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 شكر وعرف ان  
 

نبدأ بحمد وشكر المولى جل شأنه بديع السموات والأرض أن شق سمعي    
وبصري بحوله وقوته وفضله وتوفيقه في إخراج هذا الجهد والعمل إلى النور، 

 بحر.والذي  يعد قطرة من  
ة: داسي  المشرف  ةكما أتفضل بشكري الخالص وجزيل الامتنان إلى الأستاذ 

  ماوأفكاره  المتواصلما  بجهده ناعلي  يبخلالم    ينالذي وهيبة والاستاذة خان احلام .
لي    ماالقيمة وذلك بتخصيصه  ماالسديدة وآرائه  ماوإرشاداته  ماالنيرة وتوجيهاته

 الأوق ات الثمينة من أجل إثراء هذا العمل،
 *************************.مافشكرا لك *************************

دون أن يفوتني أن أشكر جميع أساتذة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية    
وعلوم التسيير الذين ساهموا باقتراحاتهم وإجاباتهم التي كشفت الغطاء على حقيقة  

 التقييم هدف ا وطموحا في التحسين.

 .*************************مفشكرا لك *************************

– BNAالبنك الوطني الجزائري  كما أتقدم بشكري أيضا إلى كل موظفي     
الكرام    -وكالة بسكرة-وبنك القرض الشعبي الجزائري ، وبنك التنمية المحلية  

 .ناالذين ساهموا في مساعدت

 .*************************فشكرا لكم *************************

 من قريب أو من بعيد.  في هذا العمل  وأختم شكري المبجل إلى كل من ساهم   

 ********************.لكم جميعا كل شكري ********************



 

III 

 الاهداء

 ة التي بعبيرها تنشقت رائحة الربيع.يلتضيء لي الطريق و إلى الورود الزاه احترقتإلى الشموع التي 

 لى والدي الحبيبين.........إ

 .لهما الفضل الكبير في إتمام المشوار الدراسي  إلى من كانا حبا ومودة ..... احتراما وتقدير 

 .........خاصة محمد الاولادوإلى كل إلى عمتي عائشة وزوجها عمي عبد الرحمان 

 ......الحلم حقيقة يصبحلتحقيق الحلم حتى  اإلى من تطلعت معه باللقاءحبا و مودة ...... و أملا 

 ومنبع الحنان ....... إلى قطرة الندى الصغيرة.........   

 إلى كل العائلة الكبيرة...

 إلى إخوتي الأعزاء ........ عرفانا بالجميل

 ..وانا اسألك الجنةفلا تحرمني من صحبتهم في ..اللهم انك اعطيتني خير احباب في الدنيا دون ان اسألك
دعواتي لهم فإني أحبهم  لا ترداللهم .. واجعل الجنة مقرا لهم ما يتمنواوحقق لهم .. اللهم اسعدهم وفرج همهم

 أصدقائي......  فيك

 إلى كل من عرفني من قريب وبعيد.....

 .............إليهم جميعا أهدي ثمرة جهدي................
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 الدلخص:

 الزبةون  حةول الدعرفةة  نحةو التوجةو الزبةون  مة  الدعرفةة نحو التوجو) بأبعادىا الزبون معرفة إدارة أثر معرفة إلى الدراسة ىذه تهدف
 وىةي محةاور) بثلاثةة القيةاس وتم الدتةوازن الاداء  بطاقة خلال م  دراستو تم والذي الدؤسسي الاداء في( للزبون الدعرفة نحو التوجو
 توزيةةةة  وتم بسةةة،رة  بولايةةةة البنةةةةوك مةةة  عينةةةة علةةةة   التطبيةةة   وتم( والنمةةةو  والةةةةتعل  الداخليةةةة  العمليةةةا  محةةةةور العمةةةلاء  محةةةور

 .spss برنامج استخدام   تم البيانا  ولتحليل. إستبانة( 45) واسترجاع

 :التالية النتيجة إلى الدراسة وتوصلت

 .الدؤسسي الاداء عل  الزبون معرفة لإدارة إحصائية دلالة نو أثر وجود *

 محةةل البنةةوك داخةةل الزبةةون معرفةةة بةةادارة الاىتمةةام وجةةو  منهةةا   والتوجيهةةا  التوصةةيا  مةة  مجموعةةة الدراسةةة قةةدمت كمةةا* 
 . الادارة ىذه نتائج اى  وتطبي  الدراسة
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Résumé : 

Le but de cette étude est de connaître l'impact de la gestion du savoir client 

dans ses dimensions (orientation vers la connaissance du client, orientation 

vers les connaissances sur le client la connaissance orientée client de la 

performance organisationnelle qui a été étudiée par le tableau de bord 

équilibré et mesuré avec trois (axes, l'axe du client, les processus internes, 

l'apprentissage et la croissance) et appliqué à l'échantillon des banques avec 

un état de sucre, distribué et récupéré (54) résolution. pour analyser les 

données du programme SPSS a été utilisé. 

L'étude a abouti à la conclusion suivante: 

* Un impact statistiquement significatif de la gestion des connaissances des 

clients sur la performance institutionnelle. 

* L'étude a également fourni un ensemble de recommandations et 

d'orientations, y compris la nécessité de prêter attention à la gestion des 

connaissances des clients dans les banques en question et d'appliquer les 

résultats les plus importants du ministère. 
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 مقدمة



 مقدمة
 

 

 ‌أ

 

 في يييييييي   ب  يييييييي   ، دفيئطيييييييي  في ت يييييييير  ييييييييي بعتعييييييييات في محيطييييييييالم ا سيييييييياو بتطايييييييي   ا  ا طيييييييي  في   بيييييييي     ت يييييييي رفيلم 
،  ضييييي  رح في ن ييييي  عييييي  ه في ت يييييرفيلمر ط ب ييييي  في عطييييي   ت في ييييي  دييييي ايييييض علاهيييييا ت مميييييا ب ييييي   ،ت يييييرفيلم داخييييي  دفي ييييي  في محيطييييي 

 إعادح في ت فيزن ا أدفيء أعطالها،  في عط  على زبادح ن عا  فيلخ خ   تحطين فيلادفيء.

لهيييييييي في  يييييييي ء في ير ايييييييي  علييييييييى ديييييييي في فيلا يييييييير  إع ائيييييييي  أ ايييييييي   نييييييييرح ا تطييييييييار في محيطييييييييالم،   يييييييي  نييييييييال  لا بيييييييي فيل 
ا ظيييييي   ،  علايييييي   ييييييان تحطييييييين أدفيء في محيطيييييي  بعتيييييي  خ يييييي ل  خع يييييي حفي نيييييياالاين ا فيلادفيرحفيلادتطييييييام في ت فيبيييييي  خيييييي  طيييييي   

 في ت  االم  ت ر فيلاي فيق،  ا ن س في  قت تح   لا    خ  .

فيذ فيجميييييي  "إدفيرح خع  يييييي  في   يييييي ن"  ا فيلآ نييييي  فيلا ييييييرح ت فيبيييييي  فيلادتطييييييام  في ير اييييي  علييييييى خ يييييي ل  ايييييي ب  ألا  دييييي  
ن في   يييييييي ن بعيييييييي  في يييييييي ر فيلايايييييييييص بن يييييييي    في   طيييييييي     يييييييي   في عاد يييييييي  فيلا ييييييييع    يييييييي  فيدفيرح أفي نيييييييياالا ن  في   يييييييي  ن 

خييييييي  في   يييييييائ  في   طيييييييالم   يييييييا    ن دييييييي  فياييييييي  خ يييييييادر خع  ييييييي  خ  طيييييييالم فيلاعطيييييييال،  ييييييي في بت  ييييييي  فين تطيييييييت ا  ، خ  طييييييي
في ييييي   خييييي  لم ا في   طيييييالم  ، ييييي   في   يييييائ ت ييييي ن بن في ت يييييرفيلم أ ل خيييييا تحييييي    ،   ييييي  في ت يييييرفيلم فيسا يييييل  ا في طييييي ق

 خيييييي  في يييييي  تح اييييييد  يييييي  ديييييي في   إن يييييياء إدفيرح تطييييييطص "إدفيرح  ،علاهييييييا فين تطييييييت ا  خيييييي  ز ائ هييييييا  خع  يييييي  ديييييي ه في ت ييييييرفيلم
ت طييييييين      يييييي ها  ايييييارفي فييييييييرفيتا ااخع  ييييي  في   ييييي ن" في ييييي  تعتيييييي  خييييي  في ييييي في   فيس بلايييييي  في ييييي  تطييييياع  ا تحطيييييين فيلادفيء 

 أدفيء في محيط   تح اد في ت  ق في ت ا طص.

طيييييييين فيلادفيء في محيطيييييييص،  يييييييان ا تح بمييييييا فين إدفيرح خع  ييييييي  في   ييييييي ن فيعتييييييي لم خييييييي  في ييييييي في   فيس بلاييييييي  في ييييييي  تطييييييياع  
 :ر  ها   عا ا  في محيط  خ  في  ض عالم فيس بلا  فيسا ب ،  خ  د ا يم   ط ح في طمحفيل فيلاتي

 ؟في بنوك وكالة بسكرةما أثير إدارة معرفة الزبون على الاداء المؤسسي   

  خ   لال د ه فيلاش ا ا  يم   أن ت  رج تطاؤلالم   عا  في تا ا  :

 إدفيرح خع    في    ن ا في ن  ك س  في  رفيي    لاب   ط  ح؟اري  خا خطت ى مم

 خا خطت ى أدفيء في ن  ك س  في  رفيي    لاب   ط  ح؟  

 س  في  رفيي ؟أدفيء في ن  ك  على خا أث      ع  خ  أ عاد إدفيرح خع    في    ن
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 أهمية الدراسة :أولا: 

إدفيرح خع  ييييي  في   ييييي ن في ييييي    ا في  ضيييييا  فيس بلاييييي   في تطلاييييي  فياييييي  ت نييييي  في اييييي  في  رفييييييي  خييييي  في اييييي  في  ضييييي   في ييييي   بت يييييا ل
 :ت ط  أ ات  ا 

    ا تح اد  ت  ب  في محيطالم  ر   أدفيءدا في    ن فيسا   لإدفيرح خع    دا تأثر  
    دفيء في محيطص.با تحطين فيأ اتها في ت فيب ح 
  سييييي    ا في محيطييييي في ن ييييي كتحطيييييين فيبدفيء   عييييي  في علاقييييي   يييييين إدفيرح خع  ييييي  في   ييييي ن ا  اييييي ل طنايييييت ييييي م  ييييي رح  فيقع

 .في  رفيي 

 : أهداف الدراسة : ثالثا

  في محيطص.  فيلادفيءفي ير ا  على في  ادام في تعل    ادفيرح خع    في    ن 
  تحطين فيلادفيء في  يطص في ت فيب  لإدفيرح خع    في    ن ا إ  فيز في   ر.   
 ن  خ  في  فيضا  فيس بلا   اص  ادفيرح خع    في    ن  ن    إع فيد إطار   . 
  فيلادفيء في محيطصعلى إدفيرح خع    في    ن ت  يم إقيراالم تع ز خ  تأثر.  
  سييييي  في  رفييييييي  عليييييى تحطيييييين خطيييييت   ت نا هيييييا  عطلايييييالم  في ن ييييي كنها فين تطييييياع  أفي ييييي  خييييي  شييييي ت  ييييياالمت ييييي يم

 دفيءدا .أفيدفيرح خع    في    ن  ذ ك  ت  اد في تطا  ا 
  إدفيرح خع    في    ن ا في ن  ك س  في  رفيي .مماري  خع    خطت ى 
     خطت ى أدفيء في ن  ك س  في  رفيي .خع 
     أث      ع  خ  أ عاد إدفيرح خع    في    ن على أدفيء في ن  ك س  في  رفيي خع. 
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 نموذج الدراسة : : رابعا

 في  فيلي :تلخاص نم ذج في  رفيي  ا في     يم   

 :نم ذج في  رفيي  (01في     رقم )

 

 

 

 

 

 

 في   ر: خ  إع فيد في  ا   

 خامسا: فرضيات الدراسة :

  لتطا لالم تحتط  في اأ ا  أ  في   ص،  علا  يم    ااغ  في   ضاالم في تا ا :دص إيجا الم خمحقت  في   ضاالم 

 :الفرضية الرئيسية

 ذ  دلا   إا ائا  لإدفيرح خع    في    ن على فيلادفيء في محيطص. ب    أث 

 في   عا  في تا ا : ها في   ضاالم ننلا ت عإ  

 على فيلادفيء في محيطص ا في ن  ك س  في  رفيي ؟ في    ن ا ل في ع    نح   ت   ب    أث  ذ  دلا   إا ائا  

 على فيلادفيء في محيطص ا في ن  ك س  في  رفيي ؟  ل   ن في ع    نح   ت    ب    أث  ذ  دلا   إا ائا 

 على فيلادفيء في محيطص ا في ن  ك س  في  رفيي ؟ في    ن خ  في ع    نح   ت    ب    أث  ذ  دلا   إا ائا 

 في ت ر في طت  

 إدفيرح خع    في    ن .

 في    ن ا ل في ع    نح  في ت    -

  ل   ن في ع    نح  في ت    -

 في    ن خ  في ع    نح  في ت    -

 

 في ت ر في تا  

‌لمؤسسي‌الاداء‌ا

  ع  في عطلاء  -
 في  في لا   في عطلاالم ع   -
  ع  في تعلم  في  ط  -
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 مبررات اختيار الموضوع . : سادسا

 لادتطام  في  غن  في  خ ا   ا  ض   .في 
  خ ص .تطناع  مجال في 
  في   ر فيلهام في    تلعن  إدفيرح خع    في    ن على فيلادفيء في محيطص 
  لطمحيطالم فيلج فيئ ب   ضعف فيلادفيء في محيطص. 

 الدراسات السابقة : : سادسا

 أ لا: في  رفييالم فيلخا    ادفيرح خع    في    ن 

 لاييييييي    إدفيرح خع  ييييييي  في   ييييييي ن  في ت  هيييييييالم في طييييييي قا   لط  طيييييييالم،فييييييييي  "  رخيييييييان ييييييييلاطان  يييييييادق، في علاقييييييي   يييييييين در  -1
 .2002فيلادفيرح  فيلاقت اد،  اخع  دد ك، في ع فيق،

 ييييييأن  ت لط  طييييييالم ااييييي  فيقيرايييييي   هييييييالم في تطييييي قا دييييي  ت في  رفيييييييي  إلا درفييييييي  في علاقيييييي   يييييين إدفيرح خع  يييييي  في   ييييي ن  في ت
  ا إعتنارديييييا   هييييي  ن ييييي  في   ييييي ن،  ت ييييي ن خع  يييييفي ت ييييي رفيلم فيلايييييييرفيتا ا  في  اييييي ح يم ييييي   طييييينها ع ييييي خا تأ ييييي  في   طييييي  

 تاخ  ع    ت  أ    قاع ح  ا الم.

 لط  طييييييييالم،  علاقتهيييييييا  ا ت  هيييييييالم في طييييييي قا   دييييييي  ت في  رفييييييييي  فيبويييييييا إلا إع ييييييياء ت ييييييي ر عييييييي  إدفيرح خع  ييييييي  في   ييييييي ن 
علييييييى ت  يييييي  ييييييي ق في   طيييييي  ييييييي فيء  ييييييان ذ ييييييك في ت  يييييي  نحيييييي  فيبدفيء أ     اييييييف يم يييييي  أن تيييييي ع س إدفيرح خع  يييييي  في   يييييي ن

   لائ  أ  في ا      ل فيبي فيق فيلج ب ح. إرضاء في    ن

أن في   ييييي ن دييييي  في  ييييي ر في هيييييم  لطع  ييييي   يجييييي  عليييييى في   طيييييالم خع  ييييي   ا اييييي  إدفيرح دييييي ه في ع  ييييي    ت  يييييلت في  رفييييييي  إلا
 . علاقتها  ا ت  هالم في ط قا 

 فيبدفيء ا فيلج بي ح فيلخي خالم  ت ي ب  في   ي ن خع  ي  إدفيرح أثي " في اخاي  سطي  فيييع د في   اعيص، ييلطان  اي  -2
 "في تط ب ص

 .في تط ب ص فيبدفيء   فيلج ب ح فيلخ خالم  ت  ب  في    ن، خع    إدفيرح  ين في علاق  في تنار إلافي  رفيي   د ه د  ت

  :خ ها في  تائج خ  جمل  إلا في  رفيي   ت  لت
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 .في ع فيقا  في ت ارب  في  ار  ا في تط ب ص  فيلإدفيء فيلج ب ح فيلخ خالم ت  ب    في    ن خع    إدفيرح خطت ى إرت ا 

  .في تط ب ص  فيلادفيء فيلج ب ح فيلخ خالم ت  ب  ا في    ن خع    لإدفيرح إا ائا  دلا   ذ  أث     د إلا، إضا  

 ذ ك، خ   أ لا  . لط ار  في تط ب ص فيلادفيء ا فيلج ب ح فيلخ خالم  ت  ب  إا ائا  دلا   ذ  أث      د

 اخعيييي  في    يييي ،  لاييييي  فيلادفيرح ،" فررررري  اقيررررا التفررررو  التنافسررررري الزبررررون معرفررررة إدارة  أثرررررر"درفيييييي  أخييييرح فيلج ييييا   -3
 2006 فيلاقت اد، في     ، في ع فيق،

في ت يييييي ق في ت ا طييييييص،  قيييييي  فيعتطيييييي لم في ناالايييييي  يييييييعت في  رفيييييييي  إلا تحلايييييي   ت ييييييخاص أثيييييي  إدفيرح خع  يييييي  في   يييييي ن ا تح اييييييد 
    في  يييييييارن  ت لاييييييي  تليييييييك في علاقييييييي   يييييييين في  يييييييار  فيس  خاييييييي   خ يييييييار  في   يييييييا  فيلخييييييياص لاييييييييتخلاص في ييييييي  ر في ييييييي

 فيلاييرفيتا ص لإدفيرح خع    في    ن ا في   اح  في ت  ق في ت ا طص .

 يت تا الم خ ها خابلص :ع ح إ طا ت  لت في  رفيي  إلا 

 تفي  ييييي ل   ييييي  ك تناب ييييي  ا تنيييييو خطيييييت بالم أ عييييياد إدفيرح خع  ييييي  في   ييييي ن في ويييييط ا  في  رفييييييي   سييييي  في محيطيييييالم  تناب يييييت 
 خمح يييي ح علييييى   يييي د علاقييييالم إرتنيييياط  ثييييأثر ق بيييي    يييي  خيييي  أ عييييياد إدفيرح ، ا خطييييت   تن اهييييا ب عيييياد في ت يييي ق في ت ا طييييص

 في    ن ا في ت  ق في ت ا طص .خع    

هيييييييا تأيييييييياس إدفيرح تا عييييييي    طيييييييم في تطييييييي بد تحيييييييت تطيييييييطا  )إدفيرح ت  ييييييياالم ت طييييييي م خييييييي  نتيييييييائج في ت لاييييييي  أ  ت قييييييي خ
في  يييييار  إلا  حدعييييي   خع  ييييي  في   ييييي ن( ت هييييي  ا فيلها ييييي  في ت  اطيييييص ت ييييي ن خهطتهيييييا فيس ييييي ل عليييييى خع  ييييي  في   ييييي ن خناشييييي ح 

   ،في عط  على تح ب  في ع    في وط ا  إلا   ل 

 اء المؤسسي :ثانيا : الدراسات الخاصة بالاد

 في عيي م  لايي  اخعيي   طيي  ح،  ، "المؤسسرري لأداء  اسرري  فرري المعرفررة إدارة دور" ،اطييا   قلنيي درفيييي   -1
                                    2014/2015، ط  ح، فيلج فيئ  في تطار  عل م  في ت ارب  فيلاقت ادب 

 عا اتهيييييييا دييييييي  ت في  رفييييييييي  إلا إ ييييييي فيز في ييييييي  ر في ييييييي   تلعنييييييي  إدفيرح في ع  ييييييي  ا   ييييييياء  نمييييييي  في محيطييييييي   سا  ييييييي  في   ييييييي  خييييييي  
أ اييييييي  إدفيرح في ع  ييييييي  خييييييي   يييييييلال إضيييييييا   قاطييييييي   لم أدفيءديييييييا، ا ظييييييي  في ت ييييييي بالم في  نيييييييرح في ييييييي  ت في ههيييييييا، ااييييييي  أ ييييييي ز 

 عييييييي  في محيطييييييي  أ لاييييييي  خ  نييييييي  خييييييي   يييييييلال فيعتطييييييياد أشييييييي ال في ت طييييييياد  في ت يييييييطام    لطمحيطييييييي    ليييييييد خاييييييي ح ت ا طيييييييا  
  فيلها ل  .
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 "  لاييييييي  في علييييييي م فيلاقت يييييييادب إدفيرح فيلجييييييي دح في  يييييياخل طييييييين فيلادفيء في محيطيييييييص ا ظييييييي  "تحدرفيييييييي  عنييييييي  فيسليييييييام خييييييي غت  -2
 2011/2012 عل م في تطار قطم عل م تجارب ،  اخع  فيلج فيئ ، فيلج فيئ 

 د ه في  رفيي  إلا في تع   على في   ر في    تلعن  إدفيرح فيلج دح في  اخل  ا تحطين فيلادفيء في محيطص  تد  

  خ  أدم في  تائج في ت    إ اها :

 إدفيرح فيلج دح في  اخل .  فيب  تنو في محيط    يى  -
يااييييييييي  فيلإن يييييييياق علييييييييى في ت يييييييي ب  قا يييييييي ح عيييييييي  تح اييييييييد في  ليييييييي   ، ا اييييييييين أن خت لنييييييييالم فيلإبيييييييي     إدفيرح  -

 .فيلج دح في  ياخلي  أ  ت فيدتطياخيا  يا  ياً  لط رد في ن   
 في ت طين  وطان ، أيايا في ن    في ع    على ب    ن ام دص ا في محيط  س  في  رفيي في  اخل  فيلج دح إدفيرح أن   -

 ، في    ن  خ     في طتط 
 



 
 

 

 

 

 

 

الفصل 

 الأول:
 

 إدارة معرفة الزبون



   الفصل الاول:                                                                            إدارة معرفة الزبون

 

1 

 

لدا كانت الدعرفة تدثل احد الدعضلبت الفلسفية التي واجهت الفكر الانساني واحد مظاهر العلبقةة اددليةة  ةتُ الدةااة والةروح 
فمةدمنا اااهةا جداةدا مو مد جةة جداةدة هة  وادسم. حاول البةاحثنن والعلاةات طة هتَ هةلع العلبقةة ق  نطمةة نلةم الة ف   

الدد جةة الدعرفيةة. مفةرهت هةلع الدد جةة فياةةا  عةد افكةا  ونظراةات   ةت نلةب عةةكل كةابا مبةدع مبركةر   احة  نةا الدعرفةةة 
 والرعلم .

ططةةةن  الفكةةةر الااا ي وومةةةل  إ مةةةا ومةةةل  ليةةة  اليةةةنم  حةةةاول طسةةةجتَ هةةةلع الدد جةةةة   ظراا ةةةا مةةةا اجةةةل طةةةلليل مةةةا و عةةةد 
صةةعن ات الةةتي طناجةة  م ظاةةات الاناةةال كنتةةا اليةةنم طرتاةةل مسةةةولية اجراانيةةة كبةةتَة  ار امةةب  ال  ةةنن لزن هةةا ومرك هةةا  ال

 وتحاول  شكل او  اخر طكرا  جل جهناها ق طلبية حاجاط  واجرغلبل معا ف  ق تحستُ الااات العام للاةجسة. 

حاجات و غبات ال  ةابا ومةدي  هةاهم مةا هةرو اات لصةاح ا نلب رلك امب  الحصنل نلب الدعلنمات التي تخص سط جي
الدةجسة ق ااابها  لةي  هةلع فتسةل  ةل ان طبةاال الدعرفةة والدعلنمةات  ةتُ الد ظاةة وه اب هةا اعرةق الطراةي الاقةرب لرتميةي 

ماابهةةا وتحميةةي يمثةةل السةةلبح الاقةةنى  يةةد الد ظاةةة لرتسةةتُ   ال الدعرفةةة  ةةتُ الد ظاةةة وه اب هةةامهةةداا الد ظاةةة   ر امةةب  طبةةا
ننامل الرفنق الر افسة  والنمةنل للاية ة الر افسةية فاعرفةة ال  ةنن طة وا الااا ة  البصةتَة الدهاةة والرحاةا الناهةتة حةنل فةرص 
السةةنق الةةتي قةةد ط بعةة  فكةة ة لشةةا يمك هةةا مةةا تحناةةل ننامةةل  هةةلع الرحاةةا  إ ططةةنار فعةةال للا ةةر   كاةةا يمك هةةا مةةا طع اةة  

 ةاي جميعها  إ نلبقات هنالة الامد اكنن هرفيها  ابحتُ . رنام  الرسناي .بحي  ط

ونلي  فإن الدةجسة مل مة  الاهراام بمعرفةة ال  ةنن والعنامةل الدةةعرة نلةب جةلنكياط  مةا اجةل اخريةا  الاجةتًاطيكيات الر افسةية 
اةةرم طمةةدت م ركةةات ط افسةةية  الدلبباةةة للرفسةةتَات السةةراعة الةةتي قةةد تحصةةل ق  يدةةة الاناةةال و اا ة معرفةةة ال  ةةنن مةةا خلبلذةةا

طرفنق بها نلب الد افستُ وتحستُ ااابها ما خلبل ال ننية وادناة والدرونة ق الرسليم والا داع  وقةد  كة  هةلا الفصةل نلةب 
 كةة   اا ة الدعرفةةة و اا ة معرفةةة ال  ةةنن فالدبتةة  الاول  كةة  نلةةب الدعرفةةة ال شةة ة والرطةةن  والدفهةةنم  اا  ةةا   امةةا الدبتةة  الثةةاني 

 .نلب  اا ة معرفة ال  نن ال ش ة والرطن  والدفهنم وا عااها
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 أساسية  مفاهيم – المعرفة وإدارة المعرفة : الأول المبحث

نظرا لألعية الدعرفة ممب  الدهرانن اةم نن   ن نصر الدعلنمات عا ا نلب الانرهات ليتةل لزلة  نصةر الدعرفةة. و ة ن الااةاع 
الان لضن ط ظيم الدعرفةة و  ةات لرراعةات الدعرفةة  وممةبتت البتةنث والدا جةات   والكرا ةات العلايةة طةكةد نلةب ان الرمةيد 

قنميةةة  عةةروةج  وططبيمةة  هةةاا العاليةةات وال شةةطات الينميةةة و ةةتًاكم الدعةةا ا طصةةب  الدعةةرق اصةةب  لةة  قياةةة  را   اجةةرجرا
 ووه ية تحمي للدول والد ظاات الرمدم والرطن  .  

   المطلب الاول : المعرفة مفاهيم عامة :

  المعرفة . اولا : مفهوم

 طعةد متةا نلةب الدعرفةة  إ الحداثةة الد ظاةة ط ظةر واليةنم السة تُ  ملاا م ةل بهةا الاهراةام  ةره مركةدا قةدت حمةل الدعرفةة  ن
 فانليرها. ما الرفع ق طساهم لأتا وال ان البمات لضاان مجاجا

 السةبيل وهةداع نلا  ثم الفطرة  نلب وطعاإ جبتان  الله خلم   ر الإنسان خلي  دااة  إ  الدعرفة الاهراام  دااات طعنا و
 وطمدمها الإنسانية المجراعات لظن مع ططن ت و لدعرفةا لظت وقد كلها{ الأ ات اام } ونلاا*" :طعاإ قنل  ما هلا اظهر
 ا ظر التي العلاية خلفيا م لاخرلبا ورلك والدفكراا الفلبجفة ا ات ق واه  طصن  ه اك اكا لم رلك ما الرغم ونلب
 1مفكر  كل  ليها

  إ ثم  الإعةا ات   طبةدم مركاملةة  جلسةلة هةاا الأجاجةية الع امةر احةد الدعرفةة  ان )اند جنن( و )ها ي( ما كل اري
 وطكةرا  وفهاهةم اجةريعابها معرفة  عةد طصب   ر الا ركا . مجاس ه  الأختَة وهلع حكاة  إ ثم معرفة   إ ثم معلنمات 
لدعرفةة ابةدم ارمة  به  وهةلا مةا اعةراحكا    إ  دو ها طةاي والتي خقة  إ الأختَ ق رملك واةاي الداا جات ق ططبيمها
وطةة ا الدعرفةةة ق الدسةةرنى الثالةةة  ك ريكةةة للرطةةنار الدعلنمةةةات ثم الدعلنمةةات الةةتي ط ةةةر  مةةا البيانةةات  ةةع معادرهةةةا  نةةاتا البي

 .2ومختَا ط ا الحكاة ق قاة الذرم الدعرق

 هن ما كل  رن ه  و الرلبحم مو الراي  نلب المد ة  إ وطشتَ )نرا ( الفعل ما مشري اجم   تا:أيضا وتعرف

 .3مفهنم هن ما مو معرا

 

                                                           
1
 19ص    2008 الأوإ  الطبعة الأ ان  ناان  الصفات اا  الدعرفة   اا ة ق معامرة اااهات ال اااات  نناا حمد  - 

 (31*جن ة البمرة )
 46ص  2014 1هيثم نلب حكاهي " الد هكية الدركاملة لإاا ة الدعرفة ق الد ظاات " اا  الرهنان الا ان ط -  2 

  2 ص   2010 مصر  الإجك د اة  الدعا ا م شاة  شراة  منا ا ط اية ق الاجتًاطيكية الإاا ة نشااوي  لزاد  - 3
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 معلنمات  إ ثم البيانات  إ وط د ج  الإعا ات طبدم مركاملة جلسلة هاا الأجاجية الع امر احد   تا:لكاذك وتعرف
 1 .الا ركا مجاس ه  الأختَة وهلع حكاة  إ ثم معرفة  إ ثم

 اجريعابها  عد معرفة طصب   ر بمعلنمات تخرج التي البيانات معادة نراب  ه  الدعرفة من سر ر ن الرعراف هلع خلبل وما
 .حي  حكا   إ  دو ها طةاي والتي خقة  إ الأختَ ق الكر واةاي الداا جات ق ططبيمها طكرا  و وفهاهم

   عا ات مو حروا مو م قام عكل ق طظهر وقد الدعلنمات م ها طسرجلص التي الأولية الخام الدااة ه  " البيانات :أولا
  ها  ق ووهعها وتحليلها وط ميتها طص يفها ارم ن دما معلنمات البيانات وطصب  لذا ط ظيم مو جا ي اون من ة مو

 .2" مفهنم و واه 

 واتخار للبجرجدام والدعدة   طة ا والدت والد ظاة والدةهرة الدعادة البيانات ما لراننة ه  " المعلومات:ثانيا

 3"المرا ات

 وفهم  وهابف حميم  هن وما وخط   متي  هن ما وفهم اللكات اسيد   تا Fireston اعرفها الحكمة :ثالثا

 .الداباة المياة

 وه    ا اكها ويمكا فيها مرغنب اكنن من يمكا التي اددادة الرنجهات قبنل نلب المد ة الحكاة طشال كاا

 4.الأخلبقية الدناقف حنل حكياة  ت ا   ا ق  إ للنمنل مباائ ق ن ها الدعق الدعرفة اجرجدام

 هن كاا مرد ج هرم ق وهعها خلبل ما والحكاة والدعرفة الدعلنمات البيانات مصطلتات  تُ الراي  يمكا

 : الرالي الشكل ق مبتُ

 (: هرم المعرفة.20الشكل رقم )

 

 
                                                           

1
 . 19 ص مرجع سابق الزٌادات، عواد محمد 

2
 22 ص ،مرجع سابق عشماوي محمد 
3

  46 ،صمرجع سابق حجازي على هٌثم
4

 47 ص سابق، مرجع حجازي، علً هٌثم
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 24 ص جا ي  مرجع لعشن ي  احمد نار الدصد  :                         

بمعلنمات يمكا ما خلبلذا حل  تخرج التي البيانات معادة نراب  ه  الدعرفة من سر ر ن الرعراف هلع خلبل وما
 الدشكلبت التي طناج  الدةجسة ق نشاهها الينم  وه ا يمكا من طظهر لراننرتُ ما الرعرافات وه   

 وتكنولوجيا المعلومات:التعريفات القائمة على المعرفة الصريحة :  1

لةةنن يفةةإتم يم  إ مسةةرنى الدعلنمةات. لذةةلاتخفيضةةها حية  من انةةاة طك نلنجيةةا الدعلنمةات يملةةنن  إ الدعرفةةة الصةةرلػة ولزاولةة 
 1 إ طعراف الدعرفة 

 يمكا طنميلها وطما ها  مو الدعلنمات ق ال شاط.الخقة التي  -
ل مةةل الفهةم والخةقة والةةرعلم الدةتًاكم والةتي ططبةةي  معادرهةا ط ظياهةا ثمالدعرفةة طكةنن مةةا البيانةات مو الدعلنمةات الةةتي  -

 ق الدشكلة مو ال شاط الراها.
 الدعرفة الإنسانية ه  ما ا دم  مو امدم  الطرامة التي يمكا معادرها  الحاجنب -
    .الدعرفة ه  معلنمات م ظاة قا لة للبجرجدام ق حل مشكلة معي ة مو ه  معلنمات مفهنمة لزللة ومطبمة  -

اننةةة النقةةابع مو العلبقةةات الدعرفةةة الةةتي هةة  لروانةةاة هةةلع الرحاةةة اةةرون من معرفةةة الدةجسةةة لا ةةد مةةا ان طرتةةنل  إ قانةةدة 
 الدعرق ككهد رهتٍ  نساني  ي ها  مو ه  لظنرج لدعرفة الانسانية واللي اسرجدم  ناجطة ال ظام الخبتَ  و دلا ما العال 

                                                           
1
 العالم ق الدعرفة  اا ة حنل الرا ع الدولي العلا  الدةتدر  إ ممدمة الفشل  و قة ولساهر .. ال كاح فرص  تُ الدعرفة  اا ة الكيالي  هالل حسام - 

 4  ص 2004 الا انية  ال ارننة الااا اة  جامعة العانم و الاقرصاا العربي  كاية
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طسةاند ناةال الدعرفةة ق  لصةاه الاناةال الروطي يةة الدعرفيةة وكةللك فإن  نبا ة منظاة ناةل الدعةرق وهة  منظاةة الدعلنمةات الةتي 
   1طنليد وطكامل الدعرفة اددادة لذلع الماندة ق الشركة.

 الافراد.ئمة على المعرفة الضمنية في رؤوس التعريفات القا: 0

هلع الرعرافات طركة  نلةب خصةابص الدعرفةة الضةا ية الةتي اكاةا الرشةا ك فيهةا وطعلاهةا ولكةا مةا الصةعل الرعبةتَ ن هةا مو 
   تا:اعرفنن الدعرفة نملها للؤخراا  حي  

 الدعرفة ه  ما ابمب ق  مس الفرا  -
الدعرفةةة هةة  الدةة ا  السةةابل مةةا الخةةةقة الضةةا ية والمةةيم والدعلنمةةات السةةا مة والةةةرحى الخبةةتَة الةةتي طمةةدم  هةةا ا لرميةةةيم  -

   والدعلنمات اددادة وطمرار الخقات 

مةدخلتُ ثلبن يمةمةا الرعرافةات  حية  يمكةا طصة يفها  إ لراةننرتُ وه ا  دلا مةا الر كيةد نلةب من مةا اةدو  مةا طعرافةات 
لسرلفةةتُ غةة   اا ة الدعرفةةة  الاول اراثةةل ق مةةدخل الرايةة  المةةابم نلةةب المياجةةية ومعادةةة الدشةةكلبت  الانراةةاا نلةةب الدعرفةةة 

مو ال اةةةنرج ا ةةةدا مسةةةبما. والثةةةاني مةةةدخل الشجصةةةية الةةةلي امةةةنم نلةةةب الافةةةراا ومعةةةرفرهم الةةةتي يمكةةةا الدرااعلةةةة ق الاجةةةرات 
 2 اي ة مرباا ة ما حالة لأخرى.دامها بمرونة نالية ق معادة مشكلبت مراجرج

 ثانيا: أنوع المعرفة 

يمكةا من طنهةع كلهةا ق  هةا   الدعرفة ليست نننا واحةدا مركانسةا ولظطيةا. وهةلع حميمةة لان الدعرفةة لةي  عةكلب لزةداا ولا
 ل  ن الدةجسة ن دما طمدم م ركا ةا فهة  طمةدم جة ات مةا معرفرهةا وهةن ادة ات الما ةل للركداةد وال مةل  لرظةل الدعرفةة واحد.

الةةتي  ةةداخل  حوس مفرااهةةا ونلبقةةا م الدرايةة ة  فةةرق العاةةل لشةةا لا يمكةةا نملةة   إ الاخةةراا   كاةةا ان ه ةةاك عمافةةة الدةجسةةة 
ق طسةيتَ ال ظةام الةداخل  لذةا  ولمةد   طمةدت طصة يفات نداةدة لأنةناع الدعةا ا  وهرامرها ق فهم وططبيي الاعيات وهرامرهةا

 يمكان نلكر الانناع الرالية : 
 
  .( Implicite Knowledge) الضمنية: المعرفة  -1

 ويمكةا .معرفةة مي طنليةد او نمةل يمكةا لا و ةدوتا اخةرى معرفةة لأي الدصةد  اتةا ار الدعةا ا  لبميةة الدعةرق الاجةاس تدثةل
  حي  ما معن ة ثركالا  وه  .للؤفرااالدنكلة  الدهام ق اسيدها ما وجمانية فرااة ولشا جات بمها ات ن ها الرعبتَ

 

                                                           
 25ص 2008 2 اق الا ان الطبعة لصم نبنا   اا ة الدعرفة )الدفاهيم  الاجتًاطيكية  والعاليات ( مةجسة الن  -  1
2
   26لصم نبنا لصم نف  الدرجع السا ي .ص   - 



   الفصل الاول:                                                                            إدارة معرفة الزبون

 

6 

 

 ااصةالذا او طرمي هةا اون لػةنل مةا وهةلا الحكةم نلةب والمةد ة والحةدس الدة ظم للرفكةتَ المنانةد تدثةل لأتةا والثبةات الاجةرمرا 
 1.للآخراا

 .(Explicit Knowledge)الصريحة:  المعرفة -2

 معكال ق ولصدها الد ظاة خا ج طسربها ويمكا والرعلم  لل مل قا لة ,كايا ن ها معق نظامية   ية معرفة وه 
 العال. طمييم ومعااتَ وخدما ا الد ظاة م ركات ق لرسدة لصدها كاا فكراة
  ةالخقة الدراثةل الشةفاا الانسةاني  ادانةل ارعلي ما  كل  رم الضا ية الدعرفة من ابتُ الرص يف هلا فإن رلك نلب و  اتً 

 معرفةة ااةة لإنشةات الاول الشكل وه  الد ظاة عجصية جياق ق الافراا نا ط فصل لا ه   ر والدها ات والرفكتَ والحدس
 العاةل لأاات ا ةداة الاجةراتات المنانةد عةكل ط خةل اتةا  ر الدعرفةة مةا الصةلل ادانةل فراثل الصرلػة الدعرفة اما جدادة
 ومعلنمات والاطصالات والد افستُ  السنق الدعرفة وطشال.  الد افستُ مما نة الد ظاة اناال ط ااة ق وخقة وقد ة  كفاتة
 2.الركا اة والأ ات ال  ابا
 الرالي: جدول خلبل ما والصرلػة ها ية معرفة  تُ الدما نة طنهي  ويمكا

 .صريحة و ضمنية معرفة بين مقارنة (21)رقم الجدول

 الضا ية الدعرفة الصرلػة الدعرفة
 نليها والحصنل  نراجها وانااة نشرها نلب المد ة

 الدةجسة مراك  نق وطمليدها
 الرد ال و الرعلم نلب المد ة
 الر ظيم نلب المد ة
 مهاة  يانات  حاة

 الرعلياات طشغيل
 وناليات م ركات خدمات هراي نا الدعرفة نمل
 منعمة

 والحالات ادداد مع والرعامل الركيف نلب المد ة
 الاجرث ابية

 لدارا؟ ومعرفة كيف؟ معرفة الخقة 
 الرعاون نلب المد ة

 الرحاة ق الاعتًاك
 الثمافات نشر

 الدعرفة تحنال اجل ما والرعيتُ الرد ال
 ملانجة قناند  إ الركرابية

   28لصم نبنا لصم نف  الدرجع السا ي .ص  الدصد :                                                       

 

 

                                                           
 32 - 30 ص   2009 الأوإ  الطبعة الأ ان  الصفات   اا  الدعرفة   اا ة اد ابي  ممتَة فرحان  نلبت  1
 78 ص   2008 الأوإ  الطبعة الأ ان  ناان   الصفات اا  الدعرفة   اا ة نليان  مصطفب  بح    2
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 ثالثا: خصائص المعرفة :

 1 :  ال  فياا موج ها من يمكا الخصابص ما لراننة للاعرفة

 الافراا يمثل  ما وهلا الدعرفة طنليد نلب قاا ة لغعلها لشا ره ية خصن ة لداها الد ظاات  عض  :تولد أن يمكن المعرفة
 الدعرفة. انلدون و ابركرون اللاا الدبركرون

  الاجرعاال نا لررماند المديمة بمتال اددادة الدعا ا  إحلبل تدنت فإتا الدعرفة طنلد كاا و :تموت أن يمكن المعرفة

 و الن ق  نلب الداهية ج ة العشراا ق كانت فمد النجابل  شتى تخ ن من يمكا الدعرفة : نخزن أن يمكن المعرفة
 الالكتًونية الرج اا وجابل نلب و الأعرهة

 اا اة  راتات اختًاع او اجرا   إ تدرلكها التي الدعرفة تحنال ق او  كبتَ تدا س الد ظاات من :تمتلك أن يمكن المعرفة
 ماااة ملكية عان المانننية  الحاااة طرارع

 2 المعرفة.رابعا: مصادر 

 العمةل و الدلبحظةة وه  لسرلفة   عكال لغري وهلا واا اكها للاعا ا الإنسان طعلم عكل    امصد الدعرفة نلب الحصنل
 خا جية  مصاا  و ااخلية مصاا   إ الدعرفة مصاا  طمسيم ويمكا والعلاية والخقة الد طي و

  :ال  كاا حصرها ويمكا  الدعرفة وط واها الدةجسة ما طربع مصاا  وه  :للمعرفة الداخلية المصادر -1

 الدةجسةة اجةتًاطيكية   ةات مو طميةيم اعيةدون الةلاا هةم Knoweledge Stratégiste : المعرفةة أ. استراتيجيو
 والفظةنن السةنق ق الدعرفةة نلةب الماباةة والد افسةة خةقات اجةتًاطيكية وهةم الاغةراض  بمعرفةة الاهراةام نةا مسةدنلنن وهةم

 .  فكري مال  اس  صنفها الد ظاة ااخل للاعرفة اددادة الأاوا  ونايي فانل  شكل

 هم و كانهنع الدعرفة مع ارعلانن اللاا هم وهةلات: Knoweledge Professional المعرفة  مهنيو .ب
 العاةل نلةب قةاا ة وجعلهةا لرنليةدها الفعالةة  الد هكيةة واجةريعابها نليهةا الحصةنل مجةاليل و الدعرق الدضانن اسرننبنن ما
 الدةال جةنهر  اس تدثةل و الدعرفةة نلةب والماباةة ادنهراةة المةد ة تدثةل الةتي هة  الفدةة وهةلع الدجرلفةة الاجةرعاال لرةالات ق

 .الدعرفة وانشات طنليد ق الدركداة وقيارها للا ظاة الفكري

 

                                                           
1
 22نشااوي )مرجع جا ي ( ص . لزاد  

2
 2012 18 قراش نفاا  او  الدعرفة الاجرعداااة ق  اا ة الدعرفة   لرلة ا اجات جامعة ناا  عليك  كلية العلنم الاقرصاااة ونلنم الرسيتَ العدا  
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 الةدنم ننامةل طةنفتَ اجةل مةا الدعرفةة لرةال ق اعلاةنن هةةلات : Knoweledge Workers المعرفة عمال .ج
 الطلبات لكل الاجركا ة و  اصالذا و خ تا و وجدولرها طص يفها و الدعلنمات بجاع امدمنن فهم للاعرفة الدهتٍ والإج اا
 .  الاطصال و الرنعيي هن الدعرفة هلع  م  و الخام  الدنا ا العلبقة رات

 : 1ه  للاعرفة الخا جية الدصاا  : للمعرفة خارجيةال مصادرال -0

 : Customer الزبائن 1.

 و للاعرفةة  الدركةدا الدصةد  ال  ةابا اعرق  ر السنق   إ الد ظاة ما الأمام  إ المساة جلسلة ق ملعية الأكثر الحلمة ه 
 اجةركا ة و طفانةل و  مةغات مكثةر الد ظاةة كانةت كلاةا و للرسةنق  العابلةة لخةدمات الد ركةات ططةن  التي الحاجات لدعرفة
 .الدسرمبل  إ طنجها مكثر وطكنن  السنق وا خص ومفضل مجرع ططن ت كلاا

 : Supplies الموردون 2.

 العلبقةة من منامةفا ا وخةدما ا  و الدةناا و الصة ان   السةنق الدرعلمةة  الدعرفةة ملعيةة الأكثةر الأجاجة  الدصةد  هةم و
 والخدمات الد ركات نلب ط عتَها و الدنا ا نا العايمة للاعرفة مصد  طمدم من يمكا  الدن ااا الرفانلية

 : المنافسون 3.

 الدةجسةة وعمافةة  يدةة ق مركةل ة دعلهةا ورلةك الرمليةد  مةعبة معةرفرهم جعةل  إ اسةعنن فهةم طة عتَا الأكثةر الدصةد  وهةم
 طكنن من مكا تحركا م  عض و م ها  للرعلم حميمية فرما طمدم كلها الأختَة هلع خدمات و م ركات من  لا الد افسة 
 . جا متُ ناملتُ و ه ابا ما معظم الدرعاملنن كللك للاعرفة مصد 

 : partners الشركاء.4

 تحالف و  الرشا ك ارم هلا و وخقات معرفة ما الدةجسة  لي  طفرمد ما جراعة و جاه ة  طرامة و انفر اللي الدصد  وهم
 2.اماض الدعرفة ممنل ق ملظا و الداااة الدنا ا فمط لي  للؤخرى  حدالعا تحراج متا مي الغابي   شكل مركاملرتُ م ظارتُ

 المعرفة : أهميةخامسا

 و الدعرفةة  اقرصةاا  إ مةجسةة تحناةل ق طةاةدع الةلي الةدو  ق كةلا و للاةجسةة  قياة  هافة خلبل ما الدعرفة ملعية طقه
  :الرالية ال ماط ق الألعية هلع لضدا من يمكا

                                                           

1  26.ص.2009نبد السرا  نلب واخرون " الددخل  إ  اا ة الدعرفة "اا  الدستَة الا ان ط.  
  

2
 جالة         ماجسرتَ ق  –ا اجة مما نة  تُ ني ة ما الدصا ا العراقية  –ممتَة هاطف جداوي اد ابي   معر  اا ة معرفة ال  نن ق تحميي الرفنق الر افس    

  33-31 اا ة الاناال   جامعة الكنفة   كلية الااا ة والاقرصاا 
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 اجرجدامها؛ و ط افسية مي ة لخلي مجاس ممبتت الدعرفة 
  ؛  كفاتة مهاا م ماات كيفية  إ الد ظاات مد ات الإاا اة الدعرفة طنج 
 ؛ نضكها و ططن ها و الد ظاة خلي كيفية و ات الأجاس ه  الدعرفة 
 مكثةر طكةنن الذيكلةة و الرصةايم و الر سةيي معةكال لانراةاا افعهةا خةلبل مةا الد ظاةة مرونةة ق الدعرفةة طسةاهم 

 مرونة؛
 مو معتُ م ر  لرعدال اجرجدامها و بها الدراجرة و  يعها نق تابية كسلعة الدعرفة ما طسرفيد من للاةجسة يمكا 

 جدادة؛ م ركات لإلغاا
 ولا  ةالتًاكم ابةتٍ الةلي النحيةد الدةن ا وهة  ال ةد ة  مشةكلة مةا طعةاني لا و الغلةة  ط ةاقص لمةاننن تخضع لا الدعرفة 

  الاجرجدام ار اقص

 :أساسية المطلب الثاني: إدارة المعرفة مفاهيم 

طعةد  اا ة الدعرفةة مةا الدفةاهيم الحداثةةة  والةتي طلمةب اهراامةا مر ااةدا  ار طسةةع  العداةد مةا الدةجسةات  إ تحناةل مناالذةةا  إ 
الةةتي طعاةل نلةةب خلةةي اناةال قاباةةة نلةةب الدعرفةة  فرعاةةل نلةةب طنجية  اجةةرثاا ا ا اةةاع طنليةد الدعرفةةة والاهراةةام بهةا بمصةةاا ها 

اا ة الدعرفةةة ق م اقلةةة مو تحناةةل الدعرفةةةة  . ومةةا ه ةةا اةة ا او  يالدعرفةةة لررتةةنل الدةجسةةة  إ مةجسةةة تدرلةةك  اس مةةال فكةةةر 
 الضا ية  إ الدعرفة الظاهرة  وما خلبل الرعلم و الرطبيي الدقم  للعاليات الر ظياية الدجرلفة. 

 :أولا: مفهوم إدارة المعرفة

 ما ط اولذا ما وم هم طمتٍ م ظن  ما ط اولذا ما فا هم ندة  هوااا ما الدعرفة  اا ة مفهنم الباحثنن ط اول لمد
 وطنجيه   ا  م حسل كل اجراان  مو عماق جانل

 طم يات قا لية م ج نالية ق طبت  التي ط ظياية نالية اسيد ه  Molhotra نرفها" :الاول التعريف
 1للؤعجاص الا ركا  و الإاداع قا لة و البيانات معادة نلب الدعلنمات

 اداعية والكافيات والخقات  الدعرفة اجرجدام   تا Horde  Kearney ما كل نرفها" : الثاني التعريف
 2.رلك ططلل كلاا و متى الدةجسة  مام خا جيا و ااخليا الدراحة

ق الدارلكةةات الفكراةةة الدراحةةة ق الدةجسةةات والافةةراا  يمكةةا  ا اك  اا ة الدعرفةةة ااخةةل الدةجسةةات نلةةب متةةا طةةدقيي  اا ي 
 نلب متا جملة الاجاليل الرامية لركاوه العنابي التي تحنل ويمكا فهاها ااضا  ارك  نلب الدنا ا الفراة ووظابفها الاجاجية  

                                                           

  1  25ص  1لي  نبد الله المهني اجتًاطيكية  اا ة الدعرفة اا  حامد الا ان ط 
طر ية جامعة مم المرى الدالكة  ااجر  ا نبد الله  ا طرك  العريبي   اا ة الدعرفة  مكانية ططبيمها ق ادامعة السعنااة    جالة اكرن اع   اا ة طر ناة وتخطيط كلية 2

  85/ص2008/2009السعنااة 
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اة ومرونةةة  إ الدارلكةةات ق المةةرا  والعاةةل  والرةةدقيي الااا ي اضةةيف معلنمةةات وقياةةة لزةةد ااون طةةدفي الدعرفةةة واجةةرثاا ه
   1الفكراة  ولػايها ما الالضسا  ويمكا ما اجرثاا ها ق تحستُ الفرص وتحستُ المرا ات والخدمات والد ركات .

 مةجسات بها طمنم التي اداع ناليات نا نبا ة ه " : الرالي الرعراف طبتٍ يمكا السا مة الرعرافات خلبل وما
 ق الر افس  وهعها طع ي ق طساهم فعالة  طرامة ناليا ا نلب وططبيمها ط ظياها بهدا والبيانات للاعلنمات الأناال
 "  السنق

 :المعرفة إدارة أهمية :ثانيا
الدال اراثل ق لطبة ما الافراا   مسللاعرفة نلب متا مهم من ا ما منا ا الد ظاة  فه  بمثا ة ا ظر  عض الاقرصااانن 

 2لداهم قد ات معرفية وط ظاي  لإنراج الافكا  اددادة وططنار الافكا   شكل مسرار اللاا 
 3حي  يمكا من نقه ملعية الدعرفة ق ال ماط الرالية :

  ال اااة الدسرارة والسراعة ق  جرجدام مضامتُ العرفة ومعطيا ا ق كافة لرالات الاناال  
 الرك نلنج  لاية الأجاس الدهم ق تحميي الا ركا  ولاكرشاا والاختًاع تدثل الدعرفة الع 
   ال اااة الدسرارة ق  نداا الافراا ق المجالات الدعرفية 
  طعرق الدعرفة من اا  قرصاااا هام ون صر مجاج  ما ن امر الانراج  
  كاا يمكا المنل ان الدعرفة تدثل الدصد  الاجتًاطيك  الاكثر ملعية ق   ات الدي ة الر افسية التي طع ه ما م افسة

 الد ظاة 
 :ثالثا : عمليات المعرفة

 لإاا ة ناليةات م  عةة ه ةاك من نلةب معظاهةم اطفةي لكةا البةاحثتُ ق العلةنم الااا اةة حةنل ناليةات الدعرفةة طعةدات ا ات 
 لذةا مططةرق وجةنا الدعرفةة" ططبيةي الدعرفةة  طنهاةع الدعرفةة  حة ن الدعرفةة  الرنليةد وهة " Mertins ا جةها قةد والةتي  الدعرفةة
 ال : فياا مكثر  رفصيل
 .المعرفة توليد : -1
 ما جداد معرق مال  سم طنليد بهدا العال فرق  تُ الدشا كة خلبل ما رلك ارم الدعرفة  اداع نالية اعتٍ الدعرفة طنليد
 الالصةاه ق الرفةنق نلةب الأخةتَة هةلع قةد ة هاةااة وكةللك الدةجسةات طناجههةا الةتي الدشةكلبت حةل ق اسةاهم من عةان 
 نال جدادة والرسراع ق حل  خطط وط فيل الاجتًاطيكية لشا جات مثل لسرلفة جاحات ق مراي ة جنقية مكانة وتحميي

والإ ةةةداع ناليةةةة م اوجةةةة رات ااةةةاهتُ  هةةةرو اة فهةةةم من الدعرفةةةةالعةةةاملتُ  الأمةةةر الةةةلي اعةةة ه مهةةةا ات الدشةةةكلبت وططةةةنار 
 1فالدعرفة مصد  للئ داع ن دما ارتمي اصب  مصد  للاعرفة ادداد

                                                           

18ص 2007 1عا ع لزاد السااات مصر ط 8اجر الصاوى " اا ة الدعرفة وطك نلنجيا الدعلنمات اا  الستاب ا  1
  

2
تَ  الدها ات ومسالع  ق الطيل الداواي   الامتُ حلانس " اا ة الدعرفة كادخل لرستَ الدنا ا البشراة :" الدلرم  النهتٍ الاول حنل طسيتَ الدنا ا البشراة طسي -  

   8.ص. 2012سية الدةجسات .الر اف
26.ص.2009اا  الدستَة   الا ان  1محمد الطيل   خالد هاغان   اا ة الدعرفة ونظم الدعلنمات   ط  - 3  
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مسةةةةردامة  كاةةةةا طعرةةةةق الدعرفةةةةة والمةةةةد ة نلةةةةب طنليةةةةد الدعرفةةةةة واجةةةةرجدامها مةةةةا الدصةةةةاا  الأوإ ملعيةةةةة لرتميةةةةي ميةةةة ة ط افسةةةةية

والدية ة الر افسةية  ق ا اجرها من العلبقة الأجاجية  تُ الدعرفةة Nanaka & Takeuchi للاةجسة  وقد معا  كل ما
الإعةا ة  إ من طنليةد الدعرفةة  طمع ق  مكانية طنليد الدعرفة لرمنا  إ الإ داع الةلي امةدم  ةدو ع مجة  الدية ة الر افسةية  واةد 

 2عبكة العلبقات الماباة  ي هاا خلبللا لػدث ااخل الدةجسة الناحدة فمط  ل ارعداها  إ مةجسات مخرى ما 
 )الاحتفاظ بها(:المعرفة  خزن:   -0

بمةةةا فيهةةةا النعةةةابي ق معةةةكال لسرلفةةةة  نلةةةب الدعرفةةةة الدنجةةةناة الدعرفةةةة طعةةةنا  إ الةةةلاكرة الر ظيايةةةة والةةةتي تحرةةةني خةةة ن ن ناليةةةة 
ق الدكرن ة والدعلنمةات الدج نةة ق قنانةد البيانةات الالكتًونيةة  والدعرفةة الانسةانية الدج نةة ق نظةم الخبةتَة   والدعرفةة الدنجةناة 

الةة ما طةةتًاكم  لدكرسةةبة مةةا الافةةراا وعةةبكات العاةةل. ومنةة  مةةعالاجةةراتات والعاليةةات الر ظيايةةة الدنعمةةة  والدعرفةةة الضةةا ية ا
رفة الر ظياية  واساند ق رلك  رلريةات المجاننةة   ر طلعةل طك نلنجيةا الدعلنمةات او ا مهاةا ق تحسةتُ طنجةيع الةلاكرة الدع

 . 3والدعرفة الدج نةواجتًجاع الدعلنمات  الر ظياية
 المعرفة: تشارك:  -3

الاكسةتًنات اةرم  وكالانتًنةت دفي. والر ظةيم الشةبك  الدرمةدم ق الدةجسةات  رةطرضاا ناليات الرنهاةع والدشةا كة وال مةل وال
 ما خلبل الرباال الناجع الفن ي للاعلنمات والدعرفة وطما ها مفميا ونانااا  ونلب موجع نطاق

 هاااة ما يمكا ورلك مرلػة  إ الضا ية الدعرفة تحنال  عد ولاجياا جميعها الشبكة مهراا قبل ما جغراق
 4الكفاتة مسرنى و فع الفعالية 

الدةجسة حي  ارم طنهاع الدعرفة الضا ية نا هراي مجاليل كالرد ال والحنا    مفرااواعتٍ ماضا نشر ومشا كة الدعرفة  تُ 
 الداخلية والرعليم.وال شرات مما الدعرفة الصرلػة فياكا نشرها  النعابي 

 : تطبيق المعرفة : -4
   وا طباهاً  الدهام التي طمنم بها  الدعرفة بها جعل منشطة الد ظاة مكثر ملبباة للبجرجدامامصد نالية ططبيي الدعرفة 

منشطرها  والاجرفااة م ها  عد اادانها وتخ ا ها   بولللك  فإن  ما الدفتًض من طمنم الد ظاة  الرطبيي الدفصل للاعرفة نل
 5اجتًجعها ونملها  إ العاملتُ . ليجبق وططنار 

 
 

                                                                                                                                                                                                 
 ق العر يةاحمد هرها   اعر ططبيي  اا ة الدعرفة نلب وظيفة الإ داع ق م ظاات الأناال  ملرمب اولي حنل: م  س الدال الفكري ق م ظاات الأناال   1

 .  6  ص  2011ااساق  14 - 13اقرصاااات الحداثة  جامعة الشلف  الج ا هبر  
  ق  اا ة مناال  كلية الاقرصاا  جامعة اكرن اعناهم لزانا  لزاد ملكاوي  نظام الدعلنمات و الدعرفة و معرها نلب الإ داع    جالة ممدمة ل يل عهااة  - 2

 .89.ص2006/2007امشي. جن اا 
43. ص1نبد السرا  واخرون "الددخل  إ  اا ة الدعرفة " اا  الدستَة  الا ان .ط  3  
  81ص   2013 الأوإ  الطبعة الأ ان  ناان  الرنهاع  و لل شر  ق ا الن مةجسة ادنهراة  الكفااات   ات ق الدعرفة  اا ة   اد ابي جالم مكرم  4
فلسطتُ  الأمراك  العر ية ادامعة ق الرد اسية الذيدة منضات نظر وجهة ما الدرعلاة الد ظاة ق الدعرفة  اا ة م عاا عاهر لزاد نبيد   جابد لزاد   انية ط عتَ 5

  2016. 4  العدا 12المجلة الا انية ق  اا ة العاال المجلد 
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معرفة  ليست الدةجسات التي تدرلك مفضلو من آخر نالية ما ناليات  اا ة الدعرفة طفرض اجرجدام الدعرفة وططبيمها  

الدعرفة  كاملها  طسرجدم وططبي الدعرفة نلب محسا وج  ولرنفتَ رلك لغل ططبيي التي طضاا الدي ة الر افسية   ل طلك
طدنن  إ ططبيي فعال  من ابللنا جهناا جبا ة ل شر عمافة الدةجسةنلب الأنشطة. ولرتميي رلك ا بغ  نلب الدداراا 

 1.ا لػسا مسرنى الدعرفة واعامهالش للاعرفة  كاا من الرطبيي اةاي  إ الرعلم  مي ان  ا ا نا هراي الركرال والرطبيي
 

 جوهرية لإدارة المعرفة( عمليات 23الشكل  )
 

 

 

 

 .الطالل  نداا ما :المصدر 

 : أهداف إدارة المعرفة . رابعا

 2تحميي الاا . دا  اا ة الدعرفة  إ 

 الحصنل نلب الدعرفة ما مصاا ها الدجرلفة وخ تا و نااة اجرعاالذا  -1
 جلب  مس مال فكري مكق لنهع الحلنل للاشكلبت التي طناج  الدةجسة. -2
 خلي البيدة الر ظياية التي طشكع كل فرا ما الدةجسة نلب الدشا كة  الدعرفة لرفع مسرنى معرفة الاخراا . -3
 ادنهراة وكيفية الحصنل نليها وحماارها .تحداد الدعرفة  -4
السةةع   إ  لغةةاا الميةةااة المةةاا ة نلةةب   ةةات ال ظةةام الدعةةرق  وارةةنإ ناليةةة  اا ة كافةةة ال شةةطات رات العلبقةةة  ةةإاا ة  -5

 الدعرفة.
 3:  ه  و الدعرفة لإاا ة مخرى مهداا وه اك
  الدعرفة؛ لإاا ة ةالر ظياي و الثمافية و الاجراانية ادنانل ط اية نلب التًكي 
 الدعرفة؛ بمكراع العلبقة رات  الإناال خامة ومالة  يانات وهع 
 ارم بحي  الأناال  جال  تُ نشرع و الدعرفة ططنار و  اا ة لدعتٌ شمنلي  شكل الرننية و الرعراف 

                                                           
اد ابراة  كلية  حنل: طسيتَ الدنا ا البشراة ق الذيدات العانمية قااج  وهيبة  واقع ططبيي ناليات  اا ة الدعرفة ق جامعة لزاد خيضر  سكرة  ملرمب اولي    1

 .  13 ص  25/02/2015 - 24 - -نلنم اقرصاااة و الركا اة والعلنم الرسيتَ  جامعة لزاد خيضر  سكرة  الج ا هبر  
 . 49ص    2012  1 سام لزانا الدهتَات   اا ة الدعرفة  اا  جلي  ال مان    الأ ان  الطبعة ا  2 

 . 45 ص   2010 الأوإ  الطبعة الأ ان  ناان  الحامد  اا  الحلنل  و الرميات و الرتداات الدعرفة  اا ة   هيط    انيل مصباح خضر  3

تولٌد المعرفة   

 اكتساب 

 وانشاء

 المعرفة

 خزن المعرفة

 وثائق وسجلات   

 حواسٌب ووسائط

 الكترونٌة 

 تشارك المعرفة 

نشر ومشاركة ونقل واخذ 
 واستقبال المعرفة 

 

 تطبٌق المعرفة 

 الاستخدام 

التعلم الاستغلال  
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 ؛ الدعرفة  اا ة  إناال الخامة الفرمة  لن ة هراي نا الاجرفااة وطعايم الدعرفة  اا ة مباائ اكق  شكل اجرجدام
 مباا ات فعالية نلب طةعر والتي العلبقة رات والأنظاة والاقرصاااة والثمافية الاجراانية الأوهاع ا اجة 
 ؛ الدعرفة  اا ة

 الد ظاة هاا الدعرفة ق الدشا كة نلب الافراا طشبع التي والثمافية الاجراانية العنامل ط اية نلة العال. 
 رات والرم يات والانتًنت الآلية الحسا ات  إ النمنل يمك هم اللاا الأعجاص ندا هاااة نلب العال 
 العلبقة؛

 المبحث الثاني :إدارة معرفة الزبون:

ق نةةالم طسةةناع الد افسةةة المناةةة هةةلع الااةةام ممةةب  الحصةةنل نلةةب معرفةةة مرطةةن ة نةةا ال  ةةنن امةةر مهةةم ل كةةاح  
اا نلةةب الحصةةنل نلةةب الدعرفةةة واجةةرجدامها للتصةةنل نلةةب معرفةةة مفيةةدة الدةجسةةة  ولذةةلا طضةةع الدةجسةةة ملعيةةة وط كيةةد كبةةتَ 

طةةةدنم الدةجسةةةة   ن الدةجسةةةات ال اجتةةةة لا تدلةةةك معرفةةةة ال  ةةةنن فمةةةط  ةةةل متةةةا قةةةاا ة نلةةةب اجةةةرجدامها ق اتخةةةار المةةةرا ات 
  الدر ااةةد نلةةب ادداةةة   ن معرفةةة ال  ةةنن ممةةبتت مكثةةر ملعيةةة ل كةةاح الاناةةال مكثةةر مةةا اي وقةةت مضةةب. ولذةةلا فةةإن التًكيةة

  اا ة معرفة ال  نن ممر لا د م  .

 ن لإجتًاطيكية  اا ة معرفة ال  ةنن نةدة جنانةل غةتَ من لأجاجةية م هةا هةن من طصةب  الدةجسةة مكثةر طركية ا نلةب ال  ةنن   ن 
وحاجةةا م ( هةة   جةةتًاطيكية مناةةال طركةةنن مةةا الحصةةنل نلةةب معلنمةةات ومعرفةةة جةةلنك ال  ةةابا ckm اا ة معرفةةة ال  ةةنن )

 ونااا م و غبا م ورلك لك  طسرطيع الدةجسة  يع الد اد ما م ركا ا مو خدما ا  كفاتة وفانلية.

    م عاا  اا ة معرفة ال  نن و  اج  ومفاهيم اوليةوجيرم ا اجة 

 ومفاهيم. المطلب الاول: الزبون أسس

ال  ةةنن و معرفةةة ال  ةةنن   كنتاةةا مةةدخلب لإاا ة معرفةةة  وقبةةل الرطةةرق  إ  اا ة معرفةةة ال  ةةنن فإنةة  مةةا الضةةرو ي الرطةةرق  إ
 ال  نن .

 أولا: مفهوم الزبون :

( قبةل م اقشةر   شةكل مركامةل جةيرم م اقشةة وتحليةل CKMوما اجل اجةركاال مضةامتُ مصةطل   اا ة معرفةة ال  ةنن )
الدةجسةة   نمةف  الدعاالةة الامةعل لكةل مفهنم ال  نن ار اجمع الباحثنن والدفكرون ان ال  نن اعد ا ن  الاجاج  لأنشةط  

 ااا ة مةجسة.
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فةةال  نن هةةن احةةد اهةةم مصةةاا  معرفةةة مةجسةةة الاناةةال  لةةلا ارنجةةل نليهةةا ان طسةةرفيد مةةا ال  ةةابا لرمةةد معرفةةة الرغةةتَات 
 افسةتُ الحاملة ق الاجناق  وما خلبل  اا ة معلنمات ال  ابا طكنن الدةجسة مةهلة اكثر لراثل جنقا ما الفةرص امةام الد

 2نننتُ ما ال  ابا :  ويمكا ان نشتَ  إ1الدسالعتُ وال  ابا وماضا لخلي اجرع للمياة الاقرصاااة للاةجسة و 

ال  ةةابا الةةداخلتُ: وهةةم الافةةراا العةةاملتُ ق جميةةع النحةةدات والاقسةةام الةةلاا ارعةةاملنن مةةع  عضةةهم الةةبعض لإلصةةاه  -1
 الاناال .

ارعلاةةنن مةةع السةةلع والخةةدمات الةةتي طمةةدمها الدةجسةةة وارلمةةنن الدجرجةةات ال هابيةةة ال  ةةابا الخةةا جيتُ: وهةةم الةةلاا  -2
   .م ها

ار ان طنجع فكةرة ال  ةنن  نمةف  احةد منجةناات الدةجسةة )ال  ةنن الةداخل ( و)ال  ةنن الخةا ج  (  طعةد فكةرة م طميةة  فةلب 
الرالي انهة  اوجة  الرشةا    ةتُ ال  ةنن الةداخل  فرق  تُ ه نن لػراج لد ر  مو خدمة خا ج الدةجسة ومخر اخلها  واددول 

 3والخا ج  .

 ( اوجه التشابه بين الزبون الداخلي والخارجي20جدول رقم )

 ال  نن الخا ج   ال  نن الداخل   اوج  الرشا   

  اخر نالية انراجية  العالية الانراجية السا مة  الاجرلبم ما 

  حسل الرسليم او ن د الحاجة  حسل الحاجة  الرنقيت 

  الاجرلبم  النقت الدلببم  الاهراام 

 و الدنمفات الدرفي نليها 

 الاجرلبم  الدنند 

 ما وقت الانرظا  او الر خر ق الرسليم  ما الر ختَ او ندم الدلبباة  الشكنى 

   ها وولات ال  نن   ها العامل  ال راب  

 298ص. (2004)الدصد  لصم نبنا لصم  الددخل اليا اني اإ ااا ة العاليات الاجتًاطيكية ال ظم والاجاليل  مةجسة الن اق لل شر والرنهاع 

 
                                                           

1   218لصم نبنا لصم نف  الدرجع السا ي .ص  
  

 .250 246ص -.ص2012 1ال  نن الرسنامية  ك نه الدعرفة طا مان جلياان مااق "الرسنق الدعرق الدبتٍ نلب  اا ة نلبقات ال  نن ومعرفة   2

 .74-73الدعرفة مرجع جا ي اللكر ص  اا ة اد ابي  ممتَة فرحان  نلبت 3
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 : أنماط الزبون.ثانيا 

العاةل ان معرفة الظاط ال  نن واا اكها ما قبل الدةجسة اسهل كثتَا فهم ه اب ها ومعرفة حاجا م و غبا م ومةا ثم  
نلب طلبيرها و الشكل اللي اةاي اإ تحميي  هب ال  نن وولاتع. وطنجد العداد ما الرمسياات الخامة  ال  ابا وم هةا مةا 

 ا ا:
امسم ال  ابا حسل السلعة الدشتًات اإ ه نن تاب  وهن اللي امنم  شرات السلعة  التقسيم حسب السلعة: -1

ل  نن الص ان  وهن اللي امنم  شرات السلعة الص انية لإنااة الاجرهلبكية ما اجل اعباع حاجاط , واإ ا
 1اجرجدامها ق نالية انراج جدادة.

: اص ف ال  نن حسل الشجصية اإ الالظاط الدنهتة ق اددول الرالي مع هرق التقسيم حسب الشخصية -2
 .2الرعامل مع 

 

 ( انماط الزبون حسب شخصيته23جدول رقم )

 مفاط  الشجصية  لظط ال  نن 
 

 هرق الرعامل مع     

 ارصف ال  نن  الخكل والد اجية .  ال  نن السلبي 
 .كثرة الأجدلة و غبر  ق الإمغات  انرباع 
  . البطت ق  تخار المرا 
 ا للؤجدلة التي ططرح. و  نطات  ا 

  الصةةةةةةةةةةةق ولزاولةةةةةةةةةةةةة النمةةةةةةةةةةةةنل اإ
الأجةةةةباب الةةةةتي  طةةةةةاي اإ نةةةةدم 

 ااتخار الما  
  مسةةةةةاارط  للنمةةةةةنل اإ مةةةةةا لػمةةةةةي

  غباط  
 اعاي الإاا ك لدا   العية النقت 

 ارصف ه ا ال  نن  الشك وندم الثمة   ال  نن الدرشكك
   السجراة نلب ما امنل  الغتَ ل 
  معن ة معرفة الش ت اللي ارادع 

   معرفة جبل عك  وندم عمر 
  ندم  لراالر  ق ما ادن  وامنل 
   لزاولة  ق ان 

ابةةةةةةالر ق  ا اكةةةةةة  للاطةةةةةة  وارنلةةةةةةد اليةةةةةة  الرايةةةةةة    ال  نن الدغرو  والد دفع 
 والسيطرة 

  الغرو  الدفرط انلدع الثمة 
  اثةةةا   سةةةهنلة ولا اسةةة ل كثةةةتَا ورلةةةك لشةةةعن ع

  لزاولة  تات معاملر   سرنة 
   معاملر  نلب من  رو ملعي 
  الا رعةةةةةةةةةةةةةةةاا نةةةةةةةةةةةةةةةا الةةةةةةةةةةةةةةةدخنل ق

الرفامةةةةيل والتًكيةةةة  نلةةةةب الذةةةةدا 
                                                           

 68ص 2011. 1نلبت فرحان واخرون "   " اا  الصفات الا ان ط  1
 75.76ممتَة هاطف حداوي اد ابي)مصد  جا ي ( .ص.  2
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 الاجاج     ن  اعرا كل عيئ 
 ارصف  عدم قرط  نلب اتخار المرا    فس   ال  نن الدتًاا 

  ابدو متًاا ق حداث  وغتَ مسرمر ق  ما 
  لا اعطةةةةةةةة  الاجا ةةةةةةةةات الدباعةةةةةةةةرة الظةةةةةةةةا اةجةةةةةةةةل

 المرا ات 

  اععا ع  ان فرص الاخريا  لزدواة 
  اعةةعا ع  ةةان هراةةي اإ الحلةةنل البدالةةة

 مغلي 
  اععا ع  افرما  ا اتع اإ الد طي 

 اراي   الغضل وامكانية اعا ط   سرنة   ال  نن الغضبان 
  اسةةةةرارع  الإجةةةةاتة اإ الآخةةةةراا والحةةةةةاق

 الضر  بهم 
  مةةةةةةعن ة ا هةةةةةةاب  فةةةةةة  اتع ااباةةةةةةا مرشةةةةةةدا

 وفيها ننع ما الرهكم 

  الااب والرتلةةةةةةةةة   الصةةةةةةةةةق ق
 الرعامل مع  

   اجريعاب غضب 
 

 يميل اإ الراعا ق الاعيات وطفتصها   ال  نن الدشاهد 
  لا انجد ع ت ق ره   ارادع فهةن ارارةع

  الرسنق 
  لا ارغل ان اكنن لزل مراقبة 

   ان اةرم طربةع حركاطة  ولزةل اهراامةة
 اون ععن ع 

  طمةةةدت القاهةةةتُ الةةةتي طثبةةةت  ةةةان مةةةا
 طمنم    الدةجسة    هن الافضل 

ارصةةةف  الرفةةةاخر الةةةدابم والمةةةد ة نلةةةب اتخةةةار   ال  نن ال  وي 
 قرا ات جراعة 

   تحكم نناهف   سلنك  الاجرهلبك 
  اكرع الدعلنمات الرفصيلية 

  طمدت ال صةيتة الةتي طسةاندع نلةب
 الاخريا  الصتي  

  مساندط  نلب ا ل الاخطات 
  الطلةةةةةةةل م ةةةةةةة  قةةةةةةةراتة اي  معلنمةةةةةةةة

 طرعلي  اخريا ع قبل اتخار المرا  
 ارسم  الذدوت وقلة الكلبم   ال  نن الدفكر الصامت 

   يمراه  الاط ان وندم السرنة ق تخار المرا 
  اعراةد نلةةب البتة  والرمصةة  نةا الدعلنمةةات

 لاتخار المرا  الانسل 
 

 تي طسةةةةةاندع اجةةةةةرجدام الحمةةةةةابي الةةةةة
 نلب الاخريا  الصتي  

  الحةةةةةرص نلةةةةةب انطابةةةةة  الدعلنمةةةةةات
ونةةةةدم م اقشةةةةر   ةةةةدون  الصةةةةتيتة

 نلم 
   ادداة ق الحنا  الدسرجدم مع 

 مرصف  ان  الغابي ال  نة  نشيط   ال  نن الع يد 
  افضل اتخار المرا ات  صن ة م فراة 
  لزافظ اماوم الرغيتَ ورو نملية مغلمة 

  لزاولةةةةة مسةةةةاارط  ق مةةةةا امةةةةنل والث ةةةةات
 نلب رلك 

   اهها  الرمدار والاحتًام لدعا ف 
  اعةةةةةةةةعا ع  الاهراةةةةةةةةام  الاعةةةةةةةةيات الةةةةةةةةتي

 امنلذا 
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ارسةةةم  انةةة  مةةةداي لرامةةةل اسةةةرارع ق لزااعةةةة   ال  نن الثرعا  
 الغتَ 

  ارصف  الفكاهة والدنا ة 
   لدا  ن نة الاجرتنار نلب ما ادو  مةا حةنا

 مع غتَ 

   معاملر  بحرص وحل 
   الامسةةاك   مةةام الدبةةاا ة ق الحةةدا

 مع  
  الرعبةةةتَ نةةةا الامر ةةةان والرمةةةدار نةةةا

 الاقتًاحات التي امدمها 
 75.76ممتَة هاطف حداوي اد ابي)مصد  جا ي ( .ص.                                                                                      

  1:يمكا الراي   تُ م فتُ ما ال  ابا ق هلا الرص يف ولعا: حسب موقع الزبون من لمؤسسةالتقسيم  -3

  ال  ابا الداخلتُ: وهم الافراا العاملتُ ق جميع النحدات والاقسام اللاا ارعاملنن مع  عضهم البعض لإلصاه
 الاناال .

  ال  ابا الخا جيتُ: وهم اللاا ارعلانن مع السلع والخدمات التي طمدمها الدةجسة وارلمنن الدجرجات ال هابية
 م ها .   

 2 قسيمات أخرى :ت

 -   لصد ه اك ما امسم ال  ابا اإ ه ابا حاليتُ وهم اولدك الاعجاص اللاا طرعامل معهم الدةجسة حاليا 

 -  .وه ابا لزرالتُ وهم اولدك الاعجاص اللاا طسعب الدةجسة ما اجل جلبهم للرعامل معها مسرمبلب 

                                                                    : : العوامل المؤثرة في سلوك الزبائنثالثا
طسةةعب الدةجسةةة اومةةا  إ   هةةات ال  ةةابا لةةللك طنجةةل نليهةةةا معرفةةة العنامةةل الةةتي طةةنعر ق جةةلنكهم الاجةةرهلبك  لرتةةةاول 

  3 ندة ننامل لذا ط عتَ واه  وكبتَ نلب جلنك ال  نن ولمد ط اول الباحثتُ رغتَالدو تحميي  غبا م الدسرارة 
 4العوامل الثقافية : -1

ونايي نلب جلنك ال  نن ار طلعل عمافة ال  نن وعمافة الفرنية والطبمة الاجراانية او ا وهلع  العنامل لذا اعر واجع 
 مهاا ومةعرا ق قرا  الشرات  وكاا هن منه  ق ال ماط الرالية :

 

                                                           
1
 العلنم كلية  (من لي   ال مال الذاطف هبر ا الج اطصالات مةجسة حالة ا اجة) الخدمية الاقرصاااة للاةجسة ال  نن ولات تحميي ق التًوا  معر ميسنن   لجتَ 

  19ص   2010 و قلة    جامعة م شن ة  غتَ ماجسرتَ الرسيتَ  ونلنم والركا اة الاقرصاااة
 213ص. ا مان جلياان مااق ) مرجع جا ي(  2
): معر  اا ة نلبقات ال  ابا ق الأاات الر ظيا  ما وجهة نظر مداري الب نك الركا اة الأ انية   ا ا  جة ميدانية  المجلة  5102اجعنا ا اميد واخرون (   3

 777 -770  الا ان  ص.ص.  10. العدا  - 11الا انية ق  اا ة الاناال  المجلد 
.40ممتَة اد ابي )مرجع جا ي اللكر(.ص 
4
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 : الثقافة - أ

 عمافة طشكل والتي ادايلة اداال  الف نن الاخلبق  اللغة  الداا  الأنراا    والرماليد العااات الميم  لراننة ه 
 جلنك الثمافة .والخقة الرعلم هراي نا اكرسا   يمكا مكرسل جلنك ه  المجراع  رلك ق الافراا وجلنك المجراع
 مشتًك 

 : الثقافة الفرعية - ب

وه  الثمافة الدشرمة ما عمافة انم واشمل وهلع الخصنمية ق الثمافة الفرنية  طعط   ات الرااعل والرطا ي الشجص   
والاجراان  لأنضابها والثمافة الفرنية ه ا قد طكنن قاباة نلب اجاس المنميات و الاااان او المجاميع العرقية 

 عض نا البعض الاخر.  والرمسياات ادغرافية والتي ارااا  افرااها الب

 : الاجتماعية الطبقات -ج

 الدرطفةع  الدخل روي مثلب العامة  الخصابص ما بمكاننة  الناحدة الطبمة افراا اشتًك بحي  هبمات  اإ المجراع طمسيم
 و غبةات حاجةات تحةدا الاجراانيةة الطبمةة مو المجراةع  عمافةة فةان وهكةلا .الدرنجةط الةدخل روي الدرنجةط  الةدخل روي
 السةنقية الاجة ات عمافةة   ةات الرسنامية اجتًاطيكيا م وططنار طعدال الدسنقتُ ما ارطلل اجراانية  ما هبمة وكل عمافة كل

 .الدسرهدفة السنقيةاد ات  اليها ط را  التي الطبمة نلب   ات مو الدسرهدفة

 1.جلنك ال  نن وطعامل  وم هاوطضم هلع العنامل لراننة فرنية طةعر  شكل ملانس نلب العوامل الاجتماعية : -0

 : عات المرجعية االجمم: 

وه  جمانات لذا ط عتَ مباعر او غتَ مباعر نلب اااهات ال  ابا وجلنكهم  فاداعات التي لذا ط عتَ مباعر طساب 
غتَ  اداانات العضناة طكنن اقرب ما ال  نن مثل الاجرة  الامدقات  جمانات العال  مما اداانات التي لذا ط عتَ
 .مباعر فه  طراثل ق ال ما ات والاتحااات واداعيات ار ان لذلع اداانات طفانلية اقل ما حي  لاجرارا اة

 : الادوار والمكانةب : 

 .اكرسل الفرا ما خلبل الدكانة ندة جياات قد طةعر نل السلنك الشراب 

 وطراثل ق العار  الد صل والنظيفة  لظط الحياة العوامل الشخصية : -3

                                                           
 ة اهنك لرلة ط اية ختَي نلب موجن  اااهات العلبقات  تُ  اا ة معرفة ال  نن والاحرفاظ  ال  نن  ا اجة اجرطلبنية ق ني ة ما الد ظاات الف دقية ق مدا1

 15-13 ص 201 2011  العدا33الرافداا   لرلد
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 وطراثل ق الرتفي   الاا اك  الرعلم  الدعرمدات والدناقف   العوامل النفسية: -4

 والشكل الرالي انه  لراننة العنامل الدةعرة نلب جلنك ال  نن

 (: العوامل المؤثرة على سلوك الزبون24الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 )مرجع جا ي(ختَي نلب موجنالدصد : 

الغةةرض لةةي  اجةةرعراض العنامةةل الدةةةعرة ق جةةلنك ال  ةةنن انفسةةها فتسةةل   ةةل الرعةةرا نلةةب  و  ةةات نلةةب مةةا طمةةدم اربةةتُ ان 
كيف طساهم  اا ة معرفة ال  نن   والتي ج رطرق  ليها فياا  عد  ق طشجيص طلك العنامل كة  طكةنن  اا ة الرسةناي مكثةر 

السةةراعة لرلةةك الرنقعةةات. لةةللك ن ةةد قيةةام قةةد ة نلةةب انراةةاا الخيةةا ات والبةةدابل والاجةةتًاطيكيات الةةتي طسةةهم ق الاجةةركا ة 
الدةجسة  د اجة هلع العنامل جرراكا ما الرنمةل  إ فهةم ال  ةنن ومعرفرة   فةال  نن اابةم الرغةتَ بحسةل الحاجةة الةتي طرغةتَ 
مةةع لظنهةةا وطغةةتَ ا ةةيط مةةا حنلةة   ورلةةك بهةةدا الرنمةةل  إ اطصةةال الةةدابم معةة  وطمةةدت المياةةة الدضةةافة لةة  مةةا خةةلب لفهةةم 

جاطةة   والعاةةل الةةدابم و الةةدابنب نلةةب مناكبةةة طنقعةةات ال  ةةابا مةةع التًكيةة  نلةةب مةةيانة العلبقةةة معهةةم وتحميةةي  هةةةاهم حا
لكةةةنن  هةةةاهم لكةةةنن  هةةةا ال  ةةةنن هةةةن المةةةنة الدافعةةةة لعاةةةل الدةجسةةةة . هةةةلا مةةةا مكدطةةة  كثةةةتَ مةةةا الشةةةعا ات الةةةتي طرفعهةةةا 

وهةلا مةةا   اةد وارنقةع (  )ال  ةةنن هةدف ا  دونة  نغلةي م نا  ةا(.الدةجسةات مثةل )ال  ةنن اةدار الدةجسةة مةةا خةلبل مةا  غةل وان 
اسردن   نطات ن ااة مراي ة  رغبات وطنقعات ال  ةابا الحاليةة والدسةرمبلية والاافةات بهةا ولزاولةة تحميةي مةا افنقهةا  ورلةك لةا 

 ارتمي اون تحليل جلنك ال  نن والنقنا نلب اهم العنامل الدةعرة نلية.
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 1 الرنمل  إ العلبقة  تُ  اا ة معرفة ال  نن والر بة السلنك  لل  نن. كاا اظهر ه الشكل وما ثم يمكا

  .(: إدارة معرفة الزبون والتنبؤ بسلوك الزبون25الشكل رقم )
     
 
 
 
 
 
 

 

 42ممتَة ادداوي )مصد  جا ي( ص.الدصد : 

 المطلب الثاني : إدارة معرفة الزبون. 

قبل الرطرق  إ  اا ة معرفة ال  نن فإن ما الضرو ي الرطرق  إ معرفة ال  نن حتي ارس ا ل ا فهم  اا ة معرفة ال  نن 
 . كنتا مدخل لإاا ة معرفة ال  نن

 .أولا: مفهوم معرفة الزبون

 وخلةي الحاليةة الدعرفةة الافةراا لرطةنار  ةتُ وطرولغهةا الرسنامية الدعرفة لراي  الد ضبط ما م ظن  الرسنام    تا الدرعد تونرف
 2.الاااهات الدرعدا الرسنام  المجال ق والرطبيمات الداا جات لرطنار واجرجدامها اددادة ال  نن معرفة
 الحصةنل طشةال حية  اشمةل نظةام هةاا فرنة  نظةام وم اهةافة وهة  ككةل الد ظاةة معرفةة مةا اشمةل عرفةةالد مةا جة ت هة 
 3وخدما ا وم ركا ا الد ظاة نا ال  ابا لدى الكام ة الدعرفة وطنهاع نشر نلب

كنن معرفة ال  ةنن مةا مة ا  مةا )معرفةة ال  ةنن  معرفةة طرخطنة ا عد ما رلك وامتًح  ان  وما ناحية اخرى الهل مخرون 
.... وغتَهةةا(.  تةةا طةةلهل  إ مةةا و ات الدعلنمةةات الةةتي طعطةة  طشةةجيص وطصةةف ال  ةةابا  إ معرفةةة طكاةةا   حلمةةة الركهيةة 

 4 .ااخل الدةجسة وخا جها والتي ططن ت ما خلبل خقة الص انة وخقة السنق
                                                           

1
  126ممتُ نبد الع ا  حسا "اجتًاطيكيات الرسناي" اا  قبات الماهرة .ص.  

2
  2  العدا 41الرسنام " لرلة الد اجات والعلنم الااا اة  الا ان  المجلد الأاات ق اددادة الخدمات وططنار ال  نن معرفة  اا ة لي  جلاان الر يع  " معر  

2014  
الرعليا  كلية الااا ة والاقرصاا .جامعة  غداا  ملة   غداا ق مسرشفب ططبيم  والاعر( بح  )العلبقة الصتية الخدمة وا عاا ال  نن معرفة حسنن الطاب   ااا ة 3

  149-148ص 2008 17 قم 
  234جلياان مااق  )مرجع جا ي(  ص  4

 رضا الزبون وولاءه

 

 

    تكبف الاستراتٌجٌات                       التنبؤ بسلوك                    معرفة ضمنٌة                            ادارة معرفة الزبون

معرفة صرٌحة                الزبون وتوقعاته                     التسوٌقٌة والمزٌج التسوٌقً                                      CKM 
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غبةة ق مشةركرها . ن ما الدهم ق معرفة ال  نن ه  اتا معرفة لا تدرلكها الدةجسة  ل يمرلكها اخةرون قةد لا طكةنن لةداهم الر 
اشةةا   كلهةةا جةةناة   العاليةةات الةةتي طسةةرجدمها الد ظاةةة لإاا ة وطشةةجيص واكرسةةاب الدعرفةةة واجةةرجدام معرفةةة ال  ةةنن ااخليةةا

طصةةةايم الد ركةةةات جداةةةدة طرةةة عر ماضةةةا بمسةةةرني انسةةةيا ية معرفةةةة ال  ةةةنن ومةةةن ة  ب ن المةةةد ة نلةةة   ليهةةةا  ةةةإاا ة معرفةةةة ال  ةةةنن
 الشكل الدنالي .لانسيا ية معرفة ال  نن منهتة ق 

 انسيابية معرفة الزبون في المؤسسة (26الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 34ص.2012..01الدصد  : ا مان جلياان مااق   الرسناي الدعرق اا  ال شر ك نه الدعرفية. ط

 الزبون. معرفة ادارة : مفهوم ثانيا
 الرنج  مرحلة  إ ملبيع  الرنج  مرحلة ما الرسناي انرمل و غباط   حاجاط  طلبية نلب والعال ال  نن   لعية الد ظاات ععرت ن دما
 نلي  ابتٌ اللي الأجاس ال  نن معرفة كانت لللك ال  نن  نظر وجهة ما الرسناي مي )ه ننك انرا( فلسفة نلب امنم اللي الرسنام 
  والاجتًاطيكية الرسناميةالمرا ات  معظم
 1( ال  نن  لدعرفة الداخل  والاجرجدام وجمع تحداد اجل ما الد ظاة طسرجدمها التي العالية(   تا ال  نن معرفة  اا ة تونرف
 او الد ركات اجرلبم ما ه اب ها منقف لرغيتَ الد ظاة بها طمنم ناليات لراننةنلب اتا  كلالك  ال  نن معرفة ااا ة طعرافو 

 2 الخدمات او الد ركات بهلع الخامة الدعرفة ق كاشا كتُ تدكي هم اإ الخدمة
                                                           

1
نية لذيدة ما مد ات معال الالبسة الرجالية ومعال الص انات ادلداة ق ا اجة ميدا –احمد كاهم  را " اعر اجتًاطيكية الراكتُ ق  اا ة الدعرفة معرفة ال  نن   

  12  ص.18لزافظة ال كف الاعرا  المجلة العراقية للعلنم الااا اة المجلد .. العدا 
 149 حستُ الطاب  )مرجع جا ي(  2

 أقسام التحدٌث 

والبحث 
 والطوٌر 

 قٌمة 

 قسم تطوٌر 

 المنتج الجدٌد 

 

 منتجات/خدمات
 جدٌدة 

تصمٌمات جدٌدة 
منتجات وخدومات 

وفقا لحاجات 
 الزبون 

 معلومات عن المنتج 

سة
س
مؤ

 ال
ود

حد
 

 معرفة الزبون 

 تغذٌة عكسٌة

معلومات عن السوق   

استخدام المنتج   

معلومات من التصنٌع 
 والتصمٌم 

بحث وتطوٌر معلومات 
 تقنٌة 

 معرفة لحل المشكل 

 زبائن 

 مجهزٌن 

 شركاء /حلفاء

 مشارٌع مشتركة 

 مشارٌع مشتركة 

 منافسً 
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 1 )وتحليلها ال  نن نا الدعلنمات جمع نا الدسةولة الإاا ة(  طعتٍ ال  نن معرفة  اا ة

 
 مةا الشةركة طةراكا حية  واهةتة  معرفةة  إ الضةا ية ال  ةنن( معرفةة تحناةل هةن الدعرفةة  اا ة ق الذةام ادة ت واعرةق

 مثةل الدعلنمةات طك نلنجيةا وتدكةا لشاعلةة  حاجةات لةداها الةتي الدجرلفةة ال  ةنن لمجاننةات لسرلفةة م ركةات ططةنار
 السةنق مجة ات مةا ال  ةنن معرفةة اجةرجراج مةا والر ميةل البتة  خةلبل مةا  الإنتًنةت نلةب والبيانةات الاجةرطلبنات

 2ال  نن  حنل  الدعرفة والذ دجية العالية الخقة مثل الرم ية الإمكانية   ط لغل الد ر    داع ولرتميي الدجرلفة 
 مةا للبقةتًاب الإاا ة قا ليةة هاةااة اإ  ةدا ال  ةنن معرفةة  اا ة ان الدجرلفةة والدةداخل الرعراةف هةلا مةا اسةر  

 هاةااة اإ  الإهةافة الشةفافية مةا ناليةة ا جةة طرطلةل  اا اةة وقةد ات مهةا ات وط ايةة ططةنار اإ الحاجةة اعكة  لشةا ال  ةنن
 3.الدطلن ة ومعرفة اااهات وتحداد معها والركيف الخا جية  يدرها نلب الد ظاة طعرا

 ثالثا :أهمية إدارة معرفة الزبون. 
 ر معةتَ  صةدا ملعيةة   لإاا ة معرفة ال  نن نراب  جنهراة ق انم المد ة الاجتًاطيكية  للا ظاة و  ات الدرك  الر افسة  الدراية 

نلةب ال  ةابا  ةفظةاا  اا ة معرفة ال  نن اإ متا طسهم ق طعرا الد ظاات نلةب ه اب هةا وطبةتٍ معهةم نلبقةات هنالةة الأمةد و 
 المدامب نا هراي طمدت الخدمات والد ركات  الدراي ة لذم 

 4من  اا ة معرفة ال  نن طسهم ق :ويمكا المنل 
اعكةة  الدعرفةةة الةةتي امةةدمها ال  ةةنن مع ةةات الرعامةةل مةةع الد ظاةةة وهةةلع الدعرفةةة طصةةب  رات قياةةة كبةةتَة الإمةةغات لل  ةةنن لشةةا  -1

 ن دما ارم جمعها ما قبل م ظاات الأناال.
لأن الرفانل  تُ ال  ا والد ظاة جنا اعك  الدعرفة التي لػراجها ال  ةنن والةتي قةد  هلع العالية ه  جلبح رو حداا  -2

 يهم ما خلبل  جال البيع.ل ي اا طرعلم الد ظاة ما ه اب ها ماضا ما آ ات ومباا ات طصل الا تدلكها الد ظاة  
 5طساند  اا ة معرفة ال  نن ق :  -3

 *تحستُ جناة الد ركات.

 *تحسا خدمات ال  نن.

 *تحميي  ها ال  نن.

                                                           

  1 12احمد كاهم  را  )مرجع جا ي ( .ص  
 279)مرجع جا ي( ص لي  جلاان الر يع    2
 149 حستُ الطاب  )مرجع جا ي(  3
  96 - 95 ص ص الدرجع  نف  اد ابي  ممتَة هالل  فرحان نلبت 4
 36ا مان جلياان مااق )مرجع جا ي( . ص.  5
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 *هاااة الدبيعات.

 *طثاتُ الاحرفاظ  ال  نن.
 *معرفة حاجات ال  نن الدركداة

ونانما طساند  اا ة معرفة ال  نن نلب طع ا  الدي ة الر افسية للا ظاات ما خلبل السااح لذا  اجركشاا الفرص   -4
  1 هلبات واحرياجات ال  ابا وطلبيرها   جرع وقت لشكا لشا اعك   دو ع نلب الااات للا ظاةال اعدة نا 

 . أنماط إدارة معرفة الزبون وتطبيقاتهارابعا : 

ناليات الا داع  و الدما ل  ن ال  نن يمكا من انفر معرفة لشراهة للاةجسة طساندها ق ططنار مناالذا الداخلية بما فيها .
ويمكا الرايي   تُ خمسة الظاط. واددول  قم  وخدما ا لشا جيدنم معرفة ال  نن لذاطنفر الدةجسة لل  ابا معرفة م ركا ا 

 2انه  هلع الالظاط.(04)

  .: أنماط إدارة معرفة الزبون(24رقم ) الجدول

                                                           

 94 الا ان  ص 2013 1ن ا  نبد المجيد  فاس لزاد" الرسناي الدبتٍ نلب الدعرفة" اا  الن اق  ط 
1
  

2
 -Michael Gibbert ,Five Styles of Customer Knowledge Management & How Smart Companies Put Them into 

Action,European Management Journal Vol 20,N 5, 2002, p 464. 

 المدخل
 

 الصيغة

 الدمج بين
 الزبون والمنتج

التعلم المشترك 
 على اساس الفريق

جماعات  الابداع المشترك
 الابتكار

 الملكية الذهنية

ططنار مساندات  التًكي  
 وا  اح ملانجة 

ا ركا  مرك  
 اجراان  مرعاون 

ا ركا  خدمات 
 وم ركات جدادة 

تحداد مهام خقات 
 ا تًفتُ 

مسالعة ال  نن 
 الدلانجة 

خدمات وم ركات  الأهداا
 مرطن ة وم  اح نااة

فراي طسهيل الرعليم 
للرعامل مع الرغتَ 

 ال ظام 

اختًاع العابدات 
الدجرلطة ما 

 الأفكا  اددادة

 حراه طفستَ 
 الخقات ا تًفتُ

 العنابد الدجرلطة

مةجسة ما قبل  العاليات 
الرعاون وما  عد 

 الإنراج 

فراي نال لرع ا   
ططنار المضية 
 و رام  نننية  

نرض للؤفكا  
 واحرضان ال  نن 

مفضل لشا جات 
عبكة نال 

 الخقات 

 رام  الرعلم الر   
 للرد ال النظيف  

 الأنظاة
 

تخطيط  منظاة 
طنفتَ السيطرة 

منظاة مشا كة 
ة الدعرفة  الأنظا

منظاة انم 
 الأفكا  

منظاة الخقات  
منظاة طنفتَ 

منظاة طنفتَ 
 IP لراننة 
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 Sources: Glbbert Michael, (2002), "Five styles of customer knowledge management and how smant companies use 

them to great value", European management journal Vol. 20. No. 5 

 1ق ما ال  عرح لسرصر لذلا الددخل : و 

 ط ر  الدشتًكة الدعرفة فان الحالة هلع وق وم ر   مسرهلك "معا الدو اا يما س ال  نن من وطعتٍ :الدور الثنائي للزبون -1
 .السيا ات  نراج عركات قبل ما الدعرفة ما ال نع هلا لشا جة   ولمد  "معا الدو اا لشا جة ما

 نظةام   شةكل معرفرة  اجةل ما ال  نن مع مكثف طفانل ال نع هلا ارضااالتعليم المشترك بالاستناد إلى الفريق:  -0
 ال ظام   الرغيتَ اسهل ما وهلا

ال هةةابيتُ للا رةةةنج  وجةةد  عةةةض البةةاحثتُ من معظةةم الإ ةةةدانات جةةاتت مةةةا قبةةل الدسةةةرجدمتُ   الابةةداع المتبةةةادل :  -3
لةةةةداهم معرفةةةةة خامةةةةة حةةةةنل كيفيةةةةة اجةةةةرجدام الد رةةةةنج ومما نرهةةةةا مةةةةع احرياجةةةةا م الخامةةةةة  واعةةةة ى جةةةةبل رلةةةةك  إ من

الدربةةةاال لا اعةةةتٍ البتةةةة  نةةةا الدرطلبةةةات الإهةةةافية فمةةةط  ولكةةةةا  نشةةةات الدعرفةةةة مةةةا خةةةةلبل   ن الإ ةةةداع  لاجةةةرجدام 
 .الد ظاة و ه اب ها لشا جات   دانية قرابة ما

نفةةة   تحصةةةل هةةةلع اداانةةةات ن ةةةدما طمةةةنم الد ظاةةةة  ر ظةةةيم ه اب هةةةا  شةةةكل لراننةةةات لػالةةةننجماعةةةات الابتكةةةار :  -4
 الاهراام الدشتًك نفس  وطعال نلب طشكيع الرفانل  ي هم ما اجل طنليد معرفة جدادة 

وه اب هةةا   ر طعةةد الد ظاةةة " مةةا حالةةة الدشةةا كة  ةةتُ الد ظاةةة ططةةن طعةةد هةةلع الحالةةة مكثةةر  الملكيةةة الفكريةةة المشةةتركة : -5
امةةدم   إمكةةان ال  ةةنن  ن مةةا قبةةل ه اب هةةا  ولةةداهم حةةي ططةةنار الإنرةةاج.  ن هةةلع الخطةةنة طعةةتٍ من نفسةةها بمثا ةةة الدالنكةةة

  الدرتممة ن   الأ  احواكنن عراكا" ق  " لرطنار الإنراجمفكا 
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الرقاية هاااة ال  ابا   والمرا  
 كفراي

لرالات العال 
 الدشتًكة 

الفانلية  الكفاتة   ممااي  الأاات 
ق انة ال  نن  

 ال كاح 

 نراجية الأنظاة 
ال ننية ولصاح 

 ال  نن 

الإنراج والعاليات 
اددادة ولصاح 

 ال  نن 

السلنك وم هاجية 
المرا  ومعدل 
 ال راب  الدرطبطة 

قياة 
اددادة  IPال

 ROTط عتَ  
نلب منظاة الر   

 اددادة 
ممثلة نلب 

 الحالة 
Quiken 

,Ikea 
Amazon, 

Comx  
Erox 

Silicon, 
Graphes 

Ryder 

Microsoft, 
Sony E  

Bay 

Skandia 

كثافة مو قنة  
 الرفانلية 

 نالية نسبيا  نالية نسبيا  مردنيا نسبيا  مردنية اإ نالية  مردنية نسبيا 

 مرلػة مكثر  ها ية مكثر  ها ية مكثر  مرلػة ها يا  معرفة مرلػة مكتً   ننع الدعرفة 
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 :خامسا: ابعاد إدارة معرفة الزبون 

 1ولعا:الصرلػة والدعرفة الضا ية  الدعرفة ما م ظن  اجاجتُ  عداا طرضاا ال  نن معرفة يمكا المنل من  اا ة
 : المعرفة الصريحة:1
 معةتٌ رات نمةاتلمع هة   رن ال  ةنن بمعرفرة  نةا الدةجسةة طرغةل مةا  إ طشةتَ الةتي الدعرفةة وهة  : الزبةون حةول المعرفةة.أ

 الرصةن ات و    الدةجسةة الخامة الركا اة للعلبقة تديي ع مدى طشال و ا رال و الحالي ال  نن حنل الدةجسة  اا ة تحالها
 حاجاط  و غباط   معرفة  إ  هافة   معها طعامل  ق خلبل اجرارا ع ما اةجسةلل ال  نن ولات مدى نا الدسرمبلية

 التي نماتل الدع ال  نن ط واد مي   الدةجسة ما  بمعرفر ال  نن ارغل ما  إ طشتَ و: للزبون المعرفة.ب
   فعالية اجرعاالذا كيفية و اشتًاها من اراد التي الخدمة  رتداد طساندع من يمكا

 : طشال و   يا عكلب ها نطاح  و تحدادها اصعل التي الشجصية الدعرفة وه  : الضمنية المعرفة -5
 ال  نن مع الدةجسة طعامل من   ر ال  نن و الدةجسة  تُ يةلالرفان العلبقة  إ طشتَ و : الزبون إلى الأعمال من المعرفة.أ

  مةعرة طكنن لك  الضاتٍ الدسرنى ق اجركا ة و واه   شري طفستَ للارط
   الدةجسة  عة ما الكثتَ    طرشكل مهم ع ت هن الآخر ال  نن مع ال  نن طعامل  ن: لزبون زبون معرفة.ب
 الدعلنمةات مةع المةيم و الر يةة الدهاةة طلرمة  ه ةا و الدةجسةات نةا  الشةابعات اقيةي  شةكل الاطصةال ةلوجةي طكةنن و

 للاةجسة. الأجاج  الرعبتَ طصب  و ال  نن لركر ة الحميم 
 

 .والمؤسسة المطلب الثاني : إدارة معرفة الزبون
 عوامل نجاح إدارة معرفة الزبون :اولا: 

 2:ال  ه اك لراننة ما العنامل معي ة يمكا ركرها ق ما
 .لل  ابا الدولية الشبكة نلب منقع انشات ومثالذا ال  نن معرفة طع ا  ع ن  ما ما  كل الميام  -1

 للرعامل ال  نن معرفة  اا ة  اجرجدام الد ظاة  اا ة طرغل فمد ال  نن  معرفة منناع لسرلف لإاا ة م اجبة خطط وهع  2-
 ما اكنن قد و الرالي و غبا م  حاجا م اخرلبا ط اجل لسرلفة  طرق خدمرهم اجل ما انرمابية  صن ة ال  ابا مع

 .الد ظاة مع المناة العلبقات روي ال  ابا مع طسرجدم  ن ال  نن معرفة  اا ة اجرجدام ن د الأفضل
 -:الدعرفة ططنار 3-
 ما والر كد البيانات جمع ما ابدم ما نااة وهلا بها  والعال الدعرفة  إ للنمنل الدثل  الطرق الدعرفة  اا ة مدار لػدا
 .تحليلها اجل ما اللبهمة النجابل و  ات اقرها 
   الزبون: معرفةتطبيق إدارة  معوقات ثانيا:
 1:وه  ططبيمها ما الدرنخاة الفنابد ما تحد  ن يمكا ال  نن فةر مع  إاا ة تحيط ننابي لراننة ه اك  ن (Gibbert) اشتَ
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 .فمط للاعرفة مصاا  وليسنا معرفة عركات متم نلب ه اب ها مع الد ظاة طرعامل من 1-
 .ال  ابا كل مع للرعامل الدعرفة ما اع تُ مو واحد ننع واجرجدام ال  ابا  وطبااا لر نع الاهراام ندم 2-
  ن ال  ةنن  معرفةة  اا ة مةا اسةرفيدون لغعلهاةا الةلي  الشةكل والد ظاةة ال  ةابا مةا لكةل الد اجةبة الحةناف  هةعف 3-

 .العالية الحناف  كلف الد ظاة تحايل وندم اقل حناف  ال  ابا  نطات ندم ه ا الرتدي
 ال  نن معرفة لإاا ة الد ظاة وناليات هيكل كفاتة ندم -4
 .)السنق قبل ما ولي  ال  نن قبل ما ممااة الد ظاة طصب ( كامل  شكل الانرااا فخ ق النقنع -5

 .الدعرفة جراة نلب وا افظة الثمة  تُ الدناهنة 6-
 

    إدارة المعرفة، إدارة معرفة الزبون، إدارة العلاقة مع الزبون المقارنة بينثالثا: 
   اا ة الدعرفة   اا ة معرفة ال  نن   اا ة العلبقة مع ال  نن ( انه  مما نة  ت05ُاددول  قم )

 ,CKM ,CRM,KM( مقارنة بين 25الجدول رقم )
 KM CRM CKM الع امر الرقم 

الدعرفةةةةةة الةةةةةتي طبتةةةةة   1
 نا 

ال  ةةةةةةةةةةةةةةنن  الفراةةةةةةةةةةةةةةي  
الدةجسةةةةةةةةةةةةة  عةةةةةةةةةةةةبكة 

 الدعلنمات 

قانةةةةةةةةةةةةدة   يانةةةةةةةةةةةةات  
 ال  نن 

ار ة ال  نن  الا ةداع 
  الرهةةةةةةةةةةةةا او نةةةةةةةةةةةةدم 
الرهةةا نةةا الخةةدمات 

 والد ركات
خلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةي الدعرفةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة   العاليات  2

 الدشا كة  ال شر
 خلةةةةي قانةةةةدة ه ةةةةابا 
تحسةةةةةةةةةةةةتُ خةةةةةةةةةةةةدمات 

  ال  ابا

  ونشةةةةر معرفةةةةة ديةةةةطنل
ال  ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةنن هةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاا 

و ةةةةةةةةةةةةةةةةةتُ الر ظةةةةةةةةةةةةةةةةةيم  
   الر ظيم وال  ابا 

لةةةن ان ةةةا فمةةةط نعةةةرا  الماندة 3
 ما نعرف  

ا افظةةةة ا خةةةص مةةةا 
 الكسل

لةةةن من ةةةا نعةةةرا فمةةةط 
 ما اعرف  ال  ابا 

معلنمةةةةات منحةةةةدة و  العلبقات  4
مة للاةنظفتُ غتَ مغل

  جراتات لدبيعات

البتةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة   نةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةا 
 الدعلنمات 

 حةةةةةةةةةةةراه الدعلنمةةةةةةةةةةةات 
 مباعةةةةرة مةةةةا ال  ةةةةنن 
 هةةةةةةةةةافة  إ اقرسةةةةةةةةةام 
 الدعلنمات الدةجسة

الااات ق هةةةةنت  هةةةةا  الااات مما ل الدي انية الدمياس 5
 ال  نن و خلبم 

الااات مما ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةل 
الد افسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتُ ق 
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الاخةةةةةةةةةةةةةتًاع وال اةةةةةةةةةةةةةن 
والدسةةةةةةةةالعة ق لصةةةةةةةةاح 

 ال  نن 
مهةةةةةةةةةةةةةداا فعالةةةةةةةةةةةةةة    الاهداا 6

 ااخا  الكلفة
ا افظةةةة نلةةةب قانةةةدة 

 الدةجسةه ابا 
الرعةةةةةةاون مةةةةةةع ال  ةةةةةةنن 
 لخلي قياة مشتًكة 

لصةةاح ال  ةةنن  ا ركةةا   ا افظة نلب ال  نن  ها ال  نن الد افع 7
 الرعلم الر ظيا  

 سةةةةةةةةةةةاة الاخةةةةةةةةةةةلبص  طلم  جلبي للا ر   طلم  الحاف   8
 للاةجسة 

الغةةةةةةةابي ومسةةةةةةةاهم ق 
 نالية خلي المياة 

طشةةةةةةةةةةكيع الدةةةةةةةةةةنظفتُ  او  الرعاون  9
الدعلنمةةةةةةةات لدشةةةةةةةاهرة 

 مع هملببهم 

  ةةةات نلبقةةةات جيةةةدة 
 مع ال  ابا 

ار ةةةةةةةةةة ال  ةةةةةةةةةنن مةةةةةةةةةا 
الرلمةةةةةةةةةةةةةةةةةة  السةةةةةةةةةةةةةةةةةةيئ 
للا ةةةةةةةةةةةةةةةةر  والخلةةةةةةةةةةةةةةةةةي 

 الفعال للمياة 
 132-131الدصد  :لصم نبنا لصم )مرجع جا ي (  ص.ص                                                                               

 
 المستقبلية لتطوير إدارة معرفة الزبون .رابعا :الاتجاهات 

 1م ها  معرفة ال  نن لإاا ة   عض الاااهات الدسرمبلية (paquetteهرح)
نلب خلي معرفة جدادة وطصب  هلع الدعرفة ه  وه اب ها الامر اللي اساند هاااة ملظاط الرعاون  تُ الدةجسة  -

 الماندة لعاليات الانراج والا دانية.
طشكل فرق نال ما الدةجسة وال  ابا واكنن ما خلبل انعكاس نراب  مناال هلع الفرق نلب ناليات  -

 مسرمبلية مخرى بها.الداخلية  وارى الباح  من ه اك اااهات الدةجسة 
داخلية العاليات ال الاطصالات الالكتًونية التي جي ااا ط عتَها لشا اع ه  لغا ياهاااة اجرجدام الرك نلنجيا ق طمية  -

  للاةجسة 
 الدفراح لصياغة اجتًاطيكيات جدادة للاةجسة هاااة قا ليات الرعلم ما ال  ابا حي  جيشكل الرعلم الد ظا   -
 مثل اداعيات الده ية .ما ال اط الفرا  إ ال اط اداان  حي  جيشال لراننة ال  ابا  رنجع لظط ال  نن  -
الذياكل الر ظياية الدنجناة ق الدةجسات ق النقت الحاهر والدعانل بها وجررتنل  إ هياكل  نااة ال ظر ق  -

 للئ داع وقاا ة نلب احرنات ال  ابا.ااناة 
 
 

                                                           
1
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 .الفصل خلاصة
 ق  الدعرفةة راةامهالا   حية  الحداثةة الدةداخل مةا هة  الدعرفةة  اا ة من لصةد الأول الفصةل ق ط اول ةاع   لدةا وكاتةص لدةة

 مرهةية ونرةاب  دااهةم مةا  مةيتحم مةا  إ و ةال ظر ا وقن ة اةجسةاتلل الأجاجة  ا ةرك هة  الدعرفةة من رلةك الأختَة الآونة
 معرفةة طنليةد  إ ااباةا وطسةعب بهةا راامه الا طمنم بها خامة  اا ة وجعل  الدعرفة الدةجسة  رم حي   تعالبللو  اةجسةلل

 طمةنم ثم مرجصصةة مجهة ة ق وتخ ا ها الدعرفة تدك  ر ظيم الدةجسة وطمنم خا جية مصاا  موما يةلااخ مصاا  ما جدادة
 الركنا يةة  ت  الةدوا الميةام موالةرعلم  مو الرةد ال خلبل ما ورلك ططبمها من طراد التي الدعرفة ونمل ونشر  رنهاع الدةجسة

 .الرطبيي ن د الدعرفة وفعالية قياة طظهر حي  الدعرفة طلك  رطبيي طمنم العالتُ كافة  إ الدعرفة طصل ون دما  
 لإاا ة الدةجسةة اهةطنظف يةاتلنا انربا اها   مع الرفانل كيفية و ال  نن معرفة بلن طرك  ال  نن معرفة  اا ة فإن هلا بلون

 و الدنجةناة الدعرفةة داةع ال  ةابا مع جمان  نال طعك  لابه وه  ال  نن معرفة ما يةلالداخ الاجرفااة وتحميي واكرساب
 و الرطةنار و البتة  وظيفةة بلةن طة عك  و الإ ةداع بلةن الدةجسةة لما ليةة مفرةاح الأخةتَة البهة هة و  جداةدة معرفةة يلةخ

 حصةة وتحميةي ط افسةية مية ة الدةجسةة اكسةل مةا وبهةلا   جدادة خدمات و م ركات تحستُ و طعايم بلن قا ليا ا هاااة
 الدةنالي الفصةل ق جة تاول اةجسةةلل  افسةيةرالد ااةا ال  يلةخ ق ال  ةنن معرفةة  اا ة طلعبة   الةلي دو للة ونظةرا   لشي ة جنقية
   . الرفصيل رلك  إ الرطرق
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 اتظنظمػة لنجاح تػورياً وعنصراً ومهمًا جوهرياً مفهوما لكونه نظراً الأداء بموضوع منشغلة باتظنظمات العليا الإدارات تزاؿ لا
 اتظنظمػة مكونػات بتغػر ويتغػر ويتجػاد يتطػور اتظفهػوـ ههػاا يتضػمنها  الػي المجػالات لاتسػاع وأيضًػا أهػااهها  تحقيػ  في

 تسػع  الػي النتػاج  يحقػ  تػرا  تظػا وهقًػا للمنظمػة الأداء مفهوـ باختلاؼ الأداء مقاييس وتتغر معها  تتعامل الي والمجالات
   .للمنظمة واتطارجية الااخلية البيئة لواقع ملاجمة تقونً أنظمة عن تبحث أف اتظنظمة إدارة عل  لالك تحقيقها  إلى

 هشػل أو تؾػاح يعكػس عامًػا مفهومًػا بوصفه اتظفهوـ هاا لأبعاد تكاملية شمولية بنظرة الأداء مفهوـ باراسة الاهتماـ ويتجه
اتظختلفػة  وسػنتناوؿ في هػاا الفصػل  أنشػطتها خػلاؿ مػن مواردهػا واسػتغلاؿ أهػااهها تحقيػ  علػ  قػاراا ومػا  اتظنظمػة

ودورهػػا في  ذلػػك ونتطػػرؽ كػػالك إلى بطاقػػة الأداء اتظتػػوازف وأةيتهػػاواةيػػة وكيفيػػة قياسػػه وتصػػنيفاته والاةيػػة  مفهػػوـ الاداء 
   قياس الأداء.
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  داء.الأ ماهية ول : بحث الأملا

 تعريف وضع بغرض وذلك  وحايثا قايما العلمية الساحة في طرحت الي اتظساجل أهم من للأداء دقي  مفهوـ تحايا يعتبر
 دوف حػاؿ الأداء يكتسػبها الػي اتظتغػرة الصػفات أف إلا  الإدارة تغػاؿ في علمػ  عمػل لأي أساسػيا مرجعػا اعتبػار  يمكػن
 تػارة و الأمثػل  بالشػكل واسػتخاامها مواردهػا تخصػي  علػ  اتظنظمػة قػارة أنػه عل  الأداء يظهر هتارة   الغاية ها  تحقي 
قػرين الانتاجيػة وصػورها. ولقػا  هػرت عػاة تػػاولات  أنػه علػ  يظهػر تػارة و البشػري  العنصػر و العمػاؿ بإنتاجيػة يػرتب 

 لوضع هاا اتظفهوـ في إطار واضح  

 المطلب الاول: تعريف الاداء.

   1هعالية" و بكفاءة اتظخططة الأهااؼ اتظنظمة أو الفري  أو الفرد بلوغ درجة أنه "عل الأداء عرؼ أتزا سيا مصطف  ي

 مػن تدكػن الػي البػاحثوف و يحػادها الػي القيػاس و للتمثيل اتظلاجمة اتظعاير من تغموعة ه:  عل  انهJean Yvesيعرهه  و
 " 2اتطارجية  الااخلية و البيئة عل  اتظؤسسة أثار عل  و  اتظنتجات و النتاج  و الأنشطة عل  تقييم  حكم إعطاء

بأنػػه يشػػمل الكفػػاءة والفعاليػػة ههػػا  الاخػػرة 2000إصػػاار 9000وعػػرؼ الاداء حسػػن اتظنظمػػة العاتظيػػة للتقيػػيس الايػػزو 
   3ه  ماي بلوغ الاهااؼ  أما الكفاءة هه  العلاقة بين النتيجة اتظتحصل عليها واتظوارد اتظستعملة .

عتػػػبر الاداء اتظؤسسػػػ  اتظنظومػػػة اتظتكاملػػػة لنتػػػاج  أعمػػػاؿ اتظنظمػػػة في ضػػػوء تفاعلهػػػا مػػػع عناصػػػر ببيئتهػػػا الااخليػػػة واتطارجيػػػة ي
 4ويشمل الابعاد التالية : 

 قسم.أو أداء الاهراد داخل كل إدارة  .1

 للمنظمة . العامةأداء الادارات في إطار السياسات  .2

 ية والاجتماعية والثقاهية.أداء اتظؤسسة في إطار البيئة الاقتصاد .3
                                                           

 .218ص 2010-2009   ورقلة  جامعة 07الشيخ الااوي" تحليل الاسس النظرية تظفهوـ الاداء " تغلة الباحث  العاد   1
 شهادة اتظاجستر في العلوـ التجارية   لاستكماؿ متطلبات اتضصوؿ عل زغيش عبا اتضليم " تحسين أداء اتظؤسسة في  ل إدارة اتصودة الشاملة ماكرة مقامة 2

 .19ص 2011/2012جامعة اتصزاجر   التسوي  هرع تجارية علوـ قسم  التسير وعلوـ الاقتصادية العلوـ كلية
3
NORME ISO 9000.2000.SYSTEME MANAGEMENT DE LA QUALITé.PRINCIPE ESSENTIELS ET 

VOCABULAIRES P4. 
 

 09ص  2012/2013 مصر تػمود عبا الفتاح رضواف "تقيم أداء اتظؤسسات في  ل معاير الاداء اتظتوازف "الناشر المجموعة العربية للتارين والنشر   4
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ويعػػرؼ أيضػػا الأداء بأنػػه عمليػػة قيػػاس كفػػاءة وهعاليػػة العمػػل في اتظاضػػ   وتقيػػيم تظػػا  تؾػػاح اتظنظمػػات في خلػػ  القيمػػة 
   1اتظقامة للزباجن وغرهم من أصحاب اتظصلحة 

بأنػه عمليػة إداريػة يػتم مػن (.2007عرؼ الاداء من وجهة نظر الادارة وذلك من خلاؿ )معجػم اتظصػطلحات الاداريػة    
اتظوجهػػػة تعػػػم  وكػػػالك اتضكػػػم علػػػ  سػػػلوؾ العػػػاملين خلاتعػػػا تحايػػػا كفػػػاءة العػػػاملين ومػػػاي إسػػػهامهم في إتؾػػػاز الاعمػػػاؿ 

   2التقاـ الاي يحرزونه أثناء عملهم. أثناء العمل وما  وتصرهاام

 . المطلب الثاني : أهمية الاداء

دراسػة وثثػا مػن التركيػز علػ  مسػتويات الاداء في اتظنظمػات يعػا مػن أكثػر تغػالات الاهتمػاـ  أف singh dyer -يشػر 
أةيتػه في هػاا المجػاؿ يمكػن أف  وتػو  منظمػات الاعمػاؿ أةيػة كبػرة لػلأداء وأف  قبل الباحثين في حقػل الادارة بصػورة عامػة

 3 :ه  تناقش من خلاؿ ثلاثة ابعاد رجيسية

تحتػػػوي تريػػػع اتظنظمػػػات الاداريػػػة علػػػ  مضػػػامين ودلالات تخػػػت  يمثػػػل الاداء مركػػػز الادارة  حيػػػث النظريةةةة: الاهميةةةة  -
 للاسػػػتراتيجية  زمنيػػػ اختيػػػارأف الاداء يمثػػػل  ذلػػػكالسػػػبن في   ويرجػػػع مباشػػػر ضػػػمو أو بشػػػكل سػػػواء بشػػػكل بػػػالأداء

 من قبل الادارة.اتظختلفة والعمليات 
الاسػػتراتيجية الاداء أغلػػن الاراسػػات وثػػوث الادارة  اسػػتخااـهػػإف أةيػػة الاداء تظهػػر مػػن خػػلاؿ الاهميةةة الريريبيةةة:  -

    والعمليات الناتجة عنها.لاختبار الاستراتيجيات اتظختلفة 
اتظنظمػػات بػػالأداء واضػػحة مػػن خػػلاؿ حجػػم الاهتمػػاـ الكبػػر واتظميػػز مػػن قبػػل إدارات تظهػػر  هإنهػػا الاهميةةة الاداةيةةة : -

  والتحولات الي تجري في ها  اتظنظمات اعتمادا عل  نتاج  الاداء .ونتاججه 
نتػػاج  الػػػي حػػاداا مسػػبقا . لػػاا يعػػػا الللوصػػوؿ إلى  اسػػتعاادهامػػػن كونػػه يمثػػل قػػارة اتظنظمػػػة  تػػأيومنػػه هأةيػػة الاداء 

 نموهها وقارااا عل  البقاء والالاداء اتظنظم  اتظؤشر الاي يقيس نتاج  اتظنظمة في تحقي  أها
 
 

                                                           
والفعالية في اتظنظمات اتعادهة للربح " ورقة ثث مقامة للمؤتدر العلم  الاو  حوؿ الاداء وهعالية اتظنظمة في  ل  للأداءمرازقة " الاسالين الاستراتيجية عيس   1

  .20ص2009. نوهنبر11-10 تظسيلة جامعة  التنمية اتظستاامة.
 .  106 105  ص ص2013  الاردف والتوزيع إبراهيم تػما المحاسنة "إدارة وتقييم الاداء الو يف  بين النظرية والتطبي " دار جرير للنشر  2 

ـ التسير  كلية العلوـ الاقتصادية دة اتظاجستر في العلو شها ماكرة مقامة لاستكماؿ متطلبات اتضصوؿ عل   أثر إدارة اتظعرهة عل  الاداء اتظنظم   لكحل مرنً  3
 .55 ص2013.2014جامعة بسكرة  و التجارية وعلوـ التسير
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 تصنيفات الاداء المطلب الثالث:

باحػث  كػل أف حيػث الأداء  أنػواع علػ  اتفػاؽ وجػود عػاـ إلى أد  إف الاخػتلاؼ او التبػاين اتظوجػود بػين مفهػوـ الاداء
 1 وهيما يل  أهم اتظعاير اتظتبناة .  يقسم الاداء حسن معاير معينة

  .داءأولا: معايير الأ

 معاير والي من بينها مايل :يمكن تصنيف الأداء حسن عاة 

 خارج  وأداء داخل  أداء إلى اتظؤسسة أداء تقسيم يمكن اتظعيار  تعاا وهقا :المصدة معياة: 
  اتظتمثلػة زجيػةاتص  الأداءات تؼتلػف أي للمؤسسػة  الفرعيػة الأنظمػة أداءات تؼتلػف تفاعػل من وينت  :الداخلي الأداء -أ 
 .اتظستعملة اتظالية بالإمكانيات اتطاص اتظا  والأداء التقو والأداء البشري الأداء في
 للمؤسسػة  اتطػارج  المحػي  عػن ينػت  ههو باتظؤسسة  المحيطة البيئة تغرات عن النات  الأداء وهو :الخاةجي الأداء - ب

 اتظؤسسػة مبيعػات حجػم يزيػا قػا اتظثػاؿ سػبيل علػ  اتظؤسسػة  عليهػا تحصػل جيػاة نتػاج  في الأداء هػاا يظهػر قػا حيػث
 .الاقتصادية الأوضاع في التحسن بسبن
 :معياة الشمولية 

 إنفػراد دوف تحقيقهػا في للمؤسسػة الفرعيػة والأنشػطة الو ػاجف كػل سػاةت الػي الإتؾػازات في يتجسػا :الكلةي الأداء -أ
 اتطاصػة لأهػااهها اتظؤسسػة تحقيػ  مػا  علػ  اتضكػم يمكػن الكلػ  الأداء خػلاؿ ومػن تحقيقهػا  في لوحػا  عنصػر أو جػزء

 .والرثية والنمو كالاستمرارية
 .الأساسػية والو ػاجف للمؤسسػة الفرعيػة الأنشػطة مسػتو  علػ  يتحقػ  الػاي الأداء بػه ويقصػا :اليزئةي الأداء - ب 

 مبػاأ أو هكػرة يعػزز مػا وهػو  (اتصزجيػة الأداءات) الفرعيػة الأنظمػة أداءات تفاعػل عػن عبػارة هػو اتضقيقػة  في الكل  والأداء
 .اتظؤسسة في الأهااؼ بين والتسلسل التكامل

 الأداء: مؤشراتثانيا: 

  مػا إلى بالنسػبة إنمػاج  تػَاخلل عػن تػنجم الػي التغػرات من التحق  يتيح نوع  أو كم  مُتغرّ  أنه الأداء مؤشريمكن تعريف 
 2. .تؼططاً  افك

                                                           
 89ص  2001عبا اللك مزهودة  الاداء بين الكفاءة والفعالية " تغلة العلوـ الانسانية  العاد الاوؿ  .جامعة بسكرة  اتصزاجر   1
 . 2011 .الأردف .عماف.والتوزيع للنشر الصفاء ار  دللمصارؼ الإستراتيج  اتظا  والأداء اتظؤسسية اتضوكمة .اتظشهااني شيحاف إيماف و طالن هرحاف علاء 2
  64 ص
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 .1معينة تؼرجات أو لإجراءات بالنسبة اتظؤسسة أداء مستو  لتحايا(مقياس   معاؿ   نسبة ) ميةك وسيلة كما يعا

 : ةا رجيسيتاف تشتاف الأداء مؤشرات في يتوهر أف يجنو 

 نتاج  العمليات الاساسية والارقاـ اتضساسة.التركيز عل  الاهااؼ الاستراتيجية الاساسية  وذلك بأف تقيس  -1
 .اتضا  والاداء الساب   الأداء بين اتظقارنات بعقا : الأداء اتؿراؼ عل  مبكر إناارك  العمل -2

 ويمكن تصنيف مؤشرات الأداء إلى التصنيفات اتظوضحة في اتصاوؿ اتظوا :

 مؤشرات الاداء (.60اليدول ةقم )

 
 المؤشر نوع

 
 تعريفه

 
 أمثلة

 اللازمة اتظعاات  • اتظستخامة للموارد مقياس المُدخل مؤشر
 اتظطلوبين اتظو فين عاد  •
 اتظستخاـ التموين  •

 اتظشاريع عاد  • اتظقامة اتطامة ميةك الكمية مؤشر
 اتطامة تعم تقاـ الي الأهراد عاد  •
 ساعات أو اتصلسات عاد  •

 عل  بناء اتظقامة اتطامة نوعية اليودة مؤشر
 اتظعنيين أو اتظستخاـ

 ما  طلن لإتداـ اتظستغرؽ الوقت  •
 )الزباجن(  العملاء رضا ما   •

 والوقت اتظخرج وحاة تكلفة الكفاءة مؤشر
 اتظستغرؽ

 للمستهلك ووصوتعا اتطامة وحاة تكلفة  •
 معينة زمنية هترة خلاؿ الإتؾاز نسبة •  

 للهاؼ اتطامة تحقي  ما  الفعالية مؤشر
 منها اتظرجو

 التو يف نسبة زيادة  •
 اتصريمة   الأمراض معاؿ خفض  •

 65 ص.(مرجع ساب  الاكر علاء هرحاف طالن وإيماف شيحاف اتظشهااني )اتظصار:                                  

 

  
                                                           

1
 90عبا اللك مزهودة مرجع ساب  ص 
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ولكػن مػن   مؤشػر واحػا لػلأداء علػ  اعتمػاداً  اتظسػؤولية مراكػز مػن مركػز أي أداء قيػاس اتططػأ مػنوتجػار الاشػارة إلى أنػه 
 1 الأساسية بمؤشرات مساعاة مثل :الاهضل مساناة اتظؤشرات 

 تسرب العملاء . نسبة   العملاء رضاء درجة   السوؽ من اتظنظمة نصين :  يةالتسويق اتظؤشرات -1
 السيولة. معاؿ   اتظبيعات نمو   الإيرادات : اتظالية اتظؤشرات -2
 اتصودة درجة   اتظعطلة الطاقة إلى اتظشغلة الطاقة نسبة : التشغيلية اتظؤشرات -3
طلبػات التقػانً للو ػاجف إلى الػة  سػاعات التػارين لكػل مو ػف  نسػبة العم دوراف معػاؿ : البشػرية اتظؤشػرات -4

 التعين .
اتظسػجلة ضػا اتظنظمػة   الاعويػة القضػاجية اتظرهوعػة ضػاها  موقػف الاطػراؼ اتظؤشرات البيئية : اتظخلفات القانونية  -5

 بها.المحلية 
 تعتػبر الػي اتظتوازنػة الأداء بطاقػة إلى اللجػوء ويمكػن. اتظرجعيػة اتظقارنػة مؤشػرات تريػع وتشمل : التناهسية اتظؤشرات -6

وتعتبر وسيلة لتحايػا هه  تحاد مؤشرات الاداء الي تساعا عل  تحقي  الاستراتيجية والتطور   مساعاة مؤشرات
 أهااؼ متوازنة هق .

         
 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
  79  ص2009وجل تػما صحبي وطاهر تػسن الغالبي   أساسيات الاداء وبطاقة التقييم  اتظتوازف   دار واجل للنشر  عماف  
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 .الاداء الرابع: قياس لمطلبا

صػورة أعػااد  بإمكانك قياس مػا تتحػاث عنػه وتعػبر عنػه في : "عناما يكوف منا أكثر من قرف  كتن "لورد كيلفين" قاجلا 
في صػورة عاديػة  يكػوف معػ  عػن وأرقاـ  هإف ذلك يعو أنك تعرؼ شيئا عنه  ولكنك عناما تعجز عن قياسػه أو التعبػر 

 1 ."ذلك أف معرهتك به ضئيلة أو غر مرضية

إف قيػاس الأداء  .يػزداد احتمػاؿ أداجػه بطريقػة سػليمةكما يضيف "جينز" بأف: ما يتم إخضػاعه للقيػاس بالطريقػة السػليمة  
تؿو اتعػاؼ ثيػث يكػوف قياسػا شػاملا  هو الوسيلة الصحيحة الي بواسطتها تحاد من خلاؿ تريع العوامل اتظؤثرة في التقاـ

 2.تصميع أبعاد الأداء

العوامػػل اتظػػؤثرة في التقػػاـ تؿػػو وهنػػاؾ مػػن يقػػوؿ أف قيػػاس الاداء "هػػو اتظقيػػاس الصػػحيح الػػاي يتحػػاد مػػن خػػلاؿ ترػػع تريػػع 
 القيػػاس التجميعػػ  تعػػا ثم قيػػاس النتيجػػة الصػػحيحة بعيػػاا عػػن العوامػػل ثموقيػػاس قػػارة كػػل واحػػا منهػػا علػػ  حػػاة اؼ  اتعػػ

والاجتماعيػة والشخصػية قا تطفو علػ  السػطح  وثيػث يكػوف ذلػك القيػاس قياسػا شػاملا للعمليػات اتضسػابية الوةية الي 
    3.من جوانن العمل اتظختلفة" والإعلامية وغرها 

 4لقياس الأداء. استعمالاواتصاوؿ التا  يوضح اتظقاييس الأكثر 

 (.تصنيف مقاييس الاداء67اليدول ةقم )

 بالوحدات عنه الرعبير يقيس المقياس
 .اتظخططة اتظاخلات إزاء الفعلية اتظاخلات .اتظهاـ أداء عل  اتظؤسسة قارة الكفاءة
 تظخرجات التخطي  عل  اتظؤسسة قارة الفاعلية

 .عمليااا
 اتظخرجات إزاء الفعلية اتظخرجات
 .اتظخططة

 وإف صحيح  بشكل العمل وحاة إتؾاز مسألة اليودة
 ملاء.الع احتياجات حسن تحاد هنا ةيحالصح تاابرال

 إزاء صحيح بشكل اتظنتجة الوحاات عاد
 .اتظنتجة الوحاات عاد إترا 

                                                           
الشركات الصناعية متوسطة وصغرة اتضجم المجلة الاردنية  أثر تؽارسة إدارة اتظعرهة في استخااـ بطاقة الاداء اتظتوازف  دراسة مياانية عل " سليحات  نمر وأخروف 1

 . 22-21ص  2013  1.العاد9في إدارة الاعماؿ المجلا 
 30.ص 2001برا اتظهنية لإددارة   القاهرة تطكريس أشتوف تقييم الاداء الاستراتيج  ترترة علا أتزا إصلاح مركز ا   2
 36.ص.)مرجع ساب (واجل تػما صحبي تػسن العنابي   3
دارة جامعة نايف تػما بن عل  اتظانع  تقنيات الاتصاؿ ودورها في تحسين الاداء  دراسة مقامة استكمالا تظتطلبات اتضصوؿ عل  درجة اتظاجستر في علوـ الا  4

 73 ص.2006اتظملكة السعودية العربية للعلوـ الامنية 
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 المحاد  التوقيت في العمل وحاة إتؾاز مسألة الروقيت
 احتياجات حسن تحاد التوقيت معاير وإف

 .العملاء

 المحاد الوقت في اتظنتجة الوحاات عاد
 .اتظنتجة الوحاات عاد إترا  إزاء

 .اتظاخلات إزاء اتظخرجات .العمل وحاة لإنتاج تستخاـ الي اتظوارد حجم الإنراجية
 37.ص.2009دار واجل للنشر عماف 1اساسيات الاداء وبطاقة التقييم اتظتوازف طاتظصار: واجل تػما صحبي تػسن العنابي                 

 .الأداء قياس أهميةلمطلب الخامس: ا

 1 : التالية بالنقاط إيجازها يمكن الأداء قياس أةية إف 

 اتططػة علػ  للتركيػز اواضػح مػاخلا تػوهر نهػاأ حيػث .للمنظمػة كثػرة هواجػا تحقيػ  إلى تػؤدي الأداء قيػاس عمليػة إف *
 برنػام  أداء حػوؿ التقػارير لرهػع معينػة آليػة يػوهر القيػاس أف كمػا .أداجػه ومسػتو  غاياتػه عػن هضػلا للبرنػام  الاسػتراتيجية

         .العليا الإدارة إلى العمل
 وعملاجها اتظنظمة بين اتطارجية الاتصالات عن هضلا العاملين  بين ما الااخلية لاتصالاتا واقع يحسن الأداء قياس إف* 

 اتظنظمػة عمػلاء تريػع في التػأثر شأنه من جايا مناخ ايئة إلى يؤدي الأداء وتحسين قياس عل  هالتأكيا .معها واتظتعاملين
 .معها واتظتعاملين

 .البرام  ها  وتكاليف لبرام ا تنفيا حوؿ توضيحات إعطاء في يساعا الأداء قياس * إف

 .اجتماعية غايات تحقي  وتؿ التقاـ إحراز خلاؿ من المجتمع احتياجات تعالج اتظنظمة فأب يبين أف الأداء لقياس يمكن* 

 لتحقيػ  اللازمػة والطاقػات اتظػوارد الوقػت تػوهر علػ  اتظنظمػات ويحػث إتؾػاز  يجػن بمػا الاهتمػاـ علػ  القيػاس يركػز*  
 تختلػف النتػاج  كانػت مػا وإذا   الأهػااؼ تؿػو التقاـ سر تغريات حوؿ الراجعة التغاية يوهر القياس أف كما   الأهااؼ

 2.التعايلات وإجراء الأداء في اتظوجودة الفجوات تحليل عل  تعمل أف اتظنظمات بمقاور الأهااؼ  يكوف عن

 ا  عملياتػه واقع حيث من الآف ه  أين تعلم لا اتظنظمة كانت ما هإذا .سقيا دوف من تحسين هناؾ يكوف أف يمكن لا* 
 3.تريا حيث إلى الوصوؿ يمكن لا وبالتأكيا   مستقبلها هو ما تعرؼ أف يمكن لا

                                                           
1
تحليلية لقطاع صناعة الادوية رسالة مقامة لنيل درجة ماجستر كلية الاراسات العليا  تخص  إدارة صالح هه  التخطي  الاستراتيج  والاداء اتظؤسس  )دراسة   

 .35 ص.2003أعماؿ اتصامعة الاردنية   عماف الاردف 
كومات قسم علوـ سناء عبا اتضكيم خناؽ  مظاهر الاداء الاستراتيج  واتظيزة التناهسية " مااخلة ضمن اتظؤتدر الاو  حوؿ الاداء اتظتميز للمنظمات واتض  2 

 .45.ص 2005.مارس9-8التسير  جامعة ورقلة اتصزاجر 
 ها  التمويل ) قامت الأداء لتقونً كأداة (BSC)اتظتوازف الأداء بطاقة تطبي  عل غزة  بقطاع الصحية الأهلية اتظنظمات قارة ما  عادؿ جواد الرهاي :  3 

 .13 ص 2011والتمويل( غزة   المحاسبة في اتظاجستر درجة عل  اتضصوؿ تظتطلبات استكمالا الرسالة
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 : أنظمة قياس الأداء الحديثة)بطاقة  الأداء المروازن(:المبحث الثاني .

بالإختزاليػة  أد  إلى تزايػا الإهتمػاـ إف التصور الي اتسمت به مقاييس الأداء التقلياية بنظراا اتظالية البحتة وكاا اتسامها 
 بضرورة الإتجا  تؿو استخااـ اتظقاييس غر اتظالية لتتكامل مع اتظقاييس التقلياية لإ هار العوامل اتظعنوية اتظؤثرة في الأداء.

في  Kaplan and Nortonوقيػاس الأداء اتظتػوازف ثم تقايمػه لأوّؿ مػرةّ كمفهػوـ لقيػاس الأداء في اتظنظمػة عػن طريػ  
وكاف اتعػاؼ مػن تقػانً هػاا النمػوذج هػو التغلػن علػ  القصػور الػاي يواجػه اسػتخااـ   بااية التسعينات من القرف اتظاض 

اتظقاييس اتظاليػة الػي ترتكػز علػ  النتػاج    ولكنهػا غػر مرتبطػة بمحركػات الأداء الػي تتعلػ  بمؤشػرات خلػ  قيمػة جايػاة مػن 
و قػػا ب بلػػورة هاتػػه المجػػالات إلى جانػػن اتظقػػاييس  والابتكػػاروالعػػاملين والتكنولوجيػػا  في العمػػلاء واتظػػوردين الاسػػتثمارخػػلاؿ 

 1اتظالية في وثيقة واحاة أطل  عليها اسم بطاقة الأداء اتظتوازف.

 .المروازن الأداء بطاقةماهية  :المطلب الاول

 الغايػة تلػك تحقيػ  في اتظنظمػة هػا  ورؤيػة للمنظمػة الأساسػية الغايػة بػين مرتبطػة علاقػات إيجػاد تؿػو اتظنظمػات اهتمػاـ اتجػه
 الأداء بطاقػة 1992 عػاـ (Kaplan and Norton)هقػا قػاـ كػل مػن   اسػتراتيج  إطػار في ذلػك ترترػة وكيفيػة
 الأداء الاسػتراتيج   لتقػونً التقليايػة الأنظمػة في الػنق  لسػا The Balanced Scorecard, (BSC) اتظتػوازف
 تعطػ  الواحػا السػهم ورثيػة الاسػتثمار علػ  العاجػا مثػل التقليػاي المحاسػبي القيػاس أسػاس علػ  اتظبنيػة النتػاج  إف حيػث

 بػاءًا مفهومػة اتظنظمػة اسػتراتيجية وتصعػل اتضاليػة  اتظناهسػة بيئػة في والإبػااع والتطػوير التحسػين أنشػطة عن مضللة مؤشرات
 مؤشػرات مػن بمجموعػة الاسػتراتيجية هػا  تدثيػل خػلاؿ من وذلك التنظيم   اتعيكل في مستو  أدنى إلى مستو  أعل  من

 2الأداء. قياس

 

 

 
                                                                                                                                                                                                 

 
 

1
منظور الأداء اتظتوازف " ثث مقاـ في اتظؤتدر الاو  السابع حوؿ :  حسين مصطف  هلاؿ  الرقابة اتظالية الاستراتيجية بين إدارة اتظخاطر واقتصاديات اتظعرهة من  

 05 ص 2007أهريل  18-16إدارة اتظخاطر واقتصاد اتظعرهة   كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ الادارية  . جامعة الزيتونة الاردية  عماف الاردف.
72 عادؿ جواد الرهاي مرجع ساب  الاكر  ص

2
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 المروازن: الأداء بطاقة تعريفأولا: 

 اتظاليػة الأداء مقػاييس مػن تغموعػة"أنها  عل  اتظتوازف الأداء بطاقة Kaplan and Norton  من لك اهعره قال
 1."منظماام أداء عن وشاملة واضحة صورة العليا الإدارة تظاراء ـتقا الي اتظالية وغر

 وخططهػا أهػااهها ترترػة علػ  اتظنظمػة مسػتويات تؼتلػف يسػاعا إطػارأنهػا " علػ  البطاقػة هػا  إلى ينظػر كمػا
 النشػاط ورؤيػة رسػالة ربػ  خػلاؿ مػن وذلػك الفردي السلوؾ أداء توجيه مع للقياس  قابلة عملية أهااؼ إلى لاستراتيجيةا

 2" ( التطوير   العمليات   العملاء   اتظالية) الأربعة الأبعاد خلاؿ  من اتظو فين بمهاـ

 الأهػااؼ ويػترجم المحػادة بالأهػااؼ الاسػتراتيجية الرؤيػة يػرب  شػاملا إداريػًا نظامًا اتظتوازف الأداء بطاقة تدثل كما
 ماليػة  :أبعػاد أربعػة إلى توزيعهػا ويػتم ليػة  اتظػا غػر الأداء ومقػاييس اتظاليػة الأداء مقػاييس يشػمل أي متوازنػة مقػاييس إلى

 3.البيئ  الأداء بعا مثل خامسًا  بعاًا الباحثين بعض أضاؼ وقا .والنمو التعلم الااخلية  العمليات العملاء 
 اتظقػاييس إلى بالإضػاهة اتظاضػية الأحػااث نتػاج  عػن تقرر الي اتظالية اتظقاييس اتظتوازف الأداء بطاقة تتضمن حيثو 

 وذلػك اتظسػتقبل  لػلأداء كمؤشػرات تعمػلالػي  اتظسػتمرة التحسػينات وأنشػطة والابتكػارات العمػلاء رضػا مثػل اتظاليػة غػر
 مػن متكامػل إطػار وهػ  والاسػتراتيج  والتشػغيل  اتظػا  أداجهػا تقػونً خػلاؿ مػن الاسػتراتيجية اتظنظمػة أهػااؼ لتحقيػ 
 4.اتظنظمة أداء عن متكاملة معلومات ليوهر متوازف وبشكل اتظالية وغر اتظالية اتظقاييس
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
  07جع ساب  الاكر  ص مصطف  هلاؿ مر   
 .123ص  2011تفي  تػما عبا المحسن  تقييم والتميز في الاداء ستة سيجما وبطاقة القياس اتظتوازف   اتظكتبة الاكاديمية  القاهرة  2

 27الرهاي مرجع ساب  ص. جواد عادؿ  3
 4-2ص. سليحات نمر واخروف مرجع ساب  الاكر  4
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 أهمية بطاقة الاداء المروازن :ثانيا: 

قيػػاس الأداء  بحػػث عػػن كيفيػػةتالبطاقػػة اتظتوازنػػة لػػلأداء أو جػػاوؿ القيػػادة الاستشػػرافي لػػه توجػػه اسػػتراتيج  ونظػػاـ مؤشػػرات 
 الاسػػتراتيجيةالأهػػااؼ  والوقػػوؼ علػػ الشػػامل )اتظتػػوازف(  وتطػػور  مػػن خػػلاؿ تؼتلػػف منظوراتػػه   والػػي تسػػمح لنػػا بتحايػػا 

 لتعػايلها للخػبرة العكسػية التغايػة واضحة   وكاا نشر توجهها العػاـ في داخػل اتظؤسسػة مػع مراعػاةإدارية وتحويلها إلى قيم 
 عػاملين علػ  هػإف بطاقػة اتظتػوازف تعتمػا Robert .S.Kaplan and David .P.Nortonوحسػن  باستمرار
 1 وةا: أساسيين

 وهقا لأولويات واتظرتبة واتظتسلسلة (الاستراتيجية )اتظؤشرات للنجاح الأساسية العوامل تكوف والي : القيمة سلسلة -1
 (اتعياكل   الأهراد) تػادة

     .العامة الإدارة ومسري اتظؤسسة لرؤية اتظشكلة القاعاة بمثابة وهو :الاستراتيج  البعا أو اتظنظور -2
 : الآتية النقاط خلاؿ من البطاقة عل  الاعتماد أةية ازدادتوقا   

  وهػاا ( نفسػها )صػياغتها الاستراتيجيةمن كوف أف تنفياها أهم من  الاستراتيجيةاتجا  اتظنظمات إلى التركيز عل  تنفيا
 .اتظتبناة للاستراتيجيةللتنفيا اتطاطئ راجع 

  هكػري    الأصػوؿ اللاملموسػة )رأس مػاؿتحوؿ اتظنظمات من التركيز عل  الأصوؿ اتظاديػة إلى أصػوتعا الفكريػة بتو يػف
 .تنظيم    زبوني   اتظهارات  .....(

 العمػػػػل    شػػػػاة التناهسػػػػية وعػػػػاـ تداشػػػػ  الأنظمػػػػة التقليايػػػػة مػػػػع التحػػػػولات اتضاصػػػػلة كاتظركزيػػػػة   الاعتمػػػػاد علػػػػ  هػػػػرؽ
 .تظاديةاللامركزية   وأف اتظيزة التناهسية تتحق  من اتظعرهة   القارات   الإبااع أكثر من الأصوؿ ا

 . تكامل اتظقاييس اتظالية وغر اتظالية 
  قيمػػة  رب  بػػين الأصػػوؿ اتظلموسػػة واللاملموسػػة تطلػػ الػػاتظنظمػػة و  اسػػتراتيجيةمػػاخل البطاقػػة اتظتوازنػػة يضػػع إطػػار لنشػػر

 السػببية  كتكامػل الي تبػين العلاقػات الاستراتيجيةللمنظمة   ويعمل عل  قياس ها  الأصوؿ بالاعتماد عل  اتطراج  
 الأصوؿ اللاملموسة مع الأصوؿ اتظلموسة .

 كػػات تػر  امػػا تقػػيس الأعمػػاؿ الػػي تدػػت   بيننهقيػػاس الأداء بالاعتمػػاد علػػ  اتظؤشػػرات اتظاليػػة يتعلػػ  بمؤشػػرات النتػػاج  لأ
في تػركػات الأداء  وتعتمػا علػ   تقيس بناء القارات لتحسين الأداء لأنهاالأداء هتسم  اتظؤشرات اتظستقبلية )القيادية(

جايػػاة مػػن خػػلاؿ  وخلػػ  قيمػػة  تؽػػا يسػػاهم في تحسػػين الأداء  وكػػالك يػػتم ربػػ  مقػػاييس النتػػاج  بالمحركػػات  اتظسػػتقبل
 .(الاستثمار في النمو والتعلم والعمليات الااخلية )اتظنظور الااخل  للبطاقة

                                                           
1
رسالة مقامة لنيل  بسكرة –كابل جنراؿ هرع – الكوابل صناعة مؤسسة : حالة دراسة الاقتصادية اتظؤسسة أداء لتحسين البشرية اتظوارد تأهيل عادؿ بوتغاف 

  78ص.  2014/2015 كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسير جامعة بسكرة  شهادة دكتورا  علوـ التسير
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   .المروازن وة بطاقة الاداءامح اني :ثالمطلب ال

كػػاهح مػػن أجػػل المحاهظػػة علػػ  زباجنهػػا تاتظؤسسػػات اتطاميػػة كغرهػػا في  ػػل  ػػروؼ اتظناهسػػة المحليػػة والعاتظيػػة اتظتزايػػاة  بػػاأت 
وضػػماف اتضػػالين وتػاولػػة جػػاب زبػػاجن جػػاد مػػن خػػلاؿ اسػػتخااـ وتو يػػف أدوات التكنولوجيػػا اتضايثػػة لزيػػادة رضػػا الزبػػاجن 

بشػػػكل إدارة معرهػػػة الزبػػػوف اتظؤسسػػػة في التفاعػػػل مػػػع زباجنهػػػا  الاداريػػػة اتضايثػػػة مثػػػللأدوات والطػػػرؽ اوتسػػػاعا هػػػا  ولاجهػػػم 
حػػػوؿ اتظنتػػػوج لتصػػػميم تػػػا  الاسػػػتفادة مػػػن معػػػارههم الوب اام اتظتناميػػػة واتظتغػػػرةجػػػمسػػػتمر تؽػػػا يمكنهػػػا مػػػن التعػػػرؼ علػػػ  حا

ب اسػتخاامها بشػكل  اهع المحتملػة إذا مػا  تغموعة من اتظنػقدارة معرهة الزبوف تحإت  و والرغبامنتجات تف  بتلك اتضاجات 
 1 هعاؿ منها:

ايػا وتخصػي  اتطػامات واتظنتجػات  وزيػادة رثيػة الزبػػوف  وولاجهػم  واكتسػاب زبػاجن جػاد  وتحتعزيػز المحاهظػة علػ  الزبػاجن 
 تظؤسسة. ا اداءعل   إيجابياعكس ني ما وهاا  وتقليل حجم الشكاوي

وتقػوـ هػا  البطاقػة علػ  اربػع تػػاور اساسػية وهػ  الاداء   وأحػاثها بطاقػة الاداء اتظتػوازف لقياس الاداء وهناؾ طرؽ عاياة 
 ثثػت في وهنػاؾ العايػا مػن الاراسػات السػابقة الػي الػتعلم والنمػو.تػور العملاء   تػور العمليػات الااخليػة  وتػػور اتظا   

ركػػز والػػي ت قيػػاس وتقيػػيم  الأداء فيوتنػػام  اسػػتخاامها اء اتظتػػوازف بطاقػػة الادلاتظتزايػػاة لأةيػػة لبطاقػػة الاداء اتظتػػوازف. ونتيجػػة 
 2.يمكن ذكر الابعاد التالية لبطاقة الأداء اتظتوازنةعل  العايا من اتظبادئ والابعاد 

 ولا :المحوة المالي .أ

إسػػتراتيجية اتظنظمػػة وتنفيػػاها في تحسػػين الأداء اتظػػرتب  باتصوانػػن  الاداريػػة ضػػمن خػػ  السػػلطة اتظباشػػر يركػػز علػػ  مشػػاركة 
أف تتماشػ  مػع الأربػاح والنمػو وقيمػة  يجنصعودا من اتظستويات الأدنى إلى اتظستويات العليا  هالأهااؼ اتظالية النموذجية 

 3  الأداء اتظا  تظنظمات مناهسة.اتظساةين  ويبين كالك تقويمه اتضا  للأداء مع نتاج
التػاهقات النقايػة  اخل التشغيل   العاجا عل  الاستثمار  نمػو اتظبيعػات  ال ه  )هاا المحور إف اتظقاييس الي تنطوي تحت 

 (.والقيمة الاقتصادية اتظضاهة
 

                                                           

  1 32عادؿ جواد الرهاي )مرجع ساب  الاكر( ص 
 ص . 2009 .الأردف.عماف .للنشر واجل دار .الأوؿ اتصزء . اتظتوازف التقييم بطاقة و الأداء أساسيات .الغالبي منصور تػما طاهر إدريس  صبح  تػما واجل 2

38 
دمش    -02العاد-26المجلا –سليماف هارس  دراسة مياانية عل  شركات الصناعات التحولية اتطاصة دمش  تغلة جامعة دمش  للعلوـ الاقتصادية القانونية  3

2010 
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أو   هػػاا اتظنظػػور مقػػاييس موجهػػة لتحقيػػ  الأهػػااؼ جكمػػا تػػر  أف البعػػا اتظػػا  احػػا أبعػػاد بطاقػػة الاداء اتظتػػوازف ويمثػػل نتػػا  

 1.بالعمل عل  تخفيض مستو  التكاليف مقارنة باتظناهسين لاستراتيجية اتظنظمة الوقوؼ عل  مستو  الأرباح المحققة 
 

 ثانيا : محوة العملاء.
 مػن يتطلبػه مػا خػلاؿ مػن هيهػا  التموقػع اتظؤسسػة تحبػا أساسها عل   والي السوؽ تقسيمات بالعملاء اتظتعل  المحور يحاد
 . اتظالية الأهااؼ إلى للوصوؿ اتظناسن الأعماؿ لرقم تحقي 
   العمػلاء رضػا في أساسػا واتظتمثلػة بالعملاء ةواتظرتبط للأداء الأساسية القياسات بتحايا المحور هاا مؤشرات تسمح كما
 السػوؽ تقسػيمات مػن تقسػيم لكػل بالنسػبة وهػاا اتظردوديػة  علػ  والمحاهظػة العمػلاء جلػن بػالعملاء الاحتفػاظ   الػولاء
 والػي تقسػيم كػل وخصػاج  اتظؤسسػة عػرض وتقيػيم تحايػا أيضػا يتم كما  (هيها اتظناهسة تزيا الي السوؽ أجزاء) المحادة
 أي البعػا هػاا خػلاؿ مػن اتظؤسسػات أصػبحت العمػلاء إرضػاء ولتحقيػ  .2 للعمػلاء بالنسػبة الأداء تػػادات بمثابػة تعػا

 مػن أي والعمػلاء  بالسػوؽ متعلقػة وتػػادة خاصػة أهػااؼ إلى واسػتراتيجيتها مهمتهػا  تػترجم اتظتوازنػة البطاقػة في العمػلاء
 . العواجا أساسها عل  تحاد الي السوؽ وأجزاء الزباجن تحايا خلاؿ
 الػي الأجػزاء تذػة ومػن والمحتملػين اتضػاليين عملاجهػا قاعػاة أسػاس علػ  باقػة  السػوؽ أجػزاء تحايػا خػلاؿ من ذلك ويكوف
 . 3 تػادة أهااؼ شكل في اتظؤسسة وإستراتيجية مهمة إذف يترجم ما وهاا هيها التموقع تحبا
 
 4 :وه  أصناؼ تسسة إلى المحور تعاا بالنسبة اتظتعادة القياسات تصنيف يمكنو  

 .حصة السوؽ 
  بالعملاء.الاحتفاظ 
 .كسن عملاء جاد 
 .إرضاء الزباجن 
  دية الزباجن.جزء من تقسيمات السوؽ أو مردو رثية 

 . اتظوا  الشكل في موضح هو كما والنتيجة السببية العلاقة خلاؿ من ترتكز اتظقاييس وها 

 
                                                           

1
البنوؾ التجارية الاردنية "رسالة اتظاجستر في الاعماؿ ريناتا حاادين أثر إدارة علاقة الزباجن في الاداء التنظيم  بإستخااـ بطاقة الاداء اتظتوازف دراسة مياانية في   

 19الالكترونية .ص
( في  نظم اتظعلومات  مااخلة حوؿ  اتظؤتدر الوطو حوؿ حوكمة الشركات  Itsurecardجبرات سناء  خاف أحلاـ  تؿو استخاداـ بطاقة الأداء اتظتوازف )2

 . 15  ص 2012ماي  7  6والتجارية وعلوـ التسير  جامعة تػما خيضر  بسكرة     كلية العلوـكآلية للحا من الفساد اتظا  والإداري
 31ريناتا حاادين )مرجع ساب ( .ص  3
 87ص.  عادؿ بوتغاف )مرجع ساب  الاكر(  4
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 . العملاء تظنظور الأساسية اتظؤشرات :(07) رقم الشكل                          

 87  صتظصار: عادؿ بوتغاف مصار ساب ا                                                 

 )السوؽ( بالأجزاء مقارنة تكييفها عن أنواعها  بمختلف اتظؤسسات تبحث اتظؤشرات ها  خلاؿ من أي

 . 1للمردودية بالنسبة وكاا للنمو مرتفع معاؿ إلى الوصوؿ اتظؤسسة خلاتعا من تسع  الي المحادة

 ثالثا : محوة العمليات الداخلية:
عػن غرهػا مػن اتظنظمػات والػي مػن ويقصا بالعمليػات الااخليػة تريػع الانشػطة والفعاليػات الااخليػة الػي تتميػز بهػا اتظنظمػة 

هػػػإف اتظقػػػاييس اتظرتبطػػػة بالعمليػػػات الااخليػػػة لبطاقػػػة الاداء  هوعليػػػجػػػات الزبػػػاجن وأهػػػااؼ اتظػػػالكين  احخلاتعػػػا يػػػتم مقابلػػػة 
اتظطلوبػػة لضػػماف السػػر اتضسػػن علػػ   اػػااوتقنياتظتػػوازف يفػػترض أف تنبثػػ  مػػن العمليػػات الػػي يكػػوف تعػػا الاثػػر في رضػػا الزبػػاجن 

هػاا التميػز أو   تحايػا مقػاييسالتفػوؽ أو تتميػز بهػا ومػن تذػا  ر ماه  العمليػات الػي يفػترض يتقر ليها خ  قيادة السوؽ وع
 2التفوؽ.

 3 يمكن إعتماد اتظؤشرات التالية في قياس أداء العمليات الااخلية : و

 . إيجاد او تحايا السوؽ 
 .تصميم اتظنتجات 
 . البناء الاي يسر العمليات الااخلية 
 .خامات ما بعا البيع 

                                                           
1
 87عادؿ بوتغاف )مرجع ساب  الاكر(ص.   

  2 22ريناتا حاادين)مرجع ساب  الاكر( ص.
 72ص.  ساب  الاكر (تػمود عبا الفتاح رضواف )مرجع  3

 
 حصة لسوق  

 الاحتفاظ بالعملاء ربحية الزبائن  كسب عملاء جدد

 ارضاء الزبائن 



الأداء المؤسسي             الفصل الثاني:                                                        

 

44 

 

 ةابعا: محوة النمو والرعلم الرنظيمي :

 عناصر ثلاثة تؿاد أف يمكن النشاط قطاعات اختلاؼ  وعل  الطويل اتظا  في اتظا  النمو أهااؼ إلى الوصوؿ أجل من
 1:وه  التنظيم  التعلم أو والتعلم النمو تػور في هامة مكونات أو

 الأهراد إمكاناتو  مهارات  
 اتظعلومات أنظمة قارات  
 والأهراد اتظؤسسة أهااؼ ورصف الأهراد وتعنية التحفيز 

والػػػنظم والعمليػػػػات  لقيػػػػاس الامكانيػػػات واتظهػػػارات الااخليػػػػة للأهػػػراد. مقػػػايس الفعاليػػػػة التشػػػغيلية والتنميػػػة اسػػػتخااـويػػػتم 
 إلىسػػػعيا  ظيمػػػات الاخػػػر التنظػػػيم اتضػػػا  وبػػػين اهضػػػل اتظمارسػػػات في التنوالاجػػػراءات وذلػػػك لتحايػػػا الفجػػػوة بػػػين وضػػػع 

 .اتظؤسسة ور يركز عل  كيفية تعلمههاا المح  أهضل اداء  معاير

حيث يحاد اتظهارات والقارات الأساسية الواجن تنميتها لتحقي  الأهااؼ الاستراتيجية للمنشأة وذلك لسػا الفجػوة بػين 
كمػػا أنػػه يحػػاد اتظعلومػػات والتقنيػػات الضػػرورية واتظنػػاخ والبيئػػة والثقاهػػة    القػػارات واتظهػػارات اتضاليػػة وتلػػك اتظطلػػوب تحقيقهػػا

 2. لنجاح. ويمكن قياس منظور التعلم والنمو عن طري : الابتكار  تطوير اتظو فين  نقل اتظعرهةاتظطلوب تحقيقها للوصوؿ ل

 
 

 

 

 

 

 

 

                                                           

  1 97عادؿ بوتغاف )مرجع ساب  الاكر(ص. 
لاعماؿ جامعة اتظلك سعود تراد أسامة بن هها اتصيزاف " تقونً مقياس الاداء اتظتوازف كأداة لإدارة الاداء الاستراتيج  في اتظملكة العربية السعودية : كلية إدارة ا  2

  3 ص.1428الأوؿ 
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 . المؤسسيالاداء تحسين  وإداةة معرفة الزبون :  الثالثالمطلب 

 :وذلك من خلاؿفي تحسين  أداء اتظنظمة  تأثرا كبراإدارة معرهة الزبوف  تؤثر

 :الزبون على الرعلم والنموأثر إداةة المعرفة  أولا:

 تغػػػػػالاام . في العػػػػػاملين علػػػػػ  الػػػػػتعلم والانطػػػػػلاؽ تؿػػػػػو اتظعرهػػػػػة اتظتجػػػػػاد )للزبػػػػػاجن(إدارة معرهػػػػػة الزبػػػػػوف مسػػػػػاعاة  تسػػػػػتطيع 
في التطبيػ  مشػاركين و اتظعرهػة وجعلهػم متفػاعلين اجتماعيػا ا في ذلك تجسػيا بمهاا بطرؽ تؼتلفة وتخصصاام اتظختلفة  ويتم 

 اتظعارؼ .ودم  

إلى اشػػػكاؿ مػػػن اتظعرهػػػة الواضػػػحة  )الضػػػمنية(هتجسػػػيا اتظعرهػػػة أي جعلهػػػا متاحػػػة للجميػػػع علػػػ  انهػػػا عمليػػػة تحويػػػل اتظعرهػػػة 
 اف تسػػاعابػػأف هػػاتين العمليتػػينههػػو تحويػػل اتظعرهػػة الصػػريحة إلى معرهػػة ضػػمنية   وهػػاا مػػع العلػػم )الصػػريحة(.أما دمػػ  اتظعرهػػة 
 1سويا الاهراد عل  التعلم.

 مباشرة عل  الاهراد العاملين ومن أةها: ؤثرهواجا عاياة لإدارة اتظعرهة الي توهنالك 

 التعلم الاهضل في اتظنظمات الي تعاني نق  في اتظعرهة . -
 املين مع اتظتغرات .التهيئة الاهضل للع -

بسػبن تػاعيم اتظعرهػة لػايهم وزيػادة مهػاراام بالإضػاهة إلى إف ها  الفواجا تدكن العاملين مػن الشػعور بصػورة أهضػل وذلػك 
قسػما مػن هػا  اتظشػاكل كانػت ذلك هإف إدارة اتظعرهة تساعا أيضا العاملين في التصاي للمشاكل الي تواجههم حيث إف 

بأسػػػلوب وب معاتصتهػػػا بصػػػورة هاعلػػػة  إف هػػػا  الطريقػػػة تعتمػػػا علػػػ  اتضلػػػوؿ الػػػي يػػػتم اتضصػػػوؿ عليهػػػا قػػػا واجهػػػتهم سػػػابقا 
متحفػػػزين منػػػاهعين دومػػػا لػػػلأداء تجعػػػل العػػػاملين قػػػادرين بفعاليػػػة أكثػػػر في أداء أعمػػػاتعم  تؽػػػا تجعلهػػػم  الػػػي المحاولػػػة والاختيػػػار

وتػػأي تريػػع هػػا  الامػػور مػػن أهػػم العوامػػل الااهعيػػة واتظواجهػػة للمشػػاكل  ف تؾػػاح العػػاملين في أداء أعمػػاتعم يعتػػبر لأالاهضػػل 
بالإضاهة إلى تعظيم الاداء  كل هػا  الامػور تػؤدي إلى زيػادة  تظعارههم وتحسين القيمة السوقية تعم  من نتاج  زيادة العاملين

عػػػاملين  وهنػػػاؾ بعػػػض اتظػػػااخل تػػػر  أف اتظنظمػػػة تسػػػتخاـ في إدارة اتظعرهػػػة وتعظيمهػػػا لػػػاي الرضػػػا الػػػو يف  لػػػا  الاهػػػراد ال
 2.اداء العاملين العاملين منها التارين والتطوير حيث تساةاف مباشرة في رهع 

                                                           
1
 .122ساب .صشاها عبا اتضكيم مرجع   

 .359ص   مرجع ساب  عبا الستار العل  واخروف 2
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 على العمليات الداخلية : الزبون أثر إداةة معرفةثانيا: 

والانتػاج تريػع هػا  اتظختلفػة داخػل اتظنظمػة مثػل التسػوي   الانشػطةضا عل  تحسػين العمليػات و أي الزبوف إدارة معرهةتساعا 
 .(كار في العملياتتالابااع والابدرجة )الفعالية  الكفاءة   سيةيالاثار يمكن مشاهااا من خلاؿ ثلاث أبعاد رج

العايػا مػن الفعاليػات بمػا في ذلػك  مػن خػلاؿ يػةااخلالفي العمليػات  الابعػادهاتػه  علػ  تحسػين الزبوف عرهة موتساعا إدارة 
في حػػل  العػػاملين مػػن خػػلاؿ تبػػادؿ اتظعػػارؼ وجعلهػػا شػػاجعة متاحػػة لػػا  اتصميػػع واسػػتخاامهااتظعرهػػة اتصايػػاة لػػا  الاهػػراد 

 ابتااء بتأدية أعماتعم. اتظشاكل الي تواجههم

    عل  الابعاد تكمن في.اما عن اثر إدارة اتظعرهة 

 هعالية العمليات: عل   الزبوف أثر إدارة معرهة  

 مػػػػن خػػػػلاؿ مسػػػػاعااا في اختيػػػػار وتنفيػػػػا هعاليػػػػة في عػػػػا  الاعمػػػػاؿأكثػػػػر  ااتظنظمػػػػة في جعلهػػػػ الزبػػػػوف تسػػػػاعا إدارة معرهػػػػة
في اتظنظمػػة علػػ  اختيػػار اتظعلومػػات تسػػاعا العػػاملين ة لػعاالأف إدارة اتظعرهػػة الف ملاجمػػة لأعماتعػػا.و   العمليػات الاكثػػر مناسػػبة

عػن اسػػتخااـ القاعػاة اتظعرهيػة مػن قبػل الاداريػػين في وهػاا ينػت    يػة والضػرورية في مراقبػة الاحػػااث اتطارجيػةذات قيمػة العال
الضػمنية تػؤدي باتظقابػل هػإف إدارة اتظعرهػة   اتضاجػة لتحػايث اتططػ  وجعلهػا أكثػر اسػتقرارتقليػل اتظنظمة وبالتا  يؤدي إلى 

 لأف خطر تكرار الأخطار القايمة يبق  عاليا.إلى حاوث الاخطاء في عمل اتظنظمة 

  هاعلػػة تدكػػن اتظنظمػػة مػػن اف تكػػوف منتجػػة بصػػورة الزبػػوف عرهػػة مإدارة  علػػ  كفػػاءة العمليػػات : الزبػػوف عرهػػةم أثػػر إدارة
 كفاءة من خلاؿ:وأكثر  

تجنػػػػن و التحػػػايات  علػػػ  الاسػػػتفادة مػػػن هػػػػا  اتظشػػػاركة في مواجهػػػة و تحفيػػػز العػػػاملين علػػػ  اتظشػػػاركة والانفتػػػػاح أكثػػػر  -
 للحصوؿ عل  اتظعرهة من دوف مساعاة الاخرين وتطويرهم.الاخلاء الاين يسعوف 

 للحصوؿ عل  اتظعارؼ عالية القيمة.تقليل تكاليف البحث والتطوير الي تسع   -
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  كار في العمليات : عل  الابتالزبوف عرهة مأثر إدارة 

اتظبتكػرة للمشػاكل اتظتزايا عل  اتظعرهػة اتظشػتركة مػن خػلاؿ مسػاةة العػاملين في إنتػاج اتضلػوؿ بمقاور اتظنظمة تحقي  الاعتماد 
ف الػاهو صػجػات اتظعرهػة كػأداة مسػاعاة في تحفيػز نشػاطات العو الابتكػار في اتظنظمػة. وقػا بالإضاهة إلى تطوير عمليات 

 1مساناة عملية الابتكار. وبالتا 

  سػػهل العمػػل داخػػػل اتظؤسسػػة  ووجػػػود هريػػ  متخصػػػ  يا هػػػوتوزيعهػػا وتطبيقإف توليػػا اتظعرهػػة اتصايػػػاة واتظفيػػاة وخزنهػػػا
لإحػػااث وتقػػود تلػػك العمليػػات   اسػػتثمارها  وهضػػلا علػػ  مشػػاركة العػػاملين وتفػػاعلهمبالتقػػاط اتظعرهػػة والتشػػجيع علػػ  

   التناس  والتناغم هيما بينها وذلك يودي إلى:
 وتكاليف سوء التعامل مع التقنيات تقليل التكاليف عن طري  تقليل اتعار والانتاج اتظعين ومردودات اتظبيعات -
 اجا اتظالية للمؤسسة عن طري  انتاج منتجات متقنة واخر  مبتكرة وسريعة للبيع,العو زيادة  -

 . على ةضا الزبائن معرفة الزبوناثر اداةة ثالثا: 

اردت معرهة الاعماؿ يجن عليك باتعاؼ  ويعػرؼ هػاؼ  ث انه اذالا يوجا اعماؿ كما يقوؿ دركر  حي باوف الزباجن
مػن هنػا علػ  اتظنظمػة اف تبػو معرهتهػا عػن الزبػاجن وتؤسػس   بالأعمػاؿيمكػن اف نقػوـ  العماؿ بانػه ايجػاد الزبػاجن  وكيػف

وكيػػف يمكػػن للمنظمػػة    وحاجاتػػه  مػػاه  توقعاتػػه  مػػاذا يشػػتري )علاقػػات الزبػػوف اتظبػػو علػػ  قاعػػاة معرهيػػة نظػػاـ لػػالك
 2والتعها بالبقاء معهم . بإبهاجهما من ذلك كسبهم والمحاهظة عل  ولاجهم والاهاب الى ابع

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .73سلماف الفارس  مرجع سابق   

 .337عبا الستار عل  واخروف  مرجع ساب  ص  2
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 خلاصة الفصل: 

 تحقيػ  علػ  بػاء التركيػز وقػا وتقػامها  لتطوير اتظؤسسة المحادة اتظوضوعات أهم من الأداء يعتبر أف نستخل  الأخر وفي
 اتظلموسػات تلػك وتلعػن  ملموسػة  والغػر  اتظلموسػة اتظوجودات عل  الأداء عتماويمعالات عالية في مستو  الانتاجية  

بعوامػل داخليػة وخارجيػة تتضػمن عوامػل تنظميػه كاتعيكػل  الأداء يتػأثر وقػا  تديزهػاو  ونموهػا الإعمػاؿ تحسػين في دورا كبػرا
 والثقاهة التنظيمية وعوامل بشرية وتكنولوجية .

وهػ  بػالك تكتسػن أةيػة بالغػة   ذلك يمكننا أف نستخل  أف عمليػة قيػاس الاداء هػ  جػزء مػن عمليػة اتظراقبػة إلى إضاهة
 عنا مقارنة الاداء الفعل  بالأداء اتظخط  له .

مػن   دور كبر في تحسػين الاداء بشػكل عػاـ وتحسػين اتصانػن التسػوي  بشػكل خػاصوبصورة عامة هاف لإدارة معرهة الزبوف 
 عػن طريػ  ترترػة اتظعػارؼ اتظكتسػن  تحقي  حاجات الزبػوفو في التعلم  اتظنظمةخلاؿ أف اتظعرهة اتظكتسبة من الزبوف تساعا 

    .اتظؤسسات كل  إليه  تسعوهاا ما يؤدي إلى تحسين الأداء وهاا ما   من هاا الزبوف إلى ما يرغن هيه 
وسػػنحاوؿ التعػػرؼ أكثػػر علػػ  هػػا  الاشػػكالية مػػن خػػلاؿ دراسػػتها ميػػاانيا في عينػػة مػػن البنػػوؾ في ولايػػة بسػػكرة وهػػاا مػػا 

 سيوضحه الفصل اتظوا .
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 الثالث:
 

:عينة البنوك  دراسة حالة  
 بولاية بسكرة
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 هيـد تم   

 
 دد  نرهما ددر  ا  دد يم سدد   م ل  دد     لاد ء  لدؤسلدد و  إد رة  ع فددا  اوبدد نبعددم  ددر نا في ددر ل  السددقين  الددرب ين ا دد   دد  
 بل  ة.   ب لايام  ك  اعي ا     الس  بإس رط  ر تم  ات ص  إايه ه  ير عقى 

وذاد   د  لدثل ثدثا  مرحدثم   لدؤسلدر   د   ل   لاد ء  لدؤسلد ل  إد رة  ع فدا  اوبد نحيث س حرول برميم أثد    
    كرلآتي:

 .(CPA()BAN() BDL)لز   امر سا   ام  ك ن ميم المبحث الأول:                 

 .اقمر سا لإطرر  لد اج   المبحث الثاني:                 

 .ع ض هترئج  امر سا وبرقيقار و لتمرر  ال ضير  المبحث الثالث:                 
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 :المبحث الاول: التعريف بالمؤسسات محل الدراسة

 لجو ئد يم   اشدعي  ا د ضو د :   لترهدر ثثثدا ب د ك مب لايدا بلد  ة  ا ط يدا  ام د ك كر د  عقدى  امر سدا إند  ء  ستحراا أ رم
 . لديم هيا برامر سا اق يرم -بل  ة وكراا ب    ات  يا  لمحقيام  ام    ا طني  لجو ئ يم

 1CPAالاول : القرض الشعبي الجزائري  المطلب

 .الجزائري الشعبي القرض أولا: نشأة 

  اتي  ام  ك     بين و    امواام بسق ار بذرريا ب  ك لزقار حقت  اتي 1967 س ا  لأن ميا  ام  ك نأ يم ل  لجو ئ  بمأ 
 . لجو ئ ي  اشعي  ا  ض  اتأ يم بعم ظا  

 ل نأسيلده تم بذدرري ب د  ثدري مو د 14/05/1967ل  اسدردر  لد سد م  تضدىبد  لجو ئد ي  اشدعي  ا د ض تم أسدي 
  لد كدوي مو اسد مو  وفيلد اي ا ع ربدا و د  نم م اقجو ئد   اشدعي  ا د ض أه درض عقدى نأسد  وفيدم م  لاسدت ثل بعم  لجو ئ 
 :   أل ى أن ميا ب  ك ثثا فيه  هملرت ثم م  اشعي اق  ض  لجو ئ ي

 1968 .نرهل  01 بترريخ ي لدس    لجو ئ ي  ام  -

 .-  1968 ن  ن 30 بترريخ .(SMC)اقم  ك  لد سيقيا  اش كا

 -  1971. س ا (CFCB) .و ام  ك الإفي  ض  ال هليا  اش كا

  ات  يا ب   ع ه اي مثق  لجو ئ ي  اشعي  ا  ض  ي قا إعردة بست  لجو ئ  ل  لدس ل  ا ارع  لت  اتي  لإصثحر  وبعم
 عد   ك در ع ثئدهم حلدربر   د  حلدربر 8900 و   ظلدر 550 و وكرادا 40 إايده وبرد ل م 1985 سد ا  لمحقيدا

 : اترايا  اتح لا 

 اتجدرري   د    ا دره ن لػ  ادر" أسدام ذ    ؤسلدا"  فيتسدرديا عر دا  ؤسلدا  لجو ئد ي  اشدعي  ا د ض أصدم -
 قيددد ن  01ي دددا  لايدددا سدددام ب 800 قيددد ن دق   لددد ا إ  800م حيدددث فيدددمر رألاراددده  لانت دددرع   22/02/1989
 دق.

                                                           
   وكراا بل  ة.–ب رء عقى  لدعاير   لد م ا     ا  ض  اشعي  لجو ئ ي  1
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 . إد رنه و بتليير  ن  م لا ا  ار  امواا إ   لجو ئ ي  اشعي  ا  ض  ق يا نع د-

 . لدلرلعين فيم      ل ضين أعضرء 10     لإد رة لرق  يت  ن-

 اتلييربر  لدتعق ا  لأهشاا أ ر م اقم   و لدرايا  اتجرريا براليرسا  لدتعق ا  ا   ر   ك   لإد رة لرق  يتخ -

 .(PDG)  اعرم  لدمي   ا ئي  رأسار وعقى (DG) اعر ا   لإد رة عقيار نش   .

 :الجزائري الشعبي القرض وظائف ثانيا :

 : ألعار     ا ظرئف    لر  عا نأسيله ع م  لجو ئ ي  اشعي اق  ض أس م 

 . اتجرريا  ام  ك ن  م  اتي  لدس فيا  اع قير  بج يع  ا يرم-

 و لدتدرن ةم و ات زيدع  لإهتدرق  يدم ن ل ( اور عيدا غدير) و اتعروهيدر  و اسديم  الديرحيا و ا ارعدر  و ال رد   لح فيين إفي  ض-
 ).و ا ي  لدير  وفيارع  لح ة  لدا  )إفي  ض وك ا  ه عارم كرن و لدت ساا أير  اسغيرة  لدؤسلر  إفي  ض وع   ر

  ).و اتشييم  رءو ام  ال   بس ي  لرصا  لأن  وط يقا  ت ساا في وض ن ميم- 

 . امح ي و اسيم و ا ي و ام رء  اع   يام و لأشغرل  اليرح   ا ارع بس ي -

 ل  لجو ئد ي  اشدعي  ا د ض دور ناد ر ف دم  لجميدمةم  لافيتسدرديا اق تاقمدر  ووف در ذك هر در  ادتي  ا ظرئف إ  برلإضرفا و
 وفيدم بذرريدام أو كرهدت  رايدا  لافيتسدرديا  ا شدرطر  اكرفد  دع  اتعر د  ح يدا اده وأصدم  م  اعدرم وكد    لخدرص  ا ادرع بس يد 
 :يق  في ر ألعار وه ك   اتا ر     لدلري ة أ م فر وضع

 .و اوبرئ   ا فيت ا لب  لد وها    ه ع لإعارء  ا   ر   كويا لا بر يق-

 . اثز ا  اتح يث  ض رن  ن     فعرايا أكث   اتليير ونع  برلين-

 . اوبرئ     بهو فيتر   اشم ا وهش   ات سع-

 . لحميثا  ات  يا  ا سرئ  وك    لدعق  ر  شم ا ونا ي  برلين-

 . ام   لخوي ا  امي ر ي    اتليير-

 . لدلؤوايا    كو لستقف  لت ى عقى  ا فيربا ن  يا-
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 وكالة بسكرة . -ثالثا: القرض الشعبي الجزائري

 اق مي يدا  الدت وكدرلا   اتربعدا بين    ك  حمةم  31/12/1971ل 305رفيم   لجو ئ ي  اشعي  ا  ض وكراا نأسلت
  ا  ض  ارم ب ل   ا كراا ون  م  ايميم ب  بلرحا  اع بي  لدمي ا وسط ل  ستر نيجير   فيعر  ا كراا وبرت  بمرن ام  لجا يا
 1 لد ا ام ل  لجو ئ ي  اشعي

 . BNAالجزائري الوطني لبنك  المطلب الثاني:

 2زائري.الج الوطني البنك نشأةأولا: 

 بد أس اق لدلدت   لجو ئد  ل ر إهشدرؤ  تم  ادتي  اتجرريدا  ام د ك أول ويعتبر 1966 ن  ن 13 ل  لجو ئ ي  ا طني  ام   نأس 
  اد ي وند ه م  لجو ئد ي  اع درري  ا د ض  اترايدا  لأن ميدا  ام  ك هنأسيل ع ض وفيم م  لجو ئ ي دي رر ي ن ق 20 فيمر   رل

  اد ي إف ي يدرم لر و اسد رعا و اتجدرري  اسد رع   ا د ض مم 1966 ن لؽدا 01 ل د جأ و ا ي وكراام 133 ىقع لػت ي
 و حدمة وكرادا ىقدع لػتد ي  اد ي  ا دم م و  بدرري  ب د  مم 1968 ندرهل  01 ل أد دج و ا ي وكرلا  06 ىقع لػت ي
   نند ل أد دج و اد ي و حدمة وكرادا ىقدع لػتد ي  اد ي خسدمماق  علد     تدب مم 1968  دري ل أد دج و اد ي

 .م 1968

 ) ا يليدا و ات  يدا  الثحدا ب د  ( تخسد  ب د  إهشرء تم حيث  لجو ئ ي  ا طني  ام   اقي   إعردة بست 1982 عرم ل
 . ا فيت ذا  ل ذ نير  لدلير  اور ع   ارعاق  لدرايا لاحتيرنر  ميانق ط يق ع   ا يليا حيرةاق  ات  ي  ونعويو دعم ل

 وكدرلا  عشد   لأربعدا    بدين و حمة 387 فيمر  1987م عر ل نأسلت ب لايا بل  ة ئ ي لجو   ا طني  ام   وكراا  ر  
  ا كرادا بد ل  ن د م و م 386  ا نمدا )أ(  ا كرادا بعدم ) ( برا كرادا  س لا  لأ   ح  ل  ا  فيعا و سايفم لدمي يا  اتربعا

 . ارم  ام   

 3 الجزائري. الوطني البنك أهداف و وظائف ا:نيثا

  ام  ك  اابد ي  م كرن و ا ي م  لجو ئ ي  لد كوي  ام   عرنق ىقع كرن  ا ي عبء بزليف ل  ا ئيليا  ام   وظيلا بسث 
 خ قنت رماو  وظرئف عمة ها تقأوك و  لجو ئ ي  ا طني  ام   أهشى  المب   لذ  لاست ثلم بعم  مرش ة  اتجرريا

                                                           

-وكراا بل  ة –ب رء عقى  لدعاير   لد م ا     ا  ض  اشعي  لجو ئ ي  
1
  

2
 وكراا بل  ة–ب رء عقى  لدعاير   لد م ا     ام    ا طني  لجو ئ ي   

3
 http://www.bna-bank.dz 00/00/2010 :بترريخ عقيه  ط ع  
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  ر يق : ل 

  ا برى  لافيتسرديا  لدؤسلر  بس ي  .1

 .رأش رلذ بج يع لير قوس  ا  وض     .2

 . لح   ا اليرسا وف ر و لانت رعيا  لافيتسرديا ون  يا  لمح يا  لج رعر  ن  يا ل الع لدلر. 3

 .برا  وض اقص رلذ  اتي ير ق اع  وك   لاستث ررم ياقع  ن  يا .4

  لدخرط  بشأن يمياق ات  يا ام   لأس  وف ر  لأن  و لدت سط  ا سير  لائت رن   ض ع ل  امواا لاا ن لي  .5

  لاعت رد    لخسمم  امضرئعم ىقع يفق اتل  لد ش  م ىقع  الحب  اس مو م يث انل ( ا  وض وض رهر 

 .)  لدلت ميا

 .و اتجرريا  اس رعيا  ؤسلر قا  لائت رن     .6

 ع  أو  ا  ميا  اتلميم   ك  برسي  إ  برلإضرفا  لافيتسرديين ينق تعر اق  اتلمي ر  و  ا  وض أش رل ك  لؽ   .7
 . اشي ر  ط يق

 1و  ر أ م    ام   فتت ث  ل  ر يق :

  :را   ه ك  و ات يو  اتا ي  إ  لثاير    يلعى لجو ئ ي أ م     ا طني  ام   يلا 

 و اوبرئ   ا فيت ا لب  لد وها    ه ع لإعارء  ا   ر   كويا لا بر يق. 
 اثز ا  اتح يث  ض رن ن أ    فعرايا أكث  قهونع  اتليير برلين . 
 اوبرئ     و فيتر به  اشم ا وهش   ات سع . 
 و اتل يق  اتليير  يم ن ل  لحميثا  ات  يا  ا سرئ  و دلرل   ر مق لدع شم ا ونا ي  برلين. 
 لدلؤوايا    كو فقلست  لت ى ىقع  ا فيربا ون  يا  ام   لخوي ا  امي ر ي    اتليير . 
   يق   ر أيضر بر ي ير إ   لجو ئ ي  ا طني  ام   يلعى  اتي م    لأ و: 

                                                           
ا ي   ا)م   ك ة   م ا حلين ذيبم فعرايا ه رم  لدعق  ر   لدس فيا ل نلير حرلا  فش   لائت رن( در سا حراا عي ا     ام  ك  اتجرريا  اعر قا ل ولايا ورفيق1

  23 ص 2012لام نر عا فيرصمي   برح ورفي ام شاردة  لدرنلتير ل  اع  م  لافيتسرديام بزس   فيتسرد ونلير  ؤس
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 هشياا بذرريا سيرسا بلض   لخررنيا  ا ط يا  اتجررة بس ي  ن فييا. 
 ا برى  لدؤسلر  لارلرأ     لاشتر كر  وألم  ا  وض و     لإيم عر   ستثم . 

 الجزائري وكالة بسكرة. الوطني البنك : نشأةثالثا

 لدمي يدا  اتربعدا وكرادا عشد   لأربعدا  د  بدين ك  حدمة , 1987 عدرم ل 387 رفيدم و ئد ي لج  اد طني  ام د  وكرادا نأسلدت
 . ارم  ام     ا كراا ب ل  ن  م و م 386  ا نما )أ(  ا كراا بعم ) ( برا كراا  س لا  لأ   ح  ل  ا  فيعا و سايفم

 BDL..1المطلب الثالث :بنك التنمية المحلية 

 ة:نشأة بنك التنمية المحليأولا: 

 لددؤر  ل  86د  85يعتدبر ب د   ات  يدا  لمحقيدا  لجو ئ يدا  د  أ دم  لدؤسلدر   لدرايدا  لجو ئ يدا نأسد  بد ندب  لد سد م  ا ئرسد  
 قيدرر دي درر  60حيث بدمأ حيدث بدمأ هشدرطه ب ألادرل فيدمر   بعم إعردة  ي قا  ا  ض  اشعي  لجو ئ ي. 1985أف ي   30

دي دررم وي نددم   د    ا ئيلد  بلددارو   70نأسيلدده أصدم  ب ألادرل ي ددمر بدد سد      د   10وبعدم  دد ور  1995ول سد ا 
 دمي ير   9ولايا  نيمرزة و     لخرصيا ن ل د بهر دون ك   ام  ك  لجو ئ يا  لأل ى ويضم  لد    ا ئيل  ام    ات  يا  لمحقيا  

   ادد طني حيددث ع ددم  هاددث   تخسسددا أ ددر وكرلااددر فرهتشدد   لددثل سدد ا وهسددف  دد  نأسددي   ام دد   عقددى لر دد   اددتر 
 وكراا   زعا عبر  اتر    ا طني وف ع و حم ف ط  39هشرطه كرن يش   عقى 

Suscurasable ف عر. 15وكراا و 150س     أصم  يش   عقى  10. وبعم   ور 

فررنلعدت  وفي ر لؼ     رد   ادتي نق ر در  د  ع ثئده ف دم فيدمر  ع دم  هادث   لحلدربر   ادتي فيدرم بلتحادر اق تعدر قين  عده
إ   750سدد     أ ددر عدددمد ع رادده فددررنلع لددثل هلدد   الددترة  ددد   10حلددر  لددثل  650000إ   100000 دد  

 عر  . 3035

 وكالة بسكرة BDLبنك التنمية المحلية. :ثانيا

 قيددد ن دي دددرر وأبًددد  ل  500ب ألادددرل فيدددمر   1985 دددري  15وكرادددا ب ددد   ات  يدددا  لمحقيدددا بلددد  ة ف دددم بدددمأ  هشدددرطار ل 
أصدمحت  ؤسلدا  لدت قا  1989فيلد ي  29 لمحقيام ا    بتدم ء  د    قيرر وع م هشأة  ام    ات  يا 13ت  لحرض   ا في

                                                           
1
 وكراا بل  ة–ب رء عقى  لدعاير   لد م ا    ب    ات  يا  لمحقيا   
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ن  م بج يع وظرئف  ام  ك  اتجرريا وأن نعر ثار ل  اغراب  ع  مي يا  ام رء  مي يا  الد   و اتجايدو  مي يدا  اد ي  مي يدا 
  لأشغرل  اع   يا.

 .تنمية المحليةمهام وأهداف بنك ال ثالثا:

برلإضرفا إ   امور  ا ي نقعمه  ام  ك  اتجرريا ل جميع  ا د ئع و     ا د وض فرام د   ات  يدا  لمحقيدا  ادرم ألد ى نت ثد  ل 
 بس ي : 

 * لدؤسلر  و لد رولا   اع   يا ذ    ااربع  لافيتسردي  لد ض عا برت نس    لذيئر   لمحقيا )  ا لايام  امقميا(.

 لاستث رريا  لد تجا  لدخااا  اتي نمردر بهر  لج رعر   لمحقيا.* اع قير   

 * اع قير  لذر صقا برا  وض عقى  ا    ) ا     لحيرزي(.

 * لأشخرص  ااميعي ن أو  لدع  ي ن حلب  اش وط و لأش رل  لدع  ل بهر.

 *ع قير   اتجررة  ام لقيا  لجا يا و  لمحقيا.

 ا.* لدخاار  و ابر  ج  ات   يا  ا ط ي

 *نلمي ر  وسقلير  عقى س م   ع   يا نسمر ر  امواا أو  لج رعر   لمحقيا.

 *جميع  اع قير   ام  يا:  ا  ضم  اس   و لخوي ا  اتي لذر عثفيا بأع رل نليير   ن د ار  ا  نيا.

ب د ك  ا د ئدع كدرات فيرم وعقيه فم    ات  يا  لمحقيا    ب   ود ئع بسق ه  امواا ولؼضدع اق دره ن  اتجدرري يتد   كد  ع قيدر  
 لافيدد  ضم  اضدد رهر  و لخددم ر   لدت  عددا ا  دده لؼددمم برامرنددا  لأو   لذيئددر   اعر ددا و لمحقيددا في  حاددر فيدد وض فيسدديرة  لأندد  

 ات  ي  ع قيرار  لافيتسرديا )  ستير د ونسمي (

 إضرفا إ  لم رنه  لد ناا اق ارع  لخرص ل ش   في وض فيسيرة  لأن .

  يلعى  ام   إ  بر ي ار ف   بي ار  ريق :  ر  لا م    اتي

 د  لدلرلعا ل بس ي   لدشرريع  ات   يا.

 د  لدلرلعا ل  ات  يا  لمحقيا.
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 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للبحث

و اعي ددددا ولػددددمد لرت ددددع  امر سددددا  يت ددددرول  دددد    لدمحددددث   اجيددددا  امر سددددام حيددددث ي ددددرفيا  لد اجيددددا  اددددتي في  ددددر برسددددتخم  ارم
ت س    امم ك ر يلتع ض كيليا ب رء أد ة  امر سا و لان  ء    اتي في  ر بإستخم  ار ل  اتح ق  د  صدمفيار وثمرادرم  لدل

 وألير  ي ض   لاسرايب  لاحسرئيا  اتي أستخم ت ل  عرلجا  اميرهر  و لدعق  ر   اتي تم جمعار    أف  د عي ا  امر سا.

 المطلب الأول: منهج البحث

 دم    دد    امحددث في  در برسددتخم م  لددد اج  ا صددل   اتحقيقد م و ادد ي يعدد   بأهده ط ي ددا اقمحددث نت ددرول  د  أندد  بر يددق أ
أحم ا وظ     ولشررسر    ن دة و ترحا اقمر سا و ا يرس  د  لدثل   اجيدا عق يدا صدحيحا ونسد ي   ا تدرئج  ادتي يدتم 

ب  لد دددر ج وأكث  دددر  سدددتخم  ر ل در سدددا  ات صددد  إايادددر عقدددى أشددد رل رفي يدددا  عدددبرة لؽ ددد  نللدددير رم حيدددث يعتدددبر  ددد  أهلددد
 ا دددد      لإهلددددرهيا و لانت رعيددددام ويتلددددم  لددددد اج  ا صددددل   اتحقيقدددد  برا  فيعيددددا لأهدددده يددددمرس  ا ددددر  ة ك ددددر  دددد  ل  ا  فيددددعم 
ويلددتخمم لستقددف  لأسددرايب  لد رسدددما  دد  ك يددا وكيليدددا اقتعمددير عدد   ا دددر  ة ونللددير ر  دد  أنددد   ات صدد  إ  فاددم وبرقيددد  

  ام د ك ب لايداعي دا  د  ل   لاد ء  لدؤسلد وأث  در ل  إد رة  ع فدا  اوبد نمح ثام ويام   امحدث إ  در سدا أبعدرد  ا ر  ة  لد
 .بل  ة

  عت م       امحث عقى ه عين أسرسيين     اميرهر : وفيم

  البيانات الأولية: .1

برقيقادر برسدتخم م  و و د  ثم نل يغادر   لرت دع  امر سدامتم  لحس ل عقيار    لدثل نسد يم  سدتمرها ون زيعادر عقدى عي دا  د
وبرسددتخم م  لالتمددرر     لإحسددرئ  Spss.20 (Statistical package for Social Science)ب هددر ج

  لإحسرئيا  لد رسما بهم   ا ص ل إ   املالا  ذ   فيي ام و ؤش    نمعم   ض ع  امحث.

 البيانات الثانوية: .2

تب و امورير  و لد شد ر    ا رفييدا و لإا تروهيدا و ا سدرئ   لجر عيدا و  لدقت يدر  و تم  لحس ل عقيار    لثل    نعت ر اق  
 لد دددرلا   لدتعق دددا برلد ضددد ع فييدددم  امحدددث سددد  ء بشددد    مرشددد  أو غدددير  مرشددد م و ادددتي سدددرعمن ر ل جميدددع    حددد   امحدددثم 



 الفصل الثالث                                                                       دراسة ميدانية
 

 

58 

   الددددقي ا ل كتربددددا و لذددددم   دددد  لددددثل  اقجدددد ء اق سددددردر  اثره يددددا ل  دددد    امحددددث  دددد   اتعدددد   عقددددى  لأسدددد  و اادددد  
  امر سر م وك ا  أل  نس ر عرم ع  آل   لدلتجم    اتي حمثت وبرما ل لررل بحث ر  لحر .

  المطلب الثاني: مجتمع وعينة البحث والوصف الإحصائي لها وفق الخصائص الشخصية

 مجتمع و عينة البحث: أولا:

ب دد  ب دد ك  دد   يددا بلدد  ةم أيدد  ةقددت عي ددا  امحددث ثثثددا   ام دد ك  اتجرريددا ب لالر  عددا وكددثيت ثدد  لرت ددع  امحددث ل 
 م م د ك ا ل  د    ست سدرء أر ء  لدد ظلين  د  لدثل  ب    ات  يا  لمحقيداو   ام    ا طني  لجو ئ يو   ا  ض  اشعي  لجو ئ ي

رر    يم هيدا و و ذاد  عدبر زيدإ   مي ي      ام  ك و م    فير   بت زيعار عقى  ؤسلرام   لاستمرهر   إعارءحيث تم 
(  ستمرها و ذا  ه    اعمم بر ي ار شد وط  لإنربدا 2(  ستمرهام و بعم فحسار تم  ستمعرد )56فيم تم  سترنرع  ر لر قه )

 (. %96.43(  ستمرهام ب لما )54 اسحيحام و به   يسم  عمد  لاستمرهر   اسرلحا اقتحقي   لاحسرئ  )

 خصائص الشخصية و الوظيفيةالوصف الإحصائي لعينة البحث وفق الثانيا: 

 في ر يق  س   هتا   إ  در سا لسرئ  أف  د عي ا  امحث حلب  لدتغير    اشخسيا و  ا ظيليا.

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية08الجدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرار فئات المتغير المتغير
 %57.4 31 ذكر النوع الاجتماعي 

 %42.6 23 أنثى
 %100 54 المجموع

 20,4 11 سنة29-20من  العمر 
 46,3 25 سنة 39-30من 
 29,6 16 سنة49-40من

 3,7 2 سنة فأكثر50من 
 100,0 54 المجموع 

ـــة  الشـــهادة العلمي
 المتحصل عليها 

 53,7 29 ليسانس 
 20,4 11 ماجستير 
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 spss .v20برلاعت رد عقى لس نر  ب هر ج  ااراب   لدسمر:                                        

(  دد  لر دد ع %42.6) لاهددرا( ل حددين بقغددت هلددما %57.4بقغددت هلددمتام ) أن  ادد ك ر:(08ي ادد   دد   لجددمول )   
 لدتعق دا براع د   لاد ري  لد تدي  ون  ع  لدادرمويع د ذا  ااميعا  اع     وهثحظ ن رر  هلما  لج لينأف  د عي ا  امر سام 

   ررها بدجرلا  أل ى. اقج لين  رسمر  ه ر لغعقم 

سد ا( و ذاد   39و أفيد   د   30و برا لما اقل  فيتض   د   لجدمول أعدث  أن  غقدب أفد  د  اعي دا ندتر وح أع درر م بدين )
( نددددتر وح % 20.4سدددد ام و لصددددم أن هلددددما ) (49-40)( أع ددددرر م %29.6( ل حددددين أن هلددددما )% 46.3ب لددددما )

سددد ا فدددأكث م لشدددر يدددمل عقدددى أن  50(  كرهدددت أع دددرر م  ددد  % 3.7سددد ا(م و هلدددما ) 29فيددد   ددد  وأ 20أع دددرر م بدددين )
 اتم برا لرء    اشربا.  ام  ك

(م   ربدددد  %53,7هلدددما  لحرصدددقين عقدددى شددداردة  اقيلدددره  )أن فدددد ثحظ   اشددداردة  لدتحسددد  عقيادددرأ دددر برا لدددما لدتغدددير 
 يرلدددددتنوهقدددددا شددددداردة  لدر (%11.1)لدا مسدددددين (  ددددد  هقدددددا شددددداردة ن دددددني سدددددر  م ل حدددددين كرهدددددت هلدددددما  14.8%)
م و  ددد  هلدددب نت رشدددى  دددع طميعدددا  لدؤسلدددا و أع رلذدددر  لإد ريدددام و  دددر برترنددده  ددد   لددديري  و لزرسدددمين و  (20.4%)

      تخسس   لإعثم  لآ      ا مسين و ن  يين...إلخ

(  د  %38,9سد    م و ) 5م عد  لدبرا (   ام ن د 29.6%وع م  اتمفييق ل س      لخبرة امى  لدمح ثين لصم أن )
(  ددد   لدمحددد ثين ن دددع %11.1سددد    (م ل حدددين لصدددم أن ) 10إ  أفيددد   ددد   5 لدمحددد ثين  ن دددع لدددبرام ل   دددرل ) ددد  

سدد ا فددأكث   ف ددم حددمد   15سدد ا(م أ ددر  لأفدد  د  ادد ي  بقغددت لددبرام  15إ   فيدد   دد   11لددبرام ضدد     ددرل ) دد  

 11.1 6 مهندس
 14,8 8 تقني سامي 

 100 54 المجموع 
 29,6 16 سنوات 5أقل من  الخبرة المهنية 

ســـــــــنوات  لـــــــــى 5مـــــــــن 
 سنوات 10

21 38,9 

 15ســــــنة  لــــــى 11مــــــن
 سنة 

6 11,1 

 20,4 11 سنة فما فوق 15من 
 100,0 54 المجموع 
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م و  د  نادا  لإهشدرء  ؤسلدر  فيملؽدا   ام د ك د عي دا  امحدثم و يعد د ذاد  ا د ن (    لر د ع أفد  %20.4هلمتام بدد )
 .برلإضرفا  نهر برترق إ  عمد  تو يم     اع رل     ناا  ل ى     ر يت رشى أيضر  ع  تغير  ال 

 المطلب الثالث: مصادر وأساليب جمع البيانات والمعلومات والأساليب الإحصائية المستخدمة

 وأساليب جمع البيانات والمعلوماتمصادر أولا: 

بسث   لاستمرها  لدسمر  ا ئيل  لج ع  اميرهر  و لدعق  ر  لذ    امر سا و اتي ص  ت ل ص رار  لأوايا بعم  لإطدثع عقدى 
  امر سر   الرب ا ذ    اسقا بد ض ع  امر سام وفيم تم إعم د  لاستمرها عقى  ا ح   اتر :

   ستخم  ار ل جمع  اميرهر  و لدعق  ر .إعم د  ستمرهه أوايا    أن  

  . ع ض  لاستمرها عقى  لدش      أن   لتمرر  مى  ثئ تار لج ع  اميرهر 

 .  نعمي   لاستمرها بش   أو  حلب  ر ي     لدش 

  تم عدد ض  لاسددتمرها عقددى لر  عددا  دد   لمح  ددين و ادد ي  فيددر    بددمور م بت ددميم  ا سدد  و لإرشددرد ونعددمي  وحدد    ددر
 يقوم.

 زيع  لاستمرها عقى جميع أف  د  اعي ا لج ع  اميرهر   اثز ا اقمر سا.ن  

 (1) ه    لدقحق و فيم تم ن ليم  لاستمرها إ  فيل ين ك ر يق : 

 ( ف    .4 اميرهر   اشخسيا  لدتعق ا بعي ا  امر سا ونت  ن    ) القسم الأول:

( عمددررةم أ ددر  لمحدد ر 16وأبعرد ددر  لدختقلدا ونتضدد   )  اوبدد ن إد رة  ع فددابدوي  لددم إ  لزدد ري :  لأول لددرص  القسـم الثــاني:
 .   ك ا  لدختقلا   بأبعردنتعقق  ( عمررة17ويتض   )  لاد ء  لدؤسل  اثري لرص بدتغير 

( و  ا ي يدمعى بلدقم اي د    لخ رسد م بحيدث كق در  فيتربدت  لإنربدا 5إ   1وفيم تم  عت رد   يرس الإنربا يتر وح    )
 رهت  لد  ف ا بش   أكبر.( كق ر ك5   )
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البياناتثانيا: 

الإنربا عقى أسئقا  امحث و لتمرر صحا ف ضيرنهم تم  ستخم م أسدرايب  لإحسدرء  ا صدل  و اتحقيقد م وذاد  برسدتخم م 
 (:Spss.V20ب هر ج  لحوم  لإحسرئيا اقعق م  لانت رعيا )

(: وذادد  ا صددف لرت ددع  امحددث Descriptive Statistic Measures  )  ددريي   لإحسددرء  ا صددل .أ 
وإظادددرر لسرئسدددهم برلاعت دددرد عقدددى  ا لدددب  لدئ يدددا و ات ددد  ر  م و لإنربدددا عقدددى أسدددئقا  امحدددث ون نيدددب  تغدددير   

  امحث حلب ألعيتار برلاعت رد عقى  لدت سار   لحلربيا و لالض  فر   لدعيرريا.

 (: ا يرس  مى صثحيا  ا   ذق اثلضم ر.Analysis of varianceبرقي   اتمري  اثلضم ر) .  

 ات نه لضد  (: وذا  لالتمرر أث   لدتغير    لدلت قا  لآنيا: )Sample Regressionبرقي   لالضم ر  امليط ) .ق 
 ء  لاد( عقدددى  لدتغدددير  اتدددربع و ددد    ات نددده لضددد   لدع فدددا اقوبددد ن  ددد   اوبددد نم اوبددد نم  ات نددده لضددد   لدع فدددا  حددد ل  لدع فدددا

 .(لز ر  اع ثءم لز ر  اع قير   ام لقيام لز ر  اتعقم و ا   بارفيا  لاد ء  لدت  زن)أبعرد   لدؤسل     لثل

(: لأندد   اتح دددق  دد   ات زيددع  ااميعددد  Kurtosis( و عر ددد   اددتلقا  )Skewness لتمددرر  عر دد   لااتدد  ء )  .د 
 (.Normal Distributionاقميرهر  )

 ": وذا  ا يرس ثمر  أد ة  امحث. Cronbach’s Csefficient Alpha: عر    اثمر  "أالر ك وهمر  .ه 

  عر   صم   لمح : وذا  ا يرس صم  أد ة  امحث.  .و 

  عر   نضخم  اتمري  و اتمري   لدل  ح: و ذا  اقتأكم    عمم ون د  رنمرط عرلٍ بين  لدتغير    لدلت قا. .ز 

 (Regression ……)  لدتعمدبرقي   لالضم ر  .ح 
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 أداة البحث )الاستبانة(وصدق رابع: ثبات المطلب ال

 (Reliability):    ثبات الأداة أولا: 

وي سم بهر  مى  لحس ل عقى هل   ا ترئج أو هترئج  ت رربا ا  كد ر  امحدث ل ظد و   تشدربها برسدتخم م  لأد ة 
 coefficient" هللارم ول  د    امحدث تم فييدرس ثمدر  أد ة  امحدث برسدتخم م  عر د   اثمدر  "أالدر ك وهمدر "

alpha cronbach’s( فأكث م حيث كرهت  ا تدرئج  0.60"م  ا ي لػمد  لت ى فيم ل أد ة  ا يرس بدلت ى )
 ك ر يق :

 (: نتائج معاملات الثبات والصدق09جدول رقم )

 عدد العبارات المحور
معامـــــل الثبات ألفــــــا  

 كرونباخ 
 معامل الصدق

 إد رة  ع فا  اوب ن

 0.9320 0.870 5  لدع فا ح ل  اوب ن

 0.9370 0.878 5  لدع فا اقوب ن

 0.935 0.876 6  لدع فا     اوب ن

 0.9192 0.845 16     ع

  لاد ء  لدؤسل  

 0.9295 0.864 5 لز ر  اع ثء

 0.9273 0.860 6 لز ر  اع قير   ام لقيا

 0.9295 0.864 6 لز ر  اتعقم و ا   

 0.9170 0.841 17       ع

 0.9370 0.878 54    ع  ا ق   

     spss.v20 لدسمر:     عم د  ااراب برلاعت رد عقى ب هر ج                                       
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( و دد   .0.878( يتمددين أن  عر دد  ثمددر   لانلددر   اددم لق  "أالددر ك وهمددر " بقغددت فيي تدده )09 دد  لددثل  لجددمول رفيددم )
( برا لدما 0.845 ا لمحدرور  امر سدا وأبعرد درم حيدث بقغدت فيي دا  عر د  " الدر ك وهمدر " )فيي ا   نلعام وك ا  كرهت  ا ي

م و دد   ددر  لاد ء  لدؤسلدد ( برا لددما اعمددرر   لزدد ر 0.841فيي تدده ) ل  لد ربدد   ددر كدد ا م  إد رة  ع فددا  اوبدد ناعمددرر   لزدد ر 
 ار أو  عردار   ة أل ى برت ظ و  لشرثقا.يمل عقى أن  لاست ررة ثربتام أي أنهر نعا  هل   ا ترئج إذ  تم  ستخم  

 .صدق أداة البحث )صدق الاستبانة(ثانيا: 

( فيددمرة  لاسددتمرها عقددى فييددرس  لدتغددير    اددتي صدد  ت ا يرسددارم فادد  نتضدد   ف دد    Validityي سددم بسددم   لأد ة )   
 لأنقه.ذ   صقا برلدتغير    اتي نع   عقى فييرسارم وأن  ض  نهر يتلق  ع  اغ ض  اتي ص  ت 

 واقتح ق    صم   لاستمرها  لدلتخم ا ل  امحث تم در سا ه عين     اسم :

     صدق المحتوى أو الصدق الظاهري: -1

اقتح ددق  دد  صددم  لزتدد ى أد ة  امحددث و  اتأكددم  دد  أنهددر بزددمم أ ددم    امحددثم ثم ع ضددار عقددى  يئددا  دد   لمح  ددين  دد   
م و طقددب إادديام (2 ه دد   لدقحددق )  قدد ن ل نر عددا لز ددم ليضدد  بلدد  ة لأكددردلؽيين  لدختسددين ل لرددرل  لإد رةم  ادد ي  يع

أيضددر  ا  دد  ل  ددمى كلريددا أد ة  امحددث  دد  حيددث عددمد  اعمددرر   و ة ايتاددرم و ن دد ع لزت   ددر و ن دد يم  لددت ى  اسدديرغا 
ق  ددر يدد     لمح ددم  اقغ يددا و  لإلدد  ق أو أي  ثح ددر  ألدد ى ي ونهددر   رسددما في ددر يتعقددق براتعددمي  أو  اتغيددير أو  لحدد   وفدد

 لاز ر.

وفيرم  ااراب بمر سا  ثح ر   لمح  ين و فيتر حرام و أن    اتعميث  ل ض ء ن صير  و آر ء  يئدا  اتح ديم اتسدم  
  لإستمرها أكث  فا ر و بر ي ر لأ م    امحث.

اسددم   ا ددر  ي و صددم  و فيددم  عتددبر   ااراددب أن  لألدد  بدثح ددر   لمح  ددين و إندد  ء  اتعددميث   لداق بددا  دد  بدثربددا  
 أنهر صرلحا ا يرس  ر وضعت اه.  فرلاستمرهالزت ى  لأد ة و ب ا  

 صدق المحك: .أ 

تم حلر   عر   صم   لمح     لدثل ألد   لجد ر  اتربيعد  لدعر د   اثمدر  "أالدر ك وهمدر " و ذاد  ك در  د    ضد  ل  
 د   عر د    نلدع ندم  و   رسدب لأغد  ض و  (0.937)( إذ لصم أن  عر    اسم   ا قد  لأد ة  امحدث09 لجمول رفيم )
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و أ دددم    ددد    امحدددث ك دددر هثحدددظ أيضدددر أن جميدددع  عدددر ث   اسدددم  لمحدددرور  امحدددث و أبعرد دددر كمددديرة ندددم  و   رسدددما  
 .لأ م        امحث 

( و دد  يددمل عقددى 0.9370وفيددم بقددا  عر دد   اسددم   ا قدد م  ادد ي يعددبر عدد   لجدد ر  اتربيعدد  لدعر دد   اثمددر م  ددر فيي تدده )
أد ة   امر سددام  دد    ددر دع تدده  عددر ث   اسددم   لد نلعددا برا لددما اعمددرر   لزدد ر إد رة  ع فددا  اوبدد ن م حيددث بقغددت صددم  
 ( ك عر   صم  اعمرر   لز ر  لاد ء  لدؤسل . 0.9170( ل   رب  )0.9192فيي تار )

 به   لؽ   ر  ا  ل أن جميع عمرر   أد ة  امحث    صردفيا لدر وضعت ا يرسه.   

 الثالث : عرض نتائج الدراسة وتحليلها واختبار الفرضيات المبحث

هت دددرول ل  ددد    لدمحدددث كددد   ددد   اتحقيددد   لإحسدددرئ   ا صدددل  اقميرهدددر  و اددد ي يدددتم فيددده  لإنربدددا عددد  نلدددرؤلا   امر سدددا 
( لإنربددر  10 لد ضدد  ل  لجددمول رفيددم ) 5-1برسددتخ  ق  لدت سددط  لحلددربي و  لالضدد     لدعيددرري )عقددى   يددرس اي ددرر  

أف  د عي ا  امحدث عد  عمدرر    لاسدتمرها  لدتعق دا بدحد ري إد رة  ع فدا  اوبد ن و لاد ء  لدؤسلد م م وهتاد   إ   لتمدرر  لأثد  
 .وألير  هترئج  امر سا و فيتر حرار R squareبين  تغير    امر سا برستخم م  عر   

 (: مقياس ليكارت للحكم على  جابات الأفراد10جدول رقم )

 درنر   لد  ف ا سط  لحلربيفئر   لدت  

 غير    فق بسر ر (1 - 1.79)

 غير    فق (1.80 - 2.59) 

 لزريم (2.60 - 3.39)

    فق (3.40 - 4.19)

    فق بسر ر (4.20 - 5)
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 .المطلب الاول: تحليل فقرات محور  دارة معرفة الزبون

 وذا     لثل ط ح  اتلرؤل  اتر :

 ؟ امر سا لز  ام  ك ل  ت ى إد رة  ع فا  اوب ن ل  الؤ ل  لأول:  ر    

 الإنربا عقى      الؤ ل س   ه  م بتحقي   ا ترئج  لد ضحا ل  لجمول  لد   .

( المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة والاهميــة النســبية لإجابــات أفــراد العينــة البحــث 11الجــدول رقــم )
 عن عبارات محور  دارة معرفة الزبون.

ــــارات  رقم العبارة ــــرة  دارة معرفــــة وعب أبعــــار متغي
 القياس  

مســـــــــــــــــــــتوى  الاهمية النسبية  الانحراف المعيار  المتوسط الحسابي 
 القبول 

أولا:  التوجه نحو المعرفة حول الزبون       
 

 موافق أولا 0.66271 3.7926

نلدددع   اشددد كا إ  ناددد ي  عثفيتادددر  ددددع  01
 موافق 2 0.833 3.85 ع ام.   اوبرئ  اتحميم ون سيع  ع فتار

بستق   لدؤسلا في  عم بيرهدر  كلدؤة عد   02
 موافق 1 0.942 3.98 زبرئ ار  لحراين .

بستقددد   لدؤسلدددا و عق  دددر  عددد  درندددا  03
 ولاء زبرئ ار.

 موافق 5 0.915 3.74

نتلددددق  اليرسددددر   اتلدددد ي يا اق ؤسلددددا  04
  ع حرنرام  اوبرئ  .

 موافق 3 0.848 3.81

 لدؤسلدددددا عقدددددى  لاسدددددتلردة  ددددد  برددددد ص  05
  عرر   اوب ن ح ل لم ر   لدؤسلا.

 موافق 4 1.002 3.75

 موافق ثالثا 0.56623 3.6296 : التوجه نحو المعرفة للزبون ثرهير :

ن دددمم  لدؤسلدددا ن ضددديحر  اقوبددد ن عددد   06
 لم رار بش   دفييق. 

 موافق 4 1.223 3.56

نتعددددرون إد رة  لدؤسلددددا  ددددع  اوبدددد ن لحدددد   07
 اي   لدشرك .ون 

 موافق 3 0.882 3.57

  لإعدثن أسدرايب ل  لدؤسلدا ن د ع 08
  امس ي.  ال ع  و كرلد ت  

 موافق 5 1.141 3.41

اتم  لدؤسلا بأن لؽق    ظليار  ا مرة  09
 عقى  لانربا ع  نللير    اوبرئ   

 موافق 1 0.885 3.83

10 
 

 

ناقع  اش كا زبرئ ار ع   لخم ر    اتي 
 ملؽار  لم ر ن غب بت 

 موافق 2 1.003 3.78
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 موافق ثانيا 0.56011 3.7284 ثالثا   :  التوجه نحو المعرفة من الزبون
يت تدددع  ددد ظل   لخدددط  لا دددر   بدلدددت ى  11

عددددددددددر   دددددددددد   اقاددددددددددف يلددددددددددرعم عقددددددددددى 
 .  لاحتلرظ براوبرئ   لحراين

 موافق 4 1.164 3.76

ادددمى  ددد ظل   لخدددط  لا دددر    لدادددرر    12
 .زبرئ  نمد ا رفيا ا لب 

 موافق 1 1.005 3.83

نشددجع  لدؤسلددا  اعددر قيين عقددى بذ يدددع  13
 أر ء  اوبرئ  ح ل لم رار

 موافق 6 0.794 3.54

نلددرعم  لدؤسلددا  اعددر قيين عقددى  اددتعقم  14
    بذرربهم ل  اتعر    ع  اوبرئ  

 موافق 3 0.848 3.81

   ترحدر  و  ثح در  ألد  يدتم 15
 .لدؤسلا  وضع أ م   ع م  اوبرئ 

 موافق 5 0.834 3.61

ن  عددددددد   لدؤسلدددددددا أن ي ددددددد ن  اعدددددددر ق ن  16
فيدددردري  عقدددى إلغدددرد برقيددد  اق ع فدددا  ادددتي 

 يتق  نهر     اوبرئ  .

 موافق 2 0.675 3.81

 موافق / 0.42818 3.7176  دارة معرفة الزبون بشكل عام 

 .spssv20 لدسمر    إعم د  ااراب برلاعت رد عقى لس نر  ب هر ج 

إد رة  ع فدا  اوبد ن ب لدب  ت سداا إذ بقدا  لدت سدط  نعت دم امر سدا  اقم د ك لزد ثفير  د  هتدرئج  لجدمول أعدث  يتضد  أن  ها
(. وندرء  هتدرئج  لدتغدير   0.42818(بدرلض      عيدرري )3.7176 لحلربي ع       امعم وف ر الإنربر   لدمحثدين  )

  ال عيا  لخرصا به    امعم عقى  ا ح   اتر  :

 التوجه نحو المعرفة حول الزبون: : أولا

 د  حيدث  لالعيدا  لدعادرة اده  لاول ( هثحظ  ن بعم  ات نه لض   لدع فا حد ل  اوبد ن ندرء براترنيدب 11 لجمول )    لثل
( ووف در 0.66271( بدرلض     عيدرري )3.7926   فيم  أف  د عي دا  امر سدام إذ بقدا  لدت سدط  لحلدربي عد   د    امعدم )

م ك ددر هثحددظ  دد   ت سددط إنربددر  أفدد  د عي ددا  امر سددا عقددى     فددق ر سددا فددإن  دد    امعددم يشددير إ  هلددما فيمدد للد يددرس  ام
(م 3.98-3.74م حيدددث ن  وحدددت  لدت سدددار   لحلدددربيا  دددر بدددين ) بذر دددر  لضددد   لد  فدددقعمدددرر    ددد    امعدددم أنهدددر نشددد   

-( ; CPA ;BNA.BDLأن  ام دد ك )( و دد    ددر يللدد  1.002-0.833ون  وحددت  لالض  فددر   لدعيرريددا  ددر بددين )
 اضدد رن فددت   لحلددربر  و  اددتم برات ندده لضدد   لدع فددا حدد ل زب نهددر لدددر ادده  لعيددا ل فيمدد ل  اتعر دد   عدده ل ع قيددا -وكراددا بلدد  ة
   عقيار لرصا 
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 التوجه نحو المعرفة للزبون:  :ثانيا

 د  حيدث  لالعيدا  لدعادرة اده  د   اثرادث  ترنيدب( هثحظ  ن بعم  ات نه لض   لدع فا اقوب ن ندرء برا11 لجمول )    لثل 
( ووف دددر 0.56623( بدددرلض     عيدددرري )3.6296فيمددد  أفددد  د عي دددا  امر سدددام إذ بقدددا  لدت سدددط  لحلدددربي عددد   ددد    امعدددم )

م ك ددر هثحددظ  دد   ت سددط إنربددر  أفدد  د عي ددا  امر سددا عقددى    فددقلد يددرس  امر سددا فددإن  دد    امعددم يشددير إ  هلددما فيمدد ل 
(م 3.41-3.83م حيدددث ن  وحدددت  لدت سدددار   لحلدددربيا  دددر بدددين ) بذر دددر  لضددد   لد  ف دددا امعدددم أنهدددر نشددد    عمدددرر    ددد  

-( ; CPA ;BNA.BDL( و دد    ددر يللدد  أن  ام دد ك )1.223-0.882ون  وحددت  لالض  فددر   لدعيرريددا  ددر بددين )
 لعيدا كمديرة ل ند    د  يا لددر اده  اتي ن م ار  لدؤسلر   ام   اتم  يضر بإعارء  عق  ر  ح ل  لخم ر  -وكراا بل  ة

      نلاي   لالتيرر بين  لد رفلين.ولشر يلرعم  اوب ن ل  م اوبرئ   لجمد و لمحرف ا عقى  اوبرئ   لحراين

 التوجه نحو المعرفة من الزبون: :ثالثا

يدث  لالعيدا  لدعادرة اده  د  ح اثدري هثحدظ  ن بعدم  ات نده لضد   لدع فدا  د   اوبد ن ندرء براترنيدب  (11 لجدمول )    لثل 
( ووف در 0.56011( بدرلض     عيدرري )3.7284   فيم  أف  د عي دا  امر سدام إذ بقدا  لدت سدط  لحلدربي عد   د    امعدم )

م ك در هثحدظ  د   ت سدط إنربدر  أفد  د عي دا  امر سدا  بمرندا    فدق لد يرس  امر سا فإن      امعم يشير إ  هلما فيمد ل 
-3.54م حيددث ن  وحدددت  لدت سددار   لحلدددربيا  ددر بدددين )أيضددر بمرنددا    فدددقر نشدد   فيمددد لا عقددى عمددرر    ددد    امعددم أنهددد

( و ددددددددددددددد    دددددددددددددددر يللددددددددددددددد  أن  ام ددددددددددددددد ك 1.164-0.675(م ون  وحدددددددددددددددت  لالض  فدددددددددددددددر   لدعيرريدددددددددددددددا  دددددددددددددددر بدددددددددددددددين )3.83
(CPA ;BNA.BDL ; )-نرام راتم بدعرر  زبرئ ار وذا  لأهه يلا  عقيار بر يق ح -وكراا بل  ة. 

 ادتم برامرندا  لاو  امر سا   ام  ك لز يتض  أن  د ئ ر (11 الؤ ل  لدا وح و هاثفير     هترئج  لجمول )والإنربا عقى 
ن  لجرهب  لددر  ي د ن ضد رن اقم د   اتعر د   دع  د   لأبرات نه لض   لدع فا ح ل  اوب ن وذا  لدع فا  ا ضعيا  لدرايا اقوب ن 

 عدددرر   اوبددد ن  ادددتي لؽ ددد  أن ي دددم ار لدع فدددا  ددد   اوبددد ن و الدددمب يعددد د لألعيدددا  اوبددد ن وادددتم برامرندددا  اثرهيدددا برات نددده لضددد   
اق ؤسلددا حددتي نلددتليم   اددر وبر لذددر إ  فيرعددمة بيرهتاددر أو إ  لددم ر  نميددمة ات دد ن  فيدد   إ  بر يددق حرنددر   اوبددرئ  

وذاد  لأنهدر ندمرك  لعيدا  ع فدا إ   ن  غقميا  لدؤسلر          ا  ع) لخم يدا( ادتم بدراوب ن   يضر و    ر نع بش   أكبر
  اوب ن و لدع فا بش   عرم ل برلين ونا ي  أد ء ر.

أن  لدؤسلدا ن  عد    اثراثدا برات نده لضد   لدع فدا اقوبد ن و د   يعد د نشير بيرهر  هل   لجمول أن  لدؤسلر  اتم برامرنا  و
وندددت    بددد ا   ددد  إفي رعددده  م رار بشددد    لسددد  لد نادددا اقوبددد ن ن دددمم كددد   لدعق  دددر   لد نمادددا بخدددمل  سدددقيمار  اتلددد ي يا 
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 اق ؤسلدا   ررهدا برلد للدين  د  نادا لؽ  ادر لا    ا ي ي ع   إلغربير عقدى  لحسدا  الد فييا  م اتي ن م اربرا ي ا  لدضرفا 
 .   ناا أل ى   لمحيط   إدر ك  تغير   

  .الاداء المؤسسيتحليل فقرات محور المطلب الثاني: 

 تلرؤل  اتر :ط ح  ا وذا     لثل

 ؟ امر سا  ام  ك عي ا لت ى  لاد ء  لدؤسل  ل  الؤ ل  اثري:  ر    

 الإنربا عقى      الؤ ل س   ه  م بتحقي   ا ترئج  لد ضحا ل  لجمول  لد   .

 (: المتوســطات الحسـابية والانحرافــات المعياريـة والاهميـة النســبية الاجابـات أفــراد عينـة الدراســة12)الجـدول رقـم
 .عن عبارات محور الاداء المؤسسي

ـــــــار متغيـــــــرة الاداء المؤسســـــــي وعبـــــــارات  رقم العبارة أبع
 القياس  

المتوســـــــــــــــــــــط 
 الحسابي 

الانحـــــــــــــــــــــــــــراف 
 المعيار 

ـــــــــــــــــــــــــــة  الاهمي
 النسبية 

مســـــــــــــــــــــتوى 
 القبول 

 موافق 3 0.67925 3.511 ألا: محور العملاء

 موافق 1 1.006 3.69 نت  فق  لخم ر   لدؤسلا  ع  تاقمر   اوبرئ   01

 محايد 5 0.894 3.35 نع    لدؤسلا عقى در سا   ترحر   اوبرئ  ونامي ار   02

 موافق 3 1.005 3.48  لطلرض ل عمد  اش روى  اوبرئ   03

وفيت بردددددددرول  لدؤسلدددددددا نعدددددددمي  إنددددددد  ء    اع ددددددد  اتحلدددددددين) 04
 ( لإرضرء  اع ثء  اتلقيم  وش وط و  صلر   لد تج

 محايد 4 1.071 3.39

 لدؤسلدددددا   وهدددددا إهترنيدددددا وسددددد عا  لاسدددددتجربا ااقمدددددر  ادددددمى  05
  اع ثء 

 موافق 2 0.894 3.65

 موافق 1 0.54000 3.8765 ثرهير: لز ر  اع قير   ام لقيا 
نع دددد   لدؤسلددددا عقددددى نادددد ي  لددددم رار برسددددت   ر وطدددد ح لددددم ر   06

  نميمة
 موافق 2 0.801 4.00

نيدا  اعدر قين وزيدردة ن ف   لدؤسلا أسدرايب  اع د   لحميثدا ا فدع إهتر 05
 .كلرءة  لخم ر 

 موافق 1 0.858 4.02

 موافق 3 0.687 3.98 .ن  م  لدؤسلا بتس يم لم رار اتقي و حجر  ع ثئار 07
 موافق 6 0.924 3.70 .ن    لدؤسلا ألعيا اقمحث و  اتا ي  اتحلين لم رار  08
رلد صدلر  نع    لدؤسلا عقى نلقيم  لد تجر  ل  ا فيت  لمحمد وب 09

 .و اش وط  لداق با
 موافق 5 0.955 3.74

 موافق 4 0.754 3.81نعددددددم ندددددد دة  لد تجددددددر   ددددددم  نلددددددعى إايدددددده  لدؤسلددددددا اتحلددددددين  10
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 .ن لليتار
 ثراثر: لز ر  اتعقم و ا   

 
 موافق 2 0.50727 3.6636

نشدجيع  لدثل  د   لافد  د لدعدرر  كمديرة  لدؤسلدا ألعيدا ند   11
  ع  لج ر  اع    لابم ع و

 موافق 3 0.696 3.69

 موافق 5 1.041 3.48 اعر قيار برليو عرايا أسرايب  اش كا نلتخمم 12
  لافد  د رضدر اويدردة اقع    ثئم ن  ي     ر   لدؤسلا ن ف  13

 .ولائام و
 موافق 4 0.748 3.69

 ن   ا نيدر و  ع فيدر نأ يد  أف  د در عقدى  لدؤسلدا نع د  14
 .أد ئام اتا ي 

 موافق 1 0.800 3.96

 برلد  و  لافد  د فيدمر      نويم  ات  ي  و  اتمريب سيرسا 15
 .لبر ام   

 موافق 2 0.899 3.72

 اتلداي   لدعق  در  ن   ا نيدر نعويدو عقدى  لدؤسلدا نع د  16
  لدعق  ر  نمردل و  لانسرلا 

 موافق 6 0.945 3.44

 موافق / 0.46054 3.6939     ع
 .spssv20 لدسمر    إعم د  ااراب برلاعت رد عقى لس نر  ب هر ج                                       

 هاثفيدددر  ددد  هتدددرئج  لجدددمول أعدددث  يتضددد  أن  لدددت ى  لاد ء حلدددب إنربدددر   لدمحددد ثين  ددد   لدددت ى ) ت سددداا( إذ بقدددا 
ا بهد    امعدم عقدى (. وندرء  هتدرئج  لدتغدير    ال عيدا  لخرصد0.46054(برلض      عيرري )3.6939 لدت سط  لحلربي )

  ا ح   اتر  :

 .محور العملاء أولا: 

   حيث  لالعيا  لدعادرة اده  د  فيمد  أفد  د عي دا  اثراث ( هثحظ  ن بعم " اع ثء" نرء براترنيب 13 لجمول )    لثل 
 سددا فددإن ( ووف در لد يددرس  امر 0.67925( بددرلض     عيددرري )3.511 امر سدام إذ بقددا  لدت سددط  لحلدربي عدد   دد    امعدم )

م ك در هثحدظ  د   ت سدط إنربدر  أفد  د عي دا  امر سدا عقدى عمدرر    د    امعدم أنهدر     فق     امعم يشير إ  هلما فيم ل 
(م ون  وحدت  لالض  فدر   لدعيرريدا 3.35-3.69م حيث ن  وحدت  لدت سدار   لحلدربيا  در بدين )فيم ل بمرنا    فقنش   
ندد   إ ت ر ددر   مدد ل هلددمير ا ضددر  اع ددثء أي   ن  ام دد ك لزدد   امر سددام و دد    ددر يشددير إ  م( 1.071-0.894 ددر بددين )
  ترحرام ونامي ار.ار بت  فق لم رار  ع  تاقمر   اوبرئ  ودر سا  أن إ ت ر 
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 .العمليات الداخلية ثانيا: 

ادده  دد  فيمدد  أفدد  د   دد  حيددث  لالعيددا  لدعاددرة لاول نددرء براترنيددب   اع قيددر   ام لقيددان أ( هثحددظ 13 لجددمول )  دد  لددثل
( ووف در لد يدرس  امر سدا فدإن 0.54( بدرلض     عيدرري )3.8765عي ا  امر سام إذ بقا  لدت سط  لحلربي ع   د    امعدم )

م ك ددر هثحددظ  دد   ت سددط إنربددر  أفدد  د عي ددا  امر سددا عقددى عمددرر    دد    بمرنددا    فددق دد    امعددم يشددير إ  هلددما فيمدد ل 
(م 4.02-3.70حيدث ن  وحدت  لدت سدار   لحلدربيا  در بدين ) وبربذر  لض   لد  فدقماا هلما فيم ل  ت س  امعم أنهر نش  

 كمدددير ام ددد ك عي دددا  امر سدددا ادددميار   ت دددرم  ( و ددد    دددر يللدد  أن 0.955-0.687ون  وحددت  لالض  فدددر   لدعيرريدددا  دددر بدددين )
 .    اتي برما ل بيئا  اع  ويردة كلرءة  اع قير   ام لقيا و لرهمة  لابت رر وك    لاستجربا  ال يعا اق تغير ب

 .التعلم والنمو ثالثا:

( هثحددظ  ن بعددم  اددتعقم و ا  دد  نددرء براترنيددب  اثددري  دد  حيددث  لالعيددا  لدعاددرة ادده  دد  فيمدد  أفدد  د 13 لجددمول )  دد  لددثل 
( ووف ددددر لد يددددرس 0.50727( بددددرلض     عيددددرري )3.6636عي ددددا  امر سددددام إذ بقددددا  لدت سددددط  لحلددددربي عدددد   دددد    امعددددم )

م ك ددر هثحددظ  دد   ت سددط إنربددر  أفدد  د عي ددا  امر سددا عقددى عمددرر       فددقمر سددا فددإن  دد    امعددم يشددير إ  هلددما فيمدد ل  ا
(م ون  وحدت  لالض  فدر  3.44-3.96حيدث ن  وحدت  لدت سدار   لحلدربيا  در بدين ) فيم ل  ت سط     امعم أنهر نش   

وندد   ب لددما  ت سدداا عي ددا  امر سددا نددمعم  اددتعقم و ا  دد   ( و دد    ددر يللدد  أن  ام دد ك1.041-0.696 لدعيرريددا  ددر بددين )
نشدددجع  اعدددر قين عقدددى  سدددت   ريا  ادددتعقم وناددد ي  لدادددررام   ادددتعقم وكدد   اث رفدددابتددد فير لزددديط ن  ي ددد   شدددجع    مددد ل   ت ددرم

 وفيمر ام.

لزدديط  دد  لددثل ندد فير  براع قيددر   ام لقيدداو هاثفيددر لشددر سددمق يتضدد  ا ددر أن  لدؤسلددر  عي ددا  امر سددا اددتم بمرنددا  لاو  
زيددردة كلددرءة  اع قيددر   ام لقيددا و لددرهمة  لابت ددرر وكدد    لاسددتجربا  الدد يعا اق تغددير    اددتي برددما ل بيئددا  يلددرعم عقددى

 لا    ا ي يض   لذر  لد رها بين  لد رفلين    ناا واق صد ل إ  ذاد  نتجده  لدؤسلدر  لضد  ند فير لزديط ن  ي د    اع  
 .لت    لا    ا ي يض   لذر برلين أد ئار بش   عرم شجع اث رفا  اتعقم  لد
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   لنموذج الانحدار. الاختبارات القبليةالمطلب الثالث: 

فيم   اممء ل ناميق برقي   لالضم ر لالتمرر ف ضير   امر سام تم إن  ء بعض  لالتمرر  م وذا     أند  ضد رن  ثء دا 
  ا ح   اتر : اميرهر  لافتر ضر  برقي   لالضم رم وذا  عقى 

 .اختبار التوزيع الطبيعي: أولا

م skewness)و  kurtosis د  لدثل  عر د   لااتد  ء  و ادتلقا  ) س   م بإلتمرر  ات زيع  ااميعد  لدتغدير    امر سدا  
[ و  3,  -3( لغددب أن ن دد ن لزسدد رة بددين  Skewnessو دد  بددين  امر سددر  ل  دد     ددرل لصددم در سددر  ن دد ل أن ) 

(Kurtosis)    10,  - 10لزسددد رة بدددين  ( م بي  دددر لصدددم در سدددر  ألددد ى ن ددد ل أن]Skewness لغدددب أن ن ددد ن )
 .ناربق هترئج در ست ر  امر سا  لأو [م ل حين 3, -3( لزس رة بين  Kurtosis[ و) 1,  -1لزس رة بين   

و اتلقا  الإنربر  حد ل  ال د     لد  هدا  ا د   تغدير  د   تغدير    امر سدا  دع  لألد  وفي ر يق   حلر  فيي ا  لاات  ء 
 بعين  لاعتمرر أن نمرق  لد يرس  لدلتخمم ل  امر سا    سقم اي رر .

  : معاملات الالتواء والتفلطح لمتغيرات الدراسة(13الجدول رقم )

 Asymétrie Kurtosis  لحم  لأعقى  لحم  لأدنى  لدتغير  

  لإحسرئير   لإحسرئير   لإحسرئير   لأبعرد
 لخادددددددددددددددددددددددددددددددددأ 

  لدعيرري
  لخاأ  لدعيرري  لإحسرئير 

 0.639 2.027 0.325 0.907- 5.00 1.60  لدع فا ح ل  اوب ن

 0.639 0.263 0.325 0.156- 5.00 2.40  لدع فا اقوب ن

 0.639 0.007 0.325 0.759- 4.67 2.33  لدع فا     اوب ن

 0.639 1.929 0.325 0.742- 4.40 2.38  اوب نإد رة  ع فا 

 0.639 0.386- 0.325 0.853- 5.00 1.80 لز ر  اع ثء
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   spss.v20 لدسمر:     عم د  ااراب برلاعت رد عقى ب هر ج                                                  

 1.113- [( يتض   ن  عر ث   لااتد  ء لدتغدير    امر سدا بدختقدف  بعرد در كرهدت لزسد رة بدين 10   لثل  لجمول )
ع  ااميعددد  وهتأكدددم  ددد  ذاددد  أيضدددر  ددد  لدددثل  عدددر ث   ادددتلقا  وبراتدددر  ف تغدددير    امر سدددا نتمدددع  ات زيددد ] 0.048و 
(kurtosisاددتي كرهددت لزسدد رة بددين  )] -حيددث نشددير بعددض  امر سددر  إ  أن  دد    لألددير لغددب  ] 2.027و 0.386

م ل حدددين نشدددير  امر سدددر   لألددد ى  لأو  إ  أهددده لغدددب أن ي ددد ن لزسددد ر  بدددين [ 10م  - 10  أن ي ددد ن لزسددد ر بدددين 
 .[3م -3 

 اختبار الارتباط الخطي. نيا:ثا

( برسدددتخم م  لتمدددرر  عر ددد  Multicollinearity) تم  اتأكدددم  ددد  عدددمم ونددد د  رنمدددرط عدددرلٍ بدددين  لدتغدددير    لدلدددت قا
ا د    (Toleranceو لتمدرر  اتمدري   لدلد  ح ) (م Variance Inflation Factory)( VIF) نضدخم  اتمدري 

(م وفيي دددا  لتمدددرر  اتمدددري  10( اق ي دددا)VIFم بذدددروز  عر ددد  نضدددخم  اتمدددري ) تغدددير  ددد   تغدددير    امر سدددام  دددع    عدددرة عدددم
 ( يمين هترئج      لالتمرر  . 11و لجمول رفيم)(م 0.05( أكبر   )Tolerance لدل  ح )

 (: اختبار معامل تضخم التباين والتباين المسموح14الجدول رقم )
 VIF Tolerance المتغيرات المستقلة
 0.766 1.305 حول الزبون التوجه نحو المعرفة

 0.801 1.249 التوجه نحو المعرفة للزبون
 0.936 1.068 التوجه نحو المعرفة من الزبون

   20SPSS.V لدسمر:    إعم د  ااراب برلاعت رد عقى لس نر  ب هر ج               

لزددددددددددددددددد ر  اع قيدددددددددددددددددر  
  ام لقيا

2.67 4.33 -0.048 0.325 0.258 0.639 

 0.639 0.760 0.325 1.133- 4.63 2.17 لز ر  اتعقم و ا   

 0.639 0.485 0.325 0.829- 4.35 2.53  لاد ء  لدؤسل 
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(م 1.249و  1.068 وح بدين)وندتر  10لج يدع  لدتغدير   ن د  عد   (VIF لتمدرر  عر د  نضدخم  اتمدري )هثحظ أن فييم 
(م ويعددم 0.05(م و دد  أكددبر  دد )0.936و  0.766ن  وحددت بددين) (Tolerance)  لتمددرر  اتمددري   لدلدد  حوأن فيدديم 

 .(Multicollinearity رنمرط عرلٍ بين  لدتغير    لدلت قا )     ؤش  ً عقى عمم ون د 

   .المطلب الرابع: اختبار وتفسير الفرضيات

 تمرر ف ضير   امر سا  ا ئيليا و ال عيا:س   م في ر يق  برل

 .اختبار وتفسير الفرضية الرئيسيةأولا: 

تم  ستخم م هترئج برقي   اتمري  اثلضم ر اقتأكم    صثحيا  ا   ذق لالتمرر  ال ضيا  ا ئيلديا  لأو   ادتي ند   عقدى أهده 
   ."  0.05ع م  لت ى  املااا لدؤسل   لاد ء  ل  لت ى  د رة  ع فا  اوب نلإ" ي نم أث  ذو دلااا إحسرئيا 

 ولؽ   ن ضي  هترئج  اتحقي  ل  لجمول  لد   :

 :(: نتائج تحليل تباين الانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية15جدول رقم )

 F قيمـــــــــة  متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
 المحسوبة

 Fلةمستوى الدلا

 0.000 42.008 5.023 1  5.023 الانحدار

 0.120 52 6.218 الخطا

 53 11.241 المجموع الدوري

          SPSS.V20 لدسمر:    إعم د  ااراب برلاعت رد عقى لس نر  ب هر ج
 (         0.05* ذ   دلااا  حسرئيا ع م  لت ى  املااا )

                              0.447=(R2) عر    اتحميم 
 0.668=(R) عر    لارنمرط 

حيددث بقغددت فيي ددا م ا  دد ذق لالتمددرر  ال ضدديا  ا ئيلدديا دد  لددثل  ا تددرئج  ادد  ردة ل  لجددمول  الددربق يتمددين ثمددر  صددثحيا  
(F( لمحل با  )0.05( و    في      لت ى  املااا )0.000( وب ي ا  حت رايا )42.008).   

لتايع  لتمرر  ال ضيا  ا ئيليا بل وعار  لدختقلام أي   عت مهر ل ذا  عقى  لالضدم ر وب رء  عقى ثمر  صثحيا  ا   ذق ه
  لخا   امليط حيث لؽ   ن ضي   ا ترئج ل  لجمول  لد   :
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فـي الاداء المؤسسـي لمؤسسـة  (: نتائج تحليـل الانحـدار الخطـي البسـيط لأثـر  دارة معرفـة الزبـون16جدول رقم )
 عينة الدراسة:

ر المتغيــــــــــــــــــــــــــــــــ
 المستقل

(B) (T )
 المحسوبة

مســـــــــــــــــــــــــــــتوى 
 الدلالة

F) )
 المحسوبة

معامـــــل الارتبـــــاط 
(R) 

R2  معامــــــــــــل
 التحديد

دارة معرفـــــــــة  
 الزبون

0.719 6.481 0.000 42.008 0.668 0.447 

 .SPSS.V20ب هر ج :    إعم د  ااراب برلاعت رد عقى لس نر المصدر                     (0.05ذ   دلااا إحسرئا ع م  لت ى  املااا ) *

ل إد رة  ع فددا  اوبدد ن ( لأبعددرد 0.05 دد  لددثل  لجددمول يتضدد  ا ددر وندد د أثدد  ذو دلااددا إحسددرئيا ع ددم  لددت ى  املااددا )
وكد ا  فيي دا  (42.008(  لمحل با  امراغا )(Fم       ر دع ته فيي ا  امر سا  ام  ك لز ل   لاد ء  لدؤسل  لدتغير  اتربع 

(T( امراغا  )6.481) ( وبراتدر  فدإن فيي دا كد   د  0.05( و د  أفيد   د  )0.000لدت ى دلاادا )بدF)(و )T د اتدرن )
إد رة  ع فدددا حيدددث أن  تغدددير  % 66.8 (م إضدددرفا إ  فيددد ة  رنمدددرط في يدددا بدددين  لدتغددديري  ب لدددما0.05ع دددم  لدددت ى  املاادددا )

  لدثل  در سدمق ه مد   ال ضديا  ادتي م وبراتدر   د لاد ء  لدؤسلد  د   اتمدري   لحرصد  ل  % 44.7يلل   ر هلدمته   اوب ن
ع دددم  لدددت ى  ل  ام ددد ك عي دددا  امر سدددا  لاد ء  لدؤسلددد ل  د رة  ع فدددا  اوبددد نلإنددد د أثددد  ذو دلاادددا إحسدددرئيا نددد   عقدددى و 

 ".  0.05 املااا 

وذاد  إد رة  ع فدا  اوبد ن ل  لاد ء  لدؤسلد   أبعدردكد  بعدم  د    أثد وس حرول نللير عثفيدا  اتدأثير  د    د  لدثل نللدير 
 في ر يق :

 .اختبار وتفسير الفرضية الفرعية الأولىأ:

  لاد ء  لدؤسلد ل  لدت ى  توجه نحو المعرفة حول الزبـونللن        ال ضيا عقى أهه " ي نم أث  ذو دلااا  حسرئيا 
 ( "0.05ع م  لت ى  املااا )  امر سا  ام  ك لز ل 

تم  سددتخم م برقيدد    لاد ء  لدؤسلدد ل  حــو المعرفــة حــول الزبــونتوجــه نللاغدد ض  لتمددرر وندد د أثدد  ذو دلااددا  حسددرئيا 
  لالضم ر  لخا   امليطم حيث لؽ   ن ضي   ا ترئج ل  لجمول  لد   :
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مـن خـلال الانحـدار الخطـي  الاداء المؤسسـيفي  التوجه نحو المعرفة حول الزبون(: اختبار أثر 17الجدول رقم )
 البسيط.

 X1 (B)المتغير المستقل 
(T) 

 المحسوبة
مســـــــــــــــــــــــــــتوى 

 الدلالة
F) )

 المحسوبة
معامـــــــــــــــــــــــــــــــــل 

 (Rالارتباط )

R2 
معامــــــــــــــــل 

 التحديد
التوجــــه نحــــو المعرفــــة حــــول 

 الزبون
0.350 4.205 0.000 17.680 0.504 0.254 

 .SPSS.V17ج(                      لدسمر:    إعم د  ااراب برلاعت رد عقى لس نر  ب هر 0.05ذ   دلااا إحسرئيا ع م  لت ى  املااا )*

لتوجــه نحــو المعرفــة حــول ( 0.05 دد  لددثل  لجددمول يتضدد  ا ددر وندد د أثدد  ذو دلااددا إحسددرئيا ع ددم  لددت ى  املااددا )
( وكدد ا  17.680(  لمحلدد با  امراغددا )(Fم  دد    ددر دع تدده فيي ددا  ؤسلددر  عي ددا  امر سددال   لاد ء  لدؤسلدد ل  الزبــون
(م إضدددرفا إ  فيددد ة  رنمدددرط  ت سددداا بدددين 0.05و ددد  أفيددد   ددد  ) (0.000( بدلدددت ى دلاادددا )4.205(  امراغدددا )Tفيي دددا )

(  دد   اتمددري  %25.4يللدد   ددر هلددمته ) التوجــه نحــو المعرفــة حــول الزبــون( حيددث أن بعددم 0.504 لدتغدديري  ب لددما )
م وبراتدددر   ددد  لدددثل  دددر سدددمق ه مددد   ال ضددديا  ادددتي نددد   عقدددى ونددد د أثددد  ذو دلاادددا إحسدددرئيا  لاد ء  لدؤسلددد  لحرصددد  ل 

ــــونللتو  ع ددددم  لددددت ى  املااددددا  ل  ؤسلددددر  عي ددددا  امر سددددا  لاد ء  لدؤسلدددد ل  لددددت ى  جــــه نحــــو المعرفــــة حــــول الزب
(0.05)." 

  م لأن وبرلددين  لاد ء  لدؤسلددد رفدددع ل  ن نلددر م  لدع فدددا حدد ل  اوبددد  و لؽ دد  نللددير  ددد    ا تيجددا بدددأن أي زيددردة فيدددم بسدد  
 اتعر د  ذاد   د  درندا   سدا  و دمى   ث فييدا  اتعر د   عده لددر  لجرهدب  بددر ل ذاد   لدعق  ر  حد ل  اوبد ن   ز د كق ر
م ك در أن ذاد  ي فدع   لاد ء  لجيدم أهده يد دي إ  ون ميم  لخم ا اه و     ر لؽ    ا  ل ع ه لشر يويم    س عا  اتعر   م عه
  حتيرنرام و نقميا ط  حرام. عقى بر يق م ويلرعم  اوبرئ  لت ى رضر    

 .لفرضية الفرعية الثانيةاختبار وتفسير اب 

ع دددم   امر سدددا  ام ددد ك لزددد  لاد ء  لدؤسلددد  ل ل  لدددت ى  للتوجـــه نحـــو المعرفـــة للزبـــون"ي ندددم أثددد  ذو دلاادددا إحسدددرئيا 
 ( "0.05 لت ى  املااا )
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ادد  تم  سددتخم م برقيدد   لالضددم ر  لخل  لاد ء  لدؤسلدد   للتوجــه نحــو المعرفــة للزبــون دلااددا  واغدد ض  لتمددرر وندد د أثدد  ذ
  امليط حيث لؽ   ن ضي   ا ترئج ل  لجمول  لد   : 

من خلال الانحدار  الاداء المؤسسيفي  للتوجه نحو المعرفة للزبون (: اختبار أثر 18الجدول رقم )
 الخطي البسيط.

مســــــــــــتوى  ( المحسوبةT) X2 (B)المتغير المستقل 
 الدلالة

F)المحسوبة ) 
معامـــــــــــــــــــــــــل 
الارتبــــــــــــــــــاط 

(R) 

R2 
ــــــــــــــــل  معام

 التحديد

 0.165 0.407 10.298 002,0 3.209 0.331 التوجه نحو المعرفة للزبون
 .20SPSS.Vبرلاعت رد عقى لس نر  ب هر ج  (                    لدسمر:    إعم د  ااراب0.05ذ   دلااا إحسرئيا ع م  لت ى  املااا ) *

ل  للتوجـه نحـو المعرفـة للزبـون( 0.05ا )   لثل  لجمول يتض  ا ر ون د أث  ذو دلااا إحسرئيا ع م  لت ى  املااد
( T( وكدد ا  فيي ددا )10.298(  لمحلدد با  امراغددا )(Fم  دد    ددر دع تدده فيي ددا  لدؤسلددر  عي ددا  امر سددال   لاد ء  لدؤسلدد 

(م إضددددرفا إ  فيدددد ة  رنمددددرط  ت سددددط بددددين  لدتغدددديري  0.05( و دددد  أفيدددد   دددد  )0.002( بدلددددت ى دلااددددا )3.209 امراغددددا )
 لاد ء  د   اتمدري   لحرصد  ل  (0.165)يللد   در هلدمته  التوجـه نحـو المعرفـة للزبـونأن بعم  حيث  (%40.7)ب لما

للتوجــه نحــو المعرفــة م وبراتددر   دد  لددثل  رسددمق ه مدد   ال ضدديا  اددتي ندد   عقددى وندد د أثدد  ذو دلااددا إحسددرئيا  لدؤسلدد 
 ".0.05ع م  لت ى  املااا  لاد ء  لدؤسل  ل  لت ى  للزبون

 لدع فا  لد م ا اقوب ن نلرعم  اوب ن ل  ع فدا  درذ  ي يدم  د   ام د  ول هلد   ا فيدت ي د ن      ا تيجا بأن و لؽ   نللير 
 لأسددق    لدتمددع  دد  و  ا ي ددا ا نسددم حيددث  أسددق   اددمى  ام دد  فيددردر عقددى فاددم  اوبدد ن ل  سدد ع وفيددت وبأفضدد   لد ظددف
ن ددميم   ح  لإندد  ء   و  لدعددريير  اددتي نددتم وف اددر وضددو  مو نامي اددر ن ددميم وعدد ض  لخددم ر  عقددى إلتثفاددرل   ام دد طدد   

و ا ضددر اددمى  اوبددرئ  و ددم   ددر  ل رفددع  ا ضددر  ادد ظيل  اددمى أف  د ددرو  لأد ء  لددينع قيددا برل   لدلددرلعين  دد  إبدد ز لخددم ر  
 .يمل عقى  لاد ء  لجيم د ل   لدؤسلا 
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 اختبار و تفسير الفرضية الفرعية الثالثةج: 

ع ددم   امر سددا  ام دد ك لزدد ل   لاد ء  لدؤسلدد ل  لددت ى  توجــه نحــو المعرفــة مــن الزبــونللحسددرئيا "ي نددم أثدد  ذو دلااددا إ
 ( "0.05 لت ى  املااا )

تم  سدددتخم م برقيددد    لاد ء  لدؤسلددد ل  للتوجـــه نحـــو المعرفـــة مـــن الزبـــوندلاادددا إحسدددرئيا  ذواغددد ض  لتمدددرر ونددد د أثددد  
 ل  لجمول  لد   :  لالضم ر  لخا   امليط حيث لؽ   ن ضي   ا ترئج 

مـن خـلال الانحـدار الخطـي  الاداء المؤسسـيفـي  التوجـه نحـو المعرفـة مـن الزبـون(: اختبـار أثـر 19الجدول رقم )
 البسيط.

X3 (B) (T )المتغير المستقل 
 المحسوبة

مســــــــــــــتوى 
 الدلالة

F) )
 المحسوبة

معامــــــــــــــــــــــــــــــل 
ــــــــــــــــــــــاط  الارتب

(R) 

R2 
معامــــــــــــل 

 التحديد
 0.524 0.274 19.634 0.000 4.431 0.430 التوجه نحو المعرفة من الزبون

 .20SPSS.V لدسمر:    إعم د  ااراب برلاعت رد عقى لس نر  ب هر ج      (              0.05ذ   دلااا إحسرئيا ع م  لت ى  املااا ) * 

 مـن الزبـون للتوجه نحو المعرفة( 0.05   لثل  لجمول يتض  ا ر ون د أث  ذو دلااا إحسرئيا ع م  لت ى  املاادا )
( وكدد ا  فيي ددا 19.634(  لمحلدد با  امراغددا )(Fم  دد    ددر دع تدده فيي ددا   لدؤسلددر  عي ددا  امر سددال   لاد ء  لدؤسلدد ل 
(T( امراغددا  )م إضددرفا إ  فيدد ة  رنمددرط  ت سدداا بددين  لدتغدديري  0.05( و دد  أفيدد   دد  )0.000( بدلددت ى دلااددا )4.431)

(  دد   اتمددري   لحرصدد  ل %52.4يللدد   ددر هلددمته ) عرفــة مــن الزبــونالتوجــه نحــو الم( حيددث أن بعددم 0.274ب لددما )
للتوجــه نحــو م وبراتددر   دد  لددثل  ددر سددمق ه مدد   ال ضدديا  اددتي ندد   عقددى وندد د أثدد  ذو دلااددا إحسددرئيا  لاد ء  لدؤسلدد 

 (".0.05ع م  لت ى  املااا )  لدؤسلر  عي ا  امر سال   لاد ء  لدؤسل ل  لت ى  المعرفة من الزبون

 اوبرئ ادددرلؽ دد  نللدددير  ددد    ا تيجددا بدددأن حددد ص  لإد رة عقددى فدددت  في ددد     ات  صدد  و  لحددد  ر و  اتعر ددد  بددرحتر م و ن دددمي   و
يددؤدي إ  رفددع لشددر م كمدديرة اق عق  ددر   اددتي ي ددم ار  اوبددرئ  وبر يقاددر إ   عددرر   لدؤسلددا  لخرصددابرلإضددرفا إ  إعاددرء ألعيددا  

 . لاد ء د ل   لدؤسلا
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     لدع فا لض   ات نه ماقوب ن  لدع فا لض   ات نه م اوب ن ح ل  لدع فا لض   ات نهإد رة  ع فا  اوب ن)ا لأبعرد أ ر برا لم
م و    ر نمي ه هترئج (التوجه نحو المعرفة للزبون)د اا  ع  يا  ر عم  بعم ذو  بر ق نأثير    لرت عا لصم أنهر ( اوب ن

 لد   : لالضم ر  لدتعمد  لد ضحا ل  لجمول  

 

 :( نتائج تحليل الانحدار المتعدد لأبعاد المتغير المستقل مجتمعة20جدول رقم )

 Tفيي ا  B Beta  لأبعرد  لدلت قا
  لمحل با

 لت ى 
  املااا

 عر   
  لارنمرط 

R 

 عر   
 اتحميم 

R2 
   0.013 2.568 0.305 0.212 التوجه نحو المعرفة حول الزبون

 0.677 0.458 0.076 1.814 0.211 0.172 التوجه نحو المعرفة للزبون
   0.000 3.874 0.417 0.343 التوجه نحو المعرفة من الزبون

   0.025 2.305 _ 0.988 المتغير المستقل
    SPSSب رء عقى لس نر     ااراب   إعم د  المصدر:

تغدير    لحرصدقا ل  لدتغدير  اتدربعم  د   ا %67.7لرت عدا نللد   إد رة  ع فدا  اوبد نلصم أن أبعدرد  (20)   لثل  لجمول 
عقدى  لدتغدير  اتدربع بشد    ع د يم ل حدين كدرن  لددؤث  (التوجـه نحـو المعرفـة للزبـون امعم  اثدري )ؤث  يلم  لحض ر  هه حيث

 وذاد  ع دم (التوجه نحو المعرفة مـن الزبـون)و لدت ث  ل  اثراث امعم  لدلت     لدؤسل ل نللير  لأد ء   لاكبرو لدلر م 
 .0.000 لت ى دلااا 
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لإد رة  ع فا  اوبد ن عقدى  لاد ء لؽ   فيم ل  ال ضيا  اتي ن  ل ي نم نأثير ذو دلااا إحسرئيا (20و   لثل  لجمول رفيم )
ذو دلااددا إحسددرئيا لإد رة أهدده لا ي نددم نددأثير ن دد ل  وهدد فض  ال ضدديا  اسددل يا  اددتي (0.05)  لدؤسلدد  ع ددم  لددت ى  املااددا

 .(0.05لاد ء  لدؤسل  ع م  لت ى  املااا ) ع فا  اوب ن عقى  

 الخاتمة:

   لثل  امر سا  اتي في  ر بهر ل لر  عا  ام  ك نع ض ر إ  إد رة  ع فا  اوب ن و لاد ء  لدؤسل  ل  لدؤسلر   د  لدثل 
 در بعد ض ونللدير إستخم م  عر    لارنمرط حيث تم  لاعت رد عقى  لاستميرن  ا ي تم ن زيعه عقى عي ا  امر سا وبعدم ر في 

 ا تدددرئج  لدت صددد  إايادددر  ددد  لدددثل برقيددد  أسدددئقا  امر سدددا و ادددتي  ددد  بي ادددر أن إد رة  ع فدددا  اوبددد ن لذدددر دور ل برلدددين  لاد ء 
 لدؤسلدد  اق ؤسلددا يت ثدد  ل بس ي اددر  دد   ا يددرم براتحقيدد   لاسددتر نيج  اق حدديطم وبراتددر     كمددا كدد   اتادد ر    رلغعدد  

تاقمددر  ناقعددر   اوبددرئ  ولزرواددا إرضددرئام بشدد   لؽ  اددر  دد   اتلدد   عقددى   رفلدديار و دد    ددر  لدؤسلددا نلددتجيب د ئ ددر لد
 يلر م ل برلين أد ئار و لمحرف ا عقى   رهتار  ال فييا .

 

 النتائج والتوصيات: أولا

 د  لدثل   لدؤسلر    لثل  امر سا  اتي في  ر بهر ل لر  عا  ام  ك نع ض ر إ  إد رة  ع فا  اوب ن و لاد ء  لدؤسل  ل 
وبعدم ر في  در بعد ض ونللدير إستخم م  عر    لارنمرط حيث تم  لاعت رد عقى  لاستميرن  ا ي تم ن زيعه عقى عي ا  امر سا 

و ادددتي  ددد  بي ادددر أن إد رة  ع فدددا  اوبددد ن لذدددر دور ل برلدددين  لاد ء  ا تدددرئج  لدت صددد  إايادددر  ددد  لدددثل برقيددد  أسدددئقا  امر سدددا 
كدد   اتادد ر    رلغعدد    ثدد  ل بس ي اددر  دد   ا يددرم براتحقيدد   لاسددتر نيج  اق حدديطم وبراتددر     كمددايت  لدؤسلدد  اق ؤسلددا 

لؽ  ادددر  ددد   اتلددد   عقدددى   رفلددديار و ددد    لدؤسلدددا نلدددتجيب د ئ دددر لدتاقمدددر  اتاقعدددر   اوبدددرئ  ولزروادددا إرضدددرئام بشددد   
   ريلر م ل برلين أد ئار و لمحرف ا عقى   رهتار  ال فييا .

   ج:النتائ 1

 النظرية.:النتائج  أ

  نرهمه  اتامي   حيث يع   عقى ن فير فيمر   و سدعا لد   در   لاع درل  ر حميثر ولاسي ريبسث  إد رة  لدع فا ح   عق
 ل  ات يو و اتل   و ا يردة و لابم ع.
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  ر  لدع فدا  ا رفيدا  د  ب لدب  اعدر قين ادميا اعثفيا بين  ات نه لض   لدع فا     اوب ن و لاد ء  لدؤسل  أن  لدؤسلا ادتم
 ل برلين  لخم ر  و لاد ء بش   عرم.  اوبرئ  وناميق نق   لدع   اتقميا حرنر   اوبرئ  و    يلرعم ر

   حد ل  لدؤسلدا اقعدر قين عقدى جمدع  لدعق  در   عي لدع فدا حد ل  اوبد ن و لاد ء  لدؤسلد  أن نشدج اعثفيا بين  ات نه لضد
بتادد ي   لخددم ر  لشدري دي إ  كلددب زبددرئ  نددمد وزيددردة  لحسددا لشددر يلدد    م اوبدرئ  و دد    ددرلؽ  ام  دد  فاددم حرندرا

 .و اتي نؤدي بمور ر ل زيردة  لاد ء وزيردة  ا  ة  ات رفليا اق ؤسلا ال فييا 
  لد ناددا اقوبدد ن ايمار  اتلدد ي يا رأن  لدؤسلددا ن  عدد  ل أسدد  اعثفيددا بددين بددين  ات ندده لضدد   لدع فددا اقوبدد ن و لاد ء  لدؤسلدد 

إنربددر عقددى رضددر  اوبدد ن وزيددردة  لا دد   ادد ي يدد ع   كدد   لدعق  ددر  حدد ل  لخددم ر  ون  عدده برا ي ددا  اددتي ن ددم ار   ن ددمم
 س عا ن ميم  لخم ر  بش    لداق   .

   وبرلين أد ئادر و ا دمرة ع   ر فإن ن نه  لدؤسلا لض   عرر  ح لم   م  و اقوب ن لؽ  ار    ن  يا وضعار  ات رفل
 ط.عقى  لاستجربا اق حي

 التطبيقية. :النتائج ب

 برت ي  ا ترئج  اتامي يا عقى لر    ا ترئج  اتي لقست     الس   اتامي   و   ك ر يق :

  لإد رة  ع فا  اوب ن أث  ل  لاد ء  لدؤسل .أظا    امر سا 
  لاو   لد نمددا  ات ددا بددإد رة  ع فددا  اوبدد ن ب لددما  ت سدداام ونددرء  ل  سددت تج ر  دد   امر سددا أن  ام دد ك عي ددا  امر سددا 

 ات ندده لضدد   لدع فددا اقوبدد ن أي  ن م ثم  ات ندده لضدد   لدع فددا  دد   اوبدد نم ول  لد نمددا  اثراثددا  ات ندده لضدد   لدع فددا حدد ل  اوبدد ن
  ام  ك ن كو عقى  لدع فا ح ل  اوب ن.

 (.0.504ل  لاد ء  لدؤسل  ب ي ا ) ون د أث  اقت نه لض   لدع فا ح ل  اوب ن 
 (.0.274   لدع فا     اوب ن ل  لاد ء  لدؤسل  ب ي ا )ون د أث  اقت نه لض 
 ( 0.407ون د أث  اقت نه لض   لدع فا اقوب ن ل  لاد ء  لدؤسل  ب ي ا.) 

 :الاقتراحات: 2

  هاثفير    هترئج  امر سا ه ترح  ات صير   اترايا:

  ؤسلا وإدر ك هترئجار  لالغربيا ل  لد أكث  بد ض ع إد رة  ع فا  اوب ن لا ت رم. 
 ب    لخم ر   لجميمة  اتي ن م ار  لدؤسلا. لغب عقى   ظل   لدؤسلا إطثع  اوب ن 
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  لخررنيدا بعدين  لاعتمدرر كد   لدتغدير    لخدررن  وألد     ن ن  م براتحقي   لاستر نيج  اق حديط لدؤسلا لغب عقى 
 ميم    اتي فيم نعترضار و ناا  اتابراوبرئ     أن  إدر ك  ال ص  لدترحا لاستغثلذر لرصا  لدتعق ا 

     ىقدع  لحد ص و نه شد ث حد  ىقدع ه لدرعمن و  اوبد نم حرندر  ميداقن ع دى  لدؤسلدا برد ص أن  اض وري 
   . لأل ى  لدشرك  و  لاهت رر ط ل هن لي  اتي ايلامق ا  اشل يا اا لدعر ل وا  هإرضرئ

 اضعف وه رط  ا  رئ  ىقع تع  قا ف صا رامو عتمرريار بدعرلجتي ت رم و لا  اوبرئ  بش روى  اترحيب .   
  نمددردل  لدع فددا  ون دد ن  لددئ ايتهو اوبددرئ  ع ددرل  لدؤسلددا إلغددرد   تددب لددرص برلدؤسلددا ياددتم بت  دديم  اعثفيددا بددين

  ع  اوبرئ  ونا ي   اعثفيا  لدتمرداا بي ام.و لدعق  ر  
 .وضع سيرسر  و ن  ء   و ضحا ولزمدة لدتربعا حرنر   اوبرئ  ونلام رفيمرام 
 لدثل ) اد بط بدين أه  دا  عرلجدا  اشد رويم وه درم إد رة   د  وذاد   اوبدرئ  ولم دا ام د ك  ينبد  اع د  قي لدن

 لدتعق دا بدع فدا ردود أفعدرل م إذ نعدم أه  دا  عرلجدا  اشد روي  سدمر  ر در اق عق  در   اعثفيا و لدع فا  دع  اوبد ن (
 وبرئ .م و اتي يلتليم   ار ل إد رة  اعثفيا و لدع فا  ع  ا اوب ن
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 قائمة المراجع

 أولا: مراجع بالغة العربية 

 :الكتب 

 .2009  لاردن م  لدليرة د ر 1ط م  لدعق  ر  وه م  لدع فا مإد رة زيغرن لرام م  اايب أهم -1
 ع دددرنم  ات زيدددعم و اق شددد  ر     اددد   ؤسلدددا  لج   يدددام  ا لريدددر  ب دددرء ل  لدع فدددا إد رة م  لج دددربي سدددرلم أكددد م -2

 .2013  لأو م  اامعا نم لأرد
 .  ا ر  ة فيمرء د ر"  اتل يق  ستر نيجير " حل   اعويو عمم أ ين -3
 و ات زيددددددع اق شدددددد  ن يدددددد  د ر" و اتاميددددددق  ا   يددددددا بددددددين  ادددددد ظيل   لاد ء ون يدددددديم إد رة"  لمحرسدددددد ا لز ددددددم إبدددددد   يم -4

 .2013م1ط

  م 2012 م1  امعا ا  لأردنم م  او رنم نقي  د ر  لدع فام إد رة  لداير  م لز  د بلرم -5

  لد تمدددا:   ا دددر  ة  لدتددد  زن   ا يدددرس وبارفيدددا سددديج ر سدددتا  لاد ء ل و ات يدددو ن يددديم  لمحلددد م عمدددم لز دددم نليدددق -6
 . لاكردلؽيا

  لأو م  اامعدا  لأردنم ع درنم  اسدلرء د ر  لدع فدام إد رة ل  عرصد ة  بذر در   اويدرد  م عد  د ح  دم -7
2008. 

  لأردنم ع ددرنم  لحر ددمم د ر  لحقدد لم و  ات يددر  و  اتحددمير   لدع فددا إد رة م طيادد  إلارعيدد   سددمرح لضدد  -8
 م 2010  لأو م  اامعا

  لدع فدا ك د ز  اتلد ي يام  اوبد ن و ع فا  اوب ن عثفير  إد رة عقى  لدمني  لدع ل  اتل  " صرد  سقي رن در رن -9
 .2012م1ط

 .2008  لأو م  اامعا  لأردنم ع رن م  اسلرء د ر مالمعرفة  دارة عقيرنم  سالى ربح  -10
 .2001  ا ر  ة م الإد رة  لدا يا  لبر    كو إصثح أهم عث ن جما  لاستر نيج   لاد ء ن ييم أشت ن ك ي  -11
 .2008.1ايث عمم  لله  ا ا ي  ستر نيجيا إد رة  لدع فا د ر حر م  لاردن ط. -12
 2010  س م  لإس  مريام لدعرر     شرة مبشرية موارد تنمية في الاستراتيجية الإدارة عش رويم لز م -13
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  اع بيددددا     عددددا  ا رشدددد "  لدتدددد  زن  لاد ء  عددددريير ظدددد  ل  لدؤسلددددر  أد ء ن دددديم" رضدددد  ن  التددددرح عمددددم لز دددد د -14
 .2012/2013 و ا ش  اقتمريب

 2008م  2لصم عم دم إد رة  لدع فا ) لدلر يمم  لاستر نيجيام و اع قير م(  ؤسلا  ا ر    لاردن  اامعا -15

 م م لاردن2013م1مط  ا ر   د ر"  لدع فا عقى  لدمني  اتل يق" لز م فرس   يمم عمم هو ر -16

 .2009  لأو م  اامعا  لأردنم رء م اسل د ر  لدع فام إد رة  لج ربيم أ يرة ف حرنم عثء -17

 ط. اق سدرر   لإسدتر نيج   لددر  و لأد ء  لدؤسلديا  لح ك دا.  لدشدام ي شديحرن إلؽدرن و طرادب ف حدرن عثء -18
 . 2011.  لأردن. ع رن .و ات زيع اق ش   اسلرء د ر. 1

 .2009. 1عمم  الترر عقى و ل ون "  لدمل  إ  إد رة  لدع فا "د ر  لدليرة  لاردن ط -19

 1" د ر  ا ضدددد  ن  لاردن ط المنهجيــــة المتكاملــــة لإدارة المعرفــــة فــــي المنظمــــات يددددثم عقددددى حجددددرزي "  -20
2014. 

 و ئد  د ر  لاو   اامعدا م  لدت  زن   ات ييم وبارفيا  لاد ء أسرسير  م  اغراي لزل  وطر   صحي لز م وئ    -21
    م2009ع رنم اق ش م

  اامعددا.  لدتدد  زن  ات يدديم بارفيددا و  لأد ء أسرسددير .  اغددراي   سدد ر لز ددم طددر   إدريدد م صددمح  لز ددم و ئدد  -22
 . 2009.  لأردن .ع رن. اق ش  و ئ  د ر.  لأول  لجوء  لأو 

 2007 1ط  س   الرد   لز م شررع 8  الحر  د ر  لدعق  ر  ون   ا نير  لدع فا د رةإ"  اسروى يرس  -23
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 : المذكرات والملتقيات والمجلات 

در سددا   ررهددا بددين عي ددا  دد   –أ دديرة  ددرنف نددم وي  لج ددربي م أثدد  إد رة  ع فددا  اوبدد ن ل بر يددق  اتلدد    ات رفلدد   -1
 . رة  لاع رل م نر عا  ا  فا م كقيا  لاد رة و لافيتسردرسراا   رنلتير ل إد – لدسرر   اع  فييا 

  لدرل رس أ: ح ل دو   قت ى  لأع رلم     ر  ل  لإبم ع وظيلا عقى  لدع فا إد رة ناميق  ث  ط طررم  هم -3
 ديل بر 14 - 13 زئ م    لج  اشقفم نر عا  لحميثام  فيتسردير  ل  اع بيا  لأع رل     ر  ل  ال  ي
  م 2011

  ام د ك  دمي ي ه د  ونادا  د   ات  ي د   لأد ء ل  اوبدرئ  عثفيدر  إد رة أثد ):  2015(  و ل ون  لمحر يم سع د  -3
  لاردنم م 10  اعمد.  - 11   قم  لاع رلم إد رة ل  لاردهيا   قا  يم هيام در سا م  لأردهيا  اتجرريا

  الدع ديا  اع بيدا  لد ق دا ل  لاسدتر نيج   لاد ء لإد رة  ةكدأد  لدت  زن  لاد ء   يرس ن  يم"   لجيو ن فام ب  أسر ا -4
 1428  لأول جمرد سع د  لدق  نر عا  لاع رل إد رة كقيا: 

  دددمر ء  دد  لذيئددا  يم هيددا در سددا –  اوبدد ن  ع فددا  لدع فدددا إد رة ل  ات  ددين  سددتر نيجيا  ثدد " بدد ي  كرضددم  هددم    -5
   قدم  لاد ريدا اقعقد م  اع  فييدا   قا  لاش  م  ا جف لزرف ا ل يا لجقم  اس رعر  و ع    ا نرايا  لااملا  ع  
 م18  اعمد.. 

 حددد ل  لاول  ادد طني  لدقت ددد :"   امشدد يا  لدددد  رد اتلددير ك ددمل   لدع فدددا إد رة" حق دد س  لا دددين م  اددم ودي  اايددب -6
 . 2012.  لدؤسلر   ات رفليا ل و لرلعه  لدارر    نليير  امش يا  لد  رد نليير

 نر عدددا م2010-7م2009  اعدددمد  امرحدددثم لرقدددا"   لاد ء لدلاددد م  ا   يدددا  لاسددد  برقيددد "  ادددم ودي  اشددديخ    -7
  م  لجو ئ 

  نسددرلا   ؤسلددا حراددا در سددا)  لخم يددا  لافيتسددرديا اق ؤسلددا  اوبدد ن ولاء بر يددق ل  اددترويج أثدد   يلدد نم بقخددير -8
   شددد رةم غدددير  رنلدددتير  اتلدددييرم وعقددد م و اتجرريدددا ا لافيتسدددردي  اعقددد م كقيدددا م( ددد بقي    ا  دددرل  لذدددرنف زئددد     لج

 م 2010 م ورفيقام نر عا
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  م لقددا  لدعق  در م ه دم  ل( Itsurecard)  لدتد  زن  لأد ء بارفيدا  سدتخم م لضد  أحدثمم لدرن سد رءم نمدير   -9
 وعقد م اتجرريداو   اعقد م كقيدا و لإد ريم  لدر   اللرد    اقحم كآايا  اش كر  ح ك ا ح ل  ا طني  لدؤبس   ح ل

 م2012  ري 7 م6 بل  ةم ليض م لز م نر عا  اتلييرم

  د ق اع  لددؤبس  إ    م دا ورفيدا  الشد م ولسدرط  ..  ا جدرح فد ص بدين  لدع فدا إد رة  ا يدر م طرادب حلدرم -10
 لاردهيدام   اويت هدا نر عدا  لاد ريدام  اع د م و  لافيتسدرد ك يدا  اعد بيم  اعدرلم ل  لدع فدا إد رة حد ل  ا  بدع  ادمو 

 م 2004

 بغدم د  لتشدلى ل نامي د  بحدث( و لاثد   اعثفيدا)  اسدحيا  لخم دا و بعدرد  اوبد ن  ع فدا  د رة   اارئ  حل ن -11
 .2008م17 رفيم  قا بغم دم نر عا. و لافيتسرد  لاد رة كقيا  اتعقي  

  لأد ء    دد ر  دد  فددا لدع   و فيتسددردير   لدخددرط  إد رة بددين  لاسددتر نيجيا  لدرايددا  ا فيربددا  ددثلم  سددالى حلددين -12
 كقيدا  لارديدا  اويت هدا نر عدا.   لدع فدا و فيتسدرد  لدخرط  إد رة:  ح ل  الربع  امو   لدؤبس  ل   مم بحث"   لدت  زن
 .2007 أف ي  18-16. لاردن ع رن  لاد ريا و اعق م  لافيتسرديا  اعق م

  ام د ك  د  عي دا حرادا در سدا( ئت درن لا فشد  حدرلا  نلدير ل  لدسد فيا  لدعق  در  ه درم فعرايا ذيبم حلين -13
  فيتسددرد بزسدد   لافيتسدرديام  اع دد م ل  لدرنلددتير شداردة ا يدد    م دا   دد ك ة م)ورفيقددا ولايدا ل  اعر قددا  اتجرريدا
 ورفي ام   برح فيرصمي نر عا  ؤسلام ونلير

تاثعيا ل عي دا ليري عقى أوس م  بذر ر   اعثفيدر  بدين إد رة  ع فدا  اوبد ن و لاحتلدرظ بدراوب نم در سدا  سد -14
 م2011م102م  اعمد33    لد   ر   ال مفييا ل  مي ا د  ك لرقا ن  يا  ا  فمي  م لرقم

 نلدديير: حدد ل دو   قت ددى بلدد  ةم ليضدد  لز ددم نر عددا ل  لدع فددا إد رة ع قيددر  ناميددق و فيددع و يمددام د سدد  -15
 لز ددم منر عددا  اتلدديير و اعقدد م  اتجرريددا و  فيتسددرديا عقدد م كقيددا  لجو ئ يددام ل  اع   يددا  لذيئددر  ل  امشدد يا  لددد  رد
 م 25/02/2015 -24 زئ م   م لج بل  ة ليض 

 ل  يم هيددا در سددا  لدتدد  زن  لاد ء بارفيددا بإسددتخم م  ات  ي دد   لاد ء ل  اوبددرئ  عثفيددا إد رة أثدد  حددم دي  ري رنددر -16
 .  لاا تروهيا  لاع رل ل  لدرنلتير رسراا"  لاردهيا  اتجرريا  ام  ك

  تاقمددر  لاسددت  رل   م ددا  دد ك ة  اشددر قا  لجدد دة إد رة ظدد  ل  لدؤسلددا أد ء برلددين"   لحقدديم عمددم زغدديا -17
 .2011/2012  لجو ئ  نر عا  اتجرريام  اعق م ل  لدرنلتير شاردة عقى  لحس ل



 الفصل الثالث                                                                       دراسة ميدانية
 

 

86 

فيددد  ش علدددر م دور  لدع فدددا  لاسددددتعم ديا ل إد رة  لدع فدددا م لرقدددا در سدددر  نر عددددا ع دددرر ثقيجددد  كقيدددا  اعقدددد م  -18
 .18 لافيتسرديا وعق م  اتليير  اعمد 

عمددددم  لح دددديم شددددر م أثدددد  إد رة  لدع فددددا عقددددى  لاد ء ل  لدؤسلددددا "در سددددا نامي يددددا بدؤسلددددا سدددد ها  ك فيرعددددمة  -19
رسراا  رنلتير ل إد رة  لاع رلم نر عا ع درر ثقجد  كقيدا  اعقد م  لافيتسدرديا وعقد م  اتلديير  - لإ م د   ن   
 .  2011/2012 لاغ  ط  لجو ئ  

 نر عددددا. 2001  لاول  اعددددمد  لاهلددددرهيام  اعقدددد م لرقددددا"  و العرايددددا  ا لددددرءة بددددين  لاد ء  و دددد دةم  اقدددد  عمددددم -20
 . لجو ئ  بل  ةم

 اق دؤبس    م دا بحدث ورفيا"  اق ب   لذردفا  لد   ر  ل و العرايا  لاد ء  لاستر نيجيا  لاسرايب"     زفيا عيلى -21
 .2009. هل بر11-10 سيقا نر عا . لدلتم  ا  ات  يا ظ  ل  لد   ا وفعرايا  لاد ء ح ل  امو   اعق  

  لأد ء بارفيددددددا ناميددددددق عقددددددى غددددددوة ب اددددددرع  اسددددددحيا  لأ قيددددددا  لد   ددددددر  فيددددددمرة  ددددددمى:   ا فددددددرتي ندددددد  د عددددددردل -22
 درندددا عقدددى  لحسددد ل لدتاقمدددر   سدددت  رلا  ا سدددراا  ددد   فيدددم ت  ات ددد يق   لأد ء ات ددد يم كدددأد ة( BSC) لدتددد  زن

 م2011 و ات  ي   لمحرسما ل  لدرنلتير

  ا   بد  صد رعا  ؤسلدا:  حرادا در سدا  لافيتسدرديا  لدؤسلدا أد ء اتحلدين  امشد يا  لدد  رد نأ ي  ب لررن عردل -23
 .2014/2015 اتليير عق م دكت ر   شاردة ا ي    م ا رسراا بل  ة –كرب  ن   ل ف ع –

  امر سدر  لرقدا"  اتلد ي    لأد ء ل  لجميدمة  لخدم ر  وناد ي   اوبد ن  ع فدا إد رة أثد "   ا بيعد  سدق رن ايث -24
 .2014 م2  اعمد م41م  قم  لاردن   لاد ريا و اعق م

 شدداردة عقددى  لحسدد ل  تاقمددر  لاسددت  رل   م ددا  دد ك ة  لد   دد   لاد ء عقددى  لدع فددا إد رة أثدد   دد يم ا حدد  -25
 م2013.2014 بل  ة نر عا  اتجرريام  اعق م ل  لدرنلتير

  لحسد ل لدتاقمدر   سدت  رلا   م دا در سدا   لاد ء برلدين ل ودور در  لانسدرل ر ن  يد  لددرهعم عقى ب  لز م -26
 م2006 لا  يام اقعق م  اع بيا هريف نر عا  لاد رة عق م ل  لدرنلتير درنا عقى

 شددداردة ا يددد    م دددا رسدددراا م  لإبدددم ع عقدددى أث  دددر و  لدع فدددا و  لدعق  دددر  ه دددرم  ق دددرويم لز دددم لز ددد دم هدددرزم -27
 .2006/2007 س رير. د شق نر عا  لافيتسردم كقيا أع رلم  رةإد ل دكت ر  م
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 عقدى  يم هيا در سا   لدت  زن  لاد ء بارفيا  ستخم م ل  لدع فا إد رة لشررسا أث (2013)وأل ون لظ  سقيحر م -28
 .1 اعمد.9   قم  لاع رل إد رة ل  لاردهيا   قا  لحجم وصغيرة  ت ساا  اس رعيا  اش كر 

 اقعقدد م د شددق نر عددا لرقددا د شددق  لخرصددا  اتح ايددا  اسدد رعر  شدد كر  عقددى  يم هيددا در سددا فددررسم سددقي رن -29
 .2010 -02 اعمد-26   قم–  ا ره هيا  لافيتسرديا

 حدد ل  اددمو   لدددؤبس  ضدد    م لقددا"   ات رفلدديا و لديددوة  لاسددتر نيج   لاد ء   ددر   ل ددر م  لح دديم عمددم سدد رء -30
 2005 ررس.9-8  لجو ئ  ورفيقا نر عا  اتلييرم عق م مفيل ولح   ر  اق    ر   لدت يو  لاد ء

  لذيئدا أعضدرء ه   وناا     لدتعق ا  لد   ا ل  لدع فا إد رة أبعرد نأثير ربرعيا لز م سرئم م عميم لز م شر   -31
 .2016. 4  اعمد م12   قم  اع رل إد رة ل  لاردهيا   قا فقلاين  لأ  ي    اع بيا  لجر عا ل  اتمريليا

 ا يدد    م ددا رسددراا  لادويددا صدد رعا ا اددرع برقيقيددا در سددا)  لدؤسلدد  و لاد ء  لاسددتر نيج   اتخادديط فددهم صددرح -32
 م2003  لاردن ع رن م  لاردهيا  لجر عا أع رل إد رة مبزس   اعقير  امر سر  كقيا  رنلتير درنا

 دكتدد ر  م رسددراا م  الددع ديا  لجر عددا ل نامي اددر إ  رهيددا  لدع فددا إد رة  اعتيدديم ن كدد  بدد   لله عمددم بدد  يرسدد     -33
 .        /2008/2009  الع ديا  لد ق ا  ا  ى أم نر عا ن بيا كقيا وبزايط ن ب يا إد رة

 المراجع الاجنبية:ثانيا:

1-   Michael Gibbert ,Five Styles of Customer Knowledge Management & How Smart 
Companies Put Them into Action,European Management Journal Vol 20,N 5, 2002,  

2- NORME ISO 9000.2000.SYSTéME MANAGEMENT DE LA QUALITé.PRINCIPE 
ESSENTIELS ET 

 . مواقع الانترنت 

http://www.bna-bank.dz 

 

 

 

 



 الفصل الثالث                                                                       دراسة ميدانية
 

 

88 

 

 

 .(20الممحق رقم )

 فيرئ ا لز     لاست ررة.

  ا ظيلا  سم وا ب  لاسترذ  ا فيم
اعد)أ( فً قسم علوم التسٌٌر، كلٌة العلوم أستاذ مس داسً وهٌبة 10

الاقتصادٌة والتجارٌة  وعلوم التسٌٌر، جامعة محمد 
 خٌضر بسكرة.

أستاذ مساعد)أ( فً قسم علوم التسٌٌر، كلٌة العلوم  رحال سلاف  13
الاقتصادٌة والتجارٌة  وعلوم التسٌٌر، جامعة محمد 

 خٌضر بسكرة.

أ( فً قسم علوم التسٌٌر، كلٌة العلوم أستاذ مساعد) حسام الدٌن غضبان 12
الاقتصادٌة والتجارٌة  وعلوم التسٌٌر، جامعة محمد 

 خٌضر بسكرة.

أستاذ مساعد)أ( فً قسم علوم التسٌٌر، كلٌة العلوم  اقطً جوهرة 10
الاقتصادٌة والتجارٌة  وعلوم التسٌٌر، جامعة محمد 

 خٌضر بسكرة.
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 (20الممحق رقم )

 رية الجزائــرية الديمقــراطية الشعبيـــةجمهــو ال

République Algérienne Démocratique et Populaire 

زارة التعميــم العــالي و البحــث العممـيو  

Ministère de l’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique 

–بسكرة  –جــامعة محــمد خيضــر   

تصــادية و التجــارية و عمــوم التسييــركــمية العمــوم الاق  

 قســـم عمـــوم التسييــر 

 

 البحث إستبانة                              

  الرضقا ألتي  الرض م أل 
تر رسراا  لدرس  ست  رل إطرر ل  يم هيا در سا لإن  ء  اثز ا  لدعق  ر  لج ع ص  ت  اتي  لإستمرها     أيمي م بين هضع أن يل هر
 دور  دارة معرفة الزبون في تحسين الاداء المؤسسي   : بع   ن

  –وكالة بسكرة عينة من البنوك دراسة حالة : -                           

بزس  نليير  ستر نيج  اق    ر  /نر عا بل  ة ا   أرن   ات  م ب   ءة  اعمرر    بمفيا و لانربا ع ار بد ض عيا عق ر بأن     
   ا  نلتخمم إلا اغ ض  امحث  اعق    . اميرهر

 الطالب : دريش موسى.                                                                                                  

 اذة : داسي وهيبتإشراف الاست                                                                                          

 وتفل بقبول فائق الاحترام والتقدير
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 الجزء الاول : البيانات الشخصية 

 أهثى                             لج   :    ذك             -1

       س ا 39-30                                 س ا 29-20   :   اع   -2

 س ا فأكث  50                               س ا 40-49                 

  اشاردة  اعق يا  لدتحس  عقيار : -3

  رنلتيرايلره  .                                                           

  ا مس.                               ن ني سر                                  

 س     10س     إ  5س    م                      5 لخبرة  لدا يا :    أفي     -
 ف   س ا ف ر15     س ا                       15إ  11   س ا           

    مإد رة  ع فا  اوب ن  أبعرد ن ي   اتي  اعمرر      لر  عا يق  في ر :أبعاد  دارة معرفة الزبون المحور الاول :
 وه ن ( لض   لدع فا ح ل  اوب نم  ات نه لض   لدع فا اقوب نم و ات نه لض   لدع فا     اوب ن  ات نه)مثثثا  بعرد  لثل 

 ك لتيرر  ن رسب  اتي  اعمررة أ رم  ( X    ب ضع عث ا ) ذا  و ع ارم    ف ت م درنا    م برميم

 سلم القياس  الفقرات

 الرقم 
 حول الزبون المعرفةالتوجه نحو  ولا: أ     

 

 غٌر
 افقمو

 بشدة

 غٌر
 موافق 

موافق  موافق محاٌد
 بشدة

تسعً الشركة إلى تطوٌر علاقتها مع الزبائن لتحدٌد وتوسٌع  10
 معرفتها عنهم. 

     

      تمتلك المؤسسة قواعد بٌانات كفؤة عن زبائنها الحالٌن . 13

      تمتلك المؤسسة ومعلومات عن درجة ولاء زبائنها. 12

      التسوٌقٌة للمؤسسة مع حاجاتهم الزبائن .تتفق السٌاسات  10

تحرص المؤسسة على الاستفادة من معارف الزبون حول  10
 خدمات المؤسسة.

     

 التوجه نحو المعرفة للزبون :ثانيا              

      تقدم المؤسسة توضٌحات للزبون عن خدماتها بشكل دقٌق.  10

      ن لحل وتذلٌل المشاكل.تتعاون إدارة المؤسسة مع الزبو 10

      السمعً و كتوبمكال الإعلان أسالٌب فً المؤسسة تنوع 10
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د  لاد ء  لدؤسل     لثل ثثثا لز ر    بارفيا  لاد ء  لدت  زن)لز ر  اع ثءم لز ر  اع قير  أبعرلمحور الثاني : 
  ام لقيام لز ر  اتعقم و ا   (

 غير محور امؼملاء  أ  

 موافق

 بشدة

غير  

  موافق

 

 موافق موافق محاًد

 بشدة

      ثخوافق الخدمات المؤسسة مع مذطوبات امزبائن  10

      لى دراسة ملترحات امزبائن وثطبيلها  ثؼمل المؤسسة ػ 10

      انخفاض في ػدد امشكاوى امزبائن  10

جراءات امؼمل مخحسين) 10 وكت امدسويم  وشروط وموصفات تحاول المؤسسة ثؼدًل ا 

 ( ل رضاء امؼملاء المنخج

     

هخاجية وسرػة الاس خجابة مطوبات امؼملاء  10       لدى المؤسسة مروهة ا 

 محور امؼمويات الداخوية                                                                                                                           ب     

       جدًدة خدمات وطرح باس تمرار ثطوير خدماتها ػلى المؤسسة ثؼمل 10

هخاجية مرفع الحدًثة امؼمل أ ساميب المؤسسة ثوفر 10       .كفاءة الخدمات وزيادة امؼاموين ا 

      .حجات عملائها و مخوبي خدماتها بخصميم المؤسسة ثلوم 10

      خدماتها. مخحسين امخطوير و نوبحر المؤسسة أ همية ثولي  01

المحدد وبالموصفات وامشروط  اموكت في المنخجات جسويم ػلى المؤسسة ثؼمل 00

 المطووبة.

     

ميه هدف جسؼى المنخجات جودة دثؼ 00       .ثنفسيتها مخحسين المؤسسة ا 

 محور امخؼلم واهنمو ج

      امؼمل جشجيع الابداع و خلال من الافراد لمؼارف كبيرة المؤسسة أ همية ثولي 00

 .البصري

تهتم المؤسسة بأن ٌملك موظفٌها القدرة على الاجابة عن  10
 تفسٌرات الزبائن  

     

      تطلع الشركة زبائنها عن الخدمات  التً ترغب بتقدٌمها مسبقا  01

 ه نحو المعرفة من الزبون:  التوج ثالثا  

 ٌساعد اللطف من عالً بمستوى الامامً الخط موظفً ٌتمتع 00
 . الحالٌن بالزبائن الاحتفاظ على

     

 زبائن لكسب الكافٌة المهارات الامامً الخط موظفً لدى 03
 .جدد

     

تشجع المؤسسة العاملٌٌن على تجمٌع أراء الزبائن حول  02
 خدماتها

     

عد المؤسسة العاملٌٌن على التعلم من تجاربهم فً التعامل تسا 00
 مع الزبائن 

     

 أهداف وضع عند الزبائن مقترحات و ملاحظات أخذ ٌتم 00
 .المؤسسة

     

أن ٌكون العاملون قادرٌن على إٌجاد تحلٌل  تراعً المؤسسة 00
 للمعرفة التً ٌتلقونها من الزبائن .
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  الداغي

      مؼامويها تحفيز ػامية أ ساميب امشركة جس خخدم 00

      .ولئهم و الافراد رضا مزيادة نوؼمل ملائم ثنظيمي مناخ المؤسسة ثوفر 00

      .أ دائهم مخطوير حكنوموجيا و مؼرفيا ثأ هيل أ فرادها ػلى المؤسسة ثؼمل 00

د امخكوين و امخدرًب س ياسة 00       .خبراتهم من تحسن و الافراد كدرات من حزً

 ادلثب و الثصالت مدسهيل المؼوومات حكنوموجيا ثؼزيز ػلى المؤسسة ثؼمل 00

 المؼوومات

     

 .شكرا على حسن التعاون

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خاتمة
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