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 : ملخص الدراسة
اس الأداء ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على أثر إدارة معرفة العملاء على الأداء التسويقي بالعيادات الخاصة، وقد تم قي

التسويقي من خلال الدؤشرات الآتية8 )الربحية، الحصة السوقية، الاحتفاظ بالعملاء( وكذلك ىدفت إلى التعرف على أهمية إدارة 
الدعرفة في الدنظمات لزل الدراسة ومدى تبني ىذه الدنظمات لددخل إدارة معرفة العملاء، ولتحقيق أىداف الدراسة تم استخدام 

لتحليلي من خلال تطوير استمارة الاستبانة اعتمادا على بعض الدراسات السابقة ، وقد بلغ لرتمع الدراسة الدنهج الوصفي ا
خمسنٌ موظفا، وكان حجم العينة أربعة وأربعنٌ موظفا، كما تم اتباع أسلوب العينة العشوائية الطبقية، و بلغ عدد الاستمارات 

 ثنٌ استمارة الدسترجعة الصالحة للتحليل الاحصائي تسعا وثلا
ىناك اىتماما من العيادات لزل الدراسة من وجهة نظر الدشاركنٌ في الدراسة بأهمية إدارة معرفة الزبون وقد أشارت النتائج إلى أن 

حيث كان الدستوى مرتفعا  وكذلك وجود اىتمام من العيادات لزل الدراسة من وجهة نظر الدشاركنٌ في الدراسة بالأهمية 
 معرفة الزبون توجد علاقة طردية  ذات دلالة إحصائية  بنٌ الأداء التسويقي وإدارة  كان الدستوى مرتفعا، وأنو  التسويقية حيث

وأخنًا طرحت الدراسة لرموعة من التوصيات التي قد تسهم في الارتقاء بدستوى الأداء التسويقي من خلال زيادة التركيز على 
 ة أهمية معرفة العملاء بالدنظمة لزل الدراس

Abstract : 

This study aimed to understand the impact of customer knowledge management on the 

marketing performance of private clinics, marketing performance has been measured through 

the following indicators: profitability, market share, customer retention. I also aimed to get to 

know each other on the importance of knowledge management in organizations subject of 

study and the extent of adoption of these organizations for customer knowledge management 

portal, to achieve the objectives of the study the descriptive and analytical method was used 

by developing the questionnaire form based on some previous studies, the study population 

has reached (50) employee. An approach has also been taken stratified random sample, the 

number of retrieved forms reached valid for statistical analysis (39) form. The results have 

indicated to that there is interest from clinics subject of study from the study participants 

point of view the importance of managing customer knowledge where the level was high. As 

well as the presence of interest from clinics the subject of the study from the viewpoint of the 

study participants of marketing importance where the level was also high and that there is a 

direct relationship Statistically Significant between marketing performance and customer 

knowledge management .finally I brought up a group of recommendations that may 

contribute the raise the level of marketing performance by increasing focus on me the 

importance of knowing customers of the organization under study. 
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 اسةأولا: منهجية الدر 
 المقدمة : 1.1

لغالبية الدنظمات، ي نظرا للتغنًات السريعة التي بردث في البيئة التسويقية واتساع حدة الدنافسة الذي أثرّ بدوره على الوضع التنافس
حيث يجب برول تلك الدنظمات إلى الاقتصاد العالدي الجديد الذي يعرف باقتصاد الدعرفة، والذي يؤكد على رأس الدال الفكري 
والدعرفة وعلى التنافس من خلال القدرات البشرية أكثر من العناصر التقليدية فضلًا عن دورىا الحاسم في برول الدنظمات الى 

[ ولقد أصبحت إدارة الدعرفة من 31لرتمعات معرفية، التي بردث التغينً الجذري في الدنظمة لتتكيف مع التغنً السريع في بيئتها ]
تغينً في عصرنا الحالي، حيث استطاعت إحداث نقلة نوعية في مستوى أداء لستلف الدؤسسات، فهناك أىم مدخلات التطوير وال

نوع من الترابط والانسجام ما بنٌ إدارة الدعرفة وأنشطة وفعاليات الدؤسسات الدتبنية لذذا الدفهوم العملياتي للمعرفة وآليات وأنشطة 
كد العديد من الدراسات التي تتبنى إدارة الدعرفة في الدنظمات بأنها برقق العديد وفعاليات الدؤسسات بصفتها منظمات معرفية، وتؤ 

من الفوائد منها على سبيل الدثال زيادة الكفاءة والفعالية وبرسنٌ عملية ابزاذ القرارات وبرسنٌ الأداء وزيادة الإنتاجية وبرسنٌ 
 [                                                                                                                  36بيئة المحيطة]الإبداع وبرقيق ميزة ثقافية وسرعة الاستجابة للتغنًات في ال

لذلك أكدت العديد من الدراسات ضرورة اىتمام إدارة الدنظمات بإدارة الزبون لأنها بسثل لزوراً مهما في تطوير أداء الدنظمة وتوفر 
كثنًة للمؤسسات لتحقيق تقدم تنافسي ابذاه برقيق مستويات أداء عالية    وعليو فقد أصبح الحصول على الدعرفة من   فرص

  الزبائن أمراً مهماً لنجاح الدنظمة، ولذذا سعت ىذه الدراسة لاختبار أثر إدارة معرفة العملاء على الأداء التسويقي 
 الدراسات السابقة : 2.1

"، ويهدف ىذا البحث إلى دراسة مشكلة لذا بعدان8 بعنوان إدارة معرفة الزبون وأبعاد الخدمة الصحية[" 31دراسة الطائي ]
نظري، وتطبيقي؛ فالبعد النظري يتمثل في كون إدارة معرفة الزبون وإدارة خدمة الزبون مصطلحنٌ معاصرين، ومازالت الدكتبة 

ري لذما  أما البعد التطبيقي يتمثل في تلمس الباحث قلة الاىتمام بهاذين العراقية بحاجة إلى مزيد من الدراسة والإثراء الفك
الدصطلحنٌ على صعيد الواقع التطبيقي في الدنظمة الدبحوثة )مستشفى بغداد التعليمي(، ثم جمع الدعلومات من خلال استبانة 

عاملنٌ( أما الفئة الثانية  –مساعدين أطباء  -وزعت على عينة تتكون من فئتن8ٌ الأولى لرموعة من العاملنٌ )أطباء  31عددىا 
من العينة فمجموعة من الدرضى )الزبائن( خاصةً الذين لديهم مراجعات مستمرة للمستشفى وتم برليل الإجابات من خلال 

ها لرموعة من الأساليب الإحصائية التي ساعدت في الوصول إلى نتائج البحث، وتوصل البحث إلى لرموعة من الاستنتاجات من
وجود فروق معنوية بنٌ إجابات العاملنٌ والدرضى في بعض أبعاد إدارة معرفة الزبون وعدم وجود فروق في البعض الآخر منها وفي 
نهاية البحث ىناك لرموعة من التوصيات أبرزىا حاجة الدنظمة واضحة ولزددة لدتابعة حاجات الدرضى وتفهم رغباتهم وتلبية 

 متطلباتهم 
" وىدفت ىذه الدراسة إلى إظهار بعنوان اتجاهات العلاقة بين إدارة معرفة الزبون والاحتفاظ بالزبائن"  [32دراسة أوسو ]

ابذاىات العلاقة بنٌ إدارة معرفة الزبون والاحتفاظ بالزبائن بالتطبيق على لرموعة من الدنظمات الفندقية ذات الدرجة الدمتازة 
عَتِ الدعلوم ( استمارة على الدديرين والدعاوننٌ ورؤساء الأقسام في 41ات من خلال استبانة عددىا )والأولى في مدينة دىوك، وجممِ

استمارة وتم برليل الإجابات من خلال لرموعة من الأساليب الإحصائية التي  32الدنظمات الفندقية الدبحوثة استلمت منها 
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معرفة الزبون منطلقاً أساسياً للاحتفاظ بالزبائن ويزيد ساعدت في الوصول إلى نتائج البحث وبسثلت ىذه النتائج في تشكل إدارة 
من فاعليتها، إذ تتجو إدارة معرفة الزبون لضو الدعرفة والدعلومات في إطار عملها داخل الدنظمة، لشا يزيد من فرص الدنظمة لتلبية 

نظمات الدبحوثة إناطة الدسؤوليات متطلبات الزبائن بشكل فعال ومن ثم الاحتفاظ بهم، حيث تبنٌ من خلال النتائج اعتماد الد
الإدارية إلى الذكور، إذ أنهم شكلوا معدلًا كبنًاً كما تبنٌ أيضاً أن الدنظمات الدبحوثة تعتمد في عملها على حاملي الشهادات 

وجود علاقة ويعد ذلك عاملًا مهماً لتطوير الدنظمات الدبحوثة وابزاذ القرارات السليمة كما أظهرت نتائج التحليل الإحصائي 
 ارتباط معنوية موجبة بنٌ إدارة معرفة الزبون والاحتفاظ بالزبائن 

" ىدفت  ىذه بعنوان أثر إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة في الأداء التسويقي[ "5دراسة الربيعي وآخرون ]
والأداء التسويقي، وتكون لرتمع الدراسة من جميع الدراسة الى اختبار العلاقة بنٌ إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة 

( مصرفا بذاريًا عاملام في مدينة بغداد، أما عينة الدراسة فقد شملت مديري تطوير الخدمات الجديدة ومديري 01العاملنٌ في )
ة ىي الاستبانة مصارف بذارية موزعة في مدينة بغداد، وكانت أداة الدراس 5خدمات الزبائن ورؤساء الأقسام العاملنٌ في 

، وتوصلت الدراسة الى لرــــــــموعة من النتائج منها 8 ارتفاع مستوى إدارة معرفة الزبون، وتطوير الخدمات الجديدة، والأداء التسويقي
ووجود أثر ذي دلالة إحصائية لتطوير الخدمات الجديدة في الأداء التسويقي للمصارف، ووجود أثر مشترك لإدارة معرفة الزبون 
 وتطوير الخدمات الجديدة في الأداء التسويقي للمصارف بأبعاده الثلاثة 8 الربحية، معدل نمو الحصة السوقية، والاحتفاظ بالزبائن 

" وىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة وبرليل بعنوان أثر إدارة علاقات الزبائن على الأداء التسويقي[ "0دراسة البكري وطالب ]
( في عينة من البنوك التجارية الأردنية الرئيسية في الأردن والبالغ MP( على الأداء التسويقي )RMن )أثر إدارة علاقات الزبائ

( بنوك وتم اعتماد عينة قصدية من موظفي الإدارة العليا والوسطى العاملنٌ في تلك البنوك في مدينة عمان، وبلغ 3عددىا )
انة في جمع البيانات وتم اعتماد الأساليب الإحصائية الدتمثلة مفردة لأغراض البحث باعتماد أسلوب الاستب 321حجمها 

د بالالضدار البسيط والالضدار الدتعدد والدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية لاختبار الفرضـــــــــيات وتوصلت الدراسة إلى وجو 
( للبنوك التجارية الأردنية MP( و )CRMما بنٌ ) (α ≤ 0.05علاقـــــــــة تأثنًية ذات دلالة إحصاـئية عند مستوى الدلالة )

موضوع البحث، وخرج البحث بدجموعة من التوصيات أهمها8 تعزيز قيمة الزبون لدى إدارات البنوك في تعاملها مع الزبائن كونو 
زبائن في الذيكل ظهر كعامل مؤثر قوي على الأداء التسويقي في كل الفرضيات فضلاً عن استحداث قسم صريح لإدارة علاقات ال

 التنظيمي للبنوك نظراً لأهميتو ــ كما أبرزه البحث ـــ ولافتقاد بعض ىذه البنوك لذذا القسم  
" ىدفت ىذه الدراسة إلى تقديم معالم أثر المعرفة السوقية في تحسين الأداء التسويقي  [بعنوان"4الشويلي] دراسة  الربيعاوي و

ن الدور الذي تلعبو الدعرفة السوقية في برسنٌ الأداء التسويقي وكذلك التعرف على طبيعة نظرية وميدانية للشركات الدبحوثة ع
العلاقة بنٌ الدعرفة السوقية والأداء التسويقي وأيضاً برديد أي من الشركات الدبحوثة عملت على برسنٌ الأداء التسويقي، 

، وتوصلت إلى لرموعة من الاستنتاجات، وىي8 إسهام بنٌ مديرين وموظفنٌ ( ما361واشتملت الدراسة على عينة مكونة من )
الدعرفة السوقية بجعل الشركة أكثر قدرة على برسنٌ الأداء التسويقي والذيمنة على الأسواق فضلًا عن وجود فروق معنوية بنٌ 

 الشركات الدبحوثة على مستوى الدعرفة السوقية وبرسنٌ الأداء التسويقي 
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" ىدفت ىده الدراسة إلى برديد العوامل الدؤثرة في إدارة الدعرفة أثر إدارة المعرفة على أداء العاملين" [ بعنوان 01دراسة عبدالله ]
وبرديد متطلبات الربط بنٌ الدعارف والدعلومات والخبرات بدا يدكن من تطوير وتنمية الدنشأة ككيان تفاعلي، مع توضيح مقومات 

ها مع البيئة المحلية بالسودان، واتبعت ىذه الدراسة الدناىج8 التاريخي والوصفي تطبيق ىذه الأساليب الدستحدثة وإمكان توافق
والتحليلي، وتوصلت الدراسة إلى لرموعة من النتائج أهمها8 إن ارتفاع كفاءة إدارة الدعرفة يزيد من برسنٌ العلاقة بنٌ الدنظمة 

لمنظمة، وتساعد أيضاً على اكتشاف القدرات الإبداعية للعاملنٌ  وعملائها، كما تساىم إدارة الدعرفة في برقيق الديزة التنافسية ل
كما أن العلاقة بنٌ فاعلي إدارة الدعرفة في برقيق أىداف الدنظمة وزيادة القدرات الإبداعية لدى العاملنٌ وكفاءة إدارة الدعرفة 

 تساعد في برسنٌ الأداء الدالي للمنظمة 
التسويقي لشركة ليبيا  لعلاقة بين إدارة معرفة العميل وتطوير الخدمات والأداءتقييم ا[بعنوان "06دراسة مغراف والدقطف]

" وىدفت ىذه الدراسة إلى تقييم مستوى العلاقة بنٌ إدارة معرفة العميل وتطوير الخدمات والأداء التسويقي، وتكون لرتمع للتأمين
نٌ، أما عينة الدراسة فشملت مديري تطوير الخدمات ( مكتب من مكاتب شركة ليبيا للتأم32الدراسة من جميع العاملنٌ في )

والعملاء ورؤساء الأقسام والعاملنٌ في الأربعة عشر مكتباً في مدينة طرابلس وضواحيها وتوصلت الدراسة إلى لرموعة من النتائج 
ة الى وجود أثر إيجابي لإدارة أهمها8 ارتفاع مستوى إدارة معرفة العميل في تطوير الخدمات والأداء التسويقي في الشركة، بالإضاف

معرفة العملاء في تطوير الخدمات والأداء التسويقي لشركة ليبيا للتأمنٌ، وأيضاً وجود أثر مشترك لإدارة معرفة العميل وتطوير 
 الخدمات في الأداء التسويقي بأبعاده الثلاثة 

وىدفت ىذه الدراسة الى اختبار أثر إدارة معرفة  ويقي"بعنوان" أثر إدارة معرفة العملاء على الأداء التس[ 01دراسة قراريو ]
( استمارة على الدديرين ورؤساء الاقسام العاملنٌ في شركة 311العملاء على الأداء التسويقي للشركات، حيث تم توزيع )

وتوصلت الدراسة موبيليس من خلال عينة مقصودة، وتم اختبار فرضيات البحث بالاعتماد على نموذج الالضدار الخطي البسيط، 
إلى أن ارتفاع مستوى الأداء التسويقي في شركة اتصالات الجزائر، كما أظهرت النتائج وجود أثر ذي دلالة إحصائية لإدارة معرفة 

 العملاء على كل من الربحية الحصة السوقية، والاحتفاظ بالزبائن 
 مشكلة الدراسة : 4.1

نب قطاع الأعمال وبعض الجهات الحكومية في بعض الدول العربية منها لتبني شهدت السنوات الداضية اىتماما متزايدا من جا
مفهوم إدارة الدعرفة  حيث يتوجب على الدنظمات جعل إدارة معرفة الزبون من الدكونات الاساسية لثقافتها من أجل توليد معرفة 

[، وتبنٌ 06ئها وجعلهم لزور عمل الدنظمة ]جديدة ومواكبة البيئة التسويقية، وذلك من خلال إقامة علاقات وطيدة مع عملا
خلال العقد الأخنً أن الزبائن ىم الذين يسيطرون على الأسواق، وىم الذين يفرضون حاجاتهم ورغباتهم على الدنظمة، وأصبحوا 

لالتزامات لضمان لصاح أكثر وعياً وثقافة بالخدمة ومتطلباتهم أكثر تعقيداً وتنوعاً، وأصبحوا جزءا من الدنظمة، لشا فرض نوعاً من ا
[، وقد أكدت العديد من البحوث والدراسات إلى ان إدارة 32العلاقة بينهم وبنٌ الدنظمة، ومن ثم كسب ثقتهم وتعاطفهم ]

معرفة الزبون تسهم في برسنٌ جودة الدنتجات وبرسنٌ خدمات الزبون وبرقيق رضا الزبون ومعرفة حاجات الزبون الدتجددة، وعليو 
البحث في الإجابة عن السؤال الرئيسي التالي 8 ما ىو أثر إدارة معرفة العملاء على الأداء التسويقي في العيادات  تتحدد مشكلة

 الخاصة لددينة اجدابيا؟
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 فرضيات الدراسة : 5.1
                  تنطلق الدراسة من الفرضية الصفرية الرئيسة التالية 8                                                       

 لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة معرفة العملاء على الأداء التسويقي للعيادات الخاصة لددينة اجدابيا    
 تتفرع من ىذه الفرضية الرئيسية  ثلاث فرضيات فرعية وىي 8

 عيادات الخاصة بددينة اجدابيا عند لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة معرفة العملاء على نمو الحصة السوقية لدى ال
 ( (α ≤ 0.05مستوى دلالة 

  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة معرفة بالعملاء على زيادة الربحية لدى العيادات الخاصة بددينة اجدابيا عند
 ( (α ≤ 0.05مستوى دلالة 

 ء لدى العيادات الخاصة بدينة اجدابيا عند لا يوجد أثر دلالة إحصائية لإدارة معرفة بالعملاء على الاحتفاظ بالعملا
 ( (α ≤ 0.05مستوى دلالة 

 نموذج الدراسة: 6.1

 
 ( 8 نموذج الدراسة13الشكل رقم )

 الدصدر من دراسة سابقة
 أهداف الدراسة: 7.1

 يسعى البحث إلى برقيق الأىداف التالية 8
 التعرف على أهمية إدارة الدعرفة في الدنظمات لزل الدراسة    3
 برديد مدى تبني الدنظمات لزل الدراسة لددخل إدارة معرفة العملاء    0
 رف على أثر إدارة معرفة العملاء على نمو الحصة السوقية والاحتفاظ بالعملاء وعلى ربحية الشركة  التع  1
 تقديم توصيات تفيد متخذي القرار بالنسبة لدور إدارة معرفة العملاء في الدنظمات لزل الدراسة    2
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 أهمية الدراسة : 8.1
ر الذي تلعبو إدارة معرفة العميل في برسنٌ مستويات الأداء التسويقي تكمن أهمية ىذه الدراسة في أنها تركز على مدى اهمية الدو 

للعيادات الخاصة بددينة اجدابيا لزل الدراسة؛ وذلك من خلال تقديم الأسس العلمية الحديثة التي يدكن أن تعتمد عليها الدنظمات 
وجود نقص كبنً في موضوع إدارة معرفة العميل،  لزل الدراسة في برديد أثر إدارة معرفة العميل على الأداء التسويقي، فضلا عن

 الأمر الذي يعطي ىذه الدراسة أهمية كبنًة لدا ستضيفو في ىذا المجال 
 منهجية الدراسة :  9.1

تم استخدام الدنهج الوصفي التحليلي لأنو الدنهج الذي ينسجم مع طبيعة الدراسة وأغراضها، ىذا وقد شملت الدراسة على 
 هما 8مصدرين أساسينٌ 

  الدصادر الأولية 8 لأجل معالجة الجوانب التحليلية في موضوع الدراسة، حيث قامت الباحثات بجمع البيانات من خلال
 الاستبانة باعتبارىا الأداة الرئيسية للبحث 

 ت في الكتب الدصادر الثانوية 8 حيث بست معالجة الإطار النظري للدراسة بالرجوع إلى مصادر البيانات الثانوية التي بسثل
والدراجع العربية، والأجنبية ذات العلاقة، والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة والبحث والاطلاع 

 على مواقع شبكة الأنترنت الدختلفة 

( 31لبالغ عددىم )يتكون لرتمع الدراسة من جميع الأفراد العاملنٌ في العيادات الخاصة بددينة اجدابيا وامجتمع الدراسة :  9.1
 موظفا، وقد شملت الدراسة العيادات الخاصة التالية 8

 عيادة البساتنٌ  3
 عيادة الزيتونة  0
 عيادة الحكمة  1
 عيادة الدسرة  2

 حدود الدراسة  10.1
 تتمثل حدود الدراسة فيما يلي 8 

  م    0101الحدود الزمنية 8 تم بذميع بيانات الدراسة خلال شهر سبتمبر وأكتوبر ونوفمبر لسنة 
  الحدود الدكانية 8 بسثلت في العيادات الخاصة بددينة اجدابيا 
  الحدود البشرية 8 إن الحدود البشرية لذذه الدراسة شملت مدراء العيادات الخاصة وجميع الأفراد العاملنٌ فيها، بددينة

 اجدابيا 

 التعريفات الإجرائية لمصطلحات الدراسة :11.1
 شطة الفردية والجماعية التي تهدف الى تكوين الدعرفة الدطلوبة واستخدامها لتحقيق أىداف إدارة الدعرفة8 ىي كافة الأن

 [ 3الدنظمة ]
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  إدارة معرفة العملاء8 ىي العملية الاستراتيجية التي من خلالذا تعمل الدنظمة على بررير زبائنها من الاستسلام السلبي
 [ 3للمنتجات والخدمات وتعزيزىم كشركاء في الدعرفة]

  الأداء التسويقي8 يعكس قدرة الدنظمة وقابليتها على استغلال الدوارد والاستجابة للتغنًات البيئية والتأقلم مع البيئة
 [  4الخارجية فضلًا عن برقيق أىداف الدنظمة ]

 ثانيا: الإطار النظري للدراسة:
 مفهوم إدارة المعرفة:  1.2

في لرال الإدارة، حيث لصد أن منظمات الأعمال مع ظهور الاقتصاد  تشكل إدارة الدعرفة أحد أىم التطورات الفكرية 
[ 33الدعرفي واشتداد الدنافسة أصبحت تبحث عن العنصر الذي يخلق لذا ميزة تنافسية، ويجعلها تتميز عن غنًىا من الدنظمات؛ ]

ت والتفاعل الاجتماعي مع الزبائن وتطوير فإدارة الدعرفة التنظيمية ترتبط بنشاط الدؤسسة، وتأسس داخل الشركة عن طريق الدعلوما
[ كما تبرز أهمية إدارة الدعرفة من كونها إحدى الدكونات 5جهود العاملنٌ، وبالتالي تتشكل الدعلومات التي ىي جوىر إدارة الدعرفة ]

[، ويدكن 04لأمد ]الجوىرية لنجاح الدؤسسات، وضمان بقائها من خلال قدرتها على الدساهمة في صياغة وتطوير رؤية طويلة ا
النظر لنظام إدارة الدعرفة بأنو يساعد على برقيق العديد من الفوائد منها، زيادة الكفاءة والفاعلية وزيادة الإنتاجية في الدنظمة، 
وبرسنٌ أدائها، وبرقيق ميزة تنافسية، وبرسنٌ الإبداع، وتطوير عمليات الابتكار بالدنظمة؛ ولذذا تؤكد العديد من الدراسات 
والأبحاث التي أجريت بخصوص ىذا الدوضوع أن تطبيق أسلوب إدارة الدعرفة في الدنظمة الحديثة من أىم الأساليب الإدارية الحديثة، 

 ويدكن القول8 إن ىناك العديد من التعاريف لدفهوم إدارة الدعرفة حيث بزتلف من باحث إلى آخر نذكر منها 8
مة للبحث عن الدعلومات واختيارىا و تنظيمها وتصنيفها بطريقة تزيد من عملية منظ [بأنها "34فقد عرفها بلحاج ]

مستوي الدعرفة لدي الدنظمة ويوفر لذا الدرونة اللازمة في العمل ويحافظ علي الاصول الفكرية من الضياع ، ويستفاد منها في حل 
 الدشكلات والتعلم وزيادة القدرة علي التخطيط الاستراتيجي وابزاذ القرارات" 

[بأنها عبارة عن لرموعة من العمليات الدترابطة والدعتمدة علي استخدام تكنولوجيا الدعلومات 05وتم تعريفها أيضا]
،والتي بسكن الدنظمة من توليد وتكوين وتطوير وتطبيق الدعارف ، وإتاحة نشرىا وتعميمها علي الافراد الدعنينٌ بها للاستفادة منها 

 من اجل برقيق اىدافها الكلية
[ بأنهــا عمليــة جمــع وتوثيــق وتصــنيف وتطــوير وتنظــيم الأصــول الدعرفيــة للمنظمــة وبززينهــا بشــكل 33ويعرفهــا القحطــا ]

يســـهل اســـتخدامها في تســـينً أعمالذـــا وابزـــاذ القـــرارات فيهـــا لاحقـــاً، وعمرفِّـــت أيضـــاً بأنهـــا الدصـــطلح الدعـــبر عـــن العمليـــات والأدوات 
أدائهـا الدسـتفيدون مـن الدنظمـة لاكتسـاب، وخـزن وتوزيـع الدعرفـة؛ لتـنعكس علـى عمــــــــــــليات والسلوكيات الـتي يشـترك في صـياغتها و 

[فيعرفانهـــا بأنهـــا 6[ وأمـــا الرفـــاعي وياســـنٌ]31الأعمـــال للوصـــول إلى أفضـــل التطبيقـــات بقصـــد الدنافســـة طويلـــة الأمـــد والتكيــــــــف،]
ــــق،  مــــدخل نظمــــي متكامــــل لإدارة،  وتفعيــــل الدشــــاركة في كــــل وصــــول معلومــــات الدشــــروع بدــــا في ذلــــك قواعــــد البيــــانات، والو ئ

والسياســات، والإجــراءات، فضــلا عــن بذــارب وخــبرات ســابقة يحملهــا الأفــراد العــاملون  كمــا يعرفهــا الــزيادات بأنهــا الجهــد الدــنظم 
الدعرفـة ذات العلاقـة بنشـاط الواعي الدوجو من قبل منظمة أو مؤسسة ما من أجل التقاط وجمع وتصنيف وتنظـيم وخـزن كافـة أنـواع 

تلك الدؤسسة وجعلها جاىزة للتداول، والدشاركة بنٌ أفراد وأقسام ووحدات الدؤسسة بدا يرفع مسـتوى كفـاءة ابزـاذ القـرارات والأداء 
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الأعمال ىي عملية يتم بدوجبها بذميع واستخدام الخبرات الدتراكمة من أي مكان في  [، وقد عرفها أيضا) معمر( بأنها7التنظيمي ]
سواء أكان في الو ئق أو قواعد البيانات أو في عقول العاملنٌ لإضافة القيمة للمنظمة من خلال الابتكار والتطبيق وتكامل الدعرفة 

وبالتــالي فقـــد أصــبحت إدارة الدعرفـــة مــورداً أساســـياً مــن مـــوارد الدنظمــات تســـاعد في نشــر الدعلومـــات   [00]في طــرق غــنً مســـبوقة
يع أفراد الدنظمة لشا يؤدي إلى زيادة بسكنٌ العاملنٌ ورفع مستوى الأداء وزيادة القدرة التنافسية وبرقيق كفاءة وفاعلية والدعرفة بنٌ جم

 الإلصاز الدستهدف                                                 
 8مفهوم إدارة معرفة العملاء 2.2
تعد تقتصر على رؤوس الأموال، والدوارد الدادية كالأراضي والدبا  والأجهزة  إن الدوارد الأساسية في الدنظمات الدعاصرة لم 

والآلات والدعدات لتحقيق النجاح، بل إن التطورات التكنولوجية السريعة التي يشهدىا العالم اليوم أدت إلى  نشوء ظاىرة لستلفة 
ت بسثل النسب الأكبر في أصول الدنظمات الدعاصرة  وإن في منظمات الأعمال، ألا وىي التركيز على الدعرفة وإداراتها إذ أصبح

[ ، فالزبون ىو 32التحدي لأية منظمة ليس إنتاجا، وتقديم السلع والخدمات، بل القدرة على إشباع حاجات ورغبات الزبائن ]
لة في السوق؛ إذ أن أحد مصادر معرفة منظمات الأعمال لذا يتوجب عليها أن تستفيد من الزبائن لرصد معرفة التغنًات الحاص

ىذه التغنًات أول ما بردث لدى الزبائن في الغالب ومن ثم في الدنظمات التي عليها أن تستفيد من زبائنها لرصد ومعرفة ىذه 
[ كذلك إن امتلاك معرفة عن العملاء لدى منظمات الأعمال يعد سلاحا فعّالا لدواجهة برديات البيئة الخارجية، 5التغنًات ]
في السوق، وإن إدراك أهمية معرفة الزبون سيكون الخطوة الأولى بابذاه تقوية وتدعيم ومشاركة الدعرفة، وعندما تهتم  والدنافسنٌ

 الدنظمات بتقديم الدعرفة للزبون فإن التفاعل سيساعد الزبون في ابزاذ القرار، وتقوية رضائو، وولائو للمنظمة 
مهارات تعلم الدنظمة من الزبون والاكتساب والتحويل والاحتفاظ بالدعرفة  أن إدارة معرفة العملاء ىي إحدى ويري القوقة 

بأنها ىي عملية بزطيط بولودان وترى  [30]فضلًا عن مناقلة تلك الدعرفة في سبيل تطوير الأداء والإبداع في الدنتجات والخدمات
اتيجية التي من خلالذا تعمل الدنظمة على بررير [وحسب عقبة ولصم فهي العملية الاستر 35وتنظيم وتوجيو ورقابة معرفة الزبون ]

[ وعرفتها قراريو إلى أنها القدرة على دمج 03زبائنها من الاستسلام السلبي للمنتجات والخدمات وتعزيزىم كشركاء في الدعرفة ]
الدعرفة ىو برويل معرفة الزبون  معلومات الزبون ومعرفتو في عمليات إدارة معرفة العملاء الخاصة بالشركة ويعتبر الجزء الدهم بإدارة

الضمنية إلى معرفة واضحة، حيث تتمكن الشركة من الحصول على الدعلومات حول الاحتياجات والقيم والدعتقدات للعملاء 
الحالينٌ والمحتملنٌ؛ لتصبح جزءاً من ثقافة الشركة وكنقطة انطلاق لتحقيق النمو والنجاح والبقاء من خلال مد الجسور وبناء 

 [308[، ويديز القوقة بنٌ ثلاثة أنواع من إدارة معرفة العميل وىي ]01قات ثقة متبادلة مع العملاء]علا
الدعرفة من العميل 8 كل الدعلومات والبيانات التي يتم الحصول عليها من العميل للاستفادة منها في وضع الخطط   3

 التسويقية وبناء العلاقات الجيدة مع العميل 
 كل الدعلومات التي يحتاجها العميل عن الدنظمة والخدمات التي تقدمها والتي تلبي احتياجاتو   الدعرفة للعميل 8  0
الدعرفة عن العميل 8 ىي الدعرفة التي برصل عليها الدنظمة عن العميل عن طريق برليل البيانات وبرليل معلومات دور   1

في عمل الخطط التسويقية ورفع نسبة تعامل الزبون مع تعامل العميل مع الدنظمة والتي تبنٌ أيضاً اىتماماتو لشا يساعد 
 الدنظمة 
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 [8 806 تكمن في الآتي ] أهداف إدارة معرفة العميل 1.2.2 
بسكن النتائج لإدارة معرفة العميل من دعم القدرة الاستراتيجية للمنظمة وبناء الدركز التنافسي الدتميز وتساىم في   3

 ضمان ولائهم لذا بناء علاقات بنٌ الدنظمات وعملائها ل
تساعد إدارة معرفة العميل من فهم للعميل والإصغاء إليو لشا يعكس الدعرفة التي يقدمها العميل في أثناء التعامل مع   0

 الدنظمة وأن التفاعل بنٌ العملاء والدنظمة سوف يعكس الدعرفة التي يحتاجها العميل والتي قد لا بستلكها الدنظمة 
ل في برسنٌ جودة خدمات العميل، برقيق رضا العميل، زيادة الدبيعات  ومعرفة  حاجات تساىم ادارة معرفة العمي  1

 العميل الدتعددة 

 الاداء التسويقي: 3.2
 مفهوم الأداء التسويقي:  1.3.2

ن تقابل قد تم تعريف الأداء بأنو لرموع النتائج الدترتبة على الأنشطة والدمارسات التي تقوم بها الدنظمة والتي يتوقع منها أ
[ كما عرفتو قوارح بأنو مقابلة 01[  وعرفتو قراريو على أنو النتيجة النهائية لنشاطات الشركة ]5الأىداف الدخططة والدوضوعة ]

أداء الدنظمة بأداء منافسيها للتعرف على نقاط قوتها للقيام بتعزيزىا والتعرف على نقاط ضعفها لغرض الحد منها لأجل برقيق 
[    3بأن الأداء ىو مستوى برقيق الدنظمة لأىدافها الدوضوعة في الخطة التسويقية] Ambler,etal[، ويرى 02مزايا تنافسية ]

[ 03كما أشارت كشمولة إلى أن الأداء التسويقي ىو أداء الدنظمة للاحتفاظ  بالسوق والزبائن مع تقديم الأعمال لزبائن جدد ]
تضعها في خطتها التسويقية وذلك لذدف زيادة حصتها السوقية والنمو بشكل  وبراول الدنظمات الدختلفة برقيق الأىداف التي

مستمر في السوق الدستهدف، ولذذا تقوم بالرقابة على أدائها بشكل مستمر مستخدمةً وسائل متعددة، كما تقوم بتقييم أدائها 
واجو تنفيذىا كما اتفق كثنً من الكتاب على من الناحية الاستراتيجية، وتعديل الخطط بالشكل الذي يتلاءم مع التطورات التي ت

 الدقاييس التالية لقياس الأداء التسويقي للشركة8 الدقاييس الدالية، الحصة السوقية، رضا الزبائن وولاؤىم، نمو الدبيعات، الابتكارية
 [58[  وفي ىذه الدراسة تم الاعتماد علي الدؤشرات التالية ]07والإبداع ]

افي نتائج عدد كبنً من السياسات والقرارات وتقيس مدى كفاءة وفاعلية إدارة الدنظمة في جني الربحية 8 حيث بسثل ص -
 الأرباح عن طريق استخدام موجوداتها بكفاءة  

معدل نمو الحصة السوقية 8 يشنً إلى الجزء الخاص بالدنظمة من لرمل الدبيعات في تلك السوق ويدكن أن يقاس في إطار  -
ة النقدية الدتحققة من مبيعات الدنظمة لكل منتج أو خدمة قياسا إلى القيمة النقدية الدتحققة عدد الزبائن أو القيم

 للمبيعات الكلية في السوق  
الاحتفاظ بالعملاء8 مبني علي التوفيق أو الدواءمة بنٌ نوع القيمة التي يبحث عنها الزبون وبنٌ الدزيج الذي تعرضو  -

 الدنظمة 
 داء التسويقي:أهمية الأ 2.3.2

 [ 18وتبرز أهمية الأداء التسويقي  في الآتي]        



www.manaraa.com

 
  Global Libyan Journal المجلة الليبية العالمية    

 2021/  / أبريل  خمسونالالواحد و د  العد

 
 

11 

 جامعة بنغازي   
 المرج  –كلية التربية  

ISSN 2518-5845 
 
 

   University of Benghazi 
Faculty of Education Almarj 

 التعرف على مقدار ما ألصز من أىداف الدنظمة    3
توافر الدعلومات لدختلف الدستويات الإدارية لأغراض التخطيط والرقابة وابزاذ القرارات الدستندة إلى حقائق علمية   0

 وواقعية 
الكفاءة، والخبرة، والدعرفة، والدهارة، ووضعها في الدواقع الدهمة والدناسبة لذا؛ فضلا  يؤدي الأداء إلى كشف العناصر ذات  1

 عن برديد العناصر التي برتاج للدعم والتطوير للنهوض بأدائها إلى مستوى النجاح 
 التأكد من برقيق التنسيق بنٌ لستلف أقسام الدنظمة    2
 اذ الخطوات اللازمة لدعالجتها والاىتمام بها تشخيص الأخطاء والتفضيلات الحرجة في العملية وابز  3
 الدساعدة على برقيق الشمولية والعقلانية في عمليتي التخطيط وابزاذ القرار   4
 مساعدة الدراجعة التسويقية الدستمرة على أجراء التحسينات الدستمرة في الأداء التسويقي   5

 عاد ىي 8 ويرى باحث آخر أن أهمية الأداء التسويقي تظهر في ثلاثة أب
 البعد النظري الدتمثل في الدضامنٌ والدلالات الدعرفية سواء كانت بشكل مباشر أو ضمني   3
 البعد العلمي والدتمثل في الاستفادة من الدراسات والبحوث    0
 [ 37البعد التنظيمي والدتمثل في تطبيق الأساليب الدتعلقة بتقويم نتائج الأداء التسويقي في الدنظمات ]  1

 تحليل البيانات احصائيا :ثالثاً / 
 بعد جمع الاستبانة الدوزعة وتفريغها تم معالجة البيانات الواردة فيها إحصائياً من خلال برنامج 

(Statistical Package For Social Sciences – Spss 19) 

 الي8وفي سبيل ذلك تم اللجوء إلى تطبيق بعض الأساليب الإحصائية الوصفية والاستدلالية، وىي كالت 
 الجداول التكرارية لوصف عينة الدراسة   -
 الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية   -
 .  Alpha Cronbach's  )–استخدام معامل )ألفا كرونباخ -
 .(Smirnov Colmlgorov–استخدام اختبار )كولمجرو فسمنًنوف -
 .( One Sample T testاستخدام الاختبار الإحصائي ) -
 ام اختبار معامل الارتباط لاختبار فرضيات الدراسة  استخد -

 ( : Alpha Cronbach's–معامل )ألفا كرونباخ 1.3
لتأكيد دقة الاستبانة وما إذا كانت ىناك أسئلة يجب حذفها للرفع من قيمة معامل الثبات وبرسينو  فقد تم اختبار صدق 

( وبدا أن نتيجة ثبات استمارة 51 1ارة إحصائياً فكانت النتيجة )( أما قياس ثبات الاستم634 1الاستمارة وكانت النتيجة )
( فإن ىذه النتائج تعتبر مقبولة وتدل على صدق وثبات وصلاحية استمارة الاستبانة وتشنً إلى 4 1الاستبانة كانت أكبر من )

 ثبات آراء العينة لضو استمارة الاستبانة  
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 ( :Smirnov test Colmlgorov –استخدام اختبار ) كالمجروف سميرنوف 2.3
يتم استخدام ىذا الاختبار لدعرفة ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا، ومن خلال تطبيق ىذا الاختبار لصد أن النتيجة 

طبيعي ( وىذا يشنً إلي أن بيانات الدراسة تتبع التوزيع ال13 1( وىي أكبر من مستوي الدلالة )Sig.=0.2الاحتمالية كانت )
  

 . مجتمع الدراسة:  3.3
عينــة عشــوائية مــن مفــردات اختيــار وقــد تم تكـونن لرتمــع الدراســة مــن جميــع الدــدراء والعــاملنٌ بالعيــادات الخاصــة في مدينــة اجــدابيا، 

يـــل %، وجميعهـــا قابلـــة للتحل56( اســـتبانة، أي أن نســـبة الـــردود بلغـــت 17( اســـتبانة، اســـترد منهـــا )31) المجتمـــع حيـــث تم توزيـــع
( الخماسـي لبيـان الالتـزام بتطبيـق كـل فقـرة مـن فقـرات الاسـتبيان،  (Likert Scaleوقـد اسـتخدم مقيـاس ليكـرت  . الإحصائي

 8ة، كما ىو مبنٌ في الجدول التاليوذلك من وجهة نظر أفراد العينة، وقد خصص لكل حالة من الحالات وزن يتفق مع أهمية الحال
موا موافق بشدة التصنيف

 فق
أحيا
 نا

 غنً موافق على الاطلاق غنً موافق

 3 0 1 2 3 الدرجة

( للحصول على 2=3-3وبدا أن الدقياس الدستخدم مكون من خمسة أوزان، فقد تم حساب الددى بنٌ درجات الدقياس  )  
الإدراك  (، وبالتالي برديد بداية ونهاية الخلايا الخمسة الدستخدمة للتعبنً عن درجات 61 1=  2÷  3طول كل خلية ) 

 والوجود الدتعلقة بدقومات مدخل التكلفة الدستهدفة مبينة في الجدول التالي8
 متوسط درجة التعبنً مدى الخلية الاجابة على الدقياس

متوسط يعبر عن درجة منخفضة  6 3إلى  3من  3
 جداً 

إلى  6 3أكبر من  0
 متوسط يعبر عن درجة منخفضة 4 0

إلى  4 0أكبر من  1
 يعبر عن درجة متوسطة متوسط 2 1

2 
إلى  2 1أكبر من 

 متوسط يعبر عن درجة عالية 0 2

 متوسط يعبر عن درجة عالية جداً  3إلى  0 2أكبر من  3

 :تحليل الخصائص الديموغرافية 3-4
دراسة % من الدشاركنٌ في الدراسة إناث والباقي ذكور، وكذلك نسبة الدشاركنٌ في ال55نلاحظ أن ( 3من خلال جدول رقم )

%، والباقي يحملون مؤىل ماجستنً، ونسبة 23%، الذين يحملون مؤىل بكالوريوس 33الذين يحملون مؤىل دبلوم أو أقل 
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% والباقي  33سنة بنسبة 23الي  14%، والذين أعمارىم من 31سنة فأكثر  24الدشاركنٌ في الدراسة الذين أعمارىم من 
%، والذين خبرتهم 16سنوات  31سبة الدشاركنٌ في الدراسة الذين خبرتهم أكثر من سنة، وفيما يتعلق بالخبرة فإن ن 13أقل من 

 تبنٌ أن الخصائص الديدوغرافية لدفرداتي ومن خلال ذلك سنوات، 3% والباقي أقل من 16سنوات  31سنوات إلى  3من 
الاستبانة بالإضافة إلى فهمهم لدوضوع  العينة جيدة، وتعطي مؤشرات على قدرة الدشاركنٌ في الدراسة على الإجابة الجادة على

  واىتمامهم بها الدراسة
 برليل الخصائص الديدوغرافية –( 3جدول )

 النسبة التكرار الدتغنً البيان
 
 الجنس

 %55 11 انثي
 %01 7 ذكر
 %311 17 المجموع

 العمر

 %14 32 سنة 13الي  03من 
 %33 01 سنة 23الي  14من 
 %31 3 سنة فاكثر 24من 

 %311 17 المجموع
الدؤىل 
 العلمي

 %33 01 دبلوم عالي او اقل
 %23 34 بكالوريوس
 %6 1 ماجستنً
 %311 17 المجموع

 
 الخبرة
 

 %01 7 سنوات 3أقل من 
 %16 33 سنوات31إلي  3من 

 %16 33 سنوات 31أكثر من 
 %311 17 المجموع

 الإحصاء الاستدلالي لمتغيرات البحث: 3-5
 :النسبية لفقرات المعرفة حول الزبون الإحصاء الاستدلالي لدرجة الأهمية  3-5-1

اىتماما بالدعرفة الزبون أن آراء الدشاركنٌ في الدراسة تتجو لضو أن ىناك  الدعرفة حوليتضح من خلال التحليل النسبي لعناصر 
 -في الاستبانة والتي يدكن توضيحها في الجدول التالي8الزبون، حيث وافق الدشاركون في الدراسة على كل النقاط الواردة  حول
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 الزبون الدعرفة حولالنسبية لفقرات  الإحصاء الوصفي لدرجة الاهمية  –( 0جدول )
الدتوسط  البيان

 الحسابي
الالضراف 
 الدعياري

معامل 
 الاختلاف

 الترتيب

بسلك العيادات قنوات اتصال متنوعة مع 
تفيدة من ذوي الدصالح )جميع الجهات الدس

 الاتصالات(
3.45 0.89 

04% 
5 

لدى العيادات البيانات والدعلومات الكاملة 
والكافية نسبيا حول الزبائن الحالينٌ وتعمل 

 على برديثها باستمرار
3.74 0.85 

%23 
2 

تستخدم العيادة باستمرار انظمة معلومات 
 الحديثة لخدمة الزبائن

3.78 0.83 
%22 

0 

الخدمات التي  معظم الزبائن راضون عن
 تقدمها العيادة لذم

3.75 0.85 
%23 

1 

تعمل العيادة بدقة في البحث عن 
 3 %03 0.80 3.89 الحاجات لزبائنها وتتحري عنها باستمرار

  %01 62 1 50 1 الابذاه العام
 

 الدعرفـة حـول الزبـونة علـى يتضح من خلال الجدول السابق أن جميع ابذاىات مفردات عينة الدراسة قد أظهـرت ابذاىـا لضـو الدوافقـ
تعمـــل العيـــادة بدقـــة في البحـــث عـــن ، حيـــث جـــاءت الفقـــرة )%(01(، ومعامـــل اخـــتلاف قـــدره )50 1بدتوســـط حســـابي قـــدره )

، وجـــاءت الفقـــرة %(03( ومعامـــل اخـــتلاف قـــدره )67 1بدتوســـط حســـابي قـــدره )( حاجـــات زبائنهـــا وتتحـــري عنهـــا باســـتمرار
( ومعامـــل اخـــتلاف قـــدره 56 1( بدتوســـط حســـابي قـــدره )علومـــات الحديثـــة لخدمـــة الـــزبائن)تســـتخدم العيـــادة باســـتمرار أنظمـــة م

( ومعامـل 53 1بدتوسـط حسـابي قـدره ) ()معظـم الـزبائن راضـون عـن الخـدمات الـتي تقـدمها العيـادة لذـم، وكذلك الفقـرة %(00)
ة والكافيـــة نســـبيا حــول الـــزبائن الحـــالينٌ )لـــدى العيــادات البيـــانات والدعلومـــات الكاملــ ، ثم جــاءت الفقـــرة%(01اخــتلاف قـــدره )

)بسلــــك  ، ثم جــــاءت الفقــــرة%(01( ومعامــــل اخــــتلاف قــــدره )52 1وتعمــــل علــــى برــــديثها باســــتمرار( بدتوســــط حســــابي قــــدره )
،  ويتضـح أن %(04( ومعامـل اخـتلاف قـدره )23 1العيادات قنوات اتصال متنوعة مع ذوي الدصـالح( بدتوسـط حسـابي قـدره )

الزبـون لـدى العيـادات لزـل  الدعرفـة حـولياري أقل من الواحـد لشـا يـدل علـى عـدم تشـتت الإجـابات، وىـذا يـدل علـى الالضراف الدع
 الدراسة 

(، Tالزبــون ولاختبــار ىــذه الدتوســط نســتخدم اختبــار ) لدعرفــة حــول( تــدل علــى أن العيــادة تهــتم با50 1إن قيمــة الدتوســط العــام )
   -ومن خلال الجدول التالي8
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 الوعي بأهمية التخطيط الاستراتيجيلفقرات  Tاختبار  – (1جدول )
الالضراف  الدتوسط الحسابي

 الدعياري
الدتوسط 
 الفرضي

T  الدرجة
 الدعيارية

1 50 1 62 3.00 3 05 1 111 
( لشـــا يـــدل علـــى أن ادارة 13 1( أقـــل مـــن مســـتوى الدعنويـــة )111 1( والقيمـــة الدرجـــة الدعياريـــة )T=5.27نلاحـــظ أن قيمـــة )

 من وجهة نظر الدشاركنٌ في الدراسة الزبون  لدعرفة حولعيادات تهتم باال

 :النسبية لفقرات المعرفة للزبون الإحصاء الاستدلالي لدرجة الأهمية  3-5-2

أن آراء الدشـاركنٌ في الدراسـة تتجـو لضـو أن ىنـاك اىتمامـا  تنفيـذ التخطـيط الاسـتراتيجييتضح من خلال التحليـل النسـبي لعناصـر 
 -عرفة للزبون حيث وافق الدشاركون في الدراسة على جميع النفاط الواردة في الاستبانة والتي يدكن توضيحها في الجدول التالي8بالد

 النسبية لفقرات الدعرفة للزبون الإحصاء الوصفي لدرجة اهمية  –( 2جدول )
الدتوسط  البيان

 الحسابي
الالضراف 
 الدعياري

معامل 
 الاختلاف

 الترتيب

العيادة على سرية الدعلومات  برافظ
 15% 0.65 4.25 الشخصية لزبائنها

3 

بسلك العيادة مواقع الكترونية لغرض 
الدعلومات والخدمات جديدة والعمل على 

 برديثة باستمرار
2 37 0.71 

%17 

0 

يدتاز موظفي العيادات بدهارة والخبرات 
والقدرات على كسب زبائن جدد وبررص 

لنٌ الدوىبنٌ في العيادة على جذب العام
 لرال تقديم خدمات الاتصالات

4.09 0.75 

%18 

1 

  %35 51 1 36 2 الابذاه العام

يتضــح مــن خــلال الجــدول الســابق أن جميــع ابذاىــات مفــردات عينــة الدراســة قــد أظهــرت ابذاىــا لضــو الدوافقــة علــى الدعرفــة للزبــون 
برـــافظ العيـــادة علـــى ســـرية الدعلومـــات جـــاءت الفقـــرة )، حيـــث %(35( ومعامـــل اخـــتلاف قـــدره )36 2بدتوســـط حســـابي قـــدره )

بسلــــك العيــــادة مواقــــع الفقــــرة ) ، وجــــاءت%(33( ومعامــــل اخــــتلاف قــــدره )03 2بدتوســــط حســــابي قــــدره )( الشخصــــية لزبائنهــــا
( ومعامــل اخــتلاف 37 2بدتوســط حســابي قــدره ) (الكترونيــة لغــرض الدعلومــات والخــدمات جديــدة والعمــل علــى برديثــو باســتمرار

وكذلك جاءت الفقرة )يدتاز موظفو العيـادات بدهـارة والخـبرات والقـدرات علـى كسـب زبائـن جـدد وبرـرص العيـادة  ،%(35دره )ق
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( ومعامـــل اخـــتلاف قـــدره 17 2بدتوســـط حســـابي قـــدره )علـــى جـــذب العـــاملنٌ الدـــوىبنٌ في لرـــال تقـــديم خـــدمات الاتصـــالات( 
(36)%  

لشـا يـدل علـى عـدم تشـتت الإجـابات وىـذا يـدل علـى الدعرفـة للزبـون لـدي العيـادات  ويتضح أن الالضراف الدعياري أقـل مـن الواحـد
 لزل الدراسة 

(، T( تدل علـى أن ادارة العيـادات تهـتم بالدعرفـة للزبـون ولاختبـار ىـذه الدتوسـط نسـتخدم اختبـار )36 2إن قيمة الدتوسط العام )
   -ومن خلال الجدول التالي8

 8لدعرفة للزبونالفقرات  Tاختبار  –( 3جدول )
الالضراف  الدتوسط الحسابي 

 الدعياري
الدتوسط 
 الفرضي

T  الدرجة
 الدعيارية

2 36 1 51 3.00 31 13 1 111 
 

( لشا يدل على أن العيادات 13 1( أقل من مستوى الدعنوية )111 1( والقيمة الدرجة الدعيارية )T=10.31نلاحظ أن قيمة )
  تهتم بالدعرفة للزبون

 :صاء الاستدلالي لدرجة الأهمية النسبية لفقرات المعرفة من الزبونالإح 3-5-3
أن آراء الدشاركنٌ في الدراسة تتجو لضو أن العيادات لزل الدراسة تهتم  الدعرفة من الزبونيتضح من خلال التحليل النسبي لعناصر 

-في الاستبانة التي يدكن توضيحها في الجدول التالي8حيث وافق الدشاركون في الدراسة على جميع النقاط الواردة  لدعرفة من الزبونبا
 النسبية لفقرات الدعرفة من الزبون الإحصاء الوصفي لدرجة اهمية  –( 4جدول ) 

الدتوسط  البيان
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

معامل 
 الاختلاف

 الترتيب

تسعي العيادة الي تطوير علاقتها مع 
كافة زبائنها وتسعي لدعرفة رغابتهم 
 واحتياجاتهم والعمل على توفنًىا

1 77 0.92 %23 0 

بذمع العيادة مع الزبائن بشكل 
 3 19% 56 1 13 2 مستمر بتحديد رغابتهم واحتياجاتهم

توجد علاقة طويلة الددى بنٌ 
 1 27% 73 1 33 1 العاملنٌ في العيادة والزبائن

  %23 66 1 3.85 الابذاه العام
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 الدعرفة من الزبونق أن جميع ابذاىات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت ابذاىا لضو الدوافقة على يتضح من خلال الجدول الساب
، حيث جاءت الفقرة )بذمع العيادة مع الزبائن بشكل مستمر %(01( ومعامل اختلاف قدره )63 1بدتوسط حسابي قدره )

تسعى العيادة إلى الفقرة ) ، وجاءت%(37ف قدره )( ومعامل اختلا13 2بدتوسط حسابي قدره )بتحديد رغباتهم واحتياجاتهم( 
( ومعامل 77 1بدتوسط حسابي قدره ) (تطوير علاقتها مع زبائنها كافة، وتسعي لدعرفة رغباتهم واحتياجاتهم والعمل على توفنًىا

بدتوسط حسابي قدره  (توجد علاقة طويلة الددى بنٌ العاملنٌ في العيادة والزبائنوكذلك جاءت الفقرة ) ،%(01اختلاف قدره )
ويتضح أن الالضراف الدعياري أقل من الواحد لشا يدل على عدم تشتت الإجابات،  ،%(05( ومعامل اختلاف قدره )33 1)

  لدعرفة من الزبونتهتم با وىذا يدل على أن العيادات لزل الدراسة
ولاختبار ىذه الدتوسط نستخدم اختبار  ن الزبونبالدعرفة م(  وىو يدل على أن إدارة العيادات تهتم 63 1إن الدتوسط العام )

(T8ومن خلال الجدول التالي ،)-   
 لفقرات الدعرفة من الزبون Tاختبار  –( 5جدول )
الالضراف  الدتوسط الحسابي

 الدعياري
الدتوسط 
 الفرضي

T  الدرجة
 الدعيارية

1 63 1 66 3.00 3 71 1 111 
( لشــا يــدل علــى أن العيــادات 13 1( أقــل مــن مســتوى الدعنويــة )111 1لدعياريــة )( والقيمــة الدرجــة اT5.93نلاحــظ أن قيمــة )

  بالدعرفة من الزبونتهتم 
 النسبية لفقرات مستوى الأداء التسويقي: الإحصاء الاستدلالي لدرجة الأهمية 3-5-4

ة تتجو لضو أن العيادات لزل أن آراء الدشاركنٌ في الدراس مستوى الأداء التسويقييتضح من خلال التحليل النسبي لعناصر 
حيث وافق الدشاركون في الدراسة على جميع النقاط الواردة في الاستبانة والتي يدكن  ستوى الأداء التسويقيالدراسة تهتم بد

 -توضيحها في الجدول التالي8
 النسبية لفقرات مستوى الاداء التسويقي الإحصاء الوصفي لدرجة اهمية  –( 6جدول )

 البيان
سط الدتو 

 الحسابي
الالضراف 
 الدعياري

معامل 
 الاختلاف

 الترتيب

تعمل العيادة على زيادة حصة السوقية بشكل 
 متواصل مقارنة بالعيادات  الدنافسة الأخرى

2 11 0.92 %23 0 

برقق العيادة زيادة في الارباح سنويا مقارنة 
 العيادات الدنافسة الأخرى

1 34 1 77 %28 1 

اظ بالزبائن الحالينٌ وجذب تسعي العيادة بالاحتف
 مقارنة العيادات الدنافسة الأخرى الزبائن الجدد

2 31 1 56 %19 3 

  %23 71 1 71 1 الابذاه العام
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مســتوى الأداء يتضــح مــن خــلال الجــدول الســابق أن جميــع ابذاىــات مفــردات عينــة الدراســة قــد أظهــرت ابذاىــا لضــو الدوافقــة علــى 
تســـعي العيـــادة بالاحتفـــاظ ، حيـــث جـــاءت الفقـــرة )%(01( ومعامـــل اخـــتلاف قـــدره )71 1)بدتوســـط حســـابي قـــدره  التســـويقي

( ومعامـل اخـتلاف قـدره 31 2بدتوسـط حسـابي قـدره )مقارنة بالعيادات الدنافسة الأخـرى(  بالزبائن الحالينٌ وجذب الزبائن الجدد
بدتوســط  (مقارنـة العيــادات  الدنافســة الأخــرىتعمــل العيــادة علـى زيادة حصــة الســوقية بشــكل متواصــل الفقــرة ) ، وجـاءت%(37)

وكـــذلك جـــاءت الفقـــرة )برقـــق العيـــادة زيادة في الأرباح ســـنويا مقارنـــة  ،%(01( ومعامـــل اخـــتلاف قـــدره )11 2حســـابي قـــدره )
ويتضـح أن الالضـراف الدعيـاري أقـل  ،%(06( ومعامـل اخـتلاف قـدره )34 1بدتوسط حسابي قدره )بالعيادات الدنافسة الأخرى( 

 ي ستوى الأداء التسويقتهتم بد من الواحد لشا يدل على عدم تشتت الإجابات، وىذا يؤكد أن العيادات لزل الدراسة
ولاختبار ىذا الدتوسط نستخدم  ستوى الاداء التسويقي( وىو يدل ايضا على ان ادارة العيادات تهتم بد71 1إن الدتوسط العام )

   -(، ومن خلال الجدول التاليT8اختبار )
 لفقرات مستوى الاداء التسويقي Tاختبار  –( 7جدول )

الالضراف  الدتوسط الحسابي
 الدعياري

الدتوسط 
الدرجة  T الفرضي

 الدعيارية
171 1 71 3.00 4 34 1 111 

 
( لشـا يــدل علـى أن العيــادات 13 1( أقـل مــن مسـتوى الدعنويــة )111 1( وقيمــة الدرجـة الدعياريــة )T=6.16نلاحـظ أن قيمـة )

  ستوى أهمية الأداء التسويقيتم بدته
 -اختبار فرضيات الدارسة: 3-6

معرفة الزبون( ولاختبار ىذه الفرضية تم توجد علاقة ذات دلالة احصائية  بنٌ الاداء التسويقي وادارة تنص الفرضية الرئيسية على )
  -تقسيمها الي فرضيات فرعية وىي8

الدعرفة حول الزبـون( توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  بنٌ الأداء التسويقي و أنو )تنص الفرضية على  الفرضية الفرعية الأولى: -
   -ولاختبار ىذه الفرضية نستخدم اختبار معامل الارتباط، ومن خلال الجدول التالي8

 و الاداء التسويقي المعرفة حول الزبون( معامل الارتباط بين 10جدول )
 تسويقيالاداء ال الدعرفة حول الزبون البيان

 الدعرفة حول الزبون
 **670. 1 معامل الارتباط
 000.  الدرجة الدعيارية
 39 39 حجم العينة

 الاداء التسويقي
 1 **670. معامل الارتباط
  000. الدرجة الدعيارية
 39 39 حجم العينة

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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( أقل 111 1%، وىي علاقة طردية ذات دلالة معنوية لأن الدرجة الدعيارية )45ول أن قيمة معامل الارتباط نلاحظ من الجد
الدعرفة حول توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  بنٌ الأداء التسويقي و ( لشا يدل على قبول الفرضية8 )13 1من مستوى الدعنوية )

 الزبون(  
الدعرفة للزبون( توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  بنٌ الأداء التسويقي و ) أنو ضية علىتنص الفر  الفرضية الفرعية الثانية -

 ولاختبار ىذه الفرضية نستخدم اختبار معامل الارتباط  
   -ومن خلال الجدول التالي8

 و الاداء التسويقي المعرفة للزبون( معامل الارتباط بين 11جدول )
 يقيالاداء التسو  الدعرفة للزبون البيان

 الدعرفة للزبون
 *355. 1 معامل الارتباط
 027.  الدرجة الدعيارية
 39 39 حجم العينة

 الاداء التسويقي
 1 *355. معامل الارتباط
  027. الدرجة الدعيارية
 39 39 حجم العينة

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
( أقل من مستوى 105 1%، وىي علاقة طردية ذات دلالة معنوية لأن الدرجة الدعيارية )14رتباط نلاحظ أن قيمة معامل الا

 الدعرفة للزبون(  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  بنٌ الأداء التسويقي و ( لشا يدل على قبول الفرضية8 )13 1الدعنوية )
الدعرفـة مـن الزبــون( ذات دلالـة احصـائية  بـنٌ الاداء التسـويقي و  توجـد علاقـة) أنـو تـنص الفرضـية علـى الفرضيية الفرعيية الثالثية -

 ولاختبار ىذه الفرضية نستخدم اختبار معامل الارتباط  
   -ومن خلال الجدول التالي8

 و الاداء التسويقي المعرفة من الزبون( معامل الارتباط بين 11دول )ج
 الأداء التسويقي الدعرفة من الزبون البيان

 ن الزبونالدعرفة م
 *375. 1 معامل الارتباط
 021.  الدرجة الدعيارية
 39 39 حجم العينة

 الأداء التسويقي
 1 *375. معامل الارتباط
  021. الدرجة الدعيارية
 39 39 حجم العينة

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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( أقل من مستوى 101 1وىي علاقة طردية ذات دلالة معنوية لأن الدرجة الدعيارية )%، 21نلاحظ أن قيمة معامل الارتباط 
 الدعرفة من الزبون(  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  بنٌ الأداء التسويقي و ( لشا يدل على قبول الفرضية8 )13 1الدعنوية )

 النتائج والتوصيات: 3-7
 -وصل إليها من خلال برليل البيانات المجمعة، بالإضافة للتوصيات الدقترحة8 نستعرض فيما يلي أىم النتائج التي تم الت    

 النتائج: 3-7-1
  -من خلال برليل البيانات المجمعة تبنٌ ما يلي8     
معرفــة توجــد علاقــة طرديــة  ذات دلالــة إحصــائية  بــنٌ الأداء التســويقي وإدارة قبــول الفرضــية الرئيســية والــتي تــنص علــى أنــو ) -3
  ون(الزب
ىناك اىتمام من العيادات لزل الدراسة من وجهة نظر الدشاركنٌ في الدراسة بأهمية إدارة معرفة الزبون حيث كان الدستوى  -0

 مرتفعا 
 ىناك اىتمام من العيادات لزل الدراسة من وجهة نظر الدشاركنٌ في الدراسة بالأهمية التسويقية حيث كان الدستوى مرتفعا  -1

 :التوصيات 2-7-3
التركيز على الاىتمام في نمو الحصة السوقية للعيادة عن طريق تقديم خدمات أكثر وبصورة أفضل، واىتمام إدارة العيادة   3

 باستقطاب موظفنٌ لديهم خبرات عالية ومهارات وقدرات على كسب الزبائن 
 الاىتمام بإنشاء علاقة مع الزبون في تطوير الأداء التسويقي    0
ن الزبون، والدعرفة للزبون في زيادة مستوى الربحية من خلال تقديم الخدمات التي يحتاجها الزبون وتعود الاىتمام بالدعرفة م  1

 بوصفها إيرادات على العيادة 
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 المراجع
 أولا : المراجع العربية :

(" دور إدارة الدعرفة في تعزيز فاعلية إدارة علاقات الزبائن لضمان امتلاك مزايا تنافسية8 0131إسحق، أثنً حسو)  3

بحوث راسة استطلاعية لآراء الددراء في عينة من الشركات الصناعية العاملة في لزافظة نينوي " مركز الدراسات الدستقبلية 8د

 (  23،العدد)مستقبلية 

( " أثر إدارة علاقات الزبائن علي الاداء التسويقي8 دراسة برليلية علي عينة 0132البكري،  مر، أحمد ىادي طالب )  0

(، 4،لرلد ) مجلة كلية الادارة والاقتصاد للدراسات الاقتصادية والادارية والماليةجارية الاردنية "  من البنوك الت

  13-3(، ص ص 2العدد)

(  "تأثنً الدرونة الاستراتيجية في الاداء التسويقي8 دراسة  استطلاعية في الشركة العامة 0137البياتي، محمد  ئر علي)  1

  363 – 346( ،ص ص 336، العدد ) لة الادارة والاقتصادمجلصناعات النسيج والجلود "  

رسالة ماجستير غير منشورة ، ( " أثر إدارة معرفة الزبون في برقيق التفوق التنافسي "  0114الجنابي، أمنًة ىاتف )  2

 جامعة الكوفة 8 العراق

 )عمان 8 دار صفاء للنشر والتوزيع(،  إدارة المعرفة : إدارة معرفة الزبون(  0117الجنابي، أمنًة ،علاء فرحان طالب)  3

 ( " أثر الدعرفة السوقية في برسنٌ الاداء التسويقي01328الربيعاوي، سعدون حمود، حيدر عبد الواحد الشويلي )  4

(، 01، لرلد ) مجلة العلوم الاقتصادية والاداريةدراسة تطبيقية في شركات الاتصال للهاتف المحمول في العراق"  

  077 – 017بغداد  ص ص (، جامعة 54العدد)

دراسات: ( " أثر إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة في الاداء التسويقي "  0132الربيعي، ليث وأخرون )  5

  072-053(  ص ص  0(، العدد)23، لرلد ) العلوم الادارية

إلى المؤتمر العلمي  ورقة مقدمةن8 (  " دور إدارة الدعرفة في تقليل لساطر الائتما0112الرفاعي ،غالب ،وياسنٌ سعد )  6

 يناير، جامعة الزيتونة ، عمان 8 الاردن   06-04بعنوان إدارة الدعرفة في العلم العربي للفترة ما بنٌ الدولي السنوي الرابع 
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 ، )عمان8 دار صفاء للنشر والتوزيع(   اتجاهات معاصرة في إدارة المعرفة( 0116الزيادات ،محمد عواد )  7

8بحث تطبيقي في مستشفى بغداد دارة معرفة الزبون وابعاد الخدمة الصحية ( "إ0116ي حسون )الطائي، عل  31

  361 – 321( ص ص 35التعليمي ،كلية الادارة والاقتصاد، جامعة بغداد، العدد )

بسر الدولي ، الدؤ الواقع والمأمول( إدارة الدعرفة وتطبيقها في القطاع العام السعودي 8 0117القحطا ، سالم بن سعيد )  33

 8 لضو أداء متميز في القطاع الحكومي، معهد الادارة العامة نوفمبر  للتنمية الادارية

( " أثر إدارة معرفة الزبون وإدارة علاقات الزبون علي الاداء التسويقي 8 دراسة ميدانية 0134القوقة، ىادي احمد )  30

 8 كلية الاعمال ة ماجستير، جامعة الشرق الاوسطرسالعلي البنوك التجارية الاردنية في مدينة عمان الاردن "  

 (  إدارة الدعرفة، كلية الادارة والاقتصاد، القاىرة، الدنظمة العربية للتنمية الادارية 0113الكبيسي، صلاح الدين )  31

 بالزبائن 8دراسة استطلاعية في ( " ابذاىات العلاقة بنٌ إدارة معرفة الزبون والاحتفاظ0133أوسو، خنًي علي )  32

  343-323( ص ص 310(، العدد)11، لرلد )مجلة تنمية الرافدين عدد من الدنظمات الفندقية في مدينة دىوك" 

( "واقع إدارة الدعرفة وتنمية الدوارد البشرية في الدؤسسات الجزائرية في ظل التحولات لضو الاقتصاد 0133بركاتي، حسنٌ)  33

مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، لة " الدعرفي 8 دراسة حالة بعض الدؤسسات بولاية الدسي

  363 – 345(  ص ص 31العدد)

(،عمليات ادارة الدعرفة وعلاقتها بالأداء الدؤسسي دراسة ميدانية في مستشفى الزاوية 0101بلحاج، ابراىيم بلقاسم )  34

  57-33،ص5التعليمي ،لرلة جامعة صبراتة العلمية، كلية الاقتصاد، العدد 

( ،تطبيق ادارة معرفة الزبون في البنوك العمومية الجزائرية ، دراسات اقتصادية ،كلية العلوم 0135بولودان، لصاح )  35

  013-030، ص1العدد  2الاقتصادية وعلوم التسينً لرلد 

 ( "متطلبات إدارة الدعرفة بالدصارف التجارية الليبية 8دراسة0137سعد، لزمود محمد، طارق أبو شعفة معتوق)  36

والسياسية  مجلة العلوم الاقتصاديةتطبيقية علي الادارة العامة بدصرف الصحاري من وجهة نظر العاملنٌ"  

  011 – 351(، كلية الاقتصاد والتجارة، الجامعة الاسمرية الاسلامية  ص ص 31،العدد)
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الاداء التسويقي 8بحث ( " الاتصالات التسويقية الدتكاملة وتأثنًىا في تنشيط 0135عبد الرازق، محمد فاروق)  37

مجلة العلوم الاقتصادية ميدا  في الشركة العامة لصناعة الزيوت النباتية "  بحث مستل من رسالة ماجستنً، 

    312 – 312( ص ص 313(،العدد)02جامعة بغداد، لرلد)والادارية، 

رسالة بنك أم درمان الوطني " ( "أثر إدارة الدعرفة علي أداء العاملنٌ 8دراسة حالة0133عبدالله، مواىب خميس)  01

 ، جامعة الامام الدهدي ،كلية الاقتصاد والعلوم الادارية ماجستير

( "أثر جودة الدعلومات في برقيق إدارة معرفة الزبون 8 دراسة حالة 0133عقبة، جصاص، حميدوش لصم الدين)  03

 قتصادية وعلوم التسينً ، جامعة منتوري، كلية العلوم الا . رسالة ماجستيرمؤسسة اتصالات الجزائر "

( دور ادارة الدعرفة في برسنٌ أداء الدؤسسة الاقتصادية ، رسالة ماجستنً 0134)فرحي، مريم ؛ معمر، نورة )  00

 ،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسينً 

الجزائر"   ( " أثر إدارة معرفة العملاء علي الاداء التسويقي8 دراسة برليلية لشركات اتصالات0136قراريو، ريدة )  01

( ص 7، كلية العلوم الاقتصادية والتــــــجارية وعلوم التسينً، العــــــدد) مجلة الدراسيات المالية والمحاسبية والادارية

  11 – 31ص

رسالة ( " دور إدارة معرفة الزبون في برسنٌ الاداء التسويقي للمؤسسة الخدمية " 0136قوراح، مريم شريفة )  02

 م الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً ، كلية العلو ماجستير

( " تأثنً عناصر التسويق الابتكاري في تعزيز الاداء التسويقي 8 دراسة استطلاعية 0132كشمولو، ندي عبد الباسط )  03

،  مجلة تنمية الرافدينلآراء عدد من الددراء في لرموعة من الدنظمات الصناعية في لزافظة بغداد"  

  364 – 346جامعة الدوصل، ص ص    كلية الادارة والاقتصاد،(14(،المجلد)333العدد)

، جامعة الدسيلة، كلية العلوم ماجستير رسالة( "أثر إدارة معرفة الزبون علي تنافسية الدؤسسة " 0133السعيد) لوناس،  04

 الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً 
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دراسة حالة شركة ليبيا للنفط بالدنطقة الشرقية ، لرلة (، أثر إدارة الدعرفة في دعم الابتكار 0101محمد، حسنٌ علي )  05

 ،( 053-021ص 0العدد 1الدراسات الاقتصادية، كلية الاقتصاد، جامعة سرت، لرلد 

( "تقييم العلاقة بنٌ إدارة معرفة العميل وتطوير الخدمات والأداء التسويقي 0135مغراف ، أحمد، فرج خليفة الدقطف)  06

  33-3ص ص ندوة الخامسة عشر الدولية للجمعية التونسية للتسويق اللشركة ليبيا للتأمنٌ"  

( " العوامل المحددة لتبني التجارة الالكترونية وأثرىا علي الاداء التسويقي8 دراسة تطبيقية 0130يحي، ندي فائز)  07

 ، جامعة الشرق الاوسط رسالة ماجستيرعلي عينة من الشركات العاملة في مدينة عمان " 

 جنبية:المراجع الأ
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