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 الإىداء
 الله خلق أفضل على وأسلم وأصلي الصالحات، بحمده تتم الذي لله الحمد   

 . محمد وشفيعــنا وحبيبنا رسولنا

 وإيمانا تواضعالد العمل ىذا بإتمام ناعلي امن الذي وخالقنا مولانا الله شكرن   
 فإننا الدعروف لصاحب والإمتنـان الشكر وتقديم بالجميل الاعتراف بفضل

 الدذكرة ىـذه إنجـاح في ساعد من لكل العظيم والثناء الجزيل بالشكر تقدمن
 ا"حفظه محلوس زكية" الدكتورة ةالفاضلومشرفتنا  أستاذتنا بالذكر وأخص

 مذكرتنا. علـى الإشراف اقبولذ على الله

 لي ومساعدتهم تشجيعهم على جميعاً عائلاتنا  لأفراد الجزيل بالشكر تقدمون    
                                                        . مذكرتنا أتممنا حتـى
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  ممخص

ىدفت الدراسة الى معرفة واقع تطبيق ادارة معرفة الزبون  في الوكالات السياحية بولاية 
الوادي من خلال ابعاده الاربعة وىي المعرفة حول الزبون ،المعرفة لمزبون، المعرفة من 

ولغرض الإجابة  عمى الإشكالية اعتمدنا عمى المنيج  بون ،زبون، المعرفة من زبون لمز 
المقابمة  باستخداموكما اعتمدت الدراسة عمى المقاربة المعجمية  والاختباريالاستكشافي 

كأداة لمدراسة التطبيقية من خلال إجراء مقابمة مع اربعة موظفين لموكالات السياحية بالوادي 
سياحية المبحوثة تيتم  بإدارة معرفة الزبون بدرجات ،وخمصت الدراسة عمى ان الوكالات ال

 متفاوتة وتطبقيا .

إدارة معرفة الزبون ،المعرفة حول الزبون ،المعرفة لمزبون ،المعرفة من  : الكممات المفتاحية
 الزبون ،المعرفة من الزبون لمزبون.

 

Summary  

The aim of the study is to know the reality of the application of customer 

knowledge management in tourism agencies in El-Wadi state through its 

four dimensions: knowledge about the customer, knowledge of the 

customer, knowledge from the customer, knowledge from the customer to 

the customer.For the purpose of solving the problem, we have relied on an 

exploratory and empirical approach. The study also relied on the lexical 

approach using the interview as a tool for the applied study by conducting 

an interview with four employees of tourism agencies in the valley.The 

study concluded that the surveyed tourism agencies are interested in 

managing and applying customer knowledge to varying degrees 

Keywords: knowledge management of the customer, knowing the 

customer, knowing the customer, knowing the customer, knowing the 

customer  by the customer 
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ولذا وجدت  حقة،متلاوتغيرات  تطوراتتشيد القطاعات العامة والخاصة في العالم  
ساليب الحديثة في مجال عمييا التوجو نحو الأ مام تحديات تفرضأنفسيا المؤسسات 

وعميو فإن تطبيق المبادئ والاساليب الحديثة في المؤسسات ،في غاية   ،التطوير والتحسين
 الاىمية وذلك من اجل الارتقاء بيا الى معدلات عالية من الاداء وتحقيق الكفاءة والمحافظة

 عمى زبائنيا وكسب زبائن جدد .

 إلى ضرورة  أدت اليوم، عالمنا في الحاصمة ةالتكنولوجي والتطورات التغيرات  ونجد أن
بزبائن  الاحتفاظ أجل من عمييا، السيطرة ومحاولة التطورات ، ىذه بمتابعة ييتم  إتباع منيج

 في المعاصرة المناىج نم تعد التي الزبون  معرفة إدارة المناىج  ىذه ومن وجذب زبائن ،
 .كفاءة ممكنة   و أداء أفضل إلى الوصول أجل  لمؤسسات مناتتبنيا  أن التي يمكن الإدارة

 الاشكالية :-1

 كإدارة المطموبة النتائج تحقيق  في كفائتيا اثبتت التي الحديثة الإدارية الأساليب تبني إن
بين المؤسسة والزبون ،لما يمثمو ذلك  تمثل عممية غمق الفجوة المعرفية والتي الزبون  معرفة

ان  لممؤسسةفي  حصول المؤسسة  عمى المزايا المعرفية التي يحمميا كل زبون ،مما يمكن 
 تحقق معرفة الزبون  بالتاليتحقق التفاعل المباشر معو و 

 التحول لنقطة كنتيجة منطقية الزبون معرفة إدارة مجال في الاىتمام زاد فقد ذلك وبناء عمى
 إلى يباع، ينتح ما كل عمى المرتكزة الواسع بالتسويق المتمثمة التقميدية النظرة التسويقية من

 و الانتياء الزبائن ورغبات حاجات في الانطلاق ترتكز عمى التي المباشر التسويق مرحمة
  .بالزبون 

 التالي: النحو عمى الموضوع اشكالية  صياغة يمكن السابق الطرح عمى وبناء

 ؟الزبون  معرفة إدارة في ولاية الوادي الوكالات السياحية  ىل تطبق
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 الأسئمة الفرعية :-1

 :كالتالي توضحيا الفرعية التساؤلات من بمجموعة الإشكالية ىذه تحت تدرج

 المعرفة حول الزبون؟    الوكالات السياحية في ولاية الوادي ىل تطبق 

  فة لمزبون؟بالمعر  الوادي ولاية في السياحية الوكالاتىل تيتم 

 لزبون؟ا من المعرفة الوادي ولاية في السياحية الوكالات تمارس ىل 

  عمى المعرفة من الزبون لمزبون ؟ الوادي ولاية في السياحية الوكالاتىل تعتمد 

 سة:فرضيات الدرا

 : انطلاقا من الأسئمة الفرعية تم صياغة الفرضيات التالية

 دارة معرفة الزبون ؟إحية : تطبيق الوكالات السيا ئيسةالر  الفرضية

 :الجزئية الفرضيات

 ي المعرفة حول زبائنيا.تطبق الوكالات السياحية بولاية الواد :الأولى الفرضية 
 لمزبون بالمعرفة الوادي ولاية في السياحية الوكالات تيتم: الثانية الفرضية. 

 : الزبون من المعرفة الوادي ولاية في السياحية الوكالات تمارس الفرضية الثالثة. 

  من المعرفة عمى الوادي ولاية في السياحية الوكالات تعتمد: الفرضية الرابعة 
 . لمزبون الزبون

 همية الدراسة أ-2

 ضيع اىم المو التي تعد من أ الزبون معرفة إدارة عمى التعرف فيميتيا أى الدراسة ىذه تستمد
رىا واستمرارىا يعتمد بشكل التي تسعى المؤسسات لتحقيقيا ،حيث ان تقدم المؤسسات وتطو 

 ا وسياستيا كإدارة معرفة الزبون .رئيسي عمى مداخل معاصرة تحركيا وترسم خططي
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 أهداف الدراسة -3

 :وىي أىداف، عدة تحقيق إلىحثنا  ب ييدف   

  :من الناحية النظرية-

 لزبونا معرفة إدارة وأبعاد وتطبيق مبادئ وتحديد ،الزبون  معرفة لإدارةفاىيم الم معرفة

 :الناحية التطبيقية -

مدى تطبيق أبعاد إدارة معرفة الزبون في الوكالات السياحية في ولاية  عمى التعرف
، المعرفة من  الوادي من خلال الأبعاد التالية: المعرفة حول الزبون ، المعرفة لمزبون

  الزبون، المعرفة من الزبون لمزبون.

 دود الدراسة :ح4-

في الوكالات  مةثوالمتم صرت الدراسة الوكالات السياحية بولاية الوادياقت : المجال المكاني
 الأربعة التالية :

 وكالة الثوابت -

 وكالة رزاق ىبمة تور-

 وكالة لوس-

 وكالة قرميط -

الفترة التي تمت فييا  2120جوان  17الى  2120ماي  15ن مد تمت لق: الزماني المجال
 المقابلات .
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  الدراسة  جمنه - 6

يمكن اعتبار منياج البحث بأنو الطريقة التي يتبعيا الباحث، ليصل في النياية إلى  
نتائج تتعمق بالموضوع محل الدراسة، وىو الأسموب المنظم المستخدم لحل مشكمة البحث، 

 .إضافة إلى أنو العمم الذي يعنى بكيفية إجراء البحوث العممية 

 أولا: المنهج الاستكشافي 

ار الذي ييدف من خلالو الباحث  لتحقيق ىدفين أساسين ىما البحث عن وىو المس      
التفسير والبحث عن الفيم  يسعى الباحث إلى  اقتراح نتائج نظرية جديدة  أي ايجاد 

وقد تم الاعتماد عميو في  ارتباطات نظرية جديدة بين المفاىيم في مجال نظري معين.
 . وتحديد أبعاده رة معرفة الزبونواقع تطبيق ادا دراستنا من أجل فيم حقيقة

 ثانيا: المنهج الاختباري

يتعمق الاختبار بموضوع نظري تحت التجريب الواقعي، بمعنى آخر ىو مجموعة       
تقييم  العمميات التي بواسطتيا يستطيع الباحث مقارنة موضوع نظري ما مع الواقع، بيدف

 مصداقية فرضية أو نموذج أو نظرية بيدف التفسير. 

وبالتالي يتفق المسار البحثي المعتمد لمعالجة الموضوع  عمى المنيج الاختباري من      
من خلال آراء و ، واقع تطبيق ادارة معرفة الزبونخلال تأكيد أو نفي الفرضيات حول 

 ،  السياحية بالوادي الوكالات موظفين في 
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  :لبحث اهيكل -7

 فصمين إلى تجزئتو إلى ارتأينا الموضوع ا إلى لمعالجة إشكالية الدراسة قسمنا دراستن  
  والفصل الثاني تطبيقي نظري الفصل الأول 

   السابقة والدراسات إدارة معرفة الزبون حول عامة مفاىيم إلى الأول الفصل في التطرق تم  
   بعنوان  الثاني المبحثو كان  المعرفة إدارة حول عمومياتتطرقنا إلى  الأول المبحثففي 
 معرفة بإدارةالسابقة التي تطرقت  الدراساتكان حول المبحث الثالث و  الزبون معرفة ارةإد

 .الزبون

 ،بالوكالات السياحية بولاية الوادي لمموضوع الميدانية بالدراسة المتعمق الثاني الفصل أما  
 عمى النظري أبعاد إدارة معرفة الزبون التي تطرقنا إلييا في الجانب بإسقاط خلال من قمنا

 الطريقة الى فيو تطرقنا الأول المبحث مبحثين إلى بدروه وينقسم ،الوكالات السياحية
 السياحية الوكالات في الزبون معرفة ادارة تطبيق واقع دراسة  المبحث الثانيو  والإجراءات

 . محل الدراسة 
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لإطار النظري والدراسات السابقةا
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 الأولالمثحث 

 إدارج المعرفحىمياخ حىل مع

تواجد مفيوم المعرفة وحده في المنظمة وتفعيمو لا يكفي، بل يستمزم أن إدارة تسعى    
للاىتمام بالجانب المعرفي من خلال تحميل وتخطيط المعمومات وتوفير المعرفة لخدمة جميع 
، النشاطات الإدارية، في المكان والوقت المناسب وىذا في إطار يطمق عميو إدارة المعرفة

والتي سيتم معالجتيا في ىذا المبحث بمفيوميا، أساسيات تطبيقيا، تحدياتيا و عوامل 
 نجاحيا. 

 المطلة الأول

 مفهىم إدارج المعرفح

 أولا: تعريف إدارة المعرفة  

المعرفة فإنو لا زال ىناك جدل حول المفيوم الحقيقي لإدارة  بإدارةتزايد الاىتمام  رغم 
 ات النظر زاد التنوع في التعاريف  : تعدد وجيلالمعرفة ونظرا 

متلاكياالقيام بأنشطة تدخل في اكتشاف المعرفة  ومشاركتيا واستخداميا بطريقة  وا 
 .مجانية اقتصاديا لتعزيز تأثير المعرفة عمى تحقيق الوحدة ليدفيا 

أنيا تمك العمميات التي تساعد المؤسسة  عمى توليد والحصول عمى كما تعرف ب 
بارىا وتنظيميا واستخداميا ونشرىا وتحويل المعمومات اليامة والخبرات التي المعرفة اخت

التي تعتبر ضرورية للأنشطة الإدارية المختمفة كاتخاذ القرارات وحل  المؤسسة تمتمكيا 
 1. الاستراتيجيالمشكلات والتعمم والتخطيط 

                                                           
، بدون طبعة، مركز  البحوث،  إدارة المعرفة )النظم والمعمومات(تة وىبي ، إرما بيسرا فرنانديز، ترجمة: محمد شحا 1

 .68، ص  2104السعودية، 
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سسة ما من وكذلك تعرف بأنيا: الجيد المنظم الواعي الموجو من قبل منظمة أو مؤ 
قاط وجمع وتصنيف وتنظيم وخزن كافة أنواع المعرفة، ذات العلاقة بنشاط تمك تأجل ال

المؤسسات، وجعميا جاىزة لمتداول والمشاركة بين أفراد بأقسام و وحدات المؤسسات، بما 
  1.ي ميرفع كفاءة إيجاد القرارات والأداء التنظي

توليد اكتشاف لمعرفة ىي: عممية ومن التعاريف السابقة يمكن القول أن إدارة ا
وتخزين وتخطيط وتحميل وتقييم وتنفيذ المتغيرات المتعمقة بالمعرفة لتحقيق الأىداف 

 الموضوعة بشكل منظم ومقصود وىادف. 

 ثانيا: أهمية إدارة المعرفة 

  2:وتبرز أىمية إدارة المعرفة فيما يمي 

طموبة، وتوثيق المتوافر منيا وتطويرىا تحديد المعرفة الم ؤسسةتتبع ادارة المعرفة لمم -0
 .والمشاركة بيا وتطبيقيا وتقييميا

 المنظمي المعتمد عمى الخبرة والمعرفة وتحسينو.  بالعملللاحتفاظ  المؤسسةتعزيز قدرة  -

لتشجيع القدرات الإبداعية بمواىبيا البشرية يخمق معرفة جديدة  المؤسساتتعد أداة تحفيز  -
 .العلاقات الغير معروفة  المسبق عمى والكتف 

توفير الفرصة لمحصول عمى الميزة التنافسية الدائمة لمسندات، عبر مساىمتيا في تمكين  -
 من تبني المزيد من الإبداعات المتمثمة في طرح سمع وخدمات جديدة  المؤسسة

                                                           
 .40، ص  2101الطبعة الأولى، دار الراية لمنشر والتوزيع، الأردن، إدارة المعرفة والمعمومات، علاء فرج الطاىر،  1
ممتقى حول إدارة المعرفة في العالم العربية ،جامعة  نمو،إدارة المعرفة اداة من أجل البقاء والعبد الستار يوسف،  2

 . 14، ص  2114الزيتونة، الأردن، 
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  1:( أن إدارة المعرفة تكتسي أىمية في ثلاث مستويات وىيk  .dalkarكما يرى دالكر )  

عمى مستوى الأفراد: تساعد الأفراد أثناء أداء الأعمال بتوفير الوقت من خلال تحسين  -
عممية اتخاذ القرارات وحل المشكلات وتعزيز فيم الروابط المجتمعية داخل المؤسسة، وزيادة 

 .فرص المساىمة الفردية في تحقيق الأىداف 

فية، تعزيز فعالية الشبكات والعمل عمى مستوى جماعات الممارسة: تنمية الميارات الوظي -
 .المشاركة داخل المؤسسة  لغةوالمشاركة بالمعرفة في تطوير  التعاوني 

تحقق أىدافيا ونشر أفضل  استراتيجية: تساىم إدارة المعرفة في قيادة التنظيمعمى مستوى  -
ار وبناء الممارسات داخل المؤسسة وبالتالي تحسين دمج المعرفة، وكذلك زيادة فرص الابتك

  ذاكرة تنظيمية. 

                                                           
، مجمة جامعة دمشق، كمية العموم الاقتصادية والقانونية، مجمد دور إدارة المعرفة والقانونيةعاطف محمد عوض،  1

 .419، ص 2100،العدد الأول، سوريا، 28
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 المطلة الثاني

 أساسياخ تطثيق إدارج المعرفح

 أولا: متطمبات إدارة المعرفة 

 :المعرفة وىي كما يمي إدارةيجب توفير مقومات ومتطمبات 

وىي شبكة الاتصالات  :توفير البنية التحتية  المتمثمة في التقنية التكنولوجيا اللازمة -0
بد من توافر أجيزة الحاسوب والبرمجيات  ديثة المتطورة، كما لاوالكوابل الأرضية الح

 الخاصة، ومحركات البحث الإلكترونية التي تساعد في الوصول إلى المعرفة بسيولة. 

وات العمل في إدارة المعرفة، دالتي تعتبر من مقومات وأ توفير الموارد البشرية اللازمة: -2
عرفة وتحقيق أىداف المنظمة والأفراد ىم الذين يقع وقد يتوقف عمييا النجاح في ادارة الم

عمى عاتقيم مسؤولية القيام بالنشاطات الادارية لتوليد المعرفة وخمطيا وخمق معرفة جديدة 
نتاج سمع وخدمات متطورة   1.وا 

ىيكل تنظيمي يتصف بالمرونة ليستطيع أفراد المعرفة أن الأصل  في: يمالهيكل التنظي -3
المعرفة من أجل كسب قيمة اقتصادية  توليدل بحرية لاكتشاف و موالعإطلاق إبداعاتيم 

 مجزية. 

حيث يعتبر ميما في إدارة المعرفة عن طريق خمق ثقافة إيجابية داعمة  :العامل الثقافي -4
نتاج وتقاسم المعرفة وتأسيس المجتمع عمى أساس المشاركة بالمعرفة والخبرات  لممعرفة وا 

                                                           
، الطبعة الأولى، دار الكنوز، المعرفة العممية لمنشر حديثة في إدارة المعرفة والمعموماتالاتجاهات الجمال يوسف بدير،  1

 .53، 52، ص  2101والتوزيع، الأردن ، 
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عمة في العلاقات بين الأفراد وتأسيس ثقافة مجتمعية وتنظيمية الشخصية وبناء شبكات فا
 1التقنية المعرفة. 

 ثانيا: وظائف إدارة المعرفة 

 :وتتجمى وظائف إدارة المعرفة في النقاط التالية

توفير أكبر قدر ممكن من المعمومات والتفصيلات في التقارير المرغوبة من المرؤوس  -0 
 وخارجيا.  المؤسسةالأفراد عمى التواصل داخل  إلى الرئيس، وىذا مما يشجع

حفظ قاعدة من بيانات المعمومات عمى مستوى عالية حيث أن إدارة المعرفة تساعد في  -2
 أو عمى الأقل الحفاظ عميو.  الزبونزيادة ولاء 

 . الفشلتشجع مشاركة الأفراد والجماعات بالخبرات والنجاحات وحتى  -3

 .ن حيث جمبيم واستقطابيم ورعايتيمالاىتمام بالأفراد م - 4

إعداد البنية التحتية اللازمة لممعرفة من حواسيب و برمجيات ووسائل الاتصال  -5 
 .اللازمة

تحسين عممية اتخاذ القرارات بحيث تصبح ىذه القرارات تتخذ بشكل أسرع من قبل  -6 
 الإدارية الدنيا باستخدام موارد بشرية أقل. 

حول وظائف إدارة المعرفة إلى أن اعتماد   في إدارة (  Tecse)ي سويشير الباحث تكا
 2:المعرفة يتطمب مما يمي

                                                           
 .54وسف بدير، مرجع سبق ذكره ، ص يال مج 1
منشورة، عموم سالة ماجستير غير المؤسسات الاقتصادية في الجزائر ودورها في إرساء إدارة المعرفة، رآسيا بوشعور ،  2

 . 83، ص 2119الكتاب ، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر، 
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ستراتيجية إدارة المعرفة -1 : وىنا يجري تحديد أىداف إدارة المعرفة، تحديد أهداف وا 
ستراتيجياتيا بما يؤدي إلى مواجية عدد من التحديات الأساسية مثل:  وا 

ما ىو متوفر من بيانات ومعمومات معرفية : أي تحديد المعرفة المتوفرة حاليا - أ
 . المؤسسةضرورية لاعتماد عمييا في سير عمل 

كيفية استخدام المعرفة الحالية،  من  التأكد: أي اليةحالتأكد من استخدام المعرفة ال - ب
 وىل المعرفة مستغمة بالكامل وىكذا.

م من معرفة جديدة : ىذا يتم تحديد ما يمز تحديد كيفية إعداد وتطوير المعرفة الجديدة - ت
عدادىا وكذلك كيف يمكن تطوير المعرفة الجديدة لتضاف  وكيف يمكن الحصول عمييا وا 

 إلى المعرفة المتوفرة لتكوين معمومات كافية. 

دون  يأتي: بعد تحديد الخطوات السابقة تحديد كيفية تحديد وتجديد المعرفة الحالية - ث
ح عن وظائف إدارة المعرفة بالية، فيصتحديد كيفية تحديث وتطوير وتحديد المعرفة الح

تحديث المعمومات وتحديد المعمومات المعرفية الحالية المتوفرة، والتي يمكن الحصول عمييا 
حصاءات وأرقام . . .  حتى تصبح في مجموعيا معرفة متكاممة من معمومات وبيانات وا 

تحقيق أىداف  الخ، لتصبح جميعيا قاعدة بيانات ومعمومات يمكن الاستناد عمييا في
 المؤسسة.

وحتي يتم تنفيذ إستراتيجية إدارة المعرفة كوظيفة  :تنفيذ إستراتيجية إدارة المعرفة -2
 ب أساسية ىي:نىامة ورئيسية من وظائف إدارة المعرفة فإنو لابد من الاىتمام بثلاثة جوا
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رفة، و تشكل وىي تساىم في زيادة قدرة العاممين عمى خمق وتوليد المع :النظم والعمميات -أ 
عمى خمق المعرفة الضرورية لن تكون قاعدة معمومات تبني عمى  المؤسسةالقدرة الجماعية 

 مستقبميا.أساس العمل في المنظمة وتحديد 

قاعدة المعمومات   عمى بناءفلا بد من توفير الموارد البشرية المؤىمة  الموارد البشرية: -ب
وذلك أن مستوى الميارات والخبرات والقدرات التي  التي تم بناءىا في تكوين النظم والعمميات

 .المؤسسةيمتمكيا الأفراد بالمنظمة يحدد مستوى المعرفة التي يمكن أن تتحقق في 

ليا علاقاتيا الرئيسية والضرورية في مسألة تنفيذ  المؤسسةإن البيئة المحيطة  البيئة: -ت 
ا يتطمب تحقيق اتصال فعال مع إستراتيجية إدارة المعرفة بصورة ناجحة و فعالة، إنم

المستفيدين وأصحاب المصالح، فأصحاب المصالح تربطيم علاقة بالمنظمة ويشكمون البيئة 
عمى المعرفة المتوفرة، وىذا  المحيطة ليا كما يعممون في اتصاليم الناجح مع المنظمة 

إدارة  يذا تكون الاتصال يمكن ان تقديم وتسميم القدرات المعرفية التي تتوقعيا البيئة، وب
 .المعرفة قد حققت ىدف استراتيجيا ىاما

ة عمى زمري حتى يمكن تحديد المعرفة اللاو وىذا ضر اختيار مؤشرات المعرفة :  -3
 ض.ر غغير اللازمة وفق مؤشرات يتم تحديدىا سمفا ليذا الالمعرفة 

م وضع فبعد أن يت قياس وتقويم مستوى إدارة المعرفة في ضوء المؤشرات المقررة:- 4
مؤشرات عمى المعرفة والمعمومات الضرورية، فلا بد من قياس مستوى إدارة المعرفة في 

 .ضوء ىذه المؤشرات وتصحيح أية انحرافات عمييا وىذه وضيفة ىامة لإدارة المعرفة 
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 ثالثا: إستراتيجيات إدارة المعرفة 

جياتيا العامة والمدخل تتبنى المنظمات إستراتيجيات مختمفة لإدارة المعرفة بحسب إستراتي
المتبع في إدارة المعرفة، ومن أشير إستراتيجيات إدارة المعرفة نذكر ما قدمو ىانس 

(Hans وآخرون حيث قدموا نظريتين مختمفتين ).1  

وتقوم عمى أساس تطريز أىداف معرفية عن طريق  إستراتيجية الترميز: -1
تيجية إدارة التكاليف، وقد تخزين تحديد مقاطع رئيسية لممعرفة مثلا فيما يتعمق باسترا

ي البحث ف المعرفة في وثائق ومستندات ووسائط إلكترونية ويسمح التصنيف الترميز
سترجاعيا، كما يسمح بإمكانية تحديد الأولويات في إعادة  عمى المعرفة المصنفة وا 

 ب.ا اتي تتمحور حول الحاسو مياستخدا

ىذه الحالة بالشخص الذي أوجدىا أو حصل : وترتبط المعرفة في ةنإستراتيجية الشخص- 2
تمكيا، ويتم تقاسميا من خلال الاتصالات الشخصية وجيا لوجو أو من خلال معمييا أو ا

 الياتف أو البريد الإليكتروني أو المؤتمرات . 

 المطلة الثالث

 تحذياخ وعىامل نجاح إدارج المعرفح

 أولا: معوقات إدارة المعرفة 

جموعة من المعوقات أو المشكلات التي قد تواجييا أثناء التطبيق أو تواجو إدارة المعرفة م
 قبل التطبيق. 

                                                           
، مجمة بغداد لمعموم الاقتصادية، أثر إستراتيجية إدارة المعرفة في استراتيجية إدارة التكاليفكمال حسن جمعة الربيعي:  1

 . 037، ص 2102سراء الخاصة، العراق، الإ، جامعة  33العدد 
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ويرى الكبيسي  أن ىناك أخطاء في إدارة المعرفة تم التوصل إلييا من خلال دراسة قام بيا 
( حيث اكتشفا أن ىناك العديد من الأخطاء  Suttion and Fetterالباحثان فيقر وسانتون )

 : 1وىي المؤسساتء إدارة المعرفة المتاحة في التي تنتج عن سو 

تحديد التعاريف الإجرائية والعممية لممصطمحات التي ترد في الأبحاث والدراسات  عدم -0
 بشكل دقيق. 

احتكار المعمومات من قبل الإدارة العميا التقميدية حيث تحجز المعمومات الأمر الذي  -2
 للإدارة . انيويات الوسطى والديمنع وصوليا لممعنيين وتداوليا في المست

 فيعدم توظيف المعرفة   المشترك حول القضايا والظواىر ذات العلاقة بموضوعاتيا  -3
 المستوى المعرفة بين العاممين يؤدي إلى اختلاف المواقف حول تقدير المعرفة وتعميميا. 

قة ىي ما يعرفو الحواسيب ىي التي تحفظ المعرفة وليست عقول البشر فالمعر  بأنالتوىم  -
 .وليس ما يخزن في ذاكرة الحاسوب القراء

عدم الاىتمام بالمعرفة الكامنة التي يمكن أن يستمد عمييا المعرفة الصريحة وىذه  -5 
 المعرفة أكثر أىمية من المعرفة الصريحة المعمنة.

علامية راض إغالتعامل مع المعرفة وكأنيا مطموبة لذاتيا أو أن الحصول عمييا يتم الأ -6 
إلى الأفراد القادرين عمى توظيف المعرفة واستخداميا  المؤسساتأو دعائية وافتقار بعض 

  .وبذلك يصبح توليد المعرفة وتخزينيا ونشرىا  يكمف الكثير دون فائدة

                                                           
 .81ص  ،المرجع السابق ، عيالربي جمعة حسن كمال 1
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شراء المعرفة من الجيات المختصة قد يؤدي ذلك إلى وقف عمميات التفكير والتحميل  -7
 .المعرفة العاممين ب قبلوالبحث من 

إجراء التجارب الموجية لتوليد المعرفة أو اختيارىا أو تطويرىا  فيالقصور والعجز  -8
من سلامتيا لمواقع القائم أو لطبيعة المشكمة أو  التأكدمعالجة أو  دون باستلامياوالاكتفاء 

 .حميا دالمشاكل المرا

لاتصال المباشر المتمثل إحلال التعامل من خلال وسائل اتصال التقنية الحديثة محل ا -9
والاستماع  دثبالندوات وورش العمل وجمسات الحوار حيث تعتبر ضرورية لتنمية قدرات التح

 .والإقناع

بوضع معايير کمية القياس  المعرفة أو إجراء دراسات جدوى  المؤسساتقيام بعض  - 01 
وائد البعيدة المدى والتي والحصول عمى المعرفة أو إثرائيا وتوظيفيا لتعذر  جميع العوائد والف

 يصعب قياسيا.

 ثانيا: التحديات التي تواجه ادارة المعرفة  

 حيث تواجو مؤسسات الأعمال تحديات جسيمة لمبدء في برنامج ادارة المعرفة، وقد أشار 

(MC Demot إلى أربعة تحديات، وىي ):1 

نظمة البشرية (: المتمثل في تصميم الأTechnical Challengeالتحدي التقني ) -0
  .والمعمومات التي تساعد الأفراد عمى التفكير معا

                                                           
، 2105، الطبعة الأولى، دار المعتز لمنشر والتوزيع، إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعموماتعبد الرحمان حسن مسمم،  1

 . 55،  54الأردن، ص 
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(: المتمثل في تطوير المؤسسات التي Social Challenge) الاجتماعيالتحدي -2
 تشارك بالمعرفة، وتدعيم التنوع الفكري لتشجيع  بدلا من الاستنساخ والتقميد . 

خمق البيئة التي تقيم (: المتمثل في Matlagement Challengeالتحدي الإداري ) -3
 المشاركة بالمعرفة 

: المتمثل في الانفتاح عمى أفكار الأخرين  Personal Challengeالتحدي الشخصي  -4
 .والرغبة في المشاركة بالأفكار، والسعي المتواصل لممعرفة الجديدة

 :   ثالثا: عوامل نجاح إدارة المعرفة  
 : 1اح ادارة المعرفة واىمياىناك مجموعة من العوامل التي تقود إلى نج

 التعمم والمشاركة بو.  ووجود نظم لمقيم  -0

تحفير العاممين نحو التطور والمشاركة بالرؤية الجماعية، وتوفير الفرص للأفراد  -2
 .لممشاركة 

 عمى تدفق المعرفة أكثر من تخزينيا . الاىتمام -3

مميات المقارنة المرجعية لعمميات أثناء ع المؤسساتالتركيز عمى الحالات المتميزة في  -4
 .المنظمة بقصد المقارنة والتعمم 

                                                           
 .39، ص2102لطبعة الأولى، دار وائل لمنشر والتوزيع، الأردن، إدارة المعرفة، اإسميان ماجد الطاىر،   1
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 المبحث الثاني

 بين المفهوم والأبعاد والتطبيق إدارة معرفة الزبون
ما  معرفة عمى تعتمدتعتبر إدارة معرفة الزبون من أحد عناصر إدارة المعرفة التي 

وب في السوق فتسعى إلى ون فتكون المؤسسة عمى دراية تامة بما ىو مطمبيحتاجو الز 
تحقيقو وذلك لدعم إدارة علاقات الزبائن عمى المدى الطويل، وسنتعرف في ىذا المبحث 

     .ون، أبعاده و تطبيقاتوبعمى مفيوم إدارة معرفة الز 

 المطلة الأول

 إدارج معرفح الزتىن مفهىم

نافسي، نتج عنو تعتبر إدارة معرفة الزبون خيارا استراتيجيا لبناء وتحقيق التفوق الت
 التحول من منظور التفوق المبني عمى العمميات إلى منظور التفوق المبني عمى الزبون. 

اختمف الدارسون لإدارة معرفة الزبون حول وضع مفيوم موحد ومتفق عميو، لكون إدارة  
ون ، تشمل مفاىيم مختمفة حسب المنظور المعتمد، ومن خلال تحميل الأدبيات بمعرفة الز 

  :عمقة بالموضوع توصمنا إلى وجود مدخمين فكريينالمت
يستند أصحاب ىذا المدخل عمى وجية النظر التسويقية، باعتبار المدخل التسويقي:  أولا:

أن النشاط التسويقي ينطمق من الزبون من خلال دراسة احتياجاتو ورغباتو وينتيي بتمبية تمك 
 صاص إدارة علاقات الزبائن فقط. احتياجات. وعميو فان إدارة معرفة الزبون من اخت

الزبون ىي المعرفة  معرفةإدارة (   (Vanzyl et Kok200فحسب رأي كل من 
    1.التسويقية وترويجيا بين الأفراد لتطوير المعرفة الحالية وخمق معرفة زبون جديدة 

                                                           
، مجمة الدراسات  أثر إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة في الأداء التسويقيث سميمان الربيعي وآخرون، لي 1

 . 277، ص  2104، 40العموم الإدارية، المجمد 
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( أن إدارة معرفة الزبون تتمثل في القدرة عمى دمج (M Rollin2005ويقول 
ىنا فإدارة  بالمؤسسة الخاصة  نومعرفتو في عمميات إدارة علاقات الزبائ زبونالمعمومات 
ون حسب رأيو، تندرج تحت مظمة إدارة علاقات الزبائن، فيي جزء منيا وتعمل بمعرفة الز 

 .عمى تحقيق أىدافيا والتي من أىميا خمق علاقة طويمة الأمد مع الزبائن 

فة الزبون تتمثل في عممية تخطيط أن إدارة معر (  (Ml Zangani2008 ويضيف 
ون من خلال ىذا التعريف نجد أن الباحث  اعتمد عمى بوتنظيم وتوجيو ورقابة معرفة الز 

داري من إمنظور الأنشطة الإدارية في تحميمو لإدارة معرفة الزبون، ويعتبرىا نشاط 
عمقة ت قسم التسويق من تخطيط وتنظيم وتوجيو ورقابة، لكن كميا أنشطة متصااختصا

 .بمعرفة الزبون 

 "ىيون ب( فقد انطمق في دراستو من أن إدارة معرفة الز (B ehamirian 2013أما 
والزبائن. لقد جاء ىذا التعريف  المؤسسةعممية التبادل بين  في يات  قناستخدام أدوات وت

تمبفكرة جديدة حول إدارة معرفة الزبون فحسب رأيو الاتصال بالزبائن والتفاعل معيم  ام وا 
كل قنوات الاتصال من الياتف  تشغل، فيي الزبونالتبادل جوىر إدارة معرفة  عممية

، باعتبارىا أكثر الوسائل استعمالا من قبل الزبائن لمتحاور البيعية والانترنت والبريد والقوة 
تمام عممية التبادل، لكن ما يعاب عمى ىذا التعريف أنو يرى أن إدارة معرفة  المؤسسةمع  وا 
ون تتوقف فقط بعد إتمام عممية التبادل بل بالعكس فيي مستمرة وتعمل عمى خمق علاقة الزب

 . عوطويمة المادي م

 :الإداريدخل مالثانيا :  

داخل  شاط إداري مكمف بو كل فرد نون بفإن إدارة معرفة الز  المدخلوفق ىذا  
اتخاذ القرارات  التنظيم، وليس حكر فقط عمى إدارة التسويق، لما لأىميتو الكبيرة في
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وليس فقط ما ىو متعمق بتصميم المزيج التسويق والاحتفاظ بالزبون  المؤسسةالاستراتيجية 
 و. ئوتحقيق ولا

فحسب رأيو فان إدارة معرفة الزبون الدخل  (Gibbert et al) 2002ىذا ما أكده 
السمبي   من خلالو عمى تحرير زبائنيا من الاستقبال  المؤسساتالاستراتيجي الذي تعمل 

 1واعتبارىم شركاء في المعرفة .

مما مستوجب عمى الإدارة العميا في وضع  استراتيجي دإن إدارة معرفة الزبون ذات بع  
الخطوط العريضة حول سبل التكامل بين الموظفين والزبائن وجعل العلاقة ثنائية الاتحاد من 

رفة ويضيف إلى الزبون والعكس مما يحوليم إلى شركاء في المع المؤسسة
ىي  ": الزبونأن إدارة معرفة   (Kummer Ray et Ch Stavropoulos 2007)انثالباح

عممية ديناميكية لاكتساب وصقل بيانات الزبائن الميمين وتبادل معرفة الزبائن داخل 
طمقا من فكرة جوىرية وىي أن نأن الباحثين ا يلاحظ. إن التمعن في ىذا التعريف  المؤسسة"

الزبون شأنيا شأن إدارة المعرفة في المنظمة، تخضع لنفس عمميات إدارة  إدارة معرفة
فقط وتحويميا إلى معرفة مفيدة. غير أنو  الميمينحول الزبائن  المعرفة، من جمع البيانات 

حيتيم، إذ يمكن بفي الواقع عمى إدارة معرفة الزبون أن تيتم بكل زبائنيا دون تمييز لدرجة ر 
  .ينة من زبون قميل التعاملالحصول عمى معرفة ثم

ون بإدارة معرفة الز »( فيرى أن: 2118عمى حسن الطائي ) أيضا وىذا ما أكد عميو
، مما يعكس الحاجة لزيادة وتنمية نو بتيدف إلى زيادة قابمية الإدارة في الاقتراب من الز 

المنظمة عمى القدرات والميارات الإدارية، كما تتطمب درجة عالية من الشفافية لزيادة تعرف 

                                                           
1 M. Gibbert et al, Five Styles of Customer Knowledge Management, and How Smart 

Companies Use Them To Create Value, European Management , Lilal Vol. 20, No. 5, 

2002, p59. 
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فالتعامل مع كل « . بيئتيا الخارجية والتكيف معيا وتحديد الاحتياجات والمعرفة المطموبة
 1. بالمؤسسةالزبائن دون تميز يسمح ليا بتكوين صورة واضحة عن البيئة المحيطة 

عممية اكتساب  ىي الزبونفيرون أن إدارة معرفة :   (S.Tang et al 2011) أما 
 «. ون لتحقيق فوائد تنظيميةزبفة مرتبطة بالوتبادل   والمعر 

بنفس خطواتيا وىي   المؤسسةإن إدارة معرفة الزبون ىي جزء من إدارة المعرفة الكمية في 
في إيجاد أنجع السبل  المؤسسةة ح، وىنا تكمن الورقة الرابالزبونمعرفة موجودة عند 

ة الخارجية تتسم بالتحول لموصول إلى ىذه المعرفة واستثمارىا خصوصا إذا كانت البيئ
 .السريع 

إدارة معرفة الزبون تركز عمى عممية الاتصال الدائم والمستمر مع الزبائن والاستفادة من     
 العامميينىذه المعرفة من خلال مشاركتيا بين الموظفين داخل التنظيم من جية، وبين 

كما تحقق القيمة المضافة والزبائن من جية أخرى، بيدف تقديم منتجات تحقق رضا الزبائن، 
 :  عمى نو بتقوم  إدارة معرفة الز  و. لممؤسسة

 خمق التواصل السميم مع الزبائن واكتساب المعرفة .  -

 . المؤسسةفي  العاممينتمخيص وتوثيق المعرفة وتوزيعيا بين  -

عمى  قل معرفة الزبون إلى الإدارة العميا لاتخاذ القرارات المتعمقة بالمنتجات والعملنت -
 .تصميميا وفق احتياجات الزبائن

                                                           
، دراسة مستشفي بغداد التعميمي، مجمة كمية إدارة معرفة الزبون وأبعاد الخدمة الصحية العاقة والأثرعمي حسن الطائي،  1

 . 049، ص 2118، 07بغداد لمعموم الاقتصاية الا 
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 في المؤسسات تسعى التي الأولويات من الزبون معرفة أن السابقة التعاريف من نستنتج
 يتمثل الأول المعرفة، من مختمفين مجالين إلى تشير وىي عمييا، لمحصول الوقت الحاضر

 يمتمكيا التي معرفةال يمثل والثاني الزبون من المؤسسة تمتمكيا يجب أن التي المعرفة في
 . وخدمات من منتجات المؤسسة تقدمو ما بخصوص الزبون

 المطلة الثاني

 أتعاد إدارج معرفح الزتىن

حسب أدبيات الدراسة فإن إدارة معرفة الزبون تشمل أربعة أبعاد يتم الحصول عمييا بطرق 
علاقات قوية مع أن يفيموا كل بعد وأىميتو لبناء  المؤسسةفي  العاممينمختمفة، لذلك عمى 

 :الزبائن واكتساب المعرفة الضرورية منيم. وتتمثل الأبعاد في

 . Knowledge About Customer الزبون. المعرفة حول  1

والرغبات من أجل  الاحتياجاتل ثم الزبونتشير إلى ما ترتب المنظمة معرفتو عن 
ت الشخصية عمى الزبون تمبيتيا بشكل جيد، كما يشمل ىذا النوع من المعرفة أيضا البيانا

كالاسم والعمر والحالة العائمية، ومعمومات حول طرق الاتصال والتفاعل معيا، ومدى تمييزه 
 ولاء الزبون.  ىلمعلامة التجارية الخاصة بيا، والتصورات المستقبمية عن مد

بتجميع معمومات حول الزبائن من خلال موظفييا بل تقوم  المؤسسة كذلك تقوم 
ر الورقة بلأنو في ىذا النوع من المعرفة متغير الوقت يعت 1مصادر خارجية، بشرائيا من

السريع لرغبات الزبائن وترجمتيا في شكل منتجات تزيد من  فالاكتشاف لممؤسسات الرابحة
 عمى تطوير تشكيمة منتجاتيا المقدمة لمزبائن وتحقيق الميزة التنافسية.  المؤسسةقابمية 

                                                           
 .012ء ص 2119، دار الصفاء ، عمان،المعرفة،  إدارة معرفة الزبونإدارة علاء فرحان وأميرة الجنابي،  1
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الاستعانة بتكنولوجيا المعمومات تقنية  المؤسساتعمى  دب في لا اليدفىذا  ولتحقيق
التنقيب بالبيانات ومستودعات البيانات  ديموغرافية وأنماط سموك الزبائن بشكل أفضل 

من خلال ىذه التكنولوجيا  المؤسسةكما تستطيع  1وكذلك لتقسيم الزبائن إلى أنواع مختمفة.
وتكوين نظرة شاممة عن الزبون وتفضيلاتو  بناء استراتيجيات تسويقية وعلائقية ناجحة،

 وطرق التفاعل معو. 

 : Bowledge Far Customer . المعرفة لمزبون2

لزبائنيا من معرفة كما تشير أيضا إلى  المؤسسةتشمل المعرفة لمزبون كل ما تقدمو 
من  المؤسسة، أي تزويد الزبون بالمعمومات عن المؤسسةما يرغب الزبون بمعرفتو حول 

في تحديد المنتوج التي  تساعدهمنتجاتيا وجيود البحث والتطوير فييا، فيذه المعمومات  حيث
يريد أن يشتريو وكيفية استعمالو بفاعمية. وبشكل عام تتمثل المعرفة لمزبون في كل 

  .المعمومات التي تساعد الزبون في اتخاذ القرار الشرائي

معرفة يمكن لمزبون أن يتحصل عميو أن ىذا النوع من ال: ( M.Zanjani 2008 )  ويرى
نفسيا،  لممؤسسةزبائن  كالمنافسين والمكاتب الاستشارية و المؤسسةمن مصادر أخرى خارج 

ة لدى الأنظمة في مراقبة كل تدفقات المعرفية لمزيوت خاصة تمك بىذا ما يخمق صعو 
 .لتحصل عمييا من المنافسين 

ر لدى الزبائن حول جودة المنتجات، إن ىذا النوع من المعرفة يساىم في بناء تصو 
أي لو آثار مباشرة عمى بناء توقعات الزبائن وتقييميم لجودة السمع والخدمات كما تتيح 

المصممة ليم، مما تدفعيم إلى ترسيخ علاقتيم  المؤسسةلمزبائن مجموعة واسعة من معرفة 

                                                           
، دار الكنوز المعرفة ،  التسويق المعرفي المبني عمى إدارة علاقات ومعرفة الزبون التسويقيةدرمان سميمان الصادق ،  1

 . 262، ص  2102عمان ، 
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وقت استلام الخدمة، ون، وتقميل ببما وتعطي لمزبائن منافع استباقية مثل تحديد وقت لمز 
تستخدم  المعرفة  ان المؤسساتعمى ويجب والأخذ بوجية نظره في تحقيق التقدم المستمر ". 

من  دامتلاكيا لممزيو  ،ديية وتستخدم بشكل وديا ب أكثرا يلمزبون لكي تجعل من منتجات
  .في صورة أفضل لدى الزبائن  تقديمياالمعرفة وتحويميا إلى زبائنيا 

  :Knowledge To Customerمن الزبون المعرفة . 3

يشمل ىذا النوع من المعرفة المعمومات التي يمتمكيا الزبون حول المنتجات 
الاستفادة منيا في توليد أفكار جديدة والتحسين المستمر  المؤسسةوالموردون والأسواق، يمكن 

البحث  لمنتجاتيا، من خلال إشراك الزبائن في ابتكار منتجات جديدة وحسين برامج
 .والتطوير

 المؤسسةولمحصول عمى ىذه المعرفة يجب التركيز عمى العلاقة التفاعمية بين 
والزبون تعاملات لشراءه ومراكز الاتصال، والاستماع الجيد لمزبائن وأخذ تعميقاتيم مجدية، 
وتعتبر أنشطة إدارة علاقات الزبائن المتمثمة في التسويق والمبيعات والخدمة من أفضل 

اليب التي تعتمد عمييا المنظمة في ىذا النوع من المعرفة، إذ يستطيع رجل البيع الأس
الاتصال بشكل مباشر مع الزبائن، ويطرح أسئمة حول خبراتيم مع المنظمة مما يعزز 

 .العلاقة بين الطرفين ويحقق رضاىم ويكسب ولائيم 

 :  Knowledge Customer To Customer . المعرفة من الزبون لمزبون 4

نظمة مع بعضيم متظير ىذه المعرفة من خلال العلاقة التفاعمية بين زبائن لم
حول  والآراءالبعض، فالاتصال بين الزبائن يساىم في نقل الكثير من التجارب والخبرات 
  .الأنظمة ومنتجاتيا، كما يسمح ىذا التفاعل من توليد معرفة مشتركة بين الزبائن
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ة من الأدوار الميممة في إدارة معرفة الزبون رغم أىميتو غير أن ىذا النوع من المعرف
المنظمة، وعميو يجب عمى  ومعس، فمن خلالو تتشكل الكثير من المؤسسةوتداعياتو عمى 

ن أفضل الطرق لتطوير المعرفة الجديدة المتولدة من تشارك الزبائن مع عالمنظمة أن تبحث 
.ت وآليات العمل لدييابعضيم البعض منيا في التحسين المستمر لممنتجا

1 

                                                           
 . 016، ص  المرجع السابقعلاء فرحان وأميرة الجنابي،  1
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 المطلة الثالث

 ىنتتطثيق إدارج معرفح الز

 ون بالز  معرفة ل المؤسسات اب تبني بأس أولا: 

ت العديد من الدراسات أن ىناك العديد من التغيرات الحاصمة في ممارسة أنشطة كدأ
ين المختمفة جعمت المؤسسات المعاصرة نتوجو نحو تبني ىذا المفيوم وصل ب المؤسسات 

 1الأسباب المؤدية لذلك.

ون في حالة ب: تمكنت المؤسسات من تحديد القيمة الكمية لمز أنظمة المعمومات والمعرفة-1
و بالمؤسسة وتكمفة خسارتو في حالة الزبائن البالغين جراء تعامل المؤسسة تاستمرار علاقا

 ء.معو عمى أساس الصفقة ومن ثم عدم قدرتيا عمى تحقيق الأدا

إذ أن المنافسة الشديدة جعمت المؤسسات تتنافس عمى أساس منتجاتيا  سة:المناف _2 
 .وخدماتيا عمى أساس العلاقات الذكية مع الزبون 

في قسميا الأكبر والأىم تتطمب التفاعل مع الزبون ليذا  :تزايد أهمية قطاع الخدمات _3
يعني أن العلاقات  مما التفاعلفإن المؤسسات أصبحت أكثر اىتماما بالجانب الإنساني في 

 .الزبون  47في التقاط الأكثر حرجا في رضا 

: إن عممية البيع في المحاولة الصفقة الواحدة، أي أنيا النقطة الواحدة في انشاء القيمة -4
العلاقة مع الزبون وىذه النقطة يمكن أن تكون حالة معزولة مع زبون عابر أو أن تكون 

مرحمة سمسمة متناىية القيمة. وفي ىذه العلاقات طويمة  أساس العلاقات طويمة الأمد بمثابة

                                                           
، دراسة مقارنة بين عينة من المنظمات اثر إدارة معرفة الزبون في تحقيق التفوق التنافسياتفي حداوي الجنابي، أميرة ى 1

 .68-67، ص  2115العراقية ، رسالة ماجستير غير منشورة، كمية الإدارة والاقتصاد، جامعة الكوفة، العراق، 
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دىا تبدأ العلاقات نالأمد نطرح ما يسمى )مبدأ الشراء الرابع ( وىو نقطة التحول التي ع
 والقيمة طويمة الأمد. 

 التحديات التي تواجه إدارة معرفة الزبون ثانيا:

تقف إزاء إمكانية نجاحو،  التحديات التي من مجموعة الزبونواجو نظام إدارة معرفة ت 
 ويمكن إبراز التحديات فيما يمي :

: ويتطمب تطبيق بسنورة فعالة التحول من التنظيم المتمركز عمى التحديات الهيكمية -0
المنتج إلى التنظيم المتمركز عمى الزيتون حيث تبدأ عمميات تنظم الييكل بصورة معاكسة 

 .من الزبون إلى التسويق

وتكون فمسفة المؤسسة  المؤسسةتغيير في ثقافة  ىذاويتطمب :  قافيةالتحديات الث -2 
إنيا عممية تحتاج إلى  ،عن الزبائن وفتح قنوات التفاعل معو معرفتياموجية نحو زيادة 

  ۔عكس داخميا داخل المؤسسة وتعزيز ثقافتيا باتجاه الزبوننتغيير في سموك العاممين و ت

حو الزبون وتغيير العمميات الداخمية والعمميات الثقافية إن التوجو ن تحديات الكفايات: - 3
يحتاج إلى كفايات فيم الزبائن وعممية سموكية تتضمن الغوص في أعماقيم والتفاعل 

ميارات بالإضافة إلى استخدام  معرفة الإيجابي معيم، كما أن تحويل ىذا الفيم   يحتاج إلى
يا إلى معرفة يحتاج إلى ميارات تقنية أخرى، تكنولوجيا المعمومات لتطوير المعمومات وتحويم

وىكذا فإن تطبيق  يحتاج إلى مجموعة متكاممة من الميارات فالمؤسسة قد تحصل عمى 
 الميزة التنافسية من خلال المعرفة التي تمتمكيا 

ينبغي عمى المؤسسات أن تراعي مشاعر الزبائن مثلا لا يشعرون  تحديات سرية: _4
ؤسسة المعمومات عنيم لذلك فإن بناء الثقة في العلاقة مع كل زبون بالراحة المعرفة الم
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وفقا لخصوصياتو أمرا في غاية الأىمية ويحتاج إلى ترسم سياسات عمل  ،والتعامل معو
 فعالة تستجيب وتراعي الاعتبارات أعلاه.
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 المثحث الثالث

 معرفح الزتىن إدارج  الساتقح حىل   الذراساخ

 المطلة الأول

 حالعرتيتاللغح  الساتقح  الذراساخ

 (:2117دراسة) نجاح بولدان-1

ىدفت الدراسة الى مدى اىتمام البنوك العمومية الجزائرية في تطبيق إدارة معرفة الزبون     
( موظفا في البنك )العينة من 021،ولغرض معالجة ىذه الاشكالية تم اختبار عينة حجميا )

ج الوصفي ،واستخدمت الباحثة أداة الاستبيان بنوك(، كما اعتمدت الباحثة عمى المني 6
 ،وتوصمت الدراسة الى جممة من النتائج اىميا:spssكأداة لجمع البيانات وتحميميا بواسطة 

 %.5_تطبق البنوك العمومية الجزائرية ادارة معرفة الزبون عند مستوى المعنوية 

لمعرفة لمزبون (أكثر من _اعتماد البنوك عمى المعرفة الصريحة )المعرفة حول الزبون وا
 المعرفة الضمنية )المعرفة من الزبون والمعرفة الزبون لمزبون(.

 1ان البنوك  تيتم بإدارة معرفة الزبون وتطبيقيا بدرجات متفاوتة.-

من خلال الدراسة السابقة نلاحظ أنيا توافقت مع عنوان دراستيا إلا أنيا اختمفت معيا 
نوك العمومية الجزائرية، بينما دراستنا كانت في الوكالات إذ كانت الدراسة السابقة في الب

السياحية  في الجزائر، في حين أننا اعتمدنا عمى المقابمة كأداة لمدراسة بينما الدراسة السابقة 
، في حين كان التحميل اليدوي من خلال المقاربة  spssاعتمدت عمى الاستبيان بإستخدام 

 .في دراستنا المعجمية
                                                           

 . 7102، " عمومية الجزائرية"تطبيق إدارة معرفة الزبون في البنوك ال ، نجاح بولدان 1
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نا من الدراسة من خلال تحديد أبعاد إدارة معرفة الزبون والمتمثمة في وقد استفد
لزبون، المعرفة ا من المعرفة حول الزبون ، المعرفة لمزبون، المعرفة وىي:  الأبعاد الأربعة

 من الزبون لمزبون ، كما استفدنا من عبارات الاستبيان في إعداد أسئمة المقابمة.

 (: 2117 ،شريفغضبان ليمى وعمر ال)دراسة  -2

فت ىذه الدراسة إلى توضيح أثر إدارة المعرفة عمى الأفراد العاممين في دى ثحي   
ة، من خلال التحريف أولا بإدارة المعرفة وأىميتيا وفوائد تطبيقيا ووظائفيا وكذا أىم سالمؤس

ار أنيم العمميات التي تقوم بيا، ثم التطرق إلى الأفراد العاممين في المؤيد مدرسة عمى اعتب
يشكمون المورد الأساسي بيا. وكنقطة ثالثة إبراز تأثير الإدارة الفعالة المعرفة عمى الأفراد 

، حيت خمصت في الأخير إلى أىمية إدارة المعرفة في التأثير الإيجابي بالمؤسسةالعاممين 
عمى الأفراد العاممين من خلال الرفع من مستوى تعميم، وزيادة التكيف مع المتغيرات 
الحاصمة في بيئة المؤسسة وتحقيق الرضا من خلال خطوات فعالة لإدارة المعرفة، وفي 

 :الأخير قدمت الدراسة مجموعة من التوصيات تتمثل أىميا في

 تحيينيا لضمانراتيم، دالعاممين في المواس ماسة باستمرار وتطوير معارفيم وق تدريب - 
 .ين أكفاء والحفاظ عمييا وتطويرىا بيدف الحصول عمى عامم

عمى المؤسسة تشجيع السموك الإيجابي ودعم التعمم المستمر والعمل كوسيط لمشاركة  -
 .المعرفة وتشجيعيا بين العاممين

المعرفة التي تميم يخمق رأس المال  بإدارةمعنية بخمق بيئة تسح بالتعمم ومعنية  المؤسسة - 
 .البشري
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 خبرتيمخبراء المعرفة وصناعييا وتقدير تحفيز مبادرات المعرفة من خلال الاعتراف ب - 
 .اسم إن أنيم يمسكون بذلك روافع ودعامات الإدارة الناجحة  ةومعرف

 1.تشجيع العاممين عمى اكتساب المعرفة من المصادر الداخمية والخارجية  -

 (:2117دراسة )دريش موسى -3

ا في الاداء المؤسسي جاءت ىذه الدراسة من اجل معرفة اثر ادارة معرفة الزبون بأبعادى 
(استبيان ،حيث اعتمدت 54وتم تطبيق عمى عينة من البنوك بولاية بسكرة ،بحيث تم توزيع )

الباحثة عمى المنيج الوصفي ،واستخدمت الباحثة اداة الاستبيان كأداة لجمع البينات وتحميميا 
 وتوصمت الدراسة الى النتائج التالية :  spssبواسطة

 .لدراسة عمى المعرفة حول الزبون _تركز البنوك عينة ا

 2_أن البنوك عينة الدراسة ميتمة بإدارة  معرفة الزبون بدرجة متوسطة  .

 إذ معيا اختمفت أنيا إلا دراستيا عنوان مع توافقت أنيا نلاحظ السابقة الدراسة خلال من    
  السياحية وكالاتال في كانت دراستنا بينما ،بولاية بسكرة البنوك في السابقة الدراسة كانت
و أيضا في دراستنا إعتماد عمى المنيج الإستكشافي في حين ىذه الدراسة  الجزائر، في

 السابقة الدراسة بينما لمدراسة كأداة المقابمة عمى اعتمدنا إتبعت المنيج الوصفي و أيضا
 بةالمقار  خلال من اليدوي التحميل كان حين في ، spss بإستخدام الاستبيان عمى اعتمدت
 .دراستنا في المعجمية

                                                           
، أثر إدارة المعرفة الى الأفراد العاممين بالمؤسسة، منشور بمجمة الاقتصاد الصناعيغضبان ليمى وعمر الشريف،  1

 (، جامعة باتنة.2) 02العدد 
 .2107، "دراسة حالة عينة من البنوك بولاية بسكرة " ،أثر ادارة معرفة الزبون في الأداء المؤسسيدريش موسى ،  2
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 : ((2114سميمان الربيعي وآخرون ) ليث)دراسة  -4

ىدفت ىذه الدراسة إلى اختبار العلاقة بين إدارة معرفة الزبون، و تطوير الخدمات الجديدة و 
الأداء التسويقي من حيث الربحية، معدل نمو الحصة السوقية، والاحتفاظ بالزبائن، بيان أثر 

بيد  تحديدعمى تطوير الخدمات الجديدة في المصارف التجارية العراقية و  إدارة معرفة الزبون
أكثر المشترك لكل من إدارة معرفة الزبون تطوير الخدمات الجديدة عمى الأداء التسويقي 

 :لممصارف التجارية العراقية وتوصمت الدراسة إلى جممة من النتائج عنيا 

ر الخدمات الجديدة والأداء التسويقي في ارتفاع مستوى إدارة معرفة الزبون وتطوي -
 .ممصارف التجارية العراقية ل

 وجود اثر ذو دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبون في تطوير الخدمات الجديدة و الأداء  -

 التسويقي.

 في الأداء التسويقي لممصارف.  الجديدةامات دوجود اثر ذو دلالة إحصائية لتطوير الخ -

  1بإدارة معرفة الزبون كونيا يمكن أن تؤدي إلى تحقيق الميزة التنافسية. ضرورة الاىتمام -

 إذ معيا اختمفت أنيا إلا دراستيا عنوان مع توافقت أنيا نلاحظ السابقة الدراسة خلال من   
 الوكالات في كانت دراستنا بينما ،المصارف العراقية التجارية في السابقة الدراسة كانت

 .ئرالجزا في  السياحية

                                                           
الموسومة بـ "أثر إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة في الأداء (: 2104ليث سميمان الربيعي وآخرون ) 1

 . 2. العدد 40، مجمة دراسات لمعموم الإدارية، المجمد التسويقي"
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 المطلة الثاني

 الذراساخ تاللغح الأجنثيح

  (Zaidi ,2017) : . دراسة1 

 صعمى قدرة الابتكار لمقطاع الخا ادارة معرفة الزبون ىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة تأثير 
اکستان في ظل الدور المعتدل الييكل التنظيمي، ولمعالجة ىذه الإشكالية تم اختيار ب في

اکستان وقد اعتمد الباحث عمى بموظف بالبنك الخاصة بجنوب  ( 411عينة تتكون من )
، وخمصت الدراسة إلى العديد من spssأداة الاستبيان كأداة جمع البيانات وتحميميا بواسطة 

 :النتائج تذكر عمى القدرة عمى 

 الزبائن  والمعرفة عن الزبائن ومعرفة لمزبون ليا تأثير إيجابي . معرفةأن إدارة  -

 ( Seyedeh  & all 20017, ) :دراسة. 2

)المعرفة من الزبائن  الثلاثة الادارة معرفة الزبون ىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة تأثير الأبعاد 
والمعرفة حول الزبائن المعرفة الزبائن( عمى الابتكار القدرات من حيث الجودة والسرعة 

ير بالبنك بنغلاديش وقد ( مد253والمعالجة ىذه الإشكالية تم اختيار عينة تتكون من )
وخمصت  spssاعتمد الباحثون عمى أداة الاستبيان كأداة لجمع البيانات وتحميميا بواسطة 

 الدراسة إلى العديد من النتائج نذكر منيا: 

أن المعرفة حول العملاء ليست جيدة ، كما تنبئ بسوق خدمات جديدة الأداء عن معرفة  -
 من ولمزبائن ؟ 

)لمعرفة من الزبائن ، المعرفة  ادارة معرفة الزبون أبعاد من  لثلاثةشر ىناك تأثير مبا -

 .المعرفة لمزبائن( عمى أداء السوق الجديدة  ، حول الزبائن



 الإطار النظري والدراسات السابقة          الفصل الأول                       

34 

 

   1.سرعة الابتكار وجودتو و  لادارة معرفة الزبون  الثلاثةىناك علاقة كبيرة بين الأبعاد  -
 ( Narges Sharif tehram and all; 2015دراسة ).3

دارة علاقات الزبائن مع  معرفة ىدفت ىذه الدراسة إلى تقديم العلاقة بين إدارة      الزبائن وا 
يمي، ولمعالجة ىذه الإشكالية تم اختيار عينة عشوائية طبقية تتكون من نظالابتكار الت

الباحث  اعتمد( زبائن إنتاج وتوزيع المنتجات البروتين في محافظة أصفيان، وقد 450)
، وخمفت الدراسة إلى  spssالاستبيان كأداة لجمع البيانات وتحميميا بواسطة  عمى أداة

 العاديان عن النتائج تذكر منيا: 

وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين ولاء الزبائن و إدارة علاقات العملاء و إدارة معارف  -
 الزبائن والابتكار التنظيمي

ن ىو الابتكار التنظيمي ، ويميو إدارة معارف أكثر المتغيرات تأثيرا عمى ولاء الزبائ - 
 الزبائن، وفي الأخير إدارة علاقات الزبائن ؟ 

بداع الشركة من  - المعرفة ىي مصدر للابتكار. إذا استطاعت أي مؤسسة إجراء أفكار وا 
الابتكار عن طريق تراكم المعرفة من خلال تحميل    مصدرىا )الزبائن( ، يمكن أن يحدث 

 الزبائن ؟  معرفة لإدارة  ىذه المصادر

  2أن كسبو ولاء الزبائن يتم عن طريق المؤسسات القائمة عمى المعرفة. -

                                                           
1 Zaidi AN, Customer Knowledge Management (CEM) as a Predictor of Innovation 

Capability with the Moderating Role of Organizational Arabian Journal of Business and 

Management Review, 2017 . 

Seyedeh Khadijeh Taghizadel, Kuowledge from customer, for customer, or about customer, 

Journal of Knowledge Management, Bangladesh, 2017. 

 
2
 Alireza Nodehi and Afarin Azam Analysis of Impact of Customer Knowledge Management 

on Customer. 
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  ( (Alireza & Afarin; 2014 : دراسة.4

لاء الزبائن في البنوك  في سعت ىذه الدراسة إلى اختيار أثر إدارة معرفة الزبائن عمى و    
( استمارة عمى مديري 451ينة تتكون من )، ولمعالجة ىذه الإشكالية تم اختيار عطيران

، spssأداة الاستبيان كأداة لجمع البيانات وتحميميا بواسطة  الباحثةوزبائن البنوك  واستخدم 
 ومن أبرز النتائج المتحصل عمييا من خلال ىذه الدراسة ما يمي: 

 الزبائن ليا تأثير عمى ولاء الزبون. معرفة الزبون أن إدارة  -
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 خلاصة الفصل الاول 

دارة معرفة الزبون بأبعادىا  حاولنا في ىذا الفصل الإحاطة بمفيوم إدارة المعرفة، وا 
الأربعة المعرفة حول الزبون ،المعرفة لمزبون ،المعرفة من زبون ،المعرفة من الزبون لمزبون 

وتعد إدارة ،وما يمكن ان نستخمصو ان إدارة المعرفة من أىم المفاىيم الإدارية الحديثة، 
معرفة الزبون انيا من اىم المعارف الي تسعي المؤسسات لمحصول عمييا التي توفر الكثير 
من الفرص لممؤسسات وتساعدىا  بتنبؤ بسموك الزبون الدقيق لتوقعاتو وفي النياية تحقيق 

ة التي سنقوم بيا عمى يدراستنا التطبيق رضاه و ولاءه ،وىذا ما سنحاول التأكد منو خلال
 لوكالات السياحية بولاية الوادي. ا
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 الفصل الثاني
واقع تطبيق إدارة معرفة الزبون في 

 الوكالات السياحية بالوادي 
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 تمهيد

إلى مختمف الجوانب المتعمقة بموضوع دراستنا    ل الأول بعد أن تطرقنا في الفص 
وابعادىا المتمثمة في لزبون ادارة معرفة اأيضا مفيوم و  ،إدارة المعرفة مفيوم فيوحيث أبرزنا  

المعرفة مزبون ،لالمعرفة من الزبون  المعرفة حول الزبون ، لمعرفة من زبون ،أبعاد  ربعة أ
 واقع تطبيق ادارة معرفة الزبون لذلك سيكون ىذا الفصل الإطار التطبيقي لإبراز  مزبون ،ل

لاعتماد عمى المقابمة  باي الوكالات السياحية بالواد من خلال دراسة تطبيقية عمى مستوى
 . الوكالاتالموجو إلى عينة مختارة من موظفي تمك 

واعتمدنا في ىذا الفصل عمى مجموعة من الخطوات المنيجية من أجل الوصول إلى 
لإضافة إلى المنيج المستخدم با من تحديدبد لنا  نتائج اختبار الفرضيات وعميو كان لا

لموصول إلى النتائج ضمن  ياتحميمقابمة  ومن ثم إجراء الم  ، ليتماختيار عينة الدراسة
 .النموذج المقترح لمدراسة 
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الأولالمثحث   

 الذراسح إجراءاخطريقح و

عينة و المنيج العممي المستخدم  وتحديد مجتمع الدراسة  تحديد ، يتناول ىذا المبحث       
 .جمع البيانات في استخدمنياليتم بناء أداة لمدراسة  وىي  المقابمة والتي الدراسة 

 ذراسحالفي  : منهج  المستخذمالاولالمطلة 

يمكن اعتبار منياج البحث بأنو الطريقة التي يتبعيا الباحث، ليصل في النياية إلى  
نتائج تتعمق بالموضوع محل الدراسة، وىو الأسموب المنظم المستخدم لحل مشكمة البحث، 

 .لبحوث العممية إضافة إلى أنو العمم الذي يعنى بكيفية إجراء ا

 أولا: المنهج الاستكشافي 

وىو المسار الذي ييدف من خلالو الباحث  لتحقيق ىدفين أساسين ىما البحث عن       
التفسير والبحث عن الفيم  يسعى الباحث إلى  اقتراح نتائج نظرية جديدة  أي ايجاد 

لاعتماد عميو في وقد تم ا بين المفاىيم في مجال نظري معين.ارتباطات نظرية جديدة 
 . وتحديد أبعاده واقع تطبيق ادارة معرفة الزبون دراستنا من أجل فيم حقيقة
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 ثانيا: المنهج الاختباري

يتعمق الاختبار بموضوع نظري تحت التجريب الواقعي، بمعنى آخر ىو مجموعة       
يدف تقييم العمميات التي بواسطتيا يستطيع الباحث مقارنة موضوع نظري ما مع الواقع، ب

 مصداقية فرضية أو نموذج أو نظرية بيدف التفسير. 

وبالتالي يتفق المسار البحثي المعتمد لمعالجة الموضوع  عمى المنيج الاختباري من      
من خلال آراء موظفين ، واقع تطبيق ادارة معرفة الزبونخلال تأكيد أو نفي الفرضيات حول 

 ،  السياحية بالوادي الوكالات في 

 الذراسحالمستخذم في : أسلىب الثاني مطلة ال

سوف نتطرق من خلال ىذا المطمب إلى مصادر جمع البيانات ثم تحديد مجتمع      
 .بناء أداة الدراسة من خلال المقابمة ووعينة الدراسة 

 أولا: مصادر جمع البيانات  

 :تنقسم مصادر جمع البيانات إلى   

ت التي يتوجب الحصول عمييا من مصادرىا الأولية، وقد وتمثل البيانا الأولية: لمصادرا- 
أعدت  لذلك  اعتمادا  مجموعة من الأسئمة تم الحصول عمييا في دراستنا من خلال تصميم 

إجراء بعمى ما تطمبتو  الدراسة استنادا إلى الدراسات السابقة من مصادرىا الثانوية،  
، ، للاستماع إلى آرائيم والاستفادة ديالسياحية بالوابعض الوكالات  موظفينمقابلات مع 

 من خبراتيم حول الدراسة ومحاولة تحميل إجاباتيم.
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تمثل البيانات والمعمومات الموجودة في الكتب  المنشورة أو غير  الثانوية :المصادر -
منشورة  والرسائل العممية المنشورة أو غير المنشورة، إضافة إلى المعمومات المتوفرة عمى 

 لعنكبوتية وغيرىا. الشبكة ا

 الذراسح  وعينح مجتمع : الثالثالمطلة 

من تحديد عينة الدراسة والذي  عمى اساسو يتم إختبار  بد قبل إجراء اي دراسة تطبيقية  لا
 العينة والتي تطبق الدراسة عمييا.

 حيث ان دراستنا كانت موجية لموظفي الوكالات السياحية بولاية الوادي، فإن المجتمع 
 .ن من جميع الوكالات الموجودة في الولاية يتكو 

 السياحية  والمتمثمة في موظفي الوكالاتالعشوائية جراء الدراسة الحالية تم اختيار العينة ولإ
 التالية :   الأربعة

 .وكالة الثوابت  -

 .وكالة لوس -

 .وكالة رزاق ىبمة تور -

 .وكالة قرميط  -

 :ذه بعض خصائص العينة الإستطلاعيةوى

 :الجدول الموالي حيايوضو 
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 خصائص العينة:  (1الجدول رقم )       

 

 عمى المقابمة بالإعتماد الطمبة  من اعداد :المصدر

 بناء أداة الدراسةالمطمب الرابع :  

تم اعداد المقابمة من خلال الدراسات السابقة التي تناولت إدارة معرفة الزبون ،وبذلك كان 
نموذج الدراسة من تمك الدراسات مع الأخذ بعين الأعتبار ما  يتناسب مع طبيعة القطاع 

،وأما اختيارنا لممقابمة كأداة لمدراسة يعود الى صغر مجتمع الدراسة ،وعميو قسم  السياحي
 دليل المقابمة عمى النحو التالي :

 القسم الأول:

عدد  ، ،والوظيفة السياحية  الخصائص الشخصية والوظيفة وتمثل كل من اسم الوكالة
 .منصب الالسنوات في 

  القسم الثاني :

 :، وىي  ادارة معرفة الزبون واعتمدنا عمى أربعة ابعاد  ىذا القسم لأبعاد خصص 

 الوكالة الوظيفة التخصص عدد سنوات في المنصب
 رزاق هبمة تور مدير فرعي تقني سامي 07
 قرميط لسفر مدير لم يذكر 04
الثوابت لمسياحة  مدير تقني سامي 06

 والاسفار
سياحةملوس ل رئيس مصمحة تسويق سياحي 08  
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 .المعرفة حول الزبون  -

 .المعرفة لزبون  -

 .المعرفة من الزبون  -

 .المعرفة الزبون لزبون  -

 الاربعة السابقة في شكل أسئمة مفتوحة وترك الحريةتم صياغة الأبعاد السابقة و      
الإبداء رأييم وملاحظتيم من خلال أبعاد النموذج    لموظفي لمموظف لإبداء رأيو وملاحظاتو

  .مدراسة الاستطلاعيةلالمقترح 

 المثحث الثاني

 دراسح واقع تطثيق ادارج معرفح الزتىن في الىكالاخ السياحيح في ولايح الىادي

 عرض ومناقشح نتائج المقاتلح  :طلة الاولمال

 عرض ومناقشة السؤال الأول أولا:

ىل تيتم الوكالة السياحية بالمعرفة حول  لسؤال الاول بطريقة التالية:وجاءت صياغة ا     
 كيف ذلك؟ الزبون ؟

اليدف من طرح السؤال ىو التعرف عمى ان كان وجود اىتمام من الوكالات محل الدراسة 
بالمعرفة حول زبائنيا والذي يعتبر البعد الاول من ادارة معرفة الزبون، وعميو كانت   

ات موظفي الوكالات عمى السؤال المطروح عمييم من خلال المقابمة ان إتجاىات الإجاب
ىناك اىتمام كبير من طرف الوكالات  لمحصول عمى ىذه المعرفة وتبذل الوكالات  جيود 

لذلك تستخدم الوكالات مختمف  ، . استخراج المعرفة منيم إلى التقرب من زبائنيا سعي
 وضع دفتر عمى مستوى الوكالة يسمح لزبون بتركالقنوات لمحصول عمى ىذه المعرفة وذلك ب
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 حول الوكالة ،كذلك تممك الوكالة حسابات عمى مواقع التواصل ملاحظاتو وآرائو 
  وارقام ىاتف . ،الإجتماعي

 عرض ومناقشة السؤال الثاني ثانيا: 

 تقدم  الوكالة السياحة معموماتطرح السؤال الثاني من المقابمة عمى النحو التالي :ىل 
 وفيما تتمثل ؟ ؟ لزبائنيا 

ويرجع اليدف من طرح السؤال ىو التعرف عمى ان كانت الوكالة تقدم معمومات لزبائنيا  
المعتمد في  مزبون التي تعتبر  البعد الثاني لإدارة معرفة الزبونلوىذا ما يمثل المعرفة 

عبر ائنيا وذلك ، من خلال الإجابات المقدمة نجد ان الوكالات تقدم معمومات لزبدراستنا
حساباتيا عمى مواقع التواصل الاجتماعي والياتف حيث تتمثل ىذه المعمومات في تعريف 

ن لزبائن الاستفادة يمكدات ابخدمات والاسعار والاجابة عمى استفسارات الزبائن وتقديم ارش
   في ترشيد استخدامو لخدماتيا . ه منيا وتساعد

 عرض ومناقشة السؤال الثالثثالثا: 

  :نحو التاليالانت صياغة في المقابمة عمى ك

 ؟المتبعة   ساليبىي الأ وما ىل تحصل الوكالة السياحية  عمى المعرفة من زبائنيا  ؟

 ة إتصال واحتكاك الزبون بموظفي الوكالة ىميأكان اليدف من طرح السؤال يرجع الى 
عد الثالث من إدارة معرفة تعبر عن المعرفة من زبون اي الب والذي ينتج عنو علاقة تفاعمية 

الزبون ومن خلال الإجابات المقدمة نجد ان الوكالات تعمل عمى البقاء في اتصال مع زبائن 
وفي علاقة مع موظفي الوكالة حيث تستخدم مواقع التواصل الاجتماعي والبريد الالكتروني 
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دمات الوكالة   اضافة حول خ وأ تكاقتراحاوارقام الياتف من خلاليا يعطي زبائن معمومات 
   .كثر إجابية في تعزيز العلاقة بين طرفين وتؤمن رضا الزبائن ومحافظة عمييمأتكون 

 عرض ومناقشة السؤال الرابعرابعا:

تكم وفي جذب زبائن اىل يساىم زبائنكم في الترويج لمنتاج :تاليةالكان سؤال حسب الصيغة 
 جدد؟

لوكالة ببعضيم والتي تعبر عمى البعد الرابع تعود اىمية السؤال الى معرفة علاقة الزبائن ا
 .من ادارة معرفة الزبون

مساىمة الزبائن في الترويج لمنتجات الوكالة  ىو السؤالىذا  طرح من اليدف كان  
 مساىمتيم في جذب الزبائن الجدد .السياحية و مدى 

 حسة المقارتح المعجميح  المقاتلح  المطلة الثاني : عرض وتحليل نتائج

ان ىناك علاقات تربط زبائن الوكالة ببعضيم وذلك من خلال  نستنتجخلال اجابات  ومن
 جذب الزبائن الحالين لزبائن جدد نتيجة الصورة الجيدة التي اخذىا الزبائن عمى الوكالة .

 في  المقابمة ةالكممات الأكثر كثاف( : تكرار 2الجدول رقم )
 %النسبة المئوية  تكرار الكممة  امتداد الكممة                     الكممة
 1.60 12 05 زبائن
 0.61 02 05 معرفة
 0.61 02 03 عرض
 0.61 02 05 ادارة

 1.34 10 07 معمومات 
 0.34 01 05 خدمات
 0.34 01 05 اتصال
 0.34 01 06 موظفين
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 0.34 01 03 ىدف
 0.34 01 07 أخذ برأي
 0.34 01 07 رضا زبون

 0.34 01 05 وكالة
 0.34 01 05 ريرتق

 0.34 01 05 تفاعل
 0.34 01 04 خدمة

 0.34 01 06 مشاركة
 1.07 08 05 زيادة
 0.17 08 04 أراء

 0.17 08 07 تعميقات
 0.17 08 05 وكالات
 0.17 08 04 عروض
 0.17 08 06 قرارات
 0.17 08 05 تشجيع
 0.17 08 05 شكاوي
 0.17 08 06 محافظة
 0.17 08 05 اعلان

 0.93 07 08 تروني الك
 1.93 17 05 رغبات
 1.93 17 05 حاجات
 1.93 17 03 نقص
 1.93 17 05 سياحة
 0.80 06 06 منافسة
 0.80 16 05 اسعار
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 1.81 16 05 تسويق
 1.81 16 05 ارباح
 1.81 16 05 فنادق
 1.81 16 05 اجابة
 1.81 16 03 جذب
 1.81 16 05 حالين
 1.81 16 05 ترويج
 0.67 05 05 تحفيز
 0.54 04 04 موقع

 0.54 04 07 صعوبات
 0.54 04 03 ضعف
 0.54 04 05 رحلات
 0.54 04 05 محمين

 0.54 04 07 استفسار
 0.40 03 05 كفاءة

 0.27 02 09 تكنولوجيا
 0.27 02 04 تنوع

 من اعداد الباحثين باعتماد المقابمةالمصدر :

تم اجراؤىا مع مختمف موظفين الوكالات بولاية  من خلال المقابلات الاربعة التي      
 لات،االوادي ،ومن اجل تحقيق ىدف الدراسة التعرف عمى تطبيق ادارة معرفة الزبون بالوك

رتبة حسب كثافة اعتمدنا استخدام المقاربة المعجمية والتي تعتمد عمى تكرار الكممات م
 .الجدولان المواليان ذلك مة ويوضحالتشابو بين الكممات المستخدورودىا في النص و 
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 بإعدادومن خلال الجدول السابق الذي يوضح تكرار الكممات الاكثر كثافة في المقابمة ،قمنا 
المصطمحات المماثمة الاكثر كثافة في ي و الذي يوضح تكرار المصطمحات و الجدول الموال

 :المقابمة النحو التالي

 المقابمة كثر كثافة  فيتكرارات المصطمحات المماثمة الا  :(3الجدول رقم)

 المصطمحات الرقم
 المصطمحات المماثمة

 النسبة٪ التكرارات التردد

 زبائن ،رضا الزبون 1
 محتممين حالين، جذب،

 تشجيع تحفيز، محافظة،

12+10+06+04+08 
05+08 

53 17.04 

 رغبات ،استفسار اراء، 2
 لراي،ااخذ  اجابة، حاجات،
 مشاركة تفاعل،
 شكاوى

08+04+07+07+06 
+10+10+10+08 

70 22.51 

 ادارة كفاءة، ،موظفين 3
 اتصال معمومات،

 الكتروني تقرير،
 تكنولوجيا

10+03+12+10 
+10+10+07+02 

64 20.58 

 عروض عرض، 4
 ترويج، خدمات

 خدمة، تنوع، اسعار
 تسويق، ارباح

12+08+06+10+10 
+02+06+06+06 

66 21.22 

 فنادق، سياحة وكالات، 5
 وكالة رحالات،

08+06+07+04+10 35 11.25 

 نقص، صعوبات، زيادة، 6
 ضعف

18+17+14+14 23 07.40 
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 ٪100 311   المجموع
 

 (2من اعداد الباحثين بالاعتماد عمى الجدول رقم ):  المصدر

بناء عمى تردد المصطمحات الموضحة في الجدول اعلاه يتبين ان اجابة الموظفين     
كانت مستخدمة    كممة 602صر الدراسة حيث من ضمنالاربعة كانت شاممة الاغمب عنا

من أجمالي % 61.94 كممة الأكثر تكرار في النص اي ما نسبتو 373في الاجابة نجد
 كممة 311ىي كما نجد مجموع المصطمحات الاكثر تكرارا  الكممات الاجمالية في المقابمة،

عمى تكرار اغمب  وىذا دليل الكممات الأكثر تكرارامن مجموع  %83.37نسبةما اي 
 ترويج،،  عروض عرض، ن المصطمحاتأكما نجد  ،المصطمحات المستخدمة في الاجابة 

من مجموع 21.22 % مرة اي بنسبة  66 تكررتالتي  اسعار تنوع، خدمة،،  خدمات
ي بنسبة أمرة  64 تتكرر   إدارة ، معموماتكما تكرر مصطمح ، المصطمحات الموجودة 

 مذكورة .من المصطمحات ال 20.58%

الابعاد الاخرى والمتمثمة في المعرفة حول الزبون و المعرفة من  بالنسبة  وىو نفس الحال
الذي يمخص المصطمحات المستخدمة لكل بعد زبون ،ومن خلال الجدول الموالي و الزبون ل

 :في الدراسة عمى النحو التالي 
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 ادارة معرفة الزبون  بعادلأتكرار المصطمحات والمصطمحات المماثمة  (4الجدول رقم )

 المصطمحات المماثمة لممصطمحات الابعاد
 الابعاد

 الترددات

 شكاوى معمومات، غبات،ر  حاجات، المعرفة حول الزبون
 محتممين ،حميين، زبائن، ادراة، صال،تا

 موظفين

86 

 اسعار خدمة، مات،دخ عروض، عرض، المعرفة لزبون
  الاعلان تنوع، رحلات، تسويق،

76 

 تشجيع، شكاوى، ي تفاعل،أبر  خذتكنولوجيا، ا تقرير، اراء، معرفة من الزبونال
 الكتروني مشاركة،

71 

المعرفة من الزبون 
 لزبونا

 ترويج تحفيز، سياحة، الوكالة،
 جذب رضا الزبون،

44 

 277  المجموع
 (3اعداد الباحثين بالاعتماد عمى الجدول رقم ) :المصدر

من المصطمحات   %30.14نسبة بكممة مكررة  86 ن ىناكا نلاحظ من خلال الجدول   
وىذا ما يدل عمى ان المصطمحات تؤكد عمى تطبيق بعد المماثمة لأبعاد إدارة معرفة الزبون 

لتي تدل عمى تطبيق او  %27.43بنسبةمكررة كممة   76يضا أونجد  المعرفة حول الزبون،
مرة 71 مكررة ببعد المعرفة من الزبون زبون ونلاحظ ان المصطمحات المتعمقة مبعد المعرفة ل

وكذلك المصطمحات التي تدل عمى البعد الرابع المعرفة من الزبون  25.63 %  بنسبة 
 من  %15.90مرة المتمثمة في جذب رضا الزبون تحفيز بنسبة 44لزبون المكررة 

 .الزبون معرفة إدارة لأبعاد المماثمة المصطمحات
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المعجمية ان الوكالات السياحية بولاية الوادي تولي اىتمام نستنتج من خلال المقاربة     
معرفة الزبون الا انيا لا  لإدارة بالأبعاداكبر بمعرفة حول الزبون  والمعرفة لزبون مقارنة 

 .لزبون والمعرفة من الزبون لزبون تيمل المعرفة من ا
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 خلاصة الفصل الثاني 

سياحية بالوادي وكذلك مناقشة وتحميل المقابمة من خلال الدراسة التطبيقية لموكالات ال     
عن طريق المقاربة المعجمية تحصمنا عمى النتائج المحققة ،فقد حققنا الفرضيات التي كنا 

ة التي تطرقنا إلييا في ىذا يع وىذا من خلال الدراسة التطبيقضانسعى إلييا في بحثنا المتو 
 الفصل .

 الارتقاءغيرات التي تساعد الوكالات السياحية عمى إذ تعد إدارة معرفة الزبون من أىم المت
بأدائيا ،ذلك لأنيا تساعد في خمق وتعظيم القيمة التي تقدميا لمزبائن من خلال كسب ولاءىم 

عطائيم قيمة تجعل من الزبائن ينجذبون الييا ،وىذا  والاىتمامعن طريق تمبية رغباتيم  بيم وا 
ن تطبيقيا يعتبر بمثابة دليل لممتعاممين مع من خلال تطبيق سياسة إدارة معرفة الزبو  ن ،وا 

 ىذه الوكالات السياحية ،تعمل عمى تحقيق رضاىم وضمان ولائيم ليا .
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 الخاتمة 

في من خلال الدراسة النظرية والتطبيقية حول ادارة معرفة الزبون في الوكالات السياحية    
موظفي الوكالات السياحية ،خمصت الدراسة بجممة من والقيام بمقابلات مع  ،ولاية الوادي

 . حاتاوالاقتر النتائج 

 : النتائج النظرية لمدراسة أولا

 ،المعرفة الزبون حول المعرفة الأربعة بأبعادىا الزبون معرفة إدارةان  نستخمص -
 .يثةالحد الإدارية المفاىيم أىم منىي  لمزبون، الزبون من ،المعرفة زبون من لمزبون،المعرفة

 التي عمييا لمحصول المؤسسات تسعي الي المعارف اىم من الزبون معرفة إدارة تعد  -
 .التوقعاتي الدقيق الزبون بسموك بتنبؤ  وتساعدىا لممؤسسات الفرص من الكثير توفر

 . الزبائن  ولاء و رضا إدارة معرفة الزبون قتحق -

  النتائج العامة لمدراسة التطبيقية: ثانيا

لدراسة التي قمنا بيا عمى الوكالات السياحة بولاية الوادي حول ادارة معرفة من خلال ا   
 الزبون توصمنا الى النتائج التالية :

زبائنيا لمعرفة حاجاتيم المستقبمية  عمىان الوكالات السياحة المبحوثة تعتمد بشكل كبير -
 .قيام بالدراسات حول ولاء زبائنياوال

يم خدمات استشارية لزبائنيا حول القطاع السياحي باعتبارىا الوكالات السياحية بتقد تيتم-
  تتوفر عمى الخبرة في ىذا المجال .

فيي تعتمد عمييا كثيرا  توفر الوكالات موقع الكتروني وحسابات عمى مواقع التواصل ،-
 كوسيمة لجمع المعمومات من زبائنيا .
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تمام لممعرفة المتناقمة بين ن الوكالات السياحية المبحوثة تعطي نصيب من الاىأنجد -
 .زبائنيا 

وبرغم من التفاوت في درجة الاعتماد عمى إدارة معرفة الزبون في الوكالات السياحية    
المبحوثة ،الا انيا تعتمد جميعيا عمى والمتمثمة في المعرفة حول الزبون والمعرفة لزبون 

ما اكدتو نتائج المقاربة  ،فيذه المعرفة واضحة يمكن تخزينيا ومتوفرة بشكل سيل ،وىذا
عمى  %27.43%و30.14المعجمية لممعرفة حول الزبون والمعرفة لزبون اذ قدرت بنسبة 

، اما في رغبة الزبائن في مشاركتيا مع الوكالات السياحية و توفر الوسائل الكفيمة الترتيب 
  .محصول عمى ىذا النوع من المعارف ل

 ثالثا: نتائج اختبار الفرضيات 

 ،  توصمنا إلى ما يمي:قا من نتائج تحميل المقاربةانطلا

و  زبائنيا حول المعرفة الوادي بولاية السياحية الوكالات تطبق: الأولى الفرضية تنص     
لقد ثبت صحة ىذه الفرضية من خلال الدراسة ووجدنا أنيا تطبق بنسبة متوسطة في 

 الوكالات السياحية بولاية الوادي .

  ثبت لقد و .لمزبون بالمعرفة الوادي ولاية في السياحية الوكالات تيتم: يةالثان الفرضية تنص

 الوكالات في متوسطة بنسبة تطبق أنيا ووجدنا الدراسة خلال من الفرضية ىذه صحة
 . الوادي بولاية السياحية

 من المعرفة الوادي ولاية في السياحية الوكالات تمارس:  الثالثة الفرضية تنص 
 متوسطة بنسبة تطبق أنيا ووجدنا الدراسة خلال من الفرضية ىذه صحة ثبت دلق و .الزبون

 . الوادي بولاية السياحية الوكالات في
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 الزبون من المعرفة عمى الوادي ولاية في السياحية الوكالات تعتمد:  الرابعة الفرضية 
 متوسطة سبةبن تطبق أنيا ووجدنا الدراسة خلال من الفرضية ىذه صحة ثبت لقد و . لمزبون

 . الوادي بولاية السياحية الوكالات في

تطبيق الوكالات  و ىناك نأالتي تنص عمى لمدراسة الفرضية الرئيسية فإننا نقبل  وبالتالي
 .معرفة الزبون لإدارة السياحية بولاية الوادي 

 حاتاالاقتر رابعا: 

 .المستقبمية اجراءات استقصاءات دورية حول الزبائن لمعرفة حاجاتيم-

ة تيتم بقياس وتحميل احتياجات الزبائن ودراسة العوامل المؤثرة عمى يالقيام ببحوث تسويق-
 درجة ولائيم.

تنظيم اجتماعات دورية مع الزبائن لتبادل الافكار والآراء حول الخدمات المقدمة والتعرف -
 عمى النقائص التي تعاني منيا الوكالات السياحية .

قع الالكترونية من خلال تحديثيا بشكل دائم، وتوفير التطبيقات الزيادة بالاىتمام بالموا-
ين باعتبارىا وسيمة فعالة الجديدة والمختمفة التي تسمح بتفاعل المباشر بين الزبائن والموظف

 .وسريعة

لادارة العلاقات مع الزبائن مما الحديثة  رقطالكثر بتدريب الموظفين عمى أالاىتمام -
 زبون.تمكنيم من تحقيق رضا ال
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 التجارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية والعلوم 

 قسم علوم العلوم التجارية 

 تخصص: تسويق سياحي وفندقي 

السادة و السيدات الأفاضل، يشرفنا أن نقدم إلى سيادتكم ىذه الاستمارة التي تدخل ضمن متطلبات إنجاز 
دراسة  -واقع تطبيق إدارة معرفة الزبون في الوكالات السياحية لولاية الوادي مذكرة ماستر بعنوان:

ونعلمكم بأن إجاباتكم سوف تحظى بالأهمية القصوى و أنها ستستخدم لأغراض البحث العلمي ، -استكشافية
 فقط.

 نشكركم جزيل الشكر لدساندتكم و مساعدتكم لنا .
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