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 :الملخص
هددت ا التسا دددا ال الىدددا الدد  العةدددر ادددة معىفددا تبس اتاست مفس دددا الفعدددبة الم م لددا عدددد  مفس دددا الفعدددبة  

القاعلىداا المفس ىدا القاعلىاا المفس ىا الم م لدا عدد    نمىابالمفس ا  بل الفعبة  بالمفس ا مة الفعبة(  ي 
(  اذ   ابل ىا  بالقاعلىاا المفس ىا ال قنىاالعةسىا  بالقاعلىاا المفس ىا الهىعلىا  بالقاعلىاا المفس ىا ال قا 

عددىة الفدداملىة  ددي ةددسعا ا ىا ددىل   نمىددا القاعلىدداا المفس ىدداالتسا ددا مفال ددا مةددعلا بانفىددا  ددنفع   ددي 
ع بفىدد   دد    اذ اتاست مفس ددا الفعددبةلخددتماا اص لادداصا بالددبعتع الم فدداملىة مفهددا مددة خددتل ا دد  ماس 

ئي الدد  اىنددا مددة الفدداملىة ببعددتع ةددسعا ا ىا ددىل  بعدداة اددتت ( ا دد ماست ا دد عىاة عةددعل اةددبا555 
%(  ب دد    لىلهددا عا دد فمال 9508( أي عن ددعا ا دد  اعا مقددتاسها  454اص دد ماساا اللاددال ا لل  لىددل  
(  ب فددت التسا ددا ال الىددا سائددتت  ددي SPSS.V.26 & AMOS.V.25العسندداما اص لاددائىا الم قددت   
اتاست مفس ددا  ا دد  ماسا مهمددا مددة ةددننها اة   ددلم الكددبع الدد  عى ىددا م غىسا هددا  اذ انهددا   نددابل م غىددسا

القاعلىاا المفس ىا  بنت لخلاا التسا ا م مباا مة اص  ن ا اا اعسفها  م ل  ي اة   ي  نمىاالفعبة 
اعفدات اتاست مفس ددا الفعدبة  عنعفاتهددا  مفس دا الفعددبة  بالمفس دا  ددبل الفعدبة  بالمفس ددا مدة الفعددبة(  دد  س 

القاعلىدددداا المفس ىددددا العةددددسىا  بالقاعلىدددداا المفس ىددددا لقاعلىدددداا المفس ىددددا الم م لددددا عددددد  ا دددداعي  ددددي عةددددعل اى
 0(الهىعلىا  بالقاعلىاا المفس ىا ال قا ىا  بالقاعلىاا المفس ىا ال قنىا

اتاست مفس ا الفعبة  بالقاعلىاا المفس ىا  بمفس ا الفعبة  بالمفس ا  بل الفعبة   العلماا الم  ا ىا: 
 0(بالمفس ا مة الفعبة
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The role of customer knowledge management in developing 

cognitive capabilities 

An analytical study of the opinions of a sample of employees and 

agents of Asiacell Telecom in the Middle Euphrates 

Prof. Dr. Sanaa Jawad Kazem         Fatima Tawfiq Jaber Tarf  

Department of Business Administration, College of Administration 

and Economics, University of Al-Qadisiyah, Iraq 

Abstract: 

The current study aimed to reveal the nature of the role of customer 

knowledge management represented by (customer knowledge, knowledge 

about the customer, and knowledge from the customer) in developing 

cognitive abilities represented by (human cognitive abilities, structural 

cognitive abilities, cultural cognitive abilities, and technical cognitive 

abilities), as The study attempts to address a realistic problem that is reflected 

in the development of cognitive capabilities among the employees of the 

Asiacell Telecommunication Services Company and the agents dealing with 

it through the investment of customer knowledge management. (454), 

meaning a response rate of (90.8%), and it was analyzed using the advanced 

statistical program (SPSS.V.26 & AMOS.V.25), and the current study is a 

pioneer in its variables, as it deals with important variables that will shed 

light on How to invest customer knowledge management in the development 

of cognitive capabilities, the study summarized a set of conclusions, the most 

prominent of which is that the dimensions of customer knowledge 

management in its dimensions (customer knowledge, knowledge about the 

customer, and knowledge From the customer) positively affect the cognitive 

abilities represented by (human cognitive abilities, structural cognitive 

abilities, cultural cognitive abilities, and technical cognitive abilities). 

Keywords: (customer knowledge management, cognitive capabilities, 

customer knowledge, knowledge about the customer, and knowledge from 

the customer). 
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 :المقدمة

اة ال ب ددددددا ن ددددددب الفعددددددبة ىم ددددددل  ل دددددد ا اتاسىددددددا  تى ددددددا   ددددددبت الدددددد  امددددددل الةددددددسعاا 
ال دددددي  قدددددب  عهدددددا  ممدددددا ى فدددددل هدددددذا  عمخ لدددددر انبااهدددددا ب ددددد  س الددددد  م مدددددل الفملىددددداا

اصمددددددس الفعدددددددبة الفامدددددددل الم دددددددتت باص دددددددا  لن دددددددا  الةدددددددسعا عةدددددددعل ا دددددددا  بخالادددددددا 
ب ل ددددد ا ب ددددبت هدددددذي الةددددسعاا هدددددب  دددددي  القاعلىدددداا المفس ىدددددانمددددات اص لاددددداصا  اذ اة 

اص ددددا  ختمددددا الم  مدددد  ب  قىدددد, لمالددددا بممب ا ددددا  لددددذل   دددداة ختمددددا الفعددددبة ب هدددد  
لمس عدددددا اصبلددددد   دددددي ابلبىددددداا امدددددل الةدددددسعاا  ممدددددا ىب دددددا م ملعا دددددا ب ا ا دددددا    دددددل ا

0 اذ  نمىدددددا القاعلىددددداا المفس ىددددداهدددددذي الةدددددسعاا الددددد  ا ددددد ختا  اتاست مفس دددددا الفعدددددبة  دددددي 
ُ فدددددت اتاست المفس ددددددا ا دددددت مقبمدددددداا اصتاست ال تى دددددا عبنهددددددا   ددددداات الدددددد  خلددددد, ال مىددددددف 

 ال نا  ي  ي البنا ال الي0

ال  ا دددددا ال دددددي  ددددد  س الددددد  اتاع الةدددددسعا    ددددداتاست المفس دددددا  فدددددالا ادددددتت مدددددة القكددددداىا
 قددددددتست الةددددددسعا الدددددد  اتاست مفس ددددددا الفعددددددبة ى دددددداه   ددددددي مفس ددددددا الم ملعدددددداا الكددددددسبسىا 
بالخالادددددددا عم ملعددددددداا الفعدددددددبة المخ ل دددددددا  اص اة المنا  دددددددا الم  تمدددددددا عدددددددىة الةدددددددسعاا 

الةددددددسعا الددددد   هددددد  م ملعدددددداا  ناعلىددددداا مفس ىدددددا  فمددددددل الددددد   مدددددبىس امعانىدددددااىبلدددددت 
ناعلىددددداا مفس ىدددددا م  بندددددا   ددددده   دددددي   نمىددددداىبلدددددت ال ا دددددا الددددد  كدددددسبست الفعدددددبة  ممدددددا 

 فبىدددددت الةدددددسعا عالىدددددا  ن دددددى, ل   دددددىة ا ددددد  ماس ب  بىدددددل مباستهدددددا الددددد  ندددددتساا  اذ اة 
الفعددددددائة ص ىم لعددددددبة مفلبمدددددداا  ددددددبل الخددددددتماا ال ددددددي  قددددددتمها الةددددددسعا    دددددد   عددددددل 

ا با ددددد ختامها اىكدددددا ىم لعدددددبة القدددددتست الددددد    بىدددددل هدددددذي المفلبمددددداا بااددددداتت ا ددددد  ماسه
با ددددددد س ااها عةدددددددعل ىلاددددددد   دددددددي لادددددددال  الةدددددددسعا مدددددددة خدددددددتل ع ددددددد  بصع بسكدددددددا 

 الفعائة0
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باة اتسا  اهمىددددا مفس دددددا الفعدددددبة  دددددىعبة الخمدددددبت اصبلددددد    ددددداي    دددددىة بتاددددد  ندددددتست  
المةددددداسعا المفس ىدددددا ب مدددددبىس ناعلىددددداا الفددددداملىة المفس ىدددددا تاخدددددل الةدددددسعا  بمدددددة هدددددذا 

ا دددددا ىعمدددددة  دددددي   دددددلىم الكدددددبع الددددد  تبس المنملددددد,  ددددداة الهدددددتر اص دددددا  لهدددددذي التس 
اتاست مفس دددددا الفعدددددبة الم م لدددددا عدددددد  مفس دددددا الفعدددددبة  بالمفس دددددا  دددددبل الفعدددددبة  بالمفس ددددددا 

القاعلىددددداا المفس ىدددددا  القاعلىددددداا المفس ىدددددا العةدددددسىا  بالقاعلىددددداا   نمىدددددامدددددة الفعدددددبة(  دددددي 
لددددددت   ال قنىددددددا(المفس ىدددددا الهىعلىددددددا  بالقاعلىدددددداا المفس ىددددددا ال قا ىدددددا  بالقاعلىدددددداا المفس ىددددددا 

 ةسعا ا ىا ىل  ي م ا ظاا ال ساا اصب م0

ب ن ى ددددددا لمددددددا  قددددددت  ىمعددددددة   قىدددددد, هددددددتر التسا ددددددا ال الىددددددا مددددددة خددددددتل ا دددددد فسا  
م غىددددددددساا التسا ددددددددا الدددددددد  ا ددددددددا  اسعفددددددددا معا دددددددد  سئى ددددددددا   كددددددددمة المع دددددددد  اصبل 
المنه ىددددددا الفلمىددددددا للتسا ددددددا  عىنمددددددا كدددددد  المع دددددد  ال دددددداني ال ل دددددد ا ال عسىددددددا لم غىددددددساا 
التسا دددددددا ب ندددددددابل المع ددددددد  ال الددددددد  ال انددددددد  ال معىقدددددددي للتسا دددددددا  بخُلادددددددص المع ددددددد  

 الساع  لعىاة اص  ن ا اا بال بلاىاا ال ي  بلالا الىها التسا ا0
 المبحث الاول: منهجية الدراسة

 اولا: مشكمة الدراسة

ةهت الفال  ختل ال نباا القلىلا الماكىا اتتاً مة ال  بصا بال مبساا الم  اساا  ي 
العىئا، بال ي أ سا ال  أتاع المنظماا مة  بان  مخ ل ا، الأمس الذي ىفني اة  مى  
المه مىة  ي م ال اتاست المفس ا  ى  قبة ال   ففىف ن ا  المنظماا ال  الأمت العفىت 

  ق, الم  ب  المنةبت لفبامل ال ي  كفر نتست المنظماا  ي امة ختل ال ت مة 
مة مة اتاست مفس ا الفعبة هي المنظماا ال ي  ه   ع  قى, ع مبىس ناعلىا ها المفس ىا 

  اصمس الذي بلت ال ا ا ال  كسبست ا ل   اتي اصكمساعاا العىئىا بالخ است ال  مىا
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  بالىا  اة  بهس مةعلا قاعلىاا المفس ىا نمىا المة ا ل  اتاست مفس ا الفعبةا   ماس 
مفس ا الفعبة  بالمفس ا  بل الفعبة  التسا ا ىتبس  بل ا  فمال اتاست مفس ا الفعبة  

القاعلىاا المفس ىا  القاعلىاا المفس ىا العةسىا    نمىا( مة ا ل بالمفس ا مة الفعبة
ىا  بالقاعلىاا المفس ىا ال قنىا(   بالقاعلىاا المفس ىا الهىعلىا  بالقاعلىاا المفس ىا ال قا 

بالىا مة ا ل مفال ا هذي المةعلا ى فىة عىاة ب بكى  م مباا مة ال  ا صا 
 المهما  بعما ىلي:

الذي  ماس ا الفىنا  ع نمىا القاعلىاا المفس ىاما اتباس اتاست مفس ا الفعبة الع ىلا  (1
 المتسب ا؟

 الفىنا المتسب ا؟ما م  ب  القاعلىاا المفس ىا ال ي  م لعها  (2
 ما هي الفبائ, ال ي  قر تبة  مبىس ناعلىاا الفىنا المتسب ا؟ (3
مة ختل اتاست مفس ا الفعبة  نمىا القاعلىاا المفس ىا هل عمقتبس الفىنا المتسب ا  (4
 ؟
 ؟ ا الفعبة  بالقاعلىاا المفس ىاما معىفا بنبت الفتنا عىة اتاست مفس  (5

 ثانيا: اهداف الدراسة
ها  الذي  قتما التسا ا ال الىا ن ب عىاة المسىقا ال ي ىمعة مة ختلها ال   ان  اص 

( مفس ا الفعبة  بالمفس ا  بل الفعبة  بالمفس ا مة الفعبةا  فمال اتاست مفس ا الفعبة  
القاعلىاا المفس ىا  القاعلىاا المفس ىا العةسىا  بالقاعلىاا المفس ىا الهىعلىا   نمىا مة 

 انها   ف  ال    قى,  ملا  ا ال قا ىا  بالقاعلىاا المفس ىا ال قنىا( بالقاعلىاا المفس ى
 مة اصهتار المهما بهي:

الذي  ماس ا  نمىا القاعلىاا المفس ىا ال فسر ال  اتباس اتاست مفس ا الفعبة الع ىلا  (1
 الفىنا المتسب ا0
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 العةر اة م  ب  القاعلىاا المفس ىا ال ي  م لعها الفىنا المتسب ا0 (2
 ال فسر ال  الفبائ, ال ي  قر تبة  مبىس ناعلىاا الفىنا المتسب ا0 (3
مة  نمىا القاعلىاا المفس ىا ال فسر ال  م  ب  ناعلىا الفىنا المتسب ا ال   (4

 ختل اتاست مفس ا الفعبة0
 ال فسر ال  معىفا بنبت الفتنا عىة اتاست مفس ا الفعبة  بالقاعلىاا المفس ىا 0 (5

 ةثالثاً: اهمية الدراس
  ه  هذي التسا ا ع  تىت مت  اهمىا م غىساا التسا ا الم م لا عاتاست مفس ا الفعبة  
بالقاعلىاا المفس ىا   كت اة   تىت اه  ال عل ال ي ىمعة مة ختلها ست  ال  بت 

اكا ا ال  ال  بىقىا ال   ان  غس  القى  ال نظىمىا لت  ااملي الفىنا المتسب ا  
عمت  اهمىا اتاست مفس ا الفعبة مة ا ل   تىت م ملعاا  فسىر الفىنا المتسب ا 

ال ي   ت  ن ى ا ال ةل  ي   نمىا القاعلىاا المفس ىاذبا, الفعائة عةعل تنى, لبا
   الفىنا المتسب ا ال   مبىس نتسا ها عةنة ب  اص   اعا لهذي اصذبا, بالسغعاا0

س ا ال عل اص ا  ال ي مفس ا الفعبة بالقاعلىاا المفس ىا الخالاا عه  مة ا ل مف
ىمعة مة ختلها بك  ال لبل المنا عا لل  باا ال  بىقىا ال ي نتس   ت  تبة اي 

  اع, انذاس0

 رابعاً: مخطط الدراسة الفرضي
 ي كبع ما    ال مس, الىا مة منه ىا التسا ا باهتا ها    أاتات مخمم التسا ا 

م غىساا التسا ا، بى م ل هذا (، لل فعىس اة الفتنا عىة 1ال سكي، انظس الةعل 
 المخمم عم مباا مة اتناا اصس عام بال ن ىس عىة م غىساا التسا ا بعما ىن ي:
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: بى م بس  ي اتاست مفس ا الفعبة  بالذي ىمعة نىا ا مة ختل المتغير المستقل (1
ت (  ب   اا مامفس ا الفعبة  بالمفس ا  بل الفعبة  بالمفس ا مة الفعبة ت ا اعفات هي  

 (Melhem,20160مقىا   
بى م ل بى كمة القاعلىاا المفس ىا  بالذي ىمعة نىا ا مة ختل المتغير الوسيط:  (2

القاعلىاا المفس ىا العةسىا  بالقاعلىاا المفس ىا الهىعلىا  بالقاعلىاا  ت ا اعفات هي  
 ال عى (  ب   اا مات مقىا   المفس ىا ال قا ىا  بالقاعلىاا المفس ىا ال قنىا

 (Yang& Chu Chen,20050نقت اة   2518بمب   

 
 ( المخمم ال سكي للتسا ا1الةعل  

 الملاتس: ااتات العا  ا
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 خامساً: فروض الدراسة

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين ادارة معرفة  -الفرضية الرئيسة الاولى :
الفرضيات الفرعية المهمة الزبون والقابميات المعرفية, وتتفرع منها مجموعة من 

 -هي:
 مفس ا الفعبة ب ت اتنا اس عام ذاا تصلا مفنبىا عىة عُفت  -الفرضية الفرعية الاولى:

بالقاعلىاا المفس ىا عنعفاتها  القاعلىاا المفس ىا العةسىا  بالقاعلىاا المفس ىا الهىعلىا  
 (0بالقاعلىاا المفس ىا ال قا ىا  بالقاعلىاا المفس ىا ال قنىا

 ب ت اتنا اس عام ذاا تصلا مفنبىا عىة عُفت المفس ا  بل  -الفرضية الفرعية الثاني:
الفعبة بالقاعلىاا المفس ىا عنعفاتها  القاعلىاا المفس ىا العةسىا  بالقاعلىاا المفس ىا 

 الهىعلىا  بالقاعلىاا المفس ىا ال قا ىا  بالقاعلىاا المفس ىا ال قنىا(0
 ب ت اتنا اس عام ذاا تصلا مفنبىا عىة عُفت المفس ا مة  -لثالثة:الفرضية الفرعية ا

الفعبة بالقاعلىاا المفس ىا عنعفاتها  القاعلىاا المفس ىا العةسىا  بالقاعلىاا المفس ىا 
 الهىعلىا  بالقاعلىاا المفس ىا ال قا ىا  بالقاعلىاا المفس ىا ال قنىا(0

توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لادارة معرفة الزبون  -: الثانيةالفرضية الرئيسة 
 -في القابميات المعرفية, وتتفرع منها مجموعة من الفرضيات الفرعية المهمة هي:

 ي  مفس ا الفعبةذاا تصلا مفنبىا لعُفت   ب ت اتنا  ن ىس -الفرضية الفرعية الاولى:
س ىا العةسىا  بالقاعلىاا المفس ىا الهىعلىا  القاعلىاا المفس ىا عنعفاتها  القاعلىاا المف

 بالقاعلىاا المفس ىا ال قا ىا  بالقاعلىاا المفس ىا ال قنىا(0
ذاا تصلا مفنبىا لعُفت المفس ا  بل   ب ت اتنا  ن ىس -الفرضية الفرعية الثاني:

اا المفس ىا الفعبة  ي القاعلىاا المفس ىا عنعفاتها  القاعلىاا المفس ىا العةسىا  بالقاعلى
 الهىعلىا  بالقاعلىاا المفس ىا ال قا ىا  بالقاعلىاا المفس ىا ال قنىا(0



 هـ2113-م  0202. لسنة الرابع العدد / الثالثالمجلد  مجلة الدراسات المستدامة . . السنة الثالثة / 

 
  

 
520 520 

ذاا تصلا مفنبىا لعُفت المفس ا مة   ب ت اتنا  ن ىس -الفرضية الفرعية الثالثة:
الفعبة  ي القاعلىاا المفس ىا عنعفاتها  القاعلىاا المفس ىا العةسىا  بالقاعلىاا المفس ىا 

 بالقاعلىاا المفس ىا ال قا ىا  بالقاعلىاا المفس ىا ال قنىا(0الهىعلىا  
 طرائق جمع البيانات والمعمومات -سادساً:

  :أدوات الجانب النظري- 
مة ا ل اغناع ال ان  النظسي للتسا ا    اصا مات ال  الع  ، بالم تا، بالتبسىاا، 

  كت الةععا الفالمىا للمفلبماا الأن سنا(0
  الميداني: أدوات الجانب- 

  م بس هذي ال قست  بل اصتباا ال ي     عبىعها  ي ال ان  المىتاني مة ا ل  م  
العىاناا الخالاا  ي الفىنا المتسب ا  با ت هذي اصتباا هي اص  عانا اذ  م ل اتات 
نىا  اص  عانا مة ا ل العةر اة اساع الفىنا المتسب ا ب م  العىاناا بالمفلبماا 

 (20كمة اص  عانا  ت ا م ابس ىمعة عىانها  ي ال تبل  الكسبسىا  ب 
 ( م غىساا التسا ا بمقاىى ها2ال تبل  

 المصادر الرمز الفقرات الابعاد المتغيرات

 ادارة معرفة الزبون
(XX) 

 XA 8 مفس ا الفعبة
Melhem,2016 4 المفس ا  بل الفعبة XB 

 XC 7 المفس ا مة الفعبة

 المعرفيةالقابميات 
(MM) 

ال عى   MA 3 القاعلىاا المفس ىا العةسىا
 2518بمب   

نقت اة 
 Yang& Chu 

Chen,2005) 

 MB 4 القاعلىاا المفس ىا الهىعلىا
 MC 4 القاعلىاا المفس ىا ال قا ىا

 MD 4 القاعلىاا المفس ىا ال قنىا
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 مجتمع وعينة الدراسة  -عاشراً:

 م لا اىنا التسا ا  ي الفاملىة ببعتع ةسعا  ىا ىل لت لااصا  ي م ا ظاا 
( اامل 1764ال ساا اصب م  ي  التىبانىا ، الن ر، عاعل، عسعتع( بالعالغ اتته   

(  اة اتت الفعائة Kergcie & Morgan, 1970:607ببعىل بالىا  ب قا لمفاتلا  
(  بالىا  قت     بفت 384( أي ما ىفاتل  3830995المق س   بفت اص  عاناا الىه   

( ا  ماست 481( ا  ماست ا  عىاة مبفاا ال  اسعفا م ا ظاا ب   ا  س ات  555 
(  مما ىتل ال  اة اتت اص  ماساا 27ا  عىاة  بعفتت ا  ماساا  ال ا م ابىا لد  

( ىبك  2%( بال تبل  9508( بعما ىفاتل  454اللاال ا لل  لىل  لاىل ها  
 ائص اىنا التسا ا0خلا

 ( خلاائص اىنا التسا ا2ال تبل  

 المتغيرات ت
 العاممين ووكلاء اسياسيل

 النسبة التكرار الفئة المستهدفة

 النوع الاجتماعي ا
 %60 273 ذعبس
 %40 181 انا 

 %100 454 المجموع

 الفئة العمرية ب

 %29 133  نا  ننل 35
 %18 80  نا 45 – 31
 %12 53  نا 55 – 41
 %39 179  نا 65 – 51
 %2 9  نا  نع س 61

 %100 454 المجموع

 التحصيل العممي ج

 %6 27 ااتاتىا  انل
 %10 45 تعلب   ني
 %69 313 ععالبسىب 
 %15 69 تسا اا الىا
 %100 454 المجموع
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مة م مبت  ( اة ال ئا الم  هت ا اصع س2: ى  فس  ال تبل  النوع الاجتماعي 0 أ
( بعةتت ا اعا 273البعتع بالفاملىة اىنا التسا ا ه  مة  ئا الذعبس ع عساس مقاس  لد  

( 181%( ع عساس مقتساي  45%(  مة  ان  اخس  م لا ةتت ا اعا اصنا   65نتسها  
بهذ ىفبت ال  اة  ئا الةعا    كل ال فامل م  ةسعا ا ىا  ىل ن ى ا الفسب  

 منخ كا تاخل الةععاالمقتما بعال عل ا ال
 نا( عةتت  65-51:  عىة ن ائا ال تبل اة اال   ئا  م ل  ي  ئا  الفئة العمرية 0  

 نا  نع س( عةتت  61(  عىنما  م لا  ئا  179( بع لاىلا  عساساا م ابىا  39ا اعا  
( مما ىتل ال    كىل الا ا  هذي ال ئا ال  ال فامل 9%( بع عساس عبان   2ا اعا  

عا ن ى ا الختماا المقتما مقاسنا  ي عاني الختماا   كت اة المعا نا م  هذي الةس 
 ال فبىكىا المقتما لم  ختمي هذي الةسعا0

( اة ال ئا الم  هت ا للةهاتت اصع س  2ىت ظ مة ن ائا ال تبل   التحصيل العممي: 0 ا
( به  مة  ملا ةهاتت الععالبسىب  عةتت 313لبعتع بااملي ةسعا ا ىا ىل علغ  

%(  اكا ا ال  اا مات الةسعا ل ملا ةهاتاا ااتاتىا  ننل عن عا 69اعا م ابىا لد  ا 
%( بهذ ىتل ال  اه ما  الةسعا 6( بعةتت ا اعا  27نلىلا بعبان  مفتل  عساس نتسي  

عذبي الخعساا مة ا ل كماا  مبس الةسعا عةعل م  مس  ي املىا ها باسبكها 
 المقتما با  مساسى ها0
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 الثاني: الفمسفة الفكرية لمدراسةالمبحث 

 ادارة معرفة الزبون -اولا:

 مفهوم ادارة معرفة الزبون .1

 Yu-Pei etعتأ الع    ي اتاست مفس ا الفعبة  ي ابائل ال  فىناا  
al.,2016:460 اذ ظهسا اتاست مفس ا الفعبة ن ى ا ل مبس مماس اا اتاست المفس ا )

( 212: 2518الفعائة  ال ا ظ بال لىمابي ب فاىت ااتات المنظماا المب ها للاال  
 كت اة  فاىت ال ا ا ال  اع  ا  المفس ا بعناع ال  ااتا اص  مااىا م  الفعائة 

 Skotis et al.,2013:269 بلهذا  فت اتاست المفس ا ا ت  مقبماا اصتاست ال ىتت )
است المفس ا  لعي اتت ال ي   اات ال  خل, ال مىف ال نا  ي  ي العىئا الفالمىا الىب    ات

مة القكاىا ال  ا ا م ل ال عىر ال نظىمي  بالقتست ال  النمب بالعقاع  ي ب ا 
ال غىساا  اذ اة اتاست المفس ا ُ فت بظى ا تا  هاما مة ختل  فبىت المنظما عالىا 
 ن ى, ل   ىة   بىل مباستها ال  مقتساا  بهذي اصلىا   مل  اة اص سات ص ىفس بة 

ائ ه  الخالاا بلعنه  ناتسبة اىكا ال    بىل المفلبماا باااتت ا  فمالها  قم بظ
( بعال الي 747: 2519با  س ااها ل لا   ي ملال ا المنظما  اصعساهىمي باخسبة 

 اة التبس الذي  ماس ا اتاست مفس ا الفعبة ىم ل تبس ها   ي ال نع  ع لب  الفعائة 
مل الم  ست عه   اصمس الذي ىتل ال  ب بنفا ه    كت اة  ةخىص ب  لىل الفبا

(0 بمة هذا المنمل, 23: 2515كسبست نىا  المنظما ع ه  الفعائة بمفس  ه   لبنا  
 ( ب هاا نظس اتت مة العا  ىة   اي م هب  اتاست مفس ا الفعبة30ىفع  ال تبل  
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 ( مفهوم ادارة معرفة الزبون من وجهات نظر عدد من الباحثين3الجدول )

 المفهوم الباحث ت

1 
Gibbert et 

al.,2002:459 

املىا  ع ىعىا   سس المنظما مة ختلها الفعائة مة 
عبنه  ا ع ال  المن  اا بالختماا  ال  ةسعاع 

 مفس ا م بكىة بمف متىة0

2 
Sofianti et 
al.,2010:1 

املىا م  مست ل بلىت بنةس با  ختا  مفس ا الفعائة 
 بفعائنها0تاخل المنظما بعىة المنظما 

3 
Buchnowska,2011:

25 

ال لابل ال  العىاناا بالمفلبماا بالمفس ا اة 
الفعائة  ب نظىمها مة ا ل ال ما  عمةاسع ها 

 بمنانة ها  ي  مى  ان اع المنظما0

4 
Olodude&Oladejo,2

013:131 

الفملىا ال ي    ختما المنظما لإتاست   تىت مفس ا 
الفعبة بال لابل الىها با  ختامها تاخلىا عةعل 

  مااي0 

5 
Sofianti et 

al.,2013:190 

للمنظماا ال ي   ف  مة ختلها املىا ا  سا ى ىا 
ال  مفس ا ما ىفس ا فعائنها بال ي  فمل مة ختلها 

 إى اعىا0المنظما ال  خل, علما منمبنا 

6 
Khosravi&Hussin,2

016:265 
املىا اع  ا  بمةاسعا ب ب ى  المفس ا المب بتت 
 لت  الفعائة مما ى اه   ي س اهىا الفعائة بالمنظما0

7 
Yu-Pei et 

al.,2016:460 

مفس ا   م  عىاناا الفعائة بالمفلبماا بالخعساا 
ال ي ى    نظىمها بهىعلها  ي املىا اص لاال 
بالمفامتا  مة ختل ال  لىل بال لانىر بال  ق, 
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 المنه ي0 

8 
ال ا ظ 

 213:2018بال لىمابي 

الفملىاا ال ي   فل, ع  تىت باع  ا  با  فمال 
مة ا ل المفس ا مة خاسج  تبت المنظما الخاس ىا 

 خل, نىما للمنظما0

9 
Ziyae et 

al.,2019;12 

نتست المنظما ال  ا  فمال انةم ها صع  ا  مفس ا 
اة الفعبة بمةاسع ها ب ب ى  نمانها مة ا ل  ب ىس 

  ائتت مة سعا للفعائة بالمنظماا0

10 
Castagna et 
al.,2020:2 

م مباا المماس اا ال نظىمىا بالمهاساا التىنامىعىا 
 الم فلقا عإنةاع ب خفىة بنقل المفس ا  بل الفعبة0 

هي املىا م  مست ل معى, اتباا ومما تقدم اعلاه يمكن القول ان ادارة معرفة الزبون 
 بالىاا المفس ا  ال قام بمةاسعا باع  ا  ب معى, المفس ا( عالةعل الذي ىمبس ناعلىاا

 المنظما المفس ىا  ي ا خاذ القساساا المنا عا

 ابعاد ادارة معرفة الزبون  .2

اة البنبر ال  م مباا مة اصعفات  ي نىا  اتاست مفس ا الفعبة  امس  ي غاىا 
اللافب  بىفبت هذا اصمس ال   عاىة اساع العا  ىة بالع ا  باصعاتىمىىة  بالىا ل نا 

   ب  اص  ا, الخالاا عقىا  اتاست مفس ا الفعبةالتسا ا ال  اا مات الم اكلا عىة م

اة مفس ا الفعبة ال  نما, (: knowledge of customerمعرفة الزبون ) (1
با   مفسب ا ب م ل مفىا تىنامىعي مة الخعست بالقى  بالمفلبماا ال ىانىا بس ىا الخعساع 

الفعائة بالمنظما  المملبعا ، بال ي    إنةا ها بمسانع ها أ ناع المفاملا بال عاتل عىة
 El-Helaly etبال ي  ب س إماسًا ل قىى  بتما الخعساا بالمفلبماا ال تىتت  
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al.,2015:30)   بىنظسOfori& El-Gayar,2020:43  ال  مفس ا الفعبة ال )
انها مبست سئى ي للمنظماا لأنها غالعًا ما  عبة عا ىا لإتاست بتا  الع   بال مبىس 

 ى  ال  اال الم  مس م  الفعائة للمنظما   لىل ب ه  مفس ا للمن  اا ال تىتت  اذ ى
الفعبة عالةسعا ن  ها بمن  ا ها بختما ها بمبستىها بأ بانها  باة هذي المفس ا كسبسىا 
لإ ساع    ىناا م  مست ال  نمبذج الأامال بالختماا للمنظماا، بل مبىس المن  اا 

 ال تىتت0
ىسعف هذا العُفت ال  (: knowledge to customerالمعرفة حول الزبون ) (2

 ئاا الفعائة باص سات ال ي ىمعة مة ال لابل الىها مة ختل م ب اا الفعائة 
بلاتب, ةعاب  الفعائة   كت اة العىاناا التىمبغسا ىا بعىاناا  اسىخىا بم ملعاا 

(0 بىس  Zahari et al.,2013:62ب بنفاا الفعائة بانمام الةساع الخالاا عه   
( اة المفس ا  بل الفعبة   م بس  بل كسبست امتت الفعبة 155: 2558  المائي

ال  مفلبماا اة المنظما  ةمل من  ا ها بختما ها ب هبت الع   بال مبىس  ىها 
 ى  ىمعة ا   اتت الفعبة منها بعما ى ااتي ال   سةىت ا  ختاما لختما ها مما ىفمي 

ا بمن  الفعبة منا   ا  عانىا خالاا للفعبة مىفت  ت فا ل س ىخ اتنا ا م  المنظم
 ع  تىت بنا للفعبة ب قلىل بنا ا  ت  الختما0

اة المفس ا مة (: knowledge from customerالمعرفة من الزبون ) (1
الفعبة  عبة لافعا  ي ال لابل ال  المفس ا مة الفعبة ب   خت  المنظماا المخ ل ا 

ة ى  ت بة بىخعسبة انمعااا ه  ا  سا ى ىاا ب قنىاا مقنفا مخ ل ا ل فل الفعائ
ب  اسعه  اة الةسعا  أي انها  م ل نقما مهما  ي الم ا ظا ال  الفعائة ب  نعه  مة 
الل بع إل  المنا  ىة ال  السغ  مة ب بت أ عا  أخس  ىمعة أة   ذ  الفعائة إل  

 (Haghighat & Yahyabeyg,2002:8-90المنا  ىة م ل من  ه  الممىف  
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 ابميات المعرفيةالق -ثانيا:

 مفهوم القابميات المعرفية .1

 م ل اتاست المفس ا م مباا مة الإ ساعاا المنه ىا بالمنظما ال ي ىمعة أة   خذها 
أي منظما لل لابل ال  أععس نىما مة المفس ا ال ي  م لعها مة ا ل خل, ناعلىاا 

علىاا المفس ىا مفس ىا االىا   ه   ي اع  ا  بمةاسعا با   ماس ال سص الم ا ا   القا
 ف مت عةعل ا ا  ال  ناعلىاا المنظما  ي عناع  ب ها ها المفس ىا 

 Velu,2015:7-10 المنظماا  مبس ناعلىا ها المفس ىا مة ا ل تا  اصنةما   )
ال ةغىلىا باصعتااىا الخالاا عها   كت اة  مبىس ب ن ىذ املىاا اتاست المفس ا بالعن  

 (Sandhawalia& Dalcher,2011:3130ال   ىا الخالاا عها  

بمة ا ل   لىم الكبع ال  م هب  القاعلىاا المفس ىا ن ى ا ات  ب بت م هب  ةامل 
( ىبك  م هب  القاعلىاا المفس ىا لما  ى س 4ى  , الىا العا  ىة   اة ال تبل  

 ال لابل الىا مة ب هاا نظس لعف  العا  ىة0

 المبين وجهات نظر عدد من الباحثين ( مفهوم القابميات المعرفية4الجدول )
 المفهوم الباحث ت

1 Dawson,2000:320 
القاعلىا ال  نةس مباست المفس ا عةعل  اال ب ن ىذ 

 املىاا المفس ا عع اعت ب  قى,  بائت  نظىمىا

2 
Prieto& Easterby-

Smith,2006:500 

الب ىلا ال ي  معة المنظما مة ال م  عىة المفس ا 
الةخلاىا بالمباست الماتىا بال عنبلب ىا بالمهاساا 

بال قا ىا مة ا ل    ىف تىنامىا المفس ا با  مساس 
  ت قها0



 هـ2113-م  0202. لسنة الرابع العدد / الثالثالمجلد  مجلة الدراسات المستدامة . . السنة الثالثة / 

 
  

 
502 502 

3 
Sandhawalia& 

Dalcher,2011:313 

اص  فمال الع بع للمب بتاا المفس ىا بمباست 
المنظما ل ففىف المىفت ال نا  ىا للمنظما ب  قى, 

 الن ا  اص  سا ى ي

4 Yee& Eze,2012:389 
ا ت  الب ائل ال ي    فملها المنظما  ي ا  عةار 

 اص با, ب   ىة ناعلىا ها ال نا  ىا

5 
: 2514العساابي بالفمبي 

255 
امعانىا  معى, باتاست المفس ا لفىاتت الع اعت ب   ىة 

 عمىا ب بت بان ةاع المفس ا  ي المنظما0

6 Tseng,2014:3 
المفس ا مت  ناعلىا المنظما ال  اص   اتت مة 

ال الىا مة ختل ال فل  الم  مس لعناع المفس ا 
 ال تىتت0

7 
AL-ARIMI et 

al.,2016:396 

ب ىلا للم ا ظا ال  اتاع المنظما ب   ىنا مة 
ختل ا   ماس ناعلىاا العن  ال   ىا صتاست المفس ا 

 باملىا اتاست المفس ا  ي ذل 0

8 
0 Al-Jaafreh& 

Fayoumi,2017:4 
ناعلىا المنظما ال    تىت مباست المفس ا ب فعئ ها 

 بنةسها باص   اتي منها0

9 
: 2518ال عبسي بال عبسي 

3 

مت  ناعلىا المنظما ال  اع  ا  المفلبماا بتم ها 
بمة ا ل ا   ماسها  ي املىا ال فل  ب   ىة م  ب  

 اتاعها ب مبسها0

11 
Alshammari,2020:7

16 
المنظما  ي عناع اامالها المفس ا ال ي     مسها 

 بانةم ها ب  قى, اسعا  بنىما لها
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هي ا ت  الب ائل بالمب بتاا  ومما تقدم اعلاه يمكن القول ان القابميات المعرفية
المفس ىا  سأ  المال العةسي  بال نظىمي  بالمفلبما ي( ال ي     مسها المنظما مة ا ل 

  اع  ا   بال قام  بمةاسعا  ب معى, المفس ا( بخل, خل, مىفت  نا  ىا م  تاما

 ابعاد القابميات المعرفية .2

 ,Yang & Chenمهما  ىمعة نىا  القاعلىاا المفس ىا مة ختل اسعفا اعفات 
 (  هي:2007

 فت هذي القاعلىاا أه  انالاس نقل ب عاتل المفس ا : القابميات المعرفية البشرية (1
عةعل  فال إذ أ ع ا اتت مة التسا اا ال  سىعىا إة لها اتنا معاةست ع تب   عاتل 

ظماا  المفس ا  اذ إة ال  اال الإ  مااي لا اتنا مستىا م   قا   المفس ا تاخل المن
بعال الي  ىمعة أة  عبة ب ىلا  فالا لنقل المفس ا   كت اة إة الفمل عةعل ب ى, 
م  الآخس ى م بس مة ختل ب بت الأل ا عىة الملاتس بالم لقي إذ ى    قا   المفس ا 
اعس ال ه  المة س  ب لابس القاعلىاا المفس ىا ال  انها   ه   ي  ففىف الفتنا عىة 

قي ى   أة ى   عنا ها عةعل منا     كت اة    ىة نتست لاان  المفس ا بالم ل
 ,Yang & Chenالمنظما ال  نىا  تس ا ال فاسر بال  اه  عىة ااكاع المنظما  

2007: 99 0) 
 ةىس القاعلىاا المفس ىا الهىعلىا ال    قى, اصتاع : القابميات المعرفية الهيكمية (2

(0 بىس  Malik et al.,2020:8الم مىف مة ختل ال سعىف ال  اصعتات  
 Batra,2015:18  اة القاعلىاا المفس ىا الهىعلىا  م ل ال با ف بالمعا آا ب لامى )

الفمل بالتا  ال نظىمي بالقباات باص ساعاا بال ب ىهاا ال ي  كفها المنظما مة ا ل 
 كماة  ىس الفملىاا التاخلىا عةعل لا ى 0
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المفس ىا ال قنىا ب عاتل  عنبلب ىا  اة القاعلىاا: القابميات المعرفية التقنية (3
المفلبماا ى ه   ي  ففىف ب ن ىذ عساما اتاست المفس ا  مة ختل مةاسعا المفس ا 
بال ن ىس عةعل معاةس بغىس معاةس  ي  ساا ال عاتل ب خ ى  ال عالىر مة ا ل ال ت 
مة الهتس  ي البنا التف  لل لابل ال  المفس ا   كت اة هذا  اة  عنبلب ىا 
المفلبماا باص لااصا ُ فت مة اصتباا ال االا مة ا ل عناع انةما  قا   المفس ا  ي 
أي منظما مة ختل التبس الذي  ماس ا  ي    ىة العن  ال   ىا ل عنبلب ىا 

 :Yang & Chen, 2007المفلبماا باص لااصا للبلابل ال   ن ىذ ب بفى  المفس ا  
990) 
 م ل القاعلىاا المفس ىا ال قا ىا الب ىلا ال ي ىمعة مة : القابميات المعرفية الثقافية (4

ختلها للمنظما  عاتل ال قا ا مة ا ل تا  ال عاتل المفس ي مة ختل    ىة ال قا ا 
ال لبعىا صنةما اتاست المفس ا الم فلقا عخل, بمةاسعا با  ختا  ب بفى  المفس ا  اذ اة 

ل    ىة ال ىا, ال نظىمىا عىة الفاملىة  فل  ال قا ا ى  س ال   عاتل المفس ا مة خت
ال عى  مة ا ل  عاتل المفس ا ب   ىة  االىا المنظما بنتس ها ال  العقاع بالن ا   

( ال  اة القاعلىاا 0Noor et al.,2014:1193 بعتبست اةاس  (132: 2518بمب   
 ي المنظما0المفس ىا ال قا ىا  ماس  تبس مه   ي  ففىف ا  سا  الذاا لت  الفاملىة  

 المبحث الثالث: الجانب التطبيقي لمدراسة

 اختبار التوزيع الطبيعي -اولا:

 ادارة معرفة الزبوناختبار التوزيع الطبيعي لأبعاد  .1

( اة العىاندددددداا التاخلددددددا  ددددددي   لىددددددل  قددددددساا باعفددددددات اتاست 5  دددددد فس  ن ددددددائا ال ددددددتبل  
مفس ددددا الفعددددبة   عدددد  ال بفىدددد  المعىفددددي  اصمددددس الددددذي ىفنددددي س دددد  ال سكددددىا اللادددد سىا 
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ال دددددي   دددددس  اة العىانددددداا الم ددددد بعا   ددددداي م غىدددددس اتاست مفس دددددا الفعدددددبة مدددددة م  مددددد  
سكددددددددىا العتىلددددددددا ال ددددددددي   ددددددددس  اة التسا ددددددددا ص   عدددددددد  ال بفىدددددددد  المعىفددددددددي(  بنعددددددددبل ال 

العىاندددددداا الم دددددد بعا   ددددددداي م غىددددددس اتاست مفس دددددددا الفعددددددبة مددددددة م  مددددددد  التسا ددددددا   عددددددد  
ال بفىدددد  المعىفددددي(  بهددددذا عددددتبسي ىفنددددي اة الن ددددائا ال ددددي   بلاددددل الىهددددا التسا ددددا ىمعددددة 
 فمىهدددددددا الدددددددد  الم  مددددددد  المددددددددتسب   بعال ددددددددالي ىفدددددددفف ناعلىددددددددا التسا دددددددا الدددددددد   عىدددددددداة 

 ر ال ي  فاني منها الفىنا المتسب االقكاىا بنقام الكف

 ( اخ عاس ال بفى  المعىفي ل قساا باعفات اتاست مفس ا الفعبة5ال تبل  

 المتغير
Kol-
Smi 

Sha-
Wilk 

P -
value 

 المتغير
Kol-
Smi 

Sha-
Wilk 

P -
value 

 المتغير
Kol-
Smi 

Sha-
Wilk 

P -
value 

Sig. test Sig. test Sig. test 
XA1 0.256 0.847 P>0.05 XB1 0.261 0.853 P>0.05 XC1 0.260 0.871 P>0.05 
XA2 0.284 0.810 P>0.05 XB2 0.262 0.850 P>0.05 XC2 0.272 0.857 P>0.05 
XA3 0.253 0.874 P>0.05 XB3 0.268 0.862 P>0.05 XC3 0.278 0.834 P>0.05 
XA4 0.280 0.856 P>0.05 XB4 0.288 0.847 P>0.05 XC4 0.271 0.851 P>0.05 

XA5 0.292 0.830 P>0.05 
 المعرفة
 حول

 الزبون
0.147 0.954 P>0.05 XC5 0.281 0.846 P>0.05 

XA6 0.281 0.800 P>0.05     XC6 0.275 0.840 P>0.05 
XA7 0.289 0.823 P>0.05     XC7 0.270 0.860 P>0.05 

XA8 0.259 0.862 P>0.05     
 المعرفة

 من
 الزبون

0.130 0.962 P>0.05 

 معرفة
 الزبون

0.095 0.966 P>0.05     
 ادارة
 معرفة
 الزبون

0.070 0.972 P>0.05 
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 (MMاختبار التوزيع الطبيعي لأبعاد القابميات المعرفية ) .2

( اة العىاندددداا التاخلددددا  ددددي   لىددددل  قددددساا باعفددددات القاعلىدددداا 6ا دددد سا ن ددددائا ال ددددتبل  
ىفنددددي س دددد  ال سكددددىا اللادددد سىا ال ددددي المفس ىددددا   عدددد  ال بفىدددد  المعىفددددي  اصمددددس الددددذي 

  ددددس  اة العىاندددداا الم دددد بعا   دددداي م غىددددس القاعلىدددداا المفس ىددددا مددددة م  مدددد  التسا ددددا 
ص   عدددددددد  ال بفىدددددددد  المعىفددددددددي(  بنعددددددددبل ال سكددددددددىا العتىلددددددددا ال ددددددددي   ددددددددس  اة العىاندددددددداا 
الم ددددددد بعا   ددددددداي م غىدددددددس القاعلىددددددداا المفس ىدددددددا مدددددددة م  مددددددد  التسا دددددددا   عددددددد  ال بفىددددددد  

عددددتبسي ىفنددددي اة الن ددددائا ال ددددي   بلاددددل الىهددددا التسا ددددا ىمعددددة  فمىهددددا  المعىفددددي(  بهددددذا
الددددددد  الم  مددددددد  المدددددددتسب   بعال دددددددالي ىفدددددددفف ناعلىدددددددا التسا دددددددا الددددددد   عىددددددداة القكددددددداىا 

 بنقام الكفر ال ي  فاني منها الفىنا المتسب ا

 ( اختبار التوزيع الطبيعي لفقرات وابعاد القابميات المعرفية6الجدول )

 المتغير
Kol-
Smi 

Sha-
Wilk P -value المتغير 

Kol-
Smi 

Sha-
Wilk P -value 

Sig. test Sig. test 
MA1 0.287 0.828 P>0.05 MB1 0.241 0.857 P>0.05 
MA2 0.286 0.825 P>0.05 MB2 0.250 0.856 P>0.05 
MA3 0.259 0.855 P>0.05 MB3 0.258 0.854 P>0.05 
 القابميات
 المعرفية
 البشرية

0.173 0.933 P>0.05 MB4 0.264 0.844 P>0.05 

MC1 0.276 0.840 P>0.05 
 القابميات
 المعرفية
 الهيكمية

0.147 0.941 P>0.05 

MC2 0.267 0.841 P>0.05 MD1 0.266 0.826 P>0.05 
MC3 0.255 0.843 P>0.05 MD2 0.279 0.834 P>0.05 



 هـ2113-م  0202. لسنة الرابع العدد / الثالثالمجلد  مجلة الدراسات المستدامة . . السنة الثالثة / 

 
  

 
505 505 

MC4 0.265 0.855 P>0.05 MD3 0.280 0.838 P>0.05 
 القابميات
 المعرفية
 الثقافية

0.154 0.935 P>0.05 MD4 0.279 0.837 P>0.05 

    
 القابميات
 المعرفية
 التقنية

0.156 0.925 P>0.05 

 القابميات    
 P>0.05 0.960 0.073 المعرفية

 اختبار الثبات -ثانيا:
للتسا ا ععل مقتاسها  ( ال  اة مفامتا ال ا عسبنعاخ7ىت ظ مة ن ائا ال تبل  

( مما ىفني اة اعفات بم غىساا التسا ا   م   عال عاا بالملاتانىا الفالىا  50974 
بلفل الم غىس الذي ا ه   ي ذل  هب الم غىس الم  قل  اتاست مفس ا الفعبة(  بالم غىس 

 (509750عالمس عا ال انىا ع عاا نتسي   (القاعلىاا المفس ىا ال اع  
 املات الفا كرونباخ لأداة قياس الدراسةمع (7الجدول )

 الفقرات الابعاد المتغيرات
كرونباخ 

الفا 
 للابعاد

كرونباخ 
لمدراسة 

 ككل

اتاست مفس ا 
 (XXالفعبة  

 9735. 8 مفس ا الفعبة

50974 

 0.973 4 المفس ا  بل الفعبة
 0.972 7 المفس ا مة الفعبة

 0.971 لمتغير ادارة معرفة الزبون معامل الفا كرونباخ

القاعلىاا 
المفس ىا 

 MM) 

 0.974 3 القاعلىاا المفس ىا العةسىا
 0.973 4 القاعلىاا المفس ىا الهىعلىا
 0.973 4 القاعلىاا المفس ىا ال قا ىا
 0.973 4 القاعلىاا المفس ىا ال قنىا

 0.970 معامل الفا كرونباخ لمتغير القابميات المعرفية
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 وصف متغيرات الدراسة -ثالثا:
 متغير ادارة معرفة الزبون .1

( الددددد  اة المفدددددتل الفدددددا  لةدددددتت اص اعدددددا لم غىدددددس اتاست 8ىت دددددظ مدددددة ن دددددائا ال دددددتبل  
( بان ددددددددسار 3086%( بعم ب ددددددددم   دددددددداعي مس  دددددددد  علددددددددغ  77مفس ددددددددا الفعددددددددبة نددددددددتسي  

   دددددددىة  (  بهدددددددذا اصمدددددددس ىفدددددددبت الددددددد  اه مدددددددا  الةدددددددسعا  دددددددي50679مفىددددددداسي مقدددددددتاسي  
( بان ددددددددسار 3091ناعلىا هددددددددا   دددددددداي عُفددددددددت مفس ددددددددا الفعددددددددبة بعم ب ددددددددم   دددددددداعي علددددددددغ  

%(  مدددددة 78( بةدددددتت ا اعدددددا مس  فدددددا بن دددددب اص  دددددا, عبانددددد   50681مفىددددداسي نىم دددددا  
 انددددددد  اخدددددددس  فددددددداني الةدددددددسعا المتسب دددددددا مدددددددة كدددددددفر  دددددددي اه ماما هدددددددا   ددددددداي عُفدددددددت 

مفىدددددداسي نىم ددددددا  ( بان ددددددسار3083المفس ددددددا مددددددة الفعددددددبة بعم ب ددددددم   دددددداعي مقددددددتاسي  
%(  اذ  بكددددددددددد  الن دددددددددددائا اه مدددددددددددا  الةدددددددددددسعا 77( بةدددددددددددتت ا اعدددددددددددا عبانددددددددددد   50759 

المتسب ددددا   دددداي اصه مددددا  ع مدددد  المفس ددددا  ددددبل م ملعدددداا الفعددددبة مددددة ا ددددل مفال دددددا 
 ةعاب  الفعائة عانل الخ ائس بال عالىر0

 ( الوصف الاحصائي لمتغير ادارة معرفة الزبون8الجدول )

الاوساط  الابعاد ت
 الحسابية

الانحرافات 
 المعيارية

مستوى 
 الاجابة

اتجاه 
 الاجابة

الاهمية 
 النسبية

ترتيب 
 الاهمية

 الاول %78 ا  , مس    0.681 3.91 الزبون معرفة 1
 الثاني %77 ا  , مس    0.762 3.84 الزبون حول المعرفة 2
 الثالث %77 ا  , مس    0.759 3.83 الزبون من المعرفة 3

 المعدل العام لمتغير ادارة معرفة الزبون
 3.86 للاوساط الحسابية

 1.679 للانحرافات المعيارية
 %77 للاهمية النسبية

 اتفق اتجاه الاجابة مرتفع مستوى الاجابة
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 متغير القابميات المعرفية .2
( الددددددددد  اة المفدددددددددتل الفدددددددددا  لةدددددددددتت اص اعدددددددددا لم غىدددددددددس 9  ددددددددد فس  ن دددددددددائا ال دددددددددتبل  

( بان ددددددسار 3091%( بعم ب ددددددم   ددددداعي مس  ددددد  ندددددتسي  78المفس ىدددددا علدددددغ  القاعلىددددداا 
(  بهدددددذا اصمدددددس ىفدددددبت الددددد  اه مدددددا  الةدددددسعا ع لعىدددددا م ملعددددداا 50699مفىددددداسي عبانددددد   

( بان دددددددددسار 3094عُفدددددددددت القاعلىددددددددداا المفس ىدددددددددا العةدددددددددسىا بعم ب دددددددددم   ددددددددداعي مقدددددددددتاسي  
%(  مددددددة 79( بةددددددتت ا اعددددددا مس  فددددددا بن ددددددب اص  ددددددا, نددددددتسها  50737مفىدددددداسي علددددددغ  

 انددددددد  اخدددددددس  فددددددداني الةدددددددسعا المتسب دددددددا مدددددددة كدددددددفر  دددددددي اه ماما هدددددددا   ددددددداي عُفدددددددت 
( بان دددددسار مفىددددداسي م ددددداب  3089القاعلىددددداا المفس ىدددددا ال قا ىدددددا بعب دددددم   دددددا  ندددددتسي  

%(  اذ  بكددددددددد  الن دددددددددائا اه مدددددددددا  الةدددددددددسعا 78( بةدددددددددتت ا اعدددددددددا ندددددددددتسها  50827لددددددددد  
 ةدددددد ى  الفدددددداملىة المتسب ددددددا   دددددداي  مددددددبىس سا  مالهددددددا العةددددددسي مددددددة ا ددددددل كددددددماة 

الدددددد  اصل ددددددفا  عالفدددددداتاا بالقىمددددددا الخالاددددددا عالةددددددسعا كددددددمة معدددددداة الفمددددددل  بالةددددددعل 
( ىبكددددددد   بفىددددددد  اهمىدددددددا اصب دددددددام ال  ددددددداعىا باصن سا ددددددداا المفىاسىدددددددا باصهمىدددددددا 28 

 الن عىا لم غىس القاعلىاا المفس ىا0
 ( الوصف الاحصائي لمتغير القابميات المعرفية9الجدول )

 الاوساط البُعد ت
 الحسابية

الانحرافات 
 المعيارية

مستوى 
 الاجابة

اتجاه 
 الاجابة

الاهمية 
 النسبية

ترتيب 
 الاهمية

 الاول %79 ا  , مس    0.737 3.94 البشرية المعرفية القابميات 1
 الثالث %78 ا  , مس    0.795 3.9 الهيكمية المعرفية القابميات 2
 الرابع %78 ا  , مس    0.827 3.89 الثقافية المعرفية القابميات 3
 الثاني %79 ا  , مس    0.779 3.94 التقنية المعرفية القابميات 4

 المعدل العام لمتغير القابميات المعرفية
 3.91 للاوساط الحسابية

 1.699 للانحرافات المعيارية
 %78 للاهمية النسبية

 اتفق اتجاه الاجابة مرتفع مستوى الاجابة
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 اختبار الفرضيات -رابعا:

 فرضية الارتباط .1

( ال  ب بت اتنا اس عام ذاا تصلا ا لاائىا عىة اتاست 15ا  سا ن ائا ال تبل  
مفس ا الفعبة بالقاعلىاا المفس ىا  باة مفتل هذي القبت     مقىا  

 Mukaka,2012  بانت م  ب  مفنبىا انل 50844( ى م ل عمفتل نبي م اب  لد  )
(  مة  ان  اخس  ساب ا اتنا اصس عام 5099عم  ب   قا نتسي  ( أي 5051مة  

( عىة اتاست مفس ا الفعبة باعفات القاعلىاا المفس ىا  Mukaka,2012    مقىا   
( لعُفت 50773( لعُفت القاعلىاا المفس ىا العةسىا بهي اتنا نبىا ال   50732عىة  

تل ال  اه ما  الةسعا المتسب ا ع مبىس القاعلىاا المفس ىا الهىعلىا عفتنا نبىا  مما ى
 0ال بالال م  فمتئه  اصخسىة  ي اصن ا  اصخس نتست الفاملىة ال  
 ( ملا ب ا اصس عام عىة اتاست مفس ا الفعبة بالقاعلىاا المفس ىا15ال تبل  

 
 معرفة
 الزبون

 المعرفة
 حول

 الزبون

 المعرفة
 من

 الزبون

 ادارة
 معرفة
 الزبون

 القابميات
 المعرفية
 البشرية

 القابميات
 المعرفية
 الهيكمية

 القابميات
 المعرفية
 الثقافية

 القابميات
 المعرفية
 التقنية

 القابميات
 المعرفية

 معرفة
 الزبون

1 .779** .793** .921** .683** .693** .677** .671** .765** 

 المعرفة
 حول

 الزبون
 1 .781** .925** .639** .702** .674** .660** .751** 

 من المعرفة
 الزبون

  1 .930** .709** .750** .747** .735** .826** 

 معرفة ادارة
 الزبون

   1 .732** .773** .757** .744** .844** 
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 القابميات
 المعرفية
 البشرية

    1 .692** .678** .688** .853** 

 القابميات
 المعرفية
 الهيكمية

     1 .743** .757** .898** 

 القابميات
 المعرفية
 الثقافية

      1 .780** .903** 

 القابميات
 المعرفية
 التقنية

       1 .906** 

 القابميات
 المعرفية

        1 

 فرضية التأثير .2
مفس ا  ( ال  ب بت اتنا  ن ىس ذب تصلا ا لاائىا صتاست11   فس  ن ائا ال تبل  

الفعبة  ي القاعلىاا المفس ىا  اذ اة فىاتت م غىس اتاست مفس ا الفعبة عبفة مفىاسي با ت 
( مقتاسي R2( اي عمفامل    ىس  50931ى تي ال     ىة  القاعلىاا المفس ىا عمقتاس  

(  مما ىتل 350858( بنىما  س ا  علغ  50526(  بعخمن مفىاسي نتسي  50866 
عا المتسب ا ع ة ى  الفاملىة لتىها ال   مبىس نتسا ه  ال   قتى  ال  اة اه ما  الةس 

 ان سا اا  بل مهامه  بمها  فمتئه  اصخسىة  ي الق  0
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 ( المخمم القىا ي ل ن ىس  اتاست مفس ا الفعبة  ي القاعلىاا المفس ىا2الةعل  

 س ىا( ن ائا   لىل  ن ىس اتاست مفس ا الفعبة  ي القاعلىاا المف11ال تبل  

الاوزان  مسار الانحدار
 المعيارية

الخطأ 
 المعياري

النسبة 
 الحرجة

معامل 
 R2التحديد 

الاحتمالية 
(P) 

نوع 
 التأثير

ادارة 
معرفة 
 الزبون

القابميات  --->
 المعرفية

 معنوي *** 50866 350858 50526 50931

 المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات

 اولا: الاستنتاجات

التسا ا ال  ب بت اتنا اس عام ذاا تصلا ا لاائىا مفنبىا عىة  اظهسا ن ائا 10
اتاست مفس ا الفعبة عنعفاتها  مفس ا الفعبة  بالمفس ا  بل الفعبة  بالمفس ا مة الفعبة(  

القاعلىاا المفس ىا العةسىا  بالقاعلىاا المفس ىا الهىعلىا  بالقاعلىاا المفس ىا الم م لا عد  
(  مما ىففف مة نتست الةسعا ال  ال قا ىا  بالقاعلىاا المفس ىا ال قنىابالقاعلىاا المفس ىا 
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 لعىا م ملعاا الفعائة مة ختل  خفىة  مى  مق س اا الفعائة  ي نباات العىاناا 
 الخالاا عها0

للمفس ا مة الفعبة  ي القاعلىاا  اى اعيا سفا ن ائا التسا ا ال  ب بت  ن ىس  20
ا ىا ىل المتسب ا اة   ف  ال  ال  ع  عمفس  ها المفس ىا  مما ى مل  مة ةسعا 

ال تىتت مة ا ل   تىت الفعائة اصع س متئما لها ل  قى, اال  م  بىاا مة نىما 
 الفعبة0

 مىفا ةسعا ا ىا  ىل عالست ال  ا    اساا الفعائة عمسىقا ة ا ا مما ا ه   ي  30
اة  مبىس امعانا ها  ي    ىة  مف ها لنةس المفس ا عىة الفعائة ال تت   كت اة كم

  قتى  المفىت مة الختماا للفعائة الم  هت ىة0
   فس  ن ائا التسا ا ال   مبىس نتساا الفاملىة ال   قتى  ان سا اا  بل  40

مهامه  بمها  فمتئه  اصخسىة مة ا ل كماة   قى, ال بالال  ي مةاسعا المفس ا 
 بالمفلبماا تاخل الةسعا0

ة الةسعا   سص ال   قىى  نتساا الفاملىة عىة   ست  عىة ن ائا التسا ا ال  ا 50
 باخس  مة ا ل كماة  مبىس ناعلىا ه  عةعل م  مس0

اظهسا ن ائا التسا ا ال   سعىف الةسعا ال  كسبست ام ت   نبت ملااتس  60
 من  ا ها عهتر    ىة اسبكها ال  بىقىا مة من  ا ها لم  هلعىها0

 ثانيا: التوصيات

  سص ال   ب ىس الم  ةاسىة المنا عىة ل تسى  الفاملىة ى فىة ال  الةسعا اة  10
  اي ال فامل بال  اال م  الفعائة باننااه  ال  ان ناع با  ختا  الختماا المفسبكا  

 مما ى مل  منها  هبت مكاا ا لل لابل ال  المفس ا التفما لذل 0
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ماة ى فىة ال  الةسعا اة   ت   غىىس تبسي ال  هىعلها ال نظىمي مة ا ل ك 20
 ت , المفس ا ال  تاخل الةسعا   كت اة  ة ى  الفاملىة ال  ال  اال م  عفكه  

 الع   مة ا ل مةاسعا اص عاس اصعتااىا نتس اصمعاة0
عىنا الن ائا ال  كسبست اة   سص الةسعا ال  اص   اعا عةعل  فلي ب قىقي  30

منها  ب ىس المفلبماا لةعاب  الفعائة بالفمل ال  مفال  ها نتس اصمعاة  مما ى مل  
 الكسبسىا  بل مفال ا المةاعل الةائفا0

ال  كسبست اة  ب س الةسعا نااتت عىاناا ىمعة مة ختلها اةاسا الن ائا  40
للفعائة ال لابل ال  المفس ا الكسبسىا  بل المن  اا بالفسب  الختمىا ال ي 

 عما  ي ذل    خفىة  مى  مق س اا الفعائة قتمها  مما ى مل  منها اة  فمل ال  
 الةعاب (  ي نااتت العىاناا0

عىنا ن ائا التسا ا ال  كسبست اة   سص الةسعا ال  ا تا  مسا فا تبسىا  50
ب مبىس عسام ها ال  بىقىا مة ا ل كماة    ىة اصنظما الم  نتت ال  اصتاع  مما 
ى مل  منها اة  ك  م مباا مة مفاىىس باهتار   بىقىا عهتر  ب ىس اععس نتس 

 عة مة اسب  الختماا0مم

 المصادر والمراجع

" تبس  2519اصعساهىمي  ا مت اعتال  ة  بم  ة  اتع  بعسى   نبس الهت    (1
اتاست مفس ا الفعبة  ي   قى, ال بتت المتسعا: تسا ا   لىلىا صساع اىنا مة ملعا ن   

سا اا م  اص ناة  ي علىا اعة  ىاة ال امفا" م لىا علىا اصتاست باصن لاات للت
 40  الفتت 11اصن لااتىا باصتاسىا بالمالىا  الم لت 
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" القتساا المفس ىا لت   2518ال عبسي  سىا اعت الهاتي  بال عبسي  الي م مبت  (2
ملعا المس لا اصاتاتىا مة ذبي اكمسا  ال بالال بانسانه  الفاتىىة" م لا الفلب  

 10  الفتت 25اصن انىا  الم لت 
" تبس اتاست  2518ال ا ظ  الي اعت ال  اس  بال لىمابي  اعساهى  اعتالخال,  (3

مفس ا الفعبة  ي  ففىف ا  سا ى ىاا ال لانى  ال فال: تسا ا ا  متاىا صساع اىنا 
مة المتساع  ي المنظما الفاما للانااا اصلع ا ال اهفت  ي المبلال" م لا علىا القل  

 40ال امفا/ عسعب   الفتت 
  ال ىمائىا ال نظىمىا 2518ى   لى  الي ىب ر  بمب    خن اع اعت الفاتل ال ع (4

ب ن ىسها  ي  نمىا سا  المال ال عسي اصخكس مة ختل  ففىف القاعلىاا المفس ىا: 
تسا ا  الا  ي مفمل ا منا العب ا ال تىت" م لا الغسي للفلب  اصن لااتىا باصتاسىا  

 30  الفتت 15الم لت 
" اتاست مفس ا الفعبة باعفات الختما اللا ىا  2558  بة  المائي  الي  (5

 الفتنا باص س(: ع    معىقي  ي م  ة   عغتات ال فلىمي" م لا علىا عغتات للفلب  
 0 15اصن لااتىا ال امفا  الفتت 

" ال  ق, مة الفتنا عىة  2514العساابي  مسى  اعساهى   بالفمبي  مهنت  مىت  (6
بالمنظماا الم فلما  ي تىباة  امفا العب ا " م لىا الغسي ناعلىاا اتاست المفس ا 

 310  الفتت 8للفلب  اصن لااتىا باصتاسىا  الم لت 
" ا س اتاست مفس ا الفعبة ال   نا  ىا الم   ا: تسا ا  2515لبنا   ال فىت  (7

مىتانىا عم   ا عبنتبس عسج عباسىسىا" س الا ما   ىس منةبست   امفا الم ىلا  علىا 
لب  اصن لااتىا بال  اسىا بالب  ال  ىىس  ن   الب  ال  ىىس   خلاص ا  سا ى ىا الف

 ب  بى,0
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