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 , كربلاء المقدسة, العراقجامعة كربلاء ,الاقتصاد لية الإدارة وك  
اح حقيق النجتل بغية يعُد التقاسُم المعرِفي واحِدة من أهم الأدوات الحديثة التي تعتمِدهُا مُنظمات الأعما. المستخلص

عتمد ة والتي تها بسرعلوذلك عِبر التشخيص الدقيق والسريع للتغيرات البيئية والإستجابة والإستمرار في مُواجهة منافسيها 

لأداء اى معدلات لى أعلعلى مُشاركة الكُل بالمعلومات لإنجاز الأعمال المُتعلقة بالتطور والتحسين المستمر بغية الوصول إ

 والتنافس.

) التقاسُم المعرِفي هُما ليشُكلان الاطار الفكري لهُ هما كُل مِن يستند البحث الحالي على متغيرين يتفاعلان فيما بين 

حممث لمم لك , إذ تضمممن البحممث عِبممر جانبيممه النظممري والعملممي التغطيممة للمشممكلة, حيممث اسممتعان الباوإدارة معرِفةةا الونةة    

التفسمير وبمر التحليمل بالمتوافر من المعلوممات فمي المدمادر العلميمة المتاحمة, ممن جهمة وكم لك علمى الفرتميات المعتممدة ع

لعمديمة اوب العينمة لتشخيص علاقات الارتباط بين متغيرات البحث أولاً وعلاقات التأثير بينهما ثانياً, حيث تبنى الباحث أسمل

 ممماد أسممالي بغيممة الحدممول علممى البيانممات المطلوبممة, مممن امملال اسممتخدان اسممتمارة اسممتبيان أعُِممدت لِهمم ا الغممر , وذلِممك باعت

سمتطلاعي إلمى جانم  اعتمماد الباحمث الممنه  الا ( SPSS V.18 )ل تلمك البيانمات والتمي يوفرهما برنمام    إحدمايية لتحليم

 لتحليل المُشكلة.

( , ل لك فقد  78توصل الباحث إلى وجود علاقات ارتباط وتأثير بين متغيرات البحث لعينة البحث والبالغ عدده )  

ه المثلا  رفمي بأبعمادنخفا  مستوى الارتباط والتأثير بين مُتغير التقاسُم المعتم تأشير مجموعة من الاستنتاجات كان أهمُها ا

المحسوبة  T باط  وقيمة) المعرِفة حول الزبون ( وه ا ما أشارت إليه مُعامِلات الارتِ   ومُتغير إدارة معرِفة الزبون عِبر بعُد

ادة الاهتممان لشمركة المبحوثمة فهمي تتمثمل بضمرورة زيم(, أما أهم ما قدمه البحث مِن توصميات ل 4( و )  3لها في الجدول ) 

 باينها.ز معبالمعرفة حول الزبون كونها إحدى أبعاد إدارة معرِفة الزبون المُهمة لإنجاح عملية التقاسم المعرفي 

 التقاسُم المعرِفي, إدارة معرفة الزبون. الكلمات المُفتاحيا:

Abstract. Knowledge sharing is one of the most important modern tools adopted by business 

organizations in order to achieve success and continue to face their competitors through accurate and 

rapid diagnosis of environmental changes and respond quickly to them, which depends on the sharing 

of all information to get the work done. Related to continuous development and improvement in order 

to reach the highest performance and competitiveness rates. 

The current research is based on two variables that interact between them to form the 

intellectual framework for them, both ( knowledge sharing and the customer knowledge's 

management ), where the research included its theoretical and practical aspects coverage of the 

problem, where the researcher therefore used the available information in the available scientific 

sources On the one hand, as well as on the hypotheses adopted through analysis and interpretation to 

diagnose the correlation between the variables of the research first and the relationships of influence 

between them secondly, where the researcher adopted the method of the sample intentional in order to 

obtain the required data, through the use of a questionnaire form prepared for this purpose, and that By 

adopting statistical methods for the analysis of this data provided by the program ( SPSS V.18 ) in 

addition to adopting the researcher's exploratory approach to analyze the problem. 

The researcher came to the existence of correlation and effect between the research variables 

of the research sample of the number (78), so a set of conclusions were indicated, the most important of 

which was the low level of correlation and effect between the variable of the cognitive share in its three 
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dimensions and the change of the management of the customer's id through the distance ( customer 

knowledge's management ) About the customer) and this is indicated by the coefficients of the link 

and the value of T calculated for it in table (3) and (4), the most important recommendations made by 

the research of the research company is the need to increase interest in knowledge about the customer 

as it is one of the dimensions of managing the customer's knowledge id to make the process of sharing 

On her customers. 

Keywords: knowledge sharing, customer knowledge's management. 

 

 

 منهجيا البحث .1

 مُشكلا البحث1.1

دن الفجمموة إن الاعتمِمماد علمم  ى أدوات إداريممة حديثممة كمممنه  عتمممل لِتحقيممق الأداء المُسممتهدَ يمُمدي إلممى رت

عرِفي زايا معرِفية يمتلكُها الزبون وتكتسبهُاالمت باشِمر بمر التفاعُمل المُ عِ المُنظممة  ة بينّ المُنظمات وزباينِها كونتها تتُِ  مت

قمدن فمأن مشمكلة اً إلمى مما تستنادابون عِبر التقاسُم المعرِفي, وبإدارة معرِفة الزالاهتمان بيننهُما, مما أدى إلى زِيادة 

 تية:الآ البحث تتمثل بالتساؤلات

 بمضمون التقاسُم المعرِفي؟ عينة البحث هلْ تلتزِن المُنظمة -

 ؟فة الزبونلِمعرمِن توظيف التقاسُم المعرِفي في تحقيق إدارة جيدة  عينة البحث هلْ تتمكن المُنظمة -

 مِن التفوق على مُنافسيها نتيجة إدارة معرفة الزبون؟ عينة البحثنظمة هلْ تتمكن المُ  -

 أهميا البحث 1.2

داً جمة والمُهممة أهمم المواتميع الإداريمة المُعاصمرتنبع أهمية البحث ممن أهميمة مُتغيراتمه اللم اّن هُمما مِمن 

 مُتكيفة. استراتيجية الخُطط استباقيةكونها تضمُن تفوق المُنظمة على مُنافسيها إذا ما تم اعتمادها, وذلك عِبر رسم 

لبيئممة اإتممافة إلممى كممون مُتغيممرات البحممث تمموفر قاعممدة معلومممات تمُكممن المُنظمممة مِممن مواجهممة التغيممرات 

, ةل كفمةة وفاعلممُمنهجمة فمي ظمل هياكموتحديثها وفق أسمالي  عممل  هاعتماداالحالية والمُستقبلية إذا ما تمكنت مِن 

 أتافةً إلى:

 زبون.عن الالمنظمة على المشاركة بالمعرفة لرفع مستوى معرفة  دافرأظيمية تشجع بيئية تن إيجاد -

 ا.مشاركتهبناء إمكانات التعلم وإشاعة ثقافة المعرفة والتحفيز لتطويرها والتنافس من الال  -

 إعممادة اسممتخدان المعرفمممةوتشممجيع تحممول المنظمممات مممن الاقتدمماد التقليممدي إلمممى اقتدمماد المعرفممة  -

 .وتعظيمها

 ة.يات الداالعمليللأفضل  ها لتحقيق انجازنشر و عاملينعلى جمع الأفكار ال كية من ال عملال -

 أهداف البحث  1.3

 تتمثل أهداَ البحث بالنقاط الآتية: 

 .في المُنظمة عينة البحث تحديد مستويات التقاسُم المعرِفي وإدارة معرفة الزبون  -

 مِن مزايا مُتعددة ومهمة.التركيز على المعرفة الجيدة للزبون لما لها   -

 .تعظيمهاحول الزباين لإعادة استخدان المعرفة  التشجيع على استخدان -

 .في أذواق واتجاهات الزبون ةوالسريع ةالواسع اتلتغييرلتحقيق الاستجابة السريعة  -

 تحديد واستثمار الفرص التي يمكن ان تولدها مشاركة المعرفة دااليا عن الزبون. -

 حثفرضيات الب 1.4

 الآتية: الرييسة أعتمد الباحث على الفرتيات 
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 .دهازبون بأبعاتوجد علاقة ارتباط  ذات دلالة معنوية بين التقاسم المعرفي بأبعاده وإدارة معرفة اللا   -

 .يوجد تأثير معنوي بين التقاسم المعرفي بأبعاده و إدارة معرفة الزبون بأبعادهالا  -

 كانت:لها والفرتيات البديلة 

 .ن بأبعادهاتوجد علاقة ارتباط  ذات دلالة معنوية بين التقاسم المعرفي بأبعاده وإدارة معرفة الزبو  -

 .يوجد تأثير معنوي بين التقاسم المعرفي بأبعاده و إدارة معرفة الزبون بأبعادها -

 على التوالي.

 المخطط الفرضي للبحث 1.5
 ث  المخطط الفرضي المقترح للبح 1شكل ) 

 

   

  

 الثقا

 الفرق المُتعاضدة

 الح افو والمُثيرات السل كيا

 

 

 التقاسُم المعرفي

 المعرِفا مِن الون  

 المعرِفا للون  

 المعرِفا ح ل الون  

 إدارة معرِفا الون  

 الثقا

 الفرق المُتعاضدة

 الح افو والمُثيرات السل كيا

 تباط  الار

 التأثيـــر



185-994P. P 8 (No.3) 2022Ghari Journal of Faculty of Administration and Economics Vol. 1-Al 

 

Al-Ghari Journal of Faculty 

of Administration and Economics 

 

 

 
502 

 منهج البحث 1.6

باعتمماد اسمتبانة لجممع البيانمات  ) اسمتطلاعي ( أعتمد الباحث في بحثه على المنه  الوصفي الاستقرايي 

كة أسميا سميل استمارة استبيان على عينة عشوايية قددية لعدد من العماملين لمدى شمر 90الميدانية, حيث تم توزيع 

ارة منهما اسمتم 78تمن قسم التسويق وبحو  السوق وقسم المبيعات, حيث تم استرجاع للهاتف النقال في العراق 

 . %86أي بنسبة استرجاع 

  الجانب النظري  .2

 التقاسُم المعرِفي 2.1

 مفه م التقاسُم المعرِفي 2.1.1

فة إلمى أجمزاء يشُار إلى التقاسُم المعرِفي كونهُ أحد البدايل المُعتمدة مِن قبِل المُنظمات لغر  نشر المعرِ  

 المُنظمة كافة, كما إنها تمُثل إحدى عمليات إدارة المعرِفة.

اكتسةا  عمليةا وقد ااتلفت وجهات نظر الباحثين في إيجاد مفهون موحد لها, فالبعض أشارت إليها كونهما  

هم ا  يفمويةكمد المُهتممين  ( Wickramasingle,2008:425)  ,  المعرِفا أو إنها أوسع مِةن للة و تقاسُم وخو

منه  عممل مُمنظم تِممن الهيكمل التنظيممي للمُنظممة, م سُمحيمث يمتم تقا المجال على إن تقاسُم معرِفية تتمثمل بكِونهما مت

 عِبر ترميزها ومِن ثمُ نقلها.المعرِفة 

لِنقةل فِكةرة أو معل مةا أو معرِفةا أو شةياا  مةا وي ه  آامرون بالإشمارة إلمى إن التقاسُمم المعرِفمي يهمدَُ  

الضِمنية مِن  ولا ترتكز فوايد نقل المعرِفة ( Takuacki,2006:111 )لأفراد إلى فرد آخر أو جماعا يملكه أحد ا

ي ظِمل مددر لآامر, بمل إنهما تركمز علمى إسمتمرار التمدفق للمعلوممة بمين جِهمات وأطمراَ مُختلفمة وهم ا يحمدُ  فم

لآامرين ومشاركة ا رىلى معرِفا ضِمنيا أخُالضِمنيا إعمليا تح يل المعرِفا التراكُم المعرِفي, ويشُار إليها كونها 

إسةتراتيجيا متسلسةلا تتبناهةا وكم لك عُرفمت علمى إنهما  ( Maryam &Leidner,1997:127 ) وجهماً لوجمه

  ( Anthony, etal., 1999: 465 )  المُنظما وتسمح عِبرها للأفةراد نمويةد مِةن المسةةوليا والمحاسةبا عليهةا

هممان للمعرِفمة عتبمران مُ يُ سُم بِالمعرِفة ليسا مُكملين للمعرِفة أو التعلمُ فحسم  إنمما ويرى البعض إن التفاعُل و التقا,

ا تتمتم ايمدُ عِنمدمالمُتطورة بإستمرار للبحث عن آفاق جديدة مِن المعاني, وب لك فمإن المعرفمة مدمدر مُهمم ونمادر يتز

أحةد ا ووصِمفتْ بأنهم (Mason & Robert,2003:17 ) مُشماركتها وتقاسُممها وتحويلهما وإدارتهما بدرايمة واسمعة

تتمثممل فممي تت وهُنمما لابمُمد مِممن الإشممارة إلممى إن المعرِفممة  (Dignum,2004:5)أهةةداف إدارة المعرِفةةا فةةي المُنظمةةات

لمى مُعوقمات ي التغلم  عفمالعمليات والأنظمة والمُنتجات التي تنتجُعا المُنظمة, وبما يمُكّن مِمن إفمادة العماملين مِنهما 

ات إدارة المعرِفمة إن عملية التقاسُم المعرِفي تعُد واحدة مِن أهم عملي ( Rong, etal., 2007:38 )العمل, ويشُير 

لتمالي فهمي التي تعممل بشِمكل تمدريجي علمى تطموير وتحسمين العمليمات الإنتاجيمة والعناصمر التمي تتشمكل مِنهما, وبا

 ترتبط بشكل وثيق بالأداء الاستراتيجي والقدرة التنافسية للمنظمة.

فِعةل تبةادُل المعرِفةا نةين وحةدات المُنظمةا وأ سةامها اك وجهة نظر أامرى للتقاسُمم المعرِفمي وهمي  وهن 

 )فمممي حمممين يةكمممد  (Lin,2007:116 )المُختلفةةةا مِةةةن أجةةةل ال لةةة ل إلةةةى المنةةةافع الحاليةةةا والمُسةةةتقبليا 

Hsu,2007:111)  يا التةي تسةعى إليهةا سةتراتيجكبيةر علةى الامُمارسات التقاسُم نالمعرِفا تعتمد نشةكل على إن

عمليا نشِر ط عي للمَهارات والخِبرات المُكتسةبا ولِ اك فإن التقاسُم المعرِفي هيَّ  المُنظما لتحقيق ميوة تنافسيا

وهُنا لابدَُّ من الإشارة إلى إنَّ عملية التقاسُم المعرِفمي تمُثِمل  ( Law &Ngai,2007:18 )في أرجاء المُنظما كافا

اعمات الأاُمرى بغِمض ومُتبادتل لأصلِ المعرِفة بمين الأفمراد والجماعمات أو الجماعمات والجم مرعملية التفاعُل مُست

النتظَّر عتن كونهُم يعملمون تِممن إطمار تنظيممي واحمد أو بمينت ذلِمك الإطمار التنظيممي واارجمهُ, وبكِملا الاتجماهين, 

م الكامِةل نةينم مجةاميع المعرِفةا فةي المُنظمةا, عمليا تتضمن التفاعُةل التةام والفِهةوه ا يةكد بأن التقاسُم بالمعرِفة 

وهذِه المجاميع تتضمن العاملين في مُختلف أ سام المُنظما وفي مُعظم الحالات مع المُسةتخدِم النهِةا ي للمُنتجةات 

عمليةا تسُةهِم في حين يشُار إلى التقاسُمم المعرِفمي كونمهُ  ( Popou Tsakis,2007: 311 )التي تبتكِرها المُنظما

رسةةم مجم عةةا مِةةن السةةل كيات حةة لم التبةةادُل المعرِفةةي الخالةةا نالعةةاملين, المُحتةة ى المعرِفةةي, السةةياق  فةةي

بينمما يشُمير المبعض إلمى إن التقاسُمم  ( Takuachi, 2006 : 4 ) ,المُنظمةي, ال سةط المُم ةم, البنُيةا الاجتماعيةا

لابدَُّ مِن الإشمارة إلمى أنمهُ لا قيممة للمعرِفمة المُكتسمبة أو المعرِفي يمُثل جُزء مُهم مِن دورة حياة المعرِفة التنظيمية و
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ممعت  ممعت الأفممراد العمماملين تِمممن الهيكممل التنظيمممي الواحممد بشِممكل امماص ومت المُبتكممرة إذا لتممم يممتم تقاسُمممُها ومُشمماركتهُا مت

 الزبايِن والمُستفيدين اارج الهيكل التنظيمي للمُنظمة والبيئة الخارجية بشكل عان.

ممعت الآاممرين بتممل يتعممداه إلممى مممدى إسممتعداد تِلِممك ولا يتو  قممف التقاسُممم المعرِفممي علممى مُشمماركة المعرِفممة مت

ة نتيجمة اعليمة عاليمالأطراَ ورغباتها في الاستفادة مِن المعارَِ المُتراكمة فيما بيمنهم بمما يضممُن زيمادة كفماءة وف

 التكامُل العمودي والأفقي الخارجي والداالي للمعارَِ المُتاحة.

 أهميا التقاسُم المعرِفي 2.1.2

تتلعُ  عملية التقاسُم المعرِفي دوراً مُهماً في تحقيق أهداَ المُنظمة بِأفضل ما يمُكمن, حيمثُ يراهما بعمض  

 سممتراتيجياتإالمُختدممين بِأنهمما إحممدى عناصممر أو عوامممل النجمماح المُهمممة لإدارة المعرِفممة, حيممثُ أنممهُ يعتمممد علممى 

أن أهميمة  (Hsu,2007:111 )بغُية تمان التكييف الجيد مع الظروَ البيئية المُتغيمرة, للتقاسُم المعرِفي واتحة 

م للمتعلمُ لعد  المُهماالتقاسُم المعرِفي ناتجة عن مُساهمتها في تطوير رأس المال البشري, ويمُثل التقاسُم المعرِفي 

لتقاسُمم المعرِفمي وأنَّ أهميمة ا  ( Anthony, etal., 1999: 465 ),الاستراتيجي كونهُ يحُقق توليمد لقيممة المُنظممة

ن السلوكيات إِزاء تدرَُ جميع العاملين.  تتتتمثل في مُشاركتها بِرسم عتدد مت

تعزيمز مما يضممن وتمُكِن عملية التقاسُم المعرِفي مِن تطموير مهمارات وكفماءات جوهريمة وإتمافة قيممة بِ  

إلممى تتنميممة  ويقممود التقاسُممم المعرِفممي ( Popou Tsakis,2007: 311 )الميممزة التنافسُممية المُسممتدامة للمُنظمممة, 

لمى ع ا مما شمجع الخِبرات وترشيد المُنظمات بمِا يتضمُن إتخاذ قرارات صايبة لتحقيق التغييمر وتطموير الأداء, وهم

 ظهور المُنظمات المُتعلِمة التي تتميز بالإبداع وبنِاء الطاقة المعرِفية المُتجددة.

لتقاسُم المعرِفمي يموفر العديمد مِمن الفمُرص للمُنظممة تضممُن التميّمز التنافسمي سمواء وهُنا يرى الباحث إن ا 

و أفمي مجمالات  وفي مُختلف المجمالات لِضممان العممل بكفماءة وفاعليمةكان ذلك بواسطة الدم  أو التبادلُ المعرِفي 

 ميادين جديدة.

 رة في التقاسُم المعرِفيالع امل المةثِ  2.1.3

ه ا المجال إلى تحديد عدد مِن العوامل المُةثِرة بالإيجاب في التقاسُم المعرِفي بالإتافة ي هْ  المُهتمون بِ  

ن حددت ثلاُ  عوامل مُمة يمة التقاسُمم ثرة فمي عملإلى عدد مِن العوامل المةُثرة بالسل  في التقاسُم المعرِفي, وهُناك مت

  ( Rong, etal.,2007:38 )المعرِفي هي:

 الع امل البيايا .1

ين بمالمعرِفمي  التقاسُممإلى العواممل البيئيمة التنظيميمة كونهما مُشمجعة ومُتناغممة علمى إتممان عمليمة  يشُار

ا التقاسُمم فمُرص ومِنهمالأطراَ ذات العلاقة, فيمما إذا كانمت مُنفتحمة أو مُنغلقمة, فالبيئمة المفتوحمة تموفر العديمد مِمن ال

 .المعرِفي كونها توفر جوً مِن الثقة الكبيرة المُتبادِلة

 فرِق العمل .2

تمزاج ومِنهما ام هممة للمُنظممة وأعضماءُ الفريمق علمى حمد  سمواءينتُ  عن فِرق العمل العديد مِن المزايما المُ 

رِفممي قاسُممم المعالمعممارَِ المُتعممددة والمُختلفممة التممي يمتلكُهمما أعضمماء الفريممق, مِممما يشُممجع علممى إسممتمرار عمليممة الت

عت أطراَ أاُرى اارِج الف  ريق.لأعضاء الفريق مت

 الثقا .3

من يمالمُهيكلمة دااِمل وامارِج التنظميم, وتمُثل الثقة المُحور المُهمم لععممال المُهيكلمة وغيمر  رى إن هُنماك مت

لثقمة تتتتحمدد ا وبِ لِك فإن للثقة مكانة مُهمة بين أعضاء الفريق, والتي تعُتبر جُزء مُهم مِن السِلوك الإنساني المُتعاون,

ى العناصِمر ى إنهما إحمدر عُلماء النفس, أما عُلماء الإجتماع فتهُم يتنظرون إلى الثقة علمبِدِفات الأفراد مِن وجهة نتظ

عمادةً تنظُمر و ( Hedlund & Nonaka,1993:14 )             المُهممة لِتكموين العِلاقمات الإجتماعيمة المُختلفمة, 

عت العاملين الم ين يمت لايجمابي ايخ المدافع لكمون القمُدرة علمى ترسمالإدارة إلى الأعضاء ال ين يتشاركون في التفاعُل مت

 ( Jones & George, 1998:531 )للتعاون و التقاسُم المعرِفي دااِل المُنظمة.
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ات ي علمى عمليمموهُنما لابمُمد مِمن الإشممارة إلمى إن العوامممل أعملاه تتمثممل بتلمك العوامممل ذات التمأثير الإيجمماب

تمي لتنظيممي والاسملبي عليهما فهمي ذات علاقمة بِخدمايِص الهيكمل التقاسُم المعرِفي, أما العوامل التي يكون تأثيرها 

 :( Lin, 2007:116 )تشمل

 الرسميا .1

عممد العمممل المُقيممد بالتعليمممات التنظيميممة وقوايعُبممر مُسممتوى الرسمممية عممن مُتوسممط سمملوك الفممرد ونشمماطهُ 

ن القيمود ون واحمد مِم, وهم ا قمدْ يكمالوظيفي وإجراءاته, وب لِك يج  على الفرد الالتزان بهِا وبقوانين العمل وصِمفاتهُ 

 التي تقُيد الفرد أو فِرق العمل مِن إتمان عمليات التقاسُم المعرِفي.

 التعقيد ال ظيفي .2

مليمة علمما تضماءلت التعقيد الوظيفي تِمن هيكل المُنظمة كُ لابدُ مِن الإشارة إلى إنهُ كُلما زادت مُستويات 

امل الأامرى دا جعمل الوظمايف التنظيممي أكثمر تممايزاً عمن بماقي الوظمايِفالتقاسُم المعرِفي, كون التعقيد الموظيفي ي

 التنظيم الواحد.

 المركويا .3

ة فمي مِد المركزيمالقرار التنظيمي مُتعلق منحِها بطبيعة سياسة المُنظمة مِن كونهِا تعتإن صلاحيات إتخاذ 

لومات اللازمة توفير المعوزية في صُنع القرارات ذلِك مِن عدمهِ, وهُنا لابدَُّ مِن التأكيد على أنهُ كُلما أعتمدت المرك

 لها كُلما كانت المركزية عايقً كبيراً لإتمان عمليات التقاسُم المعرِفي وبالعكس.

ويةكد الباحِث في ه ا الخُدوص على ترورة إعتماد المُنظممة هياكمل تنظيميمة مرنمة تسممن بالانسمجان  

لعلاقمة اطمراَ ذات تلفمة للتنظميم الواحِمد والأخوياتهُ مع الوحمدات المُ وتشُجع على الاتِدال بمُِختلف إتجاهاته ومست

 اارج التنظيم.

لت دورهُ على جميع المُعوِقمات التمي تتحمولغر  إتمان عمليات التقاسُم المعرِفي بشِكل جيد والتغلُ   , ذلِمك وَّ

رة فمي إنجماز امل المةثِ عتبر إحدى العوكما إن لِثقافة وسياسات المُنظمة دور مُهم في التقاسُم المعرِفي, وهي ب لِك تُ 

المُتبع الم ي  ان الحوافزعمليات التقاسُم المعرِفي, بالإتافة إلى شكل الاستراتيجيات المُعتمدة مِن قبِل المُنظمة ونظِ

 المُنظمة واارِجها.يتضمن جان  يةكد على التقاسُم المعرِفي دااِل 

 مست يات التقاسُم المعرِفي 2.1.4

مثمممل ثون علمممى إن مُسمممتويات التقاسُمممم المعرِفمممي يمممةطتر تِممممن ثممملا  مُسمممتويات والتمممي تتيةكِمممد البممماحِ 

 ( Rong, etal.,2007:39)بالآتي

 المُست ى الفردي .1

قف علمى , وه ا يتويتوقف التقاسُم المعرِفي على مُستوى الفرد الواحد دااِل المُنظمة مُهم جِداً لأي مُنظمة

نظممة يمُكِمن للمُ ومعلوممات ومعمارَِ, هِ الفرد ومِقمدار مما يمتلكمهُ مِمن امزين مُستوى الإدراك والتعلمُ ال ي يحظى ب

عت الأفراد الآارين.  الإستفادة مِن المعرِفة الفردية عن طريق تشجيعهُ على تقاسُم معارِفهُ مت

  المُست ى الجماعي .2

فعل التفاعُل , وذلِك بِ لواحِدتستطيع الأفراد عِبر التقاسُم المعرِفي تحقيق نتاي  تتغل  على ما ينتِجهُ الفرد ا

عِبمر مما  إبمداع مُميمزوإمكانية المُنظمة في تكموين معمارَِ أكثمر المعرِفي بينَّ أفراد المجموعة ذاتهُا, وه ا يزيد مِن 

 يسُمى بالإندماج المعرِفي.

 المُست ى التنظيمي .3

نمت مفماهيم التقاسُمم المعرِفمي بمينَّ أن تحُقق النجاح إذا مما تبمِن ن المُنظمة يمُكن إيجاد قدرات تنافسُية تمُكِ 

) المُستوى الفمردي, المُسمتوى الجمماعي ( فمي  اد المُستويين السابقينمالعاملين على مُستوى المُنظمة النات  عن إعت

التنظيميممة بالإتممافة إلممى الجهممات المتعاملممة مهمما اممارج هيكلهمما التنظيمممي, وهمم ا المُسممتوى مِممن الوحممدات والأقسممان 
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(  1في يحُقق للمُنظمة فوايد إستراتيجية عِبر زيادة كفماءة العممل الم ي ينُجمز بفِاعليمة أكبمر, والشمكل ) التقاسُم المعرِ 

 المُستويات الثلا  للتقاسُم المعرِفي.قوة المعرِفة في يوتن 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     ة المعرِفا في المُست يات التنظيميا لتقاسُم المعرِفا 2شكل ) 

Source: Al-Khaldi, Firas & Louay, Karadsheh, (2006), Knowledge  Management Life Cycle:  

                            An Investigate Methodology Towards A Conceptual Framework,  

 لتقاسُم المعرِفياآليات تفعيل  2.1.5

ن مِمتبمر ذلِمك م المعرِفمي وهمي تعتعمل المُنظمات التي تعتمد الهيكل التنظيمي المرن على تفعيل التقاسُ 

بمر اعتمادهما تفعيمل التمي يمُكمن للمُنظممة عِ   أساسيات العمل الأساسية, وهُنا لابدَُّ مِن التعري  علمى بعمض الآليمات

 ( Tsai,etal.,2007:464 )عمليات التقاسُم المعرِفي كونها تلع  دور مُهم في ذلِك ومنها:    

 حلقات الج دة .1

ع باقي الأ تمُكن حلقات الجودة ن عادة ما فراد ال يكُل فرد تِمن حلقة الجودة الواحدة مِن تقاسُم معارِفهِ مت

 يكونوا مِن إاتداصات مُختلفة.

 مشاريع العمل النسيجيا .2

ق مًسمتوى يتم اعتمماد مشماريع العممل النسميجية ) مشماريع أو فِمرق العممل العنقوديمة ( كونهما تضممُن تحقيم

 .عالي  من التقاسُم المعرِفي

 النقاشات الإيجانيا .3

 عمارَِ لِكمل  يتمكن المُتناقشين مِن تبادلُ وِجهات النظر حمولَّ موتموع النقِماُ مُعتممدين علمى مخمزون الم

 مِنهم, وبِ لك يتم تحقيق عملية التقاسُم المعرِفي بشكل جيد.

 العصف الذهني   .4

هة مشاكل طُرق جديدة لمواج يهدَ العدف ال هني إلى التأكيد على مُشاركة المعارَِ بغُية الوصول إلى

 ر جديدة.تقديم أفكاالعمل عِبر اللقاءات الخاصة بالعدف ال هني, كونها تمتاز بأثارتها للقدرات الإبداعية الفردية و

 العم ات الاجتماعيا  .5

قاء ارب والأصمديتمتع الفرد بمستوى عالي  مِن التقاسُم المعرِفي  نتيجة علاقاتمه الواسمعة ممع الأهمل والأقم

 العمل.ملاء وزُ 

  أنديا النقاش الإلكتروني .6

 

 معرفة ال

 نظميةالم

 الجماعيةمعرفة ال

 الفرديةمعرفة ال

 قوية

 متوسطة

 ضعيفة

 مستوى    

 قوة

 رفةالمع         

 تحوّلها
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ع عدد كبير مِن الأفراد سواء كان على صِلة بهم مُسبقة حقيقية أو اف             تراتية ) الكترونية (يتواصل الفرد مت

ع  ع الكثير مِنهُم حولت أفكار عديدة وبِ لِك فأن الفرد يتقاسم المعارَِ مت موهو يتفق ويختلِف مت م عِبمر عتهُممت ن يتواصمل مت

 مواقع التواصل الاجتماعي المُتمثلة بـ) الفيس بوك, تويتر, إنستكران, ...... الخ (.

 الجماعات المُتحمسا .7

طموحمة  يتمثل ه ا الأسلوب بتحديد عدد صمغير مِمن الأفمراد يتشمابهون بخدمايِص نشماطية مُرتفِعمة وأفكمار

د هم ا مما يزيموارة في الطروحات أثناء الاجتماع, والاستعداد على مواجهة المخاطر مما يعمل على تكوين مُتعة وإث

 مِن تعمُق عملية التقاسُم المعرِفي داال تِلك الجماعات.

 خرا طِ المعرِفا .8

ر وهممي تمُثمممل توتممين عينمممي للمعرِفممة الفاعلمممة التمممي تعمممل علمممى تحقيممق أهمممداَ إسممتراتيجية, وذلِمممك عِبممم

تسممن  همة فاعلمةمُ للعمل, وتمُثل ارايطِ المعرِفة أداة  إستراتيجيات عمل تعتمد على المعرِفة ومِن أجل إتافة قيمة

 المعرِفة ومنها التقاسُم المعرِفي. بإدارةبإنجاز العمليات المُتعلقة 

 التحالفُات الاستراتيجيا .9

مكممن , وعممادةً يُ تعُتمممد التحالفممات الاسممتراتيجية بممين المُنظمممات علممى إنتمماج إدارة المعرِفممة والإبممداع فممي ذلِممك

 للمُنظمات المُتحالفة عِبر إعتماد عمليات التقاسُم المعرِفي وتنميتها. تحقيق النجاح

 المُمارسات المُجتمعيا .10

ممن المُمارسممات التنظيميممة الأمثممل       تتُممين المُمارسممات المُجتمعيممة مممنه  عمممل جممماعي مُنممدفع لعمممان مُعبممراً عت

 تميزة.مُ بداعية ‘ة, فهو يعتمد طُرق المُعتمدة على التقاسُم المعرِفي مِن عِدة مدادِر رسمية وغير رسمي

 إدارة معرِفا الون   2.2

 مفه م إدارة معرِفا الون   2.2.1

الأمر الم ي طمرح عِمدة تعماريف لِهم ا المفهمون كمل   تباينت آراء الباحثين حول مفهون إدارة معرِفة الزبون   

لقنةين مُ مِةن  نِهةا المُنظمةا تيييةر انا العمليا الاستراتيجيا التي مِن خملِها تتمكنحس  وجهة نظره, والتي مِنها 

العمليةا نهما وكم لِك أشُمير إليهما علمى إ ( Gibbert et.al.,2002:460) ,سَلبيين إلى شُركاء في تكة ين المعرِفةا

هةا نهةا مِةن جالمُستمرة لِتك ين ونشر و إستخدام معرِفا الون   داخةل المُنظمةا مِةن جهةا ونةين المُنظمةا وانا ِ 

ن يرى إنها تمثل مفهمونً أبعمد مِمن ذلِمك فهمي عِبمارة عمن  ( Minna & Aino,2005:5 )أخرى, ممزي   وهُناك مت

منية لمعرِفمة تِملمِن معرِفة الزبون, وعرِفة سلسلة التجهيز, والمعرِفة المُشتركة التمي يمتم أنشماؤها تممن قنماتين 

رة وتعُمرَ إدا ( Roy & Stovropoulos,2007:15 ),بغُيمة توليمد قيممة لِكُمل مِمن الزبمون والشمركة وصمريحة

المُباشةر  اشةر أو ييةرأحدى أن اع المعرِفا المُرتبطا نإدارة عِم ات الون   لات التأثير المُب معرِفة الزبون بأنها

   ( Zanjani etal.,2008:377 ).على أداء المُنظما

تسةةا  وت ليةةد العمليةةا التةةي ت ظةةف لإدارة تحديةةد وإكوكمم لِك ينُظممر إلممى إدارة معرِفممة الزبممون كونهمما    

مليةةا تلةة  العوحممديثاً تممم الإشممارة إليهمما علممى إنهمما  ( Poquette,2008:18 )والإسةةتفادة مةةن معرِفةةا الونةة  ,

لضِةةةمنيا الديناميكيةةةا المُعتمةةةدة لتحديةةةد, إكتسةةةا , إسةةةتخدام, المُشةةةاركا فةةةي ت ليةةةد معرِفةةةا الونةةة   نن عيهةةةا ا

ن مُنظمةةا مِةةال فةةي ننِةةاء وتطةة ير الحُلةة ل التةةي تمُكةةن والصةةريحا لات القيمةةا نيُيةةا تعويةةو  ةةدرات إدارة المعرِفةةا

  ( Sun,2010:66)م اجها الون   و أنشاء عم ات ط يلا الأمد مَعهُ. 

المُتكونمة  لك المعرفةإستناداً إلى ما تقدن يرى الباحِث بأنهُ يمُكن صياغة مفهون إدارة معرِفة الزبون بأنها ت

ا تشُمير ي عمادةً ممة والزبون سواء كانت يشكل مُباشمر أو غيمر مُباشمر, والتمنتيجة التفاعُلات المُستمرة بين المُنظم

 إلى تطلعُات وإحتياجات ورغبات الزبون وأفكارهُ الداعمة لابتكِار مُنتجات جديدة.

مع ال زبمون بغيمة فضلاً عن كونها عملية إستراتيجية تسويقية تهدَ إلى تكوين علاقات معرِفية للتواصمل مت

 ات التفاهُم بيم كُل  من المُنظمة والزبون.تحقيق أفضل مُستوي

  أنعاد إدارة معرِفا الون    2.2.2

يةثر إاتلاَ الباحثين في إيجاد مفهون واتن ومحدد لمعنى إدارة معرِفة الزبون في إاتلافهم في تحديد  

    ي:لتوجهمات همِ ه اأبعادها, الأمر ال ي أدى إلى ظهور ثلا  توجهات تهمتم بتحديمد أبعماد إدارة معرِفمة الزبمون وهم

( Kohlbache,2008:624 )( AL-Shammari,2009:220 ) ( Ogunde et.al.,2010:2182 ) 

 الت جه الأول .1

يتضمن ه ا التوجه إاتلاَ الباحِثون حول إدارة معرِفمة الزبمون مُعبمرين عتنهما بمأربع أبعماد تتمثمل بكُِمل   

 ة مِن الزبون, توليد المعرِفة المُشتركة.من المعرِفة للزبون, المعرِفة حولَّ الزبون, المعرِف
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 الت جه الثاني .2

مع الأبعماد   يشُير الباحِثون تمن ه ا التوجه نحو إدارة معرِفة الزبون بأربع أبعاد أيضاً والتي تتماثمل مت

ت ليةد ن  مِمبمدلاً  لونة  معرِفا الون   لالم كُورة في البعُد الأول, إلا إن الااتلاَ كان في البعُد الأاير مِنها وهو 

 .المعرِفا المُشتركا

 لت جه الثالث .3

ارة معرِفممة ير إلمى إديشُمار إلمى همم ا التوجمه بأنممهُ الأكثمر أتفاقمماً بمين البمماحِثين بأغلبيمة كبيممرة, إذ إنمهُ يشُمم

ها التمي يوتمحوالزبون بثلا  أبعاد هي كُل مِن المعرِفمة مِمن الزبمون, المعرِفمة للزبمون, المعرِفمة حمول الزبمون, 

 .( 2الشكل ) 
 

 
   أنعاد إدارة معرِفا الون   3شكل ) 

Source: Desouza & Awazu (2005) Engaged knowledge Management, palgrave Macmillan, Ltd. 

 

 وأدناه توتين لعبعاد المُشار إليها تِمن التوجه الثالث وكما يلي:

 المعرفا مِن الون   .1

المعلوممات المتاحمة للزبمون والمُتعلِقمة بالأفضمليات والتجمارب مِن المعرِفة عن الأفكمار و البعُديعُِبر ه ا 

 Bueren)إزاء المُنتجات المُستخدمة مِن قبلهِ, فضملاً عمن كيفيمة تفسمير العمرو  للمُنتجمات التمي يقمون بشمرايهِا 

etal.,2004:4 ) ن المُنظممة إذ يمُثل الزبون مددر مُهم للمعرِفة المُتجددة إزاء المُنتجات المُسوّقتة, وفي حال كو

قادِرة على التفاعُل الإنساني الواسِمع والإسمتجابة السمريعة, فمإن ذلِمك يطُمور معرِفمة المُنظممة بسِمرعة وكُلفمة أقمل, 

وعليه إذا ما تمكنت المُنظمة أن تجعل زباينِها يكنوّن ولاءً عاليً لها ولعلامتهِا ولمُنتجاتهِا, ف لِك يمُكنهُا مِمن زيمادة 

عت التمكُن مِن تشخيص الفرُص قبلت مُنافسيها بشكل جيد.السوقيمة مُنتجاتهُا   ( Sofianti et.al.,2010:5 ) قية مت

وهُنا لابدَُّ مِن الإشارة إلمى إن التفاعُمل المُسمتمر ممع الزبمايِن يمُثمل فرصمة إسمتراتيجية تمُكمن مِمن تعزيمز 

 Akhavan ) لإبتكمار بأسمالي  مُتعمددة.التعلمُ لدى المُنظمات, وه ا يكُس  المعرِفة مِن الزبون ويشُجع عمليات ا

& Heidari,2008:26 ) 

 المعرِفا للون   .2

ن عممن يتضمممن همم ا البعُممد المعرِفممي كُممل المعلومممات والتفاصمميل التممي ترغمم  المُنظمممة بإيدممالها للزبممو

ن يرى بمأن المعرِفمة للزبمون تشُم ( Bueren etal.,2005:579) ,مُنتجاتها التي يستخدمُها لتمدفقُ ير إلمى اوهُناك مت

 ( AL-Shammari,2009:220 ).المُستمر للمعرِفة بإتجاه الزبون, بغُية توجيه عمليات الشِراء

فضملاً عممن ذلِمك فممإن المعرِفمة للزبممون تحُسِمن تجممارِب الزبمون للمُنتجممات, وهم ا يحتمماج جممع المُنظمممات 

 & Desouza )بتعممد الشِممراء. للمعلومممات عممن أعمالهمما وتجارِبهِمما المُتعلِقممة بشِممراء الزبممون للمُنتجممات أو ممما 

Awazu,2005:124 ) 

المعرِفة 

مِن 

الزبون          

المعرِفة للزبون

المعرِفة 

حول 

الزبون
أبعاد إدارة 

معرفة 

 الزبون
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 المعرِفا ح ل الون   .3

واء كانت لبيتها ستكيفية ويبُِر ه ا البعُد المعرِفي عن القيم المُتراكمة المُتعلِقة بحاجات ورغبات الزبون 

  ( Shanmugasund-ram,2008:23 ) .بديغة طلبات ااصة أو مُنتجات بمواصفات عامة

الزبمون حمالي أو مُسمتقبلي مُرتقم  فمإن ذلِمك يتعلمق بالعلاممة التجاريمة أو الأسمم  وبغض النظر عن كون

التجاري, ه ا بالإتافة إلى إن ه ه العرِفمة تعكِمس المعنمى الأساسمي للمنظُم المُتعلقمة بمإدارة علاقمات الزبمون, فهمي 

 ) حاجات ورغبات الزبمون. تتضمن بيانات الزبون إلى جان  تعامُلاته وتفضيلاتهُ بغُية تكوين صورة شاملة إزاء

Sofianti etal.,2010:3) 

 ت جهات إدارة معرِفا الون   .4

يتتفقُ الباحِثون على عدن وِجمود اُطمط مُتكامِلمة وشمامِلة لإدارة معرِفمة الزبمون, كمما إن النمماذج المُتاحمة 

 & Minna )ون, لإدارة معرِفممة الزبممون تسممعى إلممى تحقيممق التكامُممل بممين إدارة المعرِفممة وإدارة علاقممات الزبمم

Aino,2005:2 ) ظ  ( Afrazeh,2010:2205 ) ت بإهتمان واسع على الدعيدين العملي والتعليمي.يكونها حت

نافسُمية, ذلِك كونها يعملان على تخديص الموارد لِدعم أنشطة الأعمال بغُيمة الحدمول علمى الميمزة الت

  ( Shanmugasund-ram,2008:19 )بالزبون. وه ا التكامُل تزُيد مِن قيمة المُنظمة المعرِفية المُتعلِقة

 & Akhavan )فضممملاً عمممن ذلِمممك فقمممد تمممم تقمممديم أنمممموذج يتضممممن سمممتُ مراحِمممل رييسمممة همممي: 

Heidari,2008:27 ) 

 تحديد المعرِفا .1

رِفمة علقمة بالمععلى كيفيمة تحديمد بيانمات الزبماين المُتتشمِل ه ه المرحلة إيجاد معرِفة جديدة, وهي تةكد 

 از أنشطة إدارة علاقات الزبون.المطلوبة لإنج

 جمع المعرِفا .2

 ختلِفة. لِها المُ تشمِل ه ه المرحلة جمع معرِفة التي حُدِدتْ في المرحلة السابقة ومِن عدة مدادِر وبأشكا

 تنظيم المعرِفا .3

 ها.ها وتدنيففي ه ه المرحلة يتم تنفي  عمليات وآليات التنظيم التي تتمُ عِبر تفسير المعرِفة وتدفيت

 خوين المعرِفات .4

 رِفمي كبيمرتعُتمد ه ه المرحلة بغيمة جعِمل المعرِفمة جُمزء  مِمن ذاكمرة المُنظممة والتمي تحتموي مخمزون مع

 سواء كان ذلك موجود دااِل المُنظمة أو اارجِها. الإلكترونيأو غير  الإلكتروني

 تقاسُم المعرِفا .5

َ يع الأطراة بمستوى حرية عالي بين جمتشمِل ه ه المرحلة إعتماد أسالي  تبادلية تضمُن تنقل المعرِف

 ذات العلاقة.

 إستخدام المعرِفا .6

العديمدة تتضمن ه ه المرحلة طُرق واُطط إستخدان المعرِفة بأشكال مُختلفة بغُية حل المشاكل المعرِفيمة 

 التي تواجه المُنظمة.

 

 Akhavan & Heidari ))    مراحل نم لج إدارة المعرفا نإعتماد إنم لج 4شكل ) 

تحديد 
ةالمعرِف

جمع 
ةالمعرِف

تنظيم
ةالمعرِف

تخزين
ةالمعرِف

م تقاس  
ةالمعرِف

م إستخدا
ةالمعرِف
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 مِن إعداد الباحِث بتدرَ المصدر:

 ح إنموذجاً آار يضُمن زيادة معرِفة الزبون عِبر أربع مراحل هي:رِ ه ا وقد تمَّ طت 

( Athawari etal.,2010:5 )  

 .كس  المعرِفة مِن الزبون 

 .ع الزبون  نم جة اُطط مُمنهجة تعمل على إستدامة العلاقة مت

 تجات.إستعمال معرِفة الزبون لِتحسين المُن 

 .تمان التوسع المعرِفي للزبون 

 تطلبات إدارة معرِفا الون  م 2.2.3

أحمد مُكونمات البيئمة التنظيميمة لمعرِفة في المُنظمة كونهُ مُهم ل رمدد يشُير الباحِثون إلى إن الزبون يمُثل 

ظممة بمِما تممان المُنادة إهإن المنفعة المُتحققمة مِمن الزبمون فمي رصمد المعرِفمة, مِمما يجُِم  زيمالمُهمة, ه ا إلى جان  

ن تغيرات مِن أجل الحدول على ما يرتبط بالزبون والسوق مِ  ديمومتها يضمُن تطور و إستمرار علاقة الزبون و

 ( Roy & starropoulos,2007:18 )مُستمرة, وه ا يفر  على المُنظمة إدارة معرِفة الزبون. 

ييسمة يجم  أن تةكمد عليهما المُنظممة وإذا مما أرُيمد إدارة وهُنا لابدَُّ مِن الإشارة إلى وجود ثملا  جوانم  ر 

وبالاعتمماد  ( Afrazeh,2010:2207 )والتي تتمثل بكُِمل مِمن ) الأفمراد, العمليمات, التكنولوجيما (,معرِفة الزبون 

 امكمن عِبرهمعلى أسس التوجمه التسمويقي والتسمويق بالعلاقمة فمأن إدارة معرِفمة الزبمون تتطلم  مقمدِرات تنظيميمة يُ 

 ( Minna & Aino,2005:6 )الإستفادة مِن المعرِفة, وه ه المقدِرات هي: 

 بالزبون.ثقافة المُنظمة التي تةكد التعلمُ التنظيمي والتوجه   .1

 نظُم تنظيمية تدُعم العاملين حول جمع المعلومات وتقاسُمها فيما بينهُم. .2

 يئة معرِفية تفاعُلية.تحقيق التفاهُم التعاوني بين الزبايِن والمُنظمة عِبر تكوين ب .3

الأسممالي   تشممجيع التعمماون بممين أقسممان المُنظمممة المُختلفممة لِضمممان نشممر وتقاسُممم معرِفممة الزبممون بإعتممماد .4

 والطرق الرسمية وغير الرسمية وبشكل مُباشر وغير مُباشر.

ممة المُنظ ارجامتوفير نظُم المدعم التكنولموجي لإيجماد المعرِفمة وتقاسُممها ممع الجهمات والأقسمان المُختلفمة  .5

 ( يوتن المقدِرات المطلوبة لإدارة معرفة الزبون. 5)       , والشكلوداالها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   المقدِرات التنظيميا المطل نا لإدارة معرفا الون   5الشكل ) 

Source : Minna & Aina (2005) Customer Knowledge Management Competence : Towards a 

                          Theoretical Framework, Proceedings of the 38th Hawaii International Conference 

                          on System Sciences. 
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ن فمة الزبموفضلاً عن ذلِك فإن إدارة معرفة الزبون تتطل  عدة قدُرات أاُرى والتي تمُكن مِن دم  معرِ 

 ( Sun,2010:79 )لميزة التنافسُية وهي تتمثل بكُِل مِنتِمن المُنظمة بإتجاه ا

 وجود البحث والتطوير المُعتمدة عن طريق التسويق. .1

 نظُم تكنولوجيا معلومات وهياكل تنظيمية داعمة. .2

 نظُم التقييم والمُكافئة. .3

 مُشاركة المُدير في قمة الهرن التنظيمي. .4

 ثقافة الدداقة مع الزبون. .5

 ا وتحويلها, وتطبيقها.تحديد المعرِفة وإكتسابه .6

 .المعرفي الإبداع .7

 حماية المعرِفة. .8

 تحديات إدارة معرفا الون   2.2.4

لزبون, اتواجِه المُنظمات عدد كبير مِن التحديات التي تواجهها عند رغبتها في كشف حاجات ورغبات 

ذلًمك  ( Zanjani etal.,2008:377 ) ,إلا أنهُ يمُكن لها مُواجهة ه ه إذا ما تمم إعمداد اُطمط محكممة للتعاممل معهما

 ( Yan & Zha,2010:1693 )مُتطورة في جممع معلوممات عمن الزبمايِن معلوماتعِبر الاعتماد على تكنولوجيا 

 ( Karami, etal.,2010:83 )     ويمُكن تحديد أهم ه ه التحديات بكُِل مِن الآتي:

 تحديات الهيكل. 1

علمى  ونهما تركمز علمى المُنتجمات إلمى كونهما تركمزتشمل ه ه التحديات مدى تحول المُنظمات مِمن ك

 الزبون.

 تحديات الثقافا .2

 " لمى شمعارعتتجن  بعض المُنظمات مِن التركيز على الزبون وتعدُ ذلِك تُعفاً مِنها, كما إنهما تةكمد 

 نحنُ مَنْ يعُلِم الون   ".

 تحديات الكفاءة .3
همارات مه ا يتطلم  معرِفة الزبون, وتحتاج المُنظمات إلى تطوير الكفاءات في عدة جوان  لإدارة 

 ستخدان داال المُنظمة.جديدة لِغر  الا

 مخاطر الخص ليا .4

ن مما, بمل لابمد لِحمايمة بيانمات زباينهميج  أن لا يتعدى فهِمم المُنظممات للمبمادِا والأسُمس القانونيمة  

 المعلومات ااصتهُم  بسرية عالية.مع  ار الزبون وإدراكه بكيفية تعاملهاإشع

 & Desouza )إلمى ذلمك فهُنماك عِمدةّ تحمديات أاُمرى تواجمه إدارة معرِفمة الزبمون وهمي إتمافة 

Awazu, 2005:135) 

 التقسيم .1

ت التممي وهُنما يممتم الإشممارة إلممى مممدى قممدرة المُنظمممة علممى تدممنيف وتبويمم  وتقسمميم البيانممات والمعلوممما

 تمتلكها والخاصة بزباينِها.

 التكامُل .2

 .ايِنوهو يشُير إلى القدرة على إستيعاب الكميات المُختلفة والمُتنوعة مِن البيانات حول الزب

 الت ايع .3

 ويعبر عن كيفية نشر وتوزيع المعلومات والمعارَ داال المُنظمة.

 التطبيق .4

 ينِها.ويشير إلى السرية في معرِفة الزبون والكيفية التي تتعامل بهِا المُنظمة مع معلومات زبا

 الجانب العملي .3

 متييرات البحثل استجانا العينا المبح ثا عرض 3.1
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عينممة البحممث وبِمم لِك فممأن  يعتمد الباحِث مِقياس ليكرد الخُماسي في وصف وعر  مستويات إستجابة 

المئويمة  (, إتافة إلمى بعمض المقماييس الإحدمايية مِنهما التكمرارات والنسم  3الوسط الفرتي للمقياس يساوي ) 

 حدايي.الإ ( SPSS V.18 )ط الحسابية والانحراَ المعياري باستخدان برنام  والأوسا

 المتيير الأول ) التقاسُم المعرفي   3.1.1

فِرق اد, هي ) الثقِة, ال( سةالاً تتعلق بتقاسُم المعرِفة مِن اِلال ثلاثةُ أبع 15ويتمثل في استبانة البحث بـ) 

 , وكما يأتي:  )1X - 51X (وكية (, وقد تمثلت بالمتغيرات التي يرُمز لها بـالمُتعاتِدة, الحوافِز والمُثيِرات السل

 الثقا  .1

(  إلى الفقرات الخمس المُعتممدة لِقيماس هم ا البعُمد, حيمثُ يبلمُغ أعلمى مُسمتوى لوسمطها  1يشُير الجدول )  

سةيادة أجة اء مثمل ) تُ  والتمي  )3X2,  X ( بمالفقرةوهو أعلى مِن الوسط الفرتي, والخماص   )4.025 (الحِسابي  

 0.772 )بانحراَ معياري مقمدارهُ    الثقِا التاما والاحترام المُتبادل أثناء تعامُل المُدراء والعاملين في المُنظما

وتمكُةةن إدارة المُنظمةةا مِةةن الت الُةةل والتفاعُةةل مَةةع اوخةةرين فةةي حِةةدود العمةةل الةة ظيفي نِيةة  النظةةر عةةن ) ,  (

, علمى التموالي, وهم ا يشُمير إلمى ( 0.720 )بمانحراَ معيماري مقمدارهُ (  ي للأفةرادالمنصةب والمُسةت ى التنظيمة

أهتمممان المُنظمممة وحِرصممها علممى تمموفير بيئممة تنظيميممة يسمموها الاحتممران المُتبممادل لِوجهممات النظممر والآراء المُختلِفممة 

 وبغِض النظر عن المند  والمُستوى التنظيمي لعفراد, 

والخمماص وهمو أعلممى مِمن الوسممط الفرتمي,   )3.897 (طها الحِسممابيفمي حمين بلممغ أدنمى مُسممتوى لوسم

سةا  القة ة أ) تهةتم إدارة المُنظمةا نإظهةار مهةارات العةاملين ومعةارِفهم ك نهةا مثمل والتمي تُ ,   )5X ( بمالفقرة

 ن المُنظممة, وهم ا يشُمير إلمى أهتمما( 0.720 )بمانحراَ معيماري مقمدارهُ  الفرديا وضما  الإسةتمرار فةي العمةل  

  ئية.لتغيرات البيمددر قوتها لمواجهة ايمُثلون وحِرصها على التمسُك بالعاملين الماهرين والاحتفاظ بهِم كونهُم 

 الفِرق المُتعاضِدة .2

(  إلى الفقرات الخمس المُعتممدة لِقيماس هم ا البعُمد, حيمثُ يبلمُغ أعلمى مُسمتوى لوسمطها  1يشُير الجدول )  

دارة إ) تشُةجع مثمل والتمي تُ ,   ) 8X (بمالفقرن الوسمط الفرتمي, والخماص وهمو أعلمى مِم   )3.897 (الحِسمابي  

ممما يكُمد  ,( 0.782 )بانحراَ معيماري مقمدارهُ  المُنظما على التجار  لأكتشاف أفضل أساليب العمل الجماعي  

مأهتمان المُنظمة وحِرصها على توفير المُختبرات التنظيمية التي تسمن بإجراء التجارب لكُمل  على كمرة فن يمتلِمك مت

التفوق  اعي لتحُققجديدة مِن العاملين ومُساعدته لإنجاحها بغية تمكين المُنظمة من إيجاد أفضل أسالي  العمل الجم

 على مُنافسِيها.

والخمماص وهمو أعلممى مِمن الوسممط الفرتمي,   )3.653 (فمي حمين بلممغ أدنمى مُسممتوى لوسمطها الحِسممابي 

هم العمةل وحةل ك العاملين في جلسات العصف الذهني ك نها تسُاعِدهُم على فِ ) إشرامثل والتي تُ  ,  )6X (بالفقرة 

ظمة وحِرصها على إهتمان المُن , وه ا يشُير إلى( 0.803 )بانحراَ معياري مقدارهُ  المُشكمت التي تيُق العمل  

 م.إشراك العاملين في حلقات العدف ال هني وتمكينهُم من مُناقشة مشاكل العمل التي تواجههُ 

 الح افو والمثيرات السل كيا .3

سمتوى لوسمطها مُ (  إلى الفقرات الخمس المُعتممدة لِقيماس هم ا البعُمد, حيمثُ يبلمُغ أعلمى  1يشُير الجدول ) 

لمُنظما على تحُفو امثل ) والتي تُ   )11X ( بالفقرةوهو أعلى مِن الوسط الفرتي, والخاص   )3.871 (الحِسابي  

, ( 0.842 )بمانحراَ معيماري مقمدارهُ قةاش مَةع الجميةع نمةا يخةدم مصةلحا العمةل   إستخدام ثقافا التساؤل والن

ة ختلِفممة بغُيممإن المُنظمممة تحممرص علممى تمموفير ثقافممة التسمماؤل والنقِمماُ لِوجهممات النظممر والآراء المُ  يممدل علممىوهمم ا 

  التوصل إلى نتايِ  تخدن مدلحة الحمل.

 لفقرةباوالخاص وهو أعلى مِن الوسط الفرتي,   )3.615 (في حين بلغ أدنى مُستوى لوسطها الحِسابي

) 14X( ,  ُدارهُ َ معيماري مقمبانحرا ) ت فر إدارة المُنظما ال سا ل التي تدفع نح  التقاسُم المعرِفي  مثل والتي ت

 ,علمى تحقيقهماين وحِرصها علمى تشمجيع العماملمبادا التقاسُم المعرِفي المُنظمة  تبنييسُتنت  مِن ذلك , ( 0.900 )

 ن ذلِك يعُزز مواطن قوتها الداالية لمواجهة التقلبُات البيئية.كو
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خالا ا البحث الالتكرارات والنِسب الما يا والأوساط الحِسانيا والانحرافات المعياريا لأستجانات عين   1الجدول ) 

 وأدواتهُ  ) التقاسُم المعرِفي         نفقرات المتيير الأول

ت
را
غي
مت
ال

 

اد
بع
لأ
ا

 

الف
ز 
رم

رة
ق

 

 درجات مقياس الاستجابة

ط 
س
لو
ا

ي
ساب
ح
ال

ف  
را
ح
لان
ا

ي
ر
عيا
لم
ا

 

 أتفق نشدة

(5  

 أتفق

(4  

 محايد

(3  

 لا أتفق

(2  

 لا أتفق نشدة

(1  

 % ت % ت % ت % ت % ت

فة
رِ
مع
 ال
سُم
قا
ت

 

قا
لث
ا

 

1X 22 28.2 35 44.9 21 26.9 0 0 0 0 4.012 0.747 

2X 23 29.5 35 44.9 19 24.4 1 1.3 0 0 4.025 0.772 

3X 21 26.9 38 48.7 19 24.4 0 0 0 0 4.025 0.720 

4X 20 25.6 36 46.2 18 23.1 4 5.1 0 0 3.923 0.833 

5X 19 24.4 35 44.9 21 26.9 3 3.8 0 0 3.897 0.815 

ق 
فرِ
ال

دة
ضِ
عا
مُت
ال

 

6X 10 12.8 37 47.7 25 32.1 6 7.7 0 0 3.653 0.8.3 

7X 11 14.1 38 48.7 22 28.2 7 9.0 0 0 3.679 0.829 

8X 14 17.9 47 60.3 13 16.7 3 3.8 1 1.3 3.897 0.782 

9X 14 17.9 39 50.0 22 28.2 2 2.6 1 1.3 3.807 0.806 

10X 13 16.7 37 47.7 22 28.2 6 7.7 0 0 3.730 0.832 

و 
اف
 
ح
ال

ت 
را
ثي
لمُ
وا

يا
 ك
سِل
ال

 

11X 16 20.5 41 52.6 18 23.1 1 1.3 2 2.6 3.871 0.842 

12X 15 19.2 38 48.7 20 25.6 3 3.8 2 2.6 3.782 0.892 

13X 13 16.7 39 50.0 22 28.2 2 2.6 2 2.6 3.756 0.855 

14X 11 14.1 34 43.6 28 35.9 2 2.6 3 3.8 3.615 0.900 

15X 10 12.8 40 51.3 23 29.5 3 3.8 2 2.6 3.679 0.845 

 .( SPSS V.18 )إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنام   الإحدايي  الجدول من

 المتيير الثاني ) إدارة معرِفا الون     3.1.2
ن اد, همي )المعرِفمة مِم( سةالاً تتعلق بتقاسُم المعرِفة مِن اِلال ثلاثةُ أبع 15ويتمثل في استبانة البحث بـ) 

, وكمما  )61X - 30X (الزبون (, وقد تمثلت بالمتغيرات التي يرُمز لها بمـ الزبون, المعرِفة للزبون , المعرِفة حول

 يأتي:

 المعرِفا مِن الون   .1

سمتوى لوسمطها مُ (  إلى الفقرات الخمس المُعتممدة لِقيماس هم ا البعُمد, حيمثُ يبلمُغ أعلمى  2يشُير الجدول ) 

لمعرِفةا تة فرِ امثمل ) والتمي تُ   )16X (وهمو أعلمى مِمن الوسمط الفرتمي, والخماص بمالفقرة   )3.974 (الحِسمابي  

 ,( 0.896 ) بمانحراَ معيماري مقمدارهُ   المُكتسبا مِن الونة   الأفكةار الداعمةا لانتكةار وتطة ير مُنتجةات جديةدة 

تمه اجاتمه ورغباتوظيف المعارَِ التي تكتسبها مِن الزبمون ووالمُتمثلمة بحعلى  ير إلى أن المُنظمة تحرصوه ا يشُ

 نتجات غير المُكتشفة و وترجمتها إلى مُنتجات جديدة أو تطوير مُنتجات حالية.المُعبِرة عن المُ 

والخمماص وهمو أعلممى مِمن الوسممط الفرتمي,   ).7053 (فمي حمين بلممغ أدنمى مُسممتوى لوسمطها الحِسممابي

ي عمةل لمُعتمةدة فةتسُةاعِد المعرِفةا المُكتسةبا مِةن الونة   فةي تحديةد الأتجاهةات ا) مثل , والتي تُ   )20X ( بالفقرة

رصها على التمسُمك , وه ا يشُير إلى أهتمان المُنظمة وحِ ( 0.913 )          بانحراَ معياري مقدارهُ و    المُنظما

تها فمي يير أتجاهابأهمية المعارَِ وترجمتها إلى مُنتجات جديدة أو تطوير مُنتجات حالية دون أعتمادها كوسيلة لتغ

  غايرة لأعمالها القايمة. العمل كالداول إلى مجالات عمل جديدة ومُ 

 المعرِفا للون   .2

سمتوى لوسمطها مُ (  إلى الفقرات الخمس المُعتممدة لِقيماس هم ا البعُمد, حيمثُ يبلمُغ أعلمى  2يشُير الجدول ) 

لمُنظمةا اتمتلِة  والتمي تمُثمل )   )25X (وهو أعلمى مِمن الوسمط الفرتمي, والخماص بمالفقرة   )4.025 (الحِسابي  

سمتدل مِمن ويً , ( 0.867 )بمانحراَ معيماري مقمدارهُ و     فر المعل مةات التةي يحتاجهةا الونة  م  ِع الكتروني ية

مُنتجمات  تطمويركيفيمة جديمدة أو  الخاصمة بمُنتجاتهما إطلاع الزبون على المعلومماتأن المُنظمة تحرص على  ذلك

 ., وك لِك المعلومات المُتعلقة بعمليات الإنتاج المُعتمدةحالية

والخماص وهمو أعلمى مِمن الوسمط الفرتمي ,   ).6153 (دنمى مُسمتوى لوسمطها الحِسمابيفمي حمين بلمغ أ

   لونة  تهةتم المُنظمةا نسةرعا الةرد والإجانةا علةى استفسةارات وتسةاؤلات ا) , والتمي تمُثمل   )32X (بمالفقرة 

التواصمل ة هميمأهتممان المُنظممة وحِرصمها علمى التمسُمك بأ ويزيد ذلك مِمن, ( 0.886 )بانحراَ معياري مقدارهُ و

و جمات جديمدة أترجمتهما إلمى مُنتمحاولمة الاسمتفادة منهما عِبمر  و مع الزبمون والأجابمة علمى تسماؤلاته واستفسماراته

 .قادرة على تلبية حاجاته ورغباتهتطوير مُنتجات حالية 

 المعرِفا ح ل الون   .3

ثُ يبلمُغ أعلمى مُسمتوى لوسمطها (  إلى الفقرات الخمس المُعتممدة لِقيماس هم ا البعُمد, حيم 2يشُير الجدول ) 

تقة م المُنظمةا والتمي تمُثمل )   )30X (وهمو أعلمى مِمن الوسمط الفرتمي, والخماص بمالفقرة   )3.974 (الحِسمابي  

 )و بممانحراَ معيمماري مقممدارهُ ندراسةةا دوريةةا للسةة ق لمعرِفةةا وتحديةةد الحاجةةات والريبةةات الجديةةدة للونةة     
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لاعِها على المعلومات الخاصة بمُتطلبات السوق ودراستها بعناية ودقة أن المُنظمة تحرص على إط أي, ( 0.939

مُنتجمات حاليمة, وكم لِك المعلوممات المُتعلقمة الكيفية تطوير  تحديد أو ,بغُية التمكُن من ترجمتها إلى مُنتجاتها جديدة

 .لغر  تحسينها بعمليات الإنتاج المُعتمدة

وهمو أعلمى مِمن الوسمط الفرتمي , والخماص   )923.6 (فمي حمين بلمغ أدنمى مُسمتوى لوسمطها الحِسمابي

لتطة ير المُسةتمر إلةى ت سةيع معرِفتهةا نونا نِهةا عِبةر التحةديث واالمُنظمةا  سعى) ت, والتي تمُثل   )82X (بالفقرة 

اعمدة بيانمات قالمُنظممة  , وهم ا يشُمير إلمى إممتلاك( 0.957 )وبمانحراَ معيماري مقمدارهُ  الونة     لِقاعدة نيانةات

 .التواصل مع زباينِها بشكل مُستمر توسيعها وتحديثهًا مِن الالعلى  هي تحرصوبزباينِها  ااصة

خالا ا البحث الالتكرارات والنِسب الما يا والأوساط الحِسانيا والانحرافات المعياريا لأستجانات عين   2الجدول ) 

 ) إدارة معرِفا الون     وأدواتهُ      نفقرات المتيير الثاني

مت
ال

ت
را
غي

 

اد
بع
لأ
ا

رة 
فق
 ال
ز
رم

 

 درجات مقياس الاستجابة

ط 
س
لو
ا

ي
ساب
ح
ال

ف  
را
ح
لان
ا

ي
ر
عيا
لم
ا

 

 أتفق  5أتفق نشدة )

(4  

 محايد

(3  

 لا أتفق

(2  

 لا أتفق نشدة

(1  

 % ت % ت % ت % ت % ت

ن
بو
ز
 ال
فة
رِ
مع
ة 
ر
دا
إ

 

ن 
 مِ
فا
عرِ
لم
ا

 
 
ون
ال

 

16X 24 30.8 33 42.3 17 21.8 3 3.8 1 1.3 3.974 0.896 

17X 22 28.2 30 38.5 19 24.4 6 7.7 1 1.3 3.846 0.968 

18X 14 17.9 38 38.7 21 26.9 4 5.1 1 1.3 3.769 0.851 

19X 11 14.1 44 56.4 18 23.1 5 6.4 0 0 3.782 0.766 

20X 12 15.4 41 52.6 17 21.8 6 7.7 2 2.6 3.705 0.913 

ا 
رِف
مع
ال

 
 
ون
لل

 

21X 23 29.5 28 35.9 22 28.2 3 3.8 2 2.6 3.859 0.876 

22X 17 21.8 35 44.9 18 23.1 5 6.4 3 3.8 3.743 0.999 

23X 11 14.1 35 44.9 24 30.8 7 9.0 1 1.3 3.615 0.886 

24X 15 19.2 37 47.4 22 28.2 2 2.6 2 2.6 3.782 0.775 

25X 25 32.1 34 43.6 16 20.5 2 2.6 1 1.3 4.025 0.867 

ل 
 
ح
ا 
رِف
مع
ال

 
 
ون
ال

 

26X 19 24.4 36 46.2 17 21.8 4 5.1 2 2.6 3.836 0.940 

27X 18 23.1 33 42.3 18 23.1 9 11.5 0 0 3.769 0.938 

28X 14 17.9 36 46.2 21 26.9 4 5.1 3 3.8 3.692 0.957 

29X 20 25.6 35 44.9 17 21.8 6 7.7 0 0 3.884 0.882 

30X 25 32.1 32 41.0 17 21.8 2 2.6 2 2.6 3.974 0.939 

 .(SPSS V.18 )الجدول من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنام   الإحدايي 

 اختبار فرضيات البحث المتمثلا نـ: 3.2

 ا.   نأنعادهت جد عم ا ارتباط  لات دلالا معن يا نين التقاسم المعرفي نأنعاده وإدارة معرفا الونلا  3.2.1

   نتا ج عم ا الارتباط نين أنعاد التقاسم المعرفي وأنعاد إدارة معرفا الون   3جدول ) 
 إدارة معرفة الزبون       

 

 

 التقاسم المعرفي

ن 
 م
فا
عر
لم
ا

 
 
ون
ال

ا  
رف
مع
ال

 
 
ون
لل

 

ل 
 
ح
ا 
رف
مع
ال

 
 
ون
ال

 

T
 

  
يا
ول
جد
ال

 

قا
لث
 ا
جا

در
 

 0.99 2.66 0.453 0.539 0.628 الثقة

T 3.87 4.87 6.15 المحسوبة 

 2.66 0.473 0.706 0.651 الفرق التعاتدية

T 4.09 7.59 6.53 المحسوبة 

 2.66 0.615 0.765 0.776 الحوافز والمثيرات السلوكية

T 5.94 9.05 9.37 المحسوبة 

لزبون فة اإدارة معر وأبعاد أبعاد التقاسم المعرفي بين موجبة ارتباط علاقة وجود ( 3الجدول )  يوتن

 الآتي: النحو وعلى

اممل مع قيممة موجبمة بمأعلى مسمتوى لهما لبعمد الثقمة وبعمد المعرفمة ممن للزبمون وكانمت ارتبماط علاقمة وجمود  .1

 ة الارتباطعلاق يدعم ( ومما 0,99ثقة )  بدرجة % ( أي1بلغ )  قد معنوية ( وبمستوى0,628البسيط ) الارتباط

 ذات بم لك ( وهمي 2,66البالغمة )  الجدوليمة t قيممة ممن اكبمر وهي(  6,15بلغت ) المحسوبة t قيمة أن الموجبة

ثقمة لإتممان تمرورة الاهتممان بمبمدا ال المنظمة تمرى إن يتضن تقدن ومما الم كور, المستوى عند إحدايية دلالة

ن المعرفمة مم زباينهما ) بمما ينسمجم ممع متطلبمات للمنظممة جديمد أسلوب أو فكرة بتبني عملياتها الإنتاجية مرتبطة

 الزبون (.
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 وكانمت موجبة بأدنى مستوى لها لبعد الثقمة وبعمد المعرفمة حمول الزبمون ارتباط علاقة فضلاً عن وجود

 يمدعم مما( وم 0,99ثقمة )  بدرجمة % ( أي1بلمغ )  قمد معنويمة ( وبمسمتوى 0,453البسميط )  معامل الارتباط قيمة

( وهمي  2,66)  البالغة الجدولية t قيمة من اكبر وهي(  3,87بلغت )  المحسوبة t قيمة أن الموجبة علاقة الارتباط

لثقمة اتمرورة تبنمي مبمدا  المنظممة تمرى إن يتضمن تقمدن وممما المم كور, المسمتوى عنمد إحدمايية دلالة ذات ب لك

 بالمعرفة حول الزبون لتحقيق التحسين المستمر لعملياتها الإنتاجية.

معامل  قيمة لفرق التعاتدية وبعد المعرفة للزبون وكانتموجبة بأعلى مستوى لها لبعد ا ارتباط علاقة وجود  .2

لاقمة ع يمدعم ( وممما 0,99ثقمة )  بدرجمة % ( أي1بلمغ )  قمد معنويمة ( وبمسمتوى 0,706)    البسميط الارتبماط

( وهمي  2,66البالغمة )  الجدوليمة t قيممة ممن اكبمر ( وهمي 7,59بلغمت )  المحسموبة t  قيممة أن الموجبمة الارتبماط

لمعرفمة اأنمه يمكمن زيمادة  المنظممة تمرى إن يتضمن تقمدن وممما المم كور, المسمتوى عنمد إحدمايية دلالمة ذات بم لك

نجماح  ية متطلبماتللمنظمة بما يضمن تلب بمستوى كفاءة الفرق التعاتدية للزبون لإتمان عملياتها الإنتاجية مرتبطة

 المنظمة.

ول حمالفمرق التعاتمدية وبعمد المعرفمة موجبمة بمأدنى مسمتوى لهما لبعمد  ارتبماط علاقمة فضلاً عمن وجمود

 0,99قمة ) ث بدرجمة % ( أي1بلغ   )  قد معنوية ( وبمستوى 0,473البسيط )  معامل الارتباط قيمة الزبون وكانت

البالغمة )  دوليةالج t قيمة من اكبر ( وهي 4,09بلغت )  المحسوبة t  قيمة أن الموجبة علاقة الارتباط يدعم ( ومما

رورة تم تمرى أنالمنظممة  يتوج  علمى تقدن ومما الم كور, المستوى عند إحدايية دلالة ذات ( وهي ب لك 2,66

 مر للمعرفمةتبني ثقافة العمل وفق مفهون الفرق المتعاتمدة وبشمكل تعماوني ) فمرق العممل ( لتحقيمق التطموير المسمت

 حول الزبون وال ي ينعكس إيجابا على عملياتها الإنتاجية.

ن الزبمون وجبة بأعلى مسمتوى لهما لبعمد الحموافز والمثيمرات السملوكية وبعمد المعرفمة ممم ارتباط علاقة وجود  .3

(  0,99ثقمة )  بدرجمة % ( أي1بلمغ )  قمد معنويمة ( وبمسمتوى 0,776البسميط )  معاممل الارتبماط قيممة وكانمت

 وليمةلجدا t قيممة ممن اكبمر ( وهمي 9,37بلغمت )  المحسموبة t قيممة أن الموجبمة علاقمة الارتبماط يمدعم وممما

أن  رىتمالمنظممة  إن يتضمن تقمدن وممما المم كور, المسمتوى عنمد إحدمايية دلالة ذات ( وهي ب لك 2,66البالغة)

 للحوافز والمثيرات السلوكية اثر على عملياتها الإنتاجية بما ينسجم مع المعرفة من الزبون.

فة ة وبعد المعرثيرات السلوكيموجبة بأدنى مستوى لها لبعد الحوافز والم ارتباط علاقة فضلاً عن وجود

% ( 1بلغ )  قد معنوية ( وبمستوى 0,615البسيط بأدنى مستوى لها )  معامل الارتباط قيمة حول الزبون وكانت

 من اكبر وهي ( 5,94بلغت )  المحسوبة t قيمة أن الموجبة علاقة الارتباط يدعم ( ومما 0,99ثقة )  بدرجة أي

 يتوج  على قدنت ومما الم كور, المستوى عند إحدايية دلالة ذات ( وهي ب لك 2,66البالغة )  الجدولية t قيمة

ياتها نجاز عمللإترورة تبني الحوافز والمثيرات السلوكية لإنجاح عمليات المعرفة حول الزبون  المنظمة أن ترى

وقبول  حثثانية للبتية الالفر رفضيسُتدل مِن النتايِ  السابِقة بإمكانية وال ي ينعكس إيجابا على تفوقها,  الإنتاجية

دارة أنعاده وإمعرفي نت جد عم ا ارتباط  لات دلالا معن يا نين التقاسم ال التي تنص على )لها والفرتية البديلة 

 (. معرفا الون   نأنعادها

 

 .ي جد تأثير معن ي نين التقاسم المعرفي نأنعاده و إدارة معرفا الون   نأنعادهالا  3.2.2

 
 نتا ج عم ا التأثير نين أنعاد التقاسم المعرفي وأنعاد إدارة معرفا الون     )  4جدول )  
 ادارة وعرفة الزبون                  
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1𝞫 2𝞫 3𝞫 الجدوليا المحس نا 

 0.98 2.45 1960.96 0.008 0.762 0.143 الثقة

T 0.082 8.215 1.216 المحسوبة 

 0.98 2.45 894.11 0.236 0.368 0.359 الفرق المتعاتدة

T 2.137 2.482 2.776 المحسوبة 

 0.98 2.45 1492.15 0.147 0.536 0.430 الحوافز والمثيرات السلوكية

T 1.421 4.642 3.457 المحسوبة 

               N = 78             0.05المعنوية =  مستوى           5.44درجة الحرية = 

اد التقاسممم ( بانممه يوجممد تممأثير معنمموي بممين أبعمماد إدارة معرفممة الزبممون مجتمعممة مممع أبعمم 4يبمميّن الجممدول ) 

 المعرفي وعلى النحو الآتي:
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ي اكبمر ممن همي ( والتم1960.96المحسموبة ) fتةثر الثقة معنوياً في المعرفة للزبون, ويدعم هم ا التمأثير قيممة  .1

قيممة  ( , ويسمتدل ممن5,  44( وبدرجمة حريمة )0.05( وتممن مسمتوى معنويمة )2.45قيمتها الجدولية البالغمة )

 لمتناهيمة لإنجمازامن إن التباين بمستوى المعرفة للزبون مرتفع اذا ما تم اعتمماد الثقمة  Ȓ (0.98)معامل التحديد 

لتمأثير يتركمز الها تبمين إن أعلمى إسمهان فمي هم ا  tوااتبار  2𝞫عمليات التقاسم المعرفي , ومن متابعة معاملات 

قيممة  ( وهمي8.215المحسموبة التمي بلغمت ) T( وبدلالمة 0.762في مما يمكمن تموفيره ممن ثقمة عاليمة, وبمعاممل )

 موجبة مما يدل على اعتماد عينة البحث مستوى عالي من الثقة فيما بينهم.

ين ة فممي إدارة معرفممة الزبممون مممن امملال تممعف تحقيممق التحسممكممما يممةثر التقاسممم المعرفممي بواسممطة الثقمم

ن قيمتهما ( وهمي أعلمى مم 1960,96المحسموبة )  Fللعمليات الإنتاجية من الال ادنى مستوى لها, وتمدعمها قيممة 

لهما  tااتبمار و 3𝞫ويستدل ممن معماملات  Ȓ (0.98)( ويفسر تباينها قيمة معامل التحديد  2,45الجدولية البالغة ) 

ا عزيمز قمدرتهتدنى تأثير لأبعاد إدارة معرفة الزبون ) المعرفمة حمول الزبمون ( فمي وجموب اعتمماد الثقمة بغيمة ان ا

)           محسموبةال t( وبدلالة قيممة  0.008على تحسين العمليات الإنتاجية بكفاءة وفاعلية عالية, وبإسهان قدره )

قممة يعممة إجابممات المبحمموثين عممن تممرورة تطبيممق الث( والتممي هممي قيمممة معنويممة, وتعكممس همم ه النتيجممة طب 0,082

 واعتمادها بشكل أساسي لتحقيق النجاح في تمان التحسين المستمر لإدارة معرفة الزبون.

حسمموبة الم Fيممةثر إدارة معرفممة الزبممون فممي الفممرق المتعاتممدة لإنجمماز العمليممات الإنتاجيممة وتممدعمها قيمممة   .2

Ȓ (0.98 )( ويفسممر تباينهمما قيمممة معامممل التحديممد  2,45الغممة ) ( وهممي أعلممى مممن قيمتهمما الجدوليممة الب894.11)

ان بمالفرق لهما إن أعلمى تمأثير لأبعماد إدارة معرفمة الزبمون فمي وجموب الاهتمم tوااتبار  2𝞫ويستدل من معاملات 

لمة لا( وبد0.368المتعاتدة وتعزيز قدرتها على إنجاز العمليات الإنتاجيمة بكفماءة وفاعليمة عاليمة, وبإسمهان قمدره )

تمرورة  ( والتي هي قيمة معنوية, وتعكمس هم ه النتيجمة طبيعمة إجابمات المبحموثين عمن2.482المحسوبة ) tقيمة 

 ة.الاهتمان بالفرق المتعاتدة كعندر مهم لتحقيق المعرفة للزبون من الال إنجاز العمليات الإنتاجي

ات ون مممن امملال تممعف البيانمميممةثر التقاسممم المعرفممي مممن امملال الفممرق المتعاتممدة فممي إدارة معرفممة الزبمم

أعلمى ممن  ( وهمي 894,11المحسموبة )  Fالمتاحة للعمليات الإنتاجية من الال ادنى مستوى لهما, وتمدعمها قيممة 

وااتبمار  3𝞫لات ويستدل من معام Ȓ (0.98)( ويفسر تباينها قيمة معامل التحديد  2,45قيمتها الجدولية البالغة ) 

t فير حوثمة بغيمة تموارة معرفة الزبون في وجوب اعتماد الفرق المتعاتمدة للمنظممة المبإد لها إن ادنى تأثير لأبعاد

 0,236دره ) قمالمعرفة حول الزبون من اجل تعزيز قدرتها على إتافة أفكار جديدة للعمليات الإنتاجية, وبإسمهان 

مبحموثين عمن عمة إجابمات ال( والتي هي قيمة معنوية, وتعكس ه ه النتيجمة طبي 2,137المحسوبة ) t( وبدلالة قيمة 

 لمعرفة حمولترورة  توفير الفرق المتعاتدة واعتمادها بشكل أساسي لتحقيق النجاح في تمان التطوير المستمر ل

 الزبون مما ينعكس على العمليات الإنتاجية.

ون للزبم معرفمةتظهر النتاي  إن هناك تأثيراً معنوياً لإدارة معرفمة الزبمون فمي تأكيمد تمرورة اعتمماد مبمدا ال  .3

اينهما قيممة ( ويفسمر تب 2,45( وهي أعلى ممن قيمتهما الجدوليمة البالغمة  ) 1492.15المحسوبة ) Fويدعمها قيمة 

معرفة الزبون  لها إن أعلى تأثير لإدارة tوااتبار  2𝞫( , ويستدل من معاملات 0.98بمقدار ) Ȓمعامل التحديد 

وتعكس ه ه  ( , والتي هي قيمة معنوية4.642المحسوبة ) t( وبدلالة 0.536يرتكز في المعرفة للزبون بمقدار )

 المعرفي. النتيجة طبيعة إجابات المبحوثين عن قدرتهم في إعادة تدميم عمليات الإنتاجية باعتماد التقاسم

يةثر التقاسم المعرفي من الال الحوافز والمثيرات السلوكية في إدارة معرفة الزبون, ويظهر ذلِك واتحاً 

 Fانممات المتاحممة لاعتممماد الحمموافز والمثيممرات السمملوكية مممن امملال ادنممى مسممتوى لهمما, وتممدعمها قيمممة بضممعف البي

 Ȓ( ويفسمر تباينهما قيممة معاممل التحديمد  2,45( وهي أعلى من قيمتهما الجدوليمة البالغمة )  1492.15المحسوبة )

دارة معرفة الزبون في وجوب اعتماد لها على إن ادنى تأثير لأبعاد إ tوااتبار  3𝞫( ويستدل من معاملات 0.98)

الحوافز والمثيرات السلوكية للمنظممات بالاعتمماد علمى بيانمات تتمثمل بتجمارب منظممات عالميمة عريقمة ناجحمة أو 

استشارة عالمية متخددة تضمن توفر البيانات والمعلومات الحديثمة فمي العمالم بغيمة تعزيمز قمدرتها علمى إتمافة 

( والتمي همي قيممة  1,421المحسموبة )  t( وبدلالمة قيممة  0,147اجية, وبإسمهان قمدره ) أفكار جديدة للعمليات الإنت

معنويممة موجبممة, وتعكممس همم ه النتيجممة طبيعممة إجابممات المبحمموثين عممن تممرورة تمموفير الأفكممار العلميممة الحديثممة 

الإنتاجيمة بمما ينسمجم  واعتمادها بشكل أساسي لتحقيق النجاح في تمان عمليات التحفيز و الإثارة السلوكية للعمليات

لهما وقبمول الفرتمية البدلمة  الفرتمية الأولمى للبحمث رفضمع المتطلبات البيئية, يسُتدَّل مِن النتايِ  أعلاه بإمكانية 

 .  ي جد تأثير معن ي نين التقاسم المعرفي نأنعاده و إدارة معرفا الون   نأنعادهاالتي تنص على )و
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 الاستنتاجات والت ليات  .4

 تنتاجاتالاس  .4.1

 بعُمد لزبمون عِبمرت اانخفا  مستوى الارتباط بين متغير التقاسُم المعرِفي بأبعاده الثلا  ومتغير إدارة معرِفمة   .1

 Tة ( وكمم لك قيممم 3ليممه مُعمماملات الارتبمماط فممي الجممدول ) أشممارت إ) المعرفممة حممول الزبممون (, وهمم ا ممما 

 المحسوبة لها.

عمد ) بُ زبمون عِبمرت المعرِفمي بأبعماده المثلا  ومتغيمر إدارة معرِفمة الانخفا  مستوى التأثير بين متغير التقاسُم  .2

لمحسموبة ا T( وكم لك قيممة  4المعرفة حول الزبون (, وه ا ما أشارت إليمه مُسمتويات التمأثير فمي الجمدول ) 

 لها.

جممة اسمتجابة عينمة البحممث قريبمة جمداً ممن الوسممط الفرتمي, وهمي بأحسمن الأحمموال تزيمده بمقمدار در مسمتوى .3

تدمالات حدة فقط, وه ا لا يتناس  مع تطلعات الشركة التنافسية كونهما ثماني اكبمر منمافس تممن قطماع الاوا

 المتنقلة في العراق. 

ارة جيممدة مُعممدلات التممزان المُنظمممة بمضمممون التقاسُممم المعرفممي, بممما يضمممن توظيفهمما بغيممة تحقيممق إد ارتفمماع .4

و أالخارجيمة  المُنظمة ممن التوجمه بهما نحمو فمرص البيئمة لمعرِفة الزبون كونها تتضمن نقاط قوة داالية تمُكن

 لمواجهة تهديداتها.

عرفمة ن إدارة ممِمتوجد عدة مُسمتويات رييسمة للتقاسُمم المعرِفمي منهما ) المُنظميمة, الجماعيمة, الفرديمة ( تمُكمن  .5

 الزبون نِ الال المعرِفة ) مِن الزبون, للزبون, حول الزبون (.

 دة للزبون كونها مددر مُهم مِن مدادر التفوق التنافسي.التركيز على المعرفة الجي .6

تحلميلات ه نتماي  اليوجد تأثير موج  بين أبعاد التقاسُم المعرِفي وأبعاد إدارة معرِفة الزبون, وذلِمك مما أظهرتم .7

 الإحدايية بالاعتماد على استطلاع آراء العينة المبحوثة.

رتممه نتمماي  وأبعمماد إدارة معرِفممة الزبممون, وذلِممك ممما أظه يوجممد ارتبمماط موجمم  بممين أبعمماد التقاسُممم المعرِفممي  .8

 التحليلات الإحدايية بالاعتماد على استطلاع آراء العينة المبحوثة.

 الت ليات  .4.2

المنظمممة  يجمم  زيممادة الاهتمممان بممإدارة معرِفممة الزبممون عِبممر بعممد المعرِفممة حممول الزبممون لأهميتهمما فممي إنجمماح .1

 . , كون النتاي  أكدت انخفاتهازباينهاالمعرفي مع ن الال عملية لتقاسم المبحوثة مِ 

  ينها, .ترورة زيادة ترسيخ مفهون التقاسُم المعرفي لدى موظفي الشركة لتحقيق إدارة جيدة لمعرفة زبا .2

ة بمين البيئم تعزيز قدُرة المُنظمة على زيادة توليد المعلومات عن السموق عبمر تممان التواصمل المُسمتمر فيمما .3

 , كونه يوثق علاقة المُنظمة مع الزبون والتفوق ب لِك على المُنافسين.جيةالداالية والخار

الزبممون  زيممادة قيمممة الزبممون عِبممر تحسممين عمليممات المُنظمممة وهيكلهمما وجعممل المُنظمممة أكثممر إسممتجابة لرغبممات .4

 وحاجاته.

ليمة ة بدقمة عاظيفيمإعتماد اطط إسمتراتيجية تمُدعِم اللامركزيمة وتمتماز بالمرونمة وتمُكمن مِمن إنجماز المهمان الو .5

 واستجابة جيدة لتطلعات الزبون الواسعة.

لسملطة لد الرسمية تحديد جداول ااصة بالمُناقشات المفتوحة بين المُستويات التنظيمية المُختلفة ) عِبور الحدو .6

 ات الحاليمةالإدارية ( لغر  تحقيق تبادل واتن للمعلومات واكتشاَ أفكار جديدة تخص كيفية تقديم المُنتجم

 و الكشف عن مُنتجات جديدة تلُبي طوح الزباين.أ

يمة إتممان الاتدال المُستمر بالزبون) مُباشمر وغيمر مُباشمر, رسممي وغيمر رسممي, مُهيكمل وايمر مُهيكمل ( بغُ .7

 لِما لهُ مِن منافع لِكُل مِنهُما. عمليات التبادلُ المعرِفي بين المُنظمة والزبون
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