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 السدتخلص
)السعرفوة موؽ الزبوؾن    الستسثلوةمعرفة الزبوؾن تحليل العلاقة والأثر بيؽ  هذا البحثتشاول 

عاععادهوا الثلاثوة الستسثلوة  فعاليوة بععواد الأداا التدوؾ   فو   السعرفة(  تظبيقالسعرفة عؽ الزبؾن   
  والتوو  بحووبح  مووؽ السؾاووؾعاة الحيؾ ووة (الابووعاا التدووؾ      الحرووة الدووؾءية   ولاا الزبووؾن )

ة مشهووا فوو  الؾقوو  الحااوور لا وخاحووة الخعميوو ذوورتاةوالسعاحوورإ  ذ زاد الاهتسووام عالتدووؾ ق فوو  ال
ذاة قوووعراة ومهووواراة  السوووؾارد البذووور ةسوويسا ععوووع بوووروز دور وبهسيوووة التدوووؾ ق فووو  الحروووؾل علووو  

ت وووعخؼ خوووعماة ذاة وخاحوووة عشوووع عهوووؾر الازمووواة وذلوووػ بعاليوووة قوووادر ؽ علووو  تحسووول السدووو ولية 
رتاة الرائوعإ اذ هسيوة هوذا  البحوث موؽ اهسيوة الزبوؾن للذوب   وتبرز مدتؾى عال  مؽ الجؾدإ للزبائؽ

ان اهتسووام عسعرفووة الزبووؾن خعشوو  امتلادهووا ل اعووعإ بيا وواة ومعلؾموواة متحعثووة عووؽ ر بوواة الزبووؾن 
الحال  هوذنؽ  البحث  ل  تزسيؽ  يؽف ع سع  الباحثوالحرؾل عل  الشجاح السدتسر والستسيز . 

اول البحووث حوو البعووعنؽ اووسؽ  طووار يووامل فوو  محاولووة لعراسووة علاقووة الارتبووا  والأثوور بيشهسووا. و 
 عذكل عام الإجاعة عؽ التداؤلاة الآتية:

 ؟وتأثيرهسا عل  الاداا التدؾ     عؽ معرفة الزبؾن  الفشادق. هل هشاك ترؾر وااح لعى 1
عل  تعز ز بداؤها التدؾ     اععة مؽ معرفتها للزبؾن مؽ خلال السعلؾماة التو  قادرإ  الفشادق. هل 2

 ؟ للاستفادإ مشها لعسلية الأداا تحرل عليها
الفشووادق عليووة بععوواد الأداا التدووؾ    فوو  اوف . مووا طبيعووة علاقتوو  الارتبووا  والأثوور بوويؽ معرفووة الزبووؾن 3

للعراسوة والوذي خعكووس  افترااو هشواك مخظوو   السؾاوحة الأعلو  وللإجاعوة عوؽ التدوواؤلاة ؟ السبحؾثوة
وا بثووق عووؽ ذلووػ  عليووة بععوواد الأداا التدووؾ   او ف طبيعووة علاقوواة الارتبووا  والأثوور بوويؽ معرفووة الزبووؾن 

السخظوو  مجسؾعووة مووؽ الفراووياة الرئيدووة والفرايووة والتوو  اختبوورة عاسووتخعام مجسؾعووة مووؽ الأسووالي  
لسعالجوووة البيا ووواة التووو  حرووول عليهوووا موووؽ خووولال  جاعووواة الأفوووراد  (SPSSفووو  بر وووام  ) الإحروووائية

ؽ بهوؼ الاسوتشتاا التو  تؾحول اليهوا البحوث هشواك بثور وم عل  استسارإ الاستبا ة الفشادقالسبحؾثيؽ ف  
 تظبيوقالسعرفة مؽ الزبؾن   السعرفة عؽ الزبوؾن   معشؾي ذاة دلالة احرائية لسعرفة الزبؾن عاععاده )

بععاد الاداا التدؾ    وهو  )الابوعاا التدوؾ      الحروة الدوؾءية   ولاا الزبوؾن(  فاعلية( عل  السعرفة
العسل عل    ذاا وحعاة متخررة ف  الفشوادق لإدارإ ومؽ اهؼ التؾحياة   ف  الفشادق عيشة البحث
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السعرفة و فزل ان نتؼ تحؾ ل وحعاة البحث والتظؾ ر ال  ادارإ السعرفوة علو  اورار موا مؾجوؾد حاليوا  
 لتح يق فعالية الاداا التدؾ     ف  الفشادق الكبيرإ الدياحية مؽ العول الست عمة

 
Abstract 

This study deals with the analysis of relationship and impact between 
customer knowledge (Knowledge from the customer, knowledge about 
the customer, application of knowledge)  In the three dimensions of 
marketing performance (Marketing innovation, market share, customer 

loyalty) Which has become a vital and contemporary subject ،As 
increased interest in marketing in companies, especially the service of 
them at the present time especially after the emergence of the role and 
importance of marketing in access to human resources With high 
abilities and skills capable of taking responsibility, especially when 

crises emerge 
by providing high quality services to customers, And highlights the 
importance of this research from the importance of the customer to the 
leading companies an interest in customer knowledge means having a 
database and information that speaks to the customer's wishes and to 

have continuous and outstanding success. 
Researchers have sought to include the current search of these 
dimensions within a comprehensive framework in an attempt to study 

the correlation and impact between them. 
This research generally tries to answer the following questions: 

1. Is there a clear perception in hotels about customer knowledge and 
their impact on marketing performance? 

2. Are hotels able to enhance their marketing performance stemming 
from their knowledge of the customer through the information they 

receive to benefit from the performance process? 
3. What is the nature of the correlation and impact relationship between 
customer knowledge and the effectiveness of marketing performance 

dimensions in the surveyed hotels? 
To answer the questions described above there is a default scheme for 
the study which reflects the nature of correlation and impact 
relationships between customer knowledge and the effectiveness of 

marketing performance dimensions. 
   A number of basic and subsidiary hypotheses emerged from this 
scheme which were tested using a set of statistical methods in the 
SPSS program, To process the data obtained through the responses of 
individuals interviewed in hotels on the questionnaire.One of the most 
important conclusion in this research is a  statistical significance to the 
customer's knowledge of its dimensions (Knowledge from the 
customer, knowledge about the customer, application of knowledge) on 
the effectiveness of marketing performance dimensions   (Marketing 

innovation, market share, customer loyalty)  
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In sample hotels one of the most important recommendations is the 
establishment of specialized units in hotels knowledge 
management preferably converted search units and development to 
knowledge management similar to what is currently found in large 
tourist hotels from developed countries to achieve effective marketing 

performance. 
 
 
 

 
 
 
 
 

 ثوخحة

يةةار كةةة  ةةزيحيه وان  ساويةةارة كز  هةسةةحا ة  ةةة شةةيكزدوة ةة ثةيوةوةةذة   كارينةةةرة لةةة وي ةةذيىةةة ة ئةةةم جوي  

ةهةوةةذةكاوي )ساويةةارة لةةة كزيارة ةيساويةةارة لةسةةةر  كزيةةار ي جي يةةةجي  كزدوةةي ساويةةارة   لةةة ضةةا كي ر  

ن لةةةة )داهي ىالةةةةةهةوذةكاويةةةة ة كةةةة  ةةةزيحيه يةةةةجي  كزدوةةةي  ةةةة  ةةةاساركزدن  ةةةة هةرسةةةي  ر  كارامةةةةيي لةةةة جي  

سحادا  ؤجةة  ا ةةجيكي سيىةذ   ها ضةةرو  د اة يار  ي ئةمةش لة ئي   ة اساركزدن ي  ةشة  اسار ي دلسؤسة كز  

م كاجةةةة جي خشمةجنوساريةةكان لةةةئةة ةة كةةة سطر طزونةي دةدري ةةث  ةة  ةةاساركزدن لةةة كؤمتاوياكةان  ةجاييةةة

ة مزطيةةةي كةةةة سةرضةةةا ةاساركزدن  ةةةؤ دةسةةةث كةةةة جىي   طزونةةةي  ةةةة  ئيسةةةحادا د اة دةركةةةة جىي رط   

ركةةة جىي ان هةةة ي ث  ةةة جاييةةةجي لةةةكاجي دةجاييةجمةوةةذ ه لةةة جواوةةا   ليهةةاجو ة  ةةةرسدا جواوةةاة  ةرثزسةةياري حي

يارةكةان ي  ة يحي  ةةرس  ةؤ كز  كي كةوال  شكةش كزدوي خشمةجنوسارة  ة ئاسةحي  ينةة ثي  جةونذةدا ئة ةش لة ر  

ارةكةاوي ئةة  كؤمتاويةا ثيشةةوناوةة كةة طزونةي دةدةن  ةة يث لة طزوني كز  طزوني جوي ذيىة ةكة دةردةكة ي  

كزيةار   دةسةث  ئارةس ةكةاو يار   اجة داجا ةيسيكي هةية كة ساويارة جاسةكزا ةة جيذاية لةسةةر ساويارة كز  

ذةرةكان هةسةةحا ن  ةةة جوي ذيىةةة ة لةسةةةر ئةةةم د   رةهةوةةذةة م   جيةةا اس . جوي ةةكةةة جىي سةةةركة جىي  ةةةردة ا

ليىة ة لة ثةيوةوذة   كارينةرة لة وي  ضي  سةرة ة لة ضوار ذيىةة ة واوياوذا.  ة ئةةم  جوي  وةيةكي فزا ان  ؤ لي كو 

  ة شيوةيةكي طشحي  ة  مي ئةم ثزسياراوة دةداجة ة :

يار   كارينةريان لةسةر كةزدارة ئايا هيض  ؤضوويكي ر  ن هةية لة هؤجيلةكاوة ة لةسةر ساويارة كز  -1

  ة اساركزدن ؟جي يةجي كزدوي 

ينةةة ئةة  ئايا  هؤجيلةكان جواوايان هةيةلة  ةهي شكزدوي  كزدارة جي يةةجي كزدوي  ة اساركزدوةكةةيان لةة ر  -2

 ساويارياوةة كة دةسحيان  دةكة ي ث  ة سودة لي   ةرطزن لة كزدارة جي يةجي كزدوةكةدا ؟

ةهةوةذةكاوي كةزدارة ر  ضةا كي ر  سز شحي ئة  ثةيوةوذة   كارينةريةة ضةية  لةة ويةوان ساويةارة كزيةا-3

 جوي ذيىة ةكةيان جيذا ئةوجام درا ة ؟جي يةجيكزدوي  ة اساركزدن لة هؤجيلةكاو  

كاريةكي طزيماوةةيي  ةؤ جوي ذيىة ةكةة م داوة ةة ئةم ثزسياراوةة كة ر  ن كزاوة ة لة سةرة ة هيل   ة  ؤ  ة   

يةار   ضةا كي وان ساويةارة كز  ارينةرة  لة وي    وي دةكاجة ة  سز شحي ثةيوةوذة   كدر سث كزا ة كة ر  

كاريةدا كؤمةلي ك لة طزيماوةةة سةةرةكي  يةجي  كزدوي  ة  اساركزدن  ة لةم هيل  ةهةوذةكاوي كارامةيي لة جي  ر  

رينةةاة  ئامةةارة ة   ةةة ثزططزامةةي     ةكةةي لي كة جةةة ة   ة جاقيكزدوةةة ةة  ةةؤ كةةزا ة لةةة رينةةةة كؤمةةةلي ك  

(SPSS) اثزسةةيةة ئةةةوجام درا ة لةةة كزدوةةي داجاكةةان كةةة دةسةةحمان كةةة جو ة لةةة ري نةةةة ئةةة  ر    ةةؤ ضارةسةةةر

هؤجيلةكان  ة طزونحزيه دةرةوجامةكان كة جوي ذيىة ةكةة  ةدةسةحي هي ىةا  زيحةي  ةو ن لةة  ةو وي  كارينةةرة 

لةسةةر  كزيةار  ساويارة لةة كزيارة ةيساويةارةةهةوذةكاوي )يار   ر  ئاكار لة دالةيةكي ئاماردا  ؤ ساويارة كز  

يةةةجي  كزدوةةي  ةةة  ةةاساركزدن  ةةة ي جي يةةةجي  كزدوةةي ساويةةارة   لةةة ضةةا كي رةهةوةةذةكاوي كارامةةةيي لةةة جي  

يةةار  لةةة سةةؤسة كز  )داهي ىةةان لةةة  ةةة اساركزدن ي  ةشةةة  ةةاسار ي دل  لةةة هةرسةةي  رةهةوذةكاويةةة ة كةةة  ةةزيحيه 
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اسةتاردةجوي   ومووةةلةكاوي هؤجي   كاوي جوي ذيىةة ة ئة ةيةة كةة هةسةحه  ةة در سةث ذيىة ةكةة  ة لةة طزونحةزيه ر 

 ايةة ئاراسةحةة   ةشةةكاوي جوي ذيىةة ة  ةري وة زدوي ساويارة  ة  اشحز  لةكان   ؤكزدوي  ةشي جاييةت لة هؤجي  

كةة ئي سةحا هةيةة لةة هؤجي لةة طةة رة كةاوي  هةةمان شةي وةةوة زدوي ساويارة دا   ة   ثيشكة جه   كزي ث لة  ةري  

يةةةجي  جةةة ثيشةةكة جو ةكان  ةةؤ ئةوجامةةذاوي ضةةا كي ئةوجامةةذاوي كارامةةةيي لةةة جي  ة      طةشةةث   طةةوسار لةة

 كزدن.كزدوي  ة  اسار  
 

 
 
 

 السقدمة
 غام بعسوال عوالس   خذهع العالؼ اليؾم تغيراة وتظؾراة سر عة بدة هذه التغيراة ال   ذ ا          

جعنع تلع  فيه التكشؾلؾجيوا والاسوالي  العلسيوة الستظوؾرإ الوعور الأعغوؼ واحوبح هوؾ العشرور الأساسو  
والحاسؼ ف  حرتة هوذا الشغوام  ااوافة الو  خلوق عشرور السشافدوة الوذي احوبح ادثور تواثيرا فو  تحعنوع 

 سدواة  فدوها موؽ وقو  لأخور  جاح او فذل السشغسة ف  الؾحؾل ال  تح يق اهعافها  لذا وجعة الس
 امام تحعخاة تفرض عليها التحؾل  حؾ الأسالي  الحعنثة ف  مجال التظؾ ر والتحديؽ. 

وتدووع  الفشوووادق دائسوووا الحفووواه علوو  زبائشهوووا الحووواليؽ ومحاولوووة جووذ  زبوووائؽ جوووعد لزوووسان ع ائهوووا      
وت ؾم عاستخعام الععنع مؽ ت  ذلػ مؽ خلال تح يق راا الزبائؽ وبشاا علاقاة طؾ لة الامع معهؼ أو 

السعاخل ومؽ بيشها معخل  دارإ معرفة الزبؾن الذي هؾ  تائ  التظوؾراة الفكر وة السعاحورإ علو  مفهوؾم 
الإدارإ الحعنثووة  ووت  عشووه ارتفوواا فوو  ءيسووة واهسيووة  الأحووؾل ايوور السادخووة بو مووا خظلووق عليهووا الاحووؾل 

  فاعليووة الأداا التدووؾ    ف ووع وجووع البوواحثيؽ   وتشوواول هووذا البحووث دور معرفووة الزبووؾن فووايوور السلسؾسووة
)هووول هشووواك دور مووؽ السشاسووو  دراسوووة العلاقوووة والتوووأثير بووويؽ الستغيوووراة مرتوووزا  علووو  مذوووكلة تتسثووول فووو  

وهوع  البحوث هووؾ اختبوار علاقووة و  (فاعليوة الأداا التدووؾ   فوو  لسعرفوة الزبوؾن فوو  السشذوأإ الدوياحية 
  تح يووق فاعليووة الأداا التدووؾ    وبتحعنووع بدثوور ف  هووا تهووع  بثوور الأععوواد السدووتخعمة لسعرفووة الزبووؾن فوو

  ل :
 .دور معرفة الزبؾن ف  فاعلية الأداا التدؾ   تحعنع  .1
 . السدتخعمة ف  البحث ستغيراة وبععادهاالتذخيص  .2

وتأسيدا  عل  ما ت عم تؼ بشاا ب سؾذا افترااو  خحوعد طبيعوة العلاقوة والأثور بويؽ الستغيور السدوت ل     
 مشهووا)معرفووة الزبووؾن( فوو  الستغيوور السعتسووع )الأداا التدووؾ   (   تجوو  عشووه فراوويتان رئيدوويتان ا بث وو  

موووؽ الفشوووادق  مجسؾعوووة موووؽ الفراوووياة الفرايوووة تغهووور العلاقوووة والتوووأثير بيشهسوووا. وقوووع توووؼ اختيوووار عيشوووة
الدياحية فو  معنشوة الدوليسا ية لإجوراا البحوث واختبوار فراوياتها  ذ يوسل  البحوث بربوخ فشوادق واختيور 



 العزاقية                ..........               مجلة فصلية محخصصة محكمةمجلة العلوم الإدارية 
 

5 

 
 

:
د
ل
ج
م
ل
ا

 
3

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
:
 
د
د
ع
ل
ا

4
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:
ة
ن
س
ل

 
2
0
1
9

 

 

( بحوووحا  السشاحووو  الادار وووة لجسوووخ البيا ووواة وعوووؽ متغيوووراة ب سوووؾذا البحوووث اعتسوووعة اسوووتسارإ 00)
توائ  واسوتخرج  الشتووائ  اسوتبا ة والسلاحغواة السيعا يوة بهوع  توعايؼ دقووة بيا واة الاسوتبا ة وتحليول الش

(. وبهووع  تغظيووة مزوواميؽ البحووث  غر ووا  وتظبيأيووا  ف ووع تووأطرة SPSSعاسووتخعام البر ووام  الحاسووؾب )
مكؾ اتهووووا اووووسؽ فروووول واحووووع تحوووو  مجسؾعووووة مباحووووث التوووو  تغظوووو  التووووأطيراة الشغر ووووة والإحاطووووة 

بعوة مباحوث  تشواول عالظروحاة الفكر ة الستعل ة عستغيراة البحث والجا و  العسلو  للبحوث  وتزوسؽ ار 
الأول مشهجية البحث مؽ حيوث السذوكلة والأهسيوة والهوع  والشسوؾذا وفراوياة البحوث وبسوالي  جسوخ 
البيووواة. بموووا الثوووا   فتشووواول الجا ووو  الشغوووري للبحوووث فيسوووا تشووواول الثالوووث الجا ووو  العسلووو  للبحوووث التووو  

بحثهووا الراعووخ الووذي تزووسش  وحووت مجتسووخ البحووث وعيشووة البحووث واختبووار فراووياتها  وخووتؼ البحووث عس
نتشوواول بهووؼ الاسووتشتاجاة وت ووعخؼ ععووض التؾحووياة التوو  نوورى البوواحثيؽ اوورورإ واووعها بمووام الجهوواة 

 السخترة عؽ اتخاذ ال راراة ف  الفشادق السبحؾثة لتظؾ ر واقخ العسل.
 

 

 
 و الدراسات الدابقة ية البحثالسبحث الأول: مشهج    
 مشهجية البحث 

عوورض البحووث مووؽ خوولال السشهجيووة التوو  اعتسووعتها فوو  تحعنووع مذووكلة ختسهيووعا  للجا وو  السيووعا          
وفراووياته  فزوولا  عووؽ الأسووالي  الستبعووة فوو  جسووخ البيا وواة  ب سؾذجووهوبهسيتووه وبهعافووه وبشوواا  بحووثال

 وذلػ اسؽ ما خأت : عل  وفق الأطر الت  قعمتها الإسهاماة الفكر ة للسؾاؾاوتحليلها 
 ذكلة البحثأولًا: م
تزانع اهتسام الس سداة الدياحية عالزبؾن والعسل عل  ايباا حاجاته ور باته والعسل علو  اع ائوه      

فيهوا الازماة عشوعما خزوظر الزبوؾن  ت دي فيه ال  عهؾراطؾل فترإ مسكشة وخاحة ف  الاوقاة الت  
اوووسؽ ت شيووواة الاتروووالاة اللجوووؾا الووو  الفشوووادق  حيوووث بن اسوووتثسار هوووذه الاتجاهووواة لسعرفوووة الزبوووؾن 

وتكشؾلؾجيووووا السعلؾموووواة الست عمووووة قووووع خ ووووؾد الس سدوووواة الدووووياحية الوووو  تح يووووق اداا متسيووووز والتحدوووويؽ 
)هووول هشوواك دور لسعرفوووة      عووالآت : بحوووث سكوووؽ تذووخيص مذووكلة الالسدووتسر فوو  ت وووعخؼ الخووعماة  و 

  (.الزبؾن ف  فاعلية اععاد الاداا التدؾ    ف  اوقاة الازماة 
 أهسية البحث ثانياً:
بهسية السؾاؾا الذي نتشاول احع السؾااويخ الحعنثوة والستسثول فو  معرفوة  بهسيته مؽ بحثدتسع الخ    

عبارإ بخرى ف ن البحث خدوع  للسدواهسة والإاشواا فو  الجوا بيؽ الشغوري والعسلو  موؽ خولال ب. و الز ؾن 
 ما خأت :
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العربيووة حووؾل مؾاووؾا معرفووة وجووؾد  ووعرإ وااووحة فوو  العراسوواة الإدار ووة فوو  السكتبووة  .1
 الزبؾن وتظبي ها ف  السشذأإ الدياحية.

 تظبيوقالسعرفوة موؽ الزبوؾن   السعرفوة عوؽ الزبوؾن   معرفوة الزبؾن)التعر  عل  دور  .2
 .فاعلية الاداا  التدؾ    ف  السشذأإ الدياحيةعل   (السعرفة

 التاثير الحيؾي لسعرفة الزبؾن ف  تظؾ ر السشذأإ ورفخ ادائها. .3
 -: ل  ما خأت   بحثهع  الن  :ثاً: أهداف البحثثال 
 .معرفة الزبؾن ف  فاعلية الأداا التدؾ    دورتحعنع . 1      
 . السدتخعمة ف  البحث  وبععاده البحثتذخيص متغيراة . 2      
 قعخؼ اطار مفاهيس  خاص لإدارإ معرفة الزبؾن لكؾ ه مؽ السؾاايخ الحعنثة.. 3  
علاقووواة تفاعليوووة موووخ الزبوووؾن عسوووا خح وووق الدووورعة والفعاليوووة فووو  الأداا عووورض تي يوووة بشووواا  .1

 التدؾ   .
   :رابعاً: أنسهذج البحث

السشذوأإ فو  معرفوة الزبوؾن خدتلزم بشاا  سؾذا يوسؾل  متكامول لتذوخيص بععواد  بحثلتح يق بهعا  ال 
الوذي توؼ استخلاحوه البحوث  ب سوؾذا( 1. واسوتشادا   لو  موا ت وعم نؾاوح الذوكل )الدياحية عيشة البحوث

 مؽ الستغيراة الأساسية ه :  ؾعيؽعل   ب سؾذا البحثمؽ واقخ الأدبياة الإدار ة  حيث خذسل 
السعرفة موؽ الزبوؾن  السعرفوة عوؽ ) عاععاده عسعرفة الزبؾن : تتسثل الستغير السدتقل -1

 السعرفة(. تظبيقالزبؾن  
)الابوووعاا فووو  فاعليوووة الاداا التدوووؾ    موووؽ خووولال اععووواده : تتسثووول الستغيرررر التررراب  -2

 .التدؾ      الحرة الدؾءية   ولاا الزبؾن(
 معرفة الزبهن                                                 الاداء التدهيقي

 
 
 

 

 

 
 
 
 

  

 المعرفة من الزبون 

 معرفة عن الزبون 

 تطبيق المعرفة 
 الابداع التسويقي

 ولاء الزبون

 الحصة السوقية 
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 بحثلل ب سؾذا الفرا (1يكل )                                        
 مؽ اععاد الباحثيؽ                                   

 خامداً: فرضيات البحث
 يتيؽ:رئيدال تيؽفرايالف ع تؼ حيااة  لشسؾذجه را  واختبا بحثا دجاما  مخ بهعا  ال       

السعرفووة مووؽ الزبووؾن   السعرفووة عووؽ هشوواك علاقووة ذاة دلالووة احرووائية بوويؽ معرفووة الزبووؾن عاععوواده ) -1
( وبويؽ بععواد فاعليوة بععواد الاداا التدوؾ    وهو  )الابوعاا التدوؾ      الحروة السعرفوة تظبيقالزبؾن   

 راياة الاتية:الدؾءية   ولاا الزبؾن( . وتت رغ مشها الف
 هشاك علاقة ذاة دلالة احرائية بيؽ السعرفة مؽ الزبؾن و الابعاا التدؾ   . - ب
 هشاك علاقة ذاة دلالة احرائية بيؽ السعرفة مؽ الزبؾن و الحرة الدؾءية. -  
 هشاك علاقة ذاة دلالة احرائية بيؽ السعرفة مؽ الزبؾن و ولاا الزبؾن. - ة
 رفة عؽ الزبؾن و الابعاا التدؾ   .هشاك علاقة ذاة دلالة احرائية بيؽ السع - ث
 هشاك علاقة ذاة دلالة احرائية بيؽ السعرفة عؽ الزبؾن و الحرة الدؾءية. - ا
 هشاك علاقة ذاة دلالة احرائية بيؽ السعرفة عؽ الزبؾن و ولاا الزبؾن. - ح
 هشاك علاقة ذاة دلالة احرائية بيؽ تظبيق السعرفة و الابعاا التدؾ   . - خ
 احرائية بيؽ تظبيق السعرفة و الحرة الدؾءية.هشاك علاقة ذاة دلالة  - د
 هشاك علاقة ذاة دلالة احرائية بيؽ تظبيق السعرفة و ولاا الزبؾن. - ذ
السعرفوة موؽ الزبوؾن   السعرفوة عوؽ هشاك بثر معشوؾي ذاة دلالوة احروائية لسعرفوة الزبوؾن عاععواده ) -2

بععاد الاداا التدؾ    وه  )الابعاا التدؾ      الحرة الدؾءية  فاعلية( عل  السعرفة تظبيقالزبؾن   
   ولاا الزبؾن( . وتت رغ مشها الفراياة الاتية:

 هشاك بثر ذاة دلالة احرائية للسعرفة مؽ الزبؾن عل  الابعاا التدؾ   . - ب
 هشاك بثر ذاة دلالة احرائية للسعرفة مؽ الزبؾن عل  الحرة الدؾءية. -  
 احرائية للسعرفة مؽ الزبؾن عل  ولاا الزبؾن. هشاك بثر ذاة دلالة - ة
 هشاك بثر ذاة دلالة احرائية للسعرفة عؽ الزبؾن عل  الابعاا التدؾ   . - ث
 هشاك بثر ذاة دلالة احرائية للسعرفة عؽ الزبؾن عل  الحرة الدؾءية. - ا
 هشاك بثر ذاة دلالة احرائية للسعرفة عؽ الزبؾن عل   ولاا الزبؾن. - ح
 احرائية لتظبيق السعرفة عل  الابعاا التدؾ   . هشاك بثر ذاة دلالة - خ
 هشاك بثر ذاة دلالة احرائية لتظبيق السعرفة عل  الحرة الدؾءية. - د
 هشاك بثر ذاة دلالة احرائية لتظبيق السعرفة عل  ولاا الزبؾن. - ذ
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 سادساً: أساليب جس  البيانات
وفراووياته والؾحووؾل  لوو   البحووث ب سووؾذحللحرووؾل علوو  البيا وواة والسعلؾموواة اللازمووة لاختبووار      

 عل  الأسالي  الآتية:  االشتائ  اعتسع
ف  تشاول هذا الجا و  علو  السروادر الستسثلوة عوالسراجخ العلسيوة موؽ  تؼ الاعتساد: الجانب الشظري  .1

فووو  داخووول الإقلووويؼ طوووار ح ورسوووائل ذاة حووولة عالسؾاوووخ الستوووؾفر اومجووولاة ودراسووواة وبحوووؾث و  دتووو 
 .بحث ل   طار علس  وااح لسعالجة مذكلة ال للؾحؾل لا تر ي وخارجها والأعتساد عل  ا

الؾسوووائل الآتيووة لغوورض الحرووؾل علوو  البيا وواة والسعلؾمووواة  يؽ: اسووتخعم البوواحثالجانررب العسلرري .2
 السظلؾبة للعراسة.

اسووتسارإ الاسووتبا ة: والتوو  تعووع السرووعر الرئيدوو  للحرووؾل علوو  البيا وواة الخاحووة عستغيووراة  -ب 
للفشووعق مثوول اسووؼ الفشووعق و    جووزانؽ الأول تزووسؽ السعلؾموواة التعر  يووة( وتزووسش1)ملحووق بحووث ال

(. بمووا الجووزا الثووا   مووؽ  مووؽ حيووث )الجووشس  العسوور  التحروويل العراسوو  بحووثلأفووراد عيشووة ال فئتهووا و
 .(معرفة الزبؾن والأداا التدؾ   ) أععادالستسثلة بوبحث متغيراة ال  استسارإ الاستبا ة ف ع تزسش

 البحث.مؾاؾا  م سدةت ار ر والبيا اة الخاحة لكل وال الدجلاة - 
  الدراسات ذات العلاقة بالسهضهع 
  دراسة ععشؾان: دارإ السعرفة وإمكا ية تظبي ها ف  الجامعاة الدعؾدخة دراسة تظبيأية عل  جامعة

. هعف  2007بم ال رى لو :رمزان احسع عيع الرباغ اطروحة دتتؾرا  جامعة بم ال رى   الدعؾدخة 
 ال  : البحث
 .تؾايح  دارإ السعرفة وبهسيتها ف  الفكر الإداري السعاحر 
 .تحعنع بهؼ العسلياة  دارإ السعرفة والسسارساة الت  ت دي ال  تفعيلها 
   ال  ععإ  تائ  بهسها: البحثتؾحل 
  بن الجامعة لا تعظ  الاولؾ ة لإدارإ معرفة الز ؾن. البحثنرى بفراد عيشة 
  ب ه لانتؼ تعاول مرظلح  دارإ السعرفة ف  الجامعة عذكل مكثت. ثالبحنرى بفراد عيشة 
  ا ه لا تؾجع استراتيجية وااحة لإدارإ السعرفة. البحثنرى بفراد عيشة 
  دراسة ععشؾان : دراسة الأثر الؾسي  لإدارإ معرفة الزبؾن ف  العلاقة بيؽ التؾجه عالزبائؽ وتح يق

الارد ية  لو احسع عبع العز ز نؾ س خالع عل    رسالة  الاولؾ اة التشافدية ف  البشؾك التجار ة
ال  مانل :  البحث. هعف  2015ماجدتير  دارإ الاعسال   جامعة الذرق الاوس    عسان الاردن 

نتسثل ف  محاولة اختبار الؾسي  لإدارإ معرفة الزبؾ ف  العلاقة بيؽ  البحثبن الهع  الأساس  لهذإ 
لؾ اة التشافدية ف  البشؾك التجار ة الارد ية وذلػ لتح يق الاهعا  الاتية التؾجه عالزبائؽ وتح يق الاو 
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: تحعنع بثر التؾجه عالزبائؽ ف   دارإ معرفة الزبؾن)ادتدا  السعرفة   ذر السعرفة  مذارتة السعرفة  
 ال  ععإ  تائ  بهسها: البحثوتظبيق السعرفة( ف  البشؾك التجار ة الارد ية. تؾحل  

 لتؾجه عالزبائؽ ف   دارإ  دارإ معرفة الزبؾن)ادتدا  السعرفة   ذر السعرفة  وجؾد تأثير ل
 مذارتة السعرفة  وتظبيق السعرفة(.

 .وجؾد تأثير للتؾجه عالزبائؽ ف  تح يق الأولؾ اة التشافدية ف  البشؾك التجار ة الارد ية 
 معرفة الزبؾن)ادتدا  السعرفة وتظبي ها(.ف  تح يق  وجؾد تأثير للتؾجه عالزبائؽ ف   دارإ  دارإ

 الجؾدإ ف  البشؾك التجار ة الارد ية 
   وجؾد تأثير للتؾجه عالزبائؽ ف   دارإ  دارإ معرفة الزبؾن)ادتدا  السعرفة وتذارتها( ف

 تح يق فاعلية التكلفة ف  البشؾك التجار ة الأرد ية.
 بعاد الاداء التسويقي/ معرفة السبون وفاعلية ا المبحث الثاوي 

 -أولًا. معرفة الزبهن:
بن السعرفوووة ح ووول قوووعخؼ متجوووعد بووورز الاهتسوووام بهوووا مشوووذ الالا  الدوووشيشؽ  واليوووؾم تشغووور السشغسوووة      

تدوووووواهؼ فوووووو  الرفووووووخ مووووووؽ  الحعنثووووووة  الوووووو  السعرفووووووة علوووووو  ا هووووووا اساسووووووا لزووووووسان الب وووووواا والشسووووووؾ لا هووووووا
(. بن ادثر الس سداة تتحؾل ييئا فذيئا  حؾ ان تكوؾن م سدوة قائسوة علو  2017 2فعاليتها)مؾس  

السعرفووة  وبن السهووارإ الأدثوور اهسيووة لووعى السووعنر ؽ تتسثوول فوو  مهووارإ  دارإ السعرفووة والتعاموول الفعووال مووخ 
الاخووام بحووبح الحرووؾل علوو  معرفووة  (. وفوو  عووالؼ تدووؾده السشافدووة ال ؾ ووة هووذه2015 8الإفراد)لؾ وواس 

متظوووؾرإ عوووؽ الزبوووؾن بمووور مهوووؼ لشجووواح الس سدوووة   ولهوووذا تزوووخ الس سدوووة بهسيوووة وتأديوووع تبيووور ؽ علووو  
الحرووووؾل علوووو  السعرفووووة واسووووتخعامها للحرووووؾل علوووو  معرفووووة مفيووووعإ تووووععؼ الس سدووووة  بن الس سدوووواة 

   تخووواذ ال وووراراة الجعخوووة الشاجحوووة لا تستلوووػ معرفوووة الزبوووؾن ف ووو  بووول ب هوووا  قوووادرإ علووو  بسوووتخعامها فووو
 (.2017 13)مؾس  
ت ؾم  دارإ معرفة الزبؾن عل  بساس ت ؾ ة قعراة السشغساة لتكوؾ ؽ علاقوة مدوتعخسة ومر حوة موخ      

الزبوووائؽ   وذلوووػ موووؽ خووولال مذوووارتة وتكامووول السعلؾمووواة والتووو  تووو دي الووو   حوووعاث تفاعووول فعوووال بووويؽ 
زبوووائؽ حدووو  حاجووواتهؼ  ومعرفوووة الزبوووؾن تكوووؾن علووو  السشغسووواة وزبائشهوووا لتلبيوووة بحتباجووواة ور بووواة ال

مجووواليؽ مختلفووويؽ موووؽ السعرفوووة هسوووا : السعرفوووة التووو  خستلكهوووا الزبوووؾن عخروووؾص السؾااووويخ االسشتعل وووة 
عالسشتجوواة والخووعماة التوو  لعخووه اهتساموواة عذوورائها  والسعرفووة التوو  خجوو  بن تستلكهووا السشغسووة والتوو  

 & Dous, Salomann, Kalbe)اة الذووورائية)خجووو   سوووتخعامها لسدووواععإ  فووو   تخووواذ ال ووورار 

Brenner, 2005)..) 
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(  ن  دارإ السعرفوة عوالزبؾن هو   لإدارإ السدوئؾلة عوؽ Shi &Yip ;2007;112و ورى الباحثوان )    
معرفة السشغسة عالزبؾن وتلع  دوراَ حيؾ ا  ف   دارإ علاقاة الزبائؽ تؾ ها تلع   دورا  بساسيا  فو  نشواا 

قووة.  وتعوور   دارإ السعرفووة عا هووا مووعخل  غووام  متكاموول لتحعنووع   دراإ   والسذووارتة وتظووؾ ر هووذه العلا
 Romaldi).خكل التؾجهاة السعرفية للسشغسة مثل قؾاعع البيا واة   الؾثواق   الدياسواة والاجوراااة 

,2002,P1358 .) 
هسووا: تذووير معرفووة الزبووؾن الوو  مجوواليؽ مختلفوويؽ مووؽ السعرفووة أبعرراد ادارة معرفررة الزبررهن:   -1

 (96 2009)طال  والجشاب  
السعرفوة التوو  خستلكهوا الزبووؾن عخرووؾص السؾااويخ الستعل ووة عالسشتجوواة والخوعماة التوو  نهووتؼ  . أ

 عذرائها
السعرفووة التوو  خجوو  بن تسلكهووا الس سدووة والتوو  خسكووؽ بسووتخعامها لسدوواععإ الزبووؾن فوو   تخوواذ  . ب

 قرار الذراا .
فاعلية لتبادل السعرفة بويؽ الس سدوة والزبوؾن  حيوث والدب  ف  هذا الت ديؼ هؾ افتراض وجؾد عسلية ت

 خ عم الزبؾن السعرفة ف  ععض الاحيان ف  حيؽ ت عم الس سدة هذه السعرفة بحيا اَ اخرى.
 (.2008 150وتتزسؽ  دارإ معرفة الزبؾن عععنؽ اساسيؽ مؽ السعرفة وه : )الظائ  

 السعرفة الرريحة وتزم: - أ
 لت  تذير ال  ما ترا  الس سدة عسعرفته عؽ الزبؾن السعرفة حؾل الزبؾن:وه  السعرفة ا

   اذ ه  معلؾماة ذاة معش  تحسلها  دارإ الس سدة حؾل الزبؾن الحال  والسدت بل .
  السعرفة للزبؾن: وه  ارورإ اطلاا الزبؾن عل  معلؾماة عؽ الس سدة تذسل مشتجاتها

خسكوؽ اسوتفادإ الزبوؾن وبسوا خدواععه علو  تريويع  وخعماتها وجهؾد البحث والتظوؾ ر فيها حيوث
بستخامه لخعماتها مسا خعظ  للزبؾن ميزإ تعفعه لترسيخ علاقتة مخ الس سدوة وتعظو  للزبوؾن 

 مشافخ استباءية مثل )تحعنع وق  للزبؾن   ت ليل وق  بستلام الخعمة (.
 السعرفة الزسشية وتذسل: - ب
   العلاقوة التفاعليووة بويؽ الس سدووة والزبوؾن هووؾ ادثوور السعرفوة مووؽ الاعسوال الوو  الزبوؾن : وتذووير الوو

 فاذا ف  مجال السعرفة الزوسشية وذلوػ بدثور تع يوع  وتعامول الس سدوة موخ الزبوؾن بتوعرا موؽ تعواملاة 
الذوووراا ومرادوووز الاتروووال التووو  تحتوووػ عوووالزبؾن وموووؾعف  الخوووعماة الووو  مؾااوووخ الإدارإ الجعنوووعإ فووو  

 الس عمة؟.
 دوار السهسووة فوو   دارإ السعرفووة الزووسشية وإدارإ معرفووة الزبووؾن هووؾ معرفووة زبووؾن لزبووؾن: مووؽ بهووؼ الأ

تغظيووة مؾاووؾا تعاموول الزبووؾن مووخ الزبووؾن الأخوور وبشوواا علاقووة قؾ ووة مووخ الزبووائؽ ععزووهؼ مووخ الووبعض 
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الاخر  حيث تعتبر علاقة الزبؾن عالس سدة علاقة قؾ ة  دوبيا   وبن تعامول الزبوؾن موخ الزبوؾن الاخور 
 (.2009 105لدسعة الجيعإ للس سدة.)طال    والجشاب  هؾ يئ مهؼ ف  تذكيل ا

 (Dous,Salomann,Kalbe&Brenner,2005( ) Narver&Slater,35,1992انهاع السعرفة ) -2
 -هشاك ثلاث ب ؾاا لتعف اة السعرفة الت  تلع  دورا حيؾ اَ ف  التفاعل بيؽ السشغسة وزبائشها:

: ه  تافة الا ذظة الت  تتزسؽ الحرؾل عل  السعلؾماة عؽ السدتهعفيؽ ف   السعرفة للزبائن - ب
الدؾق و ذرها تافة ف  تافة قظاعاة الاعسال. وهذا خداعع عل  ز اد  مكا ية تؾليع ءيسة عالية 
للعسلاا والحرؾل عل  السعلؾماة والحرؾل عل  السعلؾماة الت  تظؾر معرفة الزبائؽ  ولجسخ 

ماة عؽ الزبائؽ والؾحؾل ال  برااا حاجاة الزبائؽ ومؽ اجل دعؼ الزبائؽ بدبر قعر مؽ السعلؾ 
ف  عسلياة الذراا  وبن تعفق السعرفة السدتسر السؾجه مؽ قبل السشغسة للزبائؽ  وهؾ ير  

 بساسياَ لإ جاح السشغساة.
غسوة   ه  السعرفة الت  نتؼ جسعهوا موؽ الزبوائؽ   وإدراجهوا فو  عسليواة السش السعرفة من الزبائن: -  

مؽ اجل ز ادإ الابتكاراة فو  السشتجواة والخوعماة  وتؾليوع الافكوار  فزولاض عوؽ التحدويؽ السدوتسر 
 للخعماة والسشتجاة.

هو  الت وا  السعلؾمواة عوؽ الزبوائؽ وإيوراك الزبوائؽ فو  عسليواة الابتكوار   السعرفة عرن الزبرائن : - ة
والسدووت بيلة   والاترووالاة   وال ووعرإ الذوورائية وتذووسل السعرفووة عووؽ الزبووائؽ ) حتياجوواة الزبووائؽ الحاليووة 

 للزبائؽ(.
( الوو  بن السشغسوواة الدووااية للتظبيووق الجيووع لسعرفووة 2015 26بيووار )علوو    :تطبيررا السعرفررة  -3

الزبووؾن عليهووا تعيوويؽ مووعنر السعرفووة  والووذي خ ووخ عليووه واجوو  الحووث علوو  التظبيووق الجيووع لسعرفوووة 
الزبؾن  فأن عسلياة  دارإ معرفة الزبؾن ه  ااخة   وهؾ خعش  بستثسار معرفة الزبوؾن  فالحروؾل 

ة فيهووا بمووؾر لا تعووع تافيووة   والسهووؼ هووؾ تحؾ وول هووذه السعرفووة الوو  التشفيووذ  عليهووا وخز هووا والسذووارت
فسعرفة الزبؾن ت تز  بن  جاح آخة مشغسة ف   دارإ برام  معرفة الزبؾن لعنها نتؾقوت علو  حجوؼ 
السعرفة السشفذإ ءياساَ لسوا هوؾ متوؾفر لوعنها   فوالفجؾإ بويؽ موا تعرفوه وموا  فذتوه مسوا تعرفوه خعوع بحوع 

يؼ فوو  هووذا السجووال وقووع وفوورة الت شيوواة الحعنثووة والخاحووة الإ تر يوو  السز ووع مووؽ الفوورص بهووؼ الت يوو
 لإستخعام معرفة الزبؾن  واعادإ بستخعامها ف  بمادؽ ععيعإ عؽ مكان تؾليعها.

 الأداء التدهيقي:. ثانياً 
خعووع الاداا التدووؾ    السجووس الحأي وو  الووذي خعظوو  حووؾرإ وااووحة عووؽ سووير اعسووال السشغسووة و     

الدتراتيج  لويس علو   تسياساتها و برامجها و مؾاز اتها  اذ ان الاداا هؾ الذي خح ق للسشغسة السؾق
مدوووتؾى البيئوووة العاخليوووة و بيئوووة السهسوووة فحدووو  وا وووا علووو  حوووعيع البيئوووة الخارجيوووة اخزوووا )البووورواري و 



 العزاقية                ..........               مجلة فصلية محخصصة محكمةمجلة العلوم الإدارية 
 

12 

 
 

:
د
ل
ج
م
ل
ا

 
3

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
:
 
د
د
ع
ل
ا

4
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:
ة
ن
س
ل

 
2
0
1
9

 

 

 موؽ الااؾاا اعليه تدل    ظة عخاحة التدؾ    والاداا ععامة االادا نزال لا.(6 2002البرز ج   
 . واحجامهوا ا ؾاعهوا مختلوت عل  السشغساة ف  عارزإ اهسية ذا خعٌع ا ه تسا  والسختريؽ السعراا قبل
 فهو  الدور خ العاليوة والتظوؾر عالسشافدوة مدت رإ تتروت اسؽ  بيئة اير تعسل السشغساة دا   ولسا
 البيئوة. هوذه فو  العسول اسوتسرار دخسؾموة اجول موؽ الاداا افزول  درجواة تح يوق الو  جاهوعإ تدوع 

 ,David) السؾاوؾعة) الاهوعا  ت ابول ان التو  نتؾقوخ الا ذوظة  توائ  ا وه (101 2010  طالو (
 الاداا ان. (  Pont &Shaw ,2003: 65 )التدؾ     للشذا  الشتيجة الشهائية ا ه.  2001:308

 الستح ق معرفة خلال مؽ عخاحة ية أالتدؾ  ععامة والاهعا   لاهعافها السشغسة تح يق  هؾ التدؾ ٌ  
  ل  الإيارإ وتجعر معيشة  زمشية ولسعإ الفعلية السدتهعفة  عالس يراة وم ار تها الفعلية الس يراة مؽ
  2011نوعي  عالح (  :والكفوااإ الفعاليوة  امشهو و ذتر ععنعإ عسفاهيؼ نرتب  التدؾ    الأداا مفهؾم بن
37). 
 والحروة السبيعواة حجوؼ ز وادإ يوكل فو  الأهوعا  تح يوق علو  ال وعرإ هو :التدرهيیية الفعاليرة - ب

 /السح  وة الشتوائ  =التدوؾ أية الفعاليوة بن حيوث للس سدوة   السراوؾ  الشسوؾ وتح يوق الدوؾءية
 .السدظرإ الأهعا 

 تح يوق بسواس علو  والسخرجواة السوعخلاة بويؽ السثلو  العلاقوة تح يوق وهو  :التدرهيیية الكفاءة -  
 =التدوؾ أية الكفوااإ بن حيوث السوعخلاة  موؽ مسكوؽ قوعر وبأقول  السخرجاة مؽ مسكؽ قعر بدبر
 فو  السخترويؽ قبول موؽ خدوتخعم مروظلح التدوؾ    الأداا السدوتخعمة السوؾارد /السح  وة الشتوائ 
 الترتيوز طر وق عوؽ ذلوػ و وتؼ التدوؾ أية  وفعاليوة  العسليوة دفوااإ وتحليول لؾحوت التدوؾ ق مجال
 لتلوػ السظلؾبوة الأهوعا  .وبويؽ التدوؾ ق سوتراتيجياة والا ب ذوظة مخرجواة بويؽ السؾائسوة عوؽ

عوؽ   خعبور ب وه .(217-216  2011زهيور )التدوؾ     الأداا وءيواس سوتراتيجياة الا  الأ ذوظة
معيشوة  زمشيوة فتورإ خولال تحأي هوا  ل   التدؾ ق وعيفة الت  تدع  الشتائ  التدؾ أية بو السخرجاة

 السشتجواة بؾسواطة تتح وق والتو  الس سدوة  جواح درجوة عأ وه. (2  2007)الغربواوي و اخورون  
 .(4  2013الس سدة)الظؾ ل و العبادي    ت عمها الت 

 مؤشرات قياس الأداء التدهيقي -1
لان لوعنها  ا ما تحتاا الو  الععنوع موؽ الس واخسبد الاععاد فالسشغسة االعخعع الاداا التدؾ    اساسا متع

اهعا  قريرإ السعى و اهعا  ععيعإ السعى و حتو  اذ توان لوعنها هوع  واحوع ف وع خحتواا الت أويؼ لوذلػ 
و عتبور التدوؾ ق هوؾ السدو ول الرئيدو  فو     (Ambler & Roberrte ,2005,2)عظورق متعوعدإ 

تح يوووق الاربووواح و نوووتؼ ذلوووػ موووؽ خووولال اخجووواد ءيسوووة للزبوووائؽ و عالتوووال  خجووو  ان تووورتب  م ووواخس الاداا 
 (Kotler ,2009 , 830)التدؾ    عأخجاد الزبائؽ و ادتدابهؼ و الحفاه عليهؼ .
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 السبيعواة  فو )حجؼ سثولتت الأداا ءيواس م يوراة ( 152: 2008و ذوير )الحدويش  و فو اد     
 .الدؾءية( والحرة الاستثسار  عل  والعائع الزبؾن  وولاا الزبؾن  راا  والأرباح و الجعد  والزبائؽ

 :أبعاد الاداء التدهيقي -2 
دل     ؾل ولذا..التدؾ    الابتكار مؽ بدثر تحعنعا دلسة التدؾ    الابعاا  ن الابداع التدهيقي:أ.

 خكؾن  بن خعش  الابعاا بيشسا جعنع ت عخؼ ي ا خعش  فالابتكار .. بعاا  بتكار دل وليس  بتكار  بعاا
 الؾاسخ الاجتساع  ال بؾل مدتؾى  عل  سؾاا الأهعا  تح يق ف  متسيزا السبتكر الجعنع هذا  الذ ا

 و  رع والفشية  والاجتسااية الاقترادخة الت ييؼ محاور مؽ ذلػ اير بو الأعسال مدتؾى  مشغساة بو
: 2013)اباس  التدؾ أية السسارساة ف  الفعل  عالتظبيق مؾض الجعنع اخ  الافكارو  عه

: 2011عالات :)العرجس    ابرزها تؾاح خسكؽ ال  التدؾ    الإبعاا عشاحر مؽ الععنع هشاك.(214
-28: 2006)محمد  ما نل  : غر اة الابعاا التدؾ    )الظلاقة  السرو ة  الاحالة(  ومؽ (116
 الذبكاة ة غر   الارتبا   غر ة سلدلة  الدؾق  سح   غر ة التكشؾلؾجيا دفخ  غر ة )(29

 (.الاجتسااية الذبكة  غر ة  التكشؾلؾجية
 الذي الدؾق  مؽ عليها حرل  الت   يعالسب دل مؽ السشغسة حرة تسثل ا ها :الحرة الدهقيةب.

: 2012الدامرائ   (ال رير الاجل ف  وربحيتها السشغسة  تشافس لسعى ملائؼ م اخس وه    تخعمة
 ذاة فالعلاماة   للدؾق  اخر اختراق تح يق عل  ال عرإ السشغسة تسشح الدؾءية  الحرة ان. (138
 وه  واسخ اخزا عذكل وتؾزا واسخ عذكل معروفة ماتكؾن  السثال االبا سبيل العالية عل  الحرة
السشغسة.)ابؾ اشيؼ  لسرتز اللاحق التظؾ ر ف  تداعع الت  الاساسية السؾجؾداة التدؾ أية احع تسثل
 الدؾءية حرتها عل  محافغة لتب   الاجراااة ععض اتباا ال  السشغساة تلجا. (126: 2007 

 حرتها مؽ جزا وف عان الاسعار ز ادإ  ال  التكاليف ارتفاا ان ن دي دون  مؽ مبيعاتها وحجؼ
 (78: 2010الات  :)الحعنعي   الاجراااة هذه ومؽ الدؾءية

 لعلامتهوا السوؾال   الزبوؾن  علو  جوعا   دبيور عذوكل وترتوز الأعسوال مشغسواة تهتؼ ولاء الزبهن :  ة. 
 نلوة طوؾ زمشيوة موعه خلال تترادؼ الؾلاا خح  ها الت  السشافخ بن اذ لها  مؽ مشافخ ذلػ خح  ه لسا وذلػ
 تغهور للسشغسواة الستح  وة السشوافخ ان  ذ للعلاموة  والسجهوزإ السشغسوة السشتجوة اهوعا  وتخوعم  دوبيا 
 ومعرفوة عوالزبؾن  السبايور لاحتكوادهؼ خواص عذوكل مشافوذ التؾز وخ علو  مبايور عذوكل جٌابيوة الا آثارها
: 2010العؾامول )الظوائ    لتلوػ تتوؾ   هوؾ الذورائ  والوذي سولؾته معرفوة عوؽ فزولا   ومؾاقفوه  دوافعوه
81). 

 الجانب العسلي للبحث السبحث الثالث: 
 :بحثمجتس  الأولًا. 
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بسووساا ( 1جووعول )و ؾاووح   دق ا( فشوو4)الأهليووة يووسل   الفشووادق الدووياحيةعيشووة مووؽ  بحووثاعتسووع ال 
 للسدؾااة الآتية:الفشادق الدياحية  وقع تؼ اختيار الفشادق  

 .الاقترادي ومكا ته الاقترادخة ف  حرتة الشسؾ الدياح الأهسية الكبيرإ لل ظاا  -ب
مثووول )توووأر خ التأسووويس و  جؾا ووو  ععنوووعإ فووو  بحوووثعيشوووة ال السشذوووأإالت وووار  الكبيووور بووويؽ  - 

 .الحجؼ و الفئة(
 التشافس الذي تذهعإ قظاا الدياحة ف   قليؼ تؾردستان. - ة

 
 
 

 بحثعيشة ال (الفشادق1جعول )
 الفئة سشة التأسيس الفشادق الدياحية ة
  جؾم 5 2012 هاي ترس  1
  جؾم 5 2014 تانتا ػ 2
  جؾم 5 2013 رمادا 3
  جؾم 4 2012 لالزار 4

 السرعر : مؽ اععاد الباحثيؽ عالاعتساد عل  البيا اة السدتحرلة ف  الاستسارإ                            
 : ثانياً . عيشة البحث

 عنشوووةفووو  م للدوووياحة(   رموووادا    لالوووزارتانتا يوووػ هووواي ترسووو    ) فشوووعقتوووؼ اختيوووار السوووعنر ؽ فووو  
لكوؾن معلؾمواة عوؽ تخس اححا  السشاح  الادار ة الوذنؽؽ عيشة مؽ يالدليسا ية وقع اعتسع الباحث

اسوتسارإ علو  الأفوراد  (60بتؾز وخ ) ؾاؽ قواميالجعنر عالذتر بن الباحث ومؽ  وا ذظتها  فشعقهؼمهام 
 %(.100) ععدهؼ عالكامل اليشا وتؼ استرجاا  الفشادقالسبحؾثيؽ ف  

 بحثخرائص عيشة ال : 
 و ؾاووح  معلؾموواة خاحووة عووالسبحؾثيؽمووؽ مجتسعهووا علوو  وفووق  بحووثتووؼت تحعنووع عيشووة ال    

وف ووووا  لستغيووووراة )الجشس العسر الحالووووة  البحووووث( الخرووووائص العخسؾارافيووووة لعيشووووة 2الجووووعول )
 الاجتسااية  التحريل العلس   معإ الخعمة( .

 معلؾماة خاحة عالسبحؾثيؽوحت الأفراد السبحؾثيؽ عل  وفق ( 2الجعول )                
 السئؾ ة )%( الشدبة    التكراراة الفئاة السعلؾماة الخاحة ة

 70 42 ذتر الجشس 1
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 30 18 ب ث 

 

2 

 

 العسر

20-30 30 50 

30-40 23 38.3 

 11.7 7 سشة فأدثر 40

 

3 

 

 التحريل العراس 

 

 28.3 17 دبلؾم

 68.3 41 عكالؾر ؾس

 1.7 1 ماجدتير

 1.7 1 دتتؾراه 

 السرعر : مؽ اععاد الباحثيؽ عالاعتساد عل  البيا اة السدتحرلة ف  الاستسارإ                         

بدبور مشهوا عالشدوبة لفئوة الإ واث  البحوث%( فو  عيشوة 70خلاحظ بن  دبة الوذتؾر ): . متغير الجشس1
فووو   فرحوووة العسووول بدثووور موووؽ فئوووة الإ ووواث ؼ%(   وهووذا خسكوووؽ تفدووويره عوووأن  دوووبة الوووذتؾر متووواح لهوو30)

 . الفشادق الدياحية

( 30-20( ارتفواا  دوبة الفئوة العسر وة )2خلاحوظ موؽ البيا واة الوؾاردإ فو  الجوعول ): . متغير العسر2
( سوووشة 40-30  نليهوووا فووو  ذلوووػ الفئوووة العسر وووة ) البحوووث%( موووؽ عيشوووة 50سوووشة  ذ تؾ ووو  موووا  دوووبته )

( وتؾ وو  مووا سووشة و فووأدثر 40  تليهووا الفئووة العسر ووة ) البحووث%( مووؽ عيشووة 38.3وتؾ وو  مووا  دووبته )
 . البحث%( مؽ عيشة 11.7 دبته )

%(   وه  68.3يكل   دبة الحاحليؽ عل  يهادإ البكالؾر ؾس ما  دبته ): الدراسيالتحريل  . 3
 %( مؽ عيشة28.3  و أت  عععها فئة خر ج  السعاهع الفشية الت  يكل  ) البحثبعل  فئة ف  عيشة 

%( مؽ 3.4) ؼالت  يكل  ما  دبتهو العتتؾراه الساجدتير يهاداة العليا   ومؽ ثؼت فئة حسلة البحث
مؽ حيث التحريل العراس  الذي حرل   البحث  وتذير الشتائ  الداع ة  ل  تشؾا عيشة  البحثعيشة 
 عليه .
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 واختبار الفرضيات تحليل علاقات الارتباط والأثرو  وتذخيرها البحثوصف متغيرات  ثالثاً: 
  وصف متغيرات البحث 

مؽ خلال تحليول البيا واة ومشاقذوة الشتوائ  خدوع  البحوث  لو   عهوار مدوتؾ اة  جاعواة الأفوراد عيشوة  
التووو  توووؼ بجرائهوووا   وتحأي وووا لهوووذا الغووورض توووؼ اسوووتخعام الأدواة  البحوووثفيسوووا نتعلوووق عستغيوووراة  البحوووث

 الإحرائية السشاسبة مثل   )الشد  السئؾ ة والتكراراة والأوسا  الحدابية والأ حرافاة السعيار ة (.
 تحليل الإجابات المتعلقة بعمليات معرفة الزبون . -1

 وحت وتذخيص السعرفة مؽ الزبؾن  - ب
نؾاح  بيا اة السعرفة مؽ الزبؾن  مؽ خلال ف راتها السدتخعمة وغهر تحليل خ الاد  الجعول 

السعرفة التؾز عاة التكرار ة والشد  السئؾ ة وءيؼ الؾس  الحداب  والا حرا  السعياري لف راة متغير 
ف  حيؽ  البحثف   جاعاة افراد عيشة  بتفق عذعإ%( ال  الشدبة  65.68 وتذير الشدبة ) مؽ الزبؾن 

%(  الشدبة السحانعإ ف  اجاعاة الافراد السبحؾثيؽ   6.34) %( متف يؽ و27.98) دبة   جع 
ععل وس  حداب  سثيؽ لهذا البعع السدتخعم وقع جاا تل ذلػ عؾ وليد  هشاك بي اختلا  لاراا السبح

   ( .0.59( ووس  ا حرا  معياري للاععاد )4.59)

 

 

 

 

والاوسا  الحدابية والا حرا  السعياري لستغيراة السعرفة مؽ   التؾز عاة التكرار ة والشد  السئؾ ة(  3الجعول )
 الزبؾن 

 الفقرات

 اتفا بذدة

5 

 اتفا

4 

 محايد

3 

 لا اتفا

2 

 لا اتفا بذدة

 الانحراف السعياري  الهسط الحدابي 1

 % ت % ت % ت % ت % ت

X1 41 6883 16 2687 3 5 1 1 1 1 4863 18581 

X2 46 7687 8 1383 6 11 1 1 1 1 4867 18655 
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X3 45 75 14 2383 1 187 1 1 1 1 4873 18482 

X4 41 6687 17 2883 3 5 1 1 1 1 4862 18585 

X5 25 4187 29 4883 6 11     4832 18651 

 1859 4859 1  1  6834  27898  65868  السععل

 

 وحت وتذخيص السعرفة عؽ الزبؾن  -  

نؾاح  الزبؾن  مؽ خلال ف راتها السدتخعمة و عؽالجعول الاد   تغهر تحليل بيا اة السعرفة 
السعرفة التؾز عاة التكرار ة والشد  السئؾ ة وءيؼ الؾس  الحداب  والا حرا  السعياري لف راة متغير 

ف  حيؽ  البحثف   جاعاة افراد عيشة  اتفق عذعإ%( ال  الشدبة  5987 وتذير الشدبة ) الزبؾن  عؽ
و دبة  الشدبة السحانعإ ف  اجاعاة الافراد السبحؾثيؽ  %( 6.98) %( متف يؽ و31.98) جع ان

( ووس  ا حرا  4.5ععل وس  حداب  )سوقع جاا تل ذلػ ع  %(1.34لابتفق عذعإ خداوي )
 ( . 0.676معياري للاععاد )

عؽ التؾز عاة التكرار ة والشد  السئؾ ة  والاوسا  الحدابية والا حرا  السعياري لستغيراة السعرفة ( 4الجعول )
 الزبؾن 

 الفقرات

 اتفا بذدة

5 

 اتفا

4 

 محايد

3 

 لا اتفا

2 

 لا اتفا بذدة

1 
الهسط 
 الحدابي

الانحراف 
 السعياري 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X6 41 6883 17 2883 2 383 1 1 1 1 4865 18547 

X7 41 6687 15 25 2 383 3 5 1 1 4853 18791 

X8 33 55 17 2883 9 15 1 187 1 1 4837 18812 

X9 29 4883 29 4883 2 383 1 1 1 1 4845 18565 

X10 36 61 18 31 6 11 1 1 1 1 4851 18676 

 18676 485 1  1834  6898  31898  5987  السععل
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 وحت وتذخيص تظبيق السعرفة - ة

نؾاح التؾز عاة  مؽ خلال ف راتها السدتخعمة و تظبيق السعرفةالجعول الاد   تغهر تحليل بيا اة 
السعرفة تظبيق التكرار ة والشد  السئؾ ة وءيؼ الؾس  الحداب  والا حرا  السعياري لف راة متغير 

 11ف  حيؽ  جع ان ) البحثف   جاعاة افراد عيشة  اتفق عذعإ%( ال  الشدبة  39 وتذير الشدبة )
ععل سوقع جاا تل ذلػ ع بتفق  دبة لا  %(7و ) %(  الشدبة السحانعإ ف  اجاعاة الافراد السبحؾثيؽ

         ( .0.796( ووس  ا حرا  معياري للاععاد )4.12وس  حداب  )

 التؾز عاة التكرار ة والشد  السئؾ ة  والاوسا  الحدابية والا حرا  السعياري لستغيراة تظبيق السعرفة (  5الجعول )

 الفقرات

 اتفا بذدة

5 

 اتفا

4 

 محايد

3 

 لا اتفا

2 

 لا اتفا بذدة

1 

 الهسط

 الحدابي

الانحراف 
 السعياري 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X11 22 3687 21 3383 11 1687 6 11 2 383 3891 18115 

X12 31 5187 28 4687 1 187 1 1 1 1 4851 18537 

X13 21 35 34 5687 3 5 2 383 1 1 4823 18698 

X14 31 51 28 4687 2 383 1 1 1 1 4847 18566 

X15 13 2187 18 31 16 2687 13 2187 1 1 3852 18166 

 18796 4812 1  7  11  43  39  السععل

 
 
 تحليل الإجابات المتعلقة بعمليات الاداء التسويقي . -2

 وحت وتذخيص الابعاا التدؾ    - ب

نؾاح  مؽ خلال ف راتها السدتخعمة و الابعاا التدؾ    الجعول الاد   تغهر تحليل بيا اة
الابعاا التؾز عاة التكرار ة والشد  السئؾ ة وءيؼ الؾس  الحداب  والا حرا  السعياري لف راة متغير 

ف  حيؽ  جع  البحثف   جاعاة افراد عيشة  بتفق عذعإ%( ال  الشدبة  47 وتذير الشدبة ) التدؾ   
و دبة لابتفق خداوي  ثيؽ%(  الشدبة السحانعإ ف  اجاعاة الافراد السبحؾ  12.7) %( نتف ؾن و38)ان
( 0.758( ووس  ا حرا  معياري للاععاد )4.29ععل وس  حداب  )سوقع جاا تل ذلػ ع  %(2.3)

          . 
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 التؾز عاة التكرار ة والشد  السئؾ ة  والاوسا  الحدابية والا حرا  السعياري لستغيراة الابعاا التدؾ   (  6الجعول )

 الفقرات

 اتفا بذدة

5 

 اتفا

4 

 محايد

3 

 لا اتفا

2 

 لا اتفا بذدة

1 

 الهسط

 الحدابي 

 الانحراف

 السعياري  
 % ت % ت % ت % ت % ت

X16 33 55 14 2383 11 1883 2 383 1 1 4831 18889 

X17 21 35 33 55 3 5 3 5 1 1 482 18713 

X18 28 4687 21 35 11 1883 1 1 1 1 4828 18761 

X19 38 6383 16 2687 6 11 1 1 1 1 4853 18676 

X20 21 35 31 51 7 1187 2 383 1 1 4817 18763 

 18758 4829 1  283  1287  38  47  السععل

 وحت وتذخيص الحرة الدؾءية -  

نؾاح التؾز عاة  مؽ خلال ف راتها السدتخعمة و الحرة الدؾءيةالجعول الاد   تغهر تحليل بيا اة 
 الحرة الدؾءيةالتكرار ة والشد  السئؾ ة وءيؼ الؾس  الحداب  والا حرا  السعياري لف راة متغير 

 ف  حيؽ  جع ان البحثف   جاعاة افراد عيشة   دبة بتفق عذعإ%( ال   42 وتذير الشدبة )
و دبة لابتفق خداوي  %(  الشدبة السحانعإ ف  اجاعاة الافراد السبحؾثيؽ 15) %( نتف ؾن و41.7)
( 0.684( ووس  ا حرا  معياري للاععاد )4.24ععل وس  حداب  )سوقع جاا تل ذلػ ع  %(1.3)

          . 
التؾز عاة التكرار ة والشد  السئؾ ة  والاوسا  الحدابية والا حرا  السعياري لستغيراة الحرة (  7الجعول )   

 الدؾءية

 الفقرات

 اتفا بذدة

5 

 اتفا

4 

 محايد

3 

 لا اتفا

2 

 لا اتفا بذدة

1 
الهسط 
 الحدابي

الانحراف 
 السعياري 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X21 44 7383 15 25 1 187 1 1 1 1 4872 18491 

X22 31 5187 22 3687 7 1187 1 1 1 1 4841 18694 
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X23 11 1883 33 55 12 21 4 687 1 1 3885 18799 

X24 14 2383 32 5383 14 2383 1 1 1 1 4811 18689 

X25 26 4383 23 3883 11 1883 1 1 1 1 4825 18751 

 18684 4824 1  183  15  4187  42  السععل

 

 وحت وتذخيص ولاا الؾبؾن  - ة

نؾاح  مؽ خلال ف راتها السدتخعمة و ولاا الزبؾن الجعول الاد   تغهر تحليل بيا اة       
ولاا التؾز عاة التكرار ة والشد  السئؾ ة وءيؼ الؾس  الحداب  والا حرا  السعياري لف راة متغير 

ف  حيؽ  جع  البحثف   جاعاة افراد عيشة   دبة بتفق عذعإ%( ال  46868 وتذير الشدبة ) الزبؾن 
و دبة لابتفق خداوي  %(  الشدبة السحانعإ ف  اجاعاة الافراد السبحؾثيؽ 7.66) %( نتف ؾن و45)ان
( ووس  ا حرا  معياري للاععاد 4.37ععل وس  حداب  )سوقع جاا تل ذلػ ع  %(0.66)
(0.604. )     

 التؾز عاة التكرار ة والشد  السئؾ ة  والاوسا  الحدابية والا حرا  السعياري لستغيراة ولاا الزبؾن ( 8الجعول )

 الفقرات

 اتفا بذدة

5 

 اتفا

4 

 محايد

3 

 لا اتفا

2 

 لا اتفا بذدة

1 
الهسط 
 الحدابي

الانحراف 
 السعياري 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X26 26 4383 29 4883 5 883 1 1 1 1 4835 18633 

X27 41 6687 21 3383 1 1 1 1 1 1 4867 18475 

X28 36 61 24 41 1 1 1 1 1 1 486 18494 

X29 11 1687 46 7687 2 383 2 383 1 1 4817 18578 

X30 28 4687 16 2687 16 2687 1 1 1 1 482 18841 

 18614 4837 1  1866  7866  45  46868  السععل

 
 تحليل  الشتائج اختبار الفرضيات:- 

 تحليل علاقات الارتباط :  -1
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  والستغيرات السعتسدةو  ةالسدتقل اتمعشهية العلاقة بين متغير   
وفروعها  التاي نتؾل  هذا السحؾر مهسوة ادتذوا  طبيعوة العلاقوة الوؾاردإ فو  الفراوية الرئيدوة الاولو  

السعرفة هشاك علاقة ذاة دلالة احرائية بيؽ معرفة الزبؾن عاععاده )بن تشص عل  والتي تتفرغ منه  
بععوواد فاعليووة بععوواد الاداا التدووؾ    وهوو  ( وبوويؽ السعرفووة تظبيووقمووؽ الزبووؾن   السعرفووة عووؽ الزبووؾن   

والفراياة الفراية السشبث ة مؽ هذه الفراوية وقوع )الابعاا التدؾ      الحرة الدؾءية   ولاا الزبؾن( 
( ان هشاك علاقة ارتبوا  معشؾ وة بويؽ 9تؾاح  تائ  الجعول )  تؼ اختبار هذه العلاقة بيؽ الستغيراة 

وبوووذلػ نوووتؼ قبوووؾل الفراوووية  (0.05عشوووع مدوووتؾى دلالوووة  حروووائية ) الاداا التدوووؾ    ومعرفوووة الزبوووؾن 
 :على أس س فروعه  والتي تتفرغ منه الرئيدة الاول  

 السعرفووة مووؽ الزبووؾن ( الوو  ان هشوواك علاقووة ارتبووا  معشؾ ووة بوويؽ 9تذووير معظيوواة الجووعول ) .1
( 0.05( عشووع مدووتؾى معشؾ ووة )0.493اذ بلغوو  ءيسووة الارتبووا  بيشهسووا ) الابووعاا التدووؾ   و 

وهووو  علاقوووة ارتبوووا  معشؾ وووة قؾ وووة واخجابيوووة وبوووذلػ نوووتؼ قبوووؾل الفراوووية الفرايوووة الاولووو  موووؽ 
 الفراية الرئيدة الاول  .

 السعرفووة مووؽ الزبووؾن ( الوو  ان هشوواك علاقووة ارتبووا  معشؾ ووة بوويؽ 9تذووير معظيوواة الجووعول ) .2
( 0.05)( عشوووع مدوووتؾى معشؾ وووة 0.366اذ بلغووو  ءيسوووة الارتبوووا  بيشهسوووا )الحروووة الدوووؾءية و 

موووؽ  ثا يوووةوهووو  علاقوووة ارتبوووا  معشؾ وووة قؾ وووة واخجابيوووة وبوووذلػ نوووتؼ قبوووؾل الفراوووية الفرايوووة ال
 الفراية الرئيدة الاول  .

 و السعرفوة موؽ الزبوؾن ( ال  ان هشاك علاقوة ارتبوا  معشؾ وة بويؽ 9تذير معظياة الجعول ) .3
( وهووو  0.05معشؾ وووة )( عشوووع مدوووتؾى 0.332اذ بلغووو  ءيسوووة الارتبوووا  بيشهسوووا )ولاا الزبوووؾن 

مووؽ الفراووية  ثالثووةعلاقووة ارتبووا  معشؾ ووة قؾ ووة واخجابيووة وبووذلػ نووتؼ قبووؾل الفراووية الفرايووة ال
 الرئيدة الاول  .

 السعرفووة عووؽ الزبووؾن ( الوو  ان هشوواك علاقووة ارتبووا  معشؾ ووة بوويؽ 9تذووير معظيوواة الجووعول ) .4
( 0.05مدووتؾى معشؾ ووة )( عشووع 0.626اذ بلغوو  ءيسووة الارتبووا  بيشهسووا ) الابووعاا التدووؾ   و 

موووؽ  راععوووةوهووو  علاقوووة ارتبوووا  معشؾ وووة قؾ وووة واخجابيوووة وبوووذلػ نوووتؼ قبوووؾل الفراوووية الفرايوووة ال
 الفراية الرئيدة الاول  .
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 السعرفووة عووؽ الزبووؾن ( الوو  ان هشوواك علاقووة ارتبووا  معشؾ ووة بوويؽ 9تذووير معظيوواة الجووعول ) .5
( 0.05شوووع مدوووتؾى معشؾ وووة )( ع0.511اذ بلغووو  ءيسوووة الارتبوووا  بيشهسوووا )الحروووة الدوووؾءية و 

مووؽ  خامدووةوهوو  علاقووة ارتبووا  معشؾ ووة قؾ ووة واخجابيووة وبووذلػ نووتؼ قبووؾل الفراووية الفرايووة ال
 الفراية الرئيدة الاول  .

 و السعرفوة عوؽ الزبوؾن ( ال  ان هشاك علاقة ارتبا  معشؾ وة بويؽ 9تذير معظياة الجعول ) .6
( وهووو  0.05عشوووع مدوووتؾى معشؾ وووة ) (0.428اذ بلغووو  ءيسوووة الارتبوووا  بيشهسوووا )ولاا الزبوووؾن 

موؽ الفراوية  دادسوةعلاقة ارتبا  معشؾ ة قؾ ة واخجابية وبذلػ نوتؼ قبوؾل الفراوية الفرايوة ال
 الرئيدة الاول  .

الابعاا و  تظبيق السعرفة ( ال  ان هشاك علاقة ارتبا  معشؾ ة بيؽ 9تذير معظياة الجعول ) .7
( وه  علاقة 0.05( عشع مدتؾى معشؾ ة )0.578اذ بلغ  ءيسة الارتبا  بيشهسا ) التدؾ   

موؽ الفراوية الرئيدوة  دواععةارتبا  معشؾ ة قؾ ة واخجابية وبذلػ نتؼ قبؾل الفراية الفرايوة ال
 الاول  .

 تظبيووووق السعرفووووة ( الوووو  ان هشوووواك علاقووووة ارتبووووا  معشؾ ووووة بوووويؽ 9تذووووير معظيوووواة الجووووعول ) .8
( 0.05( عشوووع مدوووتؾى معشؾ وووة )0.349اذ بلغووو  ءيسوووة الارتبوووا  بيشهسوووا )الحروووة الدوووؾءية و 

موووؽ  ثامشوووةوهووو  علاقوووة ارتبوووا  معشؾ وووة قؾ وووة واخجابيوووة وبوووذلػ نوووتؼ قبوووؾل الفراوووية الفرايوووة ال
 الفراية الرئيدة الاول  .

ولاا و  تظبيوق السعرفوة ( الو  ان هشواك علاقوة ارتبوا  معشؾ وة بويؽ 9تذير معظياة الجوعول ) .9
( وهوو  علاقووة 0.05( عشووع مدووتؾى معشؾ ووة )0.412اذ بلغوو  ءيسووة الارتبووا  بيشهسووا )الزبووؾن 

موؽ الفراوية الرئيدوة  تاسوعةارتبا  معشؾ ة قؾ ة واخجابية وبذلػ نتؼ قبؾل الفراية الفرايوة ال
 الاول  

 معامل الارتبا  بيؽ معرفة الزبؾن و الاداا التدؾ    (9الجعول )                                   

  بععاد فعالية الاداا التدؾ   

 الابعاا التدؾ    الحرة الدؾءية ولاا الزبؾن  بععاد معرفة الزبؾن 

 السعرفة مؽ الزبؾن  0.493 0.366 0.332
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 السعرفة عؽ الزبؾن  0.626 0.511 0.428

السعرفة تظبيق 0.587 0.349 0.412  

 والستغيرات السعتسدة ةالسدتقل اتتحليل علاقات الاثر بين متغير  -2
  التأثيرية بين متغيرات السدتقلة والستغيرات السعتسدةمعشهية العلاقة 

وفروعها  يتولى هذا المحور مهمة الكشا  عان طبيعاة التا اير الاواردا فاي الفرراية الرثيساة الا نياة 

هشوواك بثوور معشووؾي ذاة دلالووة احرووائية لسعرفووة الزبووؾن عاععوواده والتااي تاانى علااى التااي تتفاارغ منهاا  
بععواد الاداا التدوؾ    وهو   فاعليوة( علو  السعرفوة تظبيوقالزبؾن   السعرفة مؽ الزبؾن   السعرفة عؽ )

والفراووياة الفرايووة السشبث وة مووؽ هووذه الفراووية )الابوعاا التدووؾ      الحرووة الدوؾءية   ولاا الزبووؾن( . 
لاععواد معشؾ ة  تأثيراة( ان هشاك 10تؾاح  تائ  الجعول )  بيؽ الستغيراة  الاثروقع تؼ اختبار هذه 
وبوووذلػ نوووتؼ قبوووؾل  (0.05الاداا التدوووؾ    عشوووع مدوووتؾى دلالوووة  حروووائية ) علووو  بععوووادمعرفوووة الزبوووؾن 

 . على أس س فروعه  التي تتفرغ منه   ثا يةالفراية الرئيدة ال
لأن ءيسة  معشؾي  تأثير السعرفة مؽ الزبؾن عل  الابعاا التدؾ    تا   (10نتزح مؽ الجعول ) -1

(sig(اقل مؽ )وتذلػ ءي0.05 ) سة(R2=0.230)  وهذا نؾاح بن السعرفة مؽ الزبؾن
( وهذا تعش  β=0.493خداوى) لان م عار بيتا%( مؽ الستغير التاعخ الابعاا التدؾ    و 23خفدر)
وبهذا نتؼ قبؾل ( وحعإ مؽ الابعاا التدؾ    0.493بؾحعإ واحعإ تز ع ) السعرفة مؽ الزبؾن ز ادإ 

 الرئيدة الثا ية .الفراية الفراية الاول  مؽ الفراية 
لأن معشؾي  الحرة الدؾءيةتأثير السعرفة مؽ الزبؾن عل   تا   (10نتزح مؽ الجعول )   -2

وهذا نؾاح بن السعرفة مؽ الزبؾن   (R2=0.119)( وتذلػ ءيسة 0.05( اقل مؽ )sigءيسة )
( وهذا تعش  β=0.306خداوى) لان م عار بيتا%( مؽ الستغير التاعخ الحرة الدؾءية و 11خفدر)
وبهذا نتؼ قبؾل  ( وحعإ مؽ الحرة الدؾءية0.306بؾحعإ واحعإ تز ع ) السعرفة مؽ الزبؾن ز ادإ 

 مؽ الفراية الرئيدة الثا ية . ثا يةالفراية الفراية ال
لأن معشؾي معشؾي  ولاا الزبؾن تأثير السعرفة مؽ الزبؾن عل   تا   (10نتزح مؽ الجعول )  -3

وهذا نؾاح بن السعرفة مؽ الزبؾن   (R2=0.095)  وتذلػ ءيسة (0.05( اقل مؽ)sigءيسة )
( وهذا تعش  ز ادإ (β=0.332خداوى  لان م عار بيتا%( مؽ الستغير التاعخ ولاا الزبؾن و 9خفدر)

وبهذا نتؼ قبؾل الفراية  ( وحعإ مؽ ولاا الزبؾن 0.332بؾحعإ واحعإ تز ع ) السعرفة مؽ الزبؾن 
 مؽ الفراية الرئيدة الثا ية . ثالثةالفراية ال
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لأن معشووؾي  الابووعاا التدووؾ   الزبووؾن علوو   عووؽتووأثير السعرفووة  تا وو  (10نتزووح مووؽ الجووعول )   -4
وهووذا نؾاووح بن السعرفووة عووؽ الزبووؾن   (R2=0.381)  ( وتووذلػ ءيسووة0.05( اقوول مووؽ)sigءيسووة )
( وهوذا تعشو  (β=0.626خداوى  لان م عار بيتاو  %( مؽ الستغير التاعخ الابعاا التدؾ   38خفدر)
وبهوذا نوتؼ قبوؾل  ( وحعإ مؽ الابوعاا التدوؾ   0.626بؾحعإ واحعإ تز ع ) الزبؾن  عؽالسعرفة ز ادإ 

 مؽ الفراية الرئيدة الثا ية . راععةالفراية الفراية ال
لأن ءيسوة معشوؾي  الحروة الدوؾءيةالزبؾن علو   عؽتأثير السعرفة  تا   (10نتزح مؽ الجعول ) -5

(sig )(وتووووذلػ ءيسووووة0.05اقوووول مووووؽ )  (R2=0.248)   وهووووذا نؾاووووح بن السعرفووووة عووووؽ الزبووووؾن
( وهوذا تعشو  (β=0.523خدواوى  لان م وعار بيتواو  %( مؽ الستغير التاعخ الحرة الدؾءية24خفدر)
وبهوذا نوتؼ قبوؾل  ( وحوعإ موؽ الحروة الدوؾءية0.523بؾحعإ واحعإ تز وع ) الزبؾن  عؽالسعرفة ز ادإ 

 مؽ الفراية الرئيدة الثا ية . خامدةالفراية الفراية ال
لأن ءيسوة معشوؾي  ولاا الزبوؾن الزبوؾن علو   عوؽتوأثير السعرفوة  تا و  (10نتزح موؽ الجوعول )    -6

(sig(اقوووول مووووؽ )وتووووذلػ ءيسووووة0.05 )  (R2=0.169)   وهووووذا نؾاووووح بن السعرفووووة عووووؽ الزبووووؾن
( وهذا تعش  ز ادإ (β=0.428خداوى  لان م عار بيتاو  %( مؽ الستغير التاعخ ولاا الزبؾن 16خفدر)
وبهوذا نوتؼ قبوؾل الفراووية  ( وحوعإ موؽ ولاا الزبوؾن 0.428بؾحوعإ واحوعإ تز وع ) الزبوؾن  عوؽالسعرفوة 
 مؽ الفراية الرئيدة الثا ية . دادسةالفراية ال

لأن ءيسووة معشووؾي  الابووعاا التدووؾ   علوو   تظبيووق السعرفووةتووأثير  تا وو  (10نتزووح مووؽ الجووعول ) -7
(sig(اقووووووول موووووووؽ )0.05 )وتوووووووذلػ ءيسوووووووة  (R2=0.334)   وهوووووووذا نؾاوووووووح بن تظبيوووووووق السعرفوووووووة

( وهوذا تعشو  (β=0.587خداوى  لان م عار بيتا%( مؽ الستغير التاعخ الابعاا التدؾ    و 33خفدر)
وبهووذا نووتؼ قبووؾل  ( وحووعإ مووؽ الابووعاا التدووؾ   0.587ز ووادإ تظبيووق السعرفووة بؾحووعإ واحووعإ تز ووع )

 مؽ الفراية الرئيدة الثا ية . داععةالفراية الفراية ال
لأن ءيسوووة معشوووؾي  الحروووة الدوووؾءيةعلووو   تظبيوووق السعرفوووةتوووأثير  تا ووو  (10نتزووح موووؽ الجوووعول ) -8

(sig(اقووووووول موووووووؽ )وتوووووووذلػ ءيسوووووووة0.05 )  (R2=0.107)   وهوووووووذا نؾاوووووووح بن تظبيوووووووق السعرفوووووووة
تعشو  ( وهوذا (β=0.349خدواوى  لان م وعار بيتوا%( مؽ الستغير التاعخ الحرة الدؾءية و 10خفدر)

وبهوووذا نوووتؼ قبوووؾل  ( وحوووعإ موووؽ الحروووة الدوووؾءية0.349ز وووادإ تظبيوووق السعرفوووة بؾحوووعإ واحوووعإ تز وووع )
 مؽ الفراية الرئيدة الثا ية . ثامشةالفراية الفراية ال

( sigلأن ءيسوة )معشوؾي  ولاا الزبوؾن علو   تظبيوق السعرفوةتوأثير  تا و  (10نتزح مؽ الجوعول )  -9
%( موؽ 15وهذا نؾاح بن تظبيق السعرفوة خفدور)  (R2=0.156)  ( وتذلػ ءيسة0.05اقل مؽ)

( وهوذا تعشو  ز وادإ تظبيوق السعرفوة (β=0.412خدواوى  لان م وعار بيتواالستغيور التواعخ ولاا الزبوؾن و 
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موؽ  تاسوعةوبهوذا نوتؼ قبوؾل الفراوية الفرايوة ال( وحوعإ موؽ ولاا الزبوؾن 0.412بؾحعإ واحعإ تز وع )
 الفراية الرئيدة الثا ية

 (تحليل العلاقة التاثير ة للستغير السدت ل عل  الستغير التاعخ10الجعول )                  
Sig. Beta T R2 العلاقة التأايرية 

 تأاير المعرفة من الزبون على الابداع التسويقي 0.230 4.318 0.493 0.000

 الحرة الدؾءيةتأاير المعرفة من الزبون على  0.119 2.996 0.366 0.004

 ولاا الزبؾن تأاير المعرفة من الزبون على  0.095 2.684 0.332 0.009

 الزبون على الابداع التسويقي عنتأاير المعرفة  0.381 6.114 0.626 0.000

 الحرة الدؾءيةتأاير المعرفة عن الزبون على  0.248 4.523 0.523 0.000

 ولاا الزبؾن تأاير المعرفة عن الزبون على  0.169 3.609 0.428 0.001

 تأاير تطبيق المعرفة على الابداع التسويقي 0.334 5.527 0.587 0.000

 الحرة الدؾءيةتأاير تطبيق المعرفة على  0.107 2.838 0.349 0.006

 ولاا الزبؾن تأاير تطبيق المعرفة على  0.156 3.448 0.412 0.001

 
 
 
 
 
 
 

 السبحث الراب  : الاستشتاجات والتهصيات
 لاستشتاجات أولًا. ا
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 السعرفة مؽ الزبؾن   السعرفةهشاك علاقة ذاة دلالة احرائية بيؽ معرفة الزبؾن عاععاده ) .1
بععاد فاعلية بععاد الاداا التدؾ    وه  )الابعاا ( وبيؽ السعرفة تظبيقعؽ الزبؾن   

 ف  الفشادق عيشة البحث . التدؾ      الحرة الدؾءية   ولاا الزبؾن(
السعرفة مؽ الزبؾن السعرفة هشاك بثر معشؾي ذاة دلالة احرائية لسعرفة الزبؾن عاععاده ) .2

بععاد الاداا التدؾ    وه  )الابعاا التدؾ       فاعلية( عل  السعرفة تظبيقالزبؾن    عؽ
 . ف  الفشادق عيشة البحثالحرة الدؾءية   ولاا الزبؾن( 

 وتأثيرهسا عل  الاداا التدؾ    . لزبؾن عؽ معرفة ا الفشادقهشاك ترؾر وااح لعى  .3
لزبؾن ا ادارإ معرفةشاععة مؽ الالتدؾ     الادااعل  تعز ز عيشة البحث قادرإ  الفشادق .4

 . للاستفادإ مشها لعسلية الأداا مؽ خلال السعلؾماة الت  تحرل عليها
السؾارد اير السلسؾسة داخليا  وخارجيا   ان ادارإ معرفة الزبؾن فلدفة ادار ة تعتش  عادارإ .5

 لرالحها لغرض  جاح السشغسة وب ائها.
 التهصياتثانياً. 

العسووول علووو    ذووواا وحوووعاة متخرروووة فووو  الفشوووادق لإدارإ السعرفوووة و فزووول ان نوووتؼ تحؾ ووول  .1
وحووعاة البحووث والتظووؾ ر الوو  ادارإ السعرفووة علوو  اوورار مووا مؾجووؾد حاليووا  فوو  الفشووادق الكبيوورإ 

 مؽ العول الست عمة . الدياحية

نشبغوو  علوو  ادارإ الفشووادق دموو  الخبوورإ التوو  لووعنها مووخ السعرفووة السكتدووبة مووؽ الاخوور ؽ بهووع   .2
تذكيل الكفااإ الذهشية للعامليؽ لعنها ودمجها مخ السؾارد الت  تستلكها لخلوق م وعرإ تدواهؼ فو  

 تح يق اداا التدؾ   .
دتخعم للفشادق السساثلوة فو  الخوارا وحوؾلا  واخ سياساة للت ييؼ تعتسع واخ السعانير الت  ت .3

 ال  اعتساد معانير ثابتة تعسل عل  ت ييؼ متظلباة السعرفة ف  يرتاة ال ظاا الدياح .
ت ؾ ووة العلاقوواة ومووع الجدووؾر مووخ الذوورتاة الدووياحية الخارجيووة مووؽ خوولال  يووراك الكووؾادر فوو   .4

 تؾسيخ معارتهؼ وإثراا خبراتهؼ .الشعواة والس تسراة الت  ت ام ف  العول والس سداة الأخرى ل
الاهتسام عسؾاؾا السؾجؾداة السعرفيوة والفكر وة والتؾسوخ فو  العراسواة والبحوؾث الستعل وة بهوا  .5

 الدياحية. تا  عالذكل الذي خسكؽ مؽ استثسار تلػ السؾجؾداة السادخة للسشذأإ خاح
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 -السرادر:

  :عربيةلا الكتباولًا: 

( اسوووووتراتيجياة التدوووووؾ ق:السفاهيؼ 2002البرز ج  احسوووووع محمد  )البرواري  زارعبوووووع السجيوووووع  و  .1
 الظبعة الاول   عسان.  الاسس  الؾعائت دار وائل للشذر و التؾز خ  

 وائول دار معاحر  استراتيج  معخل البشؾك  دارإ ( 2008ف اد ) العوري  فلاح و الحديش   .2
 عسان.  والتؾز خ  للشذر

   والتؾز وخ  للشذور الظباعوة دار والعامليؽ  الذرتاة ابدا تأيؼ ديف (  2011ثاب  ) زهير  .3
 . ال اهرإ

( تكاليف الجؾدإ و الت شياة الكلفؾ ة السعاحرإ  مكتبة 2012الدامرائ   مشال جبار سرور  ) .4
 الجز رإ للظباعة و الشذر  الظبعة الاول   عغعاد .

 اتيجيوة  سوتر وبععواد التجهيوز سلدولة  دارإ (  2013علو   )   العبوادي و  الظؾ ول  ادورم .5
 والتؾز خ. للشذر الحامع دار التدؾ     والأداا العسلياة

( التدوووؾ ق الحوووعنث موووعخل الذوووامل  دار اليوووازوري العلسيوووة للشذووورو 2010الظوووائ   حسيوووع  ) .6
 تؾز خ  الظبعة العربية  عسان .

(  فلدووووفة التدووووؾ ق الاخزوووور  دار حووووفاا للشذوووور و التؾز ووووخ   2010طالوووو  علاا فرحووووان  ) .7
 ظبعة الاول   عسان.ال
 الأولو   الظبعوة للشذور  الجامعيوة السعاحور العار التدوؾ ق ( 2007عولاا  )  الغربواوي  .8

 مرر.
 دارإ  دارإ معرفوة الزبوؾن   –(   دارإ السعرفوة 2009طال  علاا فرحان  والجشاب    اميرإ  )- .9

 دار الرفاا للشذر والتؾز خ  عسان.
 الرسائل والاطاريحثانياَ: 

( السعرفة التدؾ أية و تكشلؾجيوا السعلؾمواة و اثرهسوا فو  2007 ازهار عبع الزهرإ  )ابؾ اشيؼ  .1
دراسة حالة فو  الذورتة العاموة للدوسش  الجشؾبيوة ...اطروحوة دتتوؾراه فلدوفة –الاداا التدؾ    

 ف  ادارإ الاعسال  تلية الادارإ و الاقتراد  الجامعة السدتشرر ة.
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–  اسوهام ت ا وة السعلؾمواة فو  تعز وز الاداا التدوؾ    (2011الحعنعي   سوعع رافوخ جوزاا  ) .2
دراسووة تحليليووة لاراا عيشووة مووؽ السووعنر ؽ فوو  الذوورتة العامووة لرووشاعة الادو ووة و السدوووتلزماة 

 رسالة ماجدتير ف  ادارإ الاعسال تلية الادارإ و الاقتراد  جامعة السؾحل .–الظبية  يشؾى 
(   دارإ السعرفة وإمكا ية تظبي ها ف  الجامعواة الدوعؾدخة 2007احسع ) عبع الرباغ رمزان .3

 دراسة تظبيأية عل  جامعة بم ال رى اطروحة دتتؾرا الدعؾدخة.
(  دراسووة الاثرالؾسووي  لإدارإ معرفووة الزبووؾ ف  2015علوو   بحسووع عبووع العز ووز نووؾ س خالووع   ) .4

ية فو  البشوؾك التجار وة الارد يوة  رسوالة العلاقة بيؽ التؾجه عالزبوائؽ وتح يوق الاولؾ واة التشافدو
 الاردن. –ماجدتير ف   دارإ الاعسالجامعة الذرق الاوس  عسان 

( بثوووور  دارإ معرفووووة الزبووووؾ عل  تشافدووووية الس سدووووة   دراسووووة ميعا يووووة 2015لؾ وووواس  الدووووعيع  ) .5
عس سدووة تؾ ووعور برا بوووؾعر ر     ماجدووتير فوو  علوووؾم التيدووير  جامعووة السدووولية تليووة العلوووؾم 

 الاقترادخة والتجار ة وعلؾم التديير .
(  بثوور  دارإ معرفووة الزبووؾ ف  الأداا الس سدوو    دراسووة حالووة عيشووة 2017مؾسوو   در ووش  )- .6

موووؽ البشوووؾك بؾلاخوووة عدوووكرإ  يوووهادإ ماجدوووتير فووو  علوووؾم التيدوووير  جامعوووة محمد خيزووور عدوووكرإ 
 الجزائر.

 السشغسو   : دراسوة الابوعاا  فو السشغسو   واثرهوا الوتعلؼ عسليوة(  2006س )ابوا عذرى  محمد  .7
 الجامعوة والاقترواد  الادار دليوة ماجدوتير  رسوالة ببغوعاد  الرويعله دليواة فو  اسوتظلااية
 السدتشرر ة

 السجلات والدورياتثالثاً: 

 الإبوعاا دور ( 2011 هيول  ) واحسوع  وسوام والغسواري  ز وعان محمد سوالؼ  و عبيور العجرمو   .1
 وجهة ازإ مؽ محافغاة ف  العاملة للبشؾك التشافدية السيزإ تح يق ف  التدؾ    والتكشؾلؾجيا

 .1 الععد   27 السجلع   ازه  -الازهر مجلة جامعة  غر العسلاا 
 دراسوة :والستؾسوظة الروغير الجزائر وة الس سدواة فو  الابوعاا واقوخ ( 2013 جوؼ  ) ابواس  .2

-61العوعد  الجزائور  ةعاتشو الخزور  الحواا جامعوة العربية  الاقترادخة مجلة عحؾث ميعا ية 
62. 
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(  بدارإ معرفووووووة الزبؾ ؾاععوووووواد الخعمووووووة الرووووووحية )العلاقووووووة 2008الظوووووائ   علوووووو  حدووووووؾن  )- .3
والاثر( عحووث تظبي وو  فوو  مدتذووف  عغووعاد التعليسوو   تليووة الإدارإ والاقتروواد   جامعووة عغووعاد  

 الععد الداعخ . 
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,Prentice Hall,Inc . 

3. -Dous, M., Salomann, H., Kolbe, L., & Brenner, W. (2005). 

Knowledge Management Capabilities in CRM: Making Knowledge 

For, From, and About Customers Work. Proceedings of the Eleventh 

Americas Conference on Information Systems, Omaha: USA. 

4. -Kotler, Philip , Keller , Kevin Lane , Brady , Mairead , Goodman , 

Malcolm , Hansen , Torben ( 2009) , "Marketing Management " , 
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Performance :A Critique of Empirical Literature “ Deakin University . 

6. -Romaldi,V. 2002” Collaborative Technologies for Knowledge 
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Australia, Informing Science. 

7. -Shi, J., & Yip, L. (2007). Driving innovation and improving 

employee capability: the effects ofcustomer knowledge sharing on 

CRM, The Business intrnational, 9(4), 112-117. 

8. Narver, J.C. & Slater, S.F. (1992). The effect of a market 

orientation on business profitability.Journal of Marketing, 54 (4), 20-

35. 

                                          
 الملحق

 )استسارة الاستبانة(
 السعنر السحترمالديع 

 تحية طيبة:
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 ذكرتؼ لتعاو كؼ وتخريركؼ جزا مؽ وقتكؼ الثسيؽ للإجاعة و  زخ بيؽ بنعخكؼ هذه الاستبا ة السععإ لأاراض البحث العلس    
دور  معرفة  الزبؾن  عل   فعالية علؾم  دارإ الأعسال السؾسؾمة  ) ف   ؽعل  ف راة استسارإ الاستبا ة الستعل ة عأياس متغير 

  خاص.لل ظاا ال تؾادر الس سداة الدياحية (راا عيشة مؽ لآ تحليليةدراسة  - بععاد الأداا  التدؾ   
جووابتكؼ ومؾاووؾعيتها حووؾل جسيووخ الف ووراة والتوو  ستدووهؼ فوو  سوولامة التحليوول ودقووة الشتووائ  السدووتخرجة   و ووؾد  تسل  ووا الث ووة بعقووة 

   وتتدؼ عالدر ة  تسش  سلفا  تعاو كؼ معشا.ف  بحثن السعلؾماة تدتخعم لأاراض البحاطتكؼ علسا   
 ملاحغة :

 . تكؾن الإجاعة حررا لأاراض البحث العلس  ودون الزرورإ لذتر الاسؼ 
 . نرج  الإجاعة عل  جسيخ الأسئلة مخ الرجاا ععم ترك بي س ال لان ذلػ خعش  ععم حلاحية الاستسارإ للتحليل والأياس 
   ( فوو  الح وو حوووووحنرجوو  واووخ علامووة ). مةةا الشةةكز                   ل الووذي تووراه مشاسووبا و سثوول وجهووة  غوورك الخاحووة

 الأمحىان 
 أولَا. مجتس  البحث

 :فشعق . اسؼ ال1
  جؾم )     ( 5 جؾم )     (      4 جؾم )     (     3 جؾم )     (      2فشعقكؼ مؽ فئة         . 2

 ثانياً. معلهمات خاصة بالسبحهثين
 ( (          ب ث  ) ذتر ). الجشس:    1
         سشة فأدثر ) 40       )       ( 40-30    (        ) 30-20   )        (     20اقل مؽ   . العسر:2
) 
 . التحريل العراس :3

 عكالؾر ؾس )        (                 دبلؾم )        (اععادخة )      (  (       ثا ؾ ة فأقل )
 ماجدتير )        (        دتتؾراه )        (     بخرى تذتر )        ( 

 ثالثاً: متغيرات البحث
 ادارة معرفة الزبهن  -1

 عؽ الزبؾن مؽ خلال التفاعل معه. فشعقوه  السعرفة الت  تحرل عليها ال: أ. السعرفة من الزبهن 

 الفقرات ت
 میياس الإجابة

 لا اتفق عذعإ اتفقلا  محانع اتفق اتفق عذعإ
 مسا خداععهؼ لكؾادرها فشعقشا تفتح دوراة تعر بية تدؾ أية 1

 البيا اة مؽ الزبائؽ. الحرؾل عل ف  سهؾلة  
     

      بهعافها.ف   حيااة آراا زبائشها  فشعقشا تأخذ 2
      مخ زبائشها. مدتسرإعلاقة  فشعقشا تؾادرخأيؼ  3
      ع عرإ عالية لجذ  زبائشها. فشعقشا خعماةتتسيز  4
      وزبائشها. فشعقشاالعلاقاة التبادلية دليلا  لتبادل السعلؾماة بيؽ  5

 .رت بيؽعحاجاة ور باة زبائشها الحالييؽ والس فشعقوه  السعرفة الت  تذير  ل  معى معرفة  دارإ ال/ ب.السعرفة عن الزبهن 

 الفقرات ت
 میياس الإجابة

 لا اتفق عذعإ لا اتفق محانع اتفق اتفق عذعإ

6 
 للؾحؾلعؽ حاجاة زبائشها  بيشاةت ؾم عجسخ ال فشعقشا

 .ال  السعلؾماة الزرور ة 
     

      زبائشها.ور باة لفهؼ حاجاة  ت ؾم بتؾجيه تؾادرها ف  هذا السجال فشعقشا 7
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      لسعرفة م ترحاة زبائشها. التغذخة الراجعةعل   فشعقشاتعتسع  8
      معلؾماة زبائشها عاستسرار. فشعقشاتحعث  9
      معلؾماة عؽ درجة ولاا زبائشها. الفشعقتستلػ  دارإ  10

 وتتزسؽ عسلياة استخعام السعرفة الستاحة والستؾفرإ لعى الفشعق: تظبيق السعرفة  ت. 

 الفقرات ت
 میياس الإجابة

 لا اتفق عذعإ لا اتفق محانع اتفق اتفق عذعإ
      نؾاجه الكؾادر حعؾبة ف  تظبيق السعرفة عدب  التخؾ  مؽ حعوث بخظاا ف  ت عخؼ الخعماة. 11
      تدع   دارإ الفشعق لاعتساد بفزل السسارساة والؾسائل ف  مجال تظبيق السعرفة. 12
      نتؼ  يراك الكؾادر وذوي العلاقة بعوراة تظؾ ر ة ف  مجال تظبيق السعرفة. 13
      .عذكل مدتسر لة ف  تؾسيخ علاقاتها مخ زبائشهااتعتسع بسالي  فع فشعقشا 14

      نتؼ الاهتسام بتظبيق السعرفة عشع عهؾر السذادل بو بروز الحاجة لذلػ. 15
  

 
 

 فعالية أبعاد الأداء التدهيقي -2 
 عل  ت عخؼ ما هؾ جعنع للزبائؽ عحيث نتسيز عسا خ عمه السشافدؾن. فشعقشاوهؾ قعرإ : الابداع التدهيقي . أ

 الفقرات ت
 میياس الإجابة

 لا اتفق عذعإ لا اتفق محانع اتفق اتفق عذعإ
      لعنها عل  وفق يرو  الخبرإ والسهارإ. كؾادرال فشعقشاتختار  1
       مكا ياتها لت عخؼ تل ما هؾ جعنع ومتسيز لزبائشها. فشعقشاتؾعت  2
      السكافآة الستشؾعة لزبائشها. فشعقشات عم  3
      مبعب السذارتة ف  حشخ قراراتها. فشعقشاتعتسع  4
       ليها. راجعةبشااا  عل  معلؾماة التغذخة ال خعماتهاعل  تحديؽ  فشعقشاتعسل  5

 مؽ قعرإ عل  الاستحؾاذ عل  الأسؾاق م ار ة عالسشافديؽ. فشعقشاوه  م عار ما تسلكه :  ب. الحرة الدهقية

 الفقرات ت
 میياس الإجابة

 لا اتفق عذعإ لا اتفق محانع اتفق اتفق عذعإ
      حد  ر باة الزبؾن. خعماتهاعل  تععنل  فشعقشاتعسل  6
      بساس حرتها الدؾءية. الخعماة الس عمة ف  فشعقشاالتشديق بيؽ  7
      الت  خ عمؾ ها. شذاطاةعالسشافديؽ وال فشعقشا خعماةتتأثر  8
      علاقاة اخجابية مخ زبائشها دعسا  لحرتها الدؾءية. فشعقشاتأيؼ  9
      تها وبالؾق  السشاس .خعمابفزل  فشعقشات عم  10

 مؽ علامة معيشة مؽ قبل الزبؾن.وهؾ مأياس لعرجة معاودإ الذراا : ت. ولاء الزبهن 

 الفقرات ت
 میياس الإجابة

 لا اتفق عذعإ لا اتفق محانع اتفق اتفق عذعإ
      عؾامل تذجيعية لزبائشها. فشعقشات عم  11
      بيؽ الأرباح الستح  ة لها ومرلحة زبائشها. فشعقشاتؾازن  12
      بذواق الزبائؽ.اة متشؾعة لترا  جسيخ خعملت عخؼ  فشعقشاتدع   13
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      لظلباة زبائشها عل   حؾ سر خ. فشعقشا تدتجي  14
      عاعتبارها البعنل الأفزل لهؼ. الفشعءية خعماتشاخفزل زبائششا  15

 

 

 


