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 : ممخص
 أىمية عف الكشؼ إلى الدراسة ىذه يدؼت

المعرفة المتوفرة لدى  في إدارة الداخمي التسويؽ
أجريت الدراسة و  في ظؿ إقتصاد المعرفة. المؤسسات

 مدى عف مكشؼل BADRعمى عينة مف موظفي بنؾ 
ومف أجؿ تحقيؽ  موضوع الدراسة. مضموفإىتمامو ب

ىدؼ الدراسة إستخدمنا الملاحظة، المقابمة المباشرة مع 
 إستمارة 57 مدير الوكالة ورؤساء الأقساـ، كما تـ توزيع

 55 إسترجاع وتـ BADRبنؾ  في الموظفيف عمى
 لتحميؿ البيانات SPSSستمارة، وقد إعتمدنا برنامج إ

التي تـ جمعيا عف طريؽ إجابات العينة عمى الإستمارة 
بإستخداـ مجموعة مف الأدوات الإحصائية )كالوسيط 
الحسابي، الإنحراؼ المعياري، معامؿ ألفا كرونباخ، 

ختبار  Tإختبار   بنؾ أفتوصمت الدراسة و  (.Fوا 
BADR  ييتـ بتطبيؽ مفيوـ التسويؽ الداخمي لتغيير

نجاح  سموكيات ومعتقدات الموظفيف لديو، وىذا لتبني وا 
إدارة المعرفة، وأوصت بتشجيع الموظفيف عمى العمؿ 
الجماعي، مف خلاؿ الإتصالات الرسمية وغير الرسمية 

 وتبادؿ الأفكار.
لداخمي، مزيج التسويقي : التسويؽ االكممات المفتاحية

 الداخمي، المعرفة، إدارة المعرفة.
 

 

 Abstract : 

            This study aims to reveal 

(explore) the importance of internal 

marketing in knowledge management 

available in institutions in the light of 

economy’s knowledge. The study was 

conducted on a sample of BADR Bank 

staff to detect the extent of his interest in 

the content of the study’s subject . In order 

to achieve the goal of the study we used 

observation, direct interview with the 

agency and department head managers, 57 

forms were distributed on the staff at the 

55 were retrieved, we  Bank of BADR and

have adopted SPSS software to analyze the 

data collected by the sample’ answers to 

the form using a set of statistical tools 

(mediator arithmetic, Standard Deviation, 

coefficient, T test and Cronbach's alpha 

test F). The study concluded that the 

BADR Bank is interested to apply the 

concept of internal marketing to change the 

behaviors and beliefs of the staff to adopt 

and make knowledge management 

successful by encouraging employees to 

work together, through formal and 

informal communication and exchange of 

ideas. 

Internal Marketing, Internal  Keywords:

Marketing Mix, Knowledge, Knowledge 

Management. 
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 أولا: الإطار المنيجي لمدراسة
 المقدمة

تنافسية  ميزة لتحقيؽ المفتاح فيي المنتجات التي تقدميا المؤسسات، أصبحت المعرفة أساس
دارة أيف أصبحت المؤسسات تتنافس مف خلاؿ الإبتكار، الميارات المعمومات، عصر في ظؿ  المعرفة وا 

إلخ، حيث أف المجتمعات ... أس الماؿ، المباني، المعدات والآلاتر  بدلا مف مدى قدرتيا عمى إمتلاؾ
ونتيجة لإىتماـ  بصفة عامة، والمؤسسات بصفة خاصة التي تمتمؾ المعرفة، تستطيع أف تحقؽ التنمية.

 إدارة يسمى ما أنتجت التنظيمية، القرارات إتخاذ في لإستخداميا بالمعمومات المتوفرة لدييا المؤسسات
ستدامةوم. المعرفة وتعزيز  الجماعية المعرفة قاعدة مف الإستفادة تنافسية يتطمب ميزة ف أجؿ تحقيؽ وا 
ويساعد التسويؽ الداخمي الإدارة مف أجؿ التحوؿ مف مؤسسة إلى مؤسسة . المتعممة المؤسسة مفيوـ

 .المعرفة لإدارة الصحيح الأداء تعزيز الداخمي في إذ يساىـ التسويؽ. متعممة تقودىا المعرفة
 الإشكالية

ميارات وقدرات وخبرات اتيا وتحقيؽ أىدافيا المستقبمية عمى منتجفي تقديـ  مؤسساتتعتمد ال
عوامؿ التي تساعد عمى تحقيؽ ميزة غير قابمة لمتقميد مف قبؿ ، والتي تعتبر مف بيف الالموظفيف لدييا

ـ وتحفيزىـ وتمبية حاجياتيـ، وىذا عمى إختيار موظفييا بعناية وتدريبي مؤسسةتعمؿ الوبالتالي  المنافسيف،
إنجاح التسويؽ الخارجي وتحقيؽ رضا  عمى ساعدلا يتسنى إلا مف خلاؿ تبني التسويؽ الداخمي والذي ي

ومنو وعمى ضوء ما سبؽ يمكننا طرح التساؤؿ ، لإنجاح إدارة المعرفةالعملاء، كما يعتبر الأداة الفعالة 
 الآتي:

 حقيق إدارة المعرفة؟التسويق الداخمي في تؤثر كيف ي
 الفرضيات

 وللإجابة عمى الإشكالية وكمنطمؽ لمدراسة تـ وضع الفرضيات التالية:
 التسويؽ الداخمي؛ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفيةتبنى يلا -
 ؛إدارة المعرفةب بنؾ الفلاحة والتنمية الريفيةيتـ يلا -
عند  دارة المعرفة لبنؾ الفلاحة والتنمية الريفيةإلا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمتسويؽ الداخمي عمى -

 .% 5مستوى الدلالة 
 الدراسة أىداف

 : خلاؿ السابقة مف التساؤلات عف الإجابة إلى البحث يسعى
دارة المعرفةتحديد إطار نظري لمدراسة يستعرض فيو مفيومي التسويؽ الداخمي و -  في البنوؾ التجارية؛ ا 
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المتبعة مف قبؿ إدارة البنؾ لتسويؽ الخدمات لمموظفيف لدييا، ومدى محاولة التوصؿ إلى الأساليب -
 ؛عند تقديـ الخدمات أدائيـ حسيففي ت مساىمتيا

دارة المعرفة الداخمي التسويؽ بمضموف الفلاحة والتنمية الريفية بنؾ إلتزاـ درجة عمى التعرؼ-  ؛وا 
ستراتيجيات وبرامج تقديـ مجموعة مف التوصيات التي تعمؿ عمى تحسيف الممارسات ا- لفعمية لسياسات وا 

 .إدارة المعرؼ الجماعية في البنؾ للإستفادة منيا في إتخاذ القرارالتسويؽ الداخمي، التي تساىـ في 
 أىمية الدراسة

 تكمف أىمية الدراسة في الجوانب العممية التالية:
 ظؿ إقتصاد المعرفة؛أىمية إدارة المعرفة داخؿ المؤسسات بصفة عامة والبنوؾ بصفة خاصة في -
الفلاحة  بنؾ إبراز مدى أىمية التسويؽ الداخمي بصورة نظرية وتقديـ برامج تساعد عمى تطبيقو داخؿ-

 ؛والتنمية الريفية
الفلاحة والتنمية  بنؾأىمية تطبيؽ أبعاد التسويؽ الداخمي في المؤسسات الخدمية بصفة عامة، وفي -

 بصفة خاصة؛ الريفية
سموكيات الموظفيف مما يشجعيـ عمى العمؿ تسويؽ الداخمي يؤثر إيجابا عمى تحسيف ممارسات ال-

 .الجماعي وتبادؿ المعمومات والخبرات
 الدراسة مجتمع وعينة
 ة قالمة، وقد شممتكالو مديرية و ل الفلاحة والتنمية الريفية بنؾموظفي  مف الدراسة مجتمع يتكوف

 أف لنا موظؼ يظير 62الدراسة  مجتمع مع قارنةالم خلاؿ موظؼ وموظفة، ومف 55 الدراسة عينة
 .%88.71تشكؿ  العينة نسبة
  الدارسة حدود

 الفترة ضمفالمتمثمة في الموظفيف الدراسة  عينة كشؼ مواقؼ الدراسة تستيدؼالزمانية:  الحدود-
 .2015 مارس 10إلى  2015 فيفري 08بيف  ما المحصورة الزمنية

 لولاية قالمة. الفلاحة والتنمية الريفية بنؾوكالة مديرية و  شممت الدراسة: المكانية الحدود-
لإجراءات التسويؽ الداخمي  مؤسسةمدى تبني التنحصر الحدود البحثية لمدراسة بتناوؿ الحدود البحثية: -
 .عمى إدارة المعرفة اىأثر و 

 منيج وأدوات الدراسة
وتماشيا  المقترحة لفرضياتا وخطأ صحة مدى ولإثبات المقدمة الإشكالية عمى الإجابة بيدؼ

 وذلؾ ،التحميمي الوصفي المنيج عمى ول المختمفة المراحؿ خلاؿ سنعتمد موضوع،طبيعة وأىداؼ ال مع
 البيانات وتحميؿ ،ونوعيا كميا وصفا الدراسة موضوع أو لمظاىرة والتفصيمي الدقيؽ الوصؼ أجؿ مف
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 الموزع عمى عينة الدراسة الإستبيافو  مقابمة، المف خلاؿ الملاحظةالمتغيرات  عف المتوفرة والمعطيات
إستخداـ برنامج الحزمة الإحصائية لمعموـ  عف طبيعة العلاقة القائمة بينيا، مف خلاؿ إحصائيا لمكشؼ

 .SPSSالإجتماعية 
 الدراسات السابقة

 يبموضوعنا، مف أجؿ إثراء الجانب النظري والتطبيق علاقة ليا الدراسات التي مف مجموعةإستعنا ب
  :ومف بيف ىذه الدراسات نذكروالإستفادة مف النتائج المتوصؿ إلييا. 

 organizational: بعنواف Michele Grimaldi and Musadaq Hanandi  (2010)دراسة -

and collaborative knowledge management : a virtual hrd model based on 

web2.0 البشرية ممارسات الموارد تيسر أف يمكف امياستخدا  و ؼ المعار  تطوير أف الباحثاف ثبتأ 
النظاـ  وىو البشرية لمموارد الإلكترونية الإدارة أنظمت أحد حوؿ الدراسة ىتمتا  و  ،وتحقيؽ ميزة تنافسية

 التقميدية المعرفة إدارة نظـ أف عمى الدراسة ستخمصتا  و  .VHRD البشرية الموارد لتطوير فتراضيالإ
 تتـ ةؤسسالم فةمعر  إدارة أف يأ الجماعية المعرفة إدارة نظـ لتصبح لسابقةا القميمة السنوات في تحولت

 ىاما دورا البشرية الموارد لتطوير فتراضيالإ لمنظاـ يصبح وومن ،العامميف لدييا فرادالأ كؿ قبؿ مف
  .جماعيةال المعرفة إدارة نظـ لتفعيؿ

 التسويق مقياس تطبيق صلاحية ختبارإبعنواف:  ،(2008) عمي الرضا عبد عمي، حداد دراسة إبراىيـ-
 في التجارية البنوك في الداخمي التسويق لأبعاد تحميمية الأردنية دراسة الأعمال بيئة في الداخمي
 .الداخمي التسويؽ بمضموف التجارية البنوؾ إلتزاـ درجة عمى التعرؼ إلى البحث ، وىدؼالأردن

 بنوؾ( 10التجارية ) البنوؾ لدى إلتزاـ وجود كدوتأ لتساؤلاتو واضحة إجابات إلى وتوصمت الدراسة
 وأوصت الدراسة إلى ضرورة .الأربعة وأبعاده مضمونو في كبير وجود تقارب مع الداخمي، بالتسويؽ
 بإعتبارىا العامميف لدى السموؾ توجيو في أىميتيا ودرجة البنؾ برؤية يتعمؽ فيما الخدمة ثقافة تعزيز

 .رورة تبني مفاىيـ وأبعاد التسويؽ الداخميالبنؾ، وض عمؿ لمضموف إنعكاسا
 بين العلاقةبعنواف:  ،(2012أحمد) خمؼ محمد الديف رماف، علاء أبو موسى حماد دراسة أسعد-

 الكشؼ إلى الدراسة ىذه ، وىدفتالأردنية الفنادق في لمموظفين التنظيمي والإلتزام الداخمي التسويق
 في الموظفيف وخاصة عماف العاصمة في نجوـ فئة الخمسة دنيةالأر  الفنادؽ في العاممة القوى أىمية عف

 بالإلتزاـ في شعورىـ تسيـ بالموظفيف الخاصة الداخمي ممارسات التسويؽ أف وكيؼ الأمامية، الخطوط
 والتدريب بالموظفيف، الإحتفاظ سياسة أف إلى الدراسة بيا. وتوصمت التي يعمموف الفنادؽ تجاه التنظيمي
وأوصت الدراسة إلى  .لمموظفيف بالإلتزاـ التنظيمي تأثيرا الأبعاد أكثر ىي الحوافز يةونوع والتطوير،
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الوظيفي  والأماف بالإستقرار العامميف شعور مكوناتيا وتعميؽ بكافة التوظيؼ بسياسة الإىتماـ ضرورة
 إيجابية عف المؤسسة. صورة البشرية، وبناء الموارد مجاؿ في التنافسية الميزة لتحقيؽ
 لدراسةنموذج ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الإطار النظريثانيا: 
 ماىية التسويق الداخمي.1

 مف الخارجيف، الزبائف مع التبادؿ عمميات في المفيوـ التسويؽ التقميدي عمى المؤسسات تركز بينما
 فيفالموظ الأفراد يمعبو الذي الدور أف نجد فيو، تنشط الذي السوؽ وحصة سوقية في  مكانة تحقيؽ أجؿ

رضاء العملاء، جودة عالي ومستوى لتحقيؽ أداء متميز  الخدماتية وبالأخص بالمؤسسة  أدى قد وا 
 والأفراد المؤسسة بيف يتـ أف يمكف ما وىو التبادؿ أشكاؿ مف أخر بشكؿ الإىتماـ تركيز إلى بالمؤسسات
 يعرؼ المؤسسة خؿدا بالموظفيف ييتـ حديث تسويقي مفيوـ ظيور إلى أدى ما وىذا فييا، الموظفيف
 .الداخمي بالتسويؽ

 تعريف التسويق الداخمي وخصائصو.1.1
 لمعامميف وتحفيز إختيار عممية"عمى أنو:  الداخمي التسويؽ أف فيرى Cahil كاىيل أما

مكانيات ميارات لدييـ الذيف بالأفراد الإحتفاظ مع المؤىميف  حاجاتيـ، يشبع الذي العمؿ طبيعة توافؽ وا 
 كؿ عرؼ أخرى محاولة وفي .1حقيقييف" كزبائف المنظمة في العامميف الأفراد معاممة فةفمس فيو ولذلؾ
 البشرية لمموارد فمسفة الإدارة الفعالة" أنو: عمى الداخمي التسويؽ (Cooper and Cronin 2000) مف

 يبوأسال فمسفة تطبيؽ بذلؾ المقصود وليس التسويؽ لتقديـ خدمات أفضؿ لمزبائف". منظور بإعتماد
 بإعتبارىـ المؤسسة أفراد عمى التسويؽ منظور عتمادإ بؿ فحسب، البشرية الموارد وظيفة عمى التسويؽ

 اخميالتسويؽ الد
 
 

 إدارة المعرفة

 الإستقطاب
 التدريب  
 التحفيز 

 المستقل تابعال المستقل المتغير

 التمكيف
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ستقطاب إختيار خلاؿ ملائمة، مف داخمية بيئة ليـ توفر أف يجب ولذلؾ المؤسسة، موارد أىـ أحد  وا 
 تعزز التي الجيود ؼومختم ورغباتيـ، لحاجياتيـ تستجيب التي الوظائؼ وتصميـ الأفراد، وأفضؿ أحسف
 .2ككؿ المؤسسة أىداؼ تحقيؽ نحو دافعتييـ مف وتزيد الأفراد رضا مف

  :3اأىمي خصائص بعدة الداخمي التسويؽ يتصؼ
بينيا وبيف  والتفاعؿ التبادؿ عممية لإدارة المؤسسة داخؿ يطبؽ فيو: جتماعيةإ عممية الداخمي التسويؽأ. 

نما المادية الحاجات عمى جاتيـحا تقتصر لا الموظفيف بيا، فالموظفيف  إجتماعية حاجات ىناؾ فقط، وا 
 الداخمي؛ التسويؽ خلاؿ مف يتحقؽ ما والصداقة، وىذا والإنتماء الأمف مثؿ
 :خلاؿ مف المؤسسة داخؿ المختمفة الوظائؼ تكامؿ ىعم تعمؿ إدارية عممية الداخمي التسويؽب. 
 الأنشطة ىذه وأف بيا، يقوموف التي الأنشطة عف كافية وخبرة دراية لدييـ الموظفيف كؿ أف مف التأكد-

 الخارجييف؛ العملاء حاجات إشباع إلى تؤدي
 .بكفاءة عمميـ لأداء وتحفيزىـ إعدادىـ تـ الموظفيف كؿ مف التأكد-

 :4يويمكف أف نستخمص مما سبؽ أف لمتسويؽ الداخمي خمس عناصر رئيسية تتمثؿ فيما يم
 قيؽ رضاىـ؛لإثارة دافعية الموظفيف وتح 
 الوجو بالمستيمؾ، وتحقيؽ رضا المستيمؾ؛ 
  التعاوف والتكامؿ الوظيفي؛ 
 إتباع المدخؿ التسويقي لتحقيؽ العناصر الثلاث السابقة؛ 
 .تنفيذ إستراتيجيات محددة لممؤسسة، وكذلؾ إستراتيجيات وظيفية محددة 

 أىمية التسويق الداخمي وأىدافو. 1.1
صبح التسويؽ الداخمي ميـ بشكؿ متزايد لممؤسسات ككؿ وليس فقط أأ. أىمية التسويق الداخمي: 

الخدمية منيا، فأصبح لممؤسسات ىدؼ تنفيذ سياسات تجذب وتطور وتحافظ عمى أفضؿ الموظفيف، 
ة أماكف العمؿ مشجعة موظفييا عمى يذباج زيادة نشاط التسويؽ عمىمف خلاؿ  المؤسسة تسعى حيث

يف في تعاملاتيـ نا وقيميا، كما يسعى أرباب العمؿ إلى أف يكونوا مر ستراتيجياتيإالتصرؼ بطرؽ تساند 
لدعـ الرأي القائؿ بأف رضا الموظفيف يخمؼ رضا  مع مرؤوسييـ كما ىو الحاؿ مع عملائيـ وذلؾ 

العملاء ويزيد ولاءىـ، وبالتالي يزيد مف ربحية المؤسسة، كذلؾ إعطاء الأفراد في المؤسسة الحؽ في 
، والفرصة لمنمو والتعمـ والحصوؿ عمى مكاسب مف النجاح، وسط مناخ مف التحدي ختيار أدوارىـإ

تصالات ا  ستبقاء تحت ىياكؿ تنظيمية ونظـ وعمميات ومعايير و والمنافسة، وثقافة تشجيع عمى التطور والإ
تشجعيـ عمى تقديـ أفضؿ ما لدييـ، وكؿ ىذا يجنب المؤسسة إعاقة أعماليـ، بؿ يزيد نجاحيا ويضمف 

 .5ستمراريتيا عمى المدى البعيدإ
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 : 6يمكف أف نختصر أىداؼ التسويؽ الداخمي في النقاط التاليةب. أىداف التسويق الداخمي: 
أداء  بالعملاء مف قبؿ الموظفيف، ويساعدىـ في تحقيؽ جودة التوجو أىمية وقبوؿ فيـ يساىـ في-

 لممؤسسة؛ التفاعمي التسويؽ
 وأنظمتيا؛ وخدماتيا والأىدافيا والإستراتيجياتيا رسالة المؤسسة وقبوؿ فيـ الموظفيف عمى يساعد-
كما تقوـ  الخارجية، والحملات والخدمات السمع بالمعمومات حوؿ وتزويدىـ لمموظفيف، المستمر التحفيز-

  الإقتصادية التي تحققيا المؤسسة؛ النتائج بإطلاعيـ عمى
 .ارات وقدرات عاليةذوي مي موظفيف عمى والحفاظ يعمؿ عؿ إستقطاب وجذب-

 :7ةيتكوف مزيج التسويؽ الداخمي مف العناصر التالي: مزيج التسويقي الداخمي. 1.1
 المستمر لمموظفيف، في والتدريب الموظؼ بيا يتحمى أف ينبغي التي والمواقؼ القيـ عف يعبرمنتج: ال . أ

نجاح الداخمي الزبوف ومعرفة ميارات رفع سبيؿ  ؛ةالمؤسس إستراتيجيات تنفيذ وا 
لتبني  النفسية التكمفة وأيضا معرفتو، رفع سبيؿ في الموظؼ يتحمميا التي التكمفة عف يعبر : السعر . ب

 ؛البديمة الفرصة تكمفة عميو يطمؽ ما وىو المعتادة الأساليب عف التخمي مقابؿ العمؿ في جديدة أساليب
 لوجو، وجو والتفاعؿ الإعلاف خلاؿ مف الداخمي تصاؿالإ ستراتيجياتإ مختمؼ عف يعبر الترويج: . ت

 ؛الداخمية والنشريات ولوحة الإعلانات،
 الجديدة الواجب والمياـ السياسات عرض يتـ أيف والمؤتمرات الاجتماعات عقد مكاف إلى يشير التوزيع: . ث

 ؛التدريب وكالات أو المستشاريف المجوء عند الوسيط بالطرؼ عنو يعبر وقد تنفيذىا،
بيئة  تمثؿ لأنيا كبير بشكؿ ميمة ليست الداخمي السوؽ مستوى عمى الممموس: أو المادي الدليل . ج

 المؤتمرات أو طريؽ عف الموظفيف، بيا يكمؼ التي والمياـ السياسات خاصة وكحالة الطبيعية، العمؿ
 الداخمي التسويؽ في أىمية أكثر الممموس المادي الدليؿ يكوف قد الجامعات في مثلا الخارجي التدريب

 ؛الخارجي السوؽ في الخدمات تسويؽ مف
 ستراتيجيات،العمؿ والإ وطرؽ المياـ مختمؼ وتمثؿ الداخمي، المنتج تسميـ طرؽ إلى وتشير :العمميات . ح

 ؛الداخمي تصاؿالإ أدوات بواسطة شفوية أو كتابية بطريقة تسميميا يتـ التي
 .المباشر المسؤوؿ مع والعلاقة الإشراؼ نمط عف وتعبر المشاركون )الأفراد(: . خ
 إدارة المعرفة ساسيات حولأ. 1

يزداد إىتماـ المؤسسات الحديثة بالمعرفة، بإعتبار أف توليد المعرفة ضرورة ممحة لعمميات الإبداع 
 والإبتكار، مف أجؿ التقدـ والنجاح والإستمرار في ظؿ عصر المعرفة الذي يتميز بسرعة التغير.

دارة المعرفة1. 1  . مفيوم المعرفة وا 
ارة المعرفة نشير أولا إلى المعرفة وأنواعيا، فيي تمثؿ إحدى المصطمحات التي قبؿ التطرؽ إلى إد

يصعب تعريفيا، ويرجع ىذا لطبيعتيا ولتعدد أبعادىا ولتعقيد مضمونيا، فمـ يتفؽ الباحثوف حوؿ تعريؼ 
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موحد لممعرفة، وترتكز مساىماتيـ في صياغة دلالات متنوعة لممعرفة وفقا لمنظورىـ الخاص، عمى 
 .8التحولات الثلاث التي حدثت نحو المعرفة وىي الصناعة، ثورة الإتصالات وثورة المعمومات ضوء

 أ.تعريف المعرفة وأنواعيا
 التي الحقائؽ أو الأفعاؿ أو المتراكمة الإنسانية والمفاىيـ الحقائؽ ىيكؿتعرؼ المعرفة عمى أنيا: "

 فيما تكمف إنيا المعمومات، بعض تراكـ مجرد مف أكثر المعرفة فإف وبالتالي. 9"معرفية حالة عف تعبر
 ذلؾ كؿ وترجمة التعمـ، الكفاءات، الخبرات، بالاعتقادات، الفيـ ويرتبط المعمومات، تمؾ مف الأفراد يفيمو
وتعرؼ المعرفة أيضا عمى أنيا: "مجموعة الحقائؽ ووجيات النظر والآراء . معيف قرار تخاذإ أو فعؿ إلى

والخبرات والتجارب والمعمومات والبيانات والمفاىيـ والإستراتيجيات والمبادئ التي  العمؿ والأحكاـ وأساليب
يمتمكيا الفرد أو المؤسسة، وتستخدـ المعرفة لتفسير المعمومات المتعمقة بظرؼ معيف ومعالجة ىذا 

 ياناتبالب تبدأ ومترابطة، متكاممة سمسة ضمف حمقة عمى أنيا المعرفة إلى  E. Filos ينظرو  .10الظرؼ"
 يربط عندما الفرد أف حيث ،ىرمي أو سممي منظور وفؽ ةبالحكم وتنتيي المعرفة ثـ المعمومات ثـ

 في سابقا معرفة أخرى بأشياء البيانات تمؾ بربط بينيا العلاقات فيـ ويستطيع البعض ببعضيا البيانات
 وأيضا معيف سياؽ في وضعت إذا الأخيرة ىذه معمومات، إلى تتحوؿ وعندئذ ذكيا، سموكو يصبح الذىف
 .الفرد ذىف في الحقائؽ تكوف عندما معرفة بذلؾ تصبح ستيعابيا؛إ وبالتالي وتفسيرىا لشرحيا معنى في
 لممفاضمة عقمو باستخداـ المستقبؿ لاستشراؼ التنبؤ بأساليب المعرفة بمعالجة الإنساف يبدأ عندما بينما
 التي الحكمة إلى مستندا يصبح قيمية بمنظومة رافقامت السموؾ ىذا يصبح ولما والاختيار، البدائؿ بيف
 التالي: الشكؿ في اليرمية ىذه E. Filos ويبيف  . 11"دائمة معرفة » عف تعبر

 المعرفة ىرمية :11شكل رقم 
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Source: Mezgár ISTVAN: Integration of Information and Communication 

Technologies in Smart Organizations, Idea Group Publishing, United States 

of America, 2006, P .73.  

ويمكف  الضمنية، المعرفةو  الصريحة المعرفةىما  أساسييفنوعيف  إلى المعرفة polanayiوقد قسـ 
 :12تمخيصيما فيما يمي

 بيا التعامؿ السيؿ مف وأيضا والرموز بالكممات عنيا التصريح يسيؿ التي وىي: الصريحة المعرفة-
 والتعميمات، والعمميات، ستراتيجيات،والإ الأىداؼ كؿ في تجسيدىا ويمكف فييا والمشاركة ومعيا

 في المستويات مختمؼ في الأفراد بيف بسيولة نتقاؿللإ قابؿ المعرفة مف النوع وىذا والنتائج، والمعايير
 ؛الرسمية تصاؿالإ قنوات خلاؿ مف خاصة التنظيـ

 والتجارب الخبرات مف تتكوف والتي دراكات،والإ تجاىاتوالإ بالقيـ خاصة ؽتتعم: الضمنية المعرفة-
 لأنيا نظراتيا ووضعيا في شكؿ رسمي، والمشارك ستخدامياا  و  عمييا الحصوؿ بصعوبة وتتميز الذاتية،
 عمييا والحصوؿ المعرفة ىذه ستكشاؼإ عمى ةؤسسالم قدرة فإف لذلؾ. الأشخاص عقوؿ في تتواجد
دارتيا  معرفة وتعد ا.نجاحي عمى واضح دليؿ وىي المتعممة، اتؤسساالم عميو تقوـ الذي الأساس يعد وا 
 .النوع ىذا عف الواضحة الأمثمة مف  وثقافتيا المنظمة تميز مجاؿ المينة، سر الكيؼ

 الأفراد عقوؿ في الموجودة الضمنية المعرفة بيف الايجابي التفاعؿ عف ىنا التنظيمية المعرفة برتوتع
 مف البيئة توفره ما استيعاب في كبير أثر التنظيمية لممعرفة أف ذلؾ ويعني المعمنة، أو الصريحة رفةوالمع
 قوة نقاط مف ةؤسسالم تممكو ما ضوء في ىامة قرارات اتخاذ إلى الوصوؿ وبالتالي وتيديدات، فرص

 .الداخمية ببيئتيا تتعمؽ وضعؼ
 ب. تعريف إدارة  المعرفة

 وخصائصيا، المعرفة بطبيعة يتعمؽ أساسي لسبب لمكثيريف، واضح يرغ مصطمح المعرفة إدارة
 أنكر بعضيـ إف حتى قياسيا، صعوبة ىو ظيورىا بداية في المعرفة إدارة واجيتو تحد أكبر أف حيث
 إدارة المعرفة ويقترح يمكف فلا مغموط، المصطمح ىذا أف Sveiby 2001 ويرى المعرفة، إدارة أسمو شيئا
 أف إذ العقؿ إلى تشير عمى الأقؿ باعتبارىا المعرفة أفضؿ، خمؽ التركيز المعرفي أو مثؿ مصطمحات أف

 .13إدارتيا يمكف ولا إنسانية، بصيرة عمى تعتمد شيئا، إنيا وليست عقمي نشاط المعرفة
 نظـ خلاؿ مف وتدار معمومات ماذا فيي معرفة أي سببية تكوف عندما المعرفة أف البعض ويرى
 عمميات سياؽ تكوف فيي كيؼ معرفة أي فنية دراية تكوف عندما المعرفة ولكف مومات،المع وتكنولوجيا
 تفاعمي سياؽ في المستخدمة فالمعمومات المعرفة ذوي الأفراد في تكوف المعرفة فإف ولذلؾ وعلاقات،

 تداخؿت ىنا ومف .الأىـ المعرفة وىي معيا يفعموف ماذا يعرفوف الذيف الأفراد رؤوس في فقط معرفة تصبح
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 المعرفة إدارة إسمو شيء ىناؾ ليس يقوؿ دركر بيتر جعؿ الذي الحد إلى الأفراد، إدارة مع المعرفة إدارة
نما  .14المعرفة ذوي أفراد إدارة وا 

تعرؼ إدارة المعرفة عمى أنيا: "منظومة متكاممة ومترابطة مف الميارات والخبرات والقيـ مع التقنيات 
ت والمعمومات والنظريات وصولا إلى قيـ إضافية ولسموكيات إبداعية لإدامة والشبكات لمتعامؿ مع البيانا

 تسيؿ التي الممارسات والتقنيات" :أنيا عمى المعرفة تعرؼ إدارة. و 15التميز والتفوؽ ولبموغ الأىداؼ"
 عف تعبر المعرفة إدارة أف إلى التعريؼ ىذا يشير حيث. 16"المنظمة مستوى عمى المعرفة وتبادؿ توليد
 تعرؼكما  تكنولوجيا معمومات. فقط ليست المعرفة إدارة أف بحيث تقنيات إلى وأيضا تنظيمية مارساتم

ر رأس الماؿ الفكري الخاص بالمؤسسة، بيدؼ ستثماا  و  ستخراجإ بموجبيا يتـ ةعممي: "أنيا ىعمأيضا 
ميزة تنافسية والفاعمية والإبتكارية مف أجؿ إكتساب المؤسسة  اءةفبالكالوصوؿ إلى قرارات تتصؼ 

لتواـ العملاء" والحصوؿ   . 17عمى ولاء وا 
 . أىمية وأىداف إدارة المعرفة1. 1

 مستويات ثلاثة في أىمية تكتسي المعرفة إدارة أف K. Dalkirدالكر  يرىأ. أىمية إدارة المعرفة: 
 :18وىي
 تخاذإ عممية سيفتح خلاؿ مف الوقت بتوفير الأعماؿ أداء أثناء الأفراد تساعد :الأفراد مستوى عمى-

 المساىمة فرص زيادة وأيضا ة،ؤسسالم داخؿ المجتمعية الروابط مفيوـ وتعزيز المشاكؿ وحؿ القرارات
 ؛التنظيمية الأىداؼ تحقيؽ في الفردية

 التعاوني والعمؿ الشبكات فعالية وتعزيز الوظيفية، الميارات تنمية: الممارسة جماعات مستوى عمى-
 ؛ةؤسسالم داخؿ مشتركة لغة ويروتط بالمعرفة والمشاركة

 الحؿ وأيضا أىدافيا وتحقيؽ الإستراتيجية قيادة في المعرفة إدارة تساعد: التنظيمي المستوى عمى-
 في المعرفة دمج تحسيف وبالتالي المنظمة داخؿ الممارسات أفضؿ ونشر التنظيمية لممشاكؿ السريع
 .تنظيمية ذاكرة بناء وأخيرا بتكارالإ فرص ةوزياد الأفكار تخصيب وكذلؾ ة،ؤسسالم وخدمات منتجات

 :19يمكف تمخيص أىداؼ إدارة المعرفة في النقاط التاليةب. أىداف إدارة المعرفة: 
 اليومية؛ رساتالمما أثناءو  مف ةالمكتسب ةالتراكمي اتبر الخ نقؿو  توثيؽو  لتجميع ئة تفاعميةبي إيجاد-
 مصدر موحد لممعرفة؛ تكويف-
 مات؛دالخ إيصاؿ ؽطر  لتحسيف س الماؿ الفكريتفعيؿ المعرفة ورأ-
 ر بحرية؛الأفكا فؽدت أدمب تشجيع طريؽ عف اعدالإب فكرة تبني-
  التعمـ؛ عمميات لتحقيؽ ة اللازمةالمعرف دتولي-
 الحاجة إلييا؛  حسب ذات العلاقة الجيات ىعم توزيعياو  ةالمعرف نشر-
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 وتطويرىا بشكؿ مستمر.  حفظ المعرفة، أي تخزينيا في الأماكف المخصص ليا،-
نموذج دورة تطور  ىناؾ عدة نماذج لإدارة المعرفة، وأىـ ىذه النماذجنماذج إدارة المعرفة: . 1.1

 :20، ويمكف تمخيصيا فيما يمينموذج دورة تطور المعرفة الفردية )الشخصية(، المعرفة المؤسسية
 ة ىي:يتكوف نموذج دورة تطور المعرفة المؤسسية مف خمس مراحؿ أساسي

عــداد المعــرف- عػػدادىا مػػف خػػلاؿ عمميػػات التعمػػيـ والإبػػداع  :مرحمــة تطــوير وا  يجػػري تطػػوير المعرفػػة وا 
 ؛ةؤسسستيراد المعرفة مف خارج الما  بتكار، ومف خلاؿ جيود البحث التي تيدؼ إلى جمب و والإ
حتفػاظ بيػا ا والإكتسػابيا وتخزينيػا  فػي ىػذه المرحمػة تػتـ السػيطرة عمػى المعرفػة و : مرحمة اكتساب المعرفة-

 ؛ستخداـ وعمميات المعالجة المختمفة مف أجؿ تحقيؽ عمميات الرفع مف خلاؿ المعرفةمف أجؿ الإ
فػػي ىػػذه المرحمػػة يجػػري تنظػػيـ المعرفػػة وتحويميػػا إلػػى أشػػكاؿ مفيػػدة : مرحمــة بربمــة وتيــذيب المعرفــة-
ؿ المعرفػػة إلػػى مػػواد مكتوبػػة أو إلػػى قواعػػد معرفػػة ؤسسػػلمم وىػػذا يجعػػؿ المعرفػػة قػػادرة عمػػى ة، وىنػػا قػػد تحػػوع

 ؛ةمؤسستحقيؽ المنافع لم
خلاؿ ىذه المرحمة يجري توزيع ونشر المعرفة حتػى تصػؿ إلػى كػؿ مركػز  :مرحمة توزيع ونشر المعرفة-

وكػػؿ نقطػػة مػػف نقػػاط العمػػؿ، وتجػػري عمميػػة التوزيػػع والنشػػر عػػف طريػػؽ التعمػػيـ والبػػرامج التدريسػػية والػػنظـ 
ة وشبكات الأعماؿ الخبيرة. ويتـ توزيػع ونشػر المعرفػة لتشػمؿ الأفػراد والإجػراءات المسندة بالمعرفة المؤتمت

 ؛والتكنولوجيات والمنتجات )سمع وخدمات(
ة قػػد تبنػػت وطبقػػت المعرفػػة كمحصػػمة لممراحػػؿ ؤسسػػفػػي ىػػذه المعرفػػة تكػػوف الم :مرحمــة الرفــع المعرفــي-

في، وىذه الميزة تشبو ميزة الرفع المالي )الرافعػة ة تحقؽ ميزة الرفع المعر ؤسسالأربعة السابقة، وىنا تبدأ الم
بتكػػػار ة عمميػػػات تعمػػػـ أفضػػػؿ وتزيػػػد عمميػػػات الإؤسسػػػالماليػػػة فػػػي حقػػػؿ الإدارة الماليػػػة(، وىػػػي تحقػػػؽ لمم

 لمميزة التنافسية. قويوالإبداع، وتكوف أساسا 
 :تاليةأما نموذج دورة تطور المعرفة الشخصي فإنو يتكوف مف المراحؿ الخمس ال

ىذه المعرفة تكوف في الأغمب غير واضحة وغير مفيومة بصورة  :حمة المعرفة الكامنة بير المدركةمر -
 ؛نطباع أولي عف مفيوـ جديدا  جيدة. وىي عادة تعبر عف لمحة عابرة و 

يكػػػوف جػػػزء مػػػف ىػػػذه المعرفػػػة معروفػػػا وواضػػػحا ويجػػػري العمػػػؿ معػػػو بصػػػورة : مرحمـــة المعرفـــة المثاليـــة-
لمعرفػة والتػي تتعمػؽ بػػالرؤى والنمػاذج العقميػة فإنيػا ليسػت معروفػة بصػورة كافيػػة واضػحة، أمػا أغمػب ىػذه ا

وتكوف ضمنية ويكوف بموغيا والوصوؿ إلييا في صورة غير واضػحة. ويمكػف القػوؿ أف المقارنػة المرجعيػة 
 ؛تقع ضمف ىذه المرحمة
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حػػؿ المشػػكلات، وتتعمػػؽ  سػػتراتيجياتا  تتعمػػؽ ىػػذه المعرفػػة بػػالنظـ الأساسػػية و : مرحمــة المعرفــة النظاميــة-
بالمبادئ العامة. وبتعبير آخر فاف ىذه المرحمة تتعمؽ بالمعرفػة الصػريحة الواضػحة المعروفػة جيػدا، وىػذه 

 ؛ستخداميا مف اجؿ بناء النظـ المسندة بالمعرفةإالمعرفة يطمؽ عمييا أحيانا المعرفة العميقة، ويجري 
مة تتعمؽ بالمعرفة بصناعة القرارات وىي معرفػة تكػوف فػي ىذه المرح: مرحمة المعرفة الواقعية )العممية(-

الأغمب معرفة صريحة، وتتعمؽ بدعـ القرارات والأعماؿ اليومية، وتستخدـ بصورة واضحة. وتقػع عمميػات 
 ؛التدريب ضمف ىذه المرحمة

ة إلػى في ىػذه المرحمػة تصػبح المعرفػة واضػحة بصػورة كافيػ مرحمة المعرفة العاممة الروتينية المؤتمتة:-
ة ىػػذه المعرفػػة. وتسػػتخدـ المعرفػػة فػػي ىػػذه المرحمػػة مػػف أجػػؿ أداء الميػػاـ مػػدرجػػة تجعػػؿ مػػف الممكػػف أتم

 بصورة مؤتمتة وبصورة روتينية دوف الحاجة إلى إعطاء مبررات وشرح الأسباب.
دارة المعرفة. 2.1  العلاقة بين التسويق الداخمي وا 

 الداخمي، رغوبة مف خلاؿ إستخداـ التسويؽأف تحقؽ الوضعية والأىداؼ الم تستطيع المؤسسة
وبالتالي . المعرفة إدارة في نجاح وظيفة الداخمي التسويؽ كما يساىـ. المعرفة عمى سيتـ وقائـ كونو

 Leeشيف  وجونغ وف لي أجراىا دراسة في. المعرفة إدارة تساعد أف يمكف يعتبر التسويؽ الداخمي كأداة

Wen-Jung Chen تناولت ىذه وقد تايواف، في المتطورة التكنولوجيا اتصناع حوؿ 2005 عاـ 
. المعمومات تكنولوجيا صناعة في المعرفة إدارة عمى التنظيمية والثقافة الداخمي التسويؽ تأثير الدراسة

ستخمص كؿ مف   لو التنظيمية والثقافة الداخمي التسويؽ أف الدراسة ىذه مف  (Lee & Chen, 2005)وا 
 .21(02المعرفة، وىو ما يوضحو )الشكؿ رقـ  رةإدا عمى ممموس تأثير

 أثر التسويؽ الداخمي والثقافة التنظيمية عمى إدارة المعرفة يوضح: 11شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 التسويق الداخمي
 .بحوث السوؽ 
  ؽ.تجزئة السو 
 .الإتصالات 
 التنمية. 
 .المكافآت 

 

 الثقافة التنظيمية
 .البيروقراطية 
 .الدعـ 
 .الإبداع 
 .الكفاءة 

 إدارة المعرفة
 .إكتساب المعرفة 
 .توليد المعرفة 
 .توزيع المعرفة 
 .تخزيف المعرفة 

 الصناعات
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Source : Lee, C, Chen, W: The Effects of Internal Marketing and 

Organizational Culture on Knowledge Management in the Information 

Technology Industry. International Journal of Management Vol. 22 No. 4, 

2005, P. 661. 

بقالمة لمفترة الممتدة من:  الفلاحة والتنمية الريفية بنكثالثا: الإطار الميداني: دراسة عينة من موظفي 
 1113 مارس 11إلى:  1113 فيفري 16
كوسيمة لجمع البيانات اللازمة لتحقيؽ أىداؼ  Questionnaire: تـ إستخداـ الإستمارة أداة الدراسة.1

الدراسة والإجابة عمى تساؤلاتيا نظرا لما توفره ىذه الأداة مف إمكانية تجميع قدر ممكف مف البيانات، 
 فضلا عف سيولة فرزىا وعرضيا وتحميميا.

لذيف لا تشمميـ موظؼ ا 71موظؼ حيث تـ إستبعاد  26تمثؿ مجتمع الدراسة بػ  .توزيع الإستمارة:2
إستمارة ،  11الدراسة والديف يتمثموف في أعواف الأمف والسكريتار، وبعد توزيع الإستبانة تـ إسترجاع 

% ، وىى نسبة يمكف الإعتماد عمييا في 44.37صالحة لمتحميؿ الإحصائي، والتي تشكؿ ما نسبتو 
 الدراسة.
عينة المكونة لمجتمع الدراسة، ولتحميؿ إجابات بعد إسترجاع الإستمارات الموزعة عمى أفراد ال         

ستخلاص النتائج، قمنا بإستخداـ البرنامج الإحصائي  التحميلات الإحصائية  لإجراء SPSSالمستجوبيف وا 
ختبار صحة الفرضيات.والمتمثمة في: صدؽ أداة الدراسة وثباتيا، خصائص عينة الدراسة  المطموبة  وا 

ر الفرضيات تـ المجوء إلى تفريغ إجابات أفراد العينة وفؽ ختباا  وبغرض التحميؿ الإحصائي و 
ي وىو مقياس فئوي، لتحديد درجة موافقة مفردات عينة الدراسة ساليكرت الخم Likert أو سمـ  مقياس

 صحيح( إلى عبػارة 1التي أخػذت الػوزف ) غير موافؽ تماما والمرتب مف عبارة عمى كؿ فقرات الإستمارة.
 صحيح(. 5ي أخػذت الوزف )والت موافؽ تماما

 التالي: لدراسة في الجدوؿفي االذي أعتمد  ويمكف توضيح المقياس
 الخماسي Likert: مقياس : يوضح مقياس الدراسة(11رقم ) جدول

 
مف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى: إيياب عبد السلاـ محمود: تحميؿ البرنامج الإحصائي  المصدر:

SPSS22، ص.2013توزيع، الطبعة الأولى، عماف، الأردف، ، دار الصفاء لمنشر وال. 
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ي )الحدود الدنيا والعميا(، ثـ حساب المدى ساليكرت الخم  Likert مقياسولحديد طوؿ خلايا 
(، ثـ إضافة ىذه القيمة إلى أقؿ قيمة في المقياس 0.80=4/5( ثـ تقيسمو عمى عدد الخلايا )4=5-1)

وىكذا يصبح طوؿ الخلايا كما ىو موضح  الأعمى لمخمية. وىي الواحد الصحيح وذلؾ لتحديد الحد
 بالجدوؿ التالي:

 يوضح مجالات المتوسط الحسابي (:11جدول رقم )

 
 والإستدلالي الوصفي الإحصاء في مقدمة :عز الفتاح عبد :ة بالإعتماد عمىطالبمف إعداد ال المصدر:
 ،2007، ، المممكة العربية السعودية، الرياضوالتوزيع لمنشر العممية خوارزـ ، دارSPSSبإستخداـ 

 .540.ص
حيث إعتبرنا أف كافة الإجابات التي تقع ضمف الفئة الأولى والفئة الثانية عمى أنيا مؤشرات  

عتمدنا عمى الوسط الحسابي الفرضي  ىو الحد الأدنى  3.00لضعؼ أو غياب الخاصية أو النشاط، وا 
 ا لقياس مدى أىمية المعمومات.لمدرجة الجيدة التي يمكف أف نقبؿ بي

 ثبات أداة الدراسة.1

إختبار ألفا كرونباخ، وذلؾ لقياس مستوى ثبات تـ إختبار صدؽ أداة البحث وقياسيا مف خلاؿ        
 أداة القياس مف ناحية الإتساؽ الداخمي لمعبارات، وجاءت نتائجو كما ىو مبيف في الجدوؿ التالي:

 ا كرونباخ لقياس ثبات محاور الدراسةألف (: معامل11الجدول رقم )

 
 spss version 19بالإعتماد عمى برنامج  طالبةمف إعداد ال المصدر: 
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، %99ونلاحظ مف الجدوؿ أعلاه أف قيمة ألفا كرونباخ لكامؿ الإستمارة عالية حيث بمغت 
 اسة.وبذلؾ فإف أداة الدراسة تتمتع بدرجة ثبات عالية تبرر إستخداميا لأغراض ىذه الدر 

 خصائص عينة الدراسة. 2
لمتعرؼ عمى توزيع مفردات عينة الدراسة حسب الخصائص الديمغرافية، ثـ حساب التكرارات 

 والنسب المئوية وكانت النتائج كما يمي: 

 (: التكرارات والنسب المئوية المتعمقة بالمتغيرات الديمغرافية12الجدول رقم )

 
 spss version 19بالإعتماد عمى برنامج  طالبةف إعداد الم المصدر:                        

 %47.3، أما نسبة الإناث بمغت %52.7نلاحظ مف الجدوؿ أعلاه أف نسبة الذكور بمغت  الجنس:-
 يوظؼ الذكور أكثر مف الإناث.بنؾ أف ال عمى ، وىذا ما يدؿمف مجموع أفراد العينة

وىذا  %40بنسبة  35-25دراسة تتوزع أعمارىـ بيف يتضح مف الجدوؿ أعلاه أف أغمب عينة الالسن: -
 45-35دليؿ عمى أف أغمب أفراد العينة ينتموف إلى فئة الشباب، في حيف بمغت الفئة العمرية ما بيف 

مف عينة الدراسة، وىذا ما يدؿ عمى  %21.8سنة بمغت  45بينما الفئة العمرية أكثر مف  ،%38.2سنة 
سنة في كونيا  45مف فئة الشباب بينما تتمثؿ أىمية الفئة العمرية أكثر مف  بالموارد البشريةبنؾ إىتماـ ال

 .البنؾمرجع لمموظفيف الجدد وىذا بحكـ أقدمية وخبرة موظفي ىذه الفئة في 
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أما فئة رؤساء مف مجموع العينة،  %78.18فئة الموظفوف يمثموف يبيف الجدوؿ أعلاه أف الوظيفة: -
، ومف خلاؿ ىذه النتائج نستنتج أف %3.64ينما فئة المديروف تمثؿ ، ب%18.18أقساـ يمثموف نسبة 

الموظفيف ىـ الأكثر عددا في البنؾ، وذلؾ لطبيعة الخدمات المقدمة التي تتطمب إتصاؿ مباشر مع 
 الزبائف.

، بينما تمثؿ %56.4 يتضح مف الجدوؿ أعلاه أف أعمى نسبة كانت بالنسبة لمجامعييف وتمثؿالمؤىل: -
مف الثانوييف أو الحاصميف عمى شيادات التكويف الميني، وتمثؿ نسبة الموظفيف القدامى  %30.9النسبة 

بنؾ ، وىذا ما يدؿ عمى إىتماـ ال%12.7في البنؾ، في حيف لـ تتجاوز فئة الدراسات العميا نسبة 
 بإستقطاب الموظفيف حاممي الشيادات. 

سنوات خبرة في العمؿ  5الذيف ليـ أقؿ مف  نلاحظ مف الجدوؿ أعلاه، أف نسبة الموظفيفالخبرة: -
، بينما بمغت نسبة %27.3سنوات يمثموف  10إلى  5، والذيف لدييـ سنوات خبرة مف %36.4يمثموف 
والذيف بنؾ سنوات، وىي تدؿ عمى التوازف بيف الموظفيف القدامى لم 10ممف لدييـ أكثر مف   36.4%

 وي التحصيؿ العممي العالي.يمتمكوف المعرفة والخبرة والقدرات الشابة ذ
 رةامالتحميل الإحصائي لفقرات الإست. 3

 (: المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لأسئمة الإستمارة13الجدول رقم )
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 المحور الأول: التسويق الداخمي
 الإستقطاب

01 
مف خلاؿ  الأفرادنؾ بتوظيؼ يقوـ الب

طة 0.000 24.779 1.007 3.36 إجراء مقابلات والإختبارات.
وس
مت

 

02 
تقوـ إدارة البنؾ بإختيار الأفراد ذوي 

الية 0.000 37.304 0.712 3.58 الكفاءات والميارات العالية.
ع

 

03 
يعمؿ البنؾ عمى تحديد إحتياجات 

طة 0.000 26.816 0.930 3.36 الموظفيف لديو والعمؿ عمى إشباعيا.
وس
مت
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04 
 تمبي وظيفة لتصميـ اجيود الإدارة تبذؿ

 والمعنوية المادية والحاجات الرغبات
 .لشاغميا

طة 0.000 30.351 1.120 3.07
وس
مت

 

  0.000 28.539 0.869 3.35 الإجمالي

 تدريب ال

05 

لتطوير  تدريبي برنامج بنؾعتمد الي
 ـمعرفة وميارات الموظفيف بشكؿ منتظ

 ومستمر.
3.40 0.852 29.595 0.000 

الية
ع

 

06 
يساعد التدريب الموظفيف عمى إتخاذ 

الية 0.000 26.843 0.959 3.47 .أفضؿ القرارات لأداء أعماليـ
ع

 

07 

يعمؿ التدريب عمى خمؽ قدرات جديدة 
لمواجية مختمؼ الأزمات التي يتعرض 

 .ليا البنؾ
3.62 0.871 30.802 0.000 

الية
ع

 

08 
الإدارة بتثقيؼ وزيادة معرفة تيتـ 

 الموظؼ كإىتماميا بتدريبو. 
الية 0.000 34.860 0.857 3.55

ع
 

09 
يستطيع الموظؼ مف خلاؿ التدريب 

الية 0.000 30.690 0.830 3.40 معرفة نشاطو الوظيفي.
ع

 

  0.000 30.968 0.835 3.49 الإجمالي

 تحفيز ال

10 
 يعتبر الراتب الحالي مرضيا مقارنة بحجـ
طة 0.000 25.485 0.947 3.25 مياـ الموظؼ ومسؤولياتو داخؿ البنؾ.

وس
مت

 

11 
يتحصؿ الموظؼ عمى الشكر والتقدير 
طة 0.000 25.320 0.991 3.38 مف قبؿ المسؤوليف في حالة تميز أدائو.

وس
مت

 ة 
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12 

تمنح إدارة البنؾ مكافآت وحوافز 
لمموظفيف عند تقديـ خدمات تتميز 

 بالجودة.
طة 0.000 23.683 1.031 3.29

وس
مت

 

13 

يقدـ البنؾ لمموظفيف فرصة الترقية إلى 
مناصب إدارية أعمى عند تقديـ أداء 

 متميز وخدمات بجودة عالية لمزبائف.
3.53 0.813 32.168 0.000 

الية
ع

 

14 
ت يشجع الموظفيف عمى آنظاـ المكاف

الية 0.000 30.311 0.912 3.73 العمؿ الجماعي.
ع

 

  0.000 28.464 0.895 3.44 الإجمالي

 تمكين ال

15 

تقوـ إدارة البنؾ بتفويض الصلاحيات 
لمموظفيف خاصة الذيف عمى إحتكاؾ 

 مباشر بالزبائف.
طة 0.000 21.342 1.061 3.05

وس
مت

 

16 

يعطي البنؾ أىمية كبيرة لنشر البيانات 
ورسالتو  التي تظير فمسفتو والمعمومات

 لمموظفيف.بشكؿ واضح 
طة 0.000 23.145 1.078 3.36

وس
مت

 

17 
يقوـ البنؾ بإشراؾ الموظفيف لديو في 

الية 0.000 29.787 0.856 3.44 عممية إتخاذ القرارات.
ع

 

18 
 مختمؼ موارد لتمبية البنؾ تسخر إدارة

طة 0.000 26.260 0.950 3.36 .لدييا الموظفيف حاجات
وس
مت

 

19 
جودة الخدمة  مف الموظفيف يحسف تمكيف
طة 0.000 24.476 0.981 3.24 .لي رضا العميؿ وولائوالبنكية وبالتا

وس
مت
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  0.000 25.826 0.945 3.29 الإجمالي

 إدارة المعرفةالمحور الثاني: 

20 

يشجع البنؾ الموظؼ لمشاركة وتبادؿ 
المعرفة المكتسبة مع زملائو وعدـ 

 إحتكارىا.
ض 0.000 23.832 0.922 2.96

نخف
م

 ة

21 

والمستمر  يقوـ البنؾ بالرصد المنظـ
لممعرفة المتاحة والمتجددة مف مصادرىا 

 المختمفة.
3.49 0.879 29.445 0.000 

الية
ع

 

22 

يتـ تدويف الآراء والخبرات والتجارب التي 
يقوـ بيا الموظفيف وحفظيا في قواعد 

 المعرفة كأنظمة خبيرة.
طة 0.000 33.047 0.751 3.35

وس
مت

 

23 

يمية يسعى البنؾ إلى تنمية الذاكرة التنظ
لسد فجوة المعرفة بيف الإدارات والأقساـ 

 مف خلاؿ عممية إدارة المعرفة
طة 0.000 31.069 0.799 3.35

وس
مت

 

24 
ييتـ البنؾ بتوفير فرص التعمـ والتطور 

الية 0.000 31.845 0.847 3.64 المستمر لمموظفيف.
ع

 

25 
يوفر البنؾ شبكة إتصاؿ داخمية تتيح 

الية 0.000 39.808 0.721 3.87 تجارب.لمموظفيف تبادؿ الخبرات وال
ع

 

26 
تسيؿ إدارة المعرفة عمى البنؾ إتخاذ 

الية 0.000 43.370 0.650 3.80 القرارات.
ع

 

  0.000 35.272 0.735 3.49 الإجمالي
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 المحور الأول: التسويق الداخمي
 :الإستقطاب-

يقدر بػ  توسطيتضح مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ أف المتوسط حسابي لجميع فقرات بعد الإستقطاب م 
نحراؼ معياري قدره 3.35 ، وبذلؾ يعتبر ىذا المتوسط داؿ S.SSS.000 ، وقيمة إحتمالية 0.869، وا 

رجة فيذا يدؿ أف متوسط د 28.539بمغت  t، وبما أف قيمة 0.05إحصائيا عند مستوى دلالة يساوي 
، مما يعني أف درجة الموافقة عالية مف أفراد  العينة عمى ىذا البعد 3الإجابة قد زاد عف درجة الحياد 

، ويعمؿ حسب إحتياجاتو والميارات ييتـ بإختيار وتوظيؼ الأفراد ذوي الكفاءاتالتي تعكس أف البنؾ 
 . نيا بالإضافة إلى بيئة العمؿ ككؿعمى تمبية إحتياجاتيـ المعنوية والمادية مف خلاؿ الوظيفة التي يشغمو 

 :تدريبال-
يتضح مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ أف المتوسط حسابي لجميع فقرات بعد التدريب مرتفع يقدر بػ 

نحراؼ معياري قدره 3.49 ، وبذلؾ يعتبر ىذا المتوسط داؿ S.SSS.000، وقيمة إحتمالية  0.835، وا 
فيذا يدؿ أف متوسط درجة  30.968بمغت  tف قيمة ، وبما أ0.05إحصائيا عند مستوى دلالة يساوي 

، مما يعني أف درجة الموافقة عالية مف قبؿ أفراد العينة عمى ىذا البعد 3الإجابة قد زاد عف درجة الحياد 
تطوير  مف أجؿ بشكؿ مستمر موظفيووتدريب يقوـ بتحديد الإحتياجات التدريبية التي تعكس أف البنؾ 

والتعرؼ عمى ميامو بشكؿ أفضؿ، مما يسمح لو بإتخاذ  انب القصور في أدائوتدارؾ جو  وتحسيف مياراتو
 .  القرارات وتحمؿ الضغوطات خاصة بالنسبة لمموظفيف الذيف عمى إتصاؿ مباشر مع العملاء

 :تحفيزال-
يتضح مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ أف المتوسط حسابي لجميع فقرات بعد التحفيز مرتفع يقدر بػ  
نحراؼ3.44 ، وبذلؾ يعتبر ىذا المتوسط داؿ S.SSS.000، وقيمة إحتمالية 0.895معياري قدره  ، وا 

فيذا يدؿ أف متوسط درجة  28.464بمغت  t، وبما أف قيمة 0.05إحصائيا عند مستوى دلالة يساوي 
عد ، مما يعني أف درجة الموافقة عالية مف قبؿ أفراد العينة عمى ىذا الب3الإجابة قد زاد عف درجة الحياد 

وتشجيعو عمى العمؿ  ييتـ بتحفيز موظفيو ماديا ومعنويا مف أجؿ زيادة دافعيتوالتي تعكس أف البنؾ 
 .  الجماعي وتبادؿ المعمومات والمعارؼ

 :تمكينال-
يقدر بػ  توسطيتضح مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ أف المتوسط حسابي لجميع فقرات بعد التمكيف م

نحراؼ معياري قدره 3.29 ، وبذلؾ يعتبر ىذا المتوسط داؿ S.SSS.000وقيمة إحتمالية  ،0.945، وا 
فيذا يدؿ أف متوسط درجة  25.826بمغت  t، وبما أف قيمة 0.05إحصائيا عند مستوى دلالة يساوي 

، مما يعني أف درجة الموافقة عالية مف قبؿ أفراد العينة عمى ىذا البعد 3الإجابة قد زاد عف درجة الحياد 



 سارة عمرونأ. 
 محمد الصغير جيطمي د. 

 إدارة المعرفة  عمىالتسويق الداخمي  أثر
 -قالمةلوكالة  BADRبنك  وظفيدراسة تحميمية لأراء م-

 

   (المجلد الثاني-لتاسعالعدد ا-والمالية )جامعة الواديمجلة الدراسات الاقتصادية 

 

999 

مف خلاؿ إشراكيـ في إتخاذ  مف الوظيفة التي يشعمونيا يسعى إلى تمكيف موظفيونؾ التي تعكس أف الب
وتزويدىـ بالمعمومات التي تسيؿ معرفة إستراتيجية البنؾ وأىدافو، مما يساىـ  القرارات وزيادة صلاحياتيـ

 .  في تحقيقيا
ؽ الداخمي ويتضح مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ أف المتوسط حسابي لجميع فقرات محور التسوي 

نحراؼ معياري قدره 3.39يقدر بػ  توسطم ، وبذلؾ يعتبر ىذا S.SSS.000، وقيمة إحتمالية 0.877، وا 
فيذا يدؿ أف  28.677بمغت  t، وبما أف قيمة 0.05المتوسط داؿ إحصائيا عند مستوى دلالة يساوي 

عالية مف أفراد العينة عمى ، مما يعني أف درجة الموافقة 3متوسط درجة الإجابة قد زاد عف درجة الحياد 
ييتـ بتطبيؽ إستراتيجيات التسويؽ الداخمي ومعاممة الموظفيف كعملاء ىذا المحور التي تعكس أف البنؾ 

بيدؼ إرضائيـ وبالتالي  وبالتالي إشباع حاجاتيـ مف خلاؿ وظائفيـ بإعتبارىا منتجات داخمية، داخمييف
 .   تحقيؽ أىداؼ البنؾإرضاء العملاء الخارجييف و 

 إدارة المعرفةالمحور الثاني: 
يتضح مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ أف المتوسط حسابي لجميع فقرات محور إدارة المعرفة مرتفع يقدر  

نحراؼ معياري قدره 3.49بػ  ، وبذلؾ يعتبر ىذا المتوسط داؿ S.SSS.000، وقيمة إحتمالية 0.735، وا 
فيذا يدؿ أف متوسط درجة  35.272بمغت  tيمة ، وبما أف ق0.05إحصائيا عند مستوى دلالة يساوي 
، مما يعني أف درجة الموافقة عالية مف قبؿ أفراد العينة عمى ىذا 3الإجابة قد زاد عف درجة الحياد 

شجع الموظفيف لديو بتبادؿ المعمومات والخبرات بيف مختمؼ الأفراد يبنؾ المحور التي تعكس أف ال
طويرىا مف خلاؿ توفير فرص التعمـ، بيدؼ تسييؿ عممية إتخاذ والأقساـ، كما يساىـ في تنميتيا وت

 .  القرار خاصة وقت الأزمات
 إختبار فرضيات الدراسة. 4
 إختبار الفرضية الأولى -

 بالتسويؽ الداخمي؛ الفلاحة والتنمية الريفية بنؾ: لا ييتـ  
  التسويؽ الداخمي.ب الفلاحة والتنمية الريفية بنؾييتـ :  

مف أجؿ فحص ىذه الفرضية قمنا بحساب المتوسط الحسابي  0005عند مستوى معنوية 
ختبار  .T وا 

 لمفرضية الأولى T ختبارا  (: المتوسط الحسابي و 14الجدول رقم )
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رجات مف الجدوؿ أعلاه أف الوسط الحسابي لإجابات العبارات المكونة لمحور تبيف المخ
، 28.677المحسوبة قد بمغت   t، وحيث أف قيمة0.877وبإنحراؼ قدره  3.39التسويؽ الداخمي قد بمغ 

، ىذا ما يدفعنا إلى رفض الفرضية الصفرية وقبوؿ 2.0003التي تقدر بػػ  وىي أكبر مف قيمتيا الجدولية
أي أقؿ  0005كاف أقؿ مف  00000ضية البديمة، وما يؤكد ىذه النتيجة أف مستوى الدلالة المحسوب الفر 

بنك مف المستوى المعتمد، وىذا ما يؤكد رفض الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية البديمة، ومنو فإف 
  .بالتسويق الداخمي ييتم الفلاحة والتنمية الريفية

 إختبار الفرضية الثانية -

 ؛إدارة المعرفةب الفلاحة والتنمية الريفية بنؾ: لا ييتـ  
  .إدارة المعرفةب الفلاحة والتنمية الريفية بنؾييتـ :  
مف أجؿ فحص ىذه الفرضية قمنا بحساب المتوسط الحسابي  0005عند مستوى معنوية      

ختبار  .Tوا 
ختب15الجدول رقم )  لمفرضية الثانية T ار(: المتوسط الحسابي وا 
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تبيف مخرجات الجدوؿ أعلاه أف الوسط الحسابي لإجابات العبارات المكونة لمدى الإىتماـ بإدارة       
، وىي 35.272المحسوبة قد بمغت   t، وحيث أف قيمة0.735وبإنحراؼ قدره  3.49المعرفة قد بمغ 

، ىذا ما يدفعنا إلى رفض الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية البديمة، 2.0003 أكبر مف قيمتيا الجدولية
أي أقؿ مف المستوى  0005كاف أقؿ مف  00000وما يؤكد ىذه النتيجة أف مستوى الدلالة المحسوب 
الفلاحة والتنمية بنك وؿ الفرضية البديمة، ومنو فإف المعتمد، وىذا ما يؤكد رفض الفرضية الصفرية وقب

 .إدارة المعرفةبييتم  الريفية
 إختبار الفرضية الثالثة-

% بيف الإىتماـ بالتسويؽ الداخمي 5لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية :  
دارة المعرفةو   ؛الفلاحة والتنمية الريفية لبنؾ ا 

% بيف الإىتماـ بالتسويؽ الداخمي 5: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
دارة المعرفةو   .الفلاحة والتنمية الريفية لبنؾ ا 
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ختبار16الجدول رقم )  لمفرضية الثالثة T (: المتوسط الحسابي وا 

 
 spss version 19عمى برنامج  مف إعداد الطالبةبالإعتماد المصدر: إدارة المعرفة  المتغير التابع:

Rيظير مف الجدوؿ أف معامؿ التحديد 
والذي يشير إلى تفسير المتغير المستقمة  0.928قد بمغ    2

وأف باقي النسبة  %92بنسبة  المتمثؿ في إدارة المعرفة التسويؽ الداخمي لممتغير التابع في المتمثؿ
التي بمغت  Fلى عوامؿ أخرى، كما تشير قيمة مف التأثير في المتغير التابع ترجع إ %8والمقدرة 
ة والمتغير التابع، مإلى ملائمة خط الإنحدار لمعلاقة بيف المتغيرات المستق %95بمستوى ثقة  27.040

 إلى وجود علاقة موجبة قوية بيف المتغيريف. 0.963التي بمغت  Rوتشير قيمة معامؿ الإرتباط 
الأمر الذي يدؿ  0.05وىي أقؿ مف مستوى الدلالة  0.000المتغير المستقؿ  بمغ مستوى المعنويةو 

يمكننا  وبالتالي عمى معنوتيا إحصائيا وىو ما يشير إلى أىمية ىذا المتغير في تفسير المتغير التابع،
% بيف 95توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى ثقة قبوؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى أنو 

 .الفلاحة والتنمية الريفيةبنؾ لدارة المعرفة خمي والإالإىتماـ بالتسويؽ الدا
 ومف خلاؿ ما سبؽ نستنتج معادلة الإنحدار البسيط التالية:

Y = a + b X 

 التسويؽ الداخمي 0.807+  0.757=  إدارة المعرفة
 الخاتمة:

مفيوـ إدارة المعرفة  يكوف أف يجب مؤقتة ظاىرة والتعمـ المعرفة إدارة جعؿ عدـ أجؿ مف
 أفكار مف المعرفة إدارة بذلؾ، عمى المؤسسة تحويؿ ولمقياـ. الإدارة العميا قبؿ مف جيد بشكؿ اضحو 

 بشكؿ وتطبيقيا إذا لـ يتـ تخطيطيا الجيدة غير أف الأفكار. تطبيقيا في الواقع لأخرى يمكف نظرية
 تتحدى المعرفة إدارة عمؿ تقوـ عمى أجؿ خمؽ بيئة ومف. لممؤسسة سينجر عنيا خسائر كبيرة مناسب
والمعتقدات  والمفاىيـ السموكيات في رئيسية بتغييرات القياـ عمى المؤسسة المعتقدات والثقافات، مف العديد
 ولقد توصمت دراستنا للإستنتجات والتوصيات التالية:  .جديدة قدرات وميارات تطوير فقط وليس
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 الإستنتاجات
التسويؽ الداخمي  أثرحوؿ  النتائج مف مجموعة إلى التوصؿ تـ الدراسة، نتائج تحميؿ تـ أف بعد

 : النتائج ىذه خلاصة يمي وفيما التجارية في تحقيؽ إدارة المعرفة لمبنوؾ
ختيار إستقطاببنؾ بييتـ ال-  الأفراد ذوي الكفاءات والميارات العالية؛ وا 
ة الزبائف ومواجية الموظفيف لخدم اتوخبر  اتميار  طويربوضع البرامج التدريبية مف أجؿ تالبنؾ يقوـ -

 المشاكؿ التي يتعرض ليا أثناء القياـ بأعماؿ الموكمة ليـ؛
أدائيـ لتقديـ مستوى جيد مف  حسيفلمموظفيف عمى تبنؾ التي يقدميا ال المادية والمعنوية تعمؿ الحوافز-

 الخدمات؛
شراكيـ في إتخاذ القرارات وزيادة صلاحياتيـو  ييتـ بآراء موظفيوبنؾ ال أف-  ؛مياميـ لأداء ا 
بقيمتيـ كعملاء داخمييف مف خلاؿ تمبية  الموظفوف فيو يشعر ييتـ البنؾ بمفيوـ التسويؽ الداخمي،-

بشكؿ  المؤسسة ةالبيانات والمعمومات الضرورية التي تظير فمسفة ورسالمختمؼ إحتياجاتيـ، ونشر 
  ؛ولىإختبار الفرضية الأ ووضحوالذي ت ،تقديـ الخدمات عندواضح مما يمكنيـ مف إتخاذ قرارات مناسبة 

تصميـ نظاـ إتصالات داخمية  مف خلاؿ لتبادؿ المعمومات والخبرات، الموظفيف لديو شجيعببنؾ ييتـ ال-
والذي تبيف مف خلاؿ إختبار الفرضية  لتزويدىـ بالمعرفة وتحسيف ميارتيـ في تقديـ الخدمات، جيد

  الثانية؛
 تطبيؽ مفيوـ التسويؽ الداخمي لتغيير سموكيات ومعتقداتبييتـ  الفلاحة والتنمية الريفية بنؾ أف-

نجاح إدارة المعرفة ،لديو الموظفيف  وتبيف ذلؾ مف خلاؿ إختبار الفرضية الثالثة.  وىذا لتبني وا 
 التوصيات

 ؛ مستوى إلزاميـ رفع عمى، كإىتمامو بالعملائو، والعمؿ لديو الموظفيفب البنؾ إىتماـ-
لمعملاء مف قبؿ الموظفيف، عمى  الجودة عاؿ مف مستوى ذات خدمات ـمف أجؿ الوصوؿ إلى تقدي-

مبادئ التسويؽ الداخمي لمتأثير  تغيير ثقافتيا بما يتماشى مع بيئتيا الخارجية، مف خلاؿ تبني المؤسسة
 ؛للإستفادة مف المعرفة الجماعية لممؤسسةعمى سموكيـ، 

الخدمات  اتيـ وقدراتيـ وتحسيف أدائيـ عند تقديـلمموظفيف، لتطوير ميار  المستمر الإىتماـ بالتدريب-
 لمعملاء؛

 تعميؽ، مف أجؿ فرصة الترقية إلى مناصب إدارية أعمىو  المكافآت المعنوية والمادية، العدالة في توزيع-
 ؛الوظيفي والأماف شعورىـ بالإستقرار

 مية.تشجيع الموظفيف عمى العمؿ الجماعي، مف خلاؿ الإتصالات الرسمية وغير الرس-
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