػػػزت
 الم راة. إدارةتقديـ ماكلات اااامؿ تيزح  إلنايؿ ماكلاتهز لتتتهة ب د ذلؾ 
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 تمييد:
ب د التطػرؽ اػة الفاػؿ السػزبؽ لإدارة الم راػةا سػيتـ التطػرؽ اػة نػذا الفاػؿ إلػن امداء اػة المؤسسػة 
الذ  ي تبر سمسمة مف التازطزت المرتبطة باظيفة متهااة تقاـ بتيقيؽ أنػداؼ المؤسسػةا ابمػز أف تسػ ن 

يمػػمف لهػػز زيػػزدة  المؤسسػػزت تسػػ ن إلػػن تيسػػيف اتطػػاير امداء ابزلهاػػاص أداء رأس المػػزؿ الزبػػاتة الػػذ 
 ربييتهز ابزلتزلة استمراريتهزا اسيتـ تقسيـ نذا الفاؿ إلن تلاتة مبزيث كمز يمة:

 ؛المبحث الأول: الأداء في المؤسسة
 ماىية رأس المال الزبوني؛: الثانيالمبحث 
 أثر إدارة المعرفة في تحسين أداء رأس المال الزبوني. :الثالثالمبحث 
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 الأول: الأداء في المؤسسة المبحث
مفهػػاـ امداء مفهػػاـ ااسػػ  ااػػزمؿ انػػزـ م  مؤسسػػةا اامػػن الػػريـ مػػف ت ػػدد الدراسػػزت التػػة تطرقػػت 

ل لػػـ يػػتـ التااػػؿ إلػػن مفهػػػاـ ميػػدد لػػلا ييػػث أف السػػبب ي ػػاد إلػػن اهػػتلاؼ الم ػػػزيير تػػلػػ داء اتقييمػػل إت أ
أف نػذا اتهػتلاؼ ي ػاد إلػن تتػاع أنػداؼ ااتيزنػزت  االمقزييس المستهدمة اة دراسة امداء اقيزسل مػ  القػاؿ

 البزيتيف اة دراستهـا ييث تتاات م زيير تاتيؼ امداء.
 :المطزلب الآتيةاة نذا المبيث ست رض ب ض المفزنيـ المت مقة بزمداء مف هلاؿ 

 ؛يوم الأداءمفالمطمب الأول: 
 ؛أنواع الأداءالثاني:  المطمب
 الأداء.تقييم الثالث:  المطمب

  



 

 
22 

                         

 مفيوم الأداء :المطمب الأول
قدـ البزيتاف ادة ت زريؼ ل داء اقد ارال "تيكاتس" امن أتل تتزج السماؾا ازلسماؾ نا التازط الػذ  

اػف ذلػؾ السػماؾ أمػز "تامػزس يمبػرت" ايػرى  تمهمػتيقاـ بل امارادا أمز تتزيػزت السػماؾ اهػة التتػزاج التػة 
أتػػل ت ييػػاز الهمػػط بػػيف السػػماؾ ااتتيػػزز اامداءا اذلػػؾ أف السػػماؾ نػػا مػػز يقػػاـ بػػل اماػػراد مػػف أامػػزؿ اػػة 
المؤسسػػة التػػة ي ممػػاف بهػػزا أمػػز اتتيػػزز اهػػا يبقػػن مػػف أتػػر أا تتػػزاجا أمػػز امداء اهػػا التفزاػػؿ بػػيف السػػماؾ 

 1سماؾ االتتزاج التة تيققت م ز امن أف تكاف نذل التتزاج قزبمة لمقيزس.ااتتيززا أ  أتل ميماع ال
ارؼ م يـ الماطميزت اتيتمزاية امداء امن أتل "القيزـ ب ابزء الاظيفة مف المسؤاليزت االاايبزت 

ا ايمكف م راة نذا الم دؿ اػف طريػؽ تيميػؿ امداءا المدربا  الكؼءااقز لمم دؿ المفراض أداال مف ال زمؿ 
تاػزء الاقػة ازدلػة بيتهػزا التػتمكف مػف تر  قيػة الماظػؼ تيػر  أ  دراسة كمية ال مؿ االاقت الػذ  يسػتمرقلا ااا

تسػزاد امػػن أا ي تمػد اػة ذلػؾ امػن تقػزرير امداء أ  الياػاؿ امػن بيزتػزت مػف اػزتهز أف  ءلػل اهتبػزرات أدا
 2ال زمؿ ل ممل اسماكل اة اترة زمتية ميدادة" ءتيميؿ ااهـ اتقييـ أدا

 متهااػة أا تاػزط يزاػة تقػاـ بػل  يتظر إلن امداء امن أتػل سمسػمة مػف التاػزطزت المرتبطػة باظيفػة
 3دارة لتيقيؽ ندؼ م يف.الإ

قد يستهدـ ماطمم امداء المزلة لمت بير اف مدى بماغ امنػداؼ أا اػف مػدى اتقتاػزد اػة اسػتهداـ 
ز يقاد بل: "قػدرة المؤسسػة امػن تيقيػؽ امنػداؼ الماارد كمز تيدل اة أػييزف كتيرة ي بر اف اتيزز مهزـا كم

 4المرياة م  تهفيض الماارد المستهدمة لتيقيؽ تمؾ امنداؼ."
الكفػػزءة االف زليػػةا االػػربط بػػيف الاسػػزاؿ المسػػتهدمة االتتػػزاج  :اامداء يتكػػاف مػػف اتاػػريف أسزسػػيف نمػػز

 يققت أدتن تكمفة؟اؿ اميهز متيتتزاج الالالميققة يطرح إاكزلية الكفزءة الم بر اتهز بزلسؤاؿ: نؿ 
نػة التػة تبػيف القػدرة امػن  المؤسسػةنػؿ زلية ا زلية المؤسسة: امنداؼ االتتزاج بطرح إاك .االربط بيف

 5بماغ امنداؼ المسطرة مف هلاؿ مسؤاليتهز.
 لماطمم امداء تايزنز ايمز يمة:تايد ادة ماطميزت ممزتمة كمز 

  

                                                           
 .26، ص 2003اىرة، مصر، منشورات الدنظمة العربية للتنمية الإدارية، القتكنولوجيا‌الأداء‌البشري‌في‌المنظمات،‌عبد الباري إبراىيم درة، 1
 .310، ص 1992مكتبة لبنان، معجم‌المصطلحات‌الاجتماعية،‌أحمد زكي بدوي، 2
 .89، ص 2011، 2مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، طالتحليل‌المالي‌لأغراض‌تقييم‌الأداء‌والتنبؤ‌بالفشل،‌حمزة لزمود الزبيدي، 3

4Abdelatif Khemathen, la dynamique du controle de gestion du nod, 2ed, Paris, 1976. 
 .15، ص 2002دون دار نشر، مصر، إدارة‌البشر‌)الأصول،‌المهارات(،أحمد سيد مصطفى، 5
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 أولا. المصطمحات المماثمة للأداء:
 الكفاءة: -0

ت تػػػة الكفػػػزءة اسػػػتهداـ المػػػاارد بزلقػػػدر المتزسػػػب ااػػػؽ م ػػػزيير ميػػػددة لميدالػػػة أ  قػػػدر مػػػف التػػػزتج أا 
المهريػػزت اػػة زمػػف ميػػددا أ  الااػػاؿ إلػػن امنػػداؼ المسػػطرة مػػف هػػلاؿ اسػػتهداـ مػػاارد المتظمػػة المتزيػػة 

 باكؿ أمتؿ.
 القيمة=قيمة المخرجات/قيمة المدخلات

 الفعالية: -0
قدرة امن تيقيؽ أنداؼ المتظمة متل هلاؿ يسف أداء امتاطة المتزسبةا بم تػن اهػر نػؿ تتمتؿ اة ال

ييسف ال زمماف اارؽ ال مؿ االمديراف أداء مز ييب أف يؤد  لتيقيؽ امنداؼا أـ نتزؾ أتاطة أهرى تؤد  
 1داف داع أا مبرر.

 الانتاجية: -0
 المستهدمة اة بمايهز.تتمتؿ اة ال لاقة بيف التتزاج الميققة ا لا االاسزاؿ 

 الأىداف: -0
ت رؼ امن أتهز ت بيرات ميددة اف مز تريب المتظمة اػة تيقيقػل هػلاؿ اتػرة زمتيػة ميػددةا أ  نتػزؾ 

 أنداؼ ب يدة المدىا اأنداؼ أهرى مريمية أا قايرة المدى.
ماراد مف تامزس يمبرت بيف امداءا السماؾ ااتتيزز مف هلاؿ ت ريفل: "السماؾ نا مز يقاـ بل ا يفرؽ

أامزؿ اة المؤسسة التة يتتماف لهزا أمز اتتيزز اهػا مػز يبقػن مػف أتػر أا تتػزاج ب ػد أف يتاقفػاا اػف ال مػؿا 
 2أمز امداء اها التفزاؿ بيف السماؾ ااتييزز.

اقد ركزت نذل الت ػزريؼ امػن الم ػزيير المرتبطػة بزليهػد االقػرارات مػف كفػزءةا ا زليػةا م ػدتت الػازفا 
 هيراتا ييث أف ال زمػؿ الييػد نػا اػزيب اتتتزييػة ال زليػة االتػة مػف هلالهػز يقمػؿ مػف الماػزكؿ ييزبزت ات

( لذلؾ يمكف القاؿ أف امداء الييد يتممف ادة متميرات مف ييث أداء ةاليادالمت مقة بزل مؿ )اتتتظزـ اقمة 
 سماكل اة ال مؿ. ال مؿ بف زلية اكفزءة م  يد أدتن مف الم اقزت االسمبيزت التة قد تتيـ اف

  

                                                           
 .15، ص 2002)د. ن(، مصر، إدارة‌البشر‌)الأصول،‌المهارات(،‌أحمد سيد مصطفى، 1
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 ثانيا. محددات الأداء:
 التزلة:ا ايمكف تيديدنز امن التي

 اتتقسـ إلن محددات داخمية: -0
 الجيد: -أ 

يسػػمية ايركيػػة طزقػػزت انػػا اليهػػد التػػزتج مػػف ياػػاؿ ال زمػػؿ امػػن الػػداـ االيػػزاز االػػذ  يتػػريـ إلػػن 
ب مػػػػهز الػػػػب ض لإتيػػػػزز ال مػػػػؿ ااقميػػػػة التػػػػة يبػػػػذلهز ال زمػػػػؿ مداء مهمتػػػػلا ييػػػػث تتػػػػ زر نػػػػذل الطزقػػػػزت مػػػػ  

 المطماب.
 القرارات: -ب 

ات تة تمؾ الهازاص االمهزرات الاهاية اللازمة مداء الاظيفة اتسمن أييزتز بزلكفزءات أا السمزت 
مز نة كػذلؾ تػؤتر الاهايةا كزلقدرة االتيمؿ اسراة البديهة أ  التة تبد مف تااارنز اة مف يقاـ بزلاظيفة 

 ت تبر مف ميددات امداء الاظيفة.أيمز  ابمز أتهز كذلؾ اهةداء مباكؿ مبزار اة ا
 إدراك الدور: -ج 

 .اة ال مؿال زمؿ  ر  تاييل يهاداياير نذا اتتيزل الذ  ي تقد أتل مف المرا 
 :محددات خارجية -0

 داء تتمتؿ اػة مػزياير الااق  إلن أف نتزؾ اتزار أا ميددات تهرج اف سيطرة ال زمؿ اتؤتر اة ام
 1يمة:
 متطمبات العمل: 
مػػف ال زمػؿا إمػػزاة إلػن الطػػرؽ الم مالػة اتت مػؽ بكػؿ مػػف الاايبػزت االمسػػؤاليزت اامداات االتاق ػزت  

 اامسزليب اامداات االم دات المستهدمة اة ممزرسة ال زمؿ لمهزمل اأامزلل.
 ة التنظيميةئيالب: 

زدة كػؿ مػف متػزخ الاظيفػة ايهػز اتاػمؿ اػاتاير إلن البياػة التتظيميػة السػزادة اػة المؤسسػة التػة تػؤد  
اراؼا تاار المااردا امتظمة اتداريةا الهيكؿ التتظيمةا تظزـ اتتاػزؿا السػمطةا أسػماب القيػزدةا تال مؿا ا

ا يػػة داتاػػيي  تظػػزـ اليػػااازا التػػااب اال قػػزبا ايميػػ  نػػذل ال اامػػؿ يزيػػة اػػة امنميػػة مػػف ييػػث تيفيػػز أا 
 .الال زمؿ ابزلتزلة يادة أدا
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 ة الخارجيةئيالب: 
الهزرييػػة لمتتظػػيـ الػػذ  ي مػػؿ بػػل ال زمػػؿ امػػن أداءل كزلمتزاسػػة الهزرييػػة اػػزلم مـ المت زقػػد البياػػة تػػؤتر 

ازدة مز يممؾ القدرة االكفزية ايبذؿ اليهد أكتر مػف الم مػـ المقػيـا انػذا قػد يػؤتر إييزبيػز اػة التيفيػز لمااػاؿ 
داا ية ب ض زملاءل لم مػؿ إذ مػز ياػماا امػن التيفيػز اتبػزدؿ الهبػراتا إلن مستاى أداال اقد يؤتر سمبز اة 

كمػػز تم ػػب التيػػديزت اتقتاػػزدية دارا اػػة التػػ تير امػػن امداء ازتهفػػزض الرااتػػب اكػػذلؾ اليػػاااز االمكزااػػزت 
ييزبػػز اػػة  ااهػػتلاؼ الرتػػب الاظيفيػػة مػػف مؤسسػػة إلػػن أهػػرى تػػؤتر سػػمبز امػػن أداء ال ػػزمميف اػػة يزلػػة تػػدتيهز ااا

 ارتفزاهز.
 أنواع الأداء :المطمب الثاني

 ب د أف تطرقتز إلن مفهاـ امداءا تقاـ بتاتيفل يسب الم زيير التزلية:
 أولا. حسب الشمولية:

 1اة.ز زر إلن امداء الكمة اامداء اليياتؼ امداء يسب نذا الم ي
 :الأداء الكمي -0

 .امن مستاى المؤسسة ككؿياتؼ 
 :الأداء الجزئي -0

 .يتيقؽ امن مستاى الاظزاؼ اامتظمة الفراية اة المؤسسة 
 المصدر:معيار حسب ثانيا. 

 .إلن أداء داهمة اأداء هزريةيتقسـ امداء ااقز لهذا الم يزر 
 الأداء الداخمي: -0

امداء التزتج اف كؿ مف الماارد الباريةا المزلية االتقتية المرارية لتسيير تازط المؤسسةا ايامؿ  نا
 نذا التاع مف امداء مز يمة:

ا اتيقيػػؽ امامػػمية الممػػزاة القيمػػةنػػا أداة اماػػراد داهػػؿ المؤسسػػة مػػف هػػلاؿ اػػت  الأداء البشــري:  -أ 
 بزستهداـ مهزرتهـ اهبراتهـ.

 يتمتؿ اة قدرة المؤسسة امن است مزؿ استتمزرنز باكؿ ا زؿ. الأداء التقني: -ب 
 ا زلية ت باة ااستهداـ الاسزاؿ المزلية المتزية. مفيمكف امداء المزلة  الأداء المالي: -ج 
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 الأداء الخارجي: -0
يػػرات اليزاػػمة اػػة الميػػيط الهػػزرية لممؤسسػػة انتػػزؾ اػػدة متميػػرات تػػت كس منػػا امداء التػػزتج اػػف الت

 المؤسسة.امن أداء 
 حسب معيار الطبيعة:ثالثا. 

 1أداء اقتازد ا ايتمزاةا تكتالايةا اأداء إدار . اداءأ امداء إلن تب ز لهذا الم يزر يمكف تقسيـ
 الأداء الاقتصادي: -0
اػػة الفػػاااض  بػػر امداء اتقتاػػزد  المهمػػة امسزسػػية التػػة تسػػ ن المؤسسػػة اتقتاػػزدية لبمايهػػزا اتتمتػػؿتي 

 هز المؤسسة تتيية ت ظيـ تااتيهز.ياتقتازدية التة تيت
 الأداء الاجتماعي: -0

 اتيتمزاة م  مؤسسة أسزسز لتيقيؽ المسؤالية اتيتمزاية داهمهز. امداءي د 
 الأداء التكنولوجي: -0

ترسػػمهز المؤسسػػة ة التػػة  مميػػالالتكتالػػاية لممؤسسػػة اػػة تيديػػد أنػػدااهز التكتالاييػػة أتتػػزء  امداءيتمتػػؿ 
 تظرا منمية التكتالاييز. زاستراتييي

 داري:الأداء الإ -0
 يتمتؿ اة الهططا السيزسزت االتاميؿ بطريقة ذات كفزءة اا زلية.

 يار الوظيفة:عرابعا. حسب م
 2ياتؼ امداء يسب نذا الم يزر إلن ادة أتااع تذكر متهز:

 :أداء الوظيفة المالية -0
منػػػدااهز المزليػػػةا كتيقيػػػؽ التػػػاازف المػػػزلةا تػػػااير السػػػيالة لتسػػػديد يتمتػػػؿ اػػػة مػػػدى تيقيػػػؽ المؤسسػػػة 

 التزامزتهز اتيقيؽ المردادية.
 :أداء الوظيفة الانتاجية -0

 التكزليؼ. ةتدتي  تت إتتزج مرتف ة ابيادة ازلية ميتمتؿ امداء اتتتزية لممؤسسة اة تيقيؽ م د
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 وظيفة البحث والتطوير: ءأدا -0
التتايػػ  اقػػدرة المؤسسػػة امػػن اتتػػزج  :االتطػػاير بتػػزء امػػن مؤاػػرات اػػدة متهػػز يػػتـ دراسػػة اظيفػػة البيػػث

 متتيزت يديدة... إلخ.
 :أداء وظيفية الأفراد -0

 ل بتيزح..مامتاطة التة يتكاف متهز اممل اتمكتل مف اتيززل اأداء مهز يتمتؿ أداء الفرد اة قيزس
 طمب الثالث: تقييم الأداءالم

تقيػػيـ امداء أيػػد الاظػػزاؼ الهزمػػة اامسزسػػية م  متظمػػةا ذلػػؾ متػػل يبػػيف مػػااطف القػػاة االمػػ ؼ  ي ػػد
 اميل الطرؽ اامسزليب التة يمكف ااتمزدنز لتيسيف أدااهـ. ط ب داء ال زمميفا كمز تيدد بتزءالتة تيي

 يم الأداء:يأولا. مفيوم تق
تيػززاتهـ اسػماكهـ اػة اممهػـ ز ػزمميف ااػلاييتقييـ امداء نا ال ممية التة ت تػة بقيػزس كفػزءة ال تهـ ااا

 1اليزلةا لمت رؼ امن مدى تيمؿ مسؤاليزتهـ اليزلية ااست دادنـ لتقميد متزاب أامن مستقبلا.
اػػرؼ أيمػػد مػػزنر تقيػػيـ امداء ب تػػل: "تظػػزـ يػػتـ مػػف هلالػػل تيديػػد مػػدى كفػػزءة أداء ال ػػزمميف مامػػزلهـ 

قد قماا اترة زمتية اػة أامػزلهـا اباػكؿ يمكػف مػف القيػزـ بتقيػيـ أدااهػـ  ال زممافأف يكاف اييتزج اممر إذف 
 هلالهز.

 لباػريةكمز ارال أهراف امن أتل: "اممية تتـ ااػؽ تظػزـ رسػمة مامػاع مسػبقز مػف قبػؿ إدارة المػاارد ا
لهػػذا لايظػػة المسػػتمرة مأتتػػزء ال مػػؿا اذلػػؾ اػػف طريػػؽ ال اتقييمهػػزيػػتـ بمايبػػل قيػػزس أداء ال ػػزمميف اسػػماكهـ 

 ز هلاؿ اترات دارية زمتية ميددة مسبقز".مامداء االسماؾ اتيديد تتزايه
اممية ام  مؤارات تقيس مستاى امداء الف مة امقزرتتل بزمنداؼ المرياة امف نتز يمكف القاؿ أف: 

بقػزء تتهزذ اتيراءات التايييية الملاامة بهدؼ تقميص اياة اتتيراازت بيتهز يتػن تػتمكف المؤسسػة مػف ال
 ااتستمرار.

 :أىمية تقييم الأداء في المؤسسة .ثانيا
 2يمكف تمهيص أنمية تقييـ امداء كزتتة:

 اف تقييـ امداء  يتمتؿ اة اتستهداـ اممتؿ لمماارد؛ 
 ال لاقػػزت التبزدليػػة بػػيف الماػػراازت ااتلتػػزاـ بهػػزا ايسػػزاد تقيػػيـ امداء امػػن تيقػػؽ مػػف قيػػزـ  يامػػم

 المؤسسة باظزافهز ب امؿ كفزءة ممكتة؛
                                                           

أطروحة دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة حالة‌الجزائر،‌‌–أثر‌البنية‌على‌أداة‌المؤسسة‌العمومية‌الاقتصادية‌عبد الله علي،  1
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  اتيؽ بزلتهطيط امن كزاة المستايزت بزلمؤسسة؛ رتبزطاترتبط أنمية تقييـ امداء 
 مهتمؼ أايل التازط لممؤسسة سااء مز تت مؽ بزلتسايؽ أا التمايؿ؛ تيقيؽ التتسيؽ بيف 
  إف تقيػػيـ امداء يػػرتبط ارتبػػػزط اتيػػؽ بزلمؤسسػػػة مامػػاع التقيػػيـ ممػػػز يسػػتداة داامػػػز أف تكػػاف امميػػػة

 اهتيزر مؤارات أا م زيير متفقة م  تتظيـ المؤسسة امكزتتهز المتزية مز يتزسب م  التازط الذ  تزاالل؛
 مميف اة أدااهـ )مهزمهـ(.تاييل ال ز 
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 المال الزبونيرأس  داءأالمبحث الثاني: ماىية 
يمػزلة إأابم ماماع رأس المػزؿ الفكػر  يمتػؿ تسػبة ازليػة يػدا مػف القيمػة اتيمزليػة لممؤسسػزت مػف 

متزايػػدة لممػػاارد القيمػػة السػػاقية ييػػث تبػػرز الرؤيػػة الم زاػػرة مػػرارة اتنتمػػزـ الهػػزص اباػػارة اسػػتتتزاية أا 
ا كمػػز تسػػ ن المؤسسػػزت إلػػن اكتسػػزب الزبػػزاف ااتيتفػػزظ بهػػـ اتػػدايـ ال لاقػػة م هػػـا ابزلتػػزلة الفكريػػة المتزيػػة

اهة اة أمس اليزية إلن استراتييية لبتزء قزدة امبة اا زلة امتكزممة تتممف ايتيزيزت اسماكيزت الزبػزافا 
 لمبيث إلن مز يمة:انذا تقسيـ  انذا مز ييققل تظزـ إدارة الاقزت الزبافا ااميل تـ

 الفكري؛ مفيوم رأس المال: المطمب الأول
 ؛رأس المال الزبوني المطمب الثاني: ماىية

 .الزبائن اتالمطمب الثالث: إدارة علاق
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 المال الفكريرأس  المطمب الأول: مفيوم
 المال الفكري:رأس  أولا. تعريف

ي رؼ امن أتل "ميمااة مف ال زمميف يمتمكاف قدرات ا مية اتزاػرل )الم راػةا المهػزرةا  التعريف الأول: -0
 1الهبرة االقيمة( يمكف تاظيفهز اة زيزدة المسزنمزت الفكريةا بمز ييقؽ لهز الاقة ا زلة م  يمي  امطراؼ"

ا داف ييػرنـ تمكػتهـ ارال الممربة اازلم ب تل: "يزء مف القػدرات الم رايػة االتتظيميػةالتعريف الثاني:  -0
نذل القدرات مف إتتزج اماكزر اليديدة أا تطاير أاكزر قديمة التة تمكف المتظمة مف تاسي  ياػتهز السػاقية 
ات ظيـ تقزط قاتهز اتي مهػز اػة ماقػ  قػزدرة امػن اقتتػزص الفراػة المتزسػبة ات يتركػز رأس المػزؿ الفكػر  اػة 

 2ل اهزدة أكزديمية لمف يتاؼ بل"مستاى إدار  م يف داف ييرل ات ياترط تااار 
اي ػرؼ أيمػػز أتػػل "يػزء مػػف رأس المػػزؿ الباػر  لممؤسسػػة إذ يتمتػػؿ اػة ليتػػة الكفػػزءات  الثالــث: التعريــف -0

ذات القدرة الم راية االتتظيمية التػة تمكػتهـ إتتػزج اماكػزر اليديػدة أا تطػاير اماكػزر القديمػة يمكػف المؤسسػة 
ص ات يتركػز رأس ر زط قاتهز اتي مهز اة ماقػ  يمكتهػز مػف اقتتػزص الفػمف تاسي  ياتهز الساقية ات ظيـ تق
داف ييرل كمز ت ياترط تػااار اػهزدة أكزديميػة لمػف يتاػؼ" ابزلتػزلة  المزؿ الفكر  اة مستاى تتظيمة م يف
 ت ياكؿ كؿ اماراد رأس المزؿ الفكر .

ااػػة م يتػػة مػػف المػػاارد الباػػريةا  المػػزؿ الفكػػر  يتمتػػؿ اػػة: القػػدرة ال قميػػة لػػدىرأس  ممػػز سػػبؽ يتمػػم أف
متمتمػػة اػػة الكفػػزءات القػػزدرة امػػن تاليػػد اماكػػزر المت مقػػة بػػزلتطاير الهػػلاؽ ااتسػػتراتيية ل تظمػػة اامتاػػطة 

 اال مميزت ااتستراتيييزت بمز يممف لممؤسسة امتلاؾ ميزة تتزاسية.
 المال الفكري:رأس  ثانيا. أىمية
 ريز بزلمؤسسة منميتل البزلمة االمتمتمة اة:المزؿ الفكر  اتارا يانرأس  يمتؿ

 المػػػزؿ الفكػػػر  أسزسػػػز نزمػػػز اػػػة بتػػػزء المؤسسػػػزت الذكيػػػةا اذلػػػؾ مػػػف هػػػلاؿ تػػػااار ال قػػػاؿ رأس  ي تبػػػر
المميػػزة بػػذكزاهزا اقػػدرتهز امػػن اسػػتتمزر بػػزقة المػػاارد اتسػػهيرنز لاػػزلم تاسػػ  مسػػزية التميػػز لمؤسسػػتهـا مف 

 راؼ المتميرة.ال قاؿ لهز قزبمية التكيؼ م  الظ
 3المزؿ الفكر  ب تزارل المهتمفة دارا نزمز اة تيزح المؤسسزت اة الاقت اليزمر.رأس  يم ب 

                                                           
 .157، ص 2009، 1دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان ، طإدارة‌التمكين‌واقتصاديات‌الثقة،‌زكريا مطلك الدوري أحمد على صالح، 1
لرلة ع إ ق د ع ت وقادة جامعة الإمام سعود الاسلامية، العدد  أثر‌راس‌المال‌الفكري‌على‌نجاح‌الجامعات‌الأردنية‌الخاصة،غالب لزمود سنجق، 2

 .93، الرياض الدملكة السعودية، ص 2013، سنة 13
 .12، ص 2009دار الجدار للكتاب العلمي، الأردن، إدارة‌المعرفة،‌نظم‌المعلومات،‌أحمد الخطيب، فالدزيقان، 3
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 المػػزؿ الفكػػر  مػػاردا اسػػتراتيييزا اسػػلايز تتزاسػػيز ياػػكؿ قػػاة رأس  اػػة ظػػؿ اتقتاػػزد الم راػػة أاػػبم
 متراة ااتزدنزرلا زلة للاقتازد امادرا رايسز 

   لممؤسسة مادرا لتيقيؽ التتزاسية ايايد دليؿ اامم امن أف ال تار يير ي تبر رأس المزؿ الفكر
ممماس لقيمة التكتالاييز يفػاؽ القيمػة اليقيقيػة لماياداتهػز اليسػية االم ػداتا اػزلمايادات اليسػية تمػاؿ مػف 

 1الساؽ الهزص بهز االفرؽ نا رأس المزؿ الفكر .
 ا. مكونات رأس المال الفكري:ثالث

 اتطلاقػزهلاؿ امداار التة تؤديهز اة المؤسسةا االتة بػدارنز تتيػدد  المزؿ الفكر  مفرأس  تتب  أنمية
المزؿ الفكر  م  ب مهز باكؿ يالد قيمة م راية لممؤسسة القػد اهتمفػت ايهػزت تظػر رأس مكاتزت مف تف ؿ 

البػػػزيتيف اػػػة المػػػزؿ الفكػػػر  ااػػػة اليػػػداؿ التػػػزلة أنػػػـ ايهػػػزت تظػػػر رأس  البػػػزيتيف االمفكػػػريف امػػػن مكاتػػػزت
 المزؿ الفكر .رأس  مكاتزت

 المزؿ الفكر رأس  مكاتزتيمتؿ :(01)الجدول رقم
 الأمثمة المال الفكريرأس  مكونات الباحث

 تامزس ستيارات
 رأس المزؿ البار ؛ 
 راس المزؿ الهيكمة؛ 
 .راس المزؿ الزباتة 

 .امارادا الفرؽا القيزدة 
  البيزتزت.الهيزكؿا امتظمةا البراءاتا قاااد 
 .ال قادا الاتءا ال لامزت 

 أدايتساف امزلاف

 رأس المزؿ البار ؛ 
 رأس المزؿ الزباتة؛ 
 راس مزؿ التيديد االتطاير؛ 
 .رأس المزؿ ال ممية 

 .مهزراتا هبراتا م زرؼ ال زمميف 
 .ال لاقزت م  الزبزافا المارداف 
 ماراازت البيث االتطاير؛ 
 المتتيزت اليديدة التكتالاييز 

 كزرؿ ايدؾ سقيبة

 الهيكؿ الداهمة؛ 
 الهيكؿ الهزرية؛ 
 . الهيكؿ البار 

 امتظمة اال مميزتا تمزذج امامزؿ قاااد البيزتزتا الاتزاؽ؛ 
 التيزلؼ اال لاقزت م  الزبزافا الاركزتا المارداف؛ 
  القػػػدراتا الم ػػػزرؼ االهبػػػرات الفرديػػػة االيمزاػػػةا قػػػدرات يػػػؿ

 الماكلات.

 مارا ااهراف

 البارية؛ الماارد 
  مػػػػػػػػاارد ال لاقػػػػػػػػزت )أاػػػػػػػػاؿ

 الساؽ(؛
 البتية التيتية؛ 
 .الممكية الفكرية 

 الهبرات القدر اال مميزتا تمزذج امامزؿ؛ 
 

 مستاى الت ميـا الهبرات القدرات الم رايةا؛  المزؿ البار ؛رأس  أااؿ  اتتيزد امارابة

                                                           
رسالة ماجستير، تخصص إدارة أعمال، كلية لميزة‌التنافسية‌في‌شركة‌الاتصال‌الخلوي،‌رأس‌المال‌الفكري‌ودوره‌في‌تحقيق‌امصطفى رجب شعبان، 1

 . 41، ص 2011التجارة، الجامعة الاسلامية، غزة، فلسطين، 
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 المزؿ الهيكمة؛رأس  أااؿ 
 أااؿ رأ  مزؿ ال لاقزت 

 الهيزكؿا ال مميزتا تكتالاييز الم مامزت ااتتازتتا 
 .ال قادا ماراازت الت زافا ماراازت اتتيزد امارابة 

نزمسرتيف اازف 
 ديرمير

 :المستاى اماؿ 
 رأس المزؿ البار ؛ -
 رأس المزؿ الهيكمة؛ -
 رأس مزؿ ال لاقزت. -
 :المستاى التزتة 
 مااد يير ممماسة؛ -
 أتاطة يير ممماسة. -

  اللاممماسةا البراءةا الترهيصا المهزرات؛الماارد 
  امتاػػػطة اللاممماسػػػة؛ البيػػػث االتطػػػايرا التػػػدريبا التهطػػػيط

 التسايقة.

ية لمتار االتازي ا امزفا مال م  اليززار ا دار 1ا طإدارة ما لا يقاس-إدارة اللاممموساتتيـ اباد تيـ:  المصدر:
 .131-129ا ص ص 2014

 المزؿ الفكر  انة:رأس  اراء البزيتيف تستتتج أنـ مكاتزتمف هلاؿ اتهتلاؼ ا 
 س المزؿ البار ؛أر  -
 س المزؿ الهيكمة؛أر  -
 س المزؿ الزباتة.أر  -

 رأس المال البشري: -0
الم راة االمهزرات اكذا قدرة ال زمميف التة تسزنـ اػة تقػديـ اليمػاؿ لماػزكؿ ال مػلاءا كمػز أامػم  يمتؿ

نػػذا التقسػػيـ أف نػػذيف ال تاػػريف يمػػتلاف الػػرأس المػػزؿ الفكػػر  بمتظمػػزت ال مػػزؿا االمػػذيف يقػػاداف إلػػن التمػػا 
 االتطايرا اكذا اتستقرار كمز ي تبراف الايل امسزسة لمستقبؿ المؤسسة.

ـ نذا المكاف م  ءزس بزلتسبة لممهتايف ييث ت يتلا تبر نذا المكاف إاكزلية مف ييث اممية القياي
 1تمزذج الكمفة التيزرية االتزريهية.

 رأس المال الييكمي: -0
 2ايتيسد اة مف امتظمة الفراية لماركة االتة قد تمتؿ إاكزت الممكية الفكرية التة تمتمكهز.

 الفكريةا امسفة اتدارةا تقزاة الاركةا اكذا إدارة ال مميزت.ايتكاف مف الممكية 
  

                                                           
التجارية، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجيستير، كلية العلوم الاقتصادية و س‌المال‌الفكري‌في‌نجاح‌المشروعات،‌أأثر‌ر‌مقران علجية، 1

 .31، ص 2010جامعة تبسة، 
 .14، ص 2014مكتبة الوفاء القانوني للنشر، الاسكندرية، المحاسبة‌عن‌رأس‌المال‌الفكري،‌رشا الغول، 2



 

 
33 

                         

 رأس المال الزبوني )العلاقاتي(: -0
ي رؼ امػن أتػل التيزلفػزتا التػراهيصا ااتتفزقيػزت بزلإمػزاة إلػن ال لاقػة االم راػة االمػارد االمتزاسػيف 

 اامطراؼ الهزريية.
 المزؿ الفكر رأس  مكاتزت (:04الشكل رقم )

 
 

 
 ال قاد -امتظمة                        -اماراد                         -      

 الاتء -براءة اتهتراع                  -الفرؽ                          -
 ال لاقزت -قاااد البيزتزت                 -        القيزدة                 -

الممتقن  المال الفكري في خمق القيمة في ظل إدارة المعرفة،رأس  دور ابتد  ابد الريمزف امراد امة المصدر:
ا 14-13المزؿ الفكر  اة المتظمزت امامزؿ ال ربيةا يزم ة الامؼا اليزاارا رأس  الدالة الهزمس ياؿ

 .07ديسمبرا ص 

 المال العلاقاتي )الزبوني(رأس  المطمب الثاني: ماىية
المػػػزؿ ال لاقػػػزتة تبػػػد لتػػػز مػػػف الت ػػػرض إلػػػن ت ػػػزريؼ ب ػػػض رأس  قبػػػؿ التطػػػرؽ إلػػػن مفهػػػاـ إلػػػن مفهػػػاـ

 الماطميزت التزتاية:
 تعريف الزبون:أولا. 

الم زدلػػػة  الااػػػفةلقػػػد أيمػػػ  البػػػزيتاف االمفكػػػراف أف الزبػػػاف ي ػػػد الميػػػار امسزسػػػة لتاػػػزط المتظمػػػة 
تسػػتفيد  اف اماػ ب لكػػؿ إدارة متظمػػةا اػػزلزباف نػا أيػػد أنػػـ الماػػزدر لم راػػة متظمػزت امامػػزؿ لػػذا يتايػػب

مف الزبزاف لراد التميرات اليزامة اة الساؽا إذ أف نذل التميرات أاؿ مز ييدث لدى الزبزاف اة المزلب تـ 
 1مف الزبزاف. ف" تاايKotlerالمتظمزت الهذا اقد ميز "

 : انـ اماراد ال زمميف اة يمي  الايدات اامقسػزـ الػذيف يت ػزمماف مػ  ب مػهـ الػب ضالزبائن الداخميين -0
 لإتيزز امامزؿ.

انـ المػذيف يت ػزمماف مػ  السػم ة أا الهدمػة التػة تتتيهػز المتظمػة ايتمقػاف المهريػزت  الزبائن الخارجين: -0
 متهز.

                                                           
، ص 2001تر: أيمن الأرمانزي، مكتبة الدلك فهد الوطنية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، الرياض، طرق‌كسب‌الزبائن‌وزيادة‌الأرباح،‌جيل غريفت، 1

29. 

 المال فكريرأس 

 س المال البشريرأ س المال الهٌكلًرأ س المال الزبونًرأ
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 زبل بيف الزباف الداهمة االهزريةيامم أايل التا (:02الجدول رقم )
 الزبون الخارجي الزبون الداخمي أوجو التشابو
 اتستلاـ مف

 اتنتمزـ
 التاقيت
 الاكاى
 التتزاج

 ال ممية اتتتزيية السزبقة يسب اليزية
 اتستلاـ بزلتاقيت المتزسب االمااافزت

 مف الت تير أا ادـ الملاامة
 رمز ال ميؿ

 

 اهر اممية اتتزيية 
 يسب التسميـ أا اتد اليزية 

 استلاـ بزلمااد
 مف اقت اتتتظزر أا ت هير السميـ

 رمز ااتء الزباف
ا 1ا الاراؽ لمتار االتازي ا طا المفزنيـ ااتستراتيييزت اال مميزتالمعرفة إدارةتيـ اباد تيـا  المصدر:

 .301ا امزفا امردفا ص2005
متظمػػزت امامػػزؿ مطزلبػػة بػػ ف تمػػ  اػػة اليسػػبزف امتاػػطة التػػة مػػف اػػزتهز أف ابتػػزء امػػن ذلػػؾ اػػ ف 

 تيقؽ الم راة الازممة بزلزباف سااء كزف داهمة أا هزرية.
 المال الزبوني:رأس  ثانيا. مفيوم

 تعريف رأس المال الزبوني: -0
ت الهزرييػػػة انػػػا القيمػػػة أا تػػػراة المتظمػػػة التػػػة يفرزنػػػز مسػػػتاى رمػػػز الزبػػػاف ااتاػػػل االمػػػارديف االيهػػػز

امهػػرىا امػػز اسػػتطزات المتظمػػة مػػف بتزاػػل مػػف الاقػػزت متميػػزة مػػ  نػػذل امطػػراؼا اذلػػؾ ت كيػػدا أف قاااػػد 
لػن الزبػاف قػد تكػاف مػف متظػار مػيؽ يػدا ملاامػة ليقبػة إتظمػة يديةا ذات اتتيزل الاايد مف المال لاقة التقم

 ذات اتتيزنيف مف المتظمة إلن الزباف. ساؽ المتتييف )الطمب أكبر اتتتزج(ا قد يمت ميمهز ال لاقزت
اي ػػرؼ رأس المػػزؿ ال لااقػػة أا الػػراس المػػزؿ الزبػػاتة" القيمػػة الماػػتقة مػػف الزبػػزاف الرامػػيف ذا الػػاتءا 
االمارديف الم اؿ اميهـ االمازدر الهزريية التة تقدـ قيمة ممزاة لممتظمة مف الزبزاف الذيف تت زمؿ م هػـا 

ة مػػػ  اتطػػػراؼ الهزرييػػػة الم تيػػػةا االتػػػة تاػػػمؿ الزبػػػزاف االميهػػػزيف االمتزاسػػػيف اأيمػػػز بزتػػػل الاقػػػزت المتظمػػػ
ااسػػااؽ اتسػػهـ االيكامػػةا انػػذل اتطػػراؼ ت يمكػػف لممتظمػػة اف تسػػيطر اا تػػؤتر ايهػػز اػػف طريػػؽ  اتفزقيػػزت 

 1الت زاف.
اياير امدب المتاار إلن أف رأس المزؿ ال لااقػة ذا اػقيف داهمػة اهػزريةا إذ تتيػدد قيمػة المتظمػة 
ااػػؽ ل لاقزتهػػز بزبزاتهػػػزا االهػػزريييف )المسػػتفيداف مػػػف السػػم  االهػػػدمزت( االػػن أف رمػػز الزبػػػزاف ااتاهػػـ ي ػػػد 

ات الفكريػػػة مػػػف همػػػؽ الم راػػػة مؤاػػػرا نزمػػػز امػػػن قػػػدرتهز اػػػة تيقيػػػؽ مزايػػػز تتزاسػػػية لهػػػز تتمتػػػؿ  بت زيػػػز القػػػدر 
 بزلمازركةا ممز يؤد  الن اييزد قيمة ممزاة. 

                                                           
 .266-265الجامعة الأردنية، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، ص ص الطريق‌إلى‌التميز‌والريادة،‌–إدارة‌المعرفة‌عمر أحمد همشري، 1
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امػف نتػػز أطمػػؽ ب ػػض البػزيتيف امػػن رأس المػػزؿ ال لااقػػة أيمػز تسػػمية رأس المػػزؿ اتيتمػػزاة لياػػمؿ 
 امػػف الم مػاـ اف ال لاقػػزت المتميػػزة التػة تػػربط المتظمػػة بزبزاتهػػزال لاقػزت الداهميػػة االهزرييػػة لممتظمػة أيمػػزا 

مػػزؿ الزبػػاف ااػػبكة ال مػػؿ رأس  ممػػز ي ػػؿ ب مػػهـ يطمػػؽ ماػػطميز يديػػد "نػػا تتطػػار اػػزدة اػػة اػػبكة امػػؿا
اياػػػزر اليػػػل بزتهتاػػػزر ايهػػػدؼ الػػػن اهتيػػػزر ال لاقػػػة التاايػػػة لػػػيس ال دديػػػة داهػػػؿ اػػػبكة ال مػػػؿ اتقػػػدـ اليػػػل 

نػػذل ال لاقػػزت تم ػػب ف متػػؿ أا  يػػة قتػػزة مهمػػة لمتاػػزرؾ اػػة الم راػػةبزهتاػػزر ايهػػدؼ اػػبكة ال لاقػػزت اتيتمزا
امزء يمتقػاف يػاؿ التسػزؤتت كيػؼ أدارا نزمز اة همؽ الم راة متهز تاكؿ ابكة الاقزت مف ال لاقزت مف 

 تمؾ الم راة اليديدة. اايفا امز
ممز سبؽا يتبيف لتػز اف الػراس المػزؿ ال لااقػة لممتظمػة يتمػمف سيزسػتهز الهزرييػةا اياػتهز السػاقيةا 

هز ارمز الزباف ااتء ادرية اتيتفزظ بل االمتظمزت بل ذات التازط الممزتؿ اتمؾ ااارتهز الهزريية اسم ت
 اقتاات التسايؽ اكفزءتهز ااتتفزقيزت اال قاد التراهيص امن اهتلااهز ام زيير اليادة. المتزاسة االمارديفا

 المال الزبوني:رأس  أىمية -0
الم مامػػزت اػػف يزيػػة الزبػػاف اريػػزبتهـ ادراسػػتهز نميػػة راس المػػزؿ الزبػػاتة لممتظمػػة اػػة يميػػ  أتكمػػف 

ااييزد الم راة مػف هلالهػزا اتمػر الػذ  يسػزاد اػة بقػزء الزبػزاف المػااليف لممتظمػة اتيسػيف ياػتهز السػاقيةا 
 1ااتل ي تبر ازمؿ قاة لممتظمة.

بتػػزء  إتاػػزء أا إييػػزد أا إف الزبػػزاف نػػـ مػػف يػػدا اف اػػزتارة الاػػركة مف المهمػػة امالػػن م  اػػركة نػػة
ييزد أسس ال لاقة المتميزة م هـ.  زبزاتهز بزلساؽ ااا

إف الػػاتء الػػذ  تكسػػبل الاػػركة بزل لاقػػة الييػػدة مػػ  زبزاتهػػز ييقػػؽ لهػػز زيػػزدة اػػة ال زاػػد إذ تاػػير إلػػن أف 
 .%25يزيد مف أربزح الاركة بتسبة ت تقؿ اف  %50م زادة الزباف امن اراء متتيزت الاركة بتسبة 

 الزبائن  قاتالثالث: إدارة علا المطمب
 أسس رايسية انة: تلاثالمزؿ الزباتة يرتكز امن رأس  إف بتزء

 إدارة علاقات الزبون:أولا. 
ااماػراد اػة ال لاقػة مػ  م مامػزتا ال مميػزتا التكتالاييػز ايمكف ت ريفهز ب تهز اتستهداـ اتسػتراتيية لم

 2أنداؼ المتظمة االزباف.الزباف ابر دارة ييزتل الكزممة بمز ييقؽ 

                                                           
 .267ص ،‌مرجع‌سبق‌ذكرهعمر أحمد همشري، 1
‌واعلاء فرحات طالب الدعيمي، فاطمة عيد علي سلمان السعودي،  2 ‌السوقية ، عمان، الأردن، دار صفاء، 1، طلقرارات‌الاستراتيجيةالمعرفة

 .66، ص 2011
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انػػذا الت ريػػؼ يتمػػػمف الب ػػد اتسػػػتراتيية أ  أف ال لاقػػزت مػػػ  الزبػػاف تكػػػاف طايمػػة اممػػػد مػػف ييػػػث 
القيمة المتالدة اف امميزت البي  تكاف سمسة متتزمية امتزايدة م  تتزمة ال لاقة م  الزباف اااؿ إلن الاتء 

 يل الاكؿ الماالة:انذا مز يسمن "مبدأ الاراء الراب " نذا مز يام
 يامم مبدأ الاراء الراب (: 05الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ا المعرفة السوقية والقرارات الاستراتيجيةالاء اريزت طزلب الدايمةا ازطمة ايد امة سممزف الس اد ا  المصدر:
 .66ا ص 2011ا امزفا امردفا دار افزءا 1ط

 الزبائن ذوي الولاء:ثانيا. 
ـ المزؿ الزباتة يتمتؿ اة ال لاقزت المتميزة م  الزبزاف بمز يهمػؽ الزبػزاف ذا  الػاتء انػرأس  إف يانر

الزبػػػػزاف امكتػػػػر بيتيػػػػة لممتظمػػػػزت ييػػػػث أف اريػػػػديريؾ راتاػػػػهيمد نػػػػا مػػػػف أاػػػػزر إلػػػػن مػػػػز يمكػػػػف أف تسػػػػمية 
مكزتيزت الت بير اف الاتء بطريقة كمية مف هلاؿ مز يسمن بتػ تير الػاتء اقػد قػدـ نػذا  بزتقتازديزت الاتء ااا

 1امهير تماذج الرمز االاتء.
  

                                                           
 .369، ص 2008، عمان، الأردن، الوراق للنشر والتوزيع، إدارة‌علاقة‌الزبونيوسف حجيم الطائي، ىشام فوزي، دباس العبادي: 1

 الولاء

 المعاودة

 الرضا

 الشراء الرابع

 الشراء الأول

 الثالث

 الثاني
 

 الزباف يداـ الاركة القيمة تتتزمن باتيرة أامن

 القيمة تتتزمن

 الاركة تداـ الزباف
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 منطقة التلف

 منطقة السواء

 منطقة التأخٌر

 االاتءتماذج الرمز  (:06الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 

 
 

  
 
 
 

ا امزفا امردفا الاراؽ الزبون علاقة إدارة: ياسؼ يييـ الطزاةا نازـ ااز ا دبزس ال بزد : المصدر
 .369ا ص 2008لمتار االتازي ا 

يلايظ مف هلاؿ الاكؿ أف المتظمزت اة قسـ أامن مف الهرـ ليي مهز تتفؽ القميؿ مف اليهاد االاقػت 
اللازـ للإيفزء بيزيزت الزباف الكف اة تفس الاقػت تتفػؽ ااااػد أامػن ممػز يي مهػز مركػز قيمػة سػاقية ازلميػة 

 لممتظمة.
التركيػػز امػػن الزبػػزافا كمػػز تبػػيف ايػػرتبط الهػػدؼ بػػدار اتيزلػػة اػػة  كمػػز أف نػػذل يػػذب الزبػػزاف امػػف تػػـ

البيػػث اػػف امسػػااؽ الييػػدة امػػن أسػػزس الهػػدمزت اليديػػدة لمزبػػزاف التػػة تطمػػ  إدارة الم راػػة اػػة البيػػث اتهػػز 
ةا أمػػػػز التركيػػػػز امػػػػن الزبػػػػزاف المسػػػػتمر لمهػػػػدمزت االمتتيػػػػزت اليديػػػػد فاتطايرنػػػػز مػػػػف هػػػػلاؿ أتاػػػػطة التيسػػػػي

ااػػزت مػػف  04الملاامػػيف اتػػـ المػػااليف لممتظمػػة زمػػز يمكػػف الت زمػػؿ م ػػل مػػف هػػلاؿ نػػرـ الزبػػزاف يقسػػماف إلػػن 
 (.06)ييث الربيية كمز ياميل الاكؿ رقـ 

  

001 

001 

001 

001 

001 

001 

001 

001 

 راعية راعية

10 10 10 10 10 

 راض جدا
 عدائي

لا راض لا غير 
 راضي
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 نرـ الزبزاف (:07الشكل رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ا 1الاراؽ لمتار االتازي ا ط اا المفزنيـ ااتستراتيييزت اال مميزتالمعرفة إدارة تيـ اباد تيـا المصدر:
 .296 امردفا صا امزفا 2005

مػػف هػػلاؿ الاػػكؿ يتمػػم لتػػز أف المتظمػػة تسػػ ن إلػػن كسػػب الزبػػاف اتيقيػػؽ رمػػزل ااتاػػل ابتػػداء مػػف 
استهداالا تـ ااتبزرل اميلا لديهزا تـ مداا ز اف هدمزتهز اة الساؽ ااػات تاتبػزرل اػريكز اػة المتظمػةا لػذا 

 ييب أف تيزاظ اميل اتي مل داامز لهز.
  

 

 الشرٌك

 المدافع

 العمٌل

 الزبون

 الزبون المحتمل

 الزبون المحتمل المستهدف
 إٌجاد الزبون

 الزبون المحتمل

 المحافظة على الزبون

 الزبون

 الزبون الذهبً

 الزبون الفضً

 الزبون البرونزي
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 مة إدارة المعرفة بتحسين أداء رأس المال الزبونيالمبحث الثاني: مساى
تس ن يمي  المتظمزت إلػن تيسػيف أدااهػز مػف أيػؿ تيقيػؽ التميػزا اتميػ  إلػن اسػتهداـ اسػزاؿ مت ػددة 
امتتااػػةا ييػػث ت تبػػر إدارة الم راػػة مػػف أنػػـ الاسػػزاؿ التػػة تسػػزاد اػػة الااػػاؿ إلػػن ذلػػؾ مػػف هػػلاؿ تيقيػػؽ 

 لم مامزتا اكؿ متهـ مرار  لممتظمزت مف أيؿ اتستقرار االبقزء.الإبداع ااتبتكزر اتكتالاييز ا
 اسيتـ التطرؽ اة نذا المبيث إلن مز يمة:

 ؛تكنولوجيا المعمومات والاتصال دعم : المطمب الأول
 المطمب الثاني: دور إدارة العرفة في تحقيق الإبداع والابتكار؛

 رأس المال الزبوني. أداء تحسينفي إدارة المعرفة أثر المطمب الثالث: 
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 دعم تكنولوجيا المعمومات والاتصالالمطمب الأول: 
ت ػػد تكتالاييػػز الم مامػػزت اايػػدة مػػف أبػػرز الم ػػزيير التػػة تسػػتهدـ اػػة المؤسسػػةا االتػػة تيقػػؽ الكفػػزءة 
االفزاميػػةا إذ ازدادت أنميتهػػز تػػدريييز تتييػػة ل ػػدة أسػػبزب ل ػػؿ مػػف أبرزنػػز التطػػار الهزاػػؿ الػػذ  مػػر بػػل امػػـ 

 اليزساب.
 أولا. مفيوم تكنولوجيا المعمومات

قبؿ تيديد مفهاـ تكتالاييػز الم مامػزتا يتطمػب اممػر التطػرؽ إلػن مفهػاـ التكتالاييػز االم مامػزت كػلا  
 1امن يدىا اذلؾ كمز يمة:

 تعريف التكنولوجيا: -0
ت ػػػرؼ امػػػن أتهػػػز ابػػػزرة اػػػف أسػػػماب إتتػػػزج أا ياػػػيمة الم راػػػة الفتيػػػة اال مميػػػة المت مقػػػة ب تتػػػزج السػػػم  

 االهدمزت.
كمز تمتؿ "الم راة االقدرة ال قمية التة سزنمت اة إييزد الآتت االم دات االاسزاؿ االطرؽ التػة طػارة 

 الميتم زت".
تيػػزت ال قميػػة االم رايػػة اتػػراكـ الهبػػرات االإبػػداع امػػف نتػػز يتمػػم لتػػز أف التكتالاييػػز تاػػمؿ كزاػػة الإمكز

 لدى اماراد مف أيؿ تقديـ تقتية أكتر ممز نا ماياد.
 تعريف المعمومات: -0

"ميمااػػة اليقػػزاؽ االبيزتػػزت الماػػتقة مػػف الدراسػػة االتيربػػة الاهاػػية اال مميػػةا بييػػث تي ػػؿ الاػػهص 
م راػةا إمػزاة إلػن ذلػؾ ت تبػر الم مامػزت ميمااػة أكتر م راةا ايتـ تقييمهز اتتميتهز امن أسػزس الإبػداع اال

البيزتزت المتظمة االمتسقة بطريقة متزسبةا بييث ت طة م تن هزص اتركيبة متيزتسة مف اماكزر االمفػزنيـ 
 تمكف الإتسزف مف اتستفزدة متهز اة الاااؿ إلن الم راة ااكتازاهز".

م يفا يقػاد إلػن اتهػزذ قػرار اتااػيؿ اليقػزاؽ : "بيزتزت تمت م زليتهز بمرض تيقيؽ ندؼ المعمومات
 االمفزنيـ إلن اماراد مف أيؿ زيزدة م راتهـ".
 امف نتز تستتتج أف الم مامزت نة:

زت ايقزاؽ مستتبطة مف ملايظةا دراسة أا تيربة يتـ تيميمهػزا م زليتهػز اتريمتهػز مػف بيزتابزرة اف 
 إليل.أيؿ تيقؽ يرض م يف أا ندؼ تريد المؤسسة الاااؿ 

 ب د ت ريؼ كؿ متهمز امن يدى تبد أف تت رؼ امن مفهاـ تكتالاييز الم مامزت:
                                                           

المعرفة‌–تسيير‌المؤسسات‌الدلتقى الدولي الثالث حول "فة،‌دور‌تكنولوجيا‌المعلومات‌والاتصالات‌في‌عمليات‌إدارة‌المعر‌سناء عبدالكرنً الخناق، 1
 .259، ص 2005نوفمبر  13و 12جامعة بسكرة، الجزائر، الركزة‌الجديدة‌والتحدي‌التنافسي‌للمؤسسات،‌
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امتاػػطة اامداات المسػػتهدمة لتمقػػةا تهػػزيفا تيميػػؿ تاااػػؿا الم مامػػزت »اراهػػز رايػػر كػػزرتر ب تهػػز: 
بػػيف ايميػػز رايػػر كػػزرتر  «اػػة كػػؿ أاػػكزلهزا تطبيقهػػز لكػػؿ يااتػػب ييزتتػػز اػػزممةا المكتػػبا الماػػت  االمتػػزؿ.

 تلاث يااتب رايسية لتكتالاييز الم مامزت:
 تكتالاييز تسييؿ البيزتزت اتهزيتهز؛الجانب الأول: 
 تكتالاييز تيميؿ البيزتزت؛الجانب الثاني: 
 تكتالاييز تاايؿ البيزتزت )اتتازؿ(.الجانب الثالث: 

امزت أ  أتهز اسزاؿ نة اسزاؿ إلكتراتية ليم  ام زلية اتهزيف اتار الم م»كمز ت رؼ أيمز ب تهز: 
 «إلكتراتية لماااؿ إلن م مامزت مهزتة رقميزا اتتـ م زليتهز اف طريؽ برمييزت.

 ارات أيمز امن أتهز مهتمؼ اتااع الاسزاؿ التة تستهدـ لإتتزج المستمزمزت.
تمتػػػؿ كزاػػػة اميهػػػزة االبرمييػػػزت اامداات االاسػػػزاؿ االطػػػرؽ اتظػػػـ البرميػػػةا التػػػة تيتزيهػػػز المؤسسػػػة 

يؽ أنػدااهز اتسػزادنز اػة تػدايف اتسػييؿ اتهػزيف ام زليػة اسػتهداـ ااسػتريزع الم مامػزت التػة تسػتهدـ لتيق
 مف قبؿ تظـ الم مامزت.

 ثانيا. أىداف تكنولوجيا المعمومات:
لتكتالاييز الم مامزت ميمااة مف امنداؼ التة تميزنز اف ييرنز مف التكتالاييز امهرىا االتػة ت ػد 

 1ت بسراةا ييث يار أنداؼ تكتالاييز الم مامزت اة تقطتيف أسزسيتيف:بمتزبة تراة اتتار 
 الأىداف المادية: -0

اتتمتؿ بزلاارات المزدية المتهفمة اة تكػزليؼ م زليػة البيزتػزت االمتيققػة تتييػة تقميػؿ تكػزليؼ اميػد  
اييرنػػز مػػف الطػػرؽ ال زممػػةا ااتقتاػػزد اػػة اسػػتهداـ المػػااد اللازمػػة اامميػػزت الم زليػػة كراػػاؼ يفػػظ الممفػػزت 

 امهرى.
 الأىداف غير المادية: -0

االتة تتمتؿ اػة تقػديـ أامػؿ الهػدمزت لمزبػزاف لمػز ييقػؽ أامػن يػزتت الرمػز لػديهـا ايمػتم المؤسسػة 
 مركز تتزاسة يميزنز اف ييرنز مف المؤسسزت ال زممة اة تفس الميداف.

 االماتاقية االتبزيف االملاءمة.ازلهدؼ مف استهداـ التكتالاييز يكمف اة السراة االدقة 
  

                                                           
 .303، ص 2004الدار الجامعية للنشر، مصر، الأعمال‌في‌عصر‌التكنولوجيا،‌لزمد صالح الحناوي وآخرون، 1
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 ثالثا. دعم تكنولوجيا المعمومات والاتصال لعمميات إدارة المعرفة:
 تكنولوجيا المعمومات والاتصال المساندة في اكتشاف المعرفة: -0

تكتالاييػػز اكتاػػزؼ الم راػػة بزسػػتطزاتهز أف تكػػاف ا زلػػة يػػدا لممتظمػػزت التػػة تريػػب اػػة الياػػاؿ  إف
ف مػػز يسػػمن اكتاػػزؼ الم راػػة اػػة قاااػػد البيزتػػزتا أاػػبم يطمػػؽ اميػػل مسػػمن اهػػر نػػا  امػػن ميػػزة تتزاسػػيةا ااا

 متيـ البيزتزت انا مرتبط بماطمم يديد نا مستادع البيزتزت.
مة مػػف اراػػيؼ االتػػة يػػزءت مػػف ماػػزدر متتااػػة اييػػر متاػػزبهة تػػـ مسػػتادع البيزتػػزت ميمااػػة مػػه

استهلااهز تـ تيايمهػزا تيمي هػز اتتقيتهػز تػـ يفظهػز لكػة تسػزاد اػة اكتاػزؼ الم راػة امػف أيػؿ التيمػيلات 
 الزمتية ااتهزذ القرارات اتقديمهز باارة متزسبة.

 تكنولوجيا المعمومات والاتصال المساندة لتوليد المعرفة: -0
امن أتهز امتظمة التة ت مؿ امن تاليد اابتكػزر م راػة يديػدة متػؿ ابتكػزر امػزؿ الم راػة لمتػتج  ت رؼ

( إلػػن أف مػػف London et Londonيديػػدا أا إييػػزد طػػرؽ متزسػػبة لتيسػػيف المتتيػػزت المايػػادةا ياػػير )
 أتظمة امؿ الم راة امكتر تهااز االتة تامـ باكؿ هزص لتاليد الم راة.

تيتزج نذل امتظمة إلن قػاة يزسػابية مهمػة مػف أيػؿ اليػؿ السػري  اعدة الحاسوب: نظم التصميم بمس -أ 
 لمرساـ البيزتية االيسزبزت الم قدة المرارية ل مزؿ الم راة.

تتػػػيم تيربػػػة مهتمفػػػة اػػػة التفزاػػػؿ الباػػػر  مػػػ  اليزسػػػاب ابػػػر تكتالاييػػػز  أنظمـــة الواقـــع الافتراضـــي: -ب 
يزسػابية الػذ  ي مػؿ امػن يمػر المسػتهدـ اػة بياػة ااترامػيةا يسزب متطارةا انة ذلؾ التاع مف البيزتػزت ال

اتسػتهدـ تطبيقػػزت نػػذل امتظمػػة اػػة اػت  التاػػزميـ االتاػػميـ اػػف ب ػػدا االتػة تتااػػؿ إلػػن ابتكػػزرات يديػػدة 
 تفتم اازقز يديدة لمم راة الإتسزتية.

 تكنولوجيا المعمومات والاتصال المساندة لخزن المعرفة: -0
 نظم قاعدة المعرفة: -أ 

ؿ الم راػػة اػػة قزاػػدة الم راػػة يػػ تة ب ػػد الياػػاؿ اميهػػز مػػف الهبػػراء االماػػزدرا تػػـ تريمتهػػز إلػػن تمتيػػ
قاااد أا اارا اتيتا  قزادة الم راة امن ميمااة مف الم زرؼ االهبرات المرتبطػة بميػزؿ م راػة م ػيفا 

 الم راة يمكف اليااؿ اميل اة ميزؿ ميدد. امن أف تتممف القزادة أكبر قدر مف
يازر إلن أنميػة تكتالاييػز الم مامػزت اػة تيسػيف كفػزءة امميػزت هػزف الم راػة هاااػز لمم راػة  كمز

 1الارييةا اقد ذكر اليزت هزف الم راة:

                                                           
 .292، ص 2010، دار الديسرة، عمان، 2طدراسة‌إدارية‌معاصرة،‌، بلال السكارنة1
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تسػػمم لممؤسسػػزت بيمػػ  بيزتزتهػػز اػػة قاااػػد بيزتػػزت مػػهمة ميػػؿ الااػػاؿ السػػري  مخــزن البيانــات:  -ب 
 إليهز.

راػػزد أاػػراد المؤسسػػة إلػػن التػػة تبػػيف مكػػزف تاايػػد الم راػػة ا خــرائط المعرفــة:  -ج  كيفيػػة الااػػاؿ إليهػػزا ااا
 مازدر الم راة داهمهز.

 انة قاااد بيزتزت متااع هزاة مف الم مامزت لمسػتهدميف هزاػيف ات طػةالمكتبات الإلكترونية:  -د 
 طريقة أهرى لهزف الم راة اتمريرنز بسهالة داهؿ المؤسسة.

 المعمومات والاتصال المساندة لتوزيع المعرفة: تكنولوجيا -0
 متمتمة أسزسز اة ابكزت ال مؿ اليمزاة:

نة مف اكتر تكتالاييز الم مامزت اتتازرا ااست مزت لتازرؾ بزلم راة ات تمد امػن اػبكة  الأنترانت: -0-0
اسػيب المتػاارة داهميػزا امتتراتت اتكتالاييز الايبا ييث يمكف مف هلالهز الت زمؿ م  أتػااع مهتمفػة مػف اليا 

اتسػػػػتهدـ تفػػػػس نيكػػػػؿ امتترتػػػػتا ييػػػػث تسػػػػمم لم ػػػػزمميف اػػػػة متظمػػػػة م يتػػػػة بزتتاػػػػزؿ م ػػػػز االماػػػػزركة اػػػػة 
الم مامزت باكؿ إلكتراتة اتقدـ تفس هدمزت امتترتت الكف اة ابكة ميميةا اتيتزيهز المتظمزت ل سبزب 

 الآتية:
( امػن تقميػؿ اليزيػة إلػن ايػاد تسػخ مت ػددة مػف Serverي مػؿ اليهػزز الهػزدـ )تخفيض التكـاليف:  -أ 

 برامج )قاااد البيزتزت(.
بهفػػػض اسػػػتهداـ امتتراتػػػت الكتيػػػر مػػػف الاقػػػت المػػػزا  اػػػة اتتاػػػزؿ بػػػيف اتزاػػػر تـــوفير الوقـــت:  -ب 

 المؤسسةا كمز يؤمف اسيمة ممزف لدقة سير اتتازتت اادـ تكرارنز.
 (.team-work)ابرمييزت الفريؽ (: groupwearتطبيقات العمل الجماعي ) -ج 
: ت ػد الإكسػتراتت تتػزج لتػزااج كػلا مػف امتترتػت اامتتراتػتا اهػة اػبكة إتتراتػت مفتايػة الإكسترانت -0-0

 امن المييط الهزرية.
 تكنولوجيا المعمومات المساندة التطبيق: -0

ال مػػػاـ نػػػا أيػػػد أنػػػـ (:Intelligence Artificielأتظمػػػة الػػػذكزء اتاػػػطتزاة )المتمتمػػػة أسزسػػػز اػػػة 
اليديتػػةا تػػتج بسػػبب اتلتقػػزء بػػف التػػارة التكتالاييػػة اػػة ميػػزؿ امػػـ الػػتظـ االيزسػػاب مػػف يهػػة اامػػـ المتطػػؽ 
االريزميزت مف يهة أهرىا ايهدؼ إلن اهـ طبي ة الذكزء الإتسػزتة اػف طريػؽ امػؿ بػرامج لميزسػاب قػزدرة 

 اـ اة ميزؿ إدارة الم راة مف هلاؿ:امن ميزكزة  التفكير البار  المتسـ بزلذكزءا لقد تبمار نذا المفه
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نػا تظػزـ يػتـ بمايبػل هػزف الهبػرات االم ػزرؼ المتراكمػةا بمػز تتمػمتل مػف تفكيػر الأنظمة الخبيرة:  -0-0
دراؾ اسماؾ لممسزادة اة اتهزذ القرارات ام زلية الماكلات اها يقاـ امن الم راػة التػة تسػتتد إلػن الهبػرة  ااا

 اتيميمهز لمتااؿ إلن اليقزاؽ المترابطة بهز. المتراكمة االمهزتة بزستريزاهز
ياسػػػبة ي مػػػؿ امػػػن أسػػػزس التقميػػػد البيالػػػاية اػػػة م زليػػػة : نػػػة تظػػػزـ برميػػػة العصـــبية الشـــبكات -0-0

الم مامػػزتا اتيػػزكة نػػذل التقتيػػة ت زمػػؿ الإتسػػزف اتػػدمز ياايػػل مااقػػؼ لديػػل م راػػة ييػػر اػػريية اػػف ميػػزؿ 
بهبراتػػػل السػػػزبقة اتسػػػمن التقتيػػػة التػػػة ت ػػػزدؿ ابػػػار نػػػذل الفيػػػاة ل المااقػػػؼ زذم راػػػة م ػػػيف إذ تتطمػػػب متػػػل نػػػ

 بزلابكزت ال ابية.
: تتكػاف مػف ميمااػة مهتمفػة مػف تقتيػزت الت بيػر أا اتسػتدتؿ لمم راػة ييػر نظم المنطق الضبابي -0-0

مؤكدةا اظهرت نذل التظـ لتيزاز المتطؽ اليزسػابة الػذ  يتطمػؽ مػف تاػهيص الظػزنرة امػن أتهػز اػييية 
اػػػة بدريػػػة مػػػزا ابزلتػػػزلة تظػػػـ المتطػػػؽ المػػػبزبة تمتػػػؿ الم راػػػة الميػػػر دقيقػػػة أا المزممػػػةا انػػػة بػػػذلؾ أا هزط

 تسزاد بتطبيؽ الم راة.
 المطمب الثاني: دور إدارة المعرفة في تحقيق الإبداع والابتكار

اامػػز ي تبػػر كػػؿ مػػف الإبػػداع ااتبتكػػزر مػػف أيػػد المتطمبػػزت امسزسػػية اػػة الإدارة الم اػػرةا ازلمتظمػػزت د
بيزيػػة إلػػن التطػػاير مهريزتهػػز اأسػػزليب اممػػل التيسػػيف تتزايهػػز اتيقيػػؽ التفػػاؽ االتميػػزا لػػذا ي تبػػر كػػؿ مػػف 

 الإبداع ااتبتكزر مف أنـ ال تزار تمكتهز مف تيقيؽ ذلؾ لمز لل مف أنمية بزلمة.
 أولا. تعريف الإبداع والابتكار:

 1.«زتكف مايادة مسبق نا الإتيزف بفكرة يديدة امتميزة لـ: »تعريف الإبداع -0
 2«تيسيد اماكزر امن أرض الااق : »تعريف الابتكار -0

 ثانيا. أىمية الإبداع والابتكار:
 3مةا تتيمن نذل امنمية ايمز يمة:يكتسة الإبداع ااتبتكزر أنمية بزل

 خفض التكاليف: -0
المتتج أا الهدمة أا ال ممية لل ت تير كبير امن هفض التفقزت سااء بزلتااػؿ لمتتيػزت أاػمر  بتكزرا

)مػػااد أقػػؿ اػػة ايػػدة المتػػتج( أا تقػػديـ هػػدمزت أسػػرع )تكمفػػة امػػؿ أقػػؿ( أا امميػػزت أكتػػر دقػػة )هفػػض التمػػؼ 
ازدة ال مؿ االتهمص مف التزلؼ(.  ااا

                                                           
 .06، ص 2009دار أسامة للنشر، الطبعة الأولى، الأردن، الإبداع‌الإداري،‌جمال خيرالله، 1
 .07ص المرجع‌نفسو،‌جمال خيرالله، 2
 .74-73، ص ص 2012ان، للنشر ، الطبعة الأولى، عم دار الرايةإدارة‌الإبداع‌والابتكار،‌أسامة لزمد خيري، 3



 

 
45 

                         

 زيادة الإنتاجية: -0
ن المدهلات اامميػة الإبػداع ااتبتكػزر لهػز تػ تير اػة زيػزدة المهريػزت الإتتزيية نة تسبة المهريزت إل

ا أا بت تيرنػز امػن المػدهلات امقؿ زمفمف هلاؿ ابتكزر اممية أا تقتية يديدةا متؿ إتتزج ايدات أكتر اة ال
 بهفض التمؼا أا استهداـ طزقة اة ايدة الإتتزج.

 :تحسين الأداء -0
امػػػػن تيسػػػػيف امداء اػػػػة الاظػػػػزاؼ الإداريػػػػة االهػػػػدمزت باػػػػكؿ كبيػػػػر  بتكػػػػزرااتت مػػػػؿ امميػػػػة الإبػػػػداع 

ابتػزء قاااػد  داء اػة إدارة ال لاقػزت مػ  الزبػافازلتسايؽ الإلكتراتة امن سبيؿ المتػزؿ سػزاد امػن تيسػيف ام
بيزتػػزت امػػن الزبػػزاف لتقػػديـ الهدمػػة امامػػؿ لهػػـا كمػػز سػػزنـ اػػة تيقيػػؽ التفزاػػؿ الآلػػةا ااػػة كػػؿ مكػػزف مػػ  

 للاستيزبة السري ة ليزيزتهـ ابطريقة أامؿ.الزبزاف 
 المنتجات الجديدة وتطويرىا: إيجاد -0

الإبػػداع ااتبتكػػزر اػػة المتتايػػزت اليػػاـ أسػػرع مػػف أ  اقػػت ممػػنا لػػذا اػػ ف م ظػػـ المتظمػػزت اليديتػػة 
 لديهز برامج لمتيسيف المستمر لممتتيزت اابتكزر اليديد متهز لهدمة زبزاتهز.

 إيجاد أسواق جديدة: -0
اتبتكػػػزر اليػػػذر  لممتتيػػػزت أا الهػػػدمزت أا ال مميػػػزت اليديػػػدة أسػػػماب المتظمػػػزت الػػػاـ لاػػػت  أامػػػزؿ 

 اأسااؽ يديدةا لذا اهة تهاص مبزلغ كبيرة لماااؿ إلن نذل المتتيزت التة تات  أسااقهز اليديدة.
 إيجاد فرص العمل الجديدة: -0

هطػاط الإتتػزج االهػدمزت التػة تتطمػب مػف تسهـ الإبداازت ااتبتكزرات اليديدة اة إتاػزء المتظمػزت ا 
ي مػػؿ ايهػػز ايػػديرنز ايقػػاـ باػػيزتتهزا انػػذل كمهػػز اػػرص يديػػدة تتػػزح لمػػداهميف اليػػدد مػػف الاػػبزب لسػػاؽ ال مػػؿ 

 اتتايط اتقتازد الاطتة اة كؿ بمد.
 الإبداع والابتكار: ومصادرثالثا. أنواع 

 1مز يمة:تهتمؼ اتت دد أتااع الإبداع ااتبتكزر يمكف إيمزيهز اي
 أنواع الإبداع والابتكار: -0

ي هػػذ الإبػػداع اػػدة أاػػكزؿ انػػذا رايػػ  لطب تػػل ااتسػػزع ميزلػػل اباػػفة ازمػػة يمكػػف أنــواع الإبــداع:  -0-0
 التمييز بيف همسة أتااع للإبداع نة:

                                                           
 .75ص مرجع‌سبق‌ذكره،‌أسامة لزمد خيري،  1
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ي تة الطريقة التمقزاية االيرية االطريقة الهزاػة التػة يتميػز بهػز اػهص م ػيف اػة الإبداع التعبيري:  -أ 
 أا مزاالة مهتة م يتة.امؿ اةء مز 

نػػػا تػػػزتج اػػػف تمػػػا الإبػػػداع الت بيػػػر  االمهػػػزراتا ايػػػؤد  إلػػػن إتتػػػزج أامػػػزؿ كزممػػػة  الإبـــداع الفنـــي: -ب 
اب سػػزليب مطػػارة ييػػر مكػػررةا ت يتبمػػة أف يكػػاف نػػذا الإتتػػزج سػػاى مػػف امػػؿ الآهػػريفا يزلبػػز مػػز يكػػاف نػػذا 

 ب هز.التاع مف ميزؿ تقديـ متتيزت يديدة أا تقديـ إمزازت اميهز االاظزاؼ التة تؤديل االيزيزت التة تا
اي تة إتتزج اةء لـ يكف مايادا مف قبؿا نذا التاع مف الإبداع يتطمب مراتة الإبداع الاختراعي:  -ج 

 اة إدهزؿ ت ديلات اميهز ايي مهز ت هذ اكلا يديدا اتؤد  مهمة مميزة متؿ اهتراع الكمبياتر.
را مهتمفػػة نػػا الػػذ  يتاػػ  اػػف تيمػػ  ييػػر اػػزد  بػػيف اماػػيزء اي هػػذ الاػػهص أاكػػز الإبــداع المركــب: -د 

 ايم هز اة تماذج اايد لماااؿ إلن م مامزت يديدة.
انػػا اسػتهداـ اػةء مايػاد ا ػلا الكتػػل يطبػؽ اػة ميػزؿ يديػػد أا الإبـداع الإسـتباقي )الاسـتحداث(: -ه 

يتظػػػر إليػػػل بطػػػرؽ ازاايػػػز يديػػػدةا االإبػػػداع نتػػػز يتمتػػػؿ اػػػة القػػػدرة امػػػن اهػػػـ المبػػػزدئ اامسػػػس التػػػة امػػػ هز 
ازدة تفسيرنز  اتطايرنز االبتزء اميهز. السزبقاف ااا

 أنواع الابتكار: -0-0
 يااؼ اتبتكزر ب تل ظزنرة م قدةا لذا سيتـ التطرؽ منـ أتااال:

 1الابتكار وفقا لمجالو: -أ 
  :طػػرح متتيػػزت أا هػػدمزت يديػػدة أا ت ػػديؿ  يااػػؼ اتبتكػػزر التكتالػػاية اػػةالابتكــار التكنولــوجي

 متتيزت قزامة أا إدهزؿ امميزت اطرااؽ يديدة امن ال ممية الإتتزيية.
  :تميرات الهيكؿ التتظيـ اتاميـ الاظزاؼ اسيزسزت ااستراتيييزت المتظمة ايامؿ الابتكار الإداري

 اليديدة أا تظـ رقزبية متطارة ايرنز.
 2يمكف التمييز بيف تاايف نمز الابتكار وفقا لمدى التأثير: -ب 

  :يػػػتـ اػػػة التااػػػؿ إلػػػن امميػػة أا متػػػتج يديػػػد يهتمػػػؼا ابمقػػػدار المتظمػػػة تيقيػػػؽ الابتكـــار الجـــذري
اتاتمػػزد المتزايػػد امػػن الم راػػة الماػػتركة مػػف هػػلاؿ مسػػزنمة ال ػػزمميف اػػة إتتػػزج اليمػػاؿ المبتكػػرة لمماػػزكؿا 
بزلإمزاة إلن تطاير امميزت اتبتكػزر اػة المتظمػة اقػد ايػدت الم راػة كػ داة مسػزادة اػة تيمػير تاػزطزت 

باػػكؿ كمػػة امػػز سػػبقهز مػػف ابتكػػزراتا بييػػث ت مػػؿ امػػن ل اػػؼ الػػذنتةا ابزلتػػزلة مسػػزتدة امميػػة اتبتكػػزر ا
 تيقيؽ ميزة تتزاسية اقفزة تااية اة الساؽ.

                                                           
 .08، ص 2004دار مهندسو الحياة، الطبعة الثالثة، الكويت، مبادئ‌الإبداع،‌طارق لزمد السويدان ولزمد أكرم العدلوني، 1
 .2014الأول، لرلة جامعة ورقلة، ورقلة، ديسمبر ، العدد أثر‌إدارة‌المعرفة‌على‌الأداء‌في‌المؤسسة‌الاقتصاديةلزمد زرقون والحاج عرابة، 2
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  يمتػػؿ متػػتج اػػة التااػػؿ إلػػن المتػػتج اليديػػد باػػكؿ يزاػػة اتػػدريية اذلػػؾ اػػف التــدريجيالابتكــار :
التػػة يػػتـ إدهزلهػػز امػػن المتتيػػزت المتداالػػة االتػػة تػػؤد  إلػػن  طريػػؽ التيسػػيتزت االإمػػزازت الكتيػػرة المتتزليػػة

 تيقيؽ ابتكزر يذر .
 ايتقسـ إلن تاايفالابتكار وفق لاستعمالو والغرض منو:  -ج 

 :انػا إيػدى الطػرؽ التػة تتكيػؼ بهػز المتظمػة مػ  التميػرات اػة بياتهػزا مػف هػلاؿ  ابتكار المنتجـات
 تيسيف متتيزت قزامة بزستمرار. طرح متتيزت يديدةا سااء كزتت سم  أا هدمزت أا

 ياير إلن إدهزؿ أسزليب امؿ يديدة أا إيراء تيسيتزت امن ال ممية الإتتزيية.العمميات ابتكار : 
 :في المنظمةثالثا. أثر إدارة المعرفة عمى تحقيق الإبداع والابتكار 

إذا كزتت الم راة نػة اماػؿ امكتػر قيمػة اػة المتظمػزت القزامػة امػن الم راػةا اػ ف المهمػة امسزسػية 
لهػػذل المتظمػػزت تتمتػػؿ اػػة كيفيػػة الميزاظػػة امػػن نػػذا اماػػؿ أاتا اكيفيػػة اسػػتهدامل لتاليػػد م راػػة يديػػدة مػػف 

يف الكبيرتيف نمز يػانرة إدارة الم راػةا نزتيف المهمت فأأيؿ همؽ القيمة اتيقيؽ الميزة التتزاسية تزتيزا االااق  
التػػة مػػف هلالهػػز تسػػزنـ إدارة الم راػػة اػػة تيقيػػؽ أنػػداؼ المتظمػػةا ابزاتبػػزر أف الإبػػداع نػػا امميػػة تيايػػؿ 
الم راة اليديدة إلػن متتيػزت يديػدة ابمػز يي مػل ماػدر الهمػؽ االقيمػة اتيقيػؽ الميػزة التتزاسػيةا يمكػف القػاؿ 

 1ر الرايسة لهمؽ الإبداع اة المتظمة.أف إدارة الم راة نة الماد
 ونيتحسين رأس المال الزبفي  أثر إدارة المعرفةالمطمب الثالث: 

تاػطة التػة تمزرسػهز ادارة ال لاقػزت ال مػلاء سػااء تمػؾ المتمتمػة بػزلت رؼ امػن الزبػزاف اام الف زليزتف إ
اامميػة اكتاػزؼ ايتيزيػزت الزبػزاف اتكايف اارة اا مايز اتهـا اااطزء اراض مرتة لممتتيزت ااتسػ زر 

يير الماب ة اال مؿ امن تطاير ال مميزت االهدمزت لتمبية اتيتيزيػزتا ييػث اف التمييػر اػة يزيػة الزبػزاف 
هػػـ االقيػػزـ ب مميػزت التتبػػؤ االتاقػ  لهػػذل اتيتيزيػزت بيتمػػز نػػـ ف اتمييػر البياػػة المييطػة ببسػبب التقػػدـ اػة السػػ

مػػتهـ ايتتقمػػاف الػػن بياػػة يديػػدةا نػػذل اتتاػػطة ت يمكػػف لماػػركة اتيززنػػز ات مػػف يتيركػػاف اػػة الييػػزة يزاالػػاف 
هلاؿ اتاتمزد امن الم راة. اف تيديد الزباف ذا القيمػة ال زليػة نػة مهمػة م رايػة متطػارةا اذلػؾ مػف هػلاؿ 

اة م زليػػة دراسػػة  اتيميػػؿ الم مامػػزت الهزاػػة بزلزبػػزاف المهتمفػػيف ييػػث اف ب مكػػزف ادارة الم راػػة اف تي ػػؿ قػػ
 الم مامزت التة تتمت  بهز ذات استهداـ ا زؿ.

 يازاية ابمسزادة التقتية.مكف اف يقدـ تمزمز بزستهداـ طرؽ إبزيتيزيزت الزباف ي أا تتبؤتاق   

                                                           
 .12د. س. ن، ص  ضمن الدؤتمر الدولي، جامعة دحلب، البليدة،‌إدارة‌المعرفة‌في‌تعزيز‌الإبداع‌للمنظمة"،علي عبد الله، مداخلة حول "1
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القيزـ بل باكؿ ممتزز اتدمز يتـ التار ب د التبزدؿ الم راة المػمتة االت زمػؿ مػ  الزبػافا ريػـ  ايمكف
ااػػػة مػػػز يمػػػة  اتػػػل ميمااػػػة مػػػف التميػػػرات اػػػةء ت راػػػل اييػػػب ااتبػػػزر التمييػػػر التقتػػػة بف كػػػاف التقتيػػػة نػػػة أ

سػػتتطرؽ لاػػرح طبي ػػة ال لاقػػة بػػيف ال مػػلاء االمتظمػػة متمػػمتة الب ػػد الم راػػة اػػة كػػؿ مريمػػة ال لاقػػة اتػػ تير 
 1ؿ بزلتسبة لمزباف االمتظمة:ذلؾ امن تتزاج التفزا

ا ا زليػػة أقػػدـ طػػرؽ تسػػايؽ اتاػػطتهز أف يمػػ  اتيميػػؿ م راػػة الزبػػزاف نػػة مػػف إ: المعرفــة عــن العمــلاءأولا. 
الم راة. إف البيث الم مامزتة لمسماؾ الارااة لم ميؿ امػن تطػزؽ ااسػ  ب مكزتػل اف يسػزاد مػ  مػرار الاقػت 

قػاة قػدرة امن تيديد التمزذج الارااية المير افايةا كمز اف يقؿ الم راة بزلزبزاف نا ايد اتايزء التة ت ػزز ب
المؤسسة امن تيديػد امػـ التمػزذج الاهاػية لممػايز المػ هاذ اػف الزبػاف اتيميػؿ القيمػة التسػبية لهػز بزلتسػبة 

 لممتظمة اذلؾ يكاف باكؿ اسزسة لفهـ المؤسسة اليزء الرايسة لدارة ييزة ال ميؿ.
مامػزت االم راػة التػة تسػزاد : تاير الم راة ميؿ ال ملاء الػن امميػة تػااير الم جل العملاءثانيا. المعرفة لأ

 امن استهدامل باارة ا زلة كمز تسزاد الم راة ميؿ الزبزاف لتيريؾ الساؽ ب كممل.
: اف الب د الم راػة يتمتػؿ اػة يقػؿ الم مامػزت اػف الزبػزاف اتطبيقهػز بطريقػة اتاػزء المنظمة مع العميلثالثا. 

رة اي مػػؿ امػػن مسػػتاى المبي ػػزتا اتفػػزالات امػػن القيمػػةا اف اػػزلـ  التفزاػػؿ بػػيف المتظمػػة االزبػػزاف اكتػػر اتػػز
 مستاى مركز الهدمزت.

: اف مف اكتر الميزتت المهممة اة ميػزؿ الم راػة المػمتية اػة ادارة الاقػزت الزبػزاف عميل مع عميلرابعا. 
نا تمطية التفزاؿ بيف اميؿ م  اميؿ اهر ريـ تزايد اتنتمزـ اة قاة ميتم  لتاػيي  الاقػزت الزبػزاف ااػة 

لاقت الذ  تيد ايل اف  الاقزت الزبزاف مبتية بادة باارة تسبية تيد ايل اف التفزالات بيف الزباف االزبػاف ا
 اتهر طميقة تسبيز اازدة مز تيهمهز المتظمة.

كتػر ف الميػزتت امأاامن ماء مز ذكر تـ استتتزج أف الم راػة اػة ادارة الاقػزت الزبػزاف يمكػف ت كيػد 
اة اليقاؿ المتية لمم راة الهزاة بتفزالات ال مؿ  م  ال ملاء اتفزالات ال ميؿ مػ   قؿ تطارا نةتزرة اامإ

ف القدرة امن تكزمػؿ المهػزرات أا ام  امن امميزت الم راة الم متة ف الكتير مف الت كيدال ميؿ اذلؾ بدقة م
 البارية لدى الماظفيف م  تقؿ الم راة التة تيممهز التقتية ت د أمرا مهمز.

 
  

                                                           
دراسة‌حالة‌قطاع‌–على‌مستوى‌ولاء‌المشتركين‌تقييم‌نجاح‌تطبيق‌نظام‌إدارة‌علاقات‌العملاء‌في‌شركة‌جوال‌للمحافظة‌أدىم خالد ناصر بلبل، 1

رة الأعمال، كلية التجارة، قسم إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامية بغزة، غزة، الحصول على درجة ماجستير في إدا دراسة مقدمة لاستكمال متطلباتغزة،‌
 .43، ص 2011
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 صة الفصل:خلا
امػػن مػػاء مػػز تػػـ تقديمػػل اػػة نػػذا الفاػػؿ لػػ داء مفهػػاـ ااسػػ  يػػدا يظػػة بزنتمػػزـ ال ديػػد مػػف البػػزيتيف 
سػػ يز لتيقيػػؽ أنػػداؼ المتظمػػةا امػػ  تايػػل المؤسسػػة إلػػن تتميػػة ال لاقػػة مػػ  الزبػػزاف ا تهػػز تقػػاـ بتيديػػد م ػػزيير 

يػ تة ذلػؾ مػف داف يػادة الم مامػزت اػة  يادة تمؾ ال لاقة االمتمتمة اة تيقيؽ رمز الزبافا اكسب تقتػل ات
ال لاقة انػذا لمتػ تير اػة اتء رأس المػزؿ الزبػاتةا اذلػؾ بزلإمػزاة إلػن داػـ تكتالاييػز الم مامػزت ااتتاػزؿا 

 ادار إدارة الم راة اة تيقيؽ الإبداع ااتبتكزر.
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 تمييد:
اأداء رأس المػزؿ الزبػاتةا سػتقاـ اػة نػذا الفاػؿ بتيسػيد مػز ت رمػتز ب د أف قمتز بدراسة إدارة الم راة 

لل اة الفاميف التظرييف السزبقيفا اذلؾ مف هلاؿ ترباتز باركة اتتازتت مابيميسا ييث ت تبر مف أنـ 
 تبسة.–اكزلة  اركزت اتتازتت اة اليزاارا امف تـ اهترتز

 :اقد تـ تقسيـ نذا الفاؿ إلن تلاث مبزيث كمز يمة
 ؛موبيميس مؤسسة عن عامة نبذة: الأول المبحث
 ؛والوظيفية الشخصية البيانات وتحميل الدراسة إجراءات: الثاني المبحث
 .فرضياتيا واختبار الدراسة محاور تحميل: الثالث المبحث
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 ول: نبذة عامة عن مؤسسة موبيميسالمبحث الأ 
سيتـ التطرؽ اة نذا المبيث الت ريؼ بزلمؤسسة ميؿ الدراسة )اركة مابيميس اكزلة تبسػة( اذلػؾ مػف 

 كمز يمة: مطمبيفهلاؿ 
 ؛الجزائرية لمياتف النقال موبيميسالتعريف بالشركة المطمب الأول: 
 .وكالة تبسة الجزائرية لمياتف النقال موبيميسمشركة تقديم عام لالمطمب الثاني: 
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 الجزائرية لمياتف النقال موبيميسالتعريف بالشركة المطمب الأول: 
انة مستقمة اة  مؤسسة اتازتت اليزاارا اراع نة ارع مف مابيميس الاركة اليزاارية لمهزتؼ التقزؿ

المركزيػػة بػػزليزاار  قراراتهػػز المزليػػة ااتقتاػػزدية يسػػب الم مامػػزت التػػة تػػـ الياػػاؿ اميهػػز مػػف مسػػؤاؿ الإدارة
 . مز يمكف قالل نا أف نذا الفرع ياايل أكرب التيديزت مقزرتة بزلفراع امهرىا  ال زامة

 :نبذة عن نشأة مؤسسة موبيميس -1
ت ػػػد مؤسسػػػة مػػػابيميس لمهػػػزتؼ التقػػػزؿ اػػػركة بزمسػػػهـا يقػػػدر رأس مزلهػػػز بمزاػػػة مميػػػاف ديتػػػزر يزااػػػر  

دج( اقػد قػػدر 100.000000) ( سػهـ قيمػة السػػهـ الاايػد100نػا مقسػـ امػػن )ا  ادج(100.000.000000)
ا 2003( ازمػؿا تػـ الإاػلاف اػف تاػ تهز اػة أات مػف سػتة 600بػػ ) 2005يػزتفة  31ادد امزلهز بتػزريخ 

تػـ إتاػػزء أاؿ إدارة مركزيػػة لهػز اػػة اػػهر ا  ا2004اأاػبم لػػديهز نيكمهػز التتظيمػػة المسػػتقؿ بدايػة مػػف يػػزتفة 
 بزليزاار ال زامة.  2004مف ستة  يايمية

ة التسيير ازلاركة اليزاارية لمهزتؼ التقزؿ مابيميس تتكػاف مػف اػدة اظػزاؼ امسػيريف كمػز أمز مف تزيي
 يمة: 

نػػػة ا  سػػػب  مػػػدراء اطتيػػػيف اػػػة مهتمػػػؼ اظػػػزاؼ المؤسسػػػةا  ياػػػرؼ امػػػن الاػػػركة الػػػرايس المػػػدير ال ػػػزـ
 ال زمػػػة المزليػػػة التيزريػػػةا التسػػػايؽا اتتاػػػزتتا الإدارة التقتيػػػةا الإمػػػداد لممػػػاارد الباػػػريةا ال لاقػػػزت الاظيفػػػة

تظزـ الم مامزتا كمز أف لممؤسسة أيمز تمزتية مػدراء يهػاييفا كمػز تيتػا  المؤسسػة أيمػز امػن  الميزسبةاا 
تتمتػػؿ اظيفتػػل اػػة الماػػزدقة امػػػن ا  ميمػػس إدارة مكػػاف مػػف تسػػ ة إطػػزرات مػػف مهتمػػؼ المسػػتايزت المهتيػػة

 الهيزرات اتستراتييية لإدارة المؤسسة.
ت التزريهية التة تا ت اة هممهز المؤسسة " مابيميس "االتة سػبؽ اأف تطرقتػز إف الظراؼ االتداايز

المؤسسػػة ابسػػبب الفػػراغ القػػزتاتة الػػذ  سػػزد متػػذ اػػتم  اسػػتراتيييةإليهػػز سػػزبقزا كػػزف لهػػز دار نػػزـ اػػة اػػيزية 
ا 2004ا ميػػػز إلػػػن اػػػة اػػػهر أات سػػػتة  ا ييػػػث متػػػ  تػػػدهؿ اػػػركة" مػػػابيميس "السػػػاؽ 2000القطػػػزع سػػػتة 

اكاتػت  2001ر داـ ستتيف مف دهاؿ أكبر متزاس   اركة ييز  االتة تيامت امن الرهاة ستة ابت هي
قزاػػدة نزمػػة مػػف ال مػػلاء كمػػز سػػمم لهػػز الماقػػ  اتيتكػػزر  هػػلاؿ السػػتاات السػػزبقة مػػف تمطيػػة تكزليفهػػز التزبتػػة 

بػػث اممػػر أف ازداد لسػػاؽ الهػػزتؼ التقػػزؿ امػػز ل ""مػػابيميس ؤسسػػةانػػذا مػػز اػػكؿ اػػدة اراقيػػؿ اتػػداايزت أمػػزـ م
انػػـ الميمااػػة الاطتيػػة للاتاػػزتت اممػػر الػػذ   2004ت قيػػدا بػػدهاؿ مت زمػػؿ تزلػػث لمهػػزتؼ التقػػزؿ اػػة أات 

 تطمب بذؿ يهاد يبزرة امن كؿ المستايزت تكتسزب ياة م تبرة مف نذل الساؽ.
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 :طموح الشركة الجزائرية لمياتف النقال موبيميس -2
 :التقزط التزلية يمكف تمهيص ميماع طمايزتهز اة

 اتستريزع السري  لياتهز الساقية. 
 .تطاير الهبرة اامداء 
 ترقية اتبتكزر. 
 را  الميزة التتزاسية مف هلاؿ )اليادةا الس را الهدمزت(. 
  التمازيزدة اة تسبة امربزح ا. 
 المازركة اة التتمية الاطتية. 

 :الجزائرية لمياتف النقال موبيميسقيم الشركة  -3
 :يكمف تمهياهز اة التقزط التزلية ميمااة مف القيـإف لماركة 

  تيقيؽ التما.ال مؿ امن همؽ التراة ا 
  الدازع اف هااايتل.يمزية المستهمؾ اليزاار  ا 
 التمزمف. 
 اليادة. 
 راح الفريؽ. 
 الافزايةا  التزانة. 
 ايتراـ ال هاد االاازء بهز. 
 امهلاؽ اليميدة. 
 اتبتكزر االتميز. 
 إتقزف ال مؿ. 
 اتستيقزؽا  اتيتهزد. 
 الارؼ. 

 .أىداف لممؤسسة الجزائرية لمياتف النقال موبيميس -4
 :نتزؾ ال ديد مف امنداؼ التة تس ن الاركة لتيقيقهز تذكر متهز

 ( امن امقؿ مف الراتب الاطتة.%95الاااؿ إلن م دؿ تمطية يقدر ب ) 
 ( 5000إلن  4000همؽ م دتت امؿ بمقزييس ازلمية : ازمؿ لكؿ )( 15ااف ايزتة لكػؿ )ا  زباف

 .ماق  تمطية
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 ( مف رقـ امامزؿ%40تيقيؽ نزمش ربم مقدر بػ: الهزـ بمقدار ). 
  اليااؿ امن اهزدة ممزف اليادة(ISO9000). 

 .منتجات الشركة الجزائرية لمياتف النقال موبيميس -5
المتتااػػة لتكػػاف ملاامػػة لكػػؿ   ػػراض الترايييػػةت ػػرض الاػػركة اليزااريػػة لمهػػزتؼ التقػػزؿ ال ديػػد مػػف ال

اازت الميتم  ابمرض اتستيااذ امن أكبر اريية ممكتة مف الزبزاف الميتمميفا إمزاة إلػن سػ يهز لتيقيػؽ 
( ااػراض الػدا  Postpayes)اراض الدا  المسبؽ اتتقسـ اراض المؤسسة الن رمز زبزاتهز اليزلييفا 

اف امتهػز مػز نػا مهاػص لماػركزت اتتكػاف ممػز (ا متهػز مػز نػا مهاػص ل زمػة الزبػزprépayesالب د  )
 يمة:
 ( ارضla win( ايتكاف مف )win max libre, win max control.) 
 ( اراض الدا  المسبؽا ارضpixx( ا اارض)navigui.) 
 ( اراضBobinfo, Naghmati, Mobmic,arsselli, Mobispace,sallekni plan). 
 ( اػراض اتتترتػتnavigui modem, navigui clé wifi 3G, pack mobile 4G, 

pack navigui 3G,.) 
 إمزاة إلن ال ديد مف ال راض التيفيزية امهرى التة تستهدؼ اريية ااس ة مف الزبزاف. 

 .وكلاء مؤسسة موبيميس -6
 :امن ادة اكزتت انة اارامهز ت تمد المؤسسة اة تازي  متتيزتهز

  ميم  الاكزتت التيزرية(Alcatel). 
 .(Algérika) 
 . (ANPE messageries)  
 . (Assilou. Com) 
 . (Gts phone)  

 .( تقطة بي  امن مستاى التراب الاطتة70000)اتيتا  الاركة امن أكتر مف 
 .تسييلات المؤسسة الجزائرية لمياتف النقال موبيميس -7

أا بطزقػة  ت رض المؤسسة لزبزاتهػز ميمااػة كبيػرة مػف التسػهيلات سػااء اػة طريقػة التسػديد اػف طريػؽ البريػد
 مز يمة: المسبؽا امتهز الدا 
 إمكزتية اتطلاع امن ازتارة الهزتؼ امن مستاى امتترتت. 
 الممفزت الماسيقية امن الهزتؼ التقزؿا  استقبزؿ الاارا  إمكزتية إرسزؿ. 
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 إمكزتية اتطلاع امن الرايد المتبقة ب د كؿ مكزلمة ميزتز. 
  هزريهزا  مست ممة الهااتؼ التقزلة اة اليزاارإمكزتية إرسزؿ الرسزاؿ القايرة تيا كؿ. 
 استقبزؿ الرسزاؿ الااتيةا  إمكزتية إرسزؿ. 
 .يسزب تكزليؼ المكزلمزت بزلتزتية ب د الدقيقة امالن 
 إمكزتية إيراء المكزلمزت التتزاية. 

 :امف أيؿ أف تبقن المؤسسة داامة الإامزء لزبزاتهز ا تهز قزمت بميمااة إيراءات تذكر متهز
 م امبااب كؿ ياـ مف تزمتة ابزيز إلن التزس ة ليلا امن مستاى كؿ الاكزتت التيزريةات. 
 تاظيؼ متهاايف اة ميزؿ الهزتؼ التقزؿ مف أيؿ الم زيمة السري ة تيتيزيزت الزبزاف 
 اقتراح اراض تكاف سهمة اتست مزؿ مف طرؼ الزبزاف. 
 تكتالاييزتهزا  التيسيف المستمر لمتتيزتهزا هدمزتهز. 
 بتزء ابكة تتميز بزليادة ال زلية. 
 تار تظزـ التمطية امن مستاى مهتمؼ يهزت الاطف. 
 إمكزتية تاييل المكزلمزت اة أيسف الاراط مهمز كزتت المسزاة المطمابة. 
 اتستيزبة ليمي  اتيتيزيزت اة أيسف اماقزت. 

 استراتيجية المؤسسة الجزائرية لمياتف -8
 ميمااة مف ال تزار كمز يمة:ت تمد استراتييية المؤسسة امن 

 اتستريزع السري  لمياة الساقية. 
 تطاير الهبرة اتيسيف امداء. 
 )تيقيؽ مزايز تتزاسية امن كؿ المستايزت )اليادةا الس را الهدمزت 
 تيقيؽ م دؿ تما مرتف ا  ت ظيـ امربزح. 
 الإسهزـ اة التتمية الاطتية. 
 تاميـ اراض يديدة. 
 ابتكزر متتيزت يديدة. 
 را  ادد الاكلاء الم تمديف لمتقرب أكتر مف الزبزاف. 
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 وكالة تبسة الجزائرية لمياتف النقال موبيميسمشركة تقديم عام لالمطمب الثاني: 
 اة نذا المطمب سيتـ الت ريؼ بزلمؤسسة ميؿ الدراسة اذكر أنـ أندااهز انيكمهز التتظيمة.

 التعريف بالوكالة التجارية موبيميس تبسة: -1
اػػزملاا اتاػػرؼ  25ا ياػػمؿ بهػػز 2005ديسػػمبر  11الاكزلػػة التيزريػػة مػػابيميس تبسػػة بتػػزريخ ت سسػػت 
تقطػػة بيػػ  م تمػػدة مهمتهػػز تسػػايؽ متتيػػزت اهػػدمزت الهػػزتؼ التقػػزؿا ااػػؿ اػػدد زبزاتهػػز  280بػػدارنز امػػن 

 زباف(. 335187= 03ا الييؿ 211446= 02زباف )الييؿ  546630إلن  31/03/2017بتزريخ 
 ة وتوجياتيا:أىداف الوكال -2

 تم  الاكزلة يممة مف امنداؼ سيتـ ذكر أبرزنز كمز يمة:
 تطاير اتيسيف مستاى تقديـ الهدمة مف هلاؿ الاؼ اممزمة لكؿ مف الإيراءات االم مامزت؛ 
 تتفيذ ال مميزت بيادة امستاى ازؿ مف الدقة االاية؛ 
 .تااير تظزـ متزب ة اقيزس امداء 

 نقاط القوة والضعف لممؤسسة محل الدراسة: -3
 ييث تظهر تقزط قاة ام ؼ مابيميس اة الآتة:

 اتتمتؿ ايمز يمةنقاط القوة لموبيميس:  .أ 
 تتاع ات دد متتيزتهز اة الساؽ؛ 
 أس زر تتزاسية اة الساؽ؛ 
 كاتهز المؤسسة الاييدة الاطتية اة ميزلهز المداامة مف طرؼ الدالة؛ 
  مزدية ابارية تسمم لهز بزستمرار تازطهز؛التاار امن إمكزتيزت 
 ااتمزدنز الكبير امن طريقة التازي  المبزار؛ 
 .تماق هز اة يمي  الاتيزت ممز يسزاد اة متيهز مكزتة ااس ة اهزاة 
 اتتمتؿ ايمز يمةنقاط الضعف لموبيميس:  .ب 

 ايػؿ ماػزكؿ الزبػزاف  اة اتهزذ القرارات ممز يؤتر سػمبز امػن تسػاية ةادـ ا ار ريزؿ البي  بزتستقلالي
 بسراة؛
 ادـ مطزبقة أس زر بي  الهدمزت المقدمة التة تهتمؼ باكؿ ممياظ اف الساؽ الهزريية الماازية؛ 
 .ادـ تقييـ القاى البارية اتكاتهز 
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 الييكل التنظيمي لموكالة محل الدراسة: -4
 تبسة:–الاكؿ الماالة يامم الهيكؿ التتظيمة لاركة اتتازتت اكزلة 

 -تبسة–مابيميس  لاكزلةمة الهيكؿ التتظي (:08رقم )الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 اتزاؽ مقدمة مف طرؼ المؤسسةالمصدر: 
 اتتازتت مابيميس اكزلة تبسة كمز يمة:يمكف تفايؿ نيكمة اركة  (08)مف هلاؿ الاكؿ رقـ 

 مدير الوكالة: .أ 
 يسهر امن تسيير الاكزلة اتيقؽ امنداؼ المسطرة اة إطزر الهط المستقبمية؛ 
 يطبؽ اتستراتييية ال زمة لممؤسسة؛ 
 يايل الماظفيف ايدد تازطزتهـ؛ 
 امف مهزمهـمندوبي المبيعات:  .ب 

  المؤسسة؛إيازء االبيث امن مازايف يدد لمتتيزت 
 تزايد تقزط البي  )المازايف( بزلمتتيزت المطراية مف طرؼ المؤسسة؛ 
 .مسزادة تقزط البي  )المازايف( اتقديـ هدمزت مز ب د البي  يير المبزار 
 امف مهزمل مشرف الصف الأمامي: .ج 

 متزب ة تيقيؽ امنداؼ المسطرة؛ 

مشرف الصف  مشرف الصف الخلفً
 الأمامً

 03عون حجز 

 01عون حجز 

 02عون حجز 

 03مستشار زبائن 

 01مستشار زبائن 

 02مستشار زبائن 

 مدٌر الوكالة

مندوبً المبٌعات غٌر 
 رةشالمبا

خلٌة التحصٌل 
 والمنازعات

 عون أمن واستقبال

مشرف الصف  مشرف الصف الخلفً
 الأمامً

 03عون حجز 

 01عون حجز 

 02عون حجز 

 03مستشار زبائن 

 01مستشار زبائن 

 02مستشار زبائن 
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 إالاـ اتدريب ارؽ ال مؿ بزلتسبة لماؼ اممزمة؛ 
  ام  الهطة التاميمية لماكزلةا ايتفرع متل مستازر  الزبزافا امف مهزمهـ:المسزنمة اة 
 استقبزؿ هدمة الزبزاف؛ -
 تيقيؽ امنداؼ المسطرة اهريز؛ -
 المسزنمة اة تيقيؽ اتطاير رقـ امامزؿ؛ -
 : امف مهزملمشرف الصف الخمفي .د 

 متزب ة امراقبة أامزؿ الاؼ اممزمة؛ 
 زت؛القيزـ ب ممية امرايؼ بزلتسبة لمممف 
 تقديـ المتتايزت لماؼ اممزمة اقيزمل ب ممية تسيير المهزاتزت؛ 
  القيزـ بزل مميزت اليسزبية االمزلية التة تهص المبي زتا ايتفرع متل أاااف الييز الػذيف مػف مهػزمهـ
 مز يمة:
 ييز ممفزت الزبزاف امن قزادة البيزتزت بزلتسبة لممؤسسة؛ -
 اة قزادة البيزتزت. تتظيـ اترتيب الممفزت التة تـ ييزنز -
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 المبحث الثاني: إجراءات الدراسة وتحميل البيانات الشخصية والوظيفية
تتطمب أ  دراسة امميػة إيػراءات متهييػة تكػاف بمتزبػة المسػزر الػذ  سػاؼ يقػاد أ  بزيػث لم راػة مػز 

الماماع الذ  يريػد يريد البيث اتلا اأيمز لإيزبتل امن امسامة أا اؾ المماض أا إييزد استفسزرات ياؿ 
دراستل أا البيث امز تيتايػل طيزتػلا انػذل الإيػراءات تهتمػؼ مػف دراسػة مهػرىا إت أتهػز تسػزاد امػن يمػ  
ام راة الم مامزت التػة يريػن مػف هلالهػز إييػزد يمػاؿ لمتسػزؤتت الهزاػة بمامػاع الدراسػة االتػة تاػمؿ مػز 

 يمة:
 ؛اءات الدراسةإجر : المطمب الأول
 ؛اعتماد الاستبيان وتداولو :المطمب الثاني
 عرض وتحميل البيانات الشخصية والوظيفية.: المطمب الثالث
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 المطمب الأول: إجراءات الدراسة
 لمرض إتمزـ امميزت البيث تـ اتست زتة ب يراءات تزمة امتزسبة لكؿ مريمة مف مرايؿ البيث.

 مصادر جمع المعمومات والبيانات: -1
مف الكتب االميلات لم زلية اليزتب التظػر  مػف الدراسػة االاتػزاؽ المت مقػة لقد تـ اتست زتة بميمااة 

بزلمؤسسػػةا قاػػد الت ريػػؼ بهػػز اتامػػييهز أكتػػر اػػة اليزتػػب التطبيقػػةا اقػػد بػػرز تااػػزف مػػف ماػػزدر يمػػ  
 الم مامزت:

 :الثانوية المصادر -1-1
اػة بتامػيم كػؿ مػف انذا يهص اليزتب التظر  ييث تـ اتاتمزد امن الكتب ال ربية ااميتبيػة الهز

متميػػرات الدراسػػة )إدارة الم راػػة ارأس المػػزؿ الزبػػاتة( اأيمػػز الميػػلات االمقػػزتت ال مميػػة ييػػث سػػزادت نػػة 
امهرى اة إتراء نذا اليزتب بكؿ الم مامزت التة تـ التطرؽ إليهزا الزيزدة ماداقية نذا اليزتب تـ اتطػلاع 

بػػراز امػػن ميمااػػة م تبػػرة مػػف الدراسػػزت السػػزبقة التػػة  سػػزنمت اػػة تامػػيم الماػػطميزت باػػكؿ أامػػؿا ااا
ال لاقة التة مف ا تهز الربط بيف متميرات الدراسةا متياميف بذلؾ امن يزء تظر  يزهر بم مامزت ازسػ ة 

 اازمة ياؿ متميرات الدراسة اتطلاقز مف مراي  م تمدة.
 المصادر الأولية: -2-1

التػػة تػػـ الياػػاؿ اميهػػز مػػف المؤسسػػة ميػػؿ  ت بػػر الماػػزدر اماليػػة اػػف مهتمػػؼ الاتػػزاؽ االتسػػييلات
الدراسػػػة االتػػػة تتمػػػمف تبػػػذة تزريهيػػػة اػػػف تطارنػػػزا كمػػػز تػػػـ اتطػػػلاع امػػػن نيكمهػػػز التتظيمػػػة اكيفيػػػة تقسػػػيمل 

 ام راة كيفية امؿ المازلم ايمز بيتهزا مف أيؿ تيقيؽ أامؿ اتسزؽ.
 الوثائق والسجلات: -2-1-1

بميمااػػة مػػف الاتػػزاؽ المت مقػػة بزليزتػػب التػػزريهة لممؤسسػػة االت ريػػؼ بهػػز اكػػذا الهيكػػؿ  اتسػػت زتةتػػـ 
 تبسة.-التتظيمة لمؤسسة مابيميس 

 الاستبيان: -2-1-2
ي ػػد مػػف أكتػػر الاسػػزاؿ ال مميػػة المسػػت ممة اػػة الياػػاؿ امػػن البيزتػػزت االم مامػػزتا اهػػا اسػػيمة بيػػث 

دارة الم راػػة ادارنػػز اػػة تيسػػيف أداء رأس المػػزؿ الزبػػاتةا لمكاػػؼ اػػف اراء امااقػػؼ ال ػػزمميف يػػاؿ مامػػاع إ
انذا اف طريؽ ميمااة مف امسامة المكتابة االمممقة المايهة إليهـ االمبتية امن أسزس إاػكزلية اارمػيزت 

 1البيث ميؿ الدراسة.
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 ااقز لتماذج الدراسة التزلة: اتستبيزفتـ إاداد 
إدارة الم راة اة تيسيف أداء رأس المزؿ الزباتة  ابزلتزلة اهػة تتتزاؿ الدراسة البيث اة ت تير تطبيؽ 

 1تاتمؿ امن المتميرات التزلية:
إدارة الم راةا الذ  يتـ قيزسل مف هلاؿ )اكتسزب الم راػةا تاليػد الم راػةا تهػزيف الم راػةا المتغير المستقل: 

 تطاير الم راة اتازي هزا تطبيؽ الم راة(.
 المزؿ الزباتة )ال لاقزتة(. أداء رأسالمتغير التابع: 

اللإلمػػػزـ أكتػػػر بمػػػدى دار تطبيػػػؽ إدارة الم راػػػة اػػػة تيسػػػيف أداء رأس المػػػزؿ الزبػػػاتة  تمػػػت اػػػيزية 
ارمية رايسية تزتية تامم اراؽ الدتلة بيف المتميرات المستقمة لمدراسػة المتمتمػة اػة )اليػتس االفاػة ال مريػة 

رة المهتيػػػة(ا امامػػػاع الدراسػػة االاػػػكؿ المػػاالة يامػػػم تمػػػاذج االمسػػتاى الت ميمػػػة االمسػػتاى الػػػاظيفة االهبػػ
 الدراسة:
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 تماذج الدراسة(: 09الشكل رقم )
   

                                 
 

                                                                                   
                                                                  

                                                                                    
                 

 
 
 
 

              
 

              
                    

 
 
 
 

 مف إاداد الطزلبتيفالمصدر: 
)إدارة الم راػػة( امتميػػر تػػزب  يتمػػم مػػف هػػلاؿ مػػز سػػبؽ أف تمػػاذج الدراسػػة ياػػتمؿ امػػن متميػػر مسػػتقؿ 

)أداء رأس المزؿ الزباتة( امتل تـ ااتمػزد يممػة مػف امداات الإياػزاية بتػزء امػن برتػزمج اليػزـ الإياػزاية 
اقػد تيػدد  (STASTICAL PACKAGE FOR SOCIAL STUDIES :(SPSS)لم مػاـ اتيتمزايػة )

المسػػتقمة مػػ  إدراج البيزتػػزت الاهاػػية االاظيفيػػة تمػػاذج الدراسػػة ااقػػز لم لاقػػة بػػيف متميػػرات الدراسػػة التزب ػػة ا 
 لم راة مدى ت تيرنز امن ال لاقة السزبقة.

  

الفرضية الرئيسية 

 الثانية 

 

 موضوع الدراسة

 اكتساب المعرفة

 يعزى موضوع الدراسة إلى:

 :خصائص شخصية ووظيفية

 الجنس­

 الفئة العمرية­

 المستوى التعليمي­

 المستوى الوظيفي­

 الخبرة المهنية­

 أداء رأس المال الزبوني

 توليد المعرفة

 تخزين المعرفة

 إدارة المعرفة

الفرضية الرئيسية 
 الأولى 

  01ف.ف 

  02ف.ف 

  03ف.ف 

 تطوير المعرفة وتوزيعها 

 تطبيق المعرفة

  04ف.ف 

  05ف.ف 
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 مكونات استمارة الاستبيان:
اسػػتمزرة اتسػػتبيزف مػػف امداات امسزسػػية ليمػػ  البيزتػػزت اهػػة ميمااػػة مػػف امسػػامة الماػػزية  ت تبػػر

بطريقػػػػة هزاػػػػة تهػػػػدؼ بزلدريػػػػة امالػػػػن لمياػػػػاؿ امػػػػن م مامػػػػزت يرانػػػػز البيػػػػث مػػػػرارية لتيقيػػػػؽ أيػػػػراض 
 2اقد ااتممت امن يزأيف أسزسييفا اايمز يمة ااؼ لهمز: 1دراستلا

ت الدراسػػػة الاهاػػػية االاظيفيػػػة االمتمتمػػػة اػػػة كػػػؿ مػػػف: اليػػػتس اال مػػػر اياػػػتمؿ امػػػن متميػػػراالجـــزء الأول: 
 االمستاى الت ميمة استاات الهبرة المهتيةا المستاى الاظيفة.

سػػؤاتا تػػـ تقسػػيمل امػػن ميػػاريف أسزسػػييف  30ايتمػػمف أسػػامة الدراسػػة التػػة يقػػدر اػػددنز بػػػػ: الجــزء الثــاني: 
ز الدراسة ايامم اليداؿ التزلة متميرات الدراسػة االفقػرات التػة ي كسزف ميزار الدراسة امسزسية التة تتزالته

 تقيس كؿ متمير.
 (: توزيع أسئمة استمارة الاستبيان عمى محاور الدراسة03الجدول رقم )

 عدد الفقرات محاور الدراسة محاور الدراسة

 إدارة المعرفة المحور الأول

 04 اكتساب المعرفة
 04 توليد المعرفة

 03 المعرفة تخزين
 04 تطوير المعرفة وتوزيعيا

 04 تطبيق المعرفة
 11 أداء رأس المال الزبوني المحور الثاني

 30 المجموع

 : مف إاداد الطزلبتيف بتزء امن اتستبيزفالمصدر
 المطمب الثاني: اعتماد الاستبيان وتداولو

أيػػؿ ااتمػػزد اتسػػتبيزف اتداالػػل ايػػب تيديػػد الميتمػػ  ميػػؿ الدراسػػة امػػف تػػـ اهتبػػزر مػػدى الاػػدؽ  مػػف
 االتبزت ل داة المرياب ااتمزدنز ااات إلن تداالل.

يتكػاف ميتمػػ  الدراسػة مػػف يميػػ  القػزاميف امػػن تسػػيير مؤسسػة مػػابيميس تبسػػة اكػذا اكزلتيهػػز التػػزب تيف 
 ببار ال زتر ااتزة.
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 وثبات أداة الدراسة:اختبار صدق  -1
مف أيؿ ااتمزد استمزرة اتستبيزف ك داة لمدراسة الميداتية ايب اهتبزر ادقهز اتبزتهز اذلؾ اف طريؽ 

 مز يمة:
 صدق أداة الدراسة: -1-1

 . صدق الأبعاد الفرعية:1.1.1
يسػزب  يتـ الت كد مف اػدؽ أداة الدراسػة بزسػتهداـ طريقػة اػدؽ امب ػزد الفرايػةا ايػتـ ذلػؾ مػف هػلاؿ

 م زمؿ اترتبزط بيف الدرية الكمية للاستبزتة اامب زد االميزتت الفراية المكاتة لهز.
 م زملات اترتبزط )الادؽ( بيف الدرية الكمية للاستبيزف االميزار اامب زد الفراية (:04الجدول رقم )

 مستوى
 الدلالة

 معامل
 الارتباط

 المجال البعد عدد الفقرات

 اكتساب المعرفة 004 **0.465 0.00

 المحور الأول

 توليد المعرفة 04 **0.930 0.00
 تخزين المعرفة 03 **0.732 0.00
 تطوير المعرفة وتوزيعيا 04 **0.937 0.00
 تطبيق المعرفة 04 **0.922 0.00
 أبعاد إدارة المعرفة )المجال ككل( 19 **0.994 0.00
 المحور الثاني أداء رأس المال الزبوني 11 **0.988 0.00

 (SPSSمف إاداد الطزلبتيف بزتاتمزد امن تتزاج تيميؿ برتزمج ) :المصدر
( أف م ػػزملات اترتبػػزط امػػن مسػػتاى امب ػػزد الفرايػػة 04ييػػث تاػػير التتػػزاج المامػػية بزليػػداؿ رقػػـ )

الم راػة( ا)تطػاير الم راػة اتازي هػز(  ( اذلؾ لب د  )اكتسػزب0.937ا 0.465لمميار اماؿ تراايت بيف )
 امن التاالة.

(ا 0.994اامػػن مسػػتاى الميػػزتت ككػػؿ بمػػغ م زمػػؿ ارتبػػزط الميػػزؿ اماؿ بزلدريػػة الكميػػة للاسػػتبيزف )
( اكزتػت يميػػ  م ػػزملات اترتبػػزط 0.988بيتمػز بمػػغ م زمػػؿ ارتبػزط الميػػزؿ التػػزتة بزلدريػة الكميػػة للاسػػتبيزف )

اياػير ذلػؾ لايػاد دريػة ييػدة مػف اػدؽ امب ػزد الفرايػة  0.01زاية اتػد مسػتاى )الادؽ( ذات دتلة إياػ
 االميزتت الرايسية لمبيزتزت التة تـ يم هز مف أاراد ايتة الدراسة.
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 . صدق الاتساق الداخمي:2.1.1
إليػل يقاد بزتتسزؽ الداهمة مدى اتسزؽ كؿ اقرة مف اقرات اتستبزتة م  الب د أا الميزؿ الػذ  تتتمػة 

نذل الفقرةا ايتـ التيقؽ مف اياد ادؽ اتتسزؽ الداهمة مف هلاؿ يسزب م زملات اترتبزط بػيف دريػة كػؿ 
اقػرة االدريػػة الكميػػة لمب ػد أا الميػػزؿ الػػذ  تتتمػة إليػػلا اذلػػؾ بهػدؼ التيقػػؽ مػػف مػدى اػػدؽ اتسػػتبزتة ككػػؿا 

سػتبزتة يسػب امب ػزد االميػزتت التػة اايمز يمة ارض لتتزاج التيقؽ مػف اػدؽ اتتسػزؽ الػداهمة لفقػرات ات
 تتكاف متهز.

 م زملات ادؽ اتتسزؽ الداهمة لفقرات ميار إدارة الم راة (:05الجدول رقم )
 مستوى
 الدلالة

 معامل
 الارتباط

 الرقم الفقرة

 01 تس ن المؤسسة لم راة قدرات امهزرات ماظفيهز 0.681 0.00
 02 ييرص ماظفة المؤسسة امن المازركة اة المؤتمرات االتداات االممتقيزت 0.789 0.03
 03 تست يف المؤسسة بمازدر هزريية اتد استقطزبهز ل مزؿ يدد )متؿ اكزتت التاميؿ( 0.704 0.00
 04 تيرص المؤسسة امن استقطزب ماظفيف اامزؿ يتمت اف بزلكفزءة االقدرة 0.658 0.00
 05 نتزؾ استيزبة اداـ مف قبؿ إدارة المؤسسة لآراء ال زمميف 0.635 0.00
 06 تاي  المؤسسة ال مزؿ امن تبزدؿ اماكزر االآراء بيف أاسزط ال زمميف 0.817 0.04
 07 تيفز المؤسسة ماظفيهز امن الإبداع ااتبتكزر 0.742 0.00
 08 همؽ م زرؼ يديدة ابقزءنز ت تمد المؤسسة امن التقتيزت التكتالايية اليديتة اة 0.816 0.00
 09 ت مؿ المؤسسة امن تهزيف الم مامزت المكتسبة ااتيتفزظ بهز لييف است مزلهز 0.739 0.00
 10 تسزنـ الم زرؼ المهزتة اة تقميؿ يهد البيث 0.697 0.00
 11 ت تمد المؤسسة امن تظزـ ا زؿ لتكتالاييز الم مامزت 0.788 0.00
 12 ت مؿ المؤسسة امن تار الم راة اتقمهز للاستفزدة متهز 0.839 0.00
 13 ت مؿ المؤسسة امن تطاير مهزرات اماراد مف هلاؿ برامج تدريبية اتكايتية 0.770 0.00
 14 تاي  المؤسسة امن الت مـ التتظيمة اتتمية مهزرات اماراد 0.770 0.00
 15 المستهدمة اة تطاير قدرة المؤسسة اة إدارة الم راةتسزنـ اسزاؿ الإالاـ ااتتازؿ  0.762 0.00
 16 تستهدـ المؤسسة الم مامزت االبيزتزت المهزتة لديهز ليؿ الماكلات التة تاايههز 0.825 0.00
 17 ي تمد ال مزؿ امن م زراهـ الهزاة لتطاير أامزلهـ 0.814 0.00

0.00 0.862 
طزرات المؤسسة اة ماايهة التميرات التة تسزنـ الم زرؼ المكتسبة مف قبؿ امزؿ  ااا

 18 تطرأ اة بياة المؤسسة داهميز اهزرييز

 19 التطبيؽ الف زؿ لمم راة يسزاد المسؤاليف اة تيسيف أداء المؤسسة 0.862 0.00
 (SPSSمف إاداد الطزلبتيف بزتاتمزد امن تتزاج تيميؿ برتزمج ) :المصدر

( بػػػ ف م ػػزملات اػػػدؽ اتتسػػػزؽ الػػداهمة لفقػػػرات الميػػػار اماؿ )إدارة 05يتمػػم مػػػف هػػلاؿ اليػػػداؿ )
ا ييػػػث تراايػػػت قػػػيـ م ػػػزملات اػػػدؽ اتتسػػػزؽ 0.01الم راػػػة(ا يمي هػػػز ذات دتلػػػة إياػػػزاية اتػػػد مسػػػتاى 
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تسػػػ ن المؤسسػػػة لم راػػػة قػػػدرات ( التػػػة تػػػتص امػػػن "01( لمفقػػػرة رقػػػـ )0.681الػػػداهمة لفقػػػرات الميػػػار بػػػيف )
تسػػزنـ الم ػػزرؼ المكتسػػبة مػػف قبػػؿ امػػزؿ ( التػػة تػػتص امػػن "21( لمفقػػرة رقػػـ )0.862" ا)امهػػزرات ماظفيهػػز

طزرات المؤسسة اة ماايهة التميرات التة تطرأ اة بياة المؤسسة داهميز اهزرييز  ".ااا
 م زملات ادؽ اتتسزؽ الداهمة لفقرات ميار أداء رأس المزؿ الزباتة (:06الجدول رقم )

 مستوى
 الدلالة

 معامل
 الرقم الفقرة الارتباط

 20 تهتـ المؤسسة ببتزء اتكايف الاقزت ييدة بيتهز ابيف املااهز 0.726 0.00
 21 تس ن المؤسسة امن كسب رمز ال ملاء ااتاهـ 0.837 0.00
 22 تهاص المؤسسة مامية ممف نيكمهز التتظيمة تهتص بيؿ مازكؿ ال ملاء 0.814 0.00

0.00 0.737 
بيم  الم مامزت االبيزتزت ياؿ ايتيزيزت ال ملاء مف الهدمزت  تهتـ المؤسسة

 23 لتقديمهز بزلاكؿ المميز

 24 لدى المؤسسة قزادة بيزتزت كزممة ياؿ املااهز ت مؿ امن تيديدنز بزستمرار 0.826 0.00
 25 تاار المؤسسة الهدمة التة تتميز بزليادة ال زلية لتيقيؽ رمز املااهز 0.873 0.00
 26 لدى المؤسسة تقزاة إبداع اابتكزر تسمم بهمؽ ت زملات ييدة م  مييطهز الهزرية 0.818 0.00

0.00 0.839 
لدى المؤسسة الاسزاؿ االإيراءات اللازمة لتيديث البيزتزت الهزاة بزل ملاء االتة 

 27 تسمم بزلت رؼ امن التميرات اليديدة يالهـ

 28 تقتية متطارة اة هدمزت ال ملاء بافة دارية بزلمؤسسة يتـ ااتمزد تظـ 0.770 0.00

0.00 0.873 
تمتمؾ المؤسسة مف الهبرة مز يكفة لمت قمـ م  التميرات اليزامة اة مييطهز 

 29 الهزرية المتمتؿ اة؛ زبزافا مارديف... إلخ

 30 تهتـ المؤسسة ببتزء اتكايف الاقزت ييدة بيتهز ابيف املااهز 0.818 0.00
 (SPSSمف إاداد الطزلبتيف بزتاتمزد امن تتزاج تيميؿ برتزمج ) :المصدر

( ب ف م زملات ادؽ اتتسزؽ الداهمة لفقرات الميار التزتة )أداء رأس 06يتمم مف هلاؿ اليداؿ )
اتتسػزؽ  ا ييث تراايت قيـ م زملات ادؽ0.01المزؿ الزباتة(ا يمي هز ذات دتلة إيازاية اتد مستاى 

تهتـ المؤسسة ببتزء اتكايف الاقزت ( التة تتص امن "27( لمفقرة رقـ )0.726الداهمة لفقرات الميار بيف )
تػاار المؤسسػة الهدمػة التػة تتميػز  ( التػة تػتص امػن "25( لمفقرة رقػـ )0.873" ا)ييدة بيتهز ابيف املااهز

 بزليادة ال زلية لتيقيؽ رمز املااهز".
  



 

 
68 

 أداة الدراسة: ثبات -1-2
امن ميتم  الدراسػة لمت كػد مػف تبزتهػز طبقػز لم زمػؿ  10تـ تازي  ادد مف استمزرات اتستبيزف ااددنز 

تتسػزؽ الػداهمة لمتميػرات الدراسػة التزب ػة االمسػتقمة اكزتػت  1(Cronbach’s Alphaالتبػزت كراتبػزخ ألفػز )
 التتزاج كمز نا مامم اة اليداؿ التزلة:

 اهتبزر الفز كراتبزخ لقيزس تبزت اتستبزتة :(07الجدول رقم )
 معامل الثبات المتغير رقم الفقرة في الاستبيان

 0.928 إدارة الم راة (19-01الفقرات من )
 0.936 أداء رأس المزؿ الزباتة (30-20الفقرات من )
 0.964 اتستبيزف الكمة (30-01الفقرات من )

 (SPSSبزتاتمزد امن مهريزت برتزمج ) مف إاداد الطزلبتيف :المصدر
مػػف هػػلاؿ اليػػداؿ أاػػلال يتمػػم أف م زمػػؿ التبػػزت ليميػػ  متميػػرات الدراسػػة مرتف ػػةا ييػػث بمػػغ م زمػػؿ 

انػػة تسػػػبة تبػػزت ازليػػػة امقبالػػة ميػػػراض إيػػراء الدراسػػػة ايمكػػػف  %96.4التبػػزت لكزاػػػة اقػػرات أداة الدراسػػػة 
 ااتمزد استمزرة اتستبيزف.

 لاستبيان:تداول استمارة ا -2
ب د تيديد ميتم  الدراسة ااهتيػزر المسػم الاػزمؿا تػـ تازيػ  اسػتمزرة اتسػتبيزف امػن الميتمػ  الم تػةا 

 االيداؿ الماالة يامم تدااؿ نذا اتستبيزف:
 تدااؿ اتستبيزف(: 08الجدول رقم )
 (%النسبة ) العدد الاستبيان

 100 32 الاستمارات الموزعة
 00 00 التي لم يتم استرجاعيا الاستمارات

 6.25 02 الاستمارات غير الصالحة لمتحميل
 93.75 30 الاستمارات الصالحة لمتحميل

 : مف إاداد الطزلبتيفالمصدر

                                                           
: ىو اختبار لفحص مدى انسجام أسئلة المحور فيما بينها وكذا انسجام لزاور الدراسة لرتمعة، وعليو فهو يحدد مدى اعتمادية استمارة ألفا كرونباخ 1

ستمارة( القياس )االاستبيان وقدرتها على إعطاء بيانات وقياسات مستقرة نوعا ما وغير متباينة، فكل ما كانت قيمة معامل "ألفا كرونباخ" أعلى تكون أداة 
تحليل‌البيانات‌الإحصائية‌باستخدام‌)انظر لزمود مهدي،  %60، ويعتبر الحد الأدنى الدقبول لذذا الدعامل ىو 01-0أفضل وتتراوح قيمة الدعامل بين 

 .(49، ص 2005، دار حامد، الأردن، spssالبرنامج‌الإحصائي‌
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اسػػتبيزتز بمػػز ياااػػؽ ييػػـ ميتمػػ  الدراسػػةا ييػػث تػػـ  32( أتػػل تػػـ تازيػػ  08يلايػػظ مػػف اليػػداؿ رقػػـ )
ا %6.25متهػز ل ػدـ اػلاييتهز أ  مػز يمتػؿ تسػبة  02اقد تػـ اسػتب زد استريزع يمي  اتستبيزتزت المازاةا 

ا انػػة تسػػبة مقبالػػة %93.75اسػػتبيزتز بتسػػبة قػػدرت بػػػػػػ  30اقػػد قػػدر اػػدد اتسػػتبيزتزت الاػػزلية لمتيميػػؿ بػػػػػ 
 ميراض البيث ال ممة.

 المعالجة الإحصائية: -3
ؽ إياػػزاية يػػتـ مػػف هلالهػػز ااػػؼ لتيقيػػؽ أنػػداؼ الدراسػػة اتيميػػؿ البيزتػػزت سػػيتـ اتاتمػػزد امػػن طػػر 

المتميػػرات اتيديػػد تاايػػة ال لاقػػة المايػػادة بيتهػػز. بدايػػة بيمػػ  البيزتػػزت المازاػػة اترميزنػػز تػػـ إدهػػزؿ البيزتػػزت 
"ا ييػث تمػمتت الم زليػة امسػزليب  (SPSS)" بزليزساب بزست مزؿ برتزمج اليزمػة الإياػزاية اتيتمزايػة

 :الإيازاية الماالية
 التوزيع الطبيعي: اختبار -3-1

مف أيػؿ م راػة تاايػة اتهتبػزرات التػة سػيتـ اسػتهدامهز إف كزتػت م مميػة أا ييػر م مميػة تػـ إهمػزع 
بيزتزت الدراسة تهتبزر التازي  الطبي ة مف هلاؿ م زمؿ كزلمزيراؼ سميرتاؼ لم راة مدى اتبزاهز لمتازيػ  

 1الآتة:الطبي ةا اقد أتت تتزاج اتهتبزرات كمز ياميهز اليداؿ 
 تتزاج اهتبزر التازي  الطبي ة(: 09الجدول رقم )

 مستوى المعنوية Zقيمة الاختبار  محتوى القسم محاور الاستبيان
 0.719 0.758 إدارة المعرفة الأول
 0.431 0.901 أداء رأس المال الزبوني الثاني

 0.660 1.010 الاستبيان ككل

 (SPSSبزتاتمزد امن مهريزت برتزمج ) مف إاداد الطزلبتيفالمصدر: 
يتمم مف هلاؿ اليداؿ أالال أف مستاى الم تاية لكؿ ميار مف ميزار اتستبيزف أكبػر مػف مسػتاى 

 (ا اكذا مستاى دتلة اتستبيزف ككؿا مز ياير إلن أف بيزتزت اتستبيزف تتب  التازي  الطبي ة.0.05الدتلة )
 أدوات التحميل الإحصائي: -3-2

للإيزبػػة امػػن أسػػامة الدراسػػة تػػـ اتاتمػػزد امػػن ميمااػػة مػػف امداات االم ػػزملات الإياػػزايةا المتمتمػػة 
 اة:
 الثبات ألفا كرونباخ معامل Alpha Cronbach)): 

 تـ استهدامل لتيديد م زمؿ تبزت أداة الدراسةا اي بر اتل بزلم زدلة الماالية:
                                                           

 .(SPSS( يوضح نتائج لسرجات )04الدلحق رقم ) 1
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 :حيث
a : كراتبزخ.يمتؿ ألفز 
n :.يمتؿ ادد امسامة 

:vt .يمتؿ التبزيف اة ميماع الميزار للاستمزرة 
vi : .يمتؿ التبزيف مسامة الميزار 

 الحســابية والمتوســطات والنســب المئويــة التكــرارات (Means )معياريــة والانحرافــات (Standard 
Deviation) (Deviation) ومعامــل الاخــتلاف (Variance االتػػة اسػػتهدمت :)لااػػؼ هاػػزاص ا

 ايتة الدراسة اترتيب امب زد.
تكرار الميمااة    
الميماع الكمة التكرارات

 التسبة المااية 

يسػػػػزبهز لتيديػػػػد اسػػػػتيزبزت أاػػػػراد الدراسػػػػة تيػػػػا ميػػػػزار اأسػػػػامة أداة الدراسػػػػةا ييػػػػث أف اتتيػػػػراؼ  تػػػػـ
 الم يزر  ابزرة اف مؤار إيازاة يقيس مدى التاتت اة التميرات اي بر اتل بزل لاقة الماالية: 

𝜹  
√∑       ̅̅ ̅̅ ̅

 
 

  :التيديػد اتسػتيزبة ييث استهدمت اػة ااػؼ هاػزاص ميتمػ  الدراسػةا مصفوفة الارتباط لبيرسون
 اتيزل ميزار أداة الدراسة.

اتػػـ اتاتمػػزد امػػن مقيػػزس ليكػػرت لمت ػػرؼ امػػن ايهػػة تظػػر مفػػردات الميتمػػ  يػػاؿ مامػػاع الدراسػػة 
 ايمكف تاميم ذلؾ مف هلاؿ اليداؿ التزلة:

 (: سمم ليكرت الخماسي10الجدول رقم )
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الإجابات
 5 4 3 2 1 الدرجة

 : مف إاداد الطزلبتيفالمصدر
كمز تـ تيديد طاؿ هلايز مقيزس ليكزرت لمتدرج الهمزسة )اليداد الدتيز اال ميز( ييث تـ يسزب المدى 

ذلػػؾ تػػـ  ( اب ػػد0.80=4/5امػػف تػػـ تقسػػيمل امػػن أكبػػر قيمػػة اػػة المقيػػزس لمياػػاؿ امػػن طػػاؿ الهميػػة أ  )
إمزاة نذل القيمة إلن بداية المقيزس انة اايػد اذلػؾ لتيديػد اليػد امامػن لهػذل الهميػة ايمكػف تامػيم طػاؿ 

 الهلايز اة اليداؿ الماالة:
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 طاؿ هلايز مقيزس ليكزرت الهمزسة :(11الجدول رقم )
 منخفض جدا غير موافق بشدة 1.80إلى أقل من  1من  الفئة الأولى
 منخفض غير موافق 2.60إلى أ قل من  1.80من  الفئة الثانية
 متوسط محايد 3.40إلى أقل من  2.60من  الفئة الثالثة
 مرتفع موافق 4.20إلى أقل من  3.40من  الفئة الرابعة
 مرتفع جدا موافق بشدة 5إلى أقل من  4.20من  الفئة الخامسة

 (SPSSمف إاداد الطزلبتيف بتزء امن مهريزت برتزمج ) :المصدر
 ( معامل التحديدR2) :.لم راة تسبة التمير اة المتمير التزب  تتيية لمتمير اة المتمير المستقؿ 
  تحميل الانحدار الخطي البسيط(Linear Regression:)  تهتبزر الفرميزت ابزلتزلة الت كد مػف تػ تير

 المتمير المستقؿ امن المتمير التزب  امف الايية تماذج الدراسة.
  تحميــل( التبــاين الأحــاديOne way Anova) : تهتبػػزر تػػ تير المتميػػرات الاهاػػية االاظيفيػػة امػػن

 إيزبزت أاراد ايتة الدراسة إزاء المتميرات المستقمة االتزب ة.
ممػػز تقػػدـ أتػػل تػػـ ااتمػػزد أداات الدراسػػة مػػف اتػػزاؽ اسػػيلات ااسػػتبيزف ب ػػد الت كػػد مػػف اػػلايية  يتمػػم

 ذلؾا هزاة مز ت مؽ بزتستبيزف مف هلاؿ اهتبزر  الادؽ االتبزت.
 حميل البيانات الشخصية والوظيفيةالمطمب الثالث: عرض وت

إيازايز لميتم  الدراسة ااقز لمهاػزاص الاهاػية االاظيفيػة الميػددة اػة  يتتزاؿ نذا ال تار اافز
 أداة الدراسة.

 عرض البيانات الشخصية والوظيفية لمدراسة: -1
تمتمػت متميػػرات الدراسػػة الاهاػػية االاظيفيػػة اػػة اليػػتس اال مػػر االمسػػتاى الت ميمػػة االػػاظيفة االهبػػرة 

 يداؿ التزلة:المهتيةا ايمكف تاميم نذل المتميرات مف هلاؿ ال
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 هازاص ايتة الدراسة(: 12الجدول رقم )
 المتغير البيزف التكرار النسبة )%(

 ذكر 22 73.3
 أتتن 08 26.7 الجنس

 المجموع 30 100
 ستة 25أقؿ مف  13 43.3

 العمر
 ستة 30إلن  25مف  13 43.3
 ستة 40إلن مف  31مف  02 06.7
 ستة 40مف  أكبر 02 06.7
 المجموع 30 100
 تزتا  أا أقؿ 01 03.3

 المستوى
 تقتة 04 13.3
 تقتة سزمة 03 10
 يزم ة 22 73.3
 المجموع 30 100
 ستاات 05أقؿ مف  04 13.3

 الخبرة
 ستاات 10إلن  06مف  12 40
 ستة 15إلن  11مف  06 20
 ستة 15أكتر مف  08 26.7
 المجموع 30 100

 (SPSS) بزتاتمزد امن تيميؿ تتزاجمف إاداد الطمبة المصدر: 
 (%73.3( يتمػػم أف أيمػػب ال يتػػة المبياتػػة مػػف ااػػة الػػذكار بمػػز تسػػبتل )12مػػف هػػلاؿ اليػػداؿ رقػػـ )

 (ا مز ياير إلن تازي  ييد لم يتة ميؿ الدراسة مف ييث اليتس؛%26.7اكزتت تسبة الإتزث )
 25الفاػػة ال مريػػة )أقػػؿ مػػف  ( كزتػػت مػػف%43.3ايلايػػظ مػػف هػػلاؿ م طيػػزت اليػػداؿ أف مػػز تسػػبتل )

( بزلتسػبة لمفاتػيف ال مػريتيف %06.7سػتة(ا تميهػز تسػبة ) 30إلػن  25ستة( االتسػبة تفسػهز لمفاػة ال مريػة )مػف 
 ستة(؛ 40ستة( ا)أكبر مف  40إلن  31)مف 

( مف أايزب مستاى %13.3( مف أايزب الاهزدات اليزم يةا تميهز تسبة )%73.3سيمت تسبة )
( مػػػف أاػػػيزب %03.3( مػػػف ذا  اػػػهزدات تقتػػػة سػػػزمةا ايػػػزءت تسػػػبة )%10نز تسػػػبة )تقتػػػةا تػػػ تة ب ػػػد

 المستاى التزتا  أا أقؿ؛
(ا %43سػتاات( بتسػبة ) 10إلػن  06االملايظ أف أيمب أاراد ال يتة المدراسة لديهـ هبرة أكتػر مػف )

اح هبػرتهـ بػيف )مػف ستة(ا ايمػز يػزءت تسػبة الػذيف تتػرا 15( مف ذا  الهبرة )أكتر مف %26.7تميهز تسبة )
( ممتمػػة لمفاػػة الػػذيف %13.3(ا االتسػػبة امقػػؿ لػػيس بكتيػػر اػػف امهيػػرة قػػدرت بػػػػػ )%20سػػتة( ) 15إلػػن  11

 ستاات(. 05يمتمكاف هبرة )أقؿ مف 
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 المبحث الثالث: تحميل محاور الدراسة واختبار فرضياتيا
لم راة مػدى تااارنػز اػة المؤسسػة التػة تػـ يتتزاؿ نذا المبيث تيميلا لميزار الدراسة المستقمة االتزب ة 

ااتمزدنز اة اليزتب التطبيقةا نذا امهير بتة امن ارميزت تمكف اممية اهتبزرنز مف م راة إمكزتية اياد 
تػػ تير لتطبيػػؽ إدارة الم راػػة اػػة تيسػػيف أداء رأس المػػزؿ الزبػػاتة اايمػػز يمػػة تفاػػيؿ اػػة المامػػاع مػػف هػػلاؿ 

 الآتة:
 محاور الدراسة.تحميل : المطمب الأول
 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى.: المطمب الثاني
 نتائج اختبار الفرضية الرئيسة الثانية.: المطمب الثالث

  



 

 
74 

 المطمب الأول: تحميل محاور الدراسة
ا اقػػػد تػػػـ اسػػػتهدـ م يػػػزر  (SPSS)سػػػيتـ تيميػػػؿ نػػػذل الميػػػزار بزتاتمػػػزد امػػػن البرتػػػزمج الإياػػػزاة 

المتاسػػط اليسػػزبة لم راػػة دريػػة الماااقػػة امػػن كػػؿ ميػػارا ااتتيػػراؼ الم يػػزر  لم راػػة مػػدى تاػػتت إيزبػػزت 
 ايتة الدراسةا القد تـ استهداـ مقيزس ليكرت الهمزسة لقيزس ادة الإيزبة.

 :إدارة المعرفةتحميل استجابات أفراد المجتمع نحو  -1
الم راة بزلمؤسسة ميؿ الدراسةا اسيتـ مف هلاؿ مز  ييث تتزاؿ الميار اماؿ مداة الدراسة ااق  إدارة

يمػػة تيميػػؿ التتػػزاج التػػة تػػـ التااػػؿ إليهػػز بزسػػتهداـ المتاسػػط اليسػػزبة ااتتيػػراؼ الم يػػزر  انػػذا مػػف هػػلاؿ 
 1اليداؿ التزلة:

اليسزبية ااتتيراازت الم يزرية ام زمؿ اتهتلاؼ لفقرات ميار إدارة  المتاسطزت(: 13الجدول رقم )
 الم راة

 رقم العبارة
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق
 

المتوسط  موافق بشدة موافق محايد
 الحسابي

الانحراف 
 الدلالة المعياري

  579. 3.78 اكتساب المعرفة

01 
 02 23 02 03 - التكرار

 مرتفعة 714. 3.80
% - 10 6.7 76.7 6.7 

02 
 03 17 06 04 - التكرار

 مرتفعة 850. 3.63
% - 13.3 20 56.7 10 

03 
 03 19 06 02 - التكرار

 مرتفعة 728. 3.77
% - 6.7 20 63.3 10 

04 
 04 20 06 - - التكرار

 مرتفعة 583. 3.93
% - - 20 66.7 13.3 

  939. 3.59 توليد المعرفة

05 
 08 06 05 11 - التكرار

 متوسطة 1.245 3.37
% - 36.7 16.7 20 26.7 

06 
 08 12 03 06 01 التكرار

3.67 1.184  
% 3.3 20 10 40 26.7 

07 
 08 07 05 08 02 التكرار

 متوسطة 1.326 3.37
% 6.7 26.7 16.7 23.3 26.7 

  964. 3.97 09 15 02 04 - التكرار 08

                                                           
 .(SPSS)لسرجات برنامج– (04)الدلحق رقم  1
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% - 13.3 6.7 50 30 
  .977 4.13 تخزين المعرفة

09 
 12 13 01 04 - التكرار

4.10 .995  
% - 13.3 3.3 43.3 40 

10 
 10 16 01 03 - التكرار

4.10 .885  
% - 10 3.3 53.3 33.3 

11 
 14 12 04 - - التكرار

4.20 .997  
% - - 13.3 40 46.7 

  936. 3.83 تطوير المعرفة وتوزيعيا

12 
 14 11 01 03 01 التكرار

4.13 1.106  
% 3.3 10 3.3 36.7 46.7 

13 
 10 10 06 04 - التكرار

3.87 1.042  
% - 13.3 20 33.3 33.3 

14 
 09 12 05 04 - التكرار

3.87 1.008  
% - 13.3 16.7 40 12 

15 
 08 09 03 08 02 التكرار

3.43 1.331  
% 6.7 26.7 10 30 26.7 

  1.031 3.66 تطبيق المعرفة

16 
 06 15 03 04 02 التكرار

3.63 1.159  
% 6.7 13.3 10 50 20 

17 
 11 10 04 03 02 التكرار

3.83 1.234  
% 6.7 10 13.3 33.3 36.7 

18 
 07 14 02 05 02 التكرار

3.63 1.217  
% 6.7 16.7 6.7 46.7 23.3 

19 
 08 07 08 07 - التكرار

3.53 1.137  
% - 23.3 26.7 23.3 26.7 

  699. 3.78 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمحور إدارة المعرفة
 (SPSSمف إاداد الطزلبتيف بزتاتمزد امن تيميؿ تتزاج برتزمج )المصدر: 

 :تحميل جدول المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات محور إدارة المعرفة 
( أ  بدريػػػة مرتفػػػ  يسػػػب مقيػػػزس ليكػػػرت 3.78بمػػػغ المتاسػػػط اليسػػػزبة الكمػػػة لميػػػار إدارة الم راػػػة )

( اػػة الميػػارا مػػز ياػػير إلػػن اتسػػيزـ ااػػدـ تاػػتت اػػة اسػػتيزبزت ايتػػة 0.699الهمزسػػةا ااتيػػراؼ م يػػزر  )
د ال يتػة ل بػزرات الدراسة لمز يزءت بل اقرات اابزرات نذا الميارا اايمز يمػة تفاػيؿ لتيميػؿ تسػتيزبزت أاػرا

 الميار:
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( قػد يػزء مقػدرا اكتسـاب المعرفـةمف هلاؿ م طيزت اليداؿ أالال يتمػم أف المتاسػط اليسػزبة لب ػد )
( مػػػز ياػػير إلػػن ماااقػػة بدريػػػة 0.579( أ  بدريػػة ماااقػػة مرتف ػػة تسػػػبيز ابػػزتيراؼ م يػػزر  قػػدرل )3.78بػػػػ )

يػزل مػز يػزءت بػل ابػزرات نػذا الب ػدا اقػد يػزءت ال بػزرة مرتف ة ااتسيزـ اة استيزبزت أاراد ال يتة المبياتػة ت
( اكػػػزف اتيرااهػػػز الم يػػػزر  اػػػف 3.63( ب قػػػؿ متاسػػػط يسػػػزبة امػػػن مسػػػتاى الب ػػػد االػػػذ  قػػػدر بػػػػػ )02رقػػػـ )

(ا اقػػػد تاػػػت نػػػذل ال بػػػزرة امػػػن "ييػػػرص ماظفػػػا المؤسسػػػة امػػػن 0.850المتاسػػػط ال ػػػزـ لمميػػػار مقػػػدرا بػػػػػ )
ت االممتقيزت"ا اياير ذلؾ إلن اتفزؽ ازـ بيف أاراد ال يتػة يػاؿ يراػهـ امػن المازركة اة المؤتمرات االتداا

اليمار االمازركة اة امتاطة التة مف الممكف أف تيسػف اتزيػد اػة م ػزراهـ كزلممتقيػزت االتػداات اييرنػزا 
ر  ( ابػزتيراؼ م يػز3.93( ب امن متاسػط يسػزبة امػن مسػتاى نػذا الب ػد اقػدر بػػػ )04ايزءت ال بزرة رقـ )

( اقػػد تاػػت ال بػػزرة امػن "تيػػرص المؤسسػػة امػػن اسػتقطزب مػػاظفيف اامػػزؿ يتمت ػػاف بزلكفػػزءة 0.583قػدرل )
 االقدرة"ا مز يفسر امن أف المؤسسة ت تمد امن اماراد امكفزء االمؤنميف ييف يت مؽ اممر ب ممية التاظيؼ.

ارة الم راػػة بزلمؤسسػػة ميػػؿ ( يتمػػم أف الب ػػد التػػزتة اػػة ميػػار إد13ابػػزلتظر لم طيػػزت اليػػداؿ رقػػـ )
( 0.939( ابػػزتيراؼ م يػػزر  )3.59( قػػد سػػيؿ متاسػػطز يسػػزبيز قػػدرل )توليــد المعرفــةالدراسػػة االمتمتػػؿ اػػة )

انذل دتلة امن الماااقة تيزل مز يزءت بل ابزرات نذا الب د مػف ايهػة تظػر ال يتػة المدراسػةا اقػد هاػص 
( قد يزءت ب قؿ متاسط 07لم راةا االملايظ أف الفقرة رقـ )نذا الب د لقيزس مدى قدرة المؤسسة امن تاليد ا

( اتاػت نػذل امهيػرة امػن أف "تيفػز 3.37يسزبة امػن مسػتاى نػذا الب ػد اقػد قػدر متاسػطهز اليسػزبة بػػػ )
المؤسسة ماظفيهز امن الإبداع ااتبتكزر"ا مز ياير إلن ماااقة بدرية متاسطة لدى امزؿ اماظفة المؤسسة 

ياتػػة يػػاؿ مػػرارة ااتمػػزد مؤسسػػتهـ امػػن سيزسػػة تيفيػػز ا زلػػة لممػػاظفيف امػػن تبتػػة الإبػػداع مػػف ال يتػػة المب
( أامػػن متاسػػط يسػػزبة اػػة نػػذا الب ػػدا االتػػة تاػػت امػػن "ت تمػػد 08ااتبتكػػزرا بيتمػػز سػػيمت ال بػػزرة رقػػـ )

يسػزبة لهزتػل المؤسسة امن التقتيزت التكتالايية اليديتة اة همؽ م زرؼ يديدة ابقزءنز"ا إذ قدر المتاسط ال
(ا مػػز يػػدؿ امػػن قبػػاؿ اماااقػػة مرتف ػػة تسػػبيز لػػدى أاػػراد ال يتػػة 0.964( ابػػزتيراؼ م يػػزر  )3.97ال بػػزرة بػػػػ )

 امن أف المؤسسة ت تمد تقتيزت يديتة اة همؽ م زرؼ يديدة االميزاظة اميهز.
ابػػزتيراؼ ( 4.13( اقػػد يػػزء نػػذا الب ػػد بمتاسػػط يسػػزبة قػػدرل )تخــزين المعرفــةأمػػز ايمػػز يهػػص ب ػػد )

( مػػػز ياػػػير إلػػػن ماااقػػػة مرتف ػػػة ااتسػػػيزـ اػػػة اسػػػتيزبزت أاػػػراد ال يتػػػة مػػػف مػػػاظفة مؤسسػػػة 0.977م يػػػزر  )
( أقػؿ متاسػػط يسػزبة اػػة نػػذا 10مػابيميس بتبسػػة لمػز يػػزءت بػل ابػػزرات نػذا الب ػػدا اقػد سػػيمت ال بػزرة رقػػـ )

ة اػػة تقميػػؿ يهػػد البيػػث"ا بيتمػػز (ا اتاػػت نػػذل امهيػػرة امػػن "تسػػزنـ الم ػػزرؼ المهزتػػ4.10الب ػػد اقػػدر بػػػػ )
( ابػزتيراؼ م يػػزر  4.20( اػة أامػن الترتيػب مػف ييػث المتاسػط اليسػزبةا إذ بمػغ )11يػزءت ال بػزرة رقػـ )

( اقد تات نذل ال بزرة امن "ت تمد المؤسسة امن تظزـ ا زؿ لتكتالاييز الم مامزت"ا مز ياػير 0.997قدرل )
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سػػتهـ امػػن تظػػزـ تكتالاييػػز م مامػػزت يمتػػزز بزلف زليػػةا ايريػػ  أف مػػاظفة المؤسسػػة يتفقػػاف يػػاؿ ااتمػػزد مؤس
 ذلؾ كاتهز مؤسسة اتازتت امف المرار  ااتمزدنز امن أيدث التقتيزت اأتي هز اة تسيير أتاطتهز.

ــة وتوزيعيــاأمػػز ايمػػز يهػػص ب ػػد ) ( 3.83( اقػػد يػػزء نػػذا الب ػػد بمتاسػػط يسػػزبة قػػدرل )تطــوير المعرف
ياير إلػن ماااقػة مرتف ػة تسػبيز ااتسػيزـ متاسػط تسػتيزبزت أاػراد ال يتػة مػف ( مز 0.936ابزتيراؼ م يزر  )

( أقػؿ متاسػػط 15مػاظفة المؤسسػة ميػؿ الدراسػة لمػز تاػت اميػل اقػرات نػذا الب ػدا اقػد سػيمت ال بػزرة رقػـ )
ة (ا اتات نذل ال بزرة أتل "تسزنـ اسزاؿ الإالاـ ااتتازؿ المستهدمة اة تطاير قدر 3.43يسزبة االبزلغ )

المؤسسة اة إدارة الم راة"ا مز ياير إلن أف المبياتيف مف ايتة الدراسة يراف أف لاسزاؿ الإالاـ ااتتاػزؿ 
( أامػن الترتيػب امػن مسػتاى 14دار اة تطاير قدرة المؤسسة امن إدارة الم راةاا بيتمز ايتمت ال بزرة رقػـ )

ؿ مرتف ػػة بػػيف أاػػراد ال يتػػة المدراسػػة لمػػز (ا مػػز ياػػير إلػػن دريػػة قبػػا 3.87نػػذا الب ػػد بمتاسػػط يسػػزبة قػػدرل )
يػػزءت بػػل نػػػذل ال بػػزرة االمتمتػػؿ اػػػة "تاػػي  المؤسسػػة امػػػن الػػت مـ التتظيمػػة اتتميػػػة مهػػزرات اماػػػراد"ا إذ أف 
يزلبيػػػة ال يتػػػة المدراسػػػة يػػػراف أف المؤسسػػػة مػػػف تسػػػ ن إلػػػن تتميػػػة مهػػػزرات اماػػػراد ال ػػػزمميف بهػػػز مػػػف هػػػلاؿ 

 تايي هـ امن الت مـ التتظيمة.
ياػير إلػن  ( مػز1.031( ابػزتيراؼ م يػزر  )3.66( بمتاسػط يسػزبة قػدرل )تطبيق المعرفـةي تة ب د )

ماااقة مرتف ة تسبيز اتاااؽ متاسط تستيزبزت أاراد ال يتة مف ماظفة المؤسسػة ميػؿ الدراسػة لمػز يػزءت بػل 
( أقػػػؿ متاسػػػط يسػػػزبة امػػػن مسػػػتاى نػػػذا الب ػػػد االػػػذ  بمػػػغ 19ابػػػزرات نػػػذا الب ػػػدا اقػػػد سػػػيمت ال بػػػزرة رقػػػـ )

المسػؤاليف اػة تيسػيف أداء المؤسسػة"ا مػػز (ا اتاػت نػذل ال بػزرة أتػل "التطبيػؽ الف ػزؿ لمم راػة يسػزاد 3.53)
يػػدؿ إلػػن أف المبيػػاتيف يػػراف أف الم راػػة اتطبيقهػػز الف ػػزؿ بزلمؤسسػػة مػػف اػػ تل الراػػ  اتيػػيف أدااهػػزا ايػػزءت 

(ا مػػز ياػػير إلػػن دريػػة 3.83( أامػػن الترتيػػب امػػن مسػػتاى نػػذا الب ػػد بمتاسػػط يسػػزبة قػػدرل )17ال بػػزرة رقػػـ )
لمدراسػة لمػز يػزءت بػل نػذل ال بػزرة االمتمتػؿ اػة " ي تمػد ال مػزؿ امػن م ػزراهـ قباؿ مرتف ة بيف أاراد ال يتة ا

الهزاػػػػة لتطػػػػاير أامػػػػزلهـ"ا إذ أف يزلبيػػػػة ال يتػػػػة المدراسػػػػة يؤمتػػػػاف ب نميػػػػة الم ػػػػرؼ الهزاػػػػة اػػػػة تطػػػػاير 
 أامزلهـ.

يس مف هلاؿ مػز تقػدـا يمكػف القػاؿ أف يزلبيػة أاػراد ال يتػة المبياتػة مػف مػاظفة اامػزؿ مؤسسػة مػابيم
بتبسة يتفقاف إيمزت يػاؿ ابػزرات ميػار إدارة الم راػةا ايتمػم يميػز سػ ة المؤسسػة إلػن تف يػؿ إدارة م راػة 

 مف ا تهز التيسيف مف أدااهز اأداء ماردنز البار .
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 تحميل استجابات أفراد المجتمع نحو محور أداء رأس المال الزبوني: -2
مف هلاؿ مز يمة تيميؿ التتزاج التة تـ التااؿ إليهػز بزسػتهداـ المتاسػط اليسػزبة ااتتيػراؼ الم يػزر   سيتـ

 1اكذا م زمؿ اتهتلاؼ انذا مف هلاؿ اليداؿ التزلة:
 المتاسطزت اليسزبية ااتتيراازت الم يزرية لفقرات ميار رأس المزؿ الزباتة(: 14الجدول رقم )

 رقم العبارة
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق
 

موافق  موافق محايد
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدلالة المعياري

20 
 08 10 07 05 - التكرار

 مرتفعة 1.055 3.70
% - 16.7 23.3 33.3 26.7 

21 
 04 11 09 06 - التكرار

 مرتفعة 971. 3.43
% - 20 30 36.7 13.3 

22 
 09 12 03 04 02 التكرار

 مرتفعة 1.230 3.73
% 6.7 13.3 10 40 30 

23 
 07 15 03 04 01 التكرار

 مرتفعة 1.073 3.77
% 3.3 13.3 10 50 23.3 

24 
 11 11 02 05 01 التكرار

 مرتفعة 1.196 3.87
% 3.3 16.7 6.7 36.7 36.7 

25 
 08 06 05 11 - التكرار

 متوسطة 1.245 3.37
% - 36.7 16.7 20 26.7 

26 
 08 12 03 06 01 التكرار

 مرتفعة 1.184 3.67
% 3.3 20 10 40 26.7 

27 
 08 07 05 08 02 التكرار

 مرتفعة 1.326 3.37
% 6.7 26.7 16.7 23.3 26.7 

28 
 09 15 02 04 - التكرار

 مرتفعة 964. 3.97
% - 13.3 6.7 50 30 

29 
 12 13 01 04 - التكرار

 مرتفعة 995. 4.10
% - 13.3 3.3 43.3 40 

30 
 10 16 01 03 - التكرار

 مرتفعة 885. 4.10
% - 10 3.3 53.3 33.3 

  0.503 3.79 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمحور رأس المال الزبوني
 (SPSSمف إاداد الطزلبتيف بزتاتمزد امن تيميؿ تتزاج برتزمج )المصدر: 

                                                           
 (.SPSSلسرجات برنامج)–( 04الدلحق رقم ) 1
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  الحسابي والانحراف المعياري لفقرات محور رأس المال الزبوني:تحميل جدول المتوسط 
( أ  بدريػػة مرتفػػ  يسػػب مقيػػزس ليكػػرت 3.79بمػػغ المتاسػػط اليسػػزبة الكمػػة لمميػػار التػػزتة لمدراسػػة )

( اة ابزرات ميار رأس المزؿ الزباتة ا مػز يػدؿ امػن اتفػزؽ اػزـ امػن 0.503الهمزسةا ااتيراؼ م يزر  )
ا الميػػار ايلايػػظ اػػدـ ايػػاد تاػػتت اػػة اسػػتيزبزت أاػػراد ال يتػػة باػػكؿ كبيػػرا اايمػػز مػػز يػػزءت بػػل ابػػزرات نػػذ

 ي تة إيمزح أكتر تستيزبزت ال يتة المدراسة ل بزرات نذا الميار:
( 3.37( أقػػؿ متاسػػط يسػػزبة امػػن مسػػتاى الميػػار االػػذ  قػػدر بػػػػ )27( ا)25) سػػيمت ال بزرتػػزف رقػػـ
( امػػن الترتيػػبا مػػز ياػػير إلػػن ماااقػػة بدريػػة متاسػػطة اايػػاد 1.326( ا)1.245ابػػزتيراؼ م يػػزر  قػػدرل )

تاػػتت اػػة اسػػتيزبزت أاػػراد ال يتػػة يػػاؿ مػػز تاػػت اميػػل ال بزرتػػزفا اقػػد تاػػت امالػػن امػػن "تػػاار المؤسسػػة 
تتميز بزليادة ال زلية لتيقيؽ رمز املااهز"ا مز يدؿ امن ماااقة يػاؿ تػااير المؤسسػة لهػدمزت  الهدمة التة

تمتزز بزليادة بهدؼ تيقيؽ رمز ال مػلاء لكػف لػيس باػكؿ كبيػرا أمػز التزتيػة اقػد تاػت امػن "لػدى المؤسسػة 
ؼ امػن التميػرات اليديػدة الاسزاؿ االإيراءات اللازمة لتيػديث البيزتػزت الهزاػة بػزل ملاء االتػة تسػمم بػزلت ر 

يالهـ"ا ازلماظفاف مف أاراد ال يتة المدراسة يتفقاف ياؿ تيديث المؤسسػة لقاااػد البيزتػزت المت قمػة بزبزاتهػز 
( ابػزتيراؼ 3.43( بمتاسط يسػزبة قػدرل )21مف أيؿ متزب ة التميرات الممكف يداتهزا ايزءت ال بزرة رقـ )

مؤسسػػة امػػن كسػػب رمػػز ال مػػلاء ااتاهػػـ"ا مػػز يػػدؿ امػػن أف ( اتاػػت امػػن "تسػػ ن ال0.971م يػػزر  بمػػغ )
( متاسػػطز 20المؤسسػػة مػػف ايهػػة تظػػر ماظفيهػػز تسػػ ن لكسػػب رمػػز الزبػػزاف ااتاهػػـا اسػػيمت ال بػػزرة رقػػـ )

( مز يدؿ امن اتفزؽ ازـ لدى أيمب أاراد ال يتة ياؿ مز تاػت اميػل ال بػزرة االمتمتػؿ اػة 3.70يسزبيز بمغ )
اتكػػايف الاقػػزت ييػػدة بيتهػػز ابػػيف املااهػػز"ا مػػز ياػػير إلػػن انتمػػزـ المؤسسػػة مػػف ايهػػة "تهػػتـ المؤسسػػة ببتػػزء 

تظر الماظفيف اال مزؿ ببتزء الاقزت ييدة م  مت زمميهزا ايظهر ذلؾ اة تقزاػة المؤسسػة ارسػزلتهزا اسػيمت 
 يػزر  ( ابػزتيراؼ م4.10( أامن متاسط يسزبة امن مستاى نػذا الميػارا اقػد بمػغ )30( ا)29ال بزرتزف )

( امػػن "تمتمػػؾ المؤسسػػػة مػػف الهبػػرة مػػػز 29( امػػن الترتيػػػبا اتاػػت ال بػػزرة رقػػػـ )0.885( ا)0.995قػػدرل )
يكفة لمت قمـ م  التميرات اليزامة اػة مييطهػز الهػزرية المتمتػؿ اػة؛ زبػزافا مػارديف... إلػخ"ا مػز يػدؿ امػن 

ت اليزامة اػة بياتهػز الهزرييػة تظػرا أف يزلبية ماظفة المؤسسة يراف أف المؤسسة قزدرة امن متزب ة التميرا
( امن "تهتـ المؤسسػة ببتػزء اتكػايف الاقػزت ييػدة بيتهػز ابػيف 30لمهبرة التة تمتزز بهزا اتات ال بزرة رقـ )

املااهز"ا ا يتة الدراسة تتيل تيا الماااقة امن أتل مف المػرار  الميزاظػة امػن الاقػزت ييػدة مػ  أطػراؼ 
 يية.بياتهز الهزريية بياتهز الهزر 
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ممػػز تقػػدـا يتمػػم أف ايتػػة الدراسػػة ماااقػػاف بدريػػة كبيػػرة إلػػن يػػد مػػز يػػاؿ مػػز يػػزءت بػػل ابػػزرات نػػذا 
الميارا االذ  امـ لقيزس اراءنـ ياؿ ااق  رأس المزؿ الزباتة بزلمؤسسة ميؿ الدراسػةا امػف هػلاؿ تيميػؿ 

 استيزبزت ايتة.
 المطمب الثاني: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى

 ت الفرمية الرايسية امالن امن أتل: تا
"ت يايػػػد أتػػػر ذا دتلػػػة إياػػػزاية لتطبيػػػؽ إدارة الم راػػػة اػػػة تيسػػػيف أداء رأس المػػػزلة الزبػػػاتة باكزلػػػة 

 تبسة"-اتتازتت مابيميس
 اتفرات إلن مز يمة:

داء : "ت يايػػد أتػػر ذا دتلػػة إياػػزاية ل مميػػة اكتسػػزب الم راػػة اػػة تيسػػيف أالفرضــية الفرعيــة الأولــى ­
 تبسة"-رأس المزلة الزباتة باكزلة اتتازتت مابيميس

: "ت يايػد أتػر ذا دتلػة إياػزاية ل مميػة تاليػد الم راػة اػة تيسػيف أداء رأس الفرضية الفرعية الثانيـة ­
 تبسة"-المزلة الزباتة باكزلة اتتازتت مابيميس

تهػزيف الم راػة اػة تيسػيف أداء رأس ت يايد أتر ذا دتلة إيازاية ل مميػة الفرضية الفرعية الثالثة: " ­
 تبسة"-المزلة الزباتة باكزلة اتتازتت مابيميس

يايد أتر ذا دتلة إيازاية ل مميػة تطػاير الم راػة اتازي هػز اػة تيسػيف  تالفرضية الفرعية الرابعة: " ­
 تبسة"-أداء رأس المزلة الزباتة باكزلة اتتازتت مابيميس

ة تيسػػيف أداء يايػػد أتػػر ذا دتلػػة إياػػزاية ل مميػػة تطبيػػؽ الم راػػة اػػالفرضــية الفرعيــة الخامســة: "لا  ­
 تبسة"-الزباتة باكزلة اتتازتت مابيميس رأس المزؿ

اتهتبػػزر نػػذل الفرمػػيزت تػػـ اتاتمػػزد امػػن تتػػزاج تيميػػؿ اتتيػػدار الهطػػة البسػػيط الػػذ  يسػػمم بدراسػػة 
 اترتبػػػزطتقمةا كمػػػز تػػػـ اتاتمػػػزد امػػػن م زمػػػؿ ايػػػاد الاقػػػة تػػػ تر )المتميػػػرات التزب ػػػة( اتػػػ تير المتميػػػرات المسػػػ

( لم راػػة تسػػبة التميػػر اػػة المتميػػر R2بيرسػػاف لم راػػة طبي ػػة ال لاقػػة )طرديػػة أا اكسػػية( ام زمػػؿ التيديػػد )
( اتد تيميؿ ارميزت 0.05α =التزب  االتة ت اد إلن المتمير المستقؿا كمز تـ اتستتزد إلن مستاى الدتلة )

 1 التتزاج مف هلاؿ اليداؿ التزلة: الدراسةا ايمكف تاميم
  

                                                           
 .SPSSلسرجات برنامج –( 04الدلحق رقم ) 1



 

 
81 

 : تتزاج اهتبزر الفرمية الرايسية امالن اارميزتهز الفراية(15الجدول رقم )

المتغير 
 التابع

المتغير 
 المستقل

ثابت 
الانحدار 

(α) 

معامل 
 الانحدار

(β) 

معامل 
الارتباط 

(Pearson) 

معامل 
 (t) قيمة (R2التحديد )

القيمة 
 المحسوبة

(F) 

مستوى 
الدلالة 

(sig) 

أداء 
رأس 
المال 
 الزبوني

اكتساب 
 0.826 0.049 0.221 0.002 0.042 0.063 3.497 المعرفة

 0.00 155.97 12.48 0.848 0.921 0.849 0.683 توليد المعرفة
تخزين 
 0.00 53.28 7.33 0.658 0.811 0.800 0.427 المعرفة

تطوير 
المعرفة 
 وتوزيعيا

0.562 0.829 0.896 0.803 10.66 113.82 0.00 

تطبيق 
 0.00 148.38 12.18 0.841 0.917 0.771 0.914 المعرفة

 0.00 393.19 19.82 0.934 0.966 1.198 -0.795 إدارة المعرفة
 (SPSS)مف إاداد الطزلبيتيف ااتمزدا امن مهريزت برتزمج المصدر: 

 تتزاج اهتبزر الفرميزت كزلآتة: ( كزتت15ابزتستتزد إلن اليداؿ رقـ )
 نتائج اختبار الفرضيات الفرعية: -1
 :الفرضية الفرعية الأولى 

"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لاكتساب المعرفة في تحسين الفراية امالن امن أتل  الفرميةتات 
 تبسة"-أداء رأس المالي الزبوني بوكالة الاتصالات موبيميس

دار الهطػػػة البسػػػيط الػػػذ  اسػػػتهدـ لم راػػػة ايمػػػز إذا كػػػزف نتػػػزؾ تػػػ تير يتمػػػم مػػػف تتػػػزاج تيميػػػؿ اتتيػػػ
تبسػةا اػدـ ايػاد الاقػة -تكتسزب الم راة اة تيسيف أداء رأس المزلة الزبػاتة باكزلػة اتتاػزتت مػابيميس

ذات دتلػػػػة إياػػػػزاية لتطبيػػػػؽ إدارة الم راػػػػة اػػػػة تيسػػػػيف أداء رأس المػػػػزلة الزبػػػػاتةا إذ بممػػػػت قيمػػػػة م زمػػػػؿ 
( انذل الم زملات؛ م زمؿ اتتيدار 0.042( اة ييف بمغ م زمؿ اترتبزط بيف المتميريف )0.063)اتتيدار 

(ا ممػز يػدؿ امػن t( انذا مز أامػيل اهتبػزر )0.05α =يير دالة إيازايز اتد مستاى ) -م زمؿ اترتبزط-
تظر ال يتػة المدراسػةا أف اممية اكتسزب الم راة ليس لهز أتر اة تيسيف أداء رأس المزؿ الزباتة مف ايهة 

  (Fاقد يفسر ذلػؾ إلػن أف امميػة اكتسػزب الم راػة قػد تهػص المؤسسػة ابياتهػز الداهميػةا اقػد أظهػر اهتبػزر )
( أقػػؿ مػػف مسػػتاى 0.00أف تمػػاذج اتتيػػدار باػػكؿ اػػزـ لػػيس ذا دتلػػة إياػػزايةا كمػػز أف مسػػتاى الدتلػػة )
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"لا يوجـــد أثـــر ذو دلالـــة إحصـــائية امالػػػن االقزامػػػة:  ( ابهػػػذل التتػػػزاج تقبػػػؿ الفرمػػػية الفرايػػػة0.05الم تايػػػة )
 تبسة"-لاكتساب المعرفة في تحسين أداء رأس المالي الزبوني بوكالة الاتصالات موبيميس

 :الفرضية الفرعية الثانية 
لا يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية لعمميــة توليــد المعرفــة فــي التزتيػػة امػػن أتػػل " الفرايػػةتاػػت الفرمػػية 

 تبسة"-س المالي الزبوني بوكالة الاتصالات موبيميستحسين أداء رأ
يتمم مف تتزاج تيميؿ اتتيدار الهطة البسيط الذ  استهدـ لم راػة ايمػز إذا كػزف نتػزؾ تػ تير ل مميػة 
تاليػػد الم راػػة اػػة تيسػػيف أداء رأس المػػزلة الزبػػاتة بزلمؤسسػػة ميػػؿ الدراسػػةا ايػػاد الاقػػة تػػ تير مايبػػة ذات 

تاليػػد الم راػػة اػػة تيسػػيف أداء رأس المػػزلة الزبػػاتةا إذ بممػػت قيمػػة م زمػػؿ اتتيػػدار  دتلػػة إياػػزاية ل مميػػة
( انذاف الم زملاف يزءا دالػيف إياػزايز اتػد 0.921( اة ييف بمغ م زمؿ اترتبزط بيف المتميريف )0.849)

إييػزبة اػة  (ا مػز ياػير إلػن أف امميػة تاليػد الم راػة لهػز أتػرt( انذا مز أاميل اهتبزر )0.05α =مستاى )
التيسيف مف أداء رأس المزؿ الزباتة بزلمؤسسة ميؿ الدراسةا أمز القزبمية التفسيرية لتمػاذج اتتيػدار المتمتمػة 

مػػػف التميػػػرات اػػػة أداء رأس المػػػزؿ  %84.8( ممػػػز ي تػػػة أف تسػػػبة 0.848( بممػػػت )R2اػػػة م زمػػػؿ التيديػػػد )
( ب ف تماذج اتتيدار باػكؿ اػزـ ذا دتلػة Fهتبزر )الزباتة ت اد لمتميرات اممية تاليد الم راةا اقد أظهر ا

( ابهػػػذل التتػػػزاج تػػػراض 0.05( أقػػػؿ مػػػف مسػػػتاى الم تايػػػة )sig=0.00إياػػػزايةا كمػػػز أف مسػػػتاى الدتلػػػة )
يوجد أثـر ذو دلالـة إحصـائية التة تتص امن مز يمة: " الفرضية البديمةالفرمية الفراية التزتية لتيؿ ميمهز 

 "تبسة-في تحسين أداء رأس المالي الزبوني بوكالة الاتصالات موبيميسلعممية توليد المعرفة 
 :الفرضية الفرعية الثالثة 

لا يوجد أثـر ذو دلالـة إحصـائية لعمميـة تخـزين المعرفـة فـي تات الفرمية الفراية التزلتة امن أتل: "
 "تبسة-تحسين أداء رأس المالي الزبوني بوكالة الاتصالات موبيميس

يميؿ اتتيدار الهطة البسيط الذ  استهدـ لم راػة ايمػز إذا كػزف نتػزؾ تػ تير ل مميػة يتمم مف تتزاج ت
تهزيف الم راػة اػة تيسػيف أداء رأس المػزلة الزبػاتة باكزلػة اتتاػزتت مػابيميسا ايػاد الاقػة تػ تير مايبػة 

اػزتت مػابيميسا ذات دتلة إيازاية ل ممية تهزيف الم راة اة تيسيف أداء رأس المزلة الزباتة باكزلػة اتت
اكزتػت نػذل  (0.811)( اة ييف بمغ م زمؿ اترتبػزط بػيف المتميػريف 0.800إذ بممت قيمة م زمؿ اتتيدار )

مػز ياػير إلػن إف  ا(tانػذا مػز أامػيل اهتبػزر ) ( 0.05α =الم ػزملات ذات دتلػة إياػزاية اػػػتد مسػتاى )
ل مميػػة تهػػزيف الم راػػة أنميػػة اػػة تيسػػيف أداء رأس المػػزؿ الزبػػاتةا اتهػػزيف المؤسسػػة لمم ػػزرؼ المكتسػػبة مػػف 
ا تل مسزادتهز اة استهداـ م مامزت ابيزتزت مهزتة يػاؿ زبزاتهػز ااملااهػز اػة اقػت ايتيزيهػزا أمػز القزبميػة 

 %65.8( ممػز ي تػة أف تسػبة 0.658بممػت ) (R2) يديػدالتفسػيرية لتمػاذج اتتيػدار المتمتمػة اػة م زمػؿ الت
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بػ ف تمػاذج (F)  مف التميرات اة أداء رأس المزؿ الزبػاتة ت ػاؿ لمتميػرات تهػزيف الم راػةا اقػد أظهػر اهتبػزر
( أقػػؿ مػػف مسػػتاى الم تايػػة sig=0.00)  اتتيػػدار باػػكؿ اػػزـ ذا دتلػػة إياػػزايةا كمػػز أف مسػػتاى الدتلػػة

التػة تػتص امػن مػز يمػة:  الفرضية البديمةراض الفرمية الفراية التزلتة لتيؿ ميمهػز ( ابهذل التتزاج ت0.05)
ـــة " ـــة إحصـــائية لعمميـــة تخـــزين المعرفـــة فـــي تحســـين أداء رأس المـــالي الزبـــوني بوكال يوجـــد أثـــر ذو دلال

 "تبسة-الاتصالات موبيميس
 :الفرضية الفرعية الرابعة 

ــة إحصــائية لعمميــة تطــوير المعرفــة لا تاػػت الفرمػػية الفرايػػة الراب ػػة امػػن أتػػل: " ــر ذو دلال يوجــد أث
 "تبسة-وتوزيعيا في تحسين أداء رأس المالي الزبوني بوكالة الاتصالات موبيميس

يتمم مف تتزاج تيميؿ اتتيدار الهطة البسيط الذ  استهدـ لم راػة ايمػز إذا كػزف نتػزؾ تػ تير ل مميػة 
زلة الزبػػاتة بزلمؤسسػػة ميػػؿ الدراسػػةا ايػػاد الاقػػة تػػ تير تطػػاير الم راػػة اتازي هػػز اػػة تيسػػيف أداء رأس المػػ

ا إذ بممػت بيف امميػة تطػاير الم راػة اتازي هػز اتيسػيف أداء رأس المػزلة الزبػاتةمايبة ذات دتلة إيازاية 
اكزتػػػت نػػػذل  (0.896)( اػػػة يػػػيف بمػػػغ م زمػػػؿ اترتبػػػزط بػػػيف المتميػػػريف 0.829قيمػػػة م زمػػػؿ اتتيػػػدار )
(ا مػز ياػير إلػن أف tانػذا مػز أامػيل اهتبػزر ) ( 0.05α =اػزاية اػػػتد مسػتاى )الم ػزملات ذات دتلػة إي

تااير الم مامزت اللازمة ااة الاقت المتزسب يػاؿ تاػزطزت المؤسسػة ا سػااء داهميػز أا هزرييػز اكػذا تػااير 
لاء الم مامزت ياؿ مييطهز ابياتهز مف ا تل زيزدة الااة المؤسسةا ايسزنـ اة تكايف اكرة أامؿ ياؿ ام

المؤسسة ازبزاتهزا االذ  بدارل يسزادنز اة تمبية ايتيزيزتهـ بزلاكؿ امامؿ ممز يهمؽ الاقزت ييدة م هـا 
( ممػز ي تػة أف تسػبة 0.803بممػت ) (R2) أمز القزبمية التفسيرية لتماذج اتتيدار المتمتمة اة م زمػؿ التيديػد

مػػػػف التميػػػػرات اػػػػة تيسػػػػيف أداء رأس المػػػػزؿ الزبػػػػاتة ت ػػػػاد لمتميػػػػرات اػػػػة امميػػػػة تطػػػػاير الم راػػػػة  80.3%
  ب ف تماذج اتتيدار باكؿ ازـ ذا دتلة إيازايةا كمز أف مسػتاى الدتلػة(F)  اتازي هزا اقد أظهر اهتبزر

(0.00=sig( أقػػؿ مػػف مسػػتاى الم تايػػة )ابهػػذل التتػػزاج تػػراض الفرمػػية الفرايػػة ا0.05 ) لراب ػػة لتيػػؿ ميمهػػز
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعممية تطوير المعرفة وتوزيعيا فـي التة تتص امن مز يمة: " الفرضية البديمة

 " تبسة-تحسين أداء رأس المالي الزبوني بوكالة الاتصالات موبيميس
 :الفرضية الفرعية الخامسة 

لالة إحصائية لعممية تطبيق المعرفة في لا يوجد أثر ذو د"تات الفرمية الفراية الهزمسة امن أتػل: 
 "تبسة-تحسين أداء رأس المالي الزبوني بوكالة الاتصالات موبيميس

مف هلاؿ تتزاج تيميؿ اتتيدار الهطػة البسػيط الػذ  اسػتهدـ لم راػة ايمػز إذا كػزف نتػزؾ تػ تير ل مميػة 
تطبيؽ الم راة اة تيسيف أداء رأس المزلة الزباتة بزلمؤسسة ميؿ الدراسةا يتمم اياد الاقة ت تير مايبة 
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بػػػاتةا إذ بممػػػت قيمػػػة م زمػػػؿ ذات دتلػػػة إياػػػزاية ل مميػػػة تطبيػػػؽ الم راػػػة اػػػة تيسػػػيف أداء رأس المػػػزلة الز 
اكزتػت نػػػػػػػػػذل الم زمػػػػػػػػػػػػػػػػػلات  (0.917)( اػة يػيف بمػػػػػػػػغ م زمػؿ اترتبػزط بػػػػػػػػيف المتميػريف 0.771اتتيػدار )

أف  امميػة  (ا مػز ياػير إلػنt( انذا مػز أامػيل اهتبػزر )0.05α =ذات دتلة إياػػػػػػػػػػػزاية اػػػػػتد مػػػػػػػػػػػػػػػػػستاى )
تطبيؽ الم راػة بزلمؤسسػة ااتسػتفزدة متهػز مػف اػ تل الراػ  مػف مسػتاى أدااهػز باػفة ازمػة اتيسػيف أداء رأس 

بممػت  (R2) المزؿ الزباتة بافة هزاةا أمػز القزبميػة التفسػيرية لتمػاذج اتتيػدار المتمتمػة اػة م زمػؿ التيديػد
مف التميرات اػة تيسػيف أداء رأس المػزؿ الزبػاتة ي ػاد لمتميػرات اػة  %84.1( ممز ي تة أف تسبة 0.841)

ب ف تماذج اتتيدار باكؿ ازـ ذا دتلة إيازايةا كمز أف (F)  تطبيؽ الم راة بزلمؤسسةا اقد أظهر اهتبزر
( ابهػػذل التتػػزاج تػػراض الفرمػػية الفرايػػة 0.05( أقػػؿ مػػف مسػػتاى الم تايػػة )sig=0.00)  مسػػتاى الدتلػػة

يوجد أثر ذو دلالـة إحصـائية لعمميـة تطبيـق لتيؿ ميمهز الفرمية البديمة التة تتص امن مز يمػة: " الهزمسة
 "تبسة-المعرفة في تحسين أداء رأس المالي الزبوني بوكالة الاتصالات موبيميس

 اختبار الفرضية الرئيسية الأولى: -2
 تتص الفرمية الرايسية امالن امن أتل:

ئية لتطبيـق إدارة المعرفـة فـي تحسـين أداء رأس المـالي الزبـوني بوكالـة "لا يوجد أثر ذو دلالة إحصـا
 تبسة"-الاتصالات موبيميس

( يتمم أف تتزاج اتتيدار الهطػة البسػيط قػد أظهػرت ايػاد الاقػة 15امف هلاؿ تتزاج اليداؿ رقـ )
تػػ تير مايبػػة ذات دتلػػة إياػػزاية بػػيف تطبيػػؽ إدارة الم راػػة اأداء رأس المػػزؿ الزبػػاتةا إذ بممػػت قيمػػة م زمػػؿ 

( انػػػػذل الم ػػػػزملات؛ م زمػػػػؿ 0.917( اػػػػة يػػػػيف بمػػػػغ م زمػػػػؿ اترتبػػػػزط بػػػػيف المتميػػػػريف )1.198اتتيػػػػدار )
( t( انذا مز أامػيل اهتبػزر )0.05مؿ اترتبزط أتت ذات دتلة إيازاية اتد مستاى الدتلة )اتتيدارا م ز

انػػذا داؿ إلػػن إدارة الم راػػة مػػف اػػ تهز تيسػػيف أداء رأس المػػزؿ الزبػػاتةا امػػف هػػلاؿ تظػػزـ إدارة م راػػة ا ػػزؿ 
( اقػػػد بممػػػت R2التيديػػػد )يمكػػػف لممؤسسػػػة أف ا أمػػػز القزبميػػػة التفسػػػيرية لتمػػػاذج اتتيػػػدار المتمتمػػػة اػػػة م زمػػػؿ 

( مػػف التميػػرات اػػة اليزاػػمة اػػة أداء رأس المػػزؿ الزبػػاتة ت ػػاد %93.4( ممػػز ي تػػة أف مػػز تسػػبتل )0.934)
لمتميػرات إدارة الم راػػةا امػز تبقػػة مػف تميػػرات ي ػاد إلػػن ااامػؿ أهػػرى لػـ ياػػممهز تمػاذج الدراسػػةا اقػد أظهػػر 

ة إياػػزايةا كمػػػز أف مسػػتاى الدتلػػػة أقػػؿ مػػػف مسػػػتاى ( بػػػ ف تمػػاذج اتتيػػػدار باػػكؿ اػػػزـ ذا دتلػػػFاهتبػػزر )
ااميػػػل تػػػراض الفرمػػػية الرايسػػػية لتيػػػؿ ميمهػػػز الفرمػػػية القزامػػػة "تايػػػد الاقػػػة تػػػ تير م تايػػػة  0.05الم تايػػػة 

لتطبيؽ إدارة الم راة اة تيسػيف أداء رأس المػزؿ الزبػاتة بزلمؤسسػة ميػؿ الدراسػة" ابزلتػزلة مػف هػلاؿ تيميػؿ 
مفرمية الرايسية امالن تـ الت كد مف اياد ت تير لتطبيؽ إدارة الم راة باكؿ إييزبة امن التتزاج الإيازاية ل

تبسػػةا مػػف ايهػػة تظػػر أاػػراد ال يتػػة المبياتػػة االػػذ  تػػـ -أداء رأس المػػزؿ الزبػػاتة باكزلػػة اتتاػػزتت مػػابيميس
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ؿ الزبػاتةا يميػل أتػر تطبيػؽ استتتزيل أف ت تير تاليد الم راة ي تة بزلدريػة امكبػر امػن تيسػيف أداء رأس المػز
الم راةا االملايظ مػف هػلاؿ تتػزاج اتتيػدار الهطػة البسػيط أف امميػة اكتسػزب الم راػة لػـ يكػف لهػز أ  أتػر 

 اة أداء رأس المزؿ الزباتة مف ايهة تظر الماظفيف بزلمؤسسة ميؿ الدراسة.
 فرعيةئيسية الثانية وفرضياتيا النتائج اختبار الفرضية الر  المطمب الثالث:

لمت ػرؼ امػن مػز إذا كزتػت نتػزؾ اػراؽ ذات دتلػة إياػزاية اػة متاسػطزت إيزبػزت أاػراد ال يتػةا طبقػػز 
 تهتلاؼ البيزتزت الاهاية االاظيفيةا تـ اقتراح الفرمية الرايسية التزتية التة تتص امن: 

ــة إحصــائية حــول محــاور الدراســة تعــزى لممتغيــرات الشخصــية والوظيفيــة  لا توجــد فــروق ذات دلال
-)الجنس العمر، المسـتوى التعميمـي، المسـتوى الـوظيفي، الخبـرة المينيـة( فـي وكالـة اتصـالات مـوبيميس 

 1:اذلؾ تهتبزر نذل الفرميزت One Way ANOVAاسيتـ ااتمزد أسماب تبسة" 
 لفرعية الأولى:اختبار الفرضية ا -1

لا توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائية لأثـر تطبيـق إدارة المعرفـة فـي تحسـين تتمتؿ نذل الفرمية اػة: 
 اتتزاج اتهتبزر مامية اة اليداؿ التزلة: أداء رأس المال الزبوني تعزى لمتغير الجنس،

 ميزار يسب اليتسماهتبزر التبزيف اميزد  ل(: 16الجدول رقم )

مجموع  مصادر التباين
متوسط  درجة الحرية المربعات

 مستوى الدلالة Fالمحسوبة  المربعات

 7930. 1 7930. بين المجموعات

1.424 .243 
داخل 

 المجموعات
15.581 28 .5560 

  29 16.373 المجموع
 .(SPSS)مف إاداد الطزلبتيف بتزء امن مهريزت التيميؿ الإيازاة المصدر: 

 F( أامر مف قيمة 22.424الميسابة تقدر بػ ) Fمف التتزاج المامية اة اليداؿ السزبؽ يتبيف أف 
( 0.05( المقزبػػؿ تهتبػػزر التبػػزيف اميػػزد  أكبػػر مػػف مسػػتاى الدتلػػة )0.243اليداليػػةا اأف مسػػتاى الدتلػػة )

بػزت أاػراد ايتػة الدراسػة ت ػاد لميزار الدراسةا انذا يدؿ امن أتل ت تايد اراؽ ذات دتلػة إياػزاية بػيف إيز
إلن متمير اليتسا ازلماظفاف اة المؤسسة ميؿ الدراسةا امن اهتلاؼ يتسهـ ي تقداف ب نمية تطبيؽ إدارة 

 الم راة اأترنز الإييزبة اة تيسيف أداء رأس المزؿ الزباتة.
ائية فــي لا توجــد فــروق دلالــة إحصــامتػػل تػػراض الفرمػػية البديمػػةا اتقبػػؿ الفرمػػية الاػػفرية انػػة: 

 إجابات مجتمع الدراسة حول محاور الدراسة تعزى إلى اختلاف الجنس. 
                                                           

 SPSSلسرجات نتائج برنامج  –(. 04الدلحق رقم ) 1
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 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: -2
لا توجد فروق ذات دلالة إحصـائية لأثـر تطبيـق إدارة المعرفـة فـي تحسـين تتص نذل الفرمية امن: 

 ا االتتزاج مامية اة اليداؿ التزلة: أداء رأس المال الزبوني تعزى لمتغير العمر
 اهتبزر التبزيف اميزد  لتيميؿ الميزار يسب ال مر(: 17الجدول رقم )

 مصادر التباين
مجموع 
 المربعات

 درجة الحرية
متوسط 
 المربعات

 مستوى الدلالة Fالمحسوبة 

 325. 3 975. بين المجموعات

.549 .653 
داخل 

 المجموعات
15.398 26 .592 

  29 16.373 المجموع

 .(SPSS)مف إاداد الطزلبتيف بتزء امن مهريزت التيميؿ الإيازاة المصدر: 
( أقؿ بكتيػر مػف قيمػة 0.549الميسابة تقدر بػػ ) Fمف التتزاج المامية اة اليداؿ السزبؽ يتبيف أف 

F ( المقزبػػػػؿ تهتبػػػػزر التبػػػػزيف اميػػػػزد  بكتيػػػػر مػػػػف مسػػػػتاى الدتلػػػػة 0.653اليداليػػػػةا اأف مسػػػػتاى الدتلػػػػة )
( لميزار الدراسة انذا يدؿ امن أتل ت تايد اهتلاازت ذات دتلػة إياػزاية اػة ميػزار الدراسػة ت ػاد 0.05)

 إلن ال مر.
توجــد فــروق دلالــة إحصــائية فــي لا امتػػل تػػراض الفرمػػية البديمػػةا اتقبػػؿ الفرمػػية الاػػفرية انػػة: 
 إجابات مجتمع الدراسة حول محاور الدراسة تعزى إلى اختلاف العمر.

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: -3
لا توجد فروق ذات دلالة إحصـائية لأثـر تطبيـق إدارة المعرفـة فـي تحسـين تتص نذل الفرمية امن: 

 ا االتتزاج مامية اة اليداؿ التزلة:التعميميأداء رأس المال الزبوني تعزى لمتغير المستوى 
 اهتبزر تيميؿ التبزيف اميزد  لمميزار يسب المستاى الت ميمة(: 18الجدول رقم )

مجموع  مصادر التباين
متوسط  درجة الحرية المربعات

 مستوى الدلالة Fالمحسوبة  المربعات

 492. 3 1.476 بين المجموعات

داخل  475. 859.
 573. 26 14.897 المجموعات

  29 16.373 المجموع
 .(SPSS)مف إاداد الطزلبتيف بتزء امن مهريزت التيميؿ الإيازاة المصدر: 
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 F( أاػمر مػف قيمػة 0.859الميسػابة تقػدر بػػ ) Fمف التتزاج المامية اة اليداؿ السزبؽ يتبيف أف 
( المقزبػػػؿ تهتبػػػزر التبػػػزيف اميػػػزد  أكبػػػر بكتيػػػر مػػػف مسػػػتاى الدتلػػػة 0.475اليداليػػػةا اأف مسػػػتاى الدتلػػػة )

( لميزار الدراسة انذا يدؿ امن أتل ت تايد اراؽ ذات دتلة إيازاية اة ميػزار الدراسػة ت ػاد إلػن 0.05)
 المستاى الت ميمة.

لا توجــد فــروق دلالــة إحصــائية فــي رية انػػة: امتػػل تػػراض الفرمػػية البديمػػةا اتقبػػؿ الفرمػػية الاػػف
 إجابات مجتمع الدراسة حول محاور الدراسة تعزى إلى اختلاف المستوى التعميمي. 

 اختبار الفرضية الفرعية السادسة: -4
لا توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائية لأثـر تطبيـق إدارة المعرفـة فـي تحسـين تتمتؿ نذل الفرمية اػة: 

 ا االتتزاج مامية اة اليداؿ التزلة: تعزى إلى متغير الخبرة المينيةأداء رأس المال الزبوني 
 اهتبزر تيميؿ التبزيف اميزد  لتيميؿ الميزار يسب الهبرة المهتية(: 19الجدول رقم )

 مستوى الدلالة Fالمحسوبة  متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصادر التباين
 208. 3 624. بين المجموعات

 606. 26 15.749 داخل المجموعات 794. 343.
  29 16.373 المجموع

 .(SPSS): مف إاداد الطزلبتيف بتزء امن مهريزت التيميؿ الإيازاة المصدر
 F( أقػػؿ مػػف قيمػػة 0.343الميسػػابة تقػػدر بػػػػ ) Fمػػف التتػػزاج المامػػية اػػة اليػػداؿ السػػزبؽ يتبػػيف أف 

( المقزبػػػؿ تهتبػػػزر التبػػػزيف اميػػػزد  أكبػػػر بكتيػػػر مػػػف مسػػػتاى الدتلػػػة 0.794اليداليػػػةا اأف مسػػػتاى الدتلػػػة )
( لميزار الدراسة اذلؾ يدؿ امن أتل ت تايد اراؽ ذات دتلة إيازاية اة ميزار الدراسة ت اد إلػن 0.05)

 ستاات ال مؿ.
لا توجــد فــروق دلالــة إحصــائية فــي نػػة: امتػػل تػػراض الفرمػػية البديمػػةا اتقبػػؿ الفرمػػية الاػػفرية ا 

 إجابات مجتمع الدراسة حول محاور الدراسة تعزى إلى اختلاف الخبرة المينية.  
لا توجد فروق ذات دلالـة إحصـائية : الفرضية الصفريةممز سبؽ يمكف راض الفرمية البديمةا اقباؿ 

ى الوظيفي والخبـرة المينيـة( بوكالـة في محاور الدراسة تعزى لممتغيرات الشخصية )الجنس، العمر والمستو 
 اتصالات موبيميس تبسة.
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 الفصل: خلاصة
اكػذا  -تبسػة–لاػركة اتتاػزتت مػابيميس اكزلػة لقد تـ التطرؽ مػف هػلاؿ نػذا الفاػؿ إلػن تقػديـ اػزـ 

أتػػر تطبيػػؽ إدارة الم راػػة امػػن أداء رأس المػػزؿ االتػػة كزتػػت ميػػداف الدراسػػة التطبيقيػػة ييػػث تػػـ الاقػػاؼ امػػن 
اػػركة مفػػردة مػػف مػػاظفة اامػػزؿ  30ا كمػػز تػػـ إيػػراء دراسػػة إياػػزاية لآراء ايتػػة ااػػاااية تقػػدر بػػػػػػ: الزبػػاتة

رأس امػدى تػ تير نػذا امهيػر امػن أداء  تطبيؽ إدارة الم راػةلم راة ااق   تبسةا–اتتازتت مابيميس اكزلة 
كزتػت التتػزاج أف م ظػـ أاػراد ا  SPSSا اتمت الم زلية الإيازاية لمبيزتزت اف طريؽ برتزمج المزؿ الزباتة

.املااهػػػػػز رمػػػػػز لتيقيػػػػػؽ ال زليػػػػػة بػػػػػزليادة تتميػػػػػز التػػػػػة الهدمػػػػػة ريتػػػػػااتتبتػػػػػن  الاػػػػػركةال يتػػػػػة ياااقػػػػػاف أف 



 

 

 



 

 
010 

 

 خــــــاتمة

 خـــــــاتـــمــة:
ييػث تػـ اتسػتهلاص ا دارة الم راػة ارأس المػزؿ الزبػاتةلإت رمت نذل الدراسة إلن امدبيػزت التظريػة 

مف اليزتب التظر  امنمية البزلمػة لإدارة الم راػة ييػث تػـ اتسػتهلاص مػف اليزتػب التظػر  امنميػة البزلمػة 
اة تيسيف أداء رأس المزؿ الزباتة هزاة ب د تيايؿ المتظمزت إلن اقتازد يديد نا اقتازد الم راة ا دارة 

 ذ  تتزمة دارل اة تيزح متظمزت امامزؿ.الم راة ت د الماياد اليانر  يير الممماس ال
اذلػػؾ بهمػػؽ الػػاتء لػػدى  رأس المػػزؿ الزبػػاتة مػػف اممػػار الاايبػػة امػػن المؤسسػػة القيػػزـ بهػػزاأاػػبم  اقػػد
 الزباف.

ااميػػل اسػػتهدات الدراسػػة اليزليػػة تبيػػزف ال لاقػػة بػػيف إدارة الم راػػة اتيسػػيف أداء رأس المػػزؿ الزبػػاتة مػػف 
اقد أتزرت الدراسة  -تبسة– الذ  تـ ايل اهتيزر مؤسسة اتازتت مابيميس بيقةاهلاؿ القسميف التظر  االتط

يممة مف التسزؤتت اقدمت أيمز ارميزت ت مقت بطبي ة ال لاقة بيف متميراتهز اتاامت ل دة تتزاج سزنمت 
 تة اايمػػز يػػ اػػة يػػؿ ماػػكمة الدراسػػة االإيزبػػة اػػف تسػػزؤتتهز اارمػػيزتهز كمػػز يزالػػت تقػػديـ ب ػػض التااػػيزتا

 ا المقتريزت.ارض لمهتمؼ التتزاج
 :النتائج .أولا

 ميمااة مف التتزاج التة يمكف بيزتهز كزلآتة: نسبؽ تـ التااؿ إل ااتمزدا امن مز
 :النتائج النظرية -0

  إف المتهييػػة السػػميمة لإدارة الم راػػة نػػة ميمااػػة مػػف الهطػػاات تبػػدأ بتاػػهيص الم راػػة اتاػػؿ إلػػن
 متهز؛تطبيقهز للاستفزدة القااى 

 يانر إدارة الم راة نة تتمية القدرات الإتسزتية اامااؿ الم راية امهرى لبتزء متظمزت الم راة؛ 
  تيزح إدارة الم راة يتاقؼ امن تبتة اممية تميير اة امسزليب اطرؽ التيفيزا لهمؽ تقزاة المازركة

 الم راية ات ميمهز اة المتظمة؛
 قيزـ المتظمة؛ي تبر تقييـ امداء تازط مستمر يبدأ م   
  ال مؿ امن ترسيخ الاقػة ييػدة بػيف الزبػاف االاكزلػةا اي مهػز اػزملا لتيقيػؽ اتاػل مػف هػلاؿ تيسػيف

 امداء اة تمؾ ال لاقة اتتمتؿ اة الرمزا التقةا اتلتزاـ المتبزدؿ بيف الطرايف؛
 الإبػػػػداع  تم ػػػػب إدارة الم راػػػػة دار كبيػػػػر اػػػػة تيسػػػػيف أداء الػػػػرأس المػػػػزؿ الزبػػػػاتة مػػػػف هػػػػلاؿ تيقيػػػػؽ

 ااتبتكزر اداـ تكتالاييز الم مامزت ااتتازؿ.
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 خــــــاتمة

 النتائج التطبيقية: -0
 هلاؿ الدراسة التطبيقية لمبيث تـ التاايؿ إلن التتزاج التزلية:

  ت يايػػػػد أتػػػػر ذا دتلػػػػة إياػػػػزاية تكتسػػػػزب الم راػػػػة اػػػػة تيسػػػػيف أداء رأس المػػػػزلة الزبػػػػاتة باكزلػػػػة
 تبسة"-اتتازتت مابيميس

 دتلػػػة إياػػػزاية ل مميػػػة تاليػػػد الم راػػػة اػػػة تيسػػػيف أداء رأس المػػػزلة الزبػػػاتة باكزلػػػػة  يايػػػد أتػػػر ذا
 تبسة"-اتتازتت مابيميس

  يايػػػد أتػػػر ذا دتلػػػة إياػػػزاية ل مميػػػة تهػػػزيف الم راػػػة اػػػة تيسػػػيف أداء رأس المػػػزلة الزبػػػاتة باكزلػػػة
 تبسة"-اتتازتت مابيميس

 ة اتازي هػػز اػػة تيسػػيف أداء رأس المػػزلة الزبػػاتة يايػػد أتػػر ذا دتلػػة إياػػزاية ل مميػػة تطػػاير الم راػػ
 تبسة "-باكزلة اتتازتت مابيميس

  يايػػػد أتػػػر ذا دتلػػػة إياػػػزاية ل مميػػػة تطبيػػػؽ الم راػػػة اػػػة تيسػػػيف أداء رأس المػػػزلة الزبػػػاتة باكزلػػػة
 تبسة"-اتتازتت مابيميس

 :الاقتراحات .ثانيا
 التزلية:اة إطزر التتزاج سزبقة الذكر يمكف تقديـ اتقترايزت 

 اطزال أنمية كبيرة؛  مرارة اتنتمزـ بماماع إدارة الم راة ااا
  ال مػػؿ امػػن اسػػتهلاص الم راػػة الكزمتػػة المايػػادة لػػدى يميػػ  ال ػػزمميف اتيايمهػػز إلػػن ااػػاؿ اكريػػة

 م متة اممماكة لممؤسسة؛
 مرارة استهداـ اسزاؿ تكتالايية يديتة لتازي  اتطبيؽ الم راة؛ 
 هزاػػة بػػ دارة الم راػػة داهػػؿ المؤسسػػةا ت تػػة ب مميػػزت إدارة الم راػػة التػػة  يمكػػف اقتػػراح إتاػػزء اظيفػػة

 تطرقتز إليهزا لمز تمتمل الم راة مف قيمة ت تقدر بتمف ازتهز ازف الماارد المزلية المزدية امهرى؛
 إاطزء أنمية كبيرة لمكاتزت رأس المزؿ الزباتة مف هلاؿ تيسيف ال لاقزت م  الزبزاف؛ 
  دهزلػػل ااتبػػزر الزبػػاف رأس مػػزؿ يقيقػػة لممؤسسػػة بػػدت مػػف اممػػااؿ اتطبيػػؽ اػػة مؤسسػػة مػػابيميس ااا

 ممف رؤيتل ارسزلتل ايكاف ندال الرايسة اليااؿ امن اتال؛
  تاػػػكيؿ ايػػػدة تتظيميػػػة اػػػة مؤسسػػػة مػػػابيميس بزسػػػـ إدارة الاقػػػزت الزبػػػاف أا أ  تسػػػمية أهػػػرى تمػػػـ

 ؛ايدات اراية تهتـ بتطبيؽ مفهاـ إدارة الاقزت الزباف
 .بداازتهـ المت مقة بتطاير المتتيزت  التركيز امن امزؿ المستاى التتفيذ  أكتر اة إبداء أاكزرنـ ااا
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 خــــــاتمة

 :أفاق البحث .ثالثا
 ؛الم راة امن تيسيف أداء المؤسسة تر إدارةأ 
 ؛ راة اة تيقيؽ اتبتكزر االإبداعدار إدارة الم 
  الاقزت الزبزافدار تكتالاييز الم مامزت اة داـ اتف يؿ تظزـ إدارة. 
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 : استمارة الاستبيان(3الملحق رقم )

 والبحث العلميتعليم العالي لوزارة ا

 جــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــامعة تبسة

 والتجارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية 

 إدارة الأعمال علوم التسيير.                                       تخصص: قسم:

 

 

 ين:                                                       تحت إشراف الأستاذة:تاد الطالبإعد

 قدوري إيمان                                                                عروف راضية

 مناصرية نريمال

 8102/8102السنة الجامعية: 

 حول  استبيان

 إدارة المعرفة في تحسين أداء رأس المال الزبونيتطبيق أثر 

 تبسة" - وكالة الاتصالات موبيليسدراسة حالة "

 سيدي؛ سيدتي: تحية طيبة أما بعد:

إدارة المعرفة في تحسين أداء تطبيق أثر ار إنجاز مذكرة تخرج تحت عنوان: في إط

المكملة لنيل شهادة الماستر المتعلقة بمؤسسة الاتصالات  رأس المال الزبوني

موبيليس، ونظرا لما لآرائكم وانطباعكم ومن أهمية بالغة في نجاح هذه الدراسة، 

ستبيان بصراحة تامة وصدق، بوضع نأمل أن تتكرموا بالإجابة على أسئلة هذا الا 

 ( في الخانة المناسبة.xعلامة )

علما أن ما تدلون به من إجابات سيحاط بالسرية التامة، ولن يستخدم في غير 

 أغراض البحث العلمي.

 نشكر لكم مسبقا حسن نعاونكم ومساهمتكم القيمة في إثراء هذه الدراسة.

 



 أولا: البيانات الشخصية
 ( في الخانة المناسبة.×)يرجى وضع العلامة 

       الجنس :   - 0

 □أنثى        ،       □ذكر         

 : العمر-8

 ،□سنة    03إلى أقل من   03من                               ،  □سنة    03أقل من        

 .□  فأكثر سنة 03من                            ،□سنة   03إلى أقل من     03من        

   التعليمي: المستوى - 3

 .□أخرى         ،□دراسات عليا    ، □جامعي       

  الخبرة في العمل: - 4

      .□ سنوات 03سنوات إلى  3من                                .□ سنوات 3أقل من      

    .□سنة  03أكثر من                                .□سنة  03إلى  00من      

  



 ثانيا: محاور الاستبيان

 
 الرقم

 
 الـــــــــــــــــــــــــعبارة

موافق 
 بشدة

 محايد موافق
 غير
 موافق

غير 
 موافق
 بشدة

 المحور الأول: إدارة المعرفة
 اكتساب المعرفة

      تسعى المؤسسة لمعرفة قدرات ومهارات موظفيها 10

وات رات والنديحرص موظفي المؤسسة على المشاركة في المؤتم 10
 والملتقيات

     

تستعين المؤسسة بمصادر خارجية عند استقطابها لعمال جدد  10
 وكالات التشغيل(مثل )

     

تحرص المؤسسة على استقطاب موظفين وعمال يتمتعون  10
 بالكفاءة والقدرة

     

  توليد المعرفة 
      لينهناك استجابة ودعم من قبل إدارة المؤسسة لآراء العام 50

50 
ع المؤسسة العمال على تبادل الأفكار والآراء بين أوساط جتش

 العاملين
     

      والابتكار  الإبداعتحفز المؤسسة موظفيها على  50

50 
تعتمد المؤسسة على التقنيات التكنولوجية الحديثة في خلق 

 معارف جديدة وبقاءها
     

 تخزين المعرفة

50 
ا زين المعلومات المكتسبة والاتتفا  بهالمؤسسة على تخ تعمل

 لحين استعمالها
     

      جهد البحث تقليل فيتساهم المعارف المخزنة  05
      تتعتمد المؤسسة على نظام فعال لتكنولوجيا المعلوما 00

 تطوير المعرفة وتوزيعها
       تعمل المؤسسة على نشر المعرفة ونقلها للاستفادة منها 01



01 
تطوير مهارات الأفراد من خلال برامج على عمل المؤسسة ت

 تدريبية وتكوينية
     

      التعلم التنظيمي وتنمية مهارات الأفراد على تشجع المؤسسة 01

00 
 في تطوير قدرة المستخدمة والاتصال الإعلامتساهم وسائل 

 المؤسسة في إدارة المعرفة
     

 تطبيق المعرفة 

01 
سة المعلومات والبيانات المخزنة لديها لحل تستخدم المؤس

 المشكلات التي تواجهها 
     

      يعتمد العمال على معارفهم الخاصة لتطوير أعمالهم 01

01 
تساهم المعارف المكتسبة من قبل عمال وإطارات المؤسسة في 
 مواجهة التغيرات التي تطرأ في بيئة المؤسسة داخليا وخارجيا

     

      سةالفعال للمعرفة يساعد المسؤولين في تحسين أداء المؤس التطبيق 01
 

 س المال العلاقاتي )الزبوني(أالمحور الثاني: أداء ر 
      تهتم المؤسسة ببناء وتكوين علاقات جيدة بينها وبين عملائها 15
      وولائهم العملاءتسعى المؤسسة على كسب رضا  10

11 
ل كلها التنظيمي تختص بحتخصص المؤسسة مصلحة ضمن هي

 العملاءمشاكل 
     

11 
تهتم المؤسسة بجمع المعلومات والبيانات تول اتتياجات 

 الخدمات لتقديمها بالشكل المميزمن العملاء 
     

11 
تعمل على  عملائهالدى المؤسسة قاعدة بيانات كاملة تول 

 تجديدها باستمرار
     

10 
حقيق رضا لت بالجودة العالية توفر المؤسسة الخدمة التي تتميز

  عملائها
     

10 
يدة سمح بخلق تعاملات جتلدى المؤسسة ثقافة إبداع وابتكار 

 مع محيطها الخارجي
     



10 

اللازمة لتحديث البيانات  والإجراءاتلدى المؤسسة الوسائل 
الخاصة بالعملاء والتي تسمح بالتعرف على التغيرات الجديدة 

 تولهم

     

10 
ة دورية بصف لعملاءام اعتماد نظم تقنية متطورة في خدمات يت

 بالمؤسسة
     

10 
تمتلك المؤسسة من الخبرة ما يكفي للتأقلم مع التغيرات الحاصلة 

 ... إلخموردين ،زبائن ؛تمثل فيالمارجي الخ هافي محيط
     

      تهتم المؤسسة ببناء وتكوين علاقات جيدة بينها وبين عملائها 15
 

 

  



 (SPSS(: مخرجات برنامج )04الملحق رقم )

Frequency Table 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 73.3 73.3 73.3 22 ذكر 

 100.0 26.7 26.7 8 أنثى

Total 30 100.0 100.0  

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنة 52أقل من  13 43.3 43.3 43.3 

03إلى  52من   13 43.3 43.3 86.7 

03إلى  03من   2 6.7 6.7 93.3 

03أكبر من   2 6.7 6.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.3 3.3 3.3 1 ثانوي أو أقل 

 16.7 13.3 13.3 4 تقني

 26.7 10.0 10.0 3 تقني سامي

 100.0 73.3 73.3 22 جامعي

Total 30 100.0 100.0  

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  2أقل من  4 13.3 13.3 13.3 

33إلى  6من   12 40.0 40.0 53.3 

32إلى  33من  6 20.0 20.0 73.3 

32أكثر من   8 26.7 26.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

Correlations 

 

Correlations 

 اكتساب_المعرفة الدراسة رأس_المال_الزبوني إدارة_المعرفة 



 Pearson Correlation 1 .966** .994** .167 إدارة_المعرفة

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .378 

N 30 30 30 30 

الزبونيرأس_المال_  Pearson Correlation .966** 1 .988** .042 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .826 

N 30 30 30 30 

 Pearson Correlation .994** .988** 1 .123 الدراسة

Sig. (2-tailed) .000 .000  .517 

N 30 30 30 30 

. Pearson Correlation اكتساب_المعرفة 062**  .042 .123 1 

Sig. (2-tailed) .333 .826 .517  

N 30 30 30 30 

 Pearson Correlation .930** .921** .933** .121 توليد_المعرفة

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .524 

N 30 30 30 30 

 Pearson Correlation .792** .811** .802** -.066 تخزين_المعرفة

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .731 

N 30 30 30 30 

 Pearson Correlation .937** .896** .927** -.029 تطوير_العمل_المعرفي

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .881 

N 30 30 30 30 

 Pearson Correlation .922** .917** .928** -.067 تطبيق_المعرفة

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .725 

N 30 30 30 30 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Q1 30 3.80 .714 

Q2 30 3.63 .850 

Q3 30 3.77 .728 

Q4 30 3.93 .583 

Q5 30 3.37 1.245 

Q6 30 3.67 1.184 

Q7 30 3.37 1.326 

Q8 30 3.97 .964 

Q9 30 4.10 .995 

Q10 30 4.10 .885 

Q11 30 4.20 .997 



Q12 30 4.13 1.106 

Q13 30 3.87 1.042 

Q14 30 3.87 1.008 

Q15 30 3.43 1.331 

Q16 30 3.63 1.159 

Q17 30 3.83 1.234 

Q18 30 3.63 1.217 

Q19 30 3.53 1.137 

Q20 30 3.70 1.055 

Q21 30 3.43 .971 

Q22 30 3.73 1.230 

Q23 30 3.77 1.073 

Q24 30 3.87 1.196 

Q25 30 3.37 1.245 

Q26 30 3.67 1.184 

Q27 30 3.37 1.326 

Q28 30 3.97 .964 

Q29 30 4.10 .995 

Q30 30 4.10 .885 

 699. 3.78 30 إدارة_المعرفة

 866. 3.73 30 رأس_المال_الزبوني

 751. 3.76 30 الدراسة

 579. 3.78 30 اكتساب_المعرفة

 939. 3.59 30 توليد_المعرفة

 87799842. 4.1333333 30 تخزين_المعرفة

 936. 3.83 30 تطوير_العمل_المعرفي

 1.031 3.66 30 تطبيق_المعرفة

Valid N (listwise) 30   
REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رأس_المال_الزبوني 

  /METHOD=ENTER إدارة_المعرفة. 

Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterإدارة_المعرفة 1



a. Dependent Variable: رأس_المال_الزبوني 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .966a .934 .931 .227 

a. Predictors: (Constant), إدارة_المعرفة 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 20.305 1 20.305 393.199 .000b 

Residual 1.446 28 .052   

Total 21.751 29    

a. Dependent Variable: رأس_المال_الزبوني 

b. Predictors: (Constant), إدارة_المعرفة 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.795 .232  -3.424 .002 

 000. 19.829 966. 060. 1.198 إدارة_المعرفة

 

a. Dependent Variable: رأس_المال_الزبوني 

 



REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رأس_المال_الزبوني 

  /METHOD=ENTER اكتساب_المعرفة. 

Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterاكتساب_المعرفة 1

 

a. Dependent Variable: رأس_المال_الزبوني 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .042a .002 -.034 .881 

a. Predictors: (Constant), اكتساب_المعرفة 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .038 1 .038 .049 .826b 

Residual 21.713 28 .775   

Total 21.751 29    

a. Dependent Variable: رأس_المال_الزبوني 

b. Predictors: (Constant), اكتساب_المعرفة 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.497 1.081  3.235 .003 

 826. 221. 042. 283. 063. اكتساب_المعرفة

 

a. Dependent Variable: لزبونيرأس_المال_ا  

 
REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رأس_المال_الزبوني 

  /METHOD=ENTER توليد_المعرفة. 



 

 

 

 
Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterتوليد_المعرفة 1

a. Dependent Variable: رأس_المال_الزبوني 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .921a .848 .842 .344 

a. Predictors: (Constant), توليد_المعرفة 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 18.441 1 18.441 155.978 .000b 

Residual 3.310 28 .118   

Total 21.751 29    

a. Dependent Variable: رأس_المال_الزبوني 

b. Predictors: (Constant), توليد_المعرفة 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .683 .252  2.707 .011 

 000. 12.489 921. 068. 849. توليد_المعرفة

a. Dependent Variable: رأس_المال_الزبوني 
 



REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رأس_المال_الزبوني 

  /METHOD=ENTER تخزين_المعرفة. 

 
Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterتخزين_المعرفة 1

a. Dependent Variable: رأس_المال_الزبوني 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .811a .658 .646 .516 

a. Predictors: (Constant), تخزين_المعرفة 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14.308 1 14.308 53.828 .000b 

Residual 7.443 28 .266   

Total 21.751 29    

a. Dependent Variable: رأس_المال_الزبوني 

b. Predictors: (Constant), تخزين_المعرفة 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .427 .460  .927 .362 

 000. 7.337 811. 109. 800. تخزين_المعرفة

 

a. Dependent Variable: رأس_المال_الزبوني 

 



REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رأس_المال_الزبوني 

  /METHOD=ENTER تطوير_العمل_المعرفي. 

Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

تطوير_العمل_المعرفي 1

b 

. Enter 

a. Dependent Variable: لزبونيرأس_المال_ا  

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .896a .803 .796 .392 

a. Predictors: (Constant), تطوير_العمل_المعرفي 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 17.457 1 17.457 113.827 .000b 

Residual 4.294 28 .153   

Total 21.751 29    

a. Dependent Variable: رأس_المال_الزبوني 

b. Predictors: (Constant), تطوير_العمل_المعرفي 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .562 .306  1.838 .077 

 000. 10.669 896. 078. 829. تطوير_العمل_المعرفي

a. Dependent Variable: رأس_المال_الزبوني 

 



REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رأس_المال_الزبوني 

  /METHOD=ENTER تطبيق_المعرفة. 

 
Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterتطبيق_المعرفة 1

 

a. Dependent Variable: رأس_المال_الزبوني 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .917a .841 .836 .351 

 

a. Predictors: (Constant), تطبيق_المعرفة 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 18.298 1 18.298 148.387 .000b 

Residual 3.453 28 .123   

Total 21.751 29    

a. Dependent Variable: رأس_المال_الزبوني 

b. Predictors: (Constant), تطبيق_المعرفة 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .914 .240  3.806 .001 

 000. 12.181 917. 063. 771. تطبيق_المعرفة

 

a. Dependent Variable: رأس_المال_الزبوني 

 

 


