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 :لملخصا
التوزيع  ةتطوير الاستراتيجيات التسويقية لمديريبناء و إدارة المعرفة في  تهدف هذه الدراسة لإبراز دور 

تحولات كثيرة ومتسارعة مما أدى إلى تصادم مصالح للكهرباء والغاز بغرداية، خاصة وأن العالم اليوم يشهد 
والنمو. لذا لا تستطيع المؤسسة الجزائرية إهمال إدارة المعرفة المؤسسات للظفر بحصة سوقية تمكنها من الاستمرار 

تمكنها من خلق مزايا تنافسية والعمل على  وما توفره من كفاءات ومهارات ومعلومات متجددة باستمرار
 استدامتها إضافة إلى أهمية تبني التوجهات الحديثة كإدارة العلاقة مع الزبون.

عن وجود علاقة ارتباط قوية ذات دلالة إحصائية بين عمليات إدارة وكانت النتائج المستخلصة تعبر  
المعرفة والاستراتيجيات التسويقية، كما أظهرت النتائج أن تطبيق عمليات إدارة المعرفة في المدرية يساهم في بناء 

 وتطوير الاستراتيجيات التسويقية بشكل إيجابي.

 المزايا التنافسية  - يجيات التسويقيةالاسترات  - إدارة المعرفة الكلمات المفتاحية:

 Résumé : 
 Cette étude vise clarifier le rôle du management des connaissances dans la 
construction et le développement des stratégies  du marketing au sein de la direction de 
distribution d’électricité et du gaz à Ghardaïa, d’autant plus que le monde aujourd’hui 
caractérisés par plusieurs changements, ce qui conduit à des concurrences entre les 
sociétés afin de se poursuivre et de s’accroitre dans les marchés. Dans contexte, la 
direction a besoin du management des connaissances qui contient des compétences et 
des compétences et des aptitudes renouvelables qui permettent de créer des avantages 
concurrentiels et aussi l’importance d’adoption les orientations modernes par exemple : 
le management de relation clientèle. 
 Les résultats reflètent la présence d’une forte corrélation statistique significative 
entre les opérations du management des connaissances et les stratégies  du marketing, 
l’étude a également montré que l’application des opérations du management des 
connaissances contribue positivement dans la construction et le développement des 
stratégies du marketing. 

 Les mots clés : management des connaissances- les stratégies  du marketing- les 
avantages concurrentiels. 
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ظهر مفهوم إدارة الدعرفة كأحد أبرز التطورات الفكرية الدعاصرة، نتيجة بروز قوى مؤثرة أدت إلذ تغيتَات  
زيادة درجة التعقيد في جذرية في تشكيل منظمات الأعمال واستًاتيجياتها التنظيمية ولعل ىم ىذه القوى: العولدة، 

البيئة المحيطة بالدنظمات، التطور التقتٍ وظهور التكنولوجيات الجديدة، زيادة حدة الدنافسة ...إلخ. لشا حتم على 
 الدنظمات ضرورة الاستجابة والتكيف بسرعة للحفاظ على بقائها واستمرارىا.

ملاءمة للتغتَات الدتسارعة في عالد الأعمال. وسرعان ما تحول مفهوم إدارة الدعرفة إلذ لشارسة عملية أكثر  
إدراك أن قدرة الإدارة وفاعليتها في الدنظمات تعتمد إلذ حد كبتَ على إدارة التًاكم الدعرفي  وقد تعاظم دورىا بعد

الدتاح بتُ أيديها، حيث أن امتلاك الدعرفة والقدرة على توظيفها هما الإدارة الاستًاتيجية التي تضمن للمنظمة 
نظمات الدلذا سعت  القرن الواحد والعشرين ومتطلباتو. تفي مواجهة تحدياو  وتفوقها التنافسيلنجاح في أعمالذا ا

تدثل الجانب الدهم لإدارة الدعرفة في الدنظمة ، ولأن إدارة خاصة التسويقية منها لكونها إلذ اكتساب وتطوير الدعرفة 
 جمعالتفاعل مع متغتَات السوق. ويركز التسويق في الدنظمة على بالتسويق ىي الإدارة التي تعتٌ أكثر من غتَىا 

 حاجات ورغبات الزبون... الخ. و الدعلومات عن السوق وتحركات الدنافستُ 
، لشا يعتٍ أن إن الدعالد الأساسية للاقتصاد الدعرفي تفيد بأن الأسواق تتغتَ بسرعة أكبر من سرعة التسويق

 مرتبط بعمليات إدارة الدعرفة وبالدوارد الدعرفية بشكل متنامي.تكوين ميزة تنافسية مستدامة 

 إشكالية الدراسة على النحو التالر: سبق ذكره، يمكن صياغة على ضوء ماأولا: إشكالية الدراسة: 
 ؟" هو دور إدارة المعرفة في تطوير الاستراتيجيات التسويقية في المؤسسة الاقتصادية ما" 

 الرئيسية لرموعة من التساؤلات الفرعية نوجزىا في:وتندرج ضمن الإشكالية 
 .ما الدقصود بإدارة الدعرفة؟ وماىي عملياتها ومتطلباتها وأهميتها بالنسبة للمؤسسة الاقتصادية؟ 
 .ماىي أىم الاستًاتيجيات التسويقية التي تتبعها الدؤسسات الاقتصادية ؟ 
  وكيف يمكن أن تساىم ىذه الأختَة في تطوير ما علاقة الاستًاتيجيات التسويقية بإدارة الدعرفة

 الاستًاتيجيات الدذكورة داخل الدؤسسة الاقتصادية؟.
موعة من الفرضيات كإجابات جابة على التساؤلات الدذكورة سابقا، تدت صياغة لرللإ ثانيا: فرضيات الدراسة:

 يلي: فيما لزتملة، حيث سيتم اختبار مدى صحتها من خلال الدراسة. تتمثل ىذه الفرضيات
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  لذا تتطلب من الدؤسسة الدستَة معرفيا لرموعة لإدارة الدعرفة مكانة مهمة في ريادة الدؤسسة الاقتصادية
 متطلبات أهمها تكنولوجيا الدعلومات والقوى البشرية الدؤىلة؛

  الدنافسة والبيئة يتأثر اختيار الاستًاتيجيات التسويقية في الدؤسسة الاقتصادية أساسا بظروف السوق وطبيعة
 فيها الدؤسسة؛ التي تنشط

  توجد علاقة وطيدة بتُ الاستًاتيجيات التسويقية وإدارة الدعرفة التي تلعب دورا مهما في تطوير استًاتيجيات
 الدؤسسة الاقتصادية لتعزيز مكانتها في السوق، وضمان بقائها وتطوير قدراتها التنافسية؛

 يلي: تلخص الأسباب التي أدت إلذ اختيار ىدا الدوضوع فيماتثالثا: مبررات اختيار الموضوع: 
 إدارة الدعرفة في الدؤسسة الاقتصادية والرغبة في اكسابها معرفة كافية عن كيفية  الاقتناع بالأهمية البالغة لدوضوع

 ؛الاستفادة منو في تطوير أدائها التسويقي
  الدوضوع؛الرغبة في توسيع الحاصل العلمي والجانب النظري لذذا 
 يندرج موضوع تطوير الاستًاتيجيات التسويقية ضمن لرال تخصص الطلبة لشا وسع الاىتمام بو؛ 

 الدراسة وأهميتها: رابعا: أهداف
 يلي: إيجازىا فيما يمكن/ الأهداف: 1

 التعرف على أىم الدفاىيم الدتعلقة بإدارة الدعرفة والتي ىي لزل اىتمام العالد حاليا؛ 
  الاستًاتيجيات التسويقية في الدؤسسة الاقتصادية؛تقييم واقع 
  في التسويق لدسايرة تطورات البيئة المحيطة بها؛لفت الانتباه إلذ مدى أهمية تبتٍ الأساليب الحديثة 

همية ىذه الدراسة في إثراء حقل البحث العلمي حول موضوع إدارة الدعرفة وتطبيقها في تتجلى أ/ الأهمية: 2
وحث الدؤسسات على تبتٍ عملياتها ونظمها خاصة في ظل التطورات الاقتصادية والتكنولوجية وظيفة التسويق، 

 الدتسارعة.
 خامسا: حدود الدراسة:

ديسمبر شهر تم جمع البيانات والدعلومات الخاصة بالدراسة الديدانية خلال الفتًة ما بتُ / الحد الزماني: 1
 .3102ماي شهر و  3102

 .غرداية ةومصالح مديرية توزيع الكهرباء والغاز بولاي الدراسة أقسامشملت / الحد المكاني: 2
وأهمية تبتٍ أنظمتها ومدى انعكاس ذلك على  تقتصر الدراسة على معرفة واقع إدارة الدعرفة/ الحد الموضوعي: 3

 الاستًاتيجيات التسويقية في مديرية توزيع الكهرباء والغاز بولاية غرداية.



 مــــــــــــــــــــةمقدال
 

 ج 

 ىذه الدراسة على العاملتُ الإداريتُ في لستلف أقسام ومكاتب الدديرية.تركز / الحد البشري: 4
اعتمد الطلبة على  طروحةالد الإشكالية على الإجابة قصد سادسا: منهج الدراسة والأدوات المستخدمة فيها:

 لتشكيل) أسلوب لدراسة الدكتبية( التحليلي  الوصفي هما: الدنهج العلمي البحثمناىج  من رئيسيتُ منهجتُ
 أعدىا استبانة طريق عن جمعت التي الأولية للبيانات الإحصائي التحليلي الأسلوبو  ،للدراسة النظري الإطار
وقد تدت  ا. ىذالدراسة تساؤلات على لإجابةموظفي مديرية التوزيع للكهرباء والغاز بغرداية ل ووزعت على الطلبة

 واستخلاص الواقع فهم على تساعد كمية بإحصائيات النظرية تدعيم أجل من وىذا SPSS. برنامجالاستعانة ب
 .النتائج

 سابعا: مرجعية الدراسة:
 والأبحاث والدوريات ؤلفاتالد لستلف على بالاطلاع والبيانات علوماتالد جمع تم : النظري بالجانب يتعلق ما في

 .وضوعبالد الصلة ذات الانتًنت شبكة على مواقع دخول إلذ إضافة والأجنبية، العربية
 البيانات جمعبمديرية توزيع الكهرباء والغاز بغرداية و  ميدانية دراسة إجراء تم :التطبيقي بالجانب يتعلق ما في

 . والاستبيان الشخصية الدقابلات طريق عن هامصالح من مباشرة
 التي تناولتواجهتنا عند القيام بهذه الدراسة في قلة الدراجع  تتمثل أولذ الصعوبات التي صعوبات الدراسة:ثامنا: 

عموما وعلاقة إدارة الدعرفة بوظيفة التسويق في الدؤسسة الاقتصادية على وجو الخصوص،  موضوع إدارة الدعرفة
بسبب نقص خبرة    SPSSصعوبة التعامل مع برنامـج وذلك نظرا للحداثة النسبية لذذا الدوضوع. إضافة إلذ

 الطلبة والدعلومات حول ىذا البرنامج.
 يلي: قسمت الدراسة إلذ أربعة أجزاء نوجزىا فيماتاسعا: هيكل الدراسة: 

 الدراسة لذذه الدتبع العلمي والدنهج الدراسة أسئلة توضيح ثم وأىدافها الدراسة أهمية شملت والتي :مقدمةال
 .وىيكل الدراسة ولزدداتها

لإدارة الدعرفة وعلاقتها  الفكري الددلول الجزء ىذا وسيتناول للدراسة النظري الإطار الفصل الأول:
 .حتى الأجنبية سواء المحلية منها والعربية أو السابقة الدراسات أدبيات إلذ إضافة بالاستًاتيجيات التسويقية،

 وتحليلها البيانات جمع وطرق الدراسة استبيان وتوزيع تصميم شملت والتي الديدانية الدراسةالفصل الثاني: 
 .إحصائيا

 .الدراسة بهذه الدتعلقة والتوصيات نتائجالأىم  وتشمل :الخاتمة 
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  تمهيد:

 

لرالا كاسعا في كل المجالات خاصة المجاؿ  احتلتلأساس الحضارم للشعوب عبر التاريخ، لذا الدعرفة ابسثل  

، كموردا الحديثكأصبحت من الدكونات الأساسية لقياـ منظمات الأعماؿ في الفكر الإدارم . الاقتصادم

كرغبة في مواكبة الدنظمات لذذا الفكر كالأخذ بدفاىيمو، اىتمت ىذه  .ا كحيويا لتحقيق التفوؽ التنافسياستًاتيجي

بعد أف تعاظم دكرىا في بناء الديزة التنافسية الذم يرتكز على الدوجودات الفكرية الأختَة بدوضوع إدارة الدعرفة 

 عزز الإبداع الدستمر.كأصوؿ الدعرفة كاستثمارىا بدا ي

كالرشادة  كالابتكارالإبداع  عملياتل الكونها تعد أساس الدنظمات الحديثة اليوـ بالدعرفة اىتماـيزداد  

إدارة التسويق ىي الإدارة التي تسعى أكثر  كباعتبار ؛أنها تضيف قيمة إلذ أعماؿ الدنظمات إضافة إلذ ،الاقتصادية

كحاجات كرغبات  فهي تركز على معرفة السوؽ كبرركات الدنافستُ .إلذ التفاعل مع متغتَات السوؽ من غتَىا

كتسويق العلاقات كالتوجو لضو   تسويقية فعالة تركز على أساليب حديثة ةاستًاتيجييحدث إلا ببناء  الزبائن كذلك لا

استعراض بالفصل سنتطرؽ إليو في ىذا  من أجل برقيق الأىداؼ كتعزيز التفوؽ التنافسي. كىذا ما، الزبوف..

 الدؤسسة الاقتصادية. فيالتسويقية  اتالاستًاتيجيك التأثتَ الدتبادؿ بتُ إدارة الدعرفة 
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 الأدبيـــــــات النظريـــــــــــــــــــــة المبحث الأول: 
باعتبارىا موردا أساسيا في الدؤسسة، كشكلت إدارة الدعرفة أحدث تطورت النظرة إلذ الدعرفة عبر الزمن،  

 بها على نطاؽ كاسع كمفاىيم أك أساليب كحتى تطبيقات. الاىتماـأنواع الإدارات الوظيفية كازداد 

 الإطار المفاهيمي لإدارة المعرفةالمطلب الأول:  
 الدعرفةإدارة  ماىيةالفرع الأول: 

 أولا: مفهوم إدارة المعرفة:
كخلفياتهم العلمية كالعملية، لشا جعل  اختصاصاتهماختلاؼ بدارة الدعرفة لإختلف الباحثوف في كضع مفهوـ إ

أف ميداف إدارة الدعرفة كاسع جدا، كالثاني ىو  مفهوـ موحد كيرجع لسببتُ: الأكؿمن الصعب التسليم بوجود 
 1ديناميكية المجالات التي يشملها كالعمليات التي يغطيها.

:" لرموعة من الأنشطة كالعمليات التي تساعد الدنظمات على توليد الدعرفة 2كتعرؼ إدارة الدعرفة بأنها  
 بدا تتضمن من بيانات، كالعمل على برويل الدعرفة )كالحصوؿ عليها كاختيارىا كاستخدامها كتنظيمها كنشرىا

داـ لسرجات إدارة الدعرفة في صناعة كقدرات( إلذ منتجات )سلع كخدمات( كاستخ كابذاىاتكمعلومات كخبرات 
 ".الاستًاتيجيالقرارات كحل الدشكلات كرسم عمليات التعلم كبناء منظومة متكاملة للتخطيط 

ات كالتًاكيب التي تعظم من الدوارد الفكرية كالدعلوماتية، من خلاؿ الاستًاتيجي:" تشتَ إلذ 3كما عرفت بأنها  
قيامها بعمليات شفافة كتكنولوجية تتعلق بإيجاد كجمع كمشاركة كإعادة بذميع كإعادة استخداـ الدعرفة بهدؼ إيجاد 

 القرار." كابزاذ كارالابتقيمة جديدة من خلاؿ برستُ الكفاءة كالفعالية الفردية كالتعاكف في عمل الدعرفة لزيادة 
كتشكيلها كتطويرىا إلذ  الدعرفة من الأفراد كبرليلها استخلاص:" أنها 4كما يشتَ مفهوـ إدارة الدعرفة إلذ 

 فهمها كتطبيقها."كثائق مطبوعة أك إلكتًكنية ليسهل على الآخرين 
تبذلذا  من خلاؿ التعاريف السابقة يدكن صياغة مفهوـ شامل لإدارة الدعرفة بأنها العمليات كالجهود التي  

، لغرض برقيق الأىداؼ الدوضوعة  مع الدستفيدين منها بالاشتًاؾكخزف كتوزيع الدعرفة  اكتسابهاالدنظمة من أجل 
 كإيجاد قيمة للأعماؿ كتوليد الديزة التنافسية.

                                                           
 .34، ص 2005صلاح الدين الكبيسي، إدارة الدعرفة، الدنظمة العربية للتنمية الإدارية، مصر،   1
 .55ص  ،1،2008لزمد عواد الزيادات، إبذاىات معاصرة في إدارة الدعرفة، دار صفاء للنشر كالتوزيع، الأردف،ط  2
 .26، ص2009، 2عبد الستار العلي كآخركف، الددخل إلذ إدارة الدعرفة، دار الدستَة للنشر كالتوزيع كالطباعة، الأردف، ط  3
 .35صلاح الدين الكبيسي، مرجع سبق ذكره، ص  4
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 المعرفة:ية وأهداف إدارة أهمثانيا:  
I. تكمن أهمية إدارة الدعرفة في كونها مؤشرا يساىم في إزالة القيود كإعادة الذيكلة التي : أهمية إدارة المعرفة

عوائد الشركة كرضا العاملتُ ككلائهم، كبرستُ  كزيادة ،الاقتصاديةتساعد في التطوير كالتغيتَ لدواكبة متطلبات البيئة 
التي يصعب قياسها؛ لذا تعد إدارة الدعرفة أمرا حيويا في عصر الدوقف التنافسي بتًكيز المجهودات غتَ الدلموسة 

 يلي: كيدكن إجماؿ أهمية إدارة الدعرفة فيما .1الدعلوماتية
 للمنظمات لتخفيض التكاليف كتوليد الإيرادات؛ تعد فرصة كبتَة 
 تنسيق أنشطة الدنظمة من أجل برقيق أىدافها؛ل تعد عملية متكاملة 
  بالأداء الدعتمد على الدعرفة كبرسينو؛ الاحتفاظتعمل على تعزيز قدرة الدنظمة على 
 سهلة كلشكنة؛ فرصة استثمار رأس مالذا الفكرم يجعل الوصوؿ إلذ الدعرفة عملية تتيح للمنظمات 
 تتيح للمنظمات برديد الدعرفة الدطلوبة، كتوثيق الدتوافر منها كتطويرىا كالدشاركة بها كتقييمها؛ 
  القدرات الإبداعية لدواردىا البشرية لخلق معرفة جيدة الذات ك تعد أداة لتحفيز الدنظمات على تشجيع

 ؛كمواجهة التغتَات البيئية غتَ الدعرفة كالفجوات في توقعاتهم كالكشف الدسبق عن العلاقات
 2؛بتوفتَ إطار عمل لتعزيز الدعرفة التنظيميةالدؤسسة  تدعم جهود الاستفادة من موجودات 

II. يلي: تهدؼ إدارة الدعرفة إلذ برقيق ما: أهداف إدارة المعرفة 
  ؛استعمالذاأسر الدعرفة من مصادرىا كخزنها كإعادة 
  ماؿ فكرم أكبر لحل الدشكلات التي تواجو الدنظمة؛جذب رأس 
 خلق البيئة التنظيمية الدشجعة على للأفراد على الدشاركة بالدعرفة؛ 
 برديد الدعرفة الجوىرية ككيفية الحصوؿ عليها كحمايتها؛ 
  الدعرفة كتعظيمها؛ استخداـإعادة 
  كالتنافس من خلاؿ الذكاء البشرم؛بناء إمكانات التعلم كإشاعة ثقافة الدعرفة كالتحفيز لتطويرىا 
 الدلكية  التأكد من فاعلية تقنيات الدنظمة كمن برويل الدعرفة الضمنية إلذ معرفة ظاىرة كتعظيم العوائد من

 3؛بالابتكاراتكالدعرفة التي بحوزتها كالدتاجرة  الاختًاعاتالفكرية عبر استخداـ 

                                                           
 .28عبد الستار العلي كآخركف، مرجع سبق ذكره، ص   1
 .60لزمد عواد الزيادات، مرجع سبق ذكره، ص   2
 .44-43الدين الكبيسي، مرجع سبق ذكره، ص صلاح   3
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  الواسعة  الاقتصاديةبالدساهمة في التحوؿ لضو الشبكات  عرفةالتقليدم إلذ اقتصاد الد الاقتصادبروؿ الدنظمة من
 كالتجارة الإلكتًكنية؛

  كالتعقيد البيئي كالتنظيم الذاتي كالذكاء  الاضطرابتهدؼ إلذ الإبداع كالوعي كالتصميم الذادؼ كالتكيف مع
 كالتعلم؛
  1الزبائن كتقييم الإنتاج؛خلق القيمة للمؤسسة بالتخطيط كجودة العمليات كتطوير العاملتُ كإدارة  

 الإدارة بالمعرفة والإدارة بالمعلومات:ثالثا: 
نتيجة عدة عوامل: أكلذا  (Hansen et al, 1990جاء الاىتماـ بدوضوع إدارة الدعرفة حسب ىانسن )  

الظاىرة )الدعلومات كالبيانات( تتم  التطورات الدتسارعة في تكنولوجيا الدعلومات، كالتي جعلت عملية تبادؿ الدعرفة
على تبادؿ الدعلومات كالخبرات؛  بشكل أسرع كأسهل من حيث ربط الأفراد في شبكات إلكتًكنية تساعدىم

كثانيها سعي الدنظمات لتكوف منظمات تعليمية يتولذ الدديركف فيها خلق ثقافة تنظيمية خاصة برقق توليد الدعرفة 
منذ ذلك الحتُ تبتُ أف أفضل النتائج لا يدكن الوصوؿ إليها إلا من  ت كالدكاف الدناسبتُ.كتبادلذا كتوفتَىا في الوق

 أفضل الإجراءات كالتطبيقات. لاختيارخلاؿ الإنساف الذم يتفاعل باستمرار مع نظم التكنولوجيا الحديثة 
رة الدعرفة مع مفهوـ إدارة كقد أدل عدـ التمييز بتُ مفهوـ الدعرفة كمفهوـ الدعلومات إلذ تداخل مفهوـ إدا  

شيوعا. كيؤكد الدتبنوف لوجهة الدعلومات، فغالبا ما يشار إلذ إدارة الدعرفة كمرادؼ لإدارة الدعلومات باعتباره أكثر 
 أف الدعلومات ىي التي تزكد الأساس اللازـ للحصوؿ على الدعرفة كتداكؿ أنواع معينة منها. النظر ىذه

( أف إدارة الدعلومات تأخذ بعتُ الإعتبار أف أنظمة الدعلومات Setenmark,2004كيشتَ ستنمارؾ )  
متعاملا  باعتباره ق الرئيس لإجراءات الدنظمة كعملياتها، كلذلك فإنها تنظر للعنصر البشرم كالتكنولوجيا ىي الدوج

( أنو لا يدكن  Zack, 1994كذلك يرل زاؾ ) كأدكاتها لتحقيق أىداؼ الدؤسسة. من نظم تكنولوجيا الدعلومات
أدكات تكنولوجيا الدعلومات كدكرىا لمحورم في برنامج إدارة الدعرفة من خلاؿ قدرتها على تسريع عملية إنتاج  بذاىل

معرفة العاملتُ كتوفتَىا كتداكلذا عن طريق التواصل كالدشاركة. إذ أف  ظيمنكنقل الدعرفة، حيث تساعد في جمع كت
أم الدعلومات من خلاؿ الحصوؿ عليو كبززينها تكنولوجيا الدعلومات توفر القاعدة الأساسية للمعرفة الظاىرة 

 2مصادر الدعلوماتدارة الدعرفة تعتٍ التًكيز على الجهود الدتعلقة بتنظيم الدداخل إلذ إكيضيف زاؾ أف  كتوثيقها.

                                                           
 .44مرجع سبق ذكره، ص صلاح الدين الكبيسي،   1
، ديسمبر 2لعدد ىالة عبد القادر صبرم، مقاؿ بعنواف: كاقع إدارة الدعرفة كمتطلبات الإبداع كالتجديد في الإدارة العربية، المجلة العربية للإدارة، ا  2

 .159-158، ص 2010
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إلذ  ابتكاراتهملتسويق الدتاحة عبر الشبكات، لشا يجعلها لزور اىتماـ  الدتخصصتُ في نظم كتكنولوجيا الدعلومات 
 1مؤسسات الأعماؿ لدساعدتها في مواجهة الدنافسة العالدية.

 عناصر إدارة الدعرفة كمبررات التحوؿ إليها:الثاني:  الفرع
 دارة المعرفة ويياسها:لإالأساسية  العناصرأولا: 

I. يلي: أربعة عناصر نوجزىا فيما أكثر الباحثتُ على كجود تفقإ: العناصر الأساسية لإدارة المعرفة 
تعرؼ بأنها أسلوب التحرؾ لدواجهة تهديدات أك فرص بيئية، مع الأخذ بالحسباف نقاط القوة  :ةالاستراتيجيأ/ 

ة في إدارة الدعرفة في صنع الاستًاتيجيرسالتها كأىدافها، كيكمن دكر كالضعف الداخلية للمنظمة كسعيا لتحقيق 
أنو بردد طبيعة ركابط الدنظمة كتأسيس كتنمية شبكات العمل كبرديد الدعرفة الجوىرية كالمحافظة عليها، كما  الدعرفة

 كتعظيم الدعلومات كالدعرفة.
يعتبر الجانب البشرم الاساس الذم تنتقل عبره الدنظمة من الدعرفة الفردية إلذ الدعرفة التنظيمية،  :الأشخاصب/ 

كالدقصود بالأشخاص: إطارات أنظمة الدعلومات كالبحث كالتطوير، مديرك الدوارد البشرية ككل الأفراد الدساهموف في 
حيوية للنجاح كالنمو التنافسي، كيكمن دكر الأشخاص في إدارة الدعرفة؛ فهم يوفركف الدوارد غتَ الدادية التي تصبح 

من خلاؿ ربط الدعلومات ببعضها كالتقييم الدستمر لذا كخلق  إدارة الدعرفة من خلاؿ الإسهاـ في إغناء الدعرفة
 الدعرفة. 

تؤدم التكنولوجيا دكرا مهما في توليد كاكتساب كنشر كحفظ الدعرفة، حيث تساىم التكنولوجيا  :التكنولوجياج/ 
 في تعزيز السيطرة على الدعرفة الدوجودة كتهيئة البيئة الدلائمة للتفاعل بتُ الدوارد البشرية لتوليد معرفة جديدة؛

 .الجماعات الدتفاعلة التي برتاجها الاتصاؿكتبسيط عمليات إدارة الدعرفة كتوفتَ كسائل 
توفر العملية الحرفة كالدهارة اللتتُ تعداف من أىم مصادر الدعرفة، كتساىم في تطوير لشارسات العمل  :العمليةد/ 

التي تؤدم إلذ زيادة التًابط لأفراد فريق العمل، كالدساهمة في تطوير البرامج الرسمية التي تبتٍ الدشاركة كالإبداع 
 2اس النتائج كمراقبة عملية التقدـ.بالدعرفة، كتوفتَ قي

 

 

                                                           
 .159-158مرجع سبق ذكره، ص ىالة عبد القادر صبرم،   1
 .97-90صلاح الدين الكبيسي، مرجع سبق ذكره، ص ص   2
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II. يياس إدارة المعرفة : 
تطبيق إدارة الدعرفة، لكونها تتعامل مع موجودات غتَ صعب الأمور التي كاجهت أتعتبر عملية القياس من 

ثغرة بتُ النظرية كالتطبيق؛ كقد جرت لزاكلات جادة لقياس إدارة الدعرفة حصل بعضها على ملموسة لشا أكجد 
( إدارة الدعرفة لديو من خلاؿ فهمو للمنظمة كونها CIBCيقيس البنك الكندم للتجارة ) جيدة. فمثلانتائج 

مساكيا أك منظومة تعليمية، كأف معيار لصاحها ىو أف يكوف معدؿ تعلم الأفراد ك المجموعات كالدنظمة جميعها 
 ,Seeley and dietrick) (. أماDarling, 1996 :62) معدؿ التغتَ في البيئة الخارجيةيتجاكز 

إلذ أنو عندما ترتبط مبادرة إدارة الدعرفة بهدؼ معتُ للعمل كتتوافق مع مفهوـ  اأشار  ( فقد14-18 : 2000
كقدما بعض الأفكار لتطوير مقياس أداء القياس الذم يناسب قياس الأداء في الدنظمة، فيمكن عندئذ تقييم أثرىا؛ 

ىداؼ، إختيار طريقة القياس، برديد مقاييس أداء خاصة، تشكيل عملية الدعرفة تتضمن ستة خطوات: برديد الأ
 Americanأما منظمة الإدارة الأمريكية ) القياس، كضع مستويات اداء زمنية، الدراجعة كالتعديل.

Management Systemالقصص الجادة من الزبائن  ( فقد طورت مقياس خاص بها يعتمد على جمع
كالدستخدمتُ الذين يوثقوف قيمة مبادرة إدارة الدعرفة، كتعتمد مقدار الفائدة للمشاركتُ الثلاثة الرئيسيتُ في الدبادرة 

 1كىم: الدستخدموف، الدنظمة كالزبائن.

مؤشرا لقياس رأس الداؿ الفكرم  140لذ كجود أكثر من إ( Housel and bellكقد أشار )
 (KVAكأكضح أف قيمة الدعرفة الدضافة )اتها بالدالية كالزبائن كالإنساف كالتطوير كالتحديث كالعمليات، كمشتق

(Knowledge Value Added يعتبر أحد مداخل القياس إذ يبتُ العلاقة الدباشرة بتُ الدعرفة كالقيمة )
الدعرفة كأحد ( العائد على ROK( )Return On Knowledgeالتي توجدىا، كما أف مقياس )

( أف القيمة في الدوجودات غتَ الدلموسة تقاس من عدة Kermallyاشتقاقات قيمة الدعرفة الدضافة. ك بتُ )
مستويات: النمو كالتجديد كالكفاءة كالاستقرار؛ كأف أكثر مؤشرات النمو قاعدة الزبوف، فإذا ما حافظت على 

شكل تلقائي، كأنو يجب أف ينظر إلذ الاستثمار في الدوجودات الزبوف الدناسب فإف قاعدة الدعرفة للشركة ستزداد ب
 2على الددل الطويل لا تأثتَىا في الأداء الدالر فقط. الاستًاتيجيغتَ الدلموسة من حيث تأثتَىا 

 

                                                           
 .108-107لزمد عواد الزيادات، مرجع سبق ذكره، ص   1
 .46، مرجع سبق ذكره، ص عبد الستار العلي كآخركف  2
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 ثانيا: مبررات التحول إلى إدارة المعرفة:
من أجل التكيف معها؛ كيدكن إيجاز الاىتماـ بإدارة الدعرفة استجابة لدتطلبات بيئية داخلية كخارجية،  جاء

 الدبررات الدشجعة على التحوؿ في ابذاه إدارة الدعرفة كما يلي:
 تعاظم دكر الدعرفة في لصاح الدنظمات، من خلاؿ بزفيض التكاليف كتوليد الإيرادات؛ *
 نيت؛بتُ المجتمعات العالدية كالفضائيات كالأنتً  الاتصاؿإسهاـ العولدة في تسهيل كتوفتَ نظم  *
 قدرة غالبية الدنظمات على لدس أثر الدعرفة في أعمالذا كقياسو بشفافية أكبر؛ *

 * إدراؾ أسواؽ الداؿ العالدية أف الدعرفة مصدر للميزة التنافسية أىم من الدصادر التقليدية؛
 الحقيقية للمعرفة لا تعتمد بالضركرة على قيمتها لحظة توليدىا؛ تزايد الإدراؾ بأف القيمة* 
الطبيعة الديناميكية للموجودات الدعرفية كإمكاف تعزيزىا الدستمر بتطوير معرفة جديدة يجعل من إدارتها عملية * 

 معقدة، لشا يحتم تطوير برامج إدارة الدعرفة؛
 الزبوف جعلت الأنماط الإدارية التقليدية غتَ ملائمة لدواكبتها؛ كابذاىات* التغتَ السريع كالواسع في أذكاؽ 

 1المجالات التي لصحت إدارة الدعرفة في معالجتها سيما التنافس كالإبداع كالتجديد كالتنوع؛ اعإتس* 

 عمليات إدارة الدعرفةالثالث:  الفرع
ثم توليدىا كبززينها  اكتسابهاأشار أكثر الباحثتُ إلذ أف عمليات إدارة الدعرفة تتمثل في تشخيص الدعرفة ثم 

 ثم تطويرىا كتوزيعها كأختَا تطبيقها:
 أولا: تشخيص واكتساب المعرفة:

I. الزبوف، الدنتج أك السوؽ( ثم البحث عن مكاف عن ىي أكؿ مرحلة يتم فيها تعريف الدعرفة ) :تشخيص المعرفة
الدعرفة من الدقارنة بتُ موجودات الدعرفة الحالية كموجودات الدعرفة الدطلوبة  لابتكاركجودىا؛ حيث لابد 

 للمنظمة، أم الجهود التي برتاجها الدنظمة لابتكار معرفة جديدة، ثم يتم إختيار مصادر الدعرفة الدطلوبة.
II. ك بيانات قد تكوف مصادر الاكتساب داخلية )مستودعات الدعرفة، مؤبسرات، حوارات أ: إكتساب المعرفة

أك خارجية بدساعدة التطورات التكنولوجية )الأنتًنيت(،كما قد برصل الدنظمة على الدعرفة من أساسية..( 
 2الاستخبارات التسويقية كالأبحاث كالخبراء كالدتخصصتُ كالدستشارين كاستقطاب العاملتُ الجدد.

 
                                                           

 .85-83لزمد عواد الزيادات، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
 .41  -40  العلي كآخركف، مرجع سبق ذكره، ص عبد الستار  2
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  ثانيا: توليد وتخزين المعرفة:
I. لمعرفة من خلاؿ مشاركة فرؽ العمل كالجماعات الدائمة لتوليد رأس ماؿ معرفي لأم إبداع  ىو: توليد المعرفة

، كما تزكد ابتكاريةيجاد الحلوؿ لذا بطريقة جديد في قضايا كلشارسات جديدة تساىم في تعريف الدشكلات كإ
ف الدعرفة أشارة إليو الدنظمة بالقدرة على التفوؽ في الإلصاز كبرقيق مكانة عالية في مساحات لستلفة. كلشا بذدر الإ

  مصدرا لدعرفة جديدة. كالابتكار للابتكارفالدعرفة مصدر : ابذاىتُكالابتكار عملية مزدكجة ذات 
( كالذم بدوجبو يتم توليد الدعرفة كإعادة إيجادىا في SECI)كمن النماذج الدستخدمة في توليد الدعرفة نموذج 

 الدنظمة، كفيما يلي توضيح لستصر للعملية:
 تتولد من مشاركة الدعرفة الضمنية بتُ الأفراد عند مزاكلة العمل. (:Socializationالمعرفة المشتركة ) *
 الدعرفة الضمنية إلذ كاضحة. تتم من خلاؿ برويل (:Externalizationالمعرفة الخارجية المجسدة )* 

معرفة كاضحة بالاتصاؿ بتُ يتم بتحويل الدعرفة الواضحة إلذ (: Combination* المعرفة التركيبية )
 الجماعات أك نشر الدعرفة كعملية منتظمة يدكن بززينها كفهرستها.

،  تتم بتحويل الدعرفة الواضحة إلذ معرفة ضمنية(: Internalization)* المعرفة الداخلية المدمجة 
 كالشكل التالر يوضح ما سبق:  1 كتحويل الدعرفة التنظيمية إلذ ركتتُ عمل يومي كعمليات كثقافة منظمة.

 معرفة ضمنية          معرفة ضمنية   

 معرفة واضحة        معرفة واضحة      
 .42، ص 2009، 2عبد الستار العلي كآخركف، الددخل إلذ إدارة الدعرفة، دار الدستَة للنشر كالتوزيع، الأردف، طالمصدر: 

 (.Nonaka( في شركة نوناكا )SECIعملية توليد الدعرفة حسب نموذج ) :(1-1)الشكل ريم 

                                                           
 .43 -41  مرجع سبق ذكره، ص ص ،عبد الستار العلي كآخركف  1

تركةـــــمش مجسدة  
 
 
ركةــــــمشت  
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 منظمة

 داخلية

ردــــــف ردــــــف   

ردــــــف ردــــــف   
ردــــــف جماعة ردــــــف   

 منظمة
 جماعة

 جماعة جماعة

 فرد جماعة جماعة
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II.  :في أشكاؿ لستلفة بدا  بعد بززين الدعرفة إلذ الذاكرة التنظيمية كالتي برتوم على الدعرفة الدوجودةتخزين المعرفة
الإلكتًكنية كفي النظم الخبتَة، كالدعرفة الدوجودة في فيها الوثائق الدكتوبة كالدعلومات الدخزنة في قواعد البيانات 

الضمنية الدكتسبة من الأفراد كشبكات العمل. كتتًاكم الدعرفة ، كالدعرفة  الإجراءات كالعمليات التنظيمية الدوثقة
التنظيمية مع الزمن، حيث تلعب تكنولوجيا الدعلومات دكرا مهما في برستُ توسيع الذاكرة التنظيمية كاستًجاع 

الدعرفة كعملية  قاءالتالدعلومات كالدعرفة الدخزنة كمن التكنولوجيا الدستخدمة. يدثل بززين الدعرفة جسرا بتُ 
؛ فالكثتَ من القيمة المحصلة لإدارة الدعرفة ناتج من عناصر الدعرفة الدختلفة كموضوعاتها كضركرات الربط استًجاعها

ستخدامها بكفاءة افيما بينها كإدامتها كبرديثها. إف إبداع الدعرفة لا يقتصر على الدشاركة بها فقط، كإنما في 
 الاكتسابلذا بررص الدنظمات على إدارة الدخزكف الدعرفي بعملية  فقدت الدعرفةكبشكل كاؼ في السياؽ كإلا 

 كالاحتفاظ كالتوظيف للمعرفة بدساعدة التكنولوجيات الداعمة لذلك.
  :تطوير وتوزيع المعرفةثانيا: 

الداؿ البشرم يركز التطوير على زيادة قدرات ككفاءات عماؿ الدعرفة، كىذا يقود إلذ ضركرة الاستثمار في رأس 
الذم ينعكس على قيمة الدنظمة كيعزز من جدارتها التنظيمية، كيساعدىا في ذلك جذب كاستقطاب أفضل 

من خلاؿ: البرامج التدريبية الدستمرة، كالتًكيز على التعلم التنظيمي  العاملتُ في لراؿ الدعرفة؛  كيتم الاستثمار
 كفق العمل. كتنمية الدهارات التعاكنية بتُ جماعات الدمارسة

 الإلكتًكنية، أما توزيع الدعرفة الأدكات    استخداـأما توزيع الدعرفة فيسهل توزيع الدعرفة الواضحة من خلاؿ 
كخبراتهم فهو يشكل التحدم الأكبر لإدارة الدعرفة. حيث أف الدعرفة تكوف  الضمنية الدوجودة في عقوؿ العاملتُ

مفيدة فقط عندما يتم توفتَىا بحرية، كتوزع الدعرفة في الدنظمة من خلاؿ قنوات مثل: جلسات التدريب كالتجواؿ 
 كحلقات الدراسة كالدؤبسرات الدصورة. الشخصي كالاتصاؿ

 رابعا: تطبيق المعرفة:
ة الشرح كالتعلم الذم بالتجريب كالتطبيق لشا يحسن مستول الدعرفة كيعمقها، حيث أف نظاـ تتطلب الدعرف

الدعرفة الكفء لا يكفي لضماف النجاح في الدنظمة لكنو بدثابة خطوة إيجابية للتعلم كأف القوة تكمن في 
دمات لدقابلة حاجات الزبائن استخدامو، لأف التطبيق يحسن الأداء التنظيمي كيحقق الجودة العالية للمنتجات كالخ

 1لذا فالدعرفة قوة إذا طبقت.
 
 

                                                           
 .45-43، مرجع سبق ذكره، ص ص عبد الستار العلي كآخركف  1
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1ةػػػػػػػػػػػػػػػػػػور الدعرفػػػػػػػػػػػػػػدكرة تط: (2-1)الشكل ريم 
 

Source : Wiig ,Karlm, compréhensive Knowledge Management ,  working  paper knowledge research 

institute, Arlington, texas, 1999, p3. 

 :ة الدؤسسةاستًاتيجية الدعرفة ك الرابع: إدار الفرع

، حيث تفشل  الدنافسة تعتبر إشكالية التكيف مع البيئة ك  من أىم التحديات التي تواجهها الدنظمات اليوـ
في  ةالاستًاتيجيكمدخلات أساسية كمؤثرة في آلية صنع القرار كبناء   تغتَاتالعديد من الدنظمات في إدماج ىذه الد

ر لزيطها رصد تلك الدتغتَات باعتبارىا أىم الددخلات لدسار إدارة الدعرفة. لأنها بردد مسار الدنظمة ككاقع كتطو 
 الخارجي.

على القدرات الذاتية  بالاعتمادة في الثمانينات تركز على برقيق الديزة التنافسية الاستًاتيجيكانت  
ات التشارؾ تبرز بقوة استًاتيجيأخذت  كشبكات الأعماؿ  كالدعرفة الرقمية للمنظمة، لكن بعد ظهور الأنتًنيت

 كالإندماجات كالدشركعات الدشتًكة.  ةالاستًاتيجيبدلا من التنافس؛ من خلاؿ التحالفات 

الدكر في التسعينات من القرف ات، لكن تعاظم ىذا الاستًاتيجيكاف للمعرفة دكر أساسي في تطور  
 2ة بدختلف مراحلها.الاستًاتيجيالداضي أين أصبحت الدعرفة تغذم عمليات الإدارة 

 

                                                           
 .14، ص2012/2013جامعة باتنة، ات التسويقية ، مذكرة ماجستتَ بزصص اقتصاد تطبيقي، الاستًاتيجيحسن بوزناؽ، إدارة الدعرفة كدكرىا في بناء   1
 .26-21  مرجع سبق ذكره، ص ص ،حسن بوزناؽ  2

 إدارة المعرفة
KM 
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 ة المؤسسة:استراتيجيأولا: العلاية بين الإدارة المعرفية و 

ة كبزضع لذا كبردد بها، لكن ىناؾ من يرل أيضا الاستًاتيجيإدارة الدعرفة شأنها شأف الوظائف الأخرل  تتبع
حيث أف إدارة الدعرفة تأتي بالدعرفة الجديدة التي  ،ةالاستًاتيجي ابذاهأف نمط التفكتَ الدنظمي الدعرفي ىو الذم يحدد 

. كفي الواقع لا يدكن برديد العلاقة بتُ إدارة ةالاستًاتيجيتكوف مصدرا فعالا للميزة التنافسية التي ترتكز عليها 
 ة الدؤسسة في إطار كاحد، كلكن يدكن النظر إليها على مستويتُ:استًاتيجيالدعرفة ك 

كالذم ينعكس  كالابتكاريةمتأثر بالدعارؼ كالخبرات الجديدة  تصاغ في إطار منظور معرفية ك الاستًاتيجي*/ تتشكل 
 ة الدهمة؛الاستًاتيجيعلى الخيارات 

*/ يدكن النظر إلذ الدعرفة كنشاط إدارم في كظيفة قد تأخذ عدة تسميات: كإدارة تكنولوجيا الدعلومات البحث 
باعتبارىا من الوسائل ة الدؤسسة، استًاتيجيكالتطوير، إدارة الدعرفة، فتساىم ىذه الإدارة كباقي الإدارات في بناء 

 خرل؛الضركرية للنجاح متفاعلة مع غتَىا من الإدارات الأ

  :الاستراتيجيثانيا: تحليل الفجوة المعرفية في ضوء التحليل 

كالأداء الفعلي للمنظمة، كىي في الوقت نفسو فجوة  ااستًاتيجيفجوة الأداء ىي الفرؽ بتُ ما ىو لسطط  
ذات في الشركات ليل الفجوة يقدـ تصورا مهما أف تعرفو. كلا شك أف بر تستطيع معرفة بتُ ما تعرؼ الشركة كما

ة لد بسلكو من قاعدة بيانات قوية بردد ما تقوـ بو فعلا حيث أف الفجوة ىي الدادة الأساسية ستًاتيجيالرؤية لا
 ة التي تريد الدنظمة إلصازىا في الفتًة القادمة.الاستًاتيجيللخطة 

التكنولوجيا كلكن ما يديز فجوة الدعرفة عن غتَىا ىو التعاظم الدستمر كالدتصاعد للمعرفة في الصناعة ك  
كالأعماؿ بصورة غتَ مسبوقة. حيث أف إتساع فجوة الدعرفة يعتٍ حتمية تراجع الفاعلية التنافسية كالقدرة على 

العلاقة بتُ  على كثافة الدعرفة كرأس الداؿ الفكرم، كالشكل التالر يوضح خاصة في الصناعات الدستندة الابتكار
 1ة الدنظمة كإدارة الدعرفة:استًاتيجي
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 ة والمعرفةالاستراتيجيبين  الارتباط

     

 وة ـــــــفج وةـــــــــــــالفج               
    المعرفة          ةالاستراتيجي                 

 
  

 ةالاستراتيجيبين المعرفة و  الارتباط

 .293، ص 2007، دار الدناىج للنشر كالتوزيع، الأردف، 1سعد غالب ياستُ، إدارة الدعرفة: الدفاىيم، النظم، التقنيات، طالمصدر: 

 1ة الدنظمة كإدارة الدعرفةاستًاتيجي: العلاقة بتُ (3-1)الشكل ريم  
 يدكن أف يعمل على مستويتُ: إف برليل الفجوة

 : توجد داخل الدنظمة في حالتتُ:الفجوة الداخلية* 
الفجوة الداخلية بتُ الفعلي كالإمكانية: أك فجوة معرفة القدرات الذاتية، أم فهم مضموف كأبعاد نقاط القوة  -

 كالضعف فهي إمكانات الدعرفة في تطوير الحالة الراىنة للمنظمة؛
معرفة إمكانات التطور الداخلية أم الوعي بإمكانات تطوير بتُ الإمكانية كالذدؼ: فجوة الفجوة الداخلية  -

 كبذنب نقاط الضعف؛ الدعرفة الحالية لضو ما ينبغي معرفتو كمن ثم عملو لتعزيز نقاط القوة
 كبيئتها التنافسية كتوجد في حالتتُ: توجد بتُ الدنظمة* الفجوة الخارجية: 

بتُ الفعلي كالإمكانية: أم ما تعمل عليو الشركة كما تستطيع عملو حياؿ البيئة، كتتعلق الفجوة الخارجية  -
 بالفهم الفعاؿ لدا يدكن فعلو في استغلاؿ الفرص كبذنب التهديدات؛

بتُ ما تستطيع الدنظمة عملو )الإمكانيات( كما ينبغي عملو الفجوة الخارجية بتُ الإمكانية كالذدؼ:  -
 فرص كالتهديدات.)الأىداؼ( حياؿ ال

لإدارة الدعرفة في برليل القدرات الداخلية  الاستًاتيجيكتعتبر مواجهة الفجوة الأربعة مشكلة تتعلق بالدكر  
اتها، ككذا بالأبعاد الدتعلقة بالدعرفة كالتميز في إدارتها. كتبتٍ للمنظمة كخصائص بيئتها الخارجية الدرتبطة بقدر 

 2جوات كبرقيق ميزة حقيقية بكل الدقاييس.لتجاكز الفالدشركعات لدعالجتها 
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 مشكلات كبرديات تطبيق إدارة الدعرفة:الخامس:  الفرع 
 عند تطبيق إدارة الدعرفة قد تبرز عدة مشاكل، أهمها: أولا: مشكلات تطبيق إدارة المعرفة:

بناء كتطوير إمكانات كقدرات لشا يؤدم إلذ عمل منفذك نظاـ إدارة الدعرفة في معزؿ عن الإدارة العليا للمنظمة،  -
 تتعارض مع ما تفضلو الدنظمة. فتبرز أهمية التنسيق مع الإدارة العليا عند بناء نظاـ إدارة الدعرفة؛

تركيج نظاـ إدارة الدعرفة بصورة غتَ كاقعية بإمكانات غتَ كاقعية، لشا قد ينعكس في فشل كعمليات حذؼ  -
 لبعض خطوط الدنتجات؛

قد يتم التًكيز على تقدنً إدارة الدعرفة بأنها بسلك قدرات كإمكانات عامة تكشف قيمة تنافسية غتَ كاضحة  -
 بدلا من التًكيز على الفرص السوقية كحاجات الأعماؿ؛كغتَ لزددة، 

 قد تفشل الكثتَ من جهود إدارة الدعرفة بعد تقديدها بسبب عدـ بزصيص الدوارد البشرية كالدادية الكافية -
 لنجاحها؛

فهما كاملا ككافيا للأمد الطويل قبل جهود التطبيق، كعدـ مراعاة ىذا الأمر  يتطلب تطبيق مدخل إدارة الدعرفة -
 1ينعكس سلبيا على النتائج الجوىرية للمنظمة؛

 يلي: إف معظم التحديات نابذة عن ماالتحديات التي تواجه إدارة المعرفة: ثانيا: 
 أف تبتٌ ثقافة تدعم تبادؿ الدعرفة كالدعلومات بتُ الأفراد كالدشاركة فيها؛الثقافة التنظيمية: لابد  -
الأساليب التكنولوجية: تتطلب إدارة الدعرفة تبتٍ الأساليب كالبرامج الإلكتًكنية الحديثة كذلك لتحقيق الفائدة  -

 منها كتسهيل تدفق الدعلومات أفقيا كعموديا كبتُ الدستويات الإدارية للمنظمة؛
 : برتاج الدعلومات إلذ تعديل كبرديث باستمرار لتتناسب مع ظركؼ البيئة الدالية كالخارجية؛التغيتَ كالتحديث -
التمييز بتُ أنواع الدعلومات: ىناؾ الكثتَ من الدعلومات لا تعتبر أساسية، لذا لابد من تساكم كمية الدعلومات  -

 كجودتها، كأف تعكس الدعتٌ الصحيح لذا؛
 2الدعلومات كنشر الدعرفة داخل الدنظمة؛ انسيابات التنظيمية كفلسفة الإدارة في دعم يجيالاستًاتتبتٍ  -
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 :الايتصاديةات التسويقية في المؤسسة الاستراتيجي المطلب الثاني: 
بيئة الدنظمة، إلذ جانب تفعيلها التسويقية أهميتها من كونها الأداة الفعالة في مواجهة  الاستًاتيجيةتستمد  

 الكلية في برقيق الديزة التنافسية.  الاستًاتيجيةللفرص الدتاحة كإسهامها ضمن 

  ة التسويقية:الاستًاتيجيماىية الفرع الأول: 
 ة التسويقية:الاستراتيجيمفهوم أولا: 

لتحقيق أىداؼ  للمزيج التسويقية التسويقية بأنها: الاستخداـ الأمثل لتًاكيب لستلفة الاستًاتيجيتعرؼ 
ة التسويقية ىي الطريقة التي يتم من خلالذا الوصوؿ إلذ الأىداؼ التسويقية في أمد بعيد، من الاستًاتيجي. ك 1معينة

 خلاؿ برديد نقاط القوة كالضعف إضافة إلذ الفرص كالتهديدات التسويقية الدؤثرة على الدؤسسة.
  التسويقية:ات الاستراتيجيأهمية ثانيا: 

 يلي: ة التسويقية للمؤسسة فيماالاستًاتيجيتتجلى أهمية 
 يطة ككشف الفرص كالتهديدات الدؤثرة على عملها كبرقيق التوازف بينها كبتُ الدؤسسة؛التعرؼ على البيئة المح *

 التسويقية؛* برديد كبرليل خصائص السوؽ التي تعمل فيها الدؤسسة حاضرا كمستقبلا، كبرليل كتقييم الفرص 
لدواجهتها كالتعرؼ على  للاستعدادمساعدة رجاؿ التسويق على الكشف عن الدشكلات التسويقية المحتملة * 

 الآثار الدستقبلية لقراراتهم الحالية؛
 مساعدة الإدارة على برديد كبرليل مواطن القوة كالضعف في الدنظمة مقارنة بدنافسيها؛* 
 2الأنشطة التسويقية، كتسهيل مهمة الرقابة عليها؛ سة كبرقيق التكامل بتُ أنشطة الدؤس* 

 ات التسويقية إلذ:الاستًاتيجيتهدؼ  ة التسويقية:الاستراتيجيأهداف ثالثا: 
 برديد القطاع الدستهدؼ بتحديد العملاء من أجل تلبية احتياجاتهم، كإعداد الدزيج التسويقي الدتكامل؛* 
 الدستهلكتُ بشكل أفضل؛ احتياجاتالتعرؼ على كيفية تلبية * 

* مسايرة الدنافسة بدراسة كبرليل الحصص السوقية للمنافستُ كمعرفة قدراتهم التنافسية، الدميزات الخاصة بدنتجاتهم 
 3كمهارات العاملتُ لديهم لشا يساعد الدؤسسة على برقيق مزايا تنافسية؛

                                                           
 .101، ص 2008، جامعة كرقلة، 06ة للتسويق في ظل برديات بيئة الأعماؿ الراىنة، لرلة الباحث، العددالاستًاتيجيأحمد بلالر، الأهمية   1

2  http : ar.wikipedia.org/   date : 17/04/2014                     
مسعود، ختَة حركز، تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ  كالاستًاتيجية التسويقية، مذكرة ليسانس بزصص إدارة أعماؿ، ملحق التجارة أـ الختَ بن   3

 .33، ص 2004متليلي، 
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  التسويقية: ةالاستراتيجي)مراحل( خطوات رابعا: 
 :ىي التسويقية خمس مراحل أساسية ةالاستًاتيجيتتضمن  

 الاستًاتيجيللأنشطة التسويقية، كالتي تتضمن التحليل  الاستًاتيجيىي عملية التخطيط : المرحلة الأولى 
 في الأسواؽ. للبيئة الداخلية لدعرفة نقاط القوة كالضعف، كالبيئة الخارجية لتحديد الفرص كالتهديدات المحتملة

  كبرديد الدنتجات الدراد تقديدها كبرقيق الأىداؼ التسويقية كالتي تتضمن   كتتضمن تنظيم: الثانيةالمرحلة
فقا للفرص الدتاحة فيها على أساس: اختيار الاسواؽ الدستهدفة كالتي ترغب الدنظمة تقدنً خدماتها فيها ك 

 ، درجة الدخاطر.للأنشطة التسويقيةالأىداؼ التسويقية للمنظمة، الإمكانيات الدادية كالبشرية الدتاحة 
 الدزيج التسويقي  التسويق ككضع البرامج التنفيذية للأنشطة التسويقية ةاستًاتيجييتم صياغة : المرحلة الثالثة(

 الدناسب(، كبعدىا يتم توزيع الدوارد الدادية كالبشرية كفقا لطبيعة الأنشطة التسويقية.
 بتقييم كتصحيح الأداء التسويقي. ة على الأنشطة التسويقيةالاستًاتيجيتتضمن الرقابة : المرحلة الرابعة 
 1 عند كجود خلل في الأداء. الاستًاتيجيكبسثل التغذية العكسية لتصويب التخطيط : المرحلة الخامسة 

 ة التسويقيةالاستًاتيجي: مراحل (4-1)الشكل ريم 

 01المرحلة 

 
 02مرحلة ال

 
 03المرحلة 

 

 04المرحلة 

 
 05المرحلة 

 .380، ص2010لزمود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف، تسويق الخدمات، دار الدستَة، الأردف،  مصدر:ال

                                                           
 .279، ص 2011، 1لزمود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف، التسويق الاستًاتيجي، دار الدستَة، الأردف، ط  1

للبيئة الداخلية والخارجية الاستراتيجيالتحليل   

(تنظيم وتحديد المنتجات المراد تقديمها )إختيار الأسواق المستهدفة  

 التنفيذية وتوزيع المواردة التسويقية ووضع البرامج الاستراتيجيصياغة 

 الريابة الاستراتيجية التسويقية )تقييم وتصحيح الأداء(

 العكسية )تصويب التخطيط الاستراتيجي(التغذية 
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 ات التسويق:استًاتيجيعناصر الفرع الثاني: 
ة التسويق من خلاؿ تأثتَه الواضح على صياغة استًاتيجيالأداة التي تساعد في تنفيذ  يعتبر الدزيج التسويقي 

ات الدزيج التسويقي ماىي إلا الوسيلة التي تتًجم استًاتيجية التسويقية كارتباطو الوثيق بها، باعتبار أف الاستًاتيجي
 ات التسويقية على كاقع التطبيق كالتنفيذ.الاستًاتيجي

تسويق خدمها منظمات الأعماؿ في عمليات كيعرؼ الدزيج التسويقي بأنو لرموعة الأدكات التي تست 
( ىو Les 4Pمنتجاتها كبرقيق أىدافها التسويقية؛ حيث أف أكؿ من جمع تلك الأدكات كأطلق عليها مصطلح )

(، Price(، السعر)Productماركاتي كىي دلالة على الدزيج التسويقي التقليدم الذم يتألف من: الدنتج )
 .(Promotion) التًكيج، (Placeالتوزيع أك الدكاف )

 المنتج: اتاستراتيجيأولا: 
 تسويقية تتناسب مع طبيعتها، يدكن إيجازىا:ة استًاتيجيلكل مرحلة من مراحل دكرة حياة الدنتج  

I- كتنقسم إلذ:ات التسويق في مرحلة التقديم: استراتيجي 
أعلى، تتضمن تقدنً منتج جديد بسعر عالر كتركيج مكثف كمستول تطوير  ة الكشط السريع:استراتيجي*/ 

 بدزايا الدنتج لشرائو عند مستول سعر أعلى. على إقناع الدستهلكتُالعمل التكاليف الدرتفعة ك  لاستًداد
تتضمن تقدنً الدنتج الجديد بسعر مرتفع كمستول تطوير منخفض لتخفيض  ة الكشط البطيء:استراتيجي*/ 

 التطوير كالتسويق. تكاليف
تعتٍ تقدنً منتج جديد بتكاليف تطوير أعلى كبسعر منخفض، من أجل  السريع: الاختراقة استراتيجي*/ 

 أسرع للسوؽ. اختًاؽ
: أم تقدنً منتج جديد بسعر أدنى كمستول أدنى من التطوير من أجل القبوؿ البطيء الاختراقة استراتيجي*/ 

 .أكثرالسريع للمنتج كالمحافظة على تكاليف التطوير لتحقيق أرباح 
II- تستخدمها الدؤسسة للحفاظ على نمو سريع، منها: ات التسويق في مرحلة النمو:استراتيجي 

 جودة الدنتج بتحستُ الدواصفات كالأسلوب؛ * برستُ
 * إضافة نماذج جديدة من الدنتج؛
 1* الدخوؿ في قطاعات جديدة؛
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 إضافة قنوات جديدة؛* 
 * التًكيز على تسويقية في مرحلة كسائل التًكيج خاصة الإعلاف؛

 * بزفيض الأسعار لجذب الطبقة من الدستهلكتُ الحساستُ للسعر؛
III- ات:استًاتيجيتستخدـ الدنظمة ثلاثة ات التسويقية في مرحلة النضوج: الاستراتيجي 

 كذلك من خلاؿ: تطوير السوق:* 
 برويل غتَ الدستخدمتُ كجذبهم لدنتجات الدنظمة؛ 
 دخوؿ قطاعات جديدة في السوؽ؛ 
 الحصوؿ على زبائن الدنظمة الدنافسة؛ 

 مضاعفة الدبيعات، كقد تأخذ عدة أشكاؿ:كلشيزاتو من أجل : من خلاؿ تغيتَ صفاتو تطوير المنتج* 
 ة برستُ الجودة كزيادة الأداء الوظيفي للمنتج )السرعة، العمر..(؛استًاتيجي 
 ة التحستُ: أم إضافة صفات جديدة في الحجم كالوزف كالصفات...؛استًاتيجي 

 يحاكؿ مديرك التسويق تطوير الدبيعات عبر تغيتَ أحد عناصر الدزيج التسويقي. تطوير المزيج التسويقي:* 
IV- قد بزتار الدنظمة حذؼ الدنتج الذم كصل إلذ ىذه  ات التسويقية في مرحلة التدهور:الاستراتيجي

  :في السوؽ الاستمرارأخرل بسكن الدنظمة من  اتاستًاتيجيالدرحلة، كتركيز الجهود على الدنتجات الأخرل ثم إتباع 
 تقدنً منتجات جديدة تنسجم كطبيعة الطلب كتطورات السوؽ كالمجتمع؛ 
 عليها الزبائن؛ لالتنويع في الدنتجات الدقدمة كالدنافع التي يحص 
 التسعير: اتاستراتيجيثانيا: 

ة الاستًاتيجيك  : حيث تتابع الدنظمة أسعار الدنافسةإلى أسعار المنافسة استناداات التسعير استراتيجي/ 1
 )ىجومية/دفاعية(.ة التي تستخدمها الاستًاتيجيالسعرية التي تتبعها لكي بزتار 

ات، كترتكز على حساب الاستًاتيجيمن أسهل : تعتبر المستندة على التكلفةات التسعير استراتيجي/ 2
 التكاليف الكلية مضافا إليها ىامشا من الربح لتحديد السعر.

قلة  الدنظمات التي تستهدؼ قطاعات سوقية يشتًط فيها:تستخدـ من قبل ة يشط السوق: استراتيجي/ 3
 1دخػػػػػػػػػػػوؿلدفع سعر أعلى، عدـ إمكانية  الاستعدادالحساسية بذاه السعر، إدراؾ قيمة الدنتج بشكل أفضل، توفر 
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 كمبيعات أقل مع أرباح مرتفعة.الدنافستُ بسهولة، فتعتمد الدنظمة أسعارا مرتفعة لدنتجات ذات جودة عالية 
ة السابقة، حيث تعتمد على الأسعار الدنخفضة الاستًاتيجيىي عكس  ختراق الأسواق:اة استراتيجي/ 4

للحصوؿ على حصة سوقية لشكنة، كتصلح عندما يكوف: الطلب مرنا، كالسوؽ كبتَ الحجم، إمكانية بزفيض 
 التكاليف.

 لدنتجات معينة، كىي أنواع: الذدؼ منها التًكيج أك تنشيط الدبيعات ة التسعير الترويجي:استراتيجي/ 5
 بتسعتَ الدنتجات الدعركفة بسعر أقل من الدعتاد لتأخذ الأفضلية من م سياسة السعر القائد أم قياـ الدنظ

 الدنافستُ كتسمى سياسة الإستدراج.
  لتي تتم عادة في الدناسبات: كالأعياد، نهاية الدواسم...إلخ؛ سعار الدناسبة الخاصةأسياسة 
 )البائع أـ الدشتًم(، كمن ىذه السياسات: تستند إلذ من سيتحمل تكلفة النقل: التسعير الجغرافي ة/ سياس6
  ل التي يتواجد فيها الدستهلك لأنو يتحم سعار الجغرافية الدوحدة: بغض النظر عن الدنطقة الجغرافيةالأسياسة

 تكلفة النقل؛
 ( سياسة السعارCIF حيث يشمل السعر الدقدـ للمستهلك تكلفة الدنتج كالنقل كالتأمتُ، حسب الإتفاؽ :)

 بتُ الدستهلك كالدنتج، فالدستهلك يتحمل كل النفقات؛
 ( سياسة أسعار فوبFOPيتحمل الدشتًم تكلفة النقل ككافة التكليف الأخرل؛ :) 
القوة  كاختلاؼلذ بذزئة الأسواؽ إ استناداأم برديد أسعار لستلفة لنفس الدنتج  السعري:ة التمايز استراتيجي/ 7

 الشرائية، كمية الطلب، العمر، الدنطقة...إلخ.
 فالدنظمة قد برتل موقع القائد، التابع أك الدتحدم في السوؽ: ة ييادة السعر:استراتيجي/ 8
  َأسعارىا، فإف كلا من التابع كالدتحدم سيتبعوف ىذه السياسة؛فإذا كانت الدنظمة القائدة تعمل على تغيت 
 في السوؽ كبرديدىا  تعتمد الدنظمة الصغتَة كقائد للسعر عندما تثبت كفاءتها كقدراتها في برليل الدتغتَات

 ؛ككضع ىيكل الأسعار
كحجم الإنتاج على الاستثمار  حيث يحدد السعر استنادا إلذ معدؿ الفائدةة تسعير الهدف: استراتيجي/ 9

  كتستخدـ من قبل منظمات القاع العاـ.
 تعتٍ تعديل أسعار البيع نتيجة قياـ الوسطاء بوظائف لزددة، كتأخذ شكل: ة سعر الخصم:استراتيجي/ 10
 1كالتسويق..؛ الخصم التجارم: ىو خصم يعطى للوسطاء نتيجة قيامهم بأعماؿ التوزيع، التخزين، التًكيج 
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 ؛الدنتجات خصم على شراء التجار لكميات كبتَة من الخصم على الكمية: ىو 
 ( ُ؛%5ك %2الخصم النقدم: ىي نسبة من الخصم تعطى نتيجة الدفع النقدم، كتتًاكح عادة بت) 
لأف الأسعار لذا تأثتَ نفسي على الأفراد كتدفعهم للشراء، فإف نظرية التسعتَ  ة التسعير النفسي:استراتيجي/ 11

إهماؿ الدستهلكتُ لأجزاء الأرقاـ رغم مشاىدتها ككونهم تعودكا على ىذا النمط من النفسي مستندة على: 
 التسعتَ.

التي بذمع من الزبائن حوؿ   للتكيف مع تقلبات السوؽ أك الدعلومات ة التسعير الديناميكي:استراتيجي/ 12
 1كرغبة الزبوف للدفع. استعدادإلذ  استناداالدصركفة سابقا، حيث تسمح بتعديل الأسعار  كمية الدبالغ

 ات التوزيع:استراتيجيثالثا: 
)لزلية/جغرافية( كالتي بزضع  يقصد بالتغطية كثافة التوزيع أك الرقعة الجغرافيةالتوزيعية:  ات التغطيةاستراتيجي/ 1

حسب ات التغطية استًاتيجيلعدة عوامل كإمكانية توفتَ الدنتجات...إلخ، كأماـ الدنظمة ثلاث أنواع رئيسة من 
 الدنتوج:

حيث يتم استخداـ منافذ توزيعية كثتَة لتحقيق أكبر تغطية ة التغطية الشاملة: )التوزيع المكثف(: استراتيجي* 
 لشكنة للمنتج في الأسواؽ، كتناسب السلع الديسرة.

تعتٍ اعتماد الدنظمة عدد لزدكد من الوسطاء يتم اختيارىم ة التغطية الإنتقائية )التوزيع الإنتقائي(: استراتيجي* 
ة سلع التسوؽ الاستًاتيجيكموقعهم كقدرتهم على جلب الدستهلك، تناسب ىذه  مكانياتهمكإبعناية كفق سمعتهم 

 )الدعمرة( كقسم من السلع الخاصة.
أحد الدوزعتُ باختيار  تقوـ الدنظمة ة التغطية بواسطة الوكلاء الوحيدين )التوزيع الحصري(:استراتيجي* 

ى الأسعار برتاج الدنتجات لفي سوؽ أك منطقة لزددة. كتستخدـ لفرض السيطرة ع بإعطائو توكيلا لتوزيع الدنتج
  التي توزع بهذا الشكل إلذ جهد كخدمات قبل كبعد البيع )السلع الخاصة(.

 ىناؾ نوعتُ:ات التوزيع التنافسية: استراتيجي /2
 2للتأثتَ  حيث تدفع الدنظمة بالدنتج إلذ الوسطاء )ككلاء، بذار جملة، بذار بذزئة( (:Pushة الدفع )استراتيجي* 
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على الزبائن، من خلاؿ: ىامش ربح عالر، الدشاركة في نفقات الإعلاف كالتًكيج، منح خصم أكبر من الدنافستُ، 
من قبل  ةالاستًاتيجيكنظرا لأهميتها تستخدـ ىذه  الأداء...إلخ.منح جوائز لتحفيز البيع، برامج تدريبية لتحفيز 

 الصناعية كالدنظمات الصغتَة. جاتمسوقي الدنت
بتحفيز الطلب كالتأثتَ على الزبائن خارج  ة تقوـ الدنظماتالاستًاتيجيكفق ىذه (: Pullة الجذب )استراتيجي* 

، كتوجو حملاتها التًكيجية للزبائن مباشرة لإقناعهم بطلب الدنتج من الدتاجر الدختلفة. كىناؾ عدة قنوات التوزيع
طرؽ لجذب الزبائن منها: الإعلاف، الجوائز ككسائل التًكيج الأخرل، نوعية الدنتج، خدمات قبل كبعد البيع، 

  اىتمامافي الدنظمات الكبتَة التي لا تعتَ ة الاستًاتيجيالضمانات كخطوط الإنتاج الدتكاملة...إلخ. تستخدـ ىذه 
 كبتَا للوسطاء.

تتطلب التغيتَات البيئية من إدارة التوزيع للمنظمة التكيف  ات تعديل أو تكييف ينوات التوزيع:استراتيجي/ 3
كالتغتَ   بإجراء تعديلات على قنوات التوزيع، كىناؾ عدة مبررات تدعو الدنظمة لإعادة ىيكلة قنوات التوزيع معها

)إضافة  ة التسويقاستًاتيجيبذاىات الدنظمة )الإندماج...إلخ(، أك في افي البيئة )تنافسية أك تكنولوجية(، أك في 
ىناؾ منتجات جديدة أك دخوؿ أسواؽ جديدة...(، أك التغتَ في قناة التوزيع نفسها )عند ظهور مشاكل مثلا(.

 يلي: زىا فيماات التعديل أك التكييف، نوجاستًاتيجيأنواع من 
  باستخداـ كسائل نقل الدنظمة. بزيادة كثافة التغطية بالوسطاء الحاليتُ أك بالتوزيع الدباشرالتوسع:  استراتيجية* 
 أك تطوير قنوات حالية.سطاء جدد استخداـ ك  بزيادة كثافة التغطية من خلاؿ :السيطرة والتطويرة استراتيجي* 
ترغب الدنظمة في التغيتَ سواء في كثافة التوزيع أك في نوع الوسطاء عندما لا ة المحافظة: استراتيجي* 

 الدستخدمتُ، برافظ على شبكة توزيعها الحالية كتقويتها لتطوير أدائها.
مع تغيتَ نظاـ القناة كاستبداؿ  حيث تقوـ الدنظمة بالمحافظة على درجة كثافة التغطية ة التعديل:استراتيجي* 

 منفذ بآخر في حالة فشل الأكؿ في زيادة الدبيعات.
أم التخفيض من كثافة التوزيع ك الإنتقاؿ إلذ التوزيع الإنتقائي من أجل  ة التخفيض أو الاستبدال:استراتيجي* 

 1برقيق مبيعات أفضل من خلاؿ الاستغناء عن عدد من الوسطاء من أجل تركيز الجهود.
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 ات التًكيج إلذ أربعة أنواع:استًاتيجيبشكل عاـ تنقسم ات الترويج: استراتيجيرابعا: 
حيث تقوـ الدنظمة بالتًكيز على الوسائل التًكيجية )البيع الشخصي، ة الدفع الترويجية: استراتيجي/ 1

كدفعهم إلذ توجيو الحملات التًكيجية  الإعلاف...(كتوجو تلك الجهود إلذ العاملتُ في الدنافذ التوزيعية )بذار الجملة(
إلذ تاجر التجزئة الذين بدكرىم بتوجيو الجهد البيعي إلذ الزبائن، حيث بسنح الخصومات كحوافز للعاملتُ في 

 الدنافذ التوزيعية كالدفع يعتٍ إشراؾ الدنتج كالدوزعتُ في دفع الدنتجات خلاؿ قنوات التوزيع بقوة إلذ الزبوف.
ة بخلق الطلب الدباشر من الزبوف عن طريق الاستًاتيجييقوـ الدنتج كفق ىذه  الجذب الترويجية:ة استراتيجي/ 2

الأنشطة التًكيجية كيتم الضغط على تاجر التجزئة كتشجيعو لتوفتَ الدنتج ككذا الحاؿ لتاجر الجملة الذم يتوجو 
لموزعتُ، كفي نفس الوقت جذب العملاء التًكيجية ل ستخداـ النوعتُ معا بدفع الجهودا تستطيع الدنظمة للمنتج.

 للتعامل مع متاجر التجزئة في منتجاتها.
تعتمد على تبتٍ الأسلوب الدعائي القوم في الإقناع، كىو الأسلوب الأمثل  ة الضغط الترويجية:استراتيجي/ 3

 كتعرفهم بالدنافع الحقيقية لذا. لإقناع الأفراد بالدنتجات كالخدمات الدقدمة من الدنظمة
ة أسلوب الإقناع الدبسط القائم على الحقائق كليس الاستًاتيجيتعتمد ىذه  ة الإيحاء الترويجية:استراتيجي/ 4

بالضغط على الجوانب الدافعة كالدثبطة في قضية الدنتجات، كتستخدـ لغة الحوار الطويل لجعل الدستهلكتُ يتخذكف 
 1قرار الشراء بقناعة تامة.

 يتصادية:ات التسويقية للمؤسسة الاالاستراتيجيلمعرفة في تطوير دور إدارة االمطلب الثالث: 
 ة التسويقية:الاستراتيجيشروط نجاح الفرع الأول: 

علية بالنسبة لدديرم التسويق، حيث  تعتبر الدعلومات التسويقية ذات قيمةتوفر المعلومات التسويقية: أولا: 
زدياد أهمية نظاـ الدعلومات التسويقي اتساعدىم في إبزاذ قراراتهم كفي الرقابة على الأنشطة التسويقية. لشا أدل إلذ 

الذم يسعى إلذ توفتَ الدعلومات من عدة مصادر أهمها بحوث التسويق التي تساعد الدنظمة في تطوير كبذديد 
بحوث ،  كل الدعلومات الدتعلقة بالجوانب التسويقية. فهناؾ بحوث الدنتج، بحوث السوؽمنتجاتها، كتوفتَ

 ، بحوث التوزيع، بحوث الدزيج التًكيجي....إلخ.الدستهلكتُ
 2 أداة الدؤسسة  في الحصوؿ على لستلف الدعلومات، لكونها كقد ساعد التطور التكنولوجي كظهور الأنتًنيت  
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بالزبائن لدعرفة رغباتهم كآرائهم كاقتًاحاتهم حوؿ منتجاتها. فالاستخداـ الأمثل لذاتو تسهل عملية الاتصاؿ 
التكنولوجيات يعود بفوائد كثتَة على الدؤسسة كسرعة كسهولة الحصوؿ على الدعلومات التسويقية كدقتها لشا يؤدم 

 إلذ فعالية كلصاح نظاـ الدعلومات التسويقي.
من أساسيات إدارة التسويق، حيث تسعى  الاستًاتيجييعتبر التخطيط  للتسويق: الاستراتيجيالتخطيط ثانيا 

للقياـ بو من أجل كضع خطط بعيدة الددل لتحقيق الكفاءة في الأداء التسويقي كتكمن أهميتو في  ىذه الأختَة
ا الدتاحة من اجل توقع التغتَات البيئية المحيطة ككيفية التعامل معو، ككذا مساعدة الدؤسسة على بزصيص مواردى

 برقيق الأىداؼ الدسطرة
إدارة التسويق في عملية التخطيط على مدل توفر الدعلومات الكافية كالدقيقة في الوقت الدناسب،  كتعتمد  

اصبح  بزاذ القرار يتطلب كم ىائل من الدعلومات لبقاء كاستمرار الدؤسسة حيثالأف إجراء عمليات التخطيط ك 
للتطور التكنولوجي دكر أكبر في تشغيل البيانات باعتباره أداه لعمليات التخطيط كتدعيم عمليات إبزاذ القرار 

في عمليات حفظها كاستًجاعها، كما يعتبر البريد بإمداده بالدعلومات اللازمة في الوقت الدناسب كالتحكم 
بإمكانية الحصوؿ على ز لومات بطريقة دقيقة كسريعة بستاالإلكتًكني كالصوتي من بتُ كسائل الاتصاؿ كتوزيع الدع

تعد ضركرية للمنظمة الدعتمدة على مدل جودة الدعلومات  الاستًاتيجيالدرتدة؛ فعملية التخطيط الدعلومات 
 الأمثل.كتوفرىا في الوقت الدناسب لدساندة كدعم عمل الدديرين في عملية ابزاذ القرار 

يعد الدستهلك لزور تركيز الدؤسسة كأنشطتها كالذم عن طريقو يدكن برقيق  ستهلك:التوجه نحو رغبة المثالثا: 
حيث تقوـ بتلبية احتياجاتو كرغباتو بتقدنً منتجاتها كفق ىذا الأساس. لذا ينبغي لتوازف بتُ مصالح كل الأطراؼ، 

لدمكنة عنهم )الدراسات على الدؤسسة برديد العملاء الدستهدفتُ الحاليتُ كالدرتقبتُ، كجمع كل الدعلومات ا
السوقية( للتعرؼ على كيفية توفتَ الدنتجات التي برقق رضاىم، ككضع مزيج تسويقي يتلاءـ كخصائصهم لشا 

في برقيق الأىداؼ التسويقية. كىذا يتطلب من الدؤسسة تبتٍ بعض الإجراءات لكسب كضماف كلاء  يساىم
جيدة عن الدؤسسة من خلاؿ احتًاـ كقت العميل، انطباعات : تقدنً العميلكسب ، كمن متطلبات  العملاء

إضافة إلذ ترؾ حرية الاختيار عند اقتناء كتوفتَ الأماف في تعاملاتو مع  تقدنً امتيازات إضافية للعميل الدائم، 
 منتجات الدؤسسة.

صة ظهور على الاىتماـ بالعميل ظهور التكنولوجيات الحديثة للمعلومات كالاتصاؿ كخا من التًكيز كلشا زاد  
 :1حيث مكنت العميل منشبكة الأنتًنيت، 
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 لاختيار بتُ منتجاتها؛على مواقع لستلف الدؤسسات ل اطلاعوإلذ جذبو من خلاؿ  الزبوف* التحوؿ من دفع 
يقتًح تصميم السلعة حسب احتياجاتو من خلاؿ شبكة الأنتًنيت، كما على الدنتجتُ إلا * العميل ىو من 

 يريده؛تصميم السلعة كفقا لدا 
 الدتاجر التقليدية؛من الدخوؿ إلذ الدتاجر الإلكتًكنية دكف تكبد عناء  * توفتَ لزركات البحث التي بسكن العميل

 توفتَ الأماف كالخصوصية لتعاملاتهم ككفرة الدعلومات التي يحتاجونها؛ب* ترؾ انطباعات طيبة لدل العملاء 
قاعدة بيانات متكاملة  كالدعلومات الخاصة بعملائها تقوـ بتصميم الدؤسسة بجمع البيانات ـكبعد قيا  

للعملاء تساىم في تقدنً خدمات إدارية تتناسب مع معلومات الدؤسسة من العميل، كيتم متابعة البيانات الخاصة 
ملاء بالعملاء كتسجيل حركة التحصيل كحركة البيع...، حيث بسكن الأنتًنيت الدؤسسة من برقيق كلاء كثقة الع

 ية لشا يشعرىم بتقدير الدؤسسة لولائهم.بناء قواعد عملاء مقسمة كفقا تفضيلاتهم كالربح ؿمن خلا
 كمنو فإف تركيز اىتمامات الدؤسسة على العملاء كتلبية احتياجاتهم كرغباتهم، كاعتمادىا على التكنولوجيات  

يضمن لذا البقاء ك الاستمرار  تاجية كالتسويقية. كلشاالحديثة في ذلك سيؤثر تأثتَا إيجابيا على نشاطها ككفاءتها الإن
 1ة تسويقية ناجحة تعتمد على مزيج تسويقي متكامل كفعاؿ.استًاتيجيتطبيق 

 ات التسويقية:الاستراتيجيدور إدارة المعرفة في تطوير الفرع الثاني: 
أىم انعكاسات إدارة الدعرفة   تلخيصيدكن  :الأنشطة التسويقيةالانعكاسات العامة لإدارة المعرفة على أولا: 

 يلي: على الأنشطة التسويقية فيما
 على إنشاء الأسواؽ الجديدة من خلاؿ الابتكار؛ الدعرفة تساعد* 
 الدعرفة تزيد من حجم العوائد من خلاؿ التميز الدعرفي على الدنافستُ؛* 

 ؛التكاليف* الدعرفة تعمل على برستُ أساليب كطرؽ العمل كمن ثم بزفيض 
 * الدعرفة بذذب الزبائن الجدد، كبرافظ على الزبائن الأكفياء، فخبرة الزبوف برظى بعناية فائقة لدل إدارة الدعرفة؛

 إضافة خصائص كسمات إضافية للمنتج تنسجم كتطلعات الزبائن؛* 
 ات التميز؛استًاتيجي* التًكيز على الأفراد كالدنتجات الدتنوعة كبذزئة السوؽ ك 

 2حث الدتواصل عن الحاجات الدتجددة للزبائن كتطويرىا كابتكار الخدمات كالدنتجات الجديدة؛* الب

                                                           
 .63-62، مرجع سبق ذكره، ص أـ الختَ بن مسعود، ختَة حركز  1
زيتونة لزمود جاسم الصميدعي، أحمد شاكر العسكرم، انعكاسات اقتصاد الدعرفة على الأنشطة التسويقية، الدؤبسر العلمي الدكلر الخامس، جامعة ال  2

 .20، ص 2005نيساف  27-25الأردنية، 



  ةـــــــالتطبيقي ة وــــــــــات النظريـــــــالأدبي: الفصل الأول

 

28 

إف الدكر الأساسي لإدارة الدنظمة يكمن  للتسويق: الاستراتيجيإنعكاسات إدارة المعرفة على التخطيط ثانيا: 
، كللوصل إلذ الفعاؿ للتسويق كالاستخداـ الأمثل لذا الاستًاتيجيفي توجيو كتوظيف الدعرفة لأغراض التخطيط 

ترتكز على غرس مفهوـ الريادة الدعرفية لدواجهة معطيات الواقع التي يفرزىا  ذلك على الدنظمة تبتٍ منهجية جديدة
 بالركائز الأساسية للريادة، ىي: التطور الاقتصادم تزكد التًاكمات الدعرفية الدنظمة

 على الإدارة الواعية توقع الحداث كفهم مضامينها كانعكاساتها كالاستفادة من الفرص التي توفرىا التعلم :
كبرويلها لصالحها، كىذا من شأنو مد الدنظمة بالقاعدة الدعرفية اللازمة لصنع سيناريوىات بيئية لدواجهتها كبسثل 

كالانتظاـ في الدعلومات لاستيعاب معطيات  اريةالاستمر الدراسات كالبحوث الوسيلة الفعالة القادرة على توفتَ 
 .التقدـ التكنولوجي كالتنبؤ بابذاىاتو كمعدؿ التغتَ فيو

 إلذ الأفضل، حيث أف الصازات  للارتقاءكىي من أىم الصفات التي بستلكها لدنظمة : التصور وسعة الأفق
الدنظمة لابد أف تكوف ىي لزفز الابتكار لديها كيتعدل ذلك معرفة الدؤسسة بنفسها كمكانتها فقط، بل إف 

 .استيعاب بذارب الآخرين كالإمعاف في مضامينها يشحذ الفكر كيقود إلذ الإبداع
 لدقتضيات : إف صياغة الدنهجية الإدارية يعتمد على قدرة الدنظمة على الاختيار الرشيد للبدائل الدناسبة لذكاءا

لأساليب التصرؼ الواقع التطبيقي، فالدنظمة الذكية ىي التي تصيغ معادلات لشارساتها الإدارية في ظل التصور 
لك بربط النتائج بالدسببات للوصوؿ إلذ تقدير الدمكنة كإدراؾ الآثار الناجمة عن استخداـ ىذه الأساليب. كذ

 النتائج الدتوقعة عن تغتَ ما.
التسويقي على كجود نظاـ فعاؿ كمتجدد للمعلومات قادر  الاستًاتيجيترتكز فعالية الدعرفة في التخطيط    

ية بتُ تصورات على توفتَ قاعدة معرفية عالية الجودة عن السوؽ كالقول الفاعلة فيو. لشا يقلص الفجوة الدعرف
الدنظمة كالسيناريوىات النابذة عن حركة القول كيدعم قدرة الدنظمة على استشراؼ الدستقبل. لذا فإدارة الدعرفة من 

 1شأنها رفع داء العملية التخطيطية كبرستُ جودة القدرات الدرتبطة بها.
مشكلة تواجو الدنظمات ىي كيفية : إف أىم انعكاسات إدارة المعرفة على تدعيم المهارات التسويقيةثالثا: 

البيئية للمنافستُ  لدتغتَات السوؽ، باعتماد الدعلومات عن الظركؼ بناء قواعد فكرية معتمدة على نظرة كاضحة
  2كالتوجهات السوقية كالزبائن كاستخدامها في إنتاج الدعرفة لدعم كتطوير الدهارات التسويقية التي ستعتمد في بناء

                                                           
الدؤبسر العلمي الرابع حوؿ إدارة الدعرفة في الوطن العربي،  ناجي ذيب معلا، إدارة الدعرفة كدكرىا في التخطيط التسويقي الاستًاتيجي في القطاع الدصرفي،  1
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إف استخداـ تكنولوجيا الدعلومات لخلق قاعدة بيانات تضم  زبائن كبرقيق التفوؽ التنافسي.علاقات جيدة مع ال
يشكل الأساس لتحقيق تراكم معرفي للمنظمة عبر الزمن لشا يجعلها  الدعلومات عن أجزاء السوؽ، كموقع الدنتوج

 .كالدزيج التسويقية الخاصة بتحليل الأسواؽ الاستًاتيجيقادرة على ابزاذ القرارات التسويقية 
تنصب الدهارات التسويقية للعاملتُ على طرؽ التعامل مع الدشكلات التي تواجو الدنظمة كالتي تسعى من  

خلاؿ تلك الدهارات إلذ برقيق بسيز كاضح في السوؽ. كتتمثل ىذه الدهارات في الدعرفة الضمنية للعاملتُ الدكتسبة 
بة النقل كالنشر، يساىم تطبيق برامج إدارة الدعرفة في الاستفادة من الدعرفة عبر الزمن، كلأنها صع بالخبرة الدتًاكمة

، كتوسيع الدوارد بالارتقاء بعمليات التفاعل كالتًابط كالاندماج بتُ القدرة على الضمنية بنقلها إلذ قاعدة الدعلومات
 إتاحة فرصة التشارؾ بها. املتُ كتنظيمها بطريقة يدكن الرجوع إليها معخزف التًاكم الدعرفي كأفكار الع

الدركز التي تنصب حولو الأنشطة التسويقية لأم منظمة، إذ  يدثل الزبوفإدارة المعرفة والعلاية مع الزبون: رابعا: 
إف الإحاطة  أف القدرة على التنافس في السوؽ تعتمد على مقدار الإشباع كالرضا الذم يدكن برقيقو للزبوف.

لتحديد خصائص الدنتج كحزمة الدنافع التسويقية الدقدمة للزبوف، كيعتمد ذلك على قدرة بحاجات تكوف الأساس 
الدنظمة على الحصوؿ على معلومات دقيقة من الزبوف كإدامة الاتصاؿ معو لدعرفة التغتَات الطارئة في حاجاتو 

مات عالية الدقة عنهم كرغباتو؛ لذا سعت الدنظمات إلذ تطوير كبناء علاقات مع زبائنها لتحقيق تدفق معلو 
أك كاستخدامها في ابزاذ القرارات الخاصة بجوانب مهمة من عناصر الدزيج التسويقي كاختيار مواصفات الدنتج 

الدنظمة في برستُ جودة الدنتجات كيدكنها من منافذ التسويق أك تصميم الرسالة التًكيجية ...إلخ. لشا يعزز قدرة 
 وإف جوىر إدارة العلاقة مع الزبوف ى  ويلة فضلا عن اكتساب زبائن جدد.الاحتفاظ بهؤلاء الزبائن لفتًة ط

ة استًاتيجيللحصوؿ على معلومات حوؿ تفضيلاتو كاستخداـ ىذه الدعلومات في ابزاذ قرارات  هااستخدام
ارة كإد اندماج كاضح بتُ إدارة الدعرفة خاصة التسويقية منها سعت عدة منظمات إلذ برقيقتسويقية فعالة. كقد 

العلاقة مع الزبوف من خلاؿ استخداـ تكنولوجيا الدعلومات في بناء قاعدة معلومات عن زبائنها، كتطوير كتنظيم 
ىذه الدعلومات بالشكل الذم يسمح لذا بالاستفادة منها في ابزاذ القرارات لشا عزز من قدرة الدنظمة على توقع 

الدنظمات في إبزاذ القرارات الدناسبة في الأكقات الدناسبة  ساعدت أنظمة إدارة الدعرفة تغتَات السوؽ الدستهدؼ.
بابذاه تطوير الدنتجات كحزمة الدنافع التسويقية الدرافقة لذا، بذاكبا مع تغتَ رغبات كاىتمامات الزبوف. ككلما كاف 

اذ قرارات من كإلذ الزبوف أدؽ كلما كاف عمل أنظمة إدارة الدعرفة أفضل، كساعد ذلك على ابز تدفق الدعلومات
 1 كلائو. في السوؽ الدستهدؼ من خلاؿ زيادة رض الزبوف كبالتالر زيادة أدؽ كأفضل كعمل على برقيق التميز
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 المبحث الثاني: الدراسات السابقة   
 الدراسات المحليةالمطلب الأول: 

 (:2012/2013باتنة، -دراسة الباحث حسن بوزناؽ )جامعة الحاج لخضر الفرع الأول:
اء الباحث بدراسة في شكل مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجيستتَ بعنواف:" إدارة الدعرفة كدكرىا في بنقاـ  

كيف يمكن للمجمع الصناعي صيداؿ"، طرح فيها الإشكالية التالية:  ميدانية دراسة-ات التسويقيةالاستًاتيجي
. كلدعالجة ىذه ؟الصناعي صيدالات التسويقية في المجمع ستراتيجيأن تساهم إدارة المعرفة في بناء لا

 :، تتمثل ىذه الفرضيات فيصلاحيتها من عدمو لاختبارفرضيات لرموعة الإشكالية كضع الباحث 
  ات التسويقية بشكل إيجابي؛الاستًاتيجياكتساب كتطبيق الدعرفة يساىم في تفعيل 
 ات التسويقية؛الاستًاتيجيبرقيق فعالية  يؤدم تسويق العلاقات كإدارة العلاقة مع الزبوف إلذ 
  في الدؤسسة يتفوؽ على الددخل التقليدم؛ ات التسويقيةالاستًاتيجيإف تبتٍ إدارة  معرفة الزبوف في بناء 
  ات التسويقية؛الاستًاتيجيتوجد علاقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية لعمليات إدارة الدعرفة على 

 الآتي ذكرىا:كبعد الدراسة الديدانية توصل الباحث إلذ النتائج 
  كىذا يعتٍ أف لرمع صيداؿ يجب  ،ات التسويقية للمجمعالاستًاتيجيإيجابا في تفعيل إف تبتٍ إدارة الدعرفة يؤثر

 الدعرفة؛ اقتصاداتو التسويقية كفقا للمتطلبات التي  يستلزمها استًاتيجيأف يعيد صياغة 
  يؤثر إيجابيا إف اقتصاد الدعرفة كمن خلاؿ تبتٍ لرمع صيداؿ لأسلوب تسويق العلاقات كإدارة العلاقة مع الزبوف

 تقليل التكاليف خاصة التسويقية منها؛ على : زيادة مبيعاتو، زيادة حصتو السوقية،
  ات التسويقية؛جيالاستًاتيقوية ذات دلالة إحصائية بتُ عمليات إدارة الدعرفة ك  ارتباطكجود علاقة 

 فرؽ بتُ دراسة الباحث السابقة الذكر، كالدراسة لزل الإلصاز في النقاط التالية:لكيدكن تلخيص ا
  توسع الباحث في الجزء النظرم من خلاؿ التطرؽ إلذ موضوع إدارة الدعرفة، ككذا تركيزه على مفهومي إدارة

ات الاستًاتيجيتطوير لمعرفة الزبوف كإدارة العلاقة مع الزبوف كدكر الدعرفة التسويقية في بناء كتفعيل ىذه العلاقة 
 في الجزء النظرم كتم التطرؽ إلذ أىم النقاط باختصار. التسويقية، عكس دراسة الطلبة الذين آثركا عدـ التوسع

 بة فقد لقاـ الباحث بدراسة ميدانية للباحث على مستول لرمع صيداؿ )القطاع الصيدلاني(، أما دراسة الط
 بست على مستول مديرية توزيع الكهرباء كالغاز بغرداية )قطاع الطاقة(.
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 (:2011/2012، منتورم قسنطينة)جامعة  بوركوةعبد الدالك دراسة الباحث  :الثانيالفرع 
فرع علوـ التسيتَ بعنواف:" إدارة الدعرفة كمدخل تدخل ىذه الدراسة كجزء من متطلبات نيل شهاد الداجيستتَ  

لتدعيم القدرة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية دراسة ميدانية لشركة لصمة للإتصالات، حيث تم صياغة إشكالية 
؟. ما مدى مساهمة إدارة المعرفة في تدعيم القدرة التنافسية للمؤسسة الايتصاديةلي: الدراسة كما ي

 كللإجابة على الإشكالية الدطركحة اقتضت تقدنً إجابات لزتملة في شكل فرضيات تقبل الفحص كالتمحيص:
 لتدعيم عتبر مصدرا إف إدارة الدعرفة ىي أكثر حيوية في الدؤسسة إذ يعوؿ عليها في إنتاج كخلق الدعرفة التي ت

 القدرة التنافسية؛
 القدرة التنافسية أصبحت مطلبا حتميا حتى تستطيع الدؤسسة برقيق النمو كالبقاء في البيئة التنافسية؛ 
 تساىم إدارة الدعرفة في تدعيم القدرة التنافسية من خلاؿ تكنولوجيا الدعلومات كالدعرفة الشخصية للعاملتُ؛ 
  زيادة الحصة السوقية أم تدعيم القدرة التنافسية لشركة لصمة للإتصالات؛تسهم إدارة الدعرفة في 
 يلي: كقد سمحت الدراسة للباحث بالخركج بجملة من النتائج نورد أهمها فيما  
 كبرقيق القدرة التنافسية؛ تسعى إدارة الدعرفة إلذ توليد كبززين كتوزيع كتطبيق الدعرفة في الدؤسسة بهدؼ الإبداع 
 دارة الدعرفة ىو لزفظة على الدعرفة أكلا كاستخدامها لتوليد معرفة جديدة من أجل خلق القيمة إف جوىر إ

 كتدعيم القدرة التنافسية ثانيا، التي من خلالذا تساىم إدارة الدعرفة في برقيق أىداؼ الدؤسسة؛
 بتُ إدارة  ة طردية قوية ما، تم التوصل إلذ كجود علاقمن خلاؿ الدراسة الإستبيانية كإجابات أفراد عينة الدراسة

 (؛R=0.917)ها بين الارتباطحيث بلغ معامل الدعرفة كالقدرة التنافسية للشركة الوطنية للإتصالات لصمة، 
  فيشر كستيودنت تم التوصل إلذ أف لإدارة الدعرفة أثر كبتَ في تدعيم القدرة التنافسية  اختبارمن خلاؿ استعماؿ

 للشركة الوطنية للإتصالات لصمة؛
على مفهوـ الديزة التنافسية من خلاؿ التوسع في مفهومها كدكر النظرية على الباحث في دراستو  تطرؽ  

ات التسويقية كدكر إدارة الدعرفة الاستًاتيجيزت على تطوير عكس دراسة الطلبة التي ركإدارة الدعرفة في تدعيمها 
في تفعيل أداء النشاط التسويقي للمؤسسة الاقتصادية كالذم من خلالو يدكن لذا برقيق مزايا تفضيلية 

 كالوصوؿ إلذ الدركز التنافسي الدرموؽ.
دراسة قطاع  إلذ تطرؽفقد كوف الباحث يكمن الاختلاؼ بتُ الدراستتُ في  أما في الجانب التطبيقي   

التي تناكلو الطلبة في دراستهم "مديرية توزيع  كليا عن قطاع الطاقة  الذم يختلف" شركة لصمة"  الاتصالات
 الكهرباء كالغاز بغرداية" في عدة اعتبارات كالبيئة، الدنافسة....إلخ.
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 :العربيةالدراسات لمطلب الثاني: ا
 :(2005)الأردف،  لزمود جاسم الصميدعي، أحمد شاكر العسكرم الباحثتُدراسة الفرع الأول:   

الدعرفة على الأنشطة التسويقية" في الدؤبسر العلمي  اقتصاد انعكاساتقدمت ىذه الدراسة الدعنونة بػػػػػػػ: "   
 بجامعة الزيتونة الأردنية، حيث تبلورت مشكلة 2005نيساف  27-25بتُ:  الدكلر السنوم الخامس للفتًة ما

؟. على الأنشطة التسويقية وخاصة الإلكترونية منها ما هو اثر ايتصاد المعرفةالبحث في التساؤؿ التالر: "
 كبهدؼ الإجابة على التساؤؿ الدطركح كضع الدكتوراف الصياغة الآتية للفرضيات:

 ؛ىداؼ الدنظمة التسويقية بشكل إيجابيات كأينعكس اقتصاد الدعرفة على إبذاى 
  ات التسويقية للمنظمة بشكل  إيجابي؛الاستًاتيجيالدعرفة على ينعكس اقتصاد 
 زيادة الحصة  -يؤثر اقتصاد الدعرفة من خلاؿ تبتٍ التسويق الإلكتًكني على: زيادة حجم الدبيعات

 تقليل التكاليف؛ -السوقية
 كفيما يلي أىم النتائج التي تم التوصل إليها من خلاؿ ىذه الدراسة:

  ابذاىاتهافة لو انعكاس على إبذاىات كأىداؼ الدنظمة لشا يتطلب منها تكييف إف تبتٍ اقتصاد الدعر 
 ىذه التطورات؛ حتى تستطيع مواكبة كأىدافها كفقا للمتطلبات التي يفرزىا اقتصاد الدعرفة

  ات التسويقية للمنظمة كىذا يعتٍ اف الدنظمة يجب أف الاستًاتيجيإف تبتٍ اقتصاد الدعرفة ينعكس على
 اتها التسويقية كفقا للمتطلبات التي يستلزمها اقتصاد الدعرفة؛استًاتيجيتعيد صياغة 

 :زيادة مبيعات الدنظمة إف اقتصاد الدعرفة كمن خلاؿ تبتٍ أسلوب التسويق الإلكتًكني يؤثر إيجابا على- 
 اليف خاصة الدرتبطة بالعملية التسويقية؛التك لتقلي -زيادة حصتها السوقية

بعد استعرض إشكالية كفرضيات ىذه الدراسة لصد الباحثاف قد تناكلا مفهوـ اقتصاد الدعرفة عموما كأثره  
اقتصرت ىذه الدراسة على مفهوـ على الأنشطة التسويقية من خلاؿ تبتٍ الدؤسسة للتسويق الإلكتًكني، بينما 

 ات التسويقية في الدؤسسة دكف التطرؽ لدوضوع التسويق الإلكتًكني.الاستًاتيجيإدارة الدعرفة كدكره في 
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 :(2006 ثامر ياسر البكرم، أحمد ىاشم سليماف )الأردف، دراسة الباحثتُ: الثانيالفرع  

الديزة قدـ الباحثاف دراسة بعنواف: " إدارة الدعرفة التسويقية كانعكاساتها على العلاقة مع الزبوف لتحقيق 
. 2006بجامعة العلوـ التطبيقية الأردنية، كلية الاقتصاد كالعلوـ الإدارية، نيساف  التنافسية" إلذ الدؤبسر العلمي الثاني

كيفية بناء يواعد فكرية معتمدة على نظرة واضحة لمتغيرات السوق، تتجسد مشكلة البحث الأساسية في: 
يدرة المنظمة في وزيادة  علايات جيدة ودائمة مع الزبائن بناء من أجللدعم وتطوير المهارات التسويقية 

 يلي: نلخصو فيما افتًاضي. كلغرض حل الإشكالية الدطركحة كضع الباحثاف نموذج تحقيق التفوق التنافسي
  يعتمد إنتاج الدعرفة التسويقية يعتمد على: برديد جوانب الدعرفة الدطلوبة اعتمادا على برديد الأىداؼ

 جمع كتكييف كتنظيم الدعرفة، تطبيق الدعرفة، التشارؾ بالدعرفة؛، التسويقية
  ،تطوير كسائل الاتصاؿ بالزبوف؛يتم تطوير الدعرفة عن الزبوف من خلاؿ بناء قاعدة الدعلومات عن الزبوف 
 ،تفعيل ركح  يتم تعزيز الدهارات التسويقية من خلاؿ تطوير الدعرفة الظاىرة كالضمنية كالمحافظة على الأختَة

 الدشاركة بالدعلومات؛
 يؤدم ما سبق إلذ تفعيل إدارة العلاقة مع الزبوف كبالتالر تعزيز الديزة التنافسية؛ 

 النتائج التالية:إلذ كقد توصل الباحثاف من خلاؿ دراستهما 
 القصول من خلاؿ بناء الدعرفة التسويقية سيعمل على تعزيز تطوير الدهارات التسويقية كبرقيق الاستفادة ف إ

 ؛الدعرفة الظاىرة كالضمنية لدل العاملتُ

   دكر إدارة الدعرفة ىو تقييم الدعرفة كتكيفها كتنظيمها في الابذاىات الدطلوبة ثم نشرىا كزيادة قدرة العاملتُ على
ص لبناء اكتشاؼ القدرات التسويقية الداخلية لدل العاملتُ كسيعزز الفر  لشا يؤدم إلذ ،كالتشارؾ بهاالتعاكف 

 كخلق الدوجودات الفكرية للمنظمة. 

 ااستخداـ تكنولوجيبكالمحافظة عليها ائن قدرة الدنظمة على بناء العلاقات مع الزب تؤدم إدارة الدعرفة إلذ تعزيز 
 .الدعلومات كبناء قاعدة معلومات عن الزبائن. أملان منها بالحصوؿ على الدكانة التنافسية في ذىن الدستهلك

ثاف في دراستهما على عمليات إدارة الدعرفة كدكرىا في تطوير مهارات العاملتُ التسويقية كالتي ركز الباح
التي تؤدم بدكرىا إلذ تعزيز الديزة التنافسية للمؤسسة، بينما تسلط تؤدم إلذ خلق كإدامة العلاقة مع الزبوف 

دراسة الطلبة الضوء على دكر إدارة الدعرفة في برستُ أداء الوظيفة التسويقية في الدؤسسة من خلاؿ تطوير 
 ة الدتبعة.الاستًاتيجي
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 الأجنبيةالدراسات المطلب الثالث: 

 (2010)جامعة تايوف،  ،Jia-Jeng Hou* and Ying-Tsung Chien  تُدراسة الباحثالفرع الأول:  

بػػ:" أثر  02،2010عنوف الباحثاف مقالذما الدقدـ إلذ المجلة العالدية لإدارة الأعماؿ الإلكتًكنية، العدد:
ف الدعرفة أصبحت من أىم ، حيث يرل الباحثاف أ"افسي لدنظمات الأعماؿالتن إدارة الدعرفة التسويقية على الأداء

أثر إدارة الدنظمات الحديثة كمفتاح الاحتفاظ بقدرتها التنافسية. كيحاكؿ ىذا البحث تسليط الضوء على أصوؿ 
 منظمة أعماؿ 192يث قاما بدراسة ح .المعرفة في رفع كفاءة الأداء من منظور القدرات الديناميكية

 تايوانية، كيدكن تلخيص نتائج دراسة الباحثتُ في النقاط التالية:

  داء منظمات أنتائج الدراسة العلاقة بتُ كل من: القدرات الديناميكية كإدارة الدعرفة التسويقية ك تدعم
 ؛، لشا يعتٍ أف النموذج مقبوؿالأعماؿ
 القدرات الديناميكية لذا أثر إيجابي على إدارة الدعرفة التسويقية؛ 
 نظمات الأعماؿ كأدائها الدالر؛تؤثر إدارة الدعرفة التسويقية في العلاقة بتُ القدرات الديناميكية لد 

مؤسسة  192داء منظمات الأعماؿ بدراسة أركز الباحثاف على إدارة الدعرفة التسويقية في رفع كفاءة 
تايوانية، بينما تركز دراسة الطلبة على دكر إدارة الدعرفة ككل )كليس التسويقية فقط( على الأداء التسويقي في 

 الدؤسسة الجزائرية.
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 الفصل:  خلاصة
 

تأثتَ مهم على ركائز التفوؽ التنافسية  بعد استعرض الجوانب النظرية للدراسة، نستخلص أف لإدارة الدعرفة  

القصول من الدعرفة لدل العاملتُ كتقييمها كتنظيمها في  الاستفادةكتعزيز الدهارات التسويقية للمنظمة كبرقيق 

درة العاملتُ فيما بينهم بتبادؿ الدعلومات كالتشارؾ بها؛ لشا يؤدم إلذ الابذاىات الدطلوبة كالعمل على زيادة ق

اكتشاؼ القدرات التسويقية، كيعزز فرص بناء الدوجودات الفكرية لدل الدنظمة، كيدعم قدرة الدنظمة على بناء 

صوؿ على معرفة العلاقات مع الزبائن كالمحافظة عليها باستخداـ تكنولوجيا الدعلومات كبناء قاعدة معلومات للح

كذلك لا يتأتى إلا من خلاؿ اعتماد التوجهات  ؛الدكانة التنافسية في ذىن الزبوفالزبائن، في سبيل الحصوؿ على 

ات التسويقية من خلاؿ التوجو لضو الزبوف كالسعي لإرضائو، إضافة إلذ تفعيل عناصر الدزيج ستًاتيجيالحديثة للا

ات التسويق التنافسية للوصوؿ إلذ الديزة التنافسية التي تؤدم إلذ برستُ استًاتيجيالتسويقي كالحرص على تطبيق 

 داء العاـ للمنظمة. مستول الأ
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 تمهيد:

 بإدارة ابؼعرفة وتأثنًىا على النشاط التسويقي ةابؼتعلقللدراسة و التطرق لأىم ابؼفاىيم النظرية بعد  

الفصل الثاني إبراز دور إدارة ابؼعرفة في ىذا سنحاول في  ستراتيجيات التسويقية في ابؼؤسسة في الفصل السابق، لااو 

في الربط  الدراسة ابؼيدانيةتطوير الاستراتيجيات التسويقية في مديرية التوزيع للكهرباء والغاز بغرداية، وتأتي أهمية 

 والواقع العملي في ابؼديرية. الإطار النظريبنٌ 

بابؼقابلات الشخصية مع من خلال القيام عتمدنا على ابؼعلومات ابؼقدمة ا ولأجل القيام بهذه الدراسة 

حول موضوع الدراسة واستخلاص  ئهمبؼعرفة آراابؼوظفنٌ على مسؤولر وإطارات ابؼديرية، كما قمنا بتوزيع استبيان 

 :نٌــــــمبحثلذ ىذا وقد قمنا بتقسيم الفصل الثاني إ .صحة الفرضيات ابؼوضوعة سابقا لاختبارالنتائج 

 الإجراءات ابؼنهجية للدراسة ابؼيدانيةالمبحث الأول: 

 ةـــــــــــــــــج الدراســــــــة نتائـــــعرض ومناقشالمبحث الثاني: 
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 الإجراءات ابؼنهجية للدراسة ابؼيدانية لمبحث الأول:ا

وذلك بعد التطرق لنبذة  إلذ توضيح الطريقة والأدوات ابؼستخدمة في الدراسةيهدف ىذا ابؼبحث 
 بؾتمع ومتغنًات الدراسة وكذا خصائص العينة وكيفية اختيارىا. بـتصرة عن ابؼديرية،

 طريقة الدراسة ابؼيدانية المطلب الأول: 
 بؾتمع الدراسة )تقدنً ابؼؤسسة(الفرع الأول: 

برت إسم مركز  01/01/1995 بتاريخ: تأسست :للكهرباء والغاز بغرداية توزيعالمديرية بتعريف الأولا: 
ثم تغنً  تابعة بؽا،بعد إنفصابؽا من مركز التوزيع بالأغواط حيث كانت مندوبية وذلك التوزيع ابؼختلط بغرداية، 

تابعة لشركة توزيع البرولت إلذ مديرية التوزيع للكهرباء والغاز بغرداية  وفي سنة. إبظها إلذ ابؼديرية ابعهوية للتوزيع
البليدة، البويرة، ابؼدية، تيزي  مديرية تغطي مناطق: 14للمجمع والتي تتكون من بدورىا التابعة  (SDC) الوسط

الأغواط، غرداية، إليزي وبسنراست، إضافة إلذ تيبازة وبومرداس حيث تم وزو، ابعلفة، ورقلة، بسكرة، الواد، 
تأسيسها بتطبيق القانون  في شكل شركة ذات أسهم وارتبط 2006الشركة سنة ىذه ضمهما مؤخرا. تأسست 

وابؼتعلق بتوزيع الكهرباء والغاز عبر القنوات؛ يقع مقرىا  2002فيفري  05ابؼؤرخ في:  02/01رقم: 
 1دج. 15000000000البليدة ويبلغ رأبظابؽا:  بولفار بؿمد بوضياف :الإجتماعي

  المديرية:ثانيا: مهام وأهداف   
في توزيع الكهرباء والغاز لتلبية احتياجات زبائن الولاية، مع تتمثل مهام مديرية التوزيع بغرداية : المهام/ 1  

 في حدود الصلاحيات ابؼمنوحة بؽا. ضمان توفنً شروط التكلفة و السلامة والنوعية
 تسعى إلذ:، إضافة إلذ ذلك الطاقةولاية باحتياجاتها من اليتمثل ابؽدف الأساسي في تزويد  :الأهداف/ 2

  ؛ ابػدمة يةضمان جودة واستمرار 
 كات توزيع الكهرباء والغاز؛شب صيانة واستغلال 
 ؛وضمان أمنها وفعاليتها تطوير شبكات الكهرباء والغاز للسماح بربط زبائن جدد 
  2؛عليهاالتوازن بنٌ العرض والطلب تسويق الطاقة الكهربائية والغازية و ضمان 

                                                           
 .29/12/2013يوم:  مكتب تنمية ابؼوارد البشرية بقسم ابؼوارد البشريةمن معلومات مقدمة   1
 17/02/2014معلومات مقدمة من  ابؼكلف بالأمن الداخلي، يوم:   2
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 لمديرية التوزيع بغرداية:: الهيكل التنظيمي ثالثا   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 ابؽيكل التنظيمي للمديرية: (5-2رقم )الشكل 

 .29/12/2013يوم:  قسم ابؼوارد البشريةبتنمية المكتب وثيقة مقدمة من المصدر: 
 
 
 

  

 عـــــــــــــــــر التوزيــــــمدي

 مكلف بالإتصال

 مهندس الأمن والصحـــة

 قســــم تقنيــــــــــات الغــــــــاز

التجاريـــةقسم العلاقـــــات   

 قسم المالية والمحاسبة

 قسم الإدارة والصفقات

 مصلحة الشؤون العامة

 ةـــــــــــــة المديريــــكاتب

 مكلف بالأمن الداخلي 

 المصلحة القانونية

 قسم تقنيات الكهرباء

 قسم الموارد البشرية

 قسم دراسات التنفيذ وأشغال الكهرباء والغاز

 قسم استغلال أنظمة المعلومات
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  :للمديرية: الإمكانيات المادية رابعا
 فيمايلي:تتمثل الثروة ابؼادية للمديرية أساسا   

 : والغاز شبكة الكهرباء /1
 .كلم   2388,922 :الوسطالتوتر الشبكة ذات طول  *: الكهرباءأ   

 كلم.  1660,457 :الشبكة ذات التوتر ابؼنخفضطول  *  
  .)توتر عالر( 882عدد بؿولات النقل:  *        .1706: التوزيععدد بؿولات *  

 ،قنوات حديدية كلم  124,7314 كلم منها: 1385,1508  :* طول الشبكة   : الغازب   
 بلاستيكيةكلم قنوات  9795,5779 و كلم قنوات بكاسية  164,8415 

 .14عدد ابؼوزعات العمومية: * 
 :، وتضم شاحنة 12سيارة و 109 عربة منها: 121تتكون حظنًة السيارات من : حظيرة السيارات/ 2
 ( RENAULT/EXPRESS- PEUGEOT/PARTNER- FIAT/DOBLO- FIAT/ PUNTO- 

SONACOM/M120/K66- RENAULT-HYUNDAI/H1- IVECO-ISUZU) 

خطنٌ ىاتفنٌ  وطابعة.  181، جهاز 214الإعلام الآلر من:  تتكون حظنًة :جهيزات الإعلام الآليت/ 3
 حيث تسدد فواتنًىا سنويا. بؼصلحة الإعلام الآلر بـصصنٌ للأنترنيت، التي تتوفر في مكاتب رؤساء ابؼصالح.

 120تتوفر ابؼصالح على خطوط ىاتفية داخلية في كل مكاتب ابؼديرية البالغ عددىا  :الإتصالات تجهيزات/ 4
مكتب، كما تتوفر على خطوط خارجية في مكاتب رؤساء ابؼصالح، وأجهزة الإتصال عن بعد من نوع 

INTERPHNE  داخلية لدى رؤساء ابؼصالح. تتحكم فيها أجهزةBORN  تسدد جهاز 20وعددىا ،
خطوط خاصة بدديرية الأمن وابغماية  بسلك ابؼديريةإضافة إلذ ما سبق  .ط سنويا بدبلغ إبصالرفواتنً ىذه ابػطو 

وقد قامت ابؼديرية مؤخرا  ابؼدنية  على مستوى بؿطات توزيع الغاز ابؼميع بابؼنيعة والقرارة والمحولات الكهربائية.
  وىي في طور التركيب. 05باقتناء كامنًات مراقبة وعددىا 

على التجهيزات التالية ابؼكاتب، الكراسي، ابػزائن، أجهزة  ةبؼديريابرتوي مكاتب  :تجهيزات المكاتب/ 5
، حيث بسلك الشركة جهازين للتكييف يعملان بابؼاء والغاز من ماركة ابؼركزي تعمل بأجهزة التحكم التكييف

 1.ملاينً سنتم 04فرنسية بشن شراء ابعهاز الواحد:

                                                           
 .31/12/2013حسب مصادر ابؼديرية، إحصائيات:  1
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وبفا يدل على ذلك  الأمن ،بأنظمة ابغماية و  لأجل سلامة ابؼوظفنٌ تهتم ابؼديرية :والحمايةتجهيزات الأمن /6
وأنظمة ابغماية في كل طابق، وكذا بذهيز الطوابق بقارورات الإطفاء حيث في كل مكتب توفر أجهزة إنذار ابغرائق 

 .ANTIFOUDREاعق . إضافة إلذ إمتلاكها بعهازي امتصاص الصو يتوفر كل طابق على عدة قارورات

 نشاط مديرية التوزيع للكهرباء والغاز بغرداية:خامسا:   
I- :نشاط المديرية حسب الأقسام 

  الكهرباء:توزيع العدد الإبصالر للمشتركنٌ في شبكة /النشاط التجاري: 1
 مشترك. 109862التوتر ابؼنخفض:  
 مشترك. 816 :الوسطالتوتر  

 مشترك. 60918توزيع الغاز: الضغط ابؼنخفض: العدد الإبصالر للمشتركنٌ في شبكة 
 مشترك. 44: الوسطالضغط                       

: تعتبر تسديد فواتنً الزبائن جزء صغنً فقط من الإيرادات الإبصالية للمديرية، وقد تم / النشاط المالي2
دج في ابغساب ابعاري مليار  770مليون دج، منها:  2266تسجيل مبلغ برويل إبصالر للأرصدة يقدر بـ: 

 مليون دج في حساب ابؼديرية لدى البنك الوطني ابعزائري. 1496البريدي؛ و
 موظفي تنفيذ. 7موظف بركم، و 13موظف:  20: تم توظيف / نشاط الموارد البشرية3
الفعلية  الاستثماراتمليون دج، أما  170: للاستثمار: بلغت ابؼيزانية ابؼخصصة الاستثماري/ النشاط 4

  مليون دج. تندرج كلها في بؾال تطوير وتوزيع الطاقة. 217بلغت: ف
II-  2113البرامج المحققة في سنة:      

كلم في شبكة التوتر   4,209، وما يعادل الوسطكلم في شبكة التوتر   25,398إبقاز ما يعادل  الكهرباء:* 
عمليات ربط. أما فيما يخص برويل الشبكات، فقد تم برويل  8ابؼنخفض. كم تم إنشاء بؿمولنٌ كبنًين وإبقاز 

 كلم للشبكة ذات التوتر ابؼنخفض.  4,209و الوسطكلم للشبكة ذات التوتر   3,686
 1كلم كشبكة برت أرضية.  75,083ذات التوتر العالر، و 

 

                                                           
 .بابؼديرية معلومات مقدمة من ابؼكلف بالإعلام  1
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 : مجتمع الدراسة )الإمكانيات البشرية للمديرية(سادسا
وابؼقسمنٌ إلذ ثلاث فئات:  مديرية توزيع الكهرباء والغاز بغردايةفي وظفنٌ ابؼيشمل بؾتمع الدراسة بصيع 

موظفا حسب الإحصائيات  430إطارات، أعوان التحكم، أعوان التنفيذ، وقد بلغ عددىم وقت إجراء الدراسة  
 .2013الربظية للمديرية لسنة 

 :1تطور عدد ابؼوظفنٌ للمديرية حسب نوعية ابؼناصب: (1-2 رقم ) الجدول

 2013موظف سنة  430إلذ  2007موظف سنة  291نلاحظ تطور العدد الإبصالر للموظفنٌ من  :لتعليقا
 .% 32.3أي بنسبة زيادة تعادل 

 
 التمثيل البياني لتطور عدد ابؼوظفنٌ في ابؼديرية حسب نوع ابؼنصب : (6-2رقم )الشكل 

 20132-2007في الفترة بنٌ 
                                                           

   1 معلومات مقدمة من قسم ابؼوارد البشرية للمديرية. 
 من إعداد الطالبة.  2

 التحكم

 التنفٌذ

0

100

200

300

400

500

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

 التحكم

 الإطارات

 التنفٌذ

 المجموع

 لسنوات   ا
 
 المناصب 

7002 7002 7002 7000 7000 7007 7002 

 العدد
النسبة 

 العدد %
النسبة 

 العدد %
النسبة 

 العدد %
النسبة 

% 
 العدد

النسبة 

 العدد %
النسبة 

 العدد %
النسبة 

% 

 22.3 29 23.1 92 21 80 20.7 20 24.9 81 21.7 27 24 70 الإطارات

 54.4 722 51.3 204 52.4 199 49 027 52.6 171 49.3 020 53.3 155 التحكم

 23.3 000 25.6 102 26.6 101 30.3 002 22.5 73 29 000 22.7 66 التنفيذ

 000 220 000 398 000 380 000 227 000 325 100 227 000 720 المجموع
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 1:تطور عدد ابؼوظفنٌ حسب ابعنس: (2-2رقم ) الجدول

 

 

 

 
  .% 35.7 أي بنسبة تقدر بـ: 2013سنة  42إلذ  2007سنة 27نلاحظ إرتفاع عدد الإناث من  :التعليق

 
 2007.2ومقارنتها بسنة  2013نسبة الذكور والإناث لسنة   :( 7-2) رقم الشكل

 متغنًات الدراسةو  اختيار العينةالفرع الثاني: 

أسلوب العينات بالاعتماد على نظرا لكبر حجم بؾتمع الدراسة ولقيود الوقت تم استخدام  إختيار العينة :أولا: 
 موظفا. 57، وقد شملت العينة  الاختيار العشوائي أي العينة العشوائية البسيطة

 تشمل الدراسة متغنًين هما: ثانيا: متغيرات الدراسة:

 ابؼعرفة.: ويتمثل في إدارة / المتغير المستقل1

 .ابؼديريةالاستراتيجيات التسويقية ابؼتبعة في : ويتمثل في /المتغير التابـــــــــــــــع2

                                                           
 معلومات مقدمة من قسم ابؼوارد البشرية للمديرية.  1
 من إعداد الطلبة.  2

264 

27 

 ذكور

388 

42 

1

2

 السنوات
 الجنس

7002 7002 

 %النسبة  العدد %النسبة  العدد

 2002 222 90,7 264 عدد الذكور

 202 27 9,3 27 عدد الإناث

 000 220 000 291 المجموع
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 تلخيص معطيات الدراسةالفرع الثالث: 
لتلخيص معطيات الدراسة سيتم الاعتماد على حساب التكرارات ابؼطلقة والنسبية بالنسبة للبنود ابؼتعلقة  

رت سيتم تلخيصها اديد الاختيارات ابؼناسبة بينما البنود التي تعتمد على مقياس ليكبالاستبيان التي ترتكز على بر
 ات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية.وسطتابؼبناء على التكرارات النسبية و 

 دراسة ابؼيدانيةالأدوات ابؼستخدمة في ال المطلب الثاني: 

 :1أداة الدراسة ) الاستبيان( الفرع الأول: 
، حيث يشمل الاستبيان البياناتللتأكد من صحة فرضيات الدراسة قمنا بتوزيع استبيان كأداة بعمع  

  كما ىو موضح في ابعدول التالر:إضافة إلذ قسم البيانات الشخصية،  أجزاء  سؤالا مقسم إلذ ثلاثة 26
 :وصف أقسام أداة الدراسة  :(3-2)الجدول رقم 

 .بناء على الاستبيان : من إعداد الطلبةالمصدر

                                                           
 .01أنظر ابؼلحق رقم   1

 من الأسئلة الهدف عدد الأسئلة أقسام الاستبيان
القسم الأول: يشمل البيانات 
الأولية  مثل: ابعنس، السن، 
الأقدمية، ابؼستوى التعليمي، 

 ابؼهنة...إلخ.

/ 
معرفة ابػصائص الديمغرافية لأفراد 

 العينة

القسم الثاني: يشمل إدارة ابؼعرفة 
 ومتطلباتها.

 

إلذ السؤال  01من السؤال رقم: 
 .11رقم: 

يهدف بؼعرفة آراء ابؼوظفنٌ حول 
إضافة ماىية إدارة ابؼعرفة وعملياتها 

 إلذ متطلبات تطبيقها في ابؼديرية.
القسم الثالث: يشمل 

 الاستراتيجيات التسويقية في ابؼديرية
إلذ السؤال  12من السؤال رقم: 

 .20رقم: 
بؼعرفة أىم الاستراتيجيات  التسويقية 

 ابؼطبقة في ابؼديرية.
القسم الرابع: إدارة ابؼعرفة 

والاستراتيجيات التسويقية في 
 ابؼديرية.

إلذ السؤال  21من السؤال رقم: 
 .26رقم: 

لتقييم دور إدارة العرفة في تطوير 
 الاستراتيجيات التسويقية في ابؼديرية.
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 :التالر ابعدول حسب الاستبيان لقياس ابػماسي ليكرت مقياس إستخدام تم وقد

 

وسيتم اعتماد الوسط ابغسابي لدرجات الاستجابة  بؼقياس ديكارت ابػماسي درجة أداة القياس وقيمتها: 
 )بؾموع درجات الاستجابة على عددىا( لتقييم ابؼتوسطات ابغسابية ابؼتحصل عليها.  3

 وبعد توزيع وبصع الاستبيان على موظفي ابؼديرية، كانت الاستبيانات ابؼسترجعة كالتالر:
 :الاستبيانات ابؼسترجعة من أفراد العينة  :(4-2)الجدول رقم 

 : من إعداد الطلبة.لمصدرا

 أداة الدراسة ) الاستبيان(:وصدق ثبات  :الثانيالفرع  

بؿكمنٌ بـتصنٌ، حيث تم برفيض عدد  للتأكد من وضوح أسئلة الاستبيان تم عرضو على أساتذة
مصداقية أداة الدراسة تم تطبيق ثبات و ولاختبار درجة  ، وكذا إضافة بنود أخرى.  26سؤالا إلذ  30الأسئلة من 

حيث أظهرت نتائح التحليل على فقرات الاستبيان "  Alfa de Cronbach"  ألفا كرونباخمعامل 
(، فقد بلغ معامل ألفا  %60معدل ثبات الأداة كانت أكبر من ابغد ابؼقبول بؼعامل الثبات )أن  الإحصائي
بفا يدل على درجة ابؼصداقية الكبنًة في الإجابات و إلذ وجود علاقة اتساق وترابط جيد بنٌ  1%97كرونباخ 

 تعميم النتائج على بؾتمع الدراسة.عبارات الاستبيان، وبالتالر فإنو يمكن 
  

 

                                                           
 .02أنظر ابؼلحق رقم   1

 معارض بشدة معارض محايد موافق بشدة موافق الاستجابة

 1 2 3 4 5 الدرجة

 (%النسبة ) العدد البيان

 111 51 الاستبيانات الموزعة

 84 42 الاستبيانات المستردة
 84 42 الاستبيانات القابلة للتحليل
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 الأدوات والبرامج الإحصائية ابؼستعملة في الدراسة :الثالثالفرع  
بعد تفريغ الإجابات وترميزىا وبرليليها  SPSS 17.0لتحليل بيانات الدراسة تم استخدام برنامج 

 إحصائيا من خلال الأساليب التالية:
 فقرات الاستبيان؛ صدق وثباتلقياس درجة كرونباخ */ معمل الثبات ألفا  

 ابؼعيارية بؼعرفة إبذاه أفراد العينة في الإجابة على أسئلة الاستبيان؛ والابكرافاتات ابغسابية وسطتابؼ*/ 
+ فإن الارتباط 1فإذا كان معامل الإرتباط قريب من الارتباط بؼعرفة العلاقة بنٌ متغنًات الدراسة معامل*/ 

 عيفا.كان الارتباط ض  0وكلما اقترب من  ؛قوي عكسي الارتباطفإن  -1طردي قوي، أما إذا كان قريب من 

 عرض ومناقشة نتائج الدراسةالمبحث الثاني: 

 : عرض نتائج الدراسةالمطلب الأول

  :خصائص العينةوصف  الفرع الأول:
 :يلي وصف بؽذه ابػصائص ، وفيمانقصد بخصائص العينة السمات الشخصية والديمغرافية لأفراد العينة

 وصف خصائص العينة: :(6-2)الجدول رقم 

 % النسبة التكرار العبارة الخاصية

 الجنس
 78.6 33 ذكر
 21.4 9 أنثى

 111 42 المجموع

 السن

 7.1 3 سنة 25أقل من 
 45.2 19 سنة 35إلذ  25من 
 40.5 17 سنة 45إلذ  35من 
 7.1 3 سنة فأكثر 45

 111 42 المجموع

 المستوى التعليمي

 26.2 11 ثانوي
 2.4 1 مهني

 71.4 30 جامعي
 111 42 المجموع
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 الأقدمية

 21.4 9 سنوات 05أقل من 
 45.2 19 سنوات 10إلذ  05من 
 26.2 11 سنة  20إلذ  10من 

 7.1 3 سنة 20أكثر من 
 111 42 المجموع

 طبيعة العمل
 81 34 إداري
 19 8 تقني

 111 42 المجموع

 الوضعية
 4.8 2 مؤقت
 95.2 40 دائم

 111 42 المجموع

 طريقة الترقية 
 إلى المنصب

 31 13 ابػبرة و الأقدمية
 5224 22 التكوين و الشهادة

 1626 7 كلا الطريقتنٌ
 111 42 المجموع

 .1ابؼطبق على الاستبيان  SPSSنتائج برنامجمن إعداد الطلبة بناء على : المصدر

  توزيع العينة حسب الجنس: أولا:
 %21.4الإناث نسبة من إبصالر أفراد العينة بينما يشكل عنصر  %78.6الذكور نسبة يشكل عنصر  

 .منها التحفظ على عمل ابؼرأة في القطاع الاقتصاديمنو، وىي نسبة منخفضة وذلك راجع لعوامل إجتماعية 

 
  2الدائرة النسبية لأفراد العينة حسب ابعنس: (8-2) الشكل رقم
                                                           

 03أنظر ابؼلحق رقم   1
 من إعداد الطلبة.  2
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 توزيع العينة حسب السن:  ثانيا:  
 وىيأي من فئة الشباب  .% 45.2بنسبة سنة 35و 25بنٌ أغلب أفراد العينة تتراوح أعمارىم  

 .بالنسبة للمديريةنقطة قوة بسثل 

 

  1السنلأفراد العينة حسب  التمثيل البياني: (9-2) الشكل رقم
 : المستوى التعليميتوزيع العينة حسب ثالثا: 

تعمل على  وىو يمثل أيضا من نقاط قوة ابؼديرية من أفراد العينة مستواىم جامعي %71أكثر من  
استقطاب فئة الإطارات ابعامعية أكثر من أي فئة أخرى.

 

 2ابؼستوى التعليميالدائرة النسبية لأفراد العينة حسب : (11-2) الشكل رقم
 

                                                           
 من إعداد الطلبة.  1
 من إعداد الطلبة.  2
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 الأقدمية:توزيع العينة حسب  رابعا:
 .في العينة مقارنة بابؼوظفنٌ ذوي ابػبرة الطويلة سنوات( 10إلذ  5)من ابؼوظفنٌ ابعدد نسبةنلاحظ ارتفاع  

 
 1الأقدميةلأفراد العينة حسب  التمثيل البياني: (11-2) الشكل رقم

 :طبيعة العملتوزيع العينة حسب  خامسا:
 فقط. %19بينما يشكل ابؼوظفون التقنيون نسبة  %81غلب أفراد العينة ىم موظفون إداريون بنسبة أ  

 

 2طبيعة العمللأفراد العينة حسب الدائرة النسبية : (12-2) الشكل رقم
 
 
 

                                                           
 من إعداد الطلبة.  1
 من إعداد الطلبة.  2
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 :الوضعيةتوزيع العينة حسب  سادسا:  
 .لموظفنٌ ابؼؤقتنٌلنسبة الباقية فهي البينما  %95.2موظفون دائمون بنسبة  مأغلب أفراد العينة ى 

 
 1الوضعيةالدائرة النسبية لأفراد العينة حسب : (13-2) الشكل رقم 

 :طريقة الترقية إلى المنصبتوزيع العينة حسب  :سابعا  
تليها طريقة ابػبرة ، %52.4ة أغلب أفراد العينة بست ترقيتهم إلذ ابؼنصب بالتكوين والشهادة بنسب 

 للترقية بكلا الطريقتنٌ. %16.7، تم نسبة %31قدمية بنسبة والأ

 
 2طريقة الترقية إلذ ابؼنصبلأفراد العينة  التمثيل البياني: (14-2) الشكل رقم

                                                           
 من إعداد الطلبة.  1
 من إعداد الطلبة.  2
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 عرض نتائج أقسام الاستبيان :الفرع الثاني 

 سنتطرق لعرض وبرليل النتائج حسب الأقسام الرئيسية للاستبيان كمايلي:

 بكراف ابؼعياريابغسابي والإ الوسطويمكن تلخيص نتائج عبارة،  26تضمن ىذا ابعزء  :إدارة المعرفة  أولا:
 لإجابات أفراد العينة حول ىذا ابؼوضوع في ابعدول التالر: 

 :ابؼعياري لإجابات أفراد العينة في القسم الأول والإبكرافنتائج الوسط ابغسابي  :(13-2)جدول رقم ال 

رقم 
 العبارة

الوسط  الفراغات معارض بشدة معارض محايد موافق بشدة موافق
 الحسابي

الإنحراف 
 النسبة التكرار المعياري

% 
 النسبة التكرار

% 
 النسبة التكرار

% 
 النسبة التكرار

% 
 النسبة التكرار

% 
 النسبة التكرار

% 
00 10 2328 23 5828 6 1423 2 428 1 224 0 1 3293 128 
07 2 428 17 4125 12 2826 5 1129 2 428 4 925 3232 12925 
02 8 1921 18 4229 7 1627 6 1423 1 224 2 428 3265 12115 
02 3 721 23 5828 8 19 4 925 0 1 4 925 3266 12611 
07 10 2328 13 31 6 1423 4 925 1 224 8 19 3279 12199 
09 7 428 27 6423 5 1129 1 224 0 1 2 428 4211 12411 
02 14 3323 17 4125 3 721 4 925 1 224 3 721 4211 12115 
02 4 925 13 31 9 2124 4 925 3 721 9 2124 3233 12292 
02 8 19 11 2622 11 2622 5 1129 2 428 5 1129 3249 12312 
00 1 224 14 3323 11 2622 4 925 3 721 9 2124 3218 12128 
00 4 1124 16 4527 7 21 6 1721 2 527 7 1627 3241 12188 
07 4 925 7 1627 11 2622 8 1921 7 1627 5 1129 2281 12612 
02 7 0 66 9002 5 0002 5 0002 4 207 6 202 2022 00022 

02 99 7907 95 2702 6 0202 5 0002 3 200 6 202 2097 00707 
07 7 0902 93 20 97 7202 8 0200 6 202 6 202 2022 00202 
09 3 200 96 2200 7 0902 7 0902 3 200 6 0202 2077 00722 
02 5 0002 67 2209 6 0202 4 207 5 0002 6 202 2020 00222 
02 4 207 96 2200 8 02 6 0202 5 0002 3 200 2070 00222 

02 4 207 93 20 7 0902 99 7907 5 0002 6 202 2000 00722 

70 7 0902 95 2702 97 7202 6 0202 7 0 4 207 2090 00222 

70 3 200 97 2007 97 7202 6 0202 6 202 4 207 2022 00027 
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77 4 207 95 2702 9 7002 7 0902 3 200 4 207 2079 00720 

72 4 207 93 20 8 02 97 7202 3 200 4 207 2002 00290 

72 4 207 97 2007 8 02 7 0902 3 200 3 200 2020 00720 

77 9 702 95 2702 97 7202 6 0202 6 0202 4 207 7022 00272 

79 7 0 94 2202 96 7209 9 7002 3 200 4 207 7022 00227 

 00022 2092 المجموع الكلي
 (.SPSS: من إعداد الطلبة )حسب معطيات المصدر

حسابي  وسطبينما كان أعلى  2.81حسابي بلغ  وسطنلاحظ أن أدنى  من خلال ابعدول السابق 
 . 1.097والإبكراف ابؼعياري الكلي  3.69ابغسابي الكلي بـــــــ  الوسط قدر، في حنٌ 4.00

ويمكن تلخيص نتائج عبارة،  11تضمن ىذا ابعزء : بالمديريةكثر استخداما الاستراتيجيات التسويقية الأ ثانيا:
 لإجابات أفراد العينة حول ىذا ابؼوضوع في ابعدول التالر:  بكراف ابؼعياريابغسابي والإ الوسط

 العينة في القسم الثاني: نتائج الوسط ابغسابي والإبكراف ابؼعياري لإجابات أفراد :(14-2)جدول رقم ال 

رقم 
 العبارة

الوسط  الفراغات معارض بشدة معارض محايد موافق بشدة موافق
 الحسابي

الإنحراف 
 التكرار المعياري

 النسبة
% 

 التكرار
 النسبة
% 

 التكرار
 النسبة
% 

 التكرار
 النسبة
% 

 التكرار
 النسبة
% 

 التكرار
 النسبة
% 

00 6 1423 19 4522 4 925 5 1129 4 925 4 925 3247 12499 
07 6 1423 16 3821 7 1627 7 1627 1 224 5 1129 3251 12146 
02 5 1129 18 4229 10 2328 4 925 0 1 5 1129 3265 12734 
02 1 224 13 31 14 3323 4 925 2 428 8 19 3221 12835 
07 9 2124 17 4125 6 1423 5 1129 0 1 5 1129 3281 12935 
09 2 428 10 2328 16 3821 5 1129 2 428 7 1627 3214 12891 
02 4 925 13 31 10 2328 6 1423 2 428 7 1627 3231 12163 
02 2 428 12 2826 11 2622 9 2124 1 224 7 1627 3214 12951 
02 3 721 14 3323 11 2622 7 1627 1 224 6 1423 3231 12961 
00 3 721 5 1129 16 3821 7 1627 3 721 8 19 2294 12187 
00 3 721 16 3821 12 2826 5 1129 1 224 5 1129 3241 12859 

 00272 207 المجموع الكلي
 (.SPSS: من إعداد الطلبة )حسب معطيات المصدر
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، أما 3.81ابغسابي الأعلى  الوسطبينما بلغ  3.14ابغسابي الأدنى كان  الوسطيبنٌ ابعدول أعلاه أن 
 .0.959بإبكراف معياري كلي  3.5بغسابي الكلي فقد بلغ الوسط

ويمكن تلخيص ، اتعبار  7تضمن ىذا ابعزء  :الاستراتيجيات التسويقيةدور إدارة المعرفة في تطوير  ثالثا:
 لإجابات أفراد العينة حول ىذا ابؼوضوع في ابعدول التالر:  بكراف ابؼعياريابغسابي والإ الوسطنتائج 

 :الثالثنتائج الوسط ابغسابي والإبكراف ابؼعياري لإجابات أفراد العينة في القسم  :(15-2)جدول رقم ال 

رقم 
 العبارة

الوسط  الفراغات معارض بشدة معارض محايد موافق بشدة موافق
 الحسابي

الإنحراف 
 التكرار المعياري

 النسبة
% 

 التكرار
 النسبة
% 

 التكرار
 النسبة
% 

 التكرار
 النسبة
% 

 التكرار
 النسبة
% 

 التكرار
 النسبة
% 

00 2 428 17 4125 5 1129 10 2328 0 1 8 19 3232 12953 
07 1 224 8 19 18 4229 7 1627 0 1 8 19 3219 12568 
02 2 428 15 3527 9 2124 8 19 1 224 7 1627 3226 12961 
02 1 224 14 3323 13 31 6 1423 0 1 8 19 3229 12638 
07 2 428 16 3821 8 19 9 2124 0 1 7 1627 3231 12869 
09 6 1423 9 2124 8 19 10 2328 0 1 9 2124 3233 12229 
02 7 1627 8 19 10 2328 6 1423 1 224 10 2328 3244 12286 

 00290 2022 المجموع الكلي
 (.SPSS)حسب معطيات  : من إعداد الطلبةالمصدر

، 3.09حسابي فقد كان  وسطأما أعلى  3.44حسابي قدر بـــــ  وسطيوضح ابعدول السابق أن أدنى 
 .0.761أما الإبكراف ابؼعياري الكلي فقد قدر بــــ  3.34الكلي فقد بلغ ابغسابي  الوسطفيما يتعلق بو 
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 : مناقشة نتائج الدراسةالثانيالمطلب 
خلال برليل نتائج الاستبيان وإجابات  سنتطرق في ىذا ابؼطلب إلذ مناقشة النتائج التي تم التوصل إليها من

 .صحة الفرضيات اختبارتم ، عبارة 44وابؼطروحة في  سؤالا 26سئلة ابؼقدر عددىا بــ على الأ أفراد العينة

 الدراسةتائج وتفسنً ن: مناقشة الفرع الأول

 ؟عبر 2222 يتم تشخيص وتوليد المعرفة في المديريةول: السؤال الأ

بكراف اوب بدرجة تقييم موافق للعبارة الأولذ 3.93حسابي بلغ  وسطل أن أعلى ابينت نتائج ىذا السؤ 
والتفاعل بنٌ  الداخليةتشخيص وتوليد معرفتها على ابػبرات وابؼصادر  ، بفا يعني أن ابؼديرية تعتمد في0.8معياري 

كالزبائن وابؼوردين ولكن بدرجة أقل  وأيضا على الأنترنيت وابؼصادر ابػارجية   الأفراد وورش التعلم والبحث العلمي
بدرجة تقييم موافق وبابكراف  3.32حيث بلغ الوسط ابغسابي للعبارة الثانية ، حسب آراء أغلب أفراد العينة

 للعبارة الثانية.  0.925معياري 
 تعتمد المديرية في تخزين المعرفة على 2222؟ السؤال الثاني:

وبابكراف  بدرجة تقييم موافق للعبارة الثانية 3.66حسابي بلغ  وسطبينت نتائج ىذا السؤال أن أعلى 
بدرجة تقييم موافق بابكراف معياري  3.65أما العبارة الأولذ فقد بلغ وسطها ابغسابي ، 0.610معياري 
يز بالدرجة الأولذ وعلى برف قواعد البياناتعلى  موجوداتها ابؼعرفيةبززين  بفا يعني أن ابؼديرية تعتمد في، 1.105

 .الأفراد وتشجيعهم على تبادل ابػبرات بالدرجة الثانية

 يتم توزيع المعرفة في المديرية من خلال 222؟السؤال الثالث: 

وبابكراف بدرجة تقييم موافق للعبارة الثانية والثالثة  4.00حسابي بقيمة  وسط بينت النتائج أن أعلى 
فقد كان وسطاهما ابغسابينٌ أما العبارتنٌ الأول والرابعة  على التوالر، 1.105و 0.410معياري للعبارتنٌ: 

يعني أنو بفا على التوالر،  1.292و 1.199على التوالر بدرج تقييم موافق وبابكرافنٌ معيارينٌ  3.33و. 3.79
الندوات و  الاجتماعاتيتم توزيع ابؼعرفة في ابؼؤسسة من خلال إصدار نشرات ودوريات ومطبوعات بـتلفة كذا 

بالدرجة الأولذ ثم عن طريق الفرق وشبكة ابؼعلومات الداخلية ووسائل  شات العمل الداخلية ودورات التدريبوور 
 .الإعلام بدرجة أقل
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 يتم تطبيق المعرفة في المديرية من خلال22222؟: الرابعالسؤال 

بدرجة تقييم موافق، بفا  3.40حسابي بقيمة  وسطبرصلت العبارة الثالثة في ىذا السؤال على أعلى  
 الفرق ابؼتخصصة في تطبيق ابؼعرفة لدى موظفي ابؼديرية.يرجح الإعتماد على 

 ؟في المديرية )الاحتياجات المعرفية( توفر متطلبات إدارة المعرفة هل ت: الخامسالسؤال 

وبابكراف معياري  بدرجة تقييم موافق 3.33السؤال قدر بـــ ابغسابي بؽذا  الوسطأظهرت النتائج أن   
 والتي تساعدىا في حل ابؼشاكل.، بفا يعني توفر ابؼديرية على مصادر ابؼعلومات مصنفة بطرق علمية 1.097

 هل تتوفر متطلبات إدارة المعرفة في المديرية )تكنولوجيا المعلومات( ؟: السادسالسؤال 
وبابكراف معياري  بدرجة تقييم موافق 3.65ابغسابي بلغ بينت النتائج ابػاصة بهذا السؤال أن الوسط   

وبناء على ذلك نستطيع القول أن ابؼديرية تهتم بتوفنً الأجهزة والبربؾيات ابغديثة لتسهيل ابػدمات ، 1.515
 العاملنٌ والعمل على برديثها. وإدارة شؤون

 البشرية( ؟ هل تتوفر متطلبات إدارة المعرفة في المديرية )القوى: السابعالسؤال 

للعبارة  1.317بابكراف معياري بدرجة تقييم موافق  3.38بلغ أعلى وسط حسابي في ىذا السؤال   
بفا يعني أن القوى البشرية للمديرية تتميز بابؼهارة وابػبرة لأداء ابؼهام والتفكنً بدنهجية والإبداع في العمل   ،الأولذ

في التغينً. بينما برصلت العبارة الثانية على وسط حسابي بلغ كما يتفهم ابؼوظفون  توجهات الإدارة العليا 
، بفا يظهر اىتمام ابؼختصنٌ بابؼعرفة بتوجيو وبزطيط ابؼوارد 1.279بدرجة تقييم موافق وبابكراف معياري  3.25
 .ابؼعرفية

 تنظيمية( ؟لهل تتوفر متطلبات إدارة المعرفة في المديرية )الثقافة ا: الثامنالسؤال 

وبابكراف معياري  بدرجة تقييم موافق 3.40قد بلغ سط ابغسابي للسؤال الثامن ت النتائج ان الو أظهر   
، بفا يدل على اىتمام ابؼديرية بنشر الثقافة التنظيمية من خلال إتاحة فرصة التشاور وتبادل الآراء، وكذا 1.477

 .حسب إجابات أفراد العينة فريقفرص التعاون والعمل ضمن إتاحة التفكنً والإبداع في بـتلف ابؼواقف و 
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 التاسع: هل تتوفر متطلبات إدارة المعرفة في المديرية )القيادة التنظيمية( ؟السؤال 

وىو الوسط ابغسابي الذي برصلت عليو العبارة الأولذ  3.21على وسط حسابي بؽذا السؤال أ كان
وىذا يعني أنو يسهل التواصل بنٌ الرؤساء وموظفي ابؼديرية، حيث  1.483وبابكراف معياري بدرجة تقييم موافق 

 كما تفوض بؽم الإدارة صلاحيات واسعة بفا يرفع مستوى ابؼعرفة وابػبرة لديهميسمح بؽم بإبداء وجهات النظر  
لى بفا يدل ع 1.538بدرجة تقييم موافق وبابكراف معياري  3.00فقد بلغ  أما الوسط ابغسابي للعبارة الثانية

ابزاذ القرارات وبرديد  موافقة أغلب الإجابات على اعتبار الإدارة قدوة للأفراد في ابؼوضوعية وابؼهنية وتشركهم في
 .ابػطط ابؼستقبلية وتبني استراتيجيات إدارة ابؼعرفة

 العاشر: ما أهمية إدارة المعرفة للمديرية ؟السؤال 
وكان الوسط ابغسابي الذي أبداه أفراد العينة في العبارات ابػمسة احتوى ىذا السؤال على بطس خيارات 

)درجة أداة القياس وىي الوسط ابغسابي لدرجات الاستجابة بؼقياس ديكارت  3بدرجة تقييم موافق أكبر من 
بدرجة تقييم موافق أما أدنى  3.61للعبارة الأولذ حيث بلغ كان أعلى وسط حسابي   ذلكوبناء على ابػماسي( 

 للعبارة الرابعة بدرجة تقييم موافق، نستنتج من كل ما سبق أن آراء أفراد العينة تتجو بكو 3.13ط حسابي بلغ وس
ابػدمة ابؼقدمة، وكذا تأمنٌ  الأهمية البالغة لإدارة ابؼعرفة في برقيق مرونة ابؼعلومة لتلبية مطالب السوق وتبسيط

تجابة السريعة بؼتغنًات بيئة العمل، إضافة إلذ ما سبق تفيد الاسفرص الإبداع والبحث والتطوير وحل ابؼشاكل، و 
والتنسيق والكفاءة والفعالية في  إدارة ابؼعرفة ابؼديرية فيتحسنٌ جودة قدرات العاملنٌ وزيادة فرص الإرتقاء الوظيفي

 العمليات.

 الحادي عشر: ما مدى اهتمام المديرية بإدارة المعرفة ؟السؤال 
 2.97بؽما متساوي بقيمة  على ىذا السؤال في عبارتنٌ كان الوسط ابغسابي بػصت خيارات الإجابة 

فراد العينة  أأن ، بفا يعني للعبارة الثانية 0.945للعبارة الأولذ و 1.324وبابكرافنٌ معيارينٌ  بدرجة تقييم موافق
ورصد ميزانية مناسبة لدعم مشاريع ابؼعرفة وإزالة  يرون أن ابؼديرية مهتمة بتوفنً قسم للدراسات والأبحاثكانوا 

وتوفنً نظام عوائق تنفيذىا، إضافة إلذ اىتمامها بتشجيع الأفراد على بؿاكاة بفارسات أفراد ابؼؤسسات الأخرى 
 صيانة موجودات ابؼعرفة.
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 التوجه نحو الزبون ؟استراتيجية هل تتبنى المديرية الثاني عشر: السؤال 

، 1.146وبابكراف معياري بدرجة تقييم موافق  3.51بـــــ حازت العبارة الثانية على أعلى وسط حسابي  
. 1.499بابكراف معياري بدرجة تقييم موافق  3.47بينما برصلت العبارة الثانية على وسط حسابي يقدر بـــــ 

ثقتو وولائو وسرعة الاستجابة بؼتطلباتو،  حيث يرى ابؼوظفون أن ابؼديرية تهتم بالتوجو بكو الزبون من خلال كسب
 كما يرون أن ابؼديرية تهتم بتوفنً ابؼعرفة باحتياجات الزبائن والعمل على تقديمها بابعودة والسرعة ابؼطلوبة.

 ؟) استراتيجية المنتج( هو المزيج التسويقي التي تتبعه المديرية  الثالث عشر: ماالسؤال 

بفا يدل على أن ، 0.734بابكراف معياري بدرجة تقييم موافق  3.65بلغ الوسط ابغسابي بؽذا السؤال 
أفراد العينة يرون أن ابؼنظمة تركز على تطوير منتجاتها بالاىتمام بابعودة وبوظيفة البحث والتطوير. رغم خصوصية 

منها إلذ ابؼنتجات، إضافة إلذ كونها لا تعتمد  البعض أنها أقرب إلذ ابػدماتابؼنتجات الطاقوية التي يرى طبيعة 
على ابعودة ) لا توجد كهرباء ذات جودة عالية وأخرى ذات جودة منخفضة( إلا أن التركيز على ابعودة من قبل 

 لضمان استمرارية ابػدمة.للكهرباء والغاز ابؼديرية يكون من خلال تطوير شبكة التوزيع 

 التسويقي التي تتبعه المديرية ) استراتيجية التسعير( ؟ الرابع عشر: ما هو المزيجالسؤال 

، 0.835وبابكراف معياري تقييم موافق  ةبدرج 3.21يقدر بــ  برصل ىذا السؤال على وسط حسابي 
( CREG  )برددىا سلطة الضبط التابعة لوزارة الطاقة وابؼناجمأسعار الكهرباء والغاز ثابتة حيث أنو رغم كون 

بسنح تسهيلات للدفع لزبائنها سواء ابؼتعلقة باستهلاك الطاقة أو ابػاصة بالربط بالشبكة كما أنها  إلا أن ابؼديرية
 .حسب آراء ابؼستجوبنٌ تأخذ بالإعتبار مستوى ابؼداخيل للزبائن

 ( ؟التوزيعالخامس عشر: ما هو المزيج التسويقي التي تتبعه المديرية ) استراتيجية السؤال 

، 0.935وبابكراف معياري بدرجة تقييم موافق  3.81بناء على نتائج ىذا السؤال بلغ الوسط ابغسابي  
حيث يرى أفراد العينة أن ابؼديرية تهتم بتعزيز شبكة التوزيع بإنشاء خطوط جديدة على مستوى الولاية للتقرب من 

لتوزيع ابؼباشر أو ما يسمى اديرية استراتيجية الزبون وتوفنً احتياجاتو بأقل جهد وأقصر وقت بفكن، حيث تتبنى ابؼ
الذي يغيب فيو الوسطاء نظرا للطبيعة ابػاصة بؼنتجاتها إضافة إلذ إنعدام وسيط يتوفر على  بابؼنفذ الصفري

 لإمكانيات الضخمة لتوزيع الطاقة.
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 الترويج( ؟السادس عشر: ما هو المزيج التسويقي التي تتبعه المديرية ) استراتيجية السؤال 

بابكراف   3.14جاءت أغلب إجابات أفراد العينة على ىذا السؤال بؿايدة بوسط حسابي يقدر بـــ  
حيث يرى ابؼستجوبون أن ابؼديرية تقتصر على بضلات التوعية في نشاطاتها الترويجية بهدف ، 0.891معياري 

التخريب ابؼقصود وغنً ابؼقصود. لكون ابؼديرية ابغماية من أخطار الكهرباء والغاز وابغفاظ على شبكة التوزيع من 
إنتاج الطاقة  يعتبر ابؼتعامل الوحيد فيبؾمع سونلغاز  لأنلا برتاج الاستعانة بوظيفة الترويج لتصريف منتجاتها نظرا 

 .في ابعزائر

 التي تتبعها المديرية )القيادة بالتكلفة( ؟ التنافسيةالسابع عشر:  الاستراتيجيات السؤال 

، حيث اتفق أغلب 1.163وبابكراف معياري  بدرجة تقييم موافق 3.31بلغ الوسط ابغسابي بؽذا السؤال 
أفراد العينة على أن ابؼديرية تتبع استراتيجية القيادة بالتكلفة باتباع سياسة بزفيض تكاليف اليد العاملة، ابؼواد 

 الأولية، الترويج، التوزيع ...إلخ.

 التي تتبعها المديرية )التميز( ؟ التنافسيةستراتيجيات الثامن عشر:  الاالسؤال 

، 0.950وبابكراف معياري بدرجة تقييم موافق  3.14برصل ىذا السؤال على وسط حسابي يقدر بــــ  
حيث براول ابؼديرية الوصول إلذ التميز من خلال الاىتمام بالأبحاث والدراسات وابػدمة ابؼتميزة للزبون من حيث 

في توفنً ابؼنتجات، إلا أنها تواجو ابؼنافسة في تنفيذ أشغال الربط ابعودة ومواعيد التسليم. رغم انعدام منافسيها 
 دة ابػدمة.تتبنى ىذه الاستراتيجية لتحسنٌ جو  بالشبكة لذا

 ( ؟خدمة السوق أو قطاع سوقي معينالتي تتبعها المديرية ) التنافسيةالتاسع عشر: الاستراتيجيات السؤال 

بدرجة تقييم  3.31في العبارة الأولذ  وسط ابغسابي بؽذا السؤالأعلى بلغ حسب النتائج ابؼتحصل عليها  
ابؼتمثل في كافة ابؼستهلكنٌ  خدماتها للسوق ككل و، حيث تقوم ابؼديرية بتقدنً 0.961بابكراف معياري  موافق

 2.94وىو ما يبرر الوسط ابغسابي للعبارة الثانية  والذي بلغ  للطاقة في الولاية دون التركيز على قطاع معنٌ
 .1.087بدرجة تقييم بؿايد وبابكراف معياري 
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 العشرون: هل تتبنى المديرية إدارة العلاقة مع الزبون ؟السؤال 

حيث تهتم ابؼديرية ، 0.859وبابكراف معياري بدرجة تقييم موافق  3.41الوسط بغسابي بؽذا السؤال بلغ  
من خلال التفاوض معو للحصول على معرفتو والمحافظة  حسب إجابات أغلب أفراد العينة بإدارة العلاقة مع الزبون

 على مواقفو الإيجابية بذاه ابؼنظمة وإدارة شكاوى الزبائن بشكل فعال.

 الحادي والعشرون: ما هو دور إدارة المعرفة في تطوير منتجات المديرية ؟السؤال 

، 0.953وبابكراف معياري بدرجة تقييم موافق  3.32برصل ىذا السؤال على وسط حسابي بقيمة  
في تطوير ابؼنتجات وبرسنٌ جودتها بػدمة  -بناءا على نتائج إجابات أفراد العينة –حيث تساىم إدارة ابؼعرفة 

وبالتالر زيادة الإيرادات والأرباح وبسيز رغبات ابؼستهلكنٌ واكتشاف خدمات وأفكار جديدة لتخفيض التكاليف 
 ابػدمات.

 سعير في المديرية ؟الثاني والعشرون: ما هو دور إدارة المعرفة في تطوير استراتيجية التالسؤال 

، 0.568وبابكراف معياري  3.09جاءت أغلب الإجابات على ىذا السؤال بؿايدة بوسط حسابي  
لكون ابؼديرية تتبع استراتيجية الأسعار الثابتة التي تضعها سلطة الضبط والتي تتغنً فقط وفق مقترحات المجمع، 

. وذلك راجع لطبيعة ابؼنتجات الطاقوية التي 2005سنة حيث أن الأسعار ابغالية للكهرباء والغاز لد تتغنً منذ 
وخلاصة القول أن تبني نظم إدارة برتكر الدولة إنتاجها لأىداف اقتصادية واجتماعية أحيانا )ابػدمة العمومية(. 

ابؼعرفة لا يؤثر في استراتيجية التسعنً للمجمع ككل وللمديرية على وجو ابػصوص في ظل ابؼعطيات القائمة لنفس 
 الأسباب ابؼذكورة سابقا.

 الثالث والعشرون: ما هو دور إدارة المعرفة في تطوير استراتيجية التوزيع في المديرية ؟السؤال 

 بدرجة تقييم موافق 3.26الوسط ابغسابي للسؤال الثالث والعشرون قد بلغ  بينت النتائج ابؼتوصل إليها أن 
تساىم إدارة ابؼعرفة في رفع كفاءة شبكة التوزيع ابغالية ، حسب آراء ابؼستجوبنٌ 0.961وبابكراف معياري 

للمديرية وزيادة عدد الزبائن الذين يتم ربطهم بالشبكة )زيادة نسبة التغطية بالطاقة في الولاية( وكذا إكتشاف 
 طرق توزيع حديثة.
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 لمديرية ؟الرابع والعشرون: ما هو دور إدارة المعرفة في تطوير استراتيجية الترويج في االسؤال 

بفا يوضح اتفاق ، 0.638وبابكراف معياري بدرجة تقييم موافق  3.29بلغ الوسط ابغسابي بؽذا السؤال  
أغلب الإجابات على دور إدارة ابؼعرفة في تعزيز قدرة ابؼؤسسة على الترويج للمنتجات باتباع أساليب لإقناع 

 الترويج في ابؼديرية يقتصر على بضلات التوعية.الزبائن وترغيبهم في التعامل معها. لكن دائما نذكر أن 

 الخامس والعشرون: ما هو دور إدارة المعرفة في العلاقة مع الزبون في المديرية ؟السؤال 

بفا ، 0.869وبابكراف معياري بدرجة تقييم موافق  3.31برصل ىذا السؤال على وسط حسابي يقدر بـــــ  
الزبائن والعمل على ابؼديرية في الوصول إلذ يعني أن أغلب أفراد العينة توجهت آراؤىم بكو كون إدارة ابؼعرفة تساعد 

 بؽا. وسهولة وسرعة الاستجابة تحقيق رضاىم من خلال مواكبة التغنً في ىذه الاحتياجاتلتلبية احتياجاتهم 

 فة في تطوير الميزة التنافسية في المديرية ؟السادس والعشرون: ما هو دور إدارة المعر السؤال 

بدرجة تقييم موافق وبابكراف معياري  3.44الثانية بلغ أعلى وسط حسابي بؽذا السؤال في العبارة  
دور إدارة ابؼعرفة في تطوير قدرة ابؼديرية على تقدنً وافقت على وىو ما يدل على أن أغلب الإجابات ، 1.286

وبلغ الوسط ابغسابي للعبارة الأولذ بدرجة تقييم موافق  أو برقيق ابؼنافع بقدر أكبر.نفس ابػدمات بتكلفة أقل 
 ، بفا يعني قدرة ابؼديرية على خلق قيمة أفضل للزبائن.1.229وبابكراف معياري 
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 اختبار صحة الفرضيات  :الثانيالفرع 

، فرضيات الدراسة حسب ترتيبها ىذا ابعزء اختبار صحةبعد عرض وبرليل نتائج الدراسة سنحاول في 
 :ومن أجل ذلك سيتم الاعتماد على الوسط ابغسابي والإبكراف ابؼعياري

  :اختبار صحة الفرضية الأولى أولا:

بدرجة تقييم  3.69أن الوسط ابغسابي لإجابات أفراد العينة يساوي النتائج ابؼتحصل عليها نلاحظ من 
 3، حيث يفوق الوسط ابغسابي للفرضية درجة أداة القياس ابؼعتمدة 1.097بابكراف معياري يقدر بـــ موافق و 

لإدارة ابؼعرفة مكانة مهمة في ريادة ابؼؤسسة الاقتصادية لذا تتطلب من بفا يثبت صحة الفرضية الأولذ القائلة بأن 
إضافة إلذ الثقافة  ابؼؤىلة لومات والقوى البشريةابؼؤسسة ابؼسنًة معرفيا بؾموعة متطلبات أهمها تكنولوجيا ابؼع

 .والقيادة التنظيمية
  اختبار صحة الفرضية الثانية: ثانيا:

بفا  3كبر من درجة أداة القياس أ ، وىو0.959وبابكراف معياري  3.5بلغ الوسط ابغسابي للفرضية الثانية 
جيات التسويقية في ابؼؤسسة الاقتصادية أساسا )التي تفترض تأثر اختيار الاستراتييؤكد أن الفرضية الثانية 

 .ةحصحيبظروف السوق وطبيعة ابؼنافسة والبيئة التي تنشط فيها ابؼؤسسة( 
  اختبار صحة الفرضية الثالثة:ثالثا: 

 تنقسم ىذه الفرضية لقسمنٌ: 

( الذي rبنًسون )بدراسة معامل الارتباط  وجود علاقة بين إدارة المعرفة والاستراتيجيات التسويقية:/ 1
أن معامل ، حيث أظهرت النتائج يساعد في معرفة العلاقة بنٌ إدارة ابؼعرفة والاستراتيجيات التسويقية في ابؼديرية

 0.01عند مستوى دلالة إحصائية  0.677الارتباط بنٌ إدارة ابؼعرفة والاستراتيجيات التسويقية للمديرية قد بلغ 
بنٌ ابؼتغنً ابؼستقل إدارة ابؼعرفة وابؼتغنً التابع ذات دلالة إحصائية بفا يدل على وجود علاقة طردية قوية 

بفا يدل على صحة  %1أقل من مستوى الدلالة  0.00تساوي   Sigالاستراتيجيات التسويقية بقيمة احتمالية
 .1ابعزء الأول من الفرضية الثالثة

                                                           
 .02أنظر ابؼلحق رقم   1
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تلعب إدارة المعرفة دورا مهما في تطوير استراتيجيات المؤسسة الاقتصادية لتعزيز مكانتها في / 2
 السوق، وضمان بقائها وتطوير قدراتها التنافسية: 

بدرجة تقييم موافق وبابكراف معياري  3.34 فقد بلغ للفرضية الثالثةأما فيما يتعلق بالوسط ابغسابي 
جود تأثنً قوي لإدارة ابؼعرفة على صحة ابعزء الثاني من الفرضية الثالثة والقائل بو بفا يدل على   0.76

أجل تعزيز على تطوير استراتيجياتها من ابؼديرية الاستراتيجيات التسويقية في ابؼديرية حيث تساعد إدارة ابؼعرفة 
وكذا ضمان البقاء والاستمرار وتطوير قدراتها  مكانتها وزيادة حصتها السوقية من خلال زيادة ابؼبيعات والأرباح

 التنافسية.
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 الفصل: خلاصة 

في ختام ىذا الفصل، وبعد القيام بالدراسة ابؼيدانية حول موضوع إدارة ابؼعرفة ودورىا في تطوير  

، وذلك باستعمال الاستبيان كأداة للدراسة مديرية توزيع الكهرباء والغاز بولاية غردايةالاستراتيجيات التسويقية في 

 والابكرافوبعض الأساليب الإحصائية كالوسط ابغسابي   SPSS 17.0باستخدام برنامج برليل نتائجهاو 

استخلصنا أهمية ودور إدارة ابؼعرفة في تطوير الاستراتيجيات التسويقية  .(rابؼعياري ومعامل الارتباط لبنًسون)

وابؼزيج التسويقي للمديرية بفا يؤدي إلذ زيادة مبيعاتها وأرباحها وتعظيم مكانتها وحصتها السوقية، وذلك 

اعدتها في اكتساب ميزة تنافسية لتصل بدنتجاتها وخدماتها بأعلى مستوى من ابعودة وبأقل التكاليف ، وىذا بدس

 ما سيكسبها ولاء الزبون ورضاه على مستوى ابػدمة ابؼقدمة.
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أدى تحول بيئة الأعمال في الدنظمات الدعاصرة من اقتصاد قائم على الدوجودات الدادية إلى اقتصاد جديد  
دور ىذا الدوجود قائم على الدعرفة الدوجودة في عقول أفرادىا، والدعلومات التي يمكن الحصول عليها إلى تنامي 

 الجوىري غير الدلموس في نجاح منظمات الأعمال.

 إلى تكييف منظمات الأعمال مع لزيطها وتحسين -كونها عملية تسييرية-تهدف إدارة الدعرفة حيث  
ا من خلال تطوير الفكر الإبداعي الإداري من هأدائها التنظيمي وتثمين قدراتها في تحويل سلوكات الأفراد  لصالح

 تفعيل عملية إتخاذ القرارات داخل الدؤسسة.أجل 

، وفي وظيفة التسويق وتعمل الدنظمات في العصر الحاضر على تطبيق التوجو الاستراتيجي في كل وظائفها 
التي تفرزىا البيئة الخارجية، وكذا تحديد التسويقية والدخاطر على وجو الخصوص من أجل تحديد وتحليل الفرص 

بالاستعانة بالدعلومات التي يوفرىا نظام الدعلومات التسويقي  خير الدوارد اللازمة لتحقيقها.الأىداف التسويقية وتس
: تجزئة السوق الكلي إلى قطاعات جزئية متجانسة وتتمحور الاستراتيجية التسويقية للمنظمة في؛ حيث الفعال

 حاجات ورغبات الدستهلكين. شببا لإواستهدافها بالدزيج التسويقي الدناسب  لتستطيع خدمتها بكفاءة عالية

في تطوير تلك الاستراتيجيات، من خلال تطوير الدهارات التسويقية وتحقيق  تؤدي إدارة الدعرفة دورا مهما
وتعزيز فرص بناء وخلق الدوجودات الفكرية  قصى استفادة من الدعرفة باكتشاف القدرات التسويقية لدى العاملينأ

قات مع الزبائن وإدامتها باستخدام تكنولوجيا الدعلومات إإدارة معرفة الزبون  وكذا زيادة القدرة على بناء العلا
 لحصول على الدكانة التنافسية الدرغوبة.

تسليط الضوء على مدى ركزت الدراسة في الدراسة الديدانية على بعد التطرق لدا سبق في جانبها النظري، 
لإدارة الدعرفة في تفعيل نشاطها التسويقي وتطوير بعة لمجمع سونلغاز مديرية التوزيع للكهرباء والغاز بغرداية التاتبني 

 من خلال وضع لرموعة فرضيات أهمها: .كنموذج للمؤسسة الجزائريةاستراتيجياتها التسويقية  

  لإدارة الدعرفة مكانة مهمة في ريادة الدؤسسة الاقتصادية لذا تتطلب من الدؤسسة الدسيرة معرفيا لرموعة
 أهمها تكنولوجيا الدعلومات والقوى البشرية الدؤىلة؛متطلبات 

  يتأثر اختيار الاستراتيجيات التسويقية في الدؤسسة الاقتصادية أساسا بظروف السوق وطبيعة الدنافسة والبيئة
 التي تنشط فيها الدؤسسة؛
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 تطوير استراتيجيات توجد علاقة وطيدة بين الاستراتيجيات التسويقية وإدارة الدعرفة التي تلعب دورا مهما في 
 الدؤسسة الاقتصادية لتعزيز مكانتها في السوق، وضمان بقائها وتطوير قدراتها التنافسية؛

وتحليل  وبعد البرىنة على صحة الفرضيات الدوضوعة سابقا باستعمال الاستبيان كأداة للدراسة الديدانية
 تية:نتائجو تم التوصل لمجموعة نتائج سنستعرض أهمها في النقاط الآ

 :الدراسة ولا: نتائجأ

 النتائج التي تم التوصل إليها بعد القيام بهذه الدراسة في النقاط التالية: تلخيص أىميمكن 

  لإدارة الدعرفة مكانة مهمة في ريادة الدؤسسة الاقتصادية لذا تتطلب من الدؤسسة الدسيرة معرفيا لرموعة
وىو ما يثبت  البشرية الدؤىلة إضافة إلى الثقافة والقيادة التنظيميةمتطلبات أهمها تكنولوجيا الدعلومات والقوى 

 ؛صحة الفرضية الأولى
  يتأثر اختيار الاستراتيجيات التسويقية في الدؤسسة الاقتصادية أساسا بظروف السوق وطبيعة الدنافسة والبيئة

 ؛وىو ما يثبت صحة الفرضية الثانية التي تنشط فيها الدؤسسة
  طردية قوية ذات دلالة إحصائية بين الدتغير الدستقل إدارة الدعرفة والدتغير التابع الاستراتيجيات وجود علاقة

 ؛وىوما يثبت صحة الشق الأول من الفرضية الثالثة للمديرية التسويقية
  تساعد إدارة الدعرفة الدديرية على تطوير استراتيجياتها من أجل تعزيز مكانتها وزيادة حصتها السوقية من

وىوما يثبت صحة الشق  خلال زيادة الدبيعات والأرباح وكذا ضمان البقاء والاستمرار وتطوير قدراتها التنافسية
 .الثاني من الفرضية الثالثة

  :ثانيا: التوصيات

 التي يمكن للمديرية الاستفادة منها: على ضوء النتائج السابقة يمكن صياغة لرموعة من التوصيات

 جمعمن  التنافسيةالدديرية من أجل تدعيم قدراتها  تتبناه أن يجب جديد إداري أسلوب الدعرفة إدارة أسلوب 
 وعقد الدورات التدريبية حول الدوضو ؛ وتوزيعها لضمان التكوين الجيد لأفرادىا العاملين، لذي الدتاحة الدعرفة
   ومتجدد حيوي كمصدر عليهم للإبقاء الإمكان بقدر وتحفيزىم الدعرفة حاملي على المحافظةالعمل على 

 ؛ وغيرىا معرفة قواعد من الدناسبة الدعرفية الأصول توافر أهمية إلى بالإضافة للمعرفة،
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 ة بهذه الوظيفة وتخصيص الدوارد اللازمة لذا؛نشاء قسم أو وحدة خاصضرورة الاىتمام بالبحث والتطوير بإ 
  منها والدساعدة في حل الدشاكل واتخاذ دعم العمل الجماعي كسلوب لنقل وتويع الدعرفة خاصة الضمنية

 القرارات بفاعلية؛
 الاعتماد على تكنولوجيا الدعلومات والاتصال كركيزة من ركائز إدارة الدعرفة؛ 
  زيادة الاىتمام بوظيفة التسويق بشكل أفضل والاستعانة بخبراء في ىذا المجال والإطلا  على الأبحاث العلمية

 التسويقية؛
 البحث من حقو بعد يلقي لم حديثا موضوعا باعتباره الدعرفة إدارة موضو  حول الدراسات من الدزيد إجراء 

 جوانب تبني والتي الجزائرية الدؤسسات في اتهوإدار  الدعرفة واقع حول متخصصة دراسات ىناك فليست والدراسة،
 .الخصوص ذابه والضعف القوة
 

 آفاق الدراسة: ثالثا: 
 يمكن عديدة جوانب تزال ما لذا منو، جزءا إلا الدارسة وىذه واسعا، الدعرفة إدارة موضو  لا يزال

 :بعضها نذكر مستقبلا، بحث كمواضيعاعتمادىا  

  ؛الجديدة الرىانات ظل في إدارة الدعرفة في الدؤسسات الجزائرية تطبيقواقع وآفاق 

 ؛الدعرفة اقتصاد إقامة في والدؤسسات الدولة ورد 

  ؛الدعاصرة الحديثة الأساليب نقل في الجزائر في العاملة الأجنبية الدؤسسات تجربةأساليب الاستفادة من 

 .إدارة الدعرفة ودورىا في إعداد الخيارات الاستراتيجية للمؤسسة 

 بدا  الإداري.إدارة الدعرفة والإ 
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  )ة(: السيد )ة( المحترم
تطوير الاستراتيجيات إدارة المعرفة ودورها في بعنوان: "يق و تخصص تسلدذكرة ليسانس في إطار التحضير  

از ـــتم إلص ،" المديرية الجهوية لتوزيع الكهرباء والغاز بغرداية :دراسة حالة - الاقتصاديةفي المؤسسة  تسويقيةلا
الإجابة على الأسئلة الواردة وصول إلى نتائج دقيقة نطلب منكم وللأدوات الدراسة الديدانية،  نذا الاستبيان كأداة مــــــى

لضيطكم علما أن كافة البيانات التي سيتم الإدلاء و  .لدساعدتنا في تحقيق أىداف البحث ،سؤالا 26والبالغ عددىا  فيو
 لا لأغراض البحث العلمي.ة التامة ولا تستخدم إبها تحاط بالسري

 مـى تعاونكـــم علـنشكرك
 كلثوم فيها خير، فاروق طالب أحمدأم  ، : نصيرة كريماتبةلالط

 :البيانات الشخصيةقسم 
 أنثى    :        ذكرالجنس*( 
 سنة فأكثر 52      52إلى  52من           52إلى  52من           سنة  52أقل من : السن*( 
 جامعي        مهني           أقل من ثانوي            ثانوي: المستوى الدراسي )التعليمي(*( 
   : .................................  بالمؤسسةالمنصب المشغول *( 
 إداري            تقني:  طبيعة العمل*( 

  55أكثر من     55 إلى 00من          05إلى  2من   52أقل من :  الأقدمية بالسنوات*(  

 دائم            :    مؤقت   الوضعية*( 

 الخبرة والأقدمية  :    التكوين والشهادة    طريقة الترقية إلى المنصب*( 

 : ...........................................مكان العمل )المديرية والمصلحة(*( 

 ـيانـــــــــــالاستبـ
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  ة:ــــــــإدارة المعرف /1
 الإختـــــــــيار العبــــــــارات الرقم

 بشدةمعارض  معارض محايد موافق بشدة موافق عمليـات إدارة المعرفــة أ

11 

 عبر:في الدؤسسة يتم تشخيص وتوليد الدعرفة 
 بالتفاعل بين الأفراد أو ورش التعلم الخبرات والدصادر الداخلية -*

 .وكذا أسلوب البحث العلمي
 .كالزبائن والدوردين  الأنترنيت والدصادر الخارجية-*

     

10 
 تعتمد الدؤسسة في تخزين الدعرفة على:

 وتشجيعهم على تبادل الخبرات.تحفيز الأفراد  -*
 قواعد بيانات مزودة بمعلومات حول الدوضوعات الدعرفية. -*

     

10 

 ؤسسة من خالل:لديتم توزيع الدعرفة في ا
 الفرق أو شبكات الدعلومات الداخلية. -*
 إصدار نشرات ودوريات ومطبوعات لستلفة. -*
 .ودورات التدريب والندوات وورش العمل الداخلية الاجتماعات -*
 .الاعتماد على وسائل الإعالم -*

     

10 

 يتم تطبيق الدعرفة في الدؤسسة من خالل:
 آراء الخبراء حول نتائج أنشطتها واستشارات مراكز البحث. -*
 نشر ثقافة منظمة تدعم التطبيق الفعال للمعرفة. -*
 فرق عمل متخصصة داخل الدؤسسة. -*
 .في تطبيق معارفهمترك الحرية للموظفين  -*

     

 معارض بشدة معارض محايد موافق بشدة موافق متطلبات إدارة المعرفة ب

10 

معلومات لليتوفر لدى الدؤسسة مصادر  :الاحتياجات المعرفية
في حل  لوصول إليها واستخدامها بسهولةلمصنفة بطرق علمية 

 .متطلبات سوق العملو السوق  تطوراتمعرفة و الدشاكل 

     

10 
 الدؤسسة بها في: اىتماميتجلى : تكنولوجيا المعلومات

إدارة شؤون و لتسهيل الخدمات توفير الأجهزة والبرلريات الحديثة  *
 . واستخدام تقنيات الحماية للبياناتها تحديث والعمل على، العاملين

     

10 

 : القوى البشرية
التفكير بمنهجية و تتوفر لدى الأفراد الدهارة والخبرة لأداء الدهام *

 توجهات الإدارة العليا في التغيير. يتفهمونكما ،  والإبداع في العمل
 .توجيو وتخطيط الدوارد الدعرفيةبالدعرفة الدختصون بيهتم *
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10 
 يظهر اىتمام الدؤسسة بها من خالل: :الثقافة التنظيمية

لتفكير وكذا افرصة التشاور وتبادل الآراء مع الآخرين  إتاحة*
 في لستلف الدواقف وفرص التعاون والعمل ضمن فريق.والإبداع 

     

10 

 :القيادة التنظيمية
تفوض و والأفراد،  الرؤساءيسهل التواصل وإبداء وجهات النظر بين *

 رفع مستوى الدعرفة والخبرة لديهم.ي لشا، لذمالإدارة صالحيات واسعة 
في إتخاذ  تشركهمالدوضوعية والدهنية و قدوة للأفراد في الإدارة تعتبر *

 .وتبني استراتيجيات إدارة الدعرفة ، وتحديد الخطط الدستقبليةالقرارات

     

 معارض بشدة معارض محايد موافق بشدة موافق أهمية إدارة المعرفة ج

11 

 في كونها تساعد على: للمؤسسةتكمن أهمية إدارة الدعرفة 
 .وتبسيط الخدمة الدقدمة لتلبية مطلب السوقتحقيق مرونة الدعلومة * 
 وحل الدشاكل.تسهيل البحث والتطوير و الإبداع  فرصتأمين *
 الاستجابة السريعة للمتغيرات التي تحدث في بيئة العمل.* 
 وزيادة فرص الارتقاء الوظيفي تحسين جودة قدرات العاملين *
 .الدؤسسةلعمليات داخل والكفاءة والفعالية لزيادة التنسيق *

     

 معارض بشدة معارض محايد موافق بشدة موافق اهتمام المؤسسة بإدارة المعرفة د

11 
ورصد  لدراسات والأبحاثتهتم الدؤسسة بإدارة الدعرفة بتوفير قسم ل*

 .لدعم مشاريع الدعرفة وإزالة عوائق تنفيذىاميزانية مناسبة 
 .الدؤسسات لبعضعلى لزاكاة لشارسات  الأفرادتشجيع * 
 .وتوقع التغيرات الطارئة عليهاوجود نظام لصيانة موجودات الدعرفة *

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



10 :الملحق رقم    

 4 

 : الاستراتيجيات التسويقية الأكثر استخداما بالمديرية/ 0

 الاختيـــــــــــــــــار العبــــــــــارات الرقم

 بشدةمعارض  معارض محايد موافق بشدة موافق التوجه نحو الزبون أ

12 

ثقتو  من خالل كسب الدديريةفي يتم التوجو لضو الزبون *
 وولائو والسرعة في الاستجابة لدتطلباتو.

معرفة بكل احتياجات الزبائن والعمل  لدى الدديريةيتوفر *
 على تقديمها بالوقت والجودة الدطلوبة.

     

 معارض بشدة معارض محايد موافق بشدة موافق في المنظمة المزيج التسويقي ب

بوظيفة البحث و  تركز على تطوير الدنتجات بالاىتمام بالجودة* 13
      .والتطوير

14 
تسهيالت وتقوم بمنح  عن باقي الدنافسينتهتم بأفضلية السعر *

بعين الإعتبار مستوى الدخل ، كما تأخذ للزبائن في الدفع
 للزبائن.

     

15 
قنوات توزيع جديدة تركز على تعزيز شبكة التوزيع بإنشاء *

والقرب منهم  لتلبية احتياجات الزبائن على مستوى الولاية
 .لتوفير الجهد والوقت

     

الإشهار وتنشيط كتقوم بالتركيز على سياسة الترويج )* 16
      .والابتكار كتخفيض السعر مثال الدبيعات(

 معارض بشدة معارض محايد موافق بشدة موافق التي تتبعها المنظمة التنافسية استراتيجيات التسويق ج

إتباع سياسة تخفيض تكاليف: بالقيادة بالتكلفة استراتيجية * 17
      الدواد الأولية، الترويج، التوزيع وباقي التكاليف. ،اليد العاملة

والدراسات  ثالأبحابالاىتمام  التميز من خالل استراتيجية* 18
      والخدمة الدتميزة للزبون من حيث الجودة ومواعيد التسليم

19 

توفير الإمكانيات الالزمة لخدمة السوق  بالتركيز  استراتيجية
 ككل.

البحث عن قطاع سوقي يسمح للمنظمة بتحقيق ميزة أو * 
 تنافسية والسيطرة على التكاليف.

     

 معارض بشدة معارض محايد موافق بشدة موافق إدارة العلاقة مع الزبون د

20 
تهتم الدنظمة بإدارة العالقة من الزبائن من خالل التفاوض مع 

والمحافظة على مواقفو الإيجابية  الزبون للحصول على معرفتو
 تجاه الدنظمة وإدارة شكاوى الزبائن بشكل فعال.

     

 



10 :الملحق رقم    

 5 

 : التسويقيةفي تطوير الاستراتيجيات دور إدارة المعرفة / 0

 معارض بشدة معارض محايد موافق بشدة موافق العبــــــــــارات الرقم

21 

 تهاتحسين جودتطوير الدنتجات و  إدارة الدعرفة في تساىم: المنتج
خدمات  واكتشافلخدمة رغبات الدستهلكين الحاليين والجدد، 

زيادة الإيرادات بالتالي وأفكار جديدة لتخفيض التكاليف و 
 .تديز السلعة والخدمة الدقدمة عما يقدمو الدنافسونو  الأرباحو 

     

22 
على توفير أسعار أقل من إدارة الدعرفة الدنظمة تساعد : التسعير

لشا يؤدي  أسعار الدنافسين مع الاحتفاظ بنفس مستوى الجودة
 إلى زيادة الحصة السوقية.

     

23 
كفاءة توزيع الدنتجات على رفع  إدارة الدعرفة تساعد : التوزيع

       .إتباع وسائل توزيع حديثةو  بعد البيع وخدمات البيع وما

24 
على تعزيز قدرة الدؤسسة على إدارة الدعرفة  تساعد: الترويج

 الإعالنك  إتباع أساليب جديدةب الترويج للمنتجات في الأسواق
 .لإقناع الزبائن وترغيبهم في التعامل معها

     

25 
إيجاد الزبائن والعمل على تلبية تساعد إدارة الدعرفة على الزبون: 

من خالل مواكبة التغير في  رضاىم تحقيقاحتياجاتهم من أجل 
 اتهم وسهولة وسرعة الاستجابة لذا.احتياج

     

26 

 الميزة التنافسية:
 *تعني خلق قيمة أفضل للزبائن.

كن لالدنافس و التي يقدمها *تعني القدرة على تقديم نفس الدزايا 
 بتكلفة أقل أو تحقيق الدنافع بقدر أكبر.

     

 "إنتــهى" 

 



RECODE T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12 T13 T 14 T15 T16 T17 T18 T19 

T20 T21 T22 T23 T24 T25 T26 (1 thru 1.79=1) (1.80 t hru 2.5

   9=2) (2.60 thru 3.39=3) (3.40 thru 4.19=4) (4.20  thru 5=5).

EXECUTE.

SAVE OUTFILE='I:\Données à analyser.sav'

 /COMPRESSED.

FREQUENCIES VARIABLES=T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T1 0 T11 T12 T13 T14 T15 T

16 T17 T18 T19 T20 T21 T22 T23 T24 T25 T26

  /STATISTICS=VARIANCE MEAN

  /PIECHART PERCENT

  /ORDER=ANALYSIS.

Effectifs

[Ensemble_de_données1] I:\Données à analyser.sav

T7T6T5T4T3T2T1
Valide

Manquante

Moyenne

Variance

N

 

1.6181.5151.0971.502.537.9381.118

3.35003.65003.32503.43904.00003.80953.8333

2221000

40404041424242

Statistiques

T14T13T12T11T10T9T8
Valide

Manquante

Moyenne

Variance

N

 

.835.7341.4451.1311.2311.7211.477

3.20593.64863.52633.02563.50003.15003.4000

8543222

34373839404040

Statistiques

T21T20T19T18T17T16T15
Valide

Manquante

Moyenne

Variance

N

 

.953.8591.149.9501.163.891.935

3.32353.40543.22223.14293.31433.14293.8108

8567775

34373635353537

Statistiques

T26T25T24T23T22
Valide

Manquante

Moyenne

Variance

N

 

1.255.869.638.961.568

3.45713.31433.29413.25713.0882

77878

3535343534

Statistiques

Tableau de fréquences
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Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Valide

100.0100.042

100.026.226.211

73.847.647.620

26.214.314.36

11.97.17.13

4.84.84.82

T1

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Valide

100.0100.042

100.021.421.49

78.654.854.823

23.87.17.13

16.716.716.77

T2

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Valide

100.0100.042

100.021.421.49

78.661.961.926

16.711.911.95

4.84.84.82

T3

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

2.41

100.097.641

100.019.519.08

80.536.635.715

43.922.021.49

22.012.211.95

9.89.89.54

T4

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Valide

100.095.240

100.065.061.926

35.012.511.95

22.512.511.95

10.010.09.54

T5
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PourcentageEffectifs
Système manquant

Total

Manquante

 100.042

4.82

T5

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

4.82

100.095.240

100.027.526.211

72.537.535.715

35.015.014.36

20.012.511.95

7.57.57.13

T6

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

4.82

100.095.240

100.017.516.77

82.540.038.116

42.512.511.95

30.020.019.08

10.010.09.54

T7

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

4.82

100.095.240

100.012.511.95

87.550.047.620

37.515.014.36

22.510.09.54

12.512.511.95

T8

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Valide

100.015.014.36

85.037.535.715

47.55.04.82

42.532.531.013

10.010.09.54

T9
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Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

4.82

100.095.240

T9

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

4.82

100.095.240

100.020.019.08

80.035.033.314

45.022.521.49

22.520.019.08

2.52.52.41

T10

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

7.13

100.092.939

100.02.62.41

97.438.535.715

59.028.226.211

30.820.519.08

10.310.39.54

T11

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

9.54

100.090.538

100.018.416.77

81.647.442.918

34.210.59.54

23.715.814.36

7.97.97.13

T12

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Valide

86.548.642.918

37.827.023.810

10.810.89.54

T13
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Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

11.95

100.088.137

100.013.511.95

T13

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

19.08

100.081.034

100.02.92.41

97.138.231.013

58.841.233.314

17.611.89.54

5.95.94.82

T14

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

11.95

100.088.137

100.024.321.49

75.745.940.517

29.716.214.36

13.513.511.95

T15

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

16.77

100.083.335

100.05.74.82

94.328.623.810

65.745.738.116

20.014.311.95

5.75.74.82

T16

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Valide

51.428.623.810

22.917.114.36

5.75.74.82

T17
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Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

16.77

100.083.335

100.011.49.54

88.637.131.013

T17

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

16.77

100.083.335

100.05.74.82

94.334.328.612

60.031.426.211

28.625.721.49

2.92.92.41

T18

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

14.36

100.085.736

100.011.19.54

88.933.328.612

55.625.021.49

30.627.823.810

2.82.82.41

T19

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

11.95

100.088.137

100.08.17.13

91.943.238.116

48.632.428.612

16.213.511.95

2.72.72.41

T20
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Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

19.08

100.081.034

100.05.94.82

94.150.040.517

44.114.711.95

29.429.423.810

T21

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

19.08

100.081.034

100.02.92.41

97.123.519.08

73.552.942.918

20.620.616.77

T22

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

16.77

100.083.335

100.05.74.82

94.342.935.715

51.425.721.49

25.722.919.08

2.92.92.41

T23

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

19.08

100.081.034

100.02.92.41

97.141.233.314

55.938.231.013

17.617.614.36

T24
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Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

16.77

100.083.335

100.05.74.82

94.345.738.116

48.622.919.08

25.725.721.49

T25

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

16.77

100.083.335

100.020.016.77

80.031.426.211

48.625.721.49

22.920.016.77

2.92.92.41

T26

Diagramme en secteurs
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26.19%

47.62%

14.29%

7.14%

4.76%

T1
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21.43%

54.76%

7.14%

16.67%

T2
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21.43%

61.90%

11.90%

4.76%

T3
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2.38%

19.05%

35.71%

21.43%

11.90%

9.52%

Manquante

T4
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4.76%

61.90%

11.90%

11.90%

9.52% Manquante

T5
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4.76%

26.19%

35.71%

14.29%

11.90%

7.14%

Manquante

T6
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4.76%

16.67%

38.10%
11.90%

19.05%

9.52%

Manquante

T7
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4.76%

11.90%

47.62%

14.29%

9.52%

11.90%
Manquante

T8
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4.76%

14.29%

35.71%

4.76%

30.95%

9.52%

Manquante

T9
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4.76%

19.05%

33.33%

21.43%

19.05%

2.38%
Manquante

T10
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7.14%

2.38%

35.71%

26.19%

19.05%

9.52%

Manquante

T11
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9.52%

16.67%

42.86%

9.52%

14.29%

7.14%

Manquante

T12
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11.90%

11.90%

42.86%

23.81%

9.52% Manquante

T13
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19.05%

2.38%

30.95%

33.33%

9.52%

4.76%

Manquante

T14

Page 22



11.90%

21.43%

40.48%

14.29%

11.90% Manquante

T15
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16.67%

4.76%

23.81%
38.10%

11.90%

4.76%

Manquante

T16
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16.67%

9.52%

30.95%

23.81%

14.29%

4.76%

Manquante

T17
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14.29%

9.52%

28.57% 21.43%

23.81%

2.38%
Manquante

T19
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11.90%

7.14%

38.10%

28.57%

11.90%

2.38%
Manquante

T20

Page 27



19.05%

4.76%

40.48%

11.90%

23.81%

Manquante

T21
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19.05%

2.38%

19.05%

42.86%

16.67%

Manquante

T22
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16.67%

4.76%

35.71%

21.43%

19.05%

2.38%
Manquante

T23
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19.05%

2.38%

33.33%

30.95%

14.29%
Manquante

T24
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16.67%

4.76%

38.10%

19.05%

21.43%

Manquante

T25
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16.67%

16.67%

26.19%

21.43%

16.67%

2.38%
Manquante

T26

FREQUENCIES VARIABLES=T18

  /STATISTICS=VARIANCE MEAN

  /PIECHART PERCENT

  /ORDER=ANALYSIS.

Effectifs

[Ensemble_de_données1] I:\Données à analyser.sav

Valide

Manquante

Moyenne

Variance

N

 

.950

3.1429

7

35

Statistiques

T18

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Valide

28.625.721.49

2.92.92.41

T18
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Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

16.77

100.083.335

100.05.74.82

94.334.328.612

60.031.426.211

T18

16.67%

4.76%

28.57% 26.19%

21.43%

2.38%
Manquante

T18
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RECODE C1 C2 C3 (1 thru 1.79=1) (1.80 thru 2.59=2) (2.60 thru 3.39=3) (3.4

0 thru 4.19=4) (4.20 thru 5=5).

EXECUTE.

SAVE OUTFILE='I:\Données à analyser.sav'

 /COMPRESSED.

FREQUENCIES VARIABLES=C1 C2 C3

  /STATISTICS=VARIANCE MEAN

  /PIECHART PERCENT

  /ORDER=ANALYSIS.

Effectifs

[Ensemble_de_données1] I:\Données à analyser.sav

C3C2C1
Valide

Manquante

Moyenne

Variance

N

 

.761.9591.097

3.34293.50003.6905

740

353842

Statistiques

Tableau de fréquences

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Valide

100.0100.042

100.023.823.810

76.235.735.715

40.531.031.013

9.54.84.82

4.84.84.82

C1

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

9.54

100.090.538

100.015.814.36

84.236.833.314

47.428.926.211

18.418.416.77

C2

Page 1



Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

16.77

100.083.335

100.05.74.82

94.342.935.715

51.431.426.211

20.020.016.77

C3

Diagramme en secteurs

23.81%

35.71%

30.95%

4.76%

4.76%

C1
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9.52%

14.29%

33.33%

26.19%

16.67%

Manquante

C2
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16.67%

4.76%

35.71%

26.19%

16.67%

Manquante

C3
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FREQUENCIES VARIABLES=SEXE AGE NIVEAU ANCIEN NATURE SITUAT PROMO

  /STATISTICS=VARIANCE MEAN

  /PIECHART PERCENT

  /ORDER=ANALYSIS.

Effectifs

[Ensemble_de_données1] I:\Données à analyser.sav

PROMOSITUATNATUREANCIENNIVEAUAGESEXE
Valide

Manquante

Moyenne

Variance

N

 

.743.548

2.192.48

0000000

42424242424242

Statistiques

Tableau de fréquences

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Valide

100.0100.042

100.078.678.633

21.421.421.49

SEXE

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

25

35 25

45 35

45

Total

Valide

100.0100.042

100.07.17.13

92.940.540.517

52.445.245.219

7.17.17.13

AGE

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Valide

100.0100.042

100.071.471.430

28.626.226.211

2.42.42.41

NIVEAU

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

05

10 05

20 11

Valide

92.926.226.211

66.745.245.219

21.421.421.49

ANCIEN
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Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

20

Total

Valide

100.0100.042

100.07.17.13

ANCIEN

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Valide

100.0100.042

100.019.019.08

81.081.081.034

NATURE

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Valide

100.0100.042

100.095.295.240

4.84.84.82

SITUAT

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Valide

100.0100.042

100.016.716.77

83.352.452.422

31.031.031.013

PROMO

Diagramme en secteurs
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78.57%

21.43%

SEXE
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7.14%

40.48%

45.24%

7.14% 45
45 35
35 25
25

AGE
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71.43%

26.19%

2.38%

NIVEAU
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7.14%

26.19%

45.24%

21.43%

20
20 11

10 05
05

ANCIEN
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19.05%

80.95%

NATURE
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95.24%

4.76%

SITUAT
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16.67%

52.38%

30.95%

PROMO
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GET

  FILE='I:\Données à analyser.sav'.

FREQUENCIES VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q1 0 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q

16 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27 Q28 Q29 Q30

    Q31 Q32 Q33 Q34 Q35 Q36 Q37 Q38 Q39 Q40 Q41 Q42  Q43 Q44

  /STATISTICS=VARIANCE MEAN

  /PIECHART FREQ

  /ORDER=ANALYSIS.

Effectifs

[Ensemble_de_données1] I:\Données à analyser.sav

Q7Q6Q5Q4Q3Q2Q1
Valide

Manquante

Moyenne

Variance

N

 

1.105.4101.199.6101.105.925.800

4.004.003.793.663.653.323.93

3284240

39403438403842

Statistiques

Q14Q13Q12Q11Q10Q9Q8
Valide

Manquante

Moyenne

Variance

N

 

1.5151.0971.6021.1881.0281.3121.292

3.653.332.813.403.183.493.33

2257959

40403735333733

Statistiques

Q21Q20Q19Q18Q17Q16Q15
Valide

Manquante

Moyenne

Variance

N

 

1.042.9481.5381.4831.4771.2791.317

3.343.613.003.213.403.253.38

4423262

38384039403640

Statistiques

Q28Q27Q26Q25Q24Q23Q22
Valide

Manquante

Moyenne

Variance

N

 

1.1461.499.9451.3241.2711.3611.280

3.513.472.972.973.313.133.26

5444344

37383838393838

Statistiques

Q35Q34Q33Q32Q31Q30Q29
Valide

Manquante

Moyenne

Variance

N

 

.961.9501.163.891.935.835.734

3.313.143.313.143.813.213.65

6777585

36353535373437

Statistiques
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Q42Q41Q40Q39Q38Q37Q36
Valide

Manquante

Moyenne

Variance

N

 

.869.638.961.568.953.8591.087

3.313.293.263.093.323.412.94

7878858

35343534343734

Statistiques

Q44Q43
Valide

Manquante

Moyenne

Variance

N

 

1.2861.229

3.443.33

109

3233

Statistiques

Tableau de fréquences

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Valide

100.0100.042

100.023.823.810

76.254.854.823

21.414.314.36

7.14.84.82

2.42.42.41

Q1

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

9.54

100.090.538

100.05.34.82

94.744.740.517

50.031.628.612

18.413.211.95

5.35.34.82

Q2

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Valide

100.095.240

100.020.019.08

80.045.042.918

35.017.516.77

17.515.014.36

2.52.52.41

Q3
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PourcentageEffectifs
Système manquant

Total

Manquante

 100.042

4.82

Q3

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

9.54

100.090.538

100.07.97.13

92.160.554.823

31.621.119.08

10.510.59.54

Q4

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

19.08

100.081.034

100.029.423.810

70.638.231.013

32.417.614.36

14.711.89.54

2.92.92.41

Q5

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

4.82

100.095.240

100.017.516.77

82.567.564.327

15.012.511.95

2.52.52.41

Q6

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Valide

100.092.939

100.035.933.314

64.143.640.517

20.57.77.13

12.810.39.54

2.62.62.41

Q7
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PourcentageEffectifs
Système manquant

Total

Manquante

 100.042

7.13

Q7

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

21.49

100.078.633

100.012.19.54

87.939.431.013

48.527.321.49

21.212.19.54

9.19.17.13

Q8

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

11.95

100.088.137

100.021.619.08

78.429.726.211

48.629.726.211

18.913.511.95

5.45.44.82

Q9

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

21.49

100.078.633

100.03.02.41

97.042.433.314

54.533.326.211

21.212.19.54

9.19.17.13

Q10

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Valide

100.011.49.54

88.645.738.116

42.920.016.77

22.917.114.36

5.75.74.82

Q11
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Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

16.77

100.083.335

Q11

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

11.95

100.088.137

100.010.89.54

89.218.916.77

70.329.726.211

40.521.619.08

18.918.916.77

Q12

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

4.82

100.095.240

100.065.061.926

35.012.511.95

22.512.511.95

10.010.09.54

Q13

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

4.82

100.095.240

100.027.526.211

72.537.535.715

35.015.014.36

20.012.511.95

7.57.57.13

Q14

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Valide

82.532.531.013

50.025.023.810

25.020.019.08

5.05.04.82

Q15
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Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

4.82

100.095.240

100.017.516.77

Q15

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

14.36

100.085.736

100.08.37.13

91.744.438.116

47.219.416.77

27.819.416.77

8.38.37.13

Q16

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

4.82

100.095.240

100.012.511.95

87.550.047.620

37.515.014.36

22.510.09.54

12.512.511.95

Q17

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

7.13

100.092.939

100.010.39.54

89.741.038.116

48.720.519.08

28.215.414.36

12.812.811.95

Q18

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Valide

40.027.526.211

12.512.511.95

Q19
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Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

4.82

100.095.240

100.010.09.54

90.032.531.013

57.517.516.77

Q19

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

9.54

100.090.538

100.018.416.77

81.639.535.715

42.126.323.810

15.815.814.36

Q20

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

9.54

100.090.538

100.07.97.13

92.144.740.517

47.426.323.810

21.115.814.36

5.35.34.82

Q21

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

9.54

100.090.538

100.010.59.54

89.539.535.715

50.023.721.49

26.318.416.77

7.97.97.13

Q22
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Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

9.54

100.090.538

100.010.59.54

89.534.231.013

55.321.119.08

34.226.323.810

7.97.97.13

Q23

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

7.13

100.092.939

100.010.39.54

89.743.640.517

46.220.519.08

25.617.916.77

7.77.77.13

Q24

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

9.54

100.090.538

100.02.62.41

97.439.535.715

57.926.323.810

31.615.814.36

15.815.814.36

Q25

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

9.54

100.090.538

100.036.833.314

63.231.628.612

31.623.721.49

7.97.97.13

Q26
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Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

9.54

100.090.538

100.015.814.36

84.250.045.219

34.210.59.54

23.713.211.95

10.510.59.54

Q27

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

11.95

100.088.137

100.016.214.36

83.843.238.116

40.518.916.77

21.618.916.77

2.72.72.41

Q28

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

11.95

100.088.137

100.013.511.95

86.548.642.918

37.827.023.810

10.810.89.54

Q29

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

19.08

100.081.034

100.02.92.41

97.138.231.013

58.841.233.314

17.611.89.54

5.95.94.82

Q30
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Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

11.95

100.088.137

100.024.321.49

75.745.940.517

29.716.214.36

13.513.511.95

Q31

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

16.77

100.083.335

100.05.74.82

94.328.623.810

65.745.738.116

20.014.311.95

5.75.74.82

Q32

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

16.77

100.083.335

100.011.49.54

88.637.131.013

51.428.623.810

22.917.114.36

5.75.74.82

Q33

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

16.77

100.083.335

100.05.74.82

94.334.328.612

60.031.426.211

28.625.721.49

2.92.92.41

Q34
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Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

14.36

100.085.736

100.08.37.13

91.738.933.314

52.830.626.211

22.219.416.77

2.82.82.41

Q35

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

19.08

100.081.034

100.08.87.13

91.214.711.95

76.547.138.116

29.420.616.77

8.88.87.13

Q36

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

11.95

100.088.137

100.08.17.13

91.943.238.116

48.632.428.612

16.213.511.95

2.72.72.41

Q37

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

19.08

100.081.034

100.05.94.82

94.150.040.517

44.114.711.95

29.429.423.810

Q38
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Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

19.08

100.081.034

100.02.92.41

97.123.519.08

73.552.942.918

20.620.616.77

Q39

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

16.77

100.083.335

100.05.74.82

94.342.935.715

51.425.721.49

25.722.919.08

2.92.92.41

Q40

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

19.08

100.081.034

100.02.92.41

97.141.233.314

55.938.231.013

17.617.614.36

Q41

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

16.77

100.083.335

100.05.74.82

94.345.738.116

48.622.919.08

25.725.721.49

Q42
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Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

21.49

100.078.633

100.018.214.36

81.827.321.49

54.524.219.08

30.330.323.810

Q43

Pourcentage 
cumulé

Pourcentage 
validePourcentageEffectifs

Total

Système manquant

Total

Valide

Manquante

 100.042

23.810

100.076.232

100.021.916.77

78.125.019.08

53.131.323.810

21.918.814.36

3.13.12.41

Q44

Diagramme en secteurs
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23.81%

54.76%

14.29%

4.76%2.38%

Q1
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9.52%

4.76%

40.48%

28.57%

11.90%

4.76%

Manquante

Q2
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4.76%

19.05%

42.86%

16.67%

14.29%

2.38%
Manquante

Q3
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9.52%

7.14%

54.76%

19.05%

9.52% Manquante

Q4
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19.05%

23.81%

30.95%

14.29%

9.52%2.38%
Manquante

Q5
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4.76%

16.67%

64.29%

11.90%

2.38% Manquante

Q6
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7.14%

33.33%

40.48%

7.14%

9.52%2.38%
Manquante

Q7
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21.43%

9.52%

30.95%

21.43%

9.52%

7.14%

Manquante

Q8
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11.90%

19.05%

26.19%

26.19%

11.90%

4.76%

Manquante

Q9
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21.43%

2.38%

33.33%

26.19%

9.52%

7.14%

Manquante

Q10
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16.67%

9.52%

38.10%

16.67%

14.29%

4.76%

Manquante

Q11
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11.90%

9.52%

16.67%

26.19%

19.05%

16.67%
Manquante

Q12
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4.76%

61.90%

11.90%

11.90%

9.52% Manquante

Q13
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4.76%

26.19%

35.71%

14.29%

11.90%

7.14%

Manquante

Q14
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4.76%

16.67%

30.95% 23.81%

19.05%

4.76%

Manquante

Q15
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14.29%

7.14%

38.10%

16.67%

16.67%

7.14%

Manquante

Q16
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4.76%

11.90%

47.62%

14.29%

9.52%

11.90%
Manquante

Q17
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7.14%

9.52%

38.10%
19.05%

14.29%

11.90%
Manquante

Q18
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4.76%

9.52%

30.95%

16.67%

26.19%

11.90%
Manquante

Q19
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9.52%

16.67%

35.71%

23.81%

14.29%
Manquante

Q20
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9.52%

7.14%

40.48%

23.81%

14.29%

4.76%

Manquante

Q21
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9.52%

9.52%

35.71%
21.43%

16.67%

7.14%

Manquante

Q22
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9.52%

9.52%

30.95%

19.05%

23.81%

7.14%

Manquante

Q23
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7.14%

9.52%

40.48%
19.05%

16.67%

7.14%

Manquante

Q24
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9.52%

2.38%

35.71%

23.81%

14.29%

14.29% Manquante

Q25

Page 38



9.52%

33.33%

28.57%

21.43%

7.14%
Manquante

Q26
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9.52%

14.29%

45.24%

9.52%

11.90%

9.52%

Manquante

Q27
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11.90%

14.29%

38.10%

16.67%

16.67%

2.38%
Manquante

Q28
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11.90%

11.90%

42.86%

23.81%

9.52% Manquante

Q29
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19.05%

2.38%

30.95%

33.33%

9.52%

4.76%

Manquante

Q30
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11.90%

21.43%

40.48%

14.29%

11.90% Manquante

Q31
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16.67%

4.76%

23.81%
38.10%

11.90%

4.76%

Manquante

Q32
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16.67%

9.52%

30.95%

23.81%

14.29%

4.76%

Manquante

Q33
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16.67%

4.76%

28.57% 26.19%

21.43%

2.38%
Manquante

Q34
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14.29%

7.14%

33.33%

26.19%

16.67%

2.38%
Manquante

Q35
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19.05%

7.14%

11.90%

38.10%

16.67%

7.14%

Manquante

Q36
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11.90%

7.14%

38.10%

28.57%

11.90%

2.38%
Manquante

Q37
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19.05%

4.76%

40.48%

11.90%

23.81%

Manquante

Q38
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19.05%

2.38%

19.05%

42.86%

16.67%

Manquante

Q39
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16.67%

4.76%

35.71%

21.43%

19.05%

2.38%
Manquante

Q40
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19.05%

2.38%

33.33%

30.95%

14.29%
Manquante

Q41
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16.67%

4.76%

38.10%

19.05%

21.43%

Manquante

Q42
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21.43%

14.29%

21.43%

19.05%

23.81%

Manquante

Q43
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23.81%

16.67%

19.05%

23.81%

14.29%

2.38%
Manquante

Q44
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CORRELATIONS

  /VARIABLES=C1 C2

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG

  /STATISTICS DESCRIPTIVES

  /MISSING=PAIRWISE.

Corrélations

[Ensemble_de_données1] I:\Données à analyser.sav

NEcart-typeMoyenne
C1

C2 38.979523.5000

421.047373.6905

Statistiques descriptives

C2C1
Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson

Sig. (bilatérale)

N

C1

C2

3838

.000

1.677**

3842

.000

.677**1

Corrélations

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 
(bilatéral).

RELIABILITY

  /VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12  Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q1

8 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27 Q28 Q29 Q30 Q 31 Q32 

   Q33 Q34 Q35 Q36 Q37 Q38 Q39 Q40 Q41 Q42 Q43 Q44

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL

  /MODEL=ALPHA

  /SUMMARY=TOTAL.

Fiabilité

[Ensemble_de_données1] I:\Données à analyser.sav

Echelle : TOUTES LES VARIABLES

%N
Valide

Exclusa

Total

Observations

100.042

52.422

47.620

Récapitulatif de traitement des observations

a. Suppression par liste basée sur toutes 
les variables de la procédure.

Page 1



Nombre 
d'éléments

Alpha de 
Cronbach

44.970

Statistiques de fiabilité

Alpha de 
Cronbach en 

cas de 
suppression 
de l'élément

Corrélation 
complète des 

éléments 
corrigés

Variance de 
l'échelle en 

cas de 
suppression 
d'un élément

Moyenne de 
l'échelle en 

cas de 
suppression 
d'un élément

Q1

Q2

Q3

Q4

Q5

Q6

Q7

Q8

Q9

Q10

Q11

Q12

Q13

Q14

Q15

Q16

Q17

Q18

Q19

Q20

Q21

Q22

Q23

Q24

Q25

Q26

Q27

Q28

Q29

Q30

Q31

Q32

Q33

Q34

Q35

Q36

Q37

Q38 .969.667849.684148.00

.969.774848.726147.90

.969.675843.313148.55

.968.783837.463148.10

.969.691848.642148.30

.969.547845.103148.05

.969.671844.766148.15

.969.709841.842147.50

.969.716844.737148.00

.968.825837.905147.70

.969.744838.674147.60

.968.754830.042147.60

.970.434861.503148.35

.969.677846.555148.15

.968.795844.589147.80

.968.771836.661148.15

.968.789837.839147.95

.968.879840.450147.85

.968.771839.305147.60

.968.800834.621147.90

.969.689843.484147.70

.968.829835.039147.75

.968.791839.671147.75

.969.557851.358147.90

.968.763827.292147.65

.969.707840.576147.95

.969.639841.187148.15

.969.480861.734147.55

.969.601853.158148.00

.969.739838.168147.80

.969.667835.358148.10

.969.534853.379147.30

.970.274874.829147.25

.970.277867.211147.50

.970.470861.832147.60

.970.307866.432147.70

.970.467858.200147.90

.971.052883.187147.35

Statistiques de total des éléments
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Alpha de 
Cronbach en 

cas de 
suppression 
de l'élément

Corrélation 
complète des 

éléments 
corrigés

Variance de 
l'échelle en 

cas de 
suppression 
d'un élément

Moyenne de 
l'échelle en 

cas de 
suppression 
d'un élément

Q39

Q40

Q41

Q42

Q43

Q44 .970.269868.147147.60

.970.431853.818147.85

.969.783846.316148.00

.968.789843.263148.00

.968.842834.766148.15

.968.806845.747148.20

Statistiques de total des éléments

REGRESSION

  /MISSING LISTWISE

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

  /NOORIGIN

  /DEPENDENT C2

  /METHOD=ENTER C1.

Régression

[Ensemble_de_données1] I:\Données à analyser.sav

Méthode
Variables 

supprimées
Variables 
introduites

1 Entrée.C1a
ModèleModèle

Variables introduites/supprimées b

a. Toutes variables requises saisies.

b. Variable dépendante : C2

Erreur 
standard de 
l'estimationR-deux ajustéR-deuxR

1 .73057.444.459.677a
ModèleModèle

Récapitulatif des modèles

a. Valeurs prédites : (constantes), C1

Sig.D
Moyenne des 

carrésddl
Somme des 

carrés
Régression

Résidu

Total

1

3735.500

.5343619.214

.000a30.51316.286116.286
ModèleModèle

ANOVAb

a. Valeurs prédites : (constantes), C1

b. Variable dépendante : C2
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Erreur 
standardA Bêta Sig.t

 
Coefficients 

standardisésCoefficients non standardisés

(Constante)

C1

1

.0005.524.677.123.679

.0492.034.474.964
ModèleModèle

Coefficients a

a. Variable dépendante : C2

Page 4



 الفهرس

101 
 

 رقم الصفحة اصرــــــــــالعن

  الإهداءات
  الشكر

  الملخص
  ق ائمة المحتويات

  ق ائمة الجداول
  ق ائمة الأشكال البيانية

  الملاحقق ائمة  
 ج  -ب -أ   مقدمةال

 4 ةيالفصل الأول7 الأدبيات النظرية و التطبيق
 5 تمهيد

 3 الأدبيات النظري               ةالمبحث الأول7  
 3 الإطار المف اهيمي لإدارة  المعرفةالمطلب الأول7 

 3 7 ماهية إدارة المعرفةالأول  الفرع
 6 عناصر إدارة المعرفة ومبررات التحول إليها الثاني7  الفرع
 11 عمليات إدارة المعرفة الثالث7  الفرع

 11 المؤسسة  واستراتيجيةإدارة المعرفة    7الفرع الرابع
 14 مشكلات وتحديات تطبيق إدارة المعرفة 7الفرع الخامس

 15 الاستراتيجيات التسويقية في المؤسسة الاقتصاديةالمطلب الثاني7 
 15 ماهية الاستراتيجيات التسويقيةالفرع الأول7 

 02 عناصر استراتيجيات التسويقالفرع الثاني7 
 02 دور إدارة المعرفة في الاستراتيجيات التسويقية  المطلب الثالث7 

 02 شروط نجاح الاستراتيجية التسويقيةالفرع الأول7 
 04 دور إدارة المعرفة في تطوير الاستراتيجيات التسويقيةالفرع الثاني7 

 02 المبحث الثاني7 الأدبي       ات التطبيقي               ة
 02 الدراسات المحليةالمطلب الأول7 

 02 دراسة الباحث حسن بوزناقالفرع الأول7 
 01 دراسة الباحث عبد المالك بوركوةالفرع الثاني7 

 00 الدراسات العربيةالمطلب الثاني7 
 00 دراسة الباحثين محمود جاسم الصميدعي وأحمد شاكر العسكريالفرع الأول7 

 00 دراسة الباحثين ثامر ياسر البكري وأحمد هاشم سليمانالفرع الثاني7 
 01 الأجنبيةالدراسات  المطلب الثالث7 
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 Jia-Jeng Hou* and Ying-Tsung Chien 01  يندراسة الباحثالفرع الأول7 
 02 خاتمة الفصل

 03 7 الدراسة الميدانيةالثانيالفصل  
 04 تمهيد

 05 الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانيةالمبحث الأول7 
 05 طريقة الدراسة الميدانية المطلب الأول7 

 05 مجتمع الدراسة )تقديم المؤسسة(الفرع الأول7 
 10 ومتغيرات الدراسة  اختيار العينةالفرع الثاني7 

 11 7  تلخيص معطيات الدراسةالفرع الثالث
 11 الأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانية  المطلب الثاني7

 11 7 أداة الدراسةالفرع الأول
 12 7 ثبات وصدق أداة الدراسةالفرع الثاني
 13 7  الأدوات والبرامج الإحصائية المستخدمة في الدراسةالفرع الثالث

 13 7 عرض ومناقشة نتائج الدراسةالمبحث الثاني
 13 7  عرض نتائج الدراسة  المطلب الأول

 13 7 وصف خصائص العينةالفرع الأول
 21 7 عرض نتائج أقسام الاستبيانالفرع الثاني

 21 الدراسة7 مناقشة نتائج  المطلب الثاني
 21 7 مناقشة وتفسير النتائجالفرع الأول

 31 7 اختبار صحة الفرضياتالفرع الثاني
 30 خلاصة الفصل  

 65 الخاتمة
 69 المراجع
 40 الملاحق
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