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 :مستخلص

تهدف هذه الدراسة لمعرفة أثـر ددارة معرفـة الزنـو      

علـ   )ببعديها( وهما المعرفة الصـريحة والمعرفـة النـم ية

تحقيـــــت الابتيـــــار لمـــــل ع اصـــــر المـــــزي  ال ســـــويق  ا  ـــــافية 

وأثرها عل  الابتيار لمل كل ع صر مـ  ع اصـره المتمةلـة لمـل 

 80حيــت تـو تو  ــ   )الـدليل المـاد ، ارفــراد والعمليـا (.

اســـــ باىة علـــــ  مـــــوار  مدلاريـــــة الت ـــــارة لولالاـــــة ســـــطيف 

توصـــلل الدراســـة   جميعهـــا صـــالحة للتحليـــل ا حصـــا  .

لوجــود أثــر لاو دلالــة دحصــائية  دارة معرفــة الزنــو  علــ  

تحقيت الابتيار لمل ع اصر المزي  ال سويق  ا  افية وأثر 

لاو دلالـــــــة دحصـــــــائية لبعـــــــد  ددارة معرفـــــــة الزنـــــــو  علـــــــ  

يــــار لمــــل )الـــدليل المــــاد ، ارفــــراد والعمليــــا ( تحقيـــت الابت

   بمدلارية الت ارة لولالاة سطيف.

ــــــة:  ـ ـ ــــــا  المرتاحيــ ـ ـ المعرفــــــــــة ؛ ددارة معرفــــــــــة الزنــــــــــو  اليلمــ

 ؛الــدليل المــاد  الابتيــار لمــل؛ المعرفــة النــم ية؛ الصــريحة

 .الابتيار لمل العمليا  ؛الابتيار لمل ارفراد

 .O31؛ O15؛M31؛JEL: D83  اتصنير

 

 

  

Abstract :  
This study aims to know the 

impact of customer knowledge 

management (with its two dimensions), 

which are explicit knowledge and implicit 

knowledge on achieving innovation in the 

additional marketing mix elements and its 

impact on innovation in each One of its 

elements (physical evidence, individuals 

and processes) .Where 80 questionnaires 

were distributed to the employees of the 

Directorate of Commerce of the wilaya of 

Setif, all valid for statistical analysis. the 
study found a statistically significant 

effect of customer knowledge 

management on achieving innovation in 

the additional marketing mix elements 

and a statistically significant effect of the 

two dimensions of customer knowledge 

management on achieving innovation in 

(physical evidence, individuals and 

processes) in the Directorate of 

Commerce of the wilaya of Setif. 

Keywords: customer knowledge 

management; explicit knowledge; tacit 

knowledge; innovation in physical 

evidence; innovation in individuals; 

innovation in processes. 

JEL Classification: D83 ;M31;O15;O31 
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 مقدمة

 بأىواعهاتسع  الم ظما   المعرفة،  دارة الكلل ال ظام م  فرعل ىظام هل الزنو   معرفة ددارة

 و  للزنم  الزنو  و و  الزنو   توليد معرفة جدلادة ومستمرة ع كسب و جل أم   لتطبيقه

الم ظما  حتى تحس  و . هاوجعل الزنو  محور نشاط طويلة معهب اء علاقا  ومشاركتها ل

لها أ   بد لا مزالاا ت افسية مستدامة وتحقت الت افس يوتحافظ عل  مركزها  أداءها مستوى 

ل تيار لململ التحسي  والابتيار بأىواعه سواء كا  ابتيار لمل الم ت  أو اب المعرفة المتوفرة لديهاتستغل 

ا التك ولوجي بيئة ت سو بسرعة الابتيار ال ات  ع ال لمل العمليا  أو ابتيار تسويق ، خاصة 

وتزالاد النغط  زنائ رغبا  ال والتغير السر   لملا  حياة الم ت  وقصر دورا  سر عة التطور 

  اد لمل تعقيد والتي تعتبر أساس الابتيار ىمو حجو المعرفة المتاحة للم ظما كما أ  . الت افس ي

 اوددارتهمما حتو عل  الم ظما  لمل ال هذا الثراء المعرلمل تحدلاد المعرفة الم اسبة الابتيار 

 .ال اجحلنما  الابتيار 

 دشيالية الدراسة 

 :التالل الرئيس يالسؤال م  خلال  ا شيالية ب اء عل  ما سبت لاكره لامك  صياغة

المزي  ال سويق  ع اصر عل  تحقيت الابتيار ال سويق  لمل  الزنو   معرفة ددارة ما مدى تأثير

 ؟ة بمدلارية الت ارة لولالاة سطيفا  افي

 :كما لالل سؤالي  فرعيي  ل ا لابر  الرئيسية ا شيالية  وءوعل   

  المعرفة الصريحة عل  تحقيت الابتيار ال سويق  لمل ع اصر المزي   تأثير لبعدهل لاوجد

 سطيف؟ال سويق  ا  افية لمل مدلارية الت ارة لولالاة 

   هل لاوجد تأثير لبعد المعرفة النم ية عل  تحقيت الابتيار ال سويق  لمل ع اصر المزي

 سطيف؟ال سويق  ا  افية لمل مدلارية الت ارة لولالاة 

  فر يا  الدراسة

 الآت : ال حو الرئيسية عل  الرر ية صيغل فقد وأسئلتها الدراسة مشيلة اس  ادا دل      

 H :  ( 0.05لاوجد أثر لاو دلالة دحصائية ع د مستوى دلالة  ≤α)   دارة معرفة الزنو  

)ع اصر م تمعة( لمل  لمل ع اصر المزي  ال سويق  ا  افية)ببعديها( عل  تحقيت الابتيار 

   . مدلارية الت ارة لولالاة سطيف''

 :فر يا  فرعية وهل( 03) ثلاثتو صياغة الرر ية الرئيسية  وم 

 1H:  لاوجد أثر لاو دلالة دحصائية ع د مستوى دلالة(0.05 ≤ α)  لبعد  ددارة معرفة

 لولالاة سطيف.الابتيار  ال سويق  لمل الدليل الماد  بمدلارية الت ارة  الزنو  عل  تحقيت
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 2H:  لاوجد أثر لاو دلالة دحصائية ع د مستوى دلالة(0.05 ≤ α)  لبعد  ددارة معرفة

 الابتيار ال سويق  لمل ارفراد بمدلارية الت ارة لولالاة سطيف. الزنو  عل  تحقيت

 3H:  لاوجد أثر لاو دلالة دحصائية ع د مستوى دلالة(0.05 ≤ α)  لبعد  ددارة معرفة

 الابتيار ال سويق  لمل العمليا  بمدلارية الت ارة لولالاة سطيف. الزنو  عل  تحقيت

 الدراسة أهداف

 الزنو  عل  تحقيت الابتيار لمل ع اصر المزي  ال سويق  التعرف عل  أثر ددارة معرفة

ددارة  درجة مساهمة كل بعد م  أبعاد قياسوكذا .  افية لمل مدلارية الت ارة لولالاة سطيفا  

  .ا  افيةع اصر المزي  ال سويق  كل ع صر م  تحقيت الابتيار لمل  عل الزنو   معرفة

 م هج الدراسة

جاىب ىظر  مراهيمي وجاىب عل  الم هج الوصر  المبني عل   هذه الدراسة لمل الاعتماد وت

  البياىا .ت اول دراسة حالة م  استخدام أداة الاستبيا  لجم   تطبيق 

  الدراسا  السابقة

  ( 2009وأميرة ج اب ، علاء فرحا  طالب دراسة ) ددارة معرفة -ددارة المعرفة'' بع وا 

م  راسة مقارىة بي  عي ة د -أثر ددارة معرفة الزنو  عل  تحقيت التروق الت افس ي) -الزنو ''

 منشورة،لعراق ا-، رسالة ماجستير لمل علوم ددارة ارعمال جامعة اليوفة(-المصارف العراقية

 .2009، 1والتو   ، عما ، ط دار صراء للنشر 

أثر ددارة معرفة الزنو  ببعديها )المعرفة الصريحة  هدفل هذه الدراسة دل  التعرف عل 

والنم ية( عل  تحقيت التروق الت افس ي بأبعاده )اليلرة، الجودة، المروىة، ال سليو وا بداع( 

أ  المصارف تهتو بالمعرفة الصريحة بشيل متبالا  وأ   الدراسة توصلل لمل المصارف العراقية.

ه اك تأثير  دارة معرفة الزنو  ببعديها عل  التروق الت افس ي. التوصيا  كاىل  رورة دنشاء 

ددارة لمعرفة الزنو  لمل المصارف للتحسي  المستمر لمل الخدما  المصرفية م  وجهة ىظر الزنو  

ل  معرفة صريحة بالاهتمام ب قل المعرفة بي  العاملي  لمل والعمل عل  تحويل المعرفة النم ية د

 المصرف و نائ ه واعتبارهو كشركاء. 

 ال سويق  المزي  ع اصر لمل الابتيار ( بع وا  ''أثر2020عيواج،  ومختار رمنان  )ه اء دراسة 

  نائ  م  عي ة رراء تحليلية دراسة-الر دقية  الخدما  جودة عل  (ا  افية( المستحدثة

 الجزء( مكرر  1 :العدد / 10 والت مية، المجلد الاستراتي ية م لة''، -ع ابة شيراتو   ف دق

 .)ارول 
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 ا  افية((المستحدثة  ال سويق  المزي  ع اصر لمل الابتيار أثر اختبار دل  الدراسة هذه هدفل

 ع اصر  لمل للابتيار مع و   أثر وجود دل  الدراسة ىتائ  توصلل .الر دقية الخدما  عل  جودة 

  رورةحول . أما التوصيا  فياىل الر دقية الخدما  عل  جودة المستحدثة ال سويق  المزي 

باعتبارهو  الخدما  مقدم  وخاصة ال سويق  المزي  ع اصر جمي  الابتيار لامس أ  عل  الحرص

 المقدمة. الخدما  جودة عل  تأثيرا اركثر

 ما لاميز هذه الدراسة ع  الدراسا  السابقة  

و وع ددارة معرفة الزنو  وأثرها عل  تحقيت الابتيار لمل ع اصر المزي  م لت اولأنها 

ال سويق  ا  افية ودراستها كوحدة واحدة متعددة اربعاد، ودراسة تلك اربعاد وتحليلها 

الابتيار لمل ع اصر المزي  ال سويق  ا  افية )الدليل الماد ، ارفراد عل   هاونيا  أثر 

   .العمليا (و 

 الجــــــــــاىب ال ــــظـــــــر   -1

 (Customer Knowledge Management)ددارة معرفة الزنو   -1-1

 رورية للشركا  م  أجل الاسترادة م  مشاركة الزنائ  والتي  الزنو  تعد ددارة معرفة  

 تعريرها:يشار دليها بالمشاركة النشطة لمل تطوير الم ت ا  أو الخدما  المبتكرة. وقد تو 

''ددارة معرفة الزنو  هل العملية  (Gibbert, Leibold, & Probst, 2002, p. 460)حسب  -

ا ستراتي ية التي م  خلالها ت  ب الشركا  المتطورة  نائنها م  التلق  السلبي للم ت ا  

والخدما  وتمك  لهو لييوىوا شركاء لمل المعرفة. وهل تدور حول اك ساب ومشاركة وتوسي  

 ''.المعرفة الموجودة لدى الزنائ  لرائدة كل م  الزنائ  والم ظما 

فيصف ددارة معرفة الزنو  أنها: '' عملية مستمرة  (Rollins & Aino, 2005, p. 5)أما   -

لتوليد ونشر واستخدام معرفة العملاء داخل الم ظمة وني  الم ظمة وعملائها. كما يعتبرها م ال 

للإدارة تستخدم فيه أدوا  ودجراءا  ددارة المعرفة لدعو تبادل معرفة العملاء داخل الم ظمة 

 وني  الم ظمة وعملائها''.

معرفة الزنو  عل  الم ظمة أ  تعمل عل  جم  المعلوما  حول  نائنها ولمل ىرس ددارة  فر 

بي   الوقل تقدلاو معلوما  دليهو وعل  التركيز عل  ددارة التراعل المعلومات  بينها وني   نائنها أو 

  نائنها بعنهو البعض. 

  أبعاد ددارة معرفة الزنو   -1-1-1

الذ  لاكر أ   Michael Polanyiاركثر شيوعا للمعرفة دل  الريلسوف  التصنيفيعود 

 كل جزء م  أ واعتبر المعرفة لامك  تصنيرها لمل فئتي : المعرفة الصريحة والمعرفة النم ية 
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                وهذا ما أكد عليه كل م  أجزاء المعرفة لاحتو  عل  ع اصر  م ية وصريحة.

(Nonaka & Takeuchi, 1995, p. 59)    :وقد عرفا المعرفة الصريحة والمعرفة النم ية كما لالل 

 (Explicit Knowledge)المعرفة الصريحة   -أ

رسمي ومنهجل، لامك  التعبير ع  المعرفة الصريحة باليلما  واررقام، ويمك  دبلاغها  ''ش يء

ومشاركتها بسهولة لمل شيل بياىا  صلبة أو صيغ علمية أو دجراءا  مق  ة أو مبادئ عالمية. وهل 

معرفة لامك  بسهولة معالجتها بواسطة جها  كمبيوتر أو ىقلها دلكتروىيا أو تخزينها لمل قواعد 

 عل : (Lambe, 2001, p. 3)وتشمل المعرفة الصريحة حسب اىا .''  البي

 الزنو   حول  المعرفة(Knowledge About Customer)  

وتدعو التك ولوجيا جم  هذه المعلوما  خاصة دلاا  ،هل جم  وتحليل المعرفة حول الزنائ 

كا  النشاط عل  شبكة ا ىترىل. كما أ  جم  البياىا  حول سلوك شراء الزنائ  لم ت  ما قد 

يساعد لمل تحدلاد ارىماط غير المتوقعة. هذا ال وع م  المعرفة حول الزنائ  يساعد الم ظمة عل  

القيمة النسبية الخاصة بهو للم ظمة، كما أىه تحدلاد تصنيف لملرا  الزنائ  وتحليل خلت 

 لامك  م  فهو الم ظمة للزنو  لمل كل مرحلة م  مراحل دورة حياته. 

 للزنو   المعرفة (Knowledge For Customer)  

 شير المعرفة للزنائ  دل  ممارسة توفير المعلوما  والمعرفة التي س ساعد الزنو  ليقرر دلاات

ف يستخدمه بشيل فعال بم رد شرائه )دليل معلوما  أو كتيبا  ما كا  سيشتر  الم ت ، وكي

م اىية لشرح الخدما  المقدمة(. ولمل حي  أ  جم  المعرفة حول الزنائ  لاميل دل  تبسيط 

 وتحليلها ودم ها ودعادة ت ميعها، فإ  المعرفة التي لاتو دىتاجها المعلوما  المعقدة دل  بياىا 

 مما يعط  سياقا لت رنة الزنو  ودعوته للاست ابة. للزنائ  لا ب أ  تيو  أكثر ثراء،

  (Tacit Knowledge)المعرفة النم ية    -ب

''ش يء غير مر   ولا لامك  التعبير ع ه بسهولة. وهل معرفة شخصية للغالاة ويصعب د راء 

الطاب  الرسمي عليها، مما لا عل م  الصعب دلاصالها أو مشاركتها م  الآخري . ت درج الرؤى 

وهل معرفة متأصلة بعمت لمل عمل الررد وخبرته الذاتية والحدس لمل هذه الرئة م  المعرفة، 

ولي  لاتو دبلاغ المعرفة النم ية   .ةل العليا أو القيو أو العواطف التي لاتب اهاوألانا لمل الم

وتشمل ومشاركتها داخل الم ظمة لا ب تحويلها دل  كلما  أو أرقام لامك  ر  شخص فهمها''. 

 :ل ع (Lambe, 2001, p. 4)المعرفة النم ية حسب 
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   للزنو   ارعمالم   المعرفة(Knowledge Buisness To Customer)  

حيت لاتراوح التراعل بي  العملاء والم ظمة م  تراعلا  المبيعا ،  راعليةهل علاقة ت

تراعلا  مركز الاتصال، اتصال موار  الخطوط ارمامية، لقاءا  موار  الخدمة دل  

 الزنائ  والم ظمة يغذ  م ال المعرفةالمعلوما  العامة وا علا  وأنشطة التروي . فالتراعل بي  

حول الزنائ  وكذلك دعطاء مؤشرا  حول المعرفة للزنائ . لاتطلب التراعل بي  الزنو  والم ظمة 

مهارا  وقدرة عل  ب اء العلاقة وكذا قدرة عل  الت ريد والتحليل والرهو والتصرف ب اء عل  

 ل  التواصل برعالية.ارىماط ال اشئة ع  اللقاءا  م  الزنائ  أ  القدرة ع

 للزنو   الزنو   م  المعرفة(Knowledge Customer To Customer)  

لمل دطارها لاتو تبادل المعرفة النم ية بي  الزنائ  وهو م  أكثر أىواع المعرفة دهمالا م  

طرف الم ظما ، رغو أىه لمل تراعلا  الزنو  م  الزنو  لاتو صياغة ونشر الكةير م  القصص 

العامة حول الم ظمة. وهذا التراعل يعط  فكرة ع  الت رنة الجماعية للزنائ  م  )الت ارب( 

الم ظمة وهذا ما لاحوله دل  تعبير ملموس ع  العلامة الت ارية للم ظمة. كما لاوفر هذا التراعل 

 معرفة سبب قدوم الزنائ ، ما لاطمحو  دليه ولمالاا يغادرو .

 ةال سويق  ا  افي الابتيار ال سويق  لمل ع اصر المزي   -1-2

يعتبر الابتيار داخل الم ظمة مصدرا لل مو وللميزة الت افسية وتتوي ا لاهتمامها بالبعد 

           .المعرلمل للأفراد أو للم ظمة كيل وهذا ما جعله مو   اهتمام الم ظما  بمختلف أشيالها

                                                                                                                 (  Innovation)الابتيار   -1-2-1

قدرة الم ظمة عل  التوصل دل  ما هو جدید ینیف قیمة أكبر ''یعرف الابتيار عل  أىه: 

. وحسب م ظمة التعاو  والت مية (22، صرحة 2003)ى و،  ''وأسرع م  الم افسي  لمل السوق 

يشير الابتيار دل  م ت  أو عملية جدلادة أو محس ة )أو مزي  '': (OCDE, 2019, p. 20)الاقتصادلاة 

م  الاث ي  معا( تختلف اختلافا كبيرا ع  الم ت ا  أو العمليا  السابقة لوحدة ما والتي تو 

 .  ''توفيرها للمستخدمي  المحتملي  )الم ت ( أو ت ريذها م  قبل الوحدة )العملية(

 (Marketing Innovation) الابتيار ال سويق  -1-2-2

 التعريرا :أبر  تحقيت التروق الت افس ي وم  عل  يساعد الم ظمة  لابتيار ال سويق ا

التقليدلاة مو   التطبيت الرعلل  ''لاقصد بالابتيار ال سويق  و   ارفيار الجدلادة أو غير  -

 .(4، صرحة 2003)أبو جمعة، ''   لمل الممارسا  ال سويقية

لابتيار ال سويق  هو ت ريذ طريقة تسويقية جدلادة ت طو  عل  تغييرا  كبيرة: لمل ''ا -

ما. وتهدف الابتيارا  ال سعير لم ت   التصميو أو التغليف، لمل التو   ، لمل التروي  أو
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بشيل أفنل أو فتح أسواق جدلادة أو تمو    المستهلكي ال سويقية دل  تلبية احتياجا  

 .(OCDE, 2005, p. 58)م ت  الم ظمة بطريقة جدلادة م  أجل  يادة المبيعا  

 زي  ال سويق  ا  افية  الابتيار لمل ع اصر الم -1-2-3

المزي  ال سويق  هو م موعة م  متغيرا  ال سويت والتي لامك  التحكو فيها لتلبية حاجا  

)الم ت ،  الزنائ  والتأثير عل  است ابتهو. ال مولاج التقليد  لهذا المزي  يشمل أرب  ع اصر 

السعر، التروي  والتو   ( أما ال مولاج المطور الخاص بالخدما  فيشمل د افة للع اصر 

  والعمليا .ارربعة ثلاث ع اصر أخرى تتمةل لمل الدليل الماد ، ارفراد 

  (Innovation in Physical Evidence )الابتيار لمل الدليل الماد   -أ

والمحیطة بالعاملي  والزنائ  أث اء دىتاج وتسلیو   ظمةالماد  لامةل البیئة المادیة للم الدلیل

عل  الم ظمة '' فهو يعز  تصور الزنو  ا لا اب  للجودة والتقييو ا لا اب  للت رنة، لذا .الخدمة

حد الاهتمام بالمحيط الماد  وجعله جذابا ومريحا وم هزا بأحدث التك ولوجيا التي تساهو دل  

كبير لمل تسر   تقدلاو الخدمة ون ودة عالية. كما تسهو أ  بصمة أو تغيير ابتيار  و لو كا  

بسيطا لمل جزء م ه دل  دعطاء ىتائ  دلا ابية سواء بالنسبة للعاملي  أو الزنائ ، كما لا ب أ  

 . (46، صرحة 2012 )مربعل، ''لاتو تصميو الجو الداخلل م  قبل أشخاص مبدعي 

ــــــــــراد الابتيار لمل ارف  -ب  (Innovation in Individuals)ـ

يعتبر ارفراد ع صر مهو لمل تقدلاو الخدما  للمستردلا  منها وهو همزة الوصل بي  

الذ   بتيار  الا الم ظمة والزنائ ، ولهو قوة تأثيرلاة عليهو. والابتيار لمل ارفراد لا طلت م  ''التركير 

لاتمةل لمل المبادرة التي لابديها الررد لمل قدرته عل  التخلص م  السياق العاد  للتركير ودتباع 

ىمط جدلاد م  التركير، ومهما  اد  هذه القدرا  ومستوى المعرفة أو المهارة لدى المواري  فلا 

 ''. (138، صرحة 2018)كباب،  لامك  الاسترادة منها ما لو تعمل لمل بيئة مشجعة للابتيار 

  (Innovation in Processes)الابتيار لمل العمليا    -ج

 الخدما  تقدیو لمل تدخل التي الجدیدة وال مالاج الطرق  العملیا  أىه بالابتيار لمل لاقصد''

، 2010)قاش ي و ليل ، ال سویق   ردائها تحسی ا الم تهجة وا جراءا  للزنائ  الم ظمة قبل م 

 الحرص یتو التي والعمل، ا ىتاج آلیة طریقة أو عل  الابتيار لاركز م  ''. وهذا ال وع (7صرحة 

 .التيلرة تخریض أو ارداء أسلوب لمل تغیير دحداث عل  قادرة تك ولوجیا حدیةة اعتماد عل  فيها

 تقدلاو الخدمة تعد حاسمة بالنسبة للم ظمة الخدمية.فالكيرية التي لاتو م  خلالها 
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 الجاىب التطبيق  -2

 تعريف مدلارية الت ارة لولالاة سطيف  -2-1

 وتسمى بالمصالحالت ارة  ووايريا لو ارةددارة عمومية لاا  طاب  محلل تابعة وط يا 

التصدلار الم ت ي ، المتعاملي  لمل  :يشمل جمي  القطاعا  الاقتصادلاةها نشاط .الخارجية

تتمةل  .والاستيراد، المتعاملي  لمل ت ارة الجملة، ت ار الت زئة والمتعاملي  لمل م ال الخدما 

مهامها لمل ت ريذ السياسة الوط ية المقررة لمل ميادلا  الت ارة الخارجية والم افسة والجودة 

  .وقم  الغش وحمالاة المستهلك وت ظيو النشاطا  الت ارية والمه  المق  ة والرقابة الاقتصادلاة

 التالل:   لدراسةا ىمولاج دعداد تو وفر ياتها الدراسة دشيالية عل  ب اء ىمولاج الدراسة:  -2-2

 (: ىمولاج الدراسة1الشيل رقو )

 

 

 

 

 

 المصدر: م  دعداد الباحةتي  بالاعتماد عل  دراسا  سابقة

 وعي ة الدراسة م تم  -2-3

. وم  هذا المجتم  لولالاة سطيفمدلارية الت ارة  جمي  موار  م  الدراسة م تم لاتيو  

  موارا يعملو  بالمقر الرئيس ي ببلدلاة سطيف.  80 ميوىة م   قصدلاةتو اختيار عي ة 

 أسلوب جم  البياىا   -2-3

 أدوا  جم  البياىا   -2-3-1

كأداة  الاستمارةخدام استبتو الاعتماد عليه لجم  البياىا  اللا مة لهذه الدراسة  الاستبيا : -أ

 %. 100بنسبة ها استمارة عل  م تم  البحت المستهدف، تو استرجاع 80و عل  بحةية. حيت

  :دل  قسمي  تقسيو الاستبيا  تو قدو ا  سابقة تو بالاعتماد عل  دراس تصميو الاستمارة: -ب

ـــ ، اللاتعلت بالبياىا  العامة المرتبطة بالمست وني  وقد شمل: الجنس،  :القسو ارول  - سـ

 عدد مرا  التيوي . و  المؤهل العلمي، الـخبرة المه ية

 

H2 

H3 

H1

  

H 

 - المعرفة م   عمال للزنو  

 - المعرفة م  الزنو  للزنو  

المعرفة حول الزنو  -   

 - المعرفة للزنو  
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ارول خاص بمقالايس ددارة معرفة الزنو  وتنو المحور  ،قسو لمحوري  :القسو الةان  -

بعد شمل )المعرفة حول الزنو  والمعرفة للزنو ( وثاىيا  المعرفة الصريحة و بعد بعدلا ، أولا 

شمل )المعرفة م  ارعمال للزنو  والمعرفة م  الزنو  للزنو (. أما المحور  المعرفة النم ية و 

 هلو شمل ثلاث ع اصر الابتيار لمل ع اصر المزي  ال سويق  ا  افية الةان  فخاص بمقالايس 

 تمادالاع لمل الدليل الماد  الابتيار لمل ارفراد والابتيار لمل العمليا (. ولمل هذه الدراسة تو )الابتيار 

المستقصاة الذ  لاتراوح بي  لا اترت  العي ة أفراد دجابا  لتقييو الخماس ي ليكر  مقياس عل 

 (.5-1بشدة دل  أترت بشدة بدرجا  تتراوح م  )

  أداة الدراسة ثبا  قياس -ج

كروىباخ'' لقياس الاتساق  ''ألرامقياس قياس مدى ثبا  ارداة )الاستبيا ( تو استخدام ل

فأكثر مقبول لمل البحوث المتعلقة  0.60و عد ألرا كروىباخ المساو  لـ الداخلل لرقرا  القياس 

 وقد كاىل ال تائ  كما هل موضحة لمل الجدول أدىاه: وا نساىية.ا دارية  بالعلوم

 معامل الةبا  ''ألرا  كروىباخ'' قيمة (:1رقو ) جدول 

 SPSS23 بالاعتماد عل  مخرجا  باحةتي المصدر: م  دعداد ال

الةبا  ومعامل ، 0.60أكبر م  عال  لمحور  الاستبيا  ألرا كروىباخ ةبا معامل ال أ  لا بي 

     الاستبيا .ثبا  ممتا  بمعنى ثبا  أسئلة  وهو ( 30.90=  ألرا كروىباخ)داة للأ  الكلل

 أدوا  التحليل ا حصا   -2-3-2

 للعلوم ا حصائية الحزمة ببرىام  الاستعاىةالدراسة  هذه بياىا  معالجة تو الاعتماد لمل

 الم اسبة عل  ال حو التالل: ، وعل  استخدام اردوا  ا حصائية (SPSS 23) الاجتماعية

ـــــاور  عدد ارسئلة ـــ ــــ ـــ ـــ ــــ ـــ  ''ألرا كروىباخ'' المحـ

 0.811 دارة معرفة الزنو  د -المحور ارول  18

 0.779 المعرفة الصريحة -أولا 5

 0.673 المعرفة النم ية -ثاىيا 5

 0.904 لابتيار لمل ع اصر المزيح ال سويق  ا  افيةا -المحور الةان  12

 0.798 لابتيار لمل المحيط الماد ا -أولا 4

 0.849 ل ارفرادالابتيار لم -ثاىيا 4

 0.875 لمل العمليا  الابتيار  -ثالةا 4

 0.903 الةبا  الكلل للأداة  30
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 بالبياىا  العامة رفراد العي ة )القسو ارول( المتعلقة ال تائ  تحليل -أ 

 ( : البياىا  العامة رفراد عي ة الدراسة2رقو ) الجدول 

   23SPSS برىام   باستخدام الاستبيا  ل تائ  ا حصا   التحليل عل  المصدر: بالاعتماد

بالنسبة لمتغير رفراد عي ة الدراسة فيما لاخص البياىا  العامة أعلاه  الجدول  يشير 

م  المست وني  م  ا ىاث وترسير لالك تواجد الكةير م  المواري   % (51.2)نسبة أ  الجنس: 

%( م  65الس : نسبة ) بالنسبة لمتغير لمل عطلة س وية أو عطلة مر ية بسبب جائ ة كوروىا. 

أ  أغلبية المواري  م  الشباب ال اضح  أ س ة(  40-26المست وني  م  الرئة العمرية )م  

%( م  المست وني  م  حملة شهادة 35نسبة )فالعلمي:  المؤهل بالنسبة لمتغير أما  فكريا.

دلارية تهتو بتوايف المترسير لالك أ   %(23.75ليسانس لاليهو حملة شهادة الماستر بنسبة )

جامعيي  كما تسمح لمواريها بمواصلة الدراسة وهو قيد الخدمة مما يساهو لمل تحسي  ىوعية 

%( م  المواري  56.25سبة )فنالخبرة المه ية:  تغير بالنسبة لم. أما أدائهو ونالتالل أداء ددارتهو

س وا ( وهذا يعني أ  المواري  لاتمتعو   10-6المست وني  تتراوح خبرتهو بمدلارية الت ارة )م 

 التكرارا  فئا  المتغير المتغير
النسبة 

)%( 
 التكرارا  فئا  المتغير المتغير

النسبة 

)%( 

1- 

 الجنس

 48.8 39 لاكر

لخبرة ا -4

 المه ية

 15 12  وا  س 5 -1م  

 56.25 45 س وا  10 -6م    51.2 41 أىثى

 13.75 11  ةس 15 -11م    100 80 المجموع

 

 الس  -2

 3.75 3 س ة 20-16م   0 0 س ة 20أقل م  

 11.25 9 س ة فأكثر 21م   2.5 2  ةس 25-20م  

  65 52 س ة 40- 26م  

 المجموع

 

 32.5 26 س ة 40أكثر م    100 80

  100 80 المجموع

لمؤهل ا-3

 العلمي

  5 4 ثاىو  فأقل

عدد   -5

مرا  

 التيوي 

 32.5 26 ولا مرة 

 16.25 13 مرة واحدة 17.5 14 تقني 

 7.5 6 مرتا  35 28 ليسانس

 43.75 35 أكثر م  مرتي   11.25 9 مه دس دولة

 23.75 19 ماستر

  100 80 المجموع
 -ماجستير

 دكتوراه
6 7.5 

  100 80 المجموع
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بالخبرا  والمهارا  اللا مة للتعامل م  الزنائ  ولمواجهة الظروف الطارئة وخدمة المدلارية بشيل 

%( م  أفراد عي ة الدراسة كاىل  43.75لتيوي : نسبة )عدد مرا  ا بالنسبة لمتغير  أفنل. 

%(  32.5عدد مرا  تيوينهو أكثر م  مرتي ، تليها الرئة التي لو تتيو  ولا مرة واحدة بنسبة )

وترسير لالك أ  المدلارية لا تهتو بالمساواة بي  المواري  لمل  ما  التيوي  دما عمدا أو ى ي ة 

  يي  بالتيوي  وهذا لاؤثر عل  كراءة وفعالية المواف.  الاختيار العشوا   للمواري  المع

 ستبيا  الا  ور العي ة ع  مح أفراد بإجابا  المتعلقة ال تائ  عرض وتحليل -ب

 ساب المتوسطا  الحسابية والاىحرافا  المعياريةح -أولا

 عل  المستهدف البحت م تم  موافقة درجة لمعرفة الحسابية المتوسطا  ىقوم بحساب

 ع  أفراد العي ة است ابا  قيو  لتش درجة لقياسف المعيار   الاىحراف أما الاستبيا  فقرا 

 وفت الجدول التالل: الحساب  وسطها

  لمحور  الدراسةالمتوسطا  الحسابية، والاىحرافا  المعيارية (: 3رقو ) الجدول 

 23SPSSعل  مخرجا  برىام   ب اء الباحةتي  دعداد م   :لمصدرا

لابي  الجدول أعلاه فيما لاخص المحور ارول أ  المتوسطا  الحسابية  جابا  أفراد عي ة 

الدراسة كاىل متبالا ة بي  بعد  ددارة معرفة الزنو ، حيت كاىل قيمة المتوسط الحساب  

( وو   مئو  نسبي قدر 0.482( والاىحراف المعيار  )3.486ا جمالل  دارة معرفة الزنو  )

رجة موافقة عالية . لمل حي  أ  بعد المعرفة الصريحة جاء لمل المرتبة ارول  %( بد69.72ب)

 درجة الموافقة ارهمية النسبية)%( الاىحراف المعيار   المتوسط الحساب  المتغير

 عالية 73.66 0.547 3.683 لمعرفة الصريحةا  -أولا

 عالية 68.70 0.684 3.435 لمعرفة حول الزنو  ا -1

 عالية 78.64 0.562 3.932 عرفة للزنو  الم -2

 متوسطة 65.78 0.572 3.289 لمعرفة النم يةا -ثاىيا

 متوسطة 64.18 0.730 3.209 لمعرفة م  ارعمال للزنو  ا -1

 متوسطة 67.36 0.621 3.368 لمعرفة م  الزنو  للزنو  ا -2

 عالية 69.72 0.482 3.486 الزنو  :  ددارة معرفة 1المحور  

  عيرة 46.42 0.807 2.321 لابتيار لمل الدليل الماد ا -أولا

  عيرة 46.42 0.807 2.321 لابتيار لمل ارفرادا  -ثاىيا 

 متوسطة 56.24 0.909 2.812 لابتيار لمل العمليا ا  –ثالةا 

:  الابتيار لمل ع اصر 2المحور 

 المزي  ال سويق  ا  افية  
  عيرة 49.70 0.739 2.485
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%( بدرجة موافقة عالية، لاليها بعد المعرفة 73.66( وو   مئو  )3.683بمتوسط حساب  قدر بــ)

%( بدرجة موافقة متوسطة. 65.78( وو   مئو  )3.289النم ية بمتوسط حساب  قدره )

ددارة معرفة الزنو  وتهتو أكثر ببعد  ة لولالاة سطيف تطبتار ترسير لالك أ  مدلارية الت ''

المعرفة الصريحة ب اىبيها خاصة جاىب المعرفة للزنو  م  دهمال بعد المعرفة النم ية 

 .''الموجودة لمل عقول ارفراد والتي تعتبر أساس التميز والابتيار

ار لمل ع اصر المزي  ال سويق  قيمة المتوسط ا جمالل للابتيأما فيما لاخص المحور الةان : ف -

%( بدرجة 49.70( وو   مئو  نسبي قدر بـ )0.739( والاىحراف المعيار  )2.485ا  افية قدر بـ )

حساب  قدر بــ  العمليا  بمتوسطموافقة  عيرة. حيت جاء لمل المرتبة ارول  ع صر الابتيار لمل 

 الابتيار لملكل م  ع صر  %( بدرجة موافقة متوسطة. لاليه 56.24( وو   مئو  )2.812)

%( ليل منهما 46.42( وو   مئو  )2.321الدليل الماد  و ارفراد بمتوسط حساب  قدر بـ ـ)

فمدلارية الت ارة لولالاة سطيف عموما لا تولل اهتماما بتحقيت الابتيار ''بدرجة موافقة  عيرة. 

 .''لمل ع اصر المزي  ال سويق  ا  افية

  الدراسة فر يا  اختبار  -ثاىيا 

لمل كونها تساعد عل  فهو الظاهرة محل الدراسة، م  خلال   يا تتمةل أهمية اختبار الرر 

 ىقوم بما لالل: لالكقبل و  لها. ترسير العلاقا  بي  المتغيرا  والع اصر الميوىة

ت تحقيو لتحدلاد ىوع وقوة العلاقة بي  ددارة معرفة الزنو   حساب معامل الارتباط بيرسو :  -1

البياىا  لافترا ا  اختيار  ملائمةختبار مدى الابتيار لمل ع اصر المزي  ال سويق  ا  افية ولا 

 فر يا  الدراسة عل  ال حو التالل:

 فيةلمل ع اصر المزي  ال سويق  ا  ا  الارتباط الكلل بي  ددارة معرفة الزنو  والابتيار معامل (: 4الجدول رقو )

 ال سويق  ا  افيةالابتيار لمل ع اصر المزي   

 ددارة معرفة الزنو  

 0.552** معامل الارتباط بيرسو  

 0,000 المع وية 

N 80 

       α 
 23SPSSعل  مخرجا  برىام   ب اء الباحةتي  دعداد  م  :المصدر

 ع د مستوى   (R=0.552)تساو   بي  المتغيرلا  الارتباط معامل قيمة أ  لاتضح م  الجدول 

وهذا يعني أ  للمتغير المستقل ددارة معرفة الزنو  أثر لاو دلالة  ،(0.01 > 0.000مع وية )

 .ةالمزي  ال سويق  ا  افيع اصر دحصائية عل  المتغير التاب  الابتيار لمل 
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 فية والابتيار لمل ع اصر المزي  ال سويق  ا  ا   (: معاملا  الارتباط بي  بعد  ددارة معرفة الزنو 5رقو ) الجدول 

α 
 23SPSSعل  مخرجا  برىام   ب اء الباحةتي  م  دعداد: المصدر

الابتيار لمل بعد  ددارة معرفة الزنو  و لجدول لاوضح أ  ه اك علاقة ارتباط مع و  بي  ا

بعد المعرفة أ  حيت  (0.01 > 0.000)ع د مستوى مع وية ع اصر المزي  ال سويق  ا  افية 

 بمعامل ارتباط بعد المعرفة الصريحة لاليها (0.555) ارتباط بمعاملالنم ية ارعل  ارتباطا 

بي  بعد  ددارة معرفة الزنو  وع اصر المزي  ال سويق  معاملا  الارتباط  كما أ  .(0.392)

وعليه لامك  القول أ  لبعد  ددارة معرفة الزنو  أثر لاو دلالة  .طردلاة مع ويةالةلاث  ةا  افي

 وعل  كل ع صر م  ع اصره.الابتيار لمل ع اصر المزي  ال سويق  ا  افية دحصائية عل  تحقيت 

تو دجراء بعض الاختبارا   حيتالدراسة: فر يا   لاختبار   مولاجال ار مدى ملاءمةاختب .2

ــــــ:المتعدد لاختبارا  تحليل الاىحدار   مولاجالللتأكد م  ملائمة   حيت قم ا بـ

 لمتغيرا  المستقلةاليل متغير م   :معامل تضخو التبالا  واختبار التبالا  المسموح حساب -أ

 التحقت يتوو '' .بي  المتغيرا  المستقلة (Multi-collinearity)  ارتباط عالللتأكد م  عدم وجود 

التبالا   وقيمة 10م   أقل VIF قيمة كاىل دلاا بينها فيما المستقلة المتغيرا  ارتباط عدم م 

 ل: لالكما  (341، صرحة 2018)النمور و مقراش، ''   0.10 م  المسموح به أكبر

 (: اختبار معامل التبالا  المسموح به ومعامل تقييو التبالا  6جدول رقو )

 (VIF)التبالا   ضخومعامل ت (Tolerance)  التبالا  المسموح به المتغيرا  المستقلة

 1.303 0.767 المعرفة الصريحة

 1.303 0.767 المعرفة النم ية

 .SPSS23عل  مخرجا  برىام   ب اء الباحةتي  دعداد المصدر: م 

 متغيرا  الدراسة
الابتيار لمل ع اصر المزي  

 ال سويق  ا  افية

 الابتيار لمل ع اصر المزي  ال سويق  ا  المل

الابتيار لمل الدليل 

 الماد 

الابتيار لمل 

 ارفراد

الابتيار لمل 

 العمليا 

 **0.424 **0.300 **0.300 **0.392 المعرفة الصريحة

 0.000 0.007 0.007 0.000 المع وية

 **0.485 **0.488 **0.488 **0.555 المعرفة النم ية

 0.000 0.000 0.000 0.000 المع وية
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قيمة التبالا  المسموح به و  (10أقل م  ) لمتغيرلا  المستقلي ل (VIF)أ  قيمة توضح ال تائ  

ونا ميا   بي  المتغيرا  المستقلةارتباط (، و عد هذا مؤشرا عل  عدم وجود 0.10أكبر م  )

 .الدراسةاختبار فر يا  

والترلطح (Skewness)  الالتواء لحساب معامللاتو  طبيعة تو    متغيرا  الدراسة: -ب

((Kurtosis   التو    الطبيعل دلاا كاىل قيمة معامل الالتواء ت ب  البياىا  '' أ للتحقت م

 .(341، صرحة 2018)النمور و مقراش، ''  20والترلطح أقل م   ]3،+3-[ محصورة بي 

 اختبار معامل الالتواء والترلطح(: 7جدول رقو )

 Kurtosis)  (الترلطح (Skewness)الالتواء  المتغيرا 

 0.189- 0.147- المعرفة الصريحة

 0.896- 0.433- المعرفة النم ية

 0.979 0.551- ددارة معرفة الزنو  

 0.537 0.237 ةالمزي  ال سويق  ا  افيع اصر الابتيار لمل 

 SPSS23عل  مخرجا  برىام   ب اء الباحةتي  دعداد م  : المصدر

م  أقل  الترلطحقيو و  (3+أقل م  )لجمي  المتغيرا   الالتواءأ  قيمة توضح ال تائ  

 الدراسة.أ  متغيرا  الدراسة ت ب  التو    الطبيعل ونا ميا  اختبار فر يا   بمعنى(، 20)

  الرر ية الرئيسةال مولاج و  ملائمةاختبار 

  :الرر ية الرئيسيةH ''  لاوجد أثر لاو دلالة دحصائية ع د مستوى دلالة(0.05  ≤α)   دارة   

 معرفة الزنو  عل  تحقيت الابتيار لمل ع اصر المزي  ال سويق  ا  افية ''.

  كالآت :رر ية الرئيسية قم ا باستخدام تحليل الاىحدار البسيط اللاختبار ملائمة ال مولاج و   

 لاىحدار البسيط للتأكد م  صلاحية ال مولاج لاختبار الرر ية الرئيسيةا(: 8جدول رقو )

معامل 

 الارتباط

R 

 معامل

التحدلاد   

R2  

مستوى 

 الدلالة

Sig. 

F    قيمة  

 المحسونة

متوسط 

 المربعا 

درجة 

 الحرية

م موع 

 المربعا 
 ال مولاج

0.552 0.305 0.000 34.216 13.161  1  الاىحدار 13.161 

  - - 0.385  78  البواقل 30.002 

 المجموع 43.164 79 - -   

 .SPSS23عل  مخرجا  برىام   ب اء الباحةتي  دعداد م  : المصدر

، حيت أ  قيمة صلاحية ىمولاج اختبار فر ية الدراسة الرئيسيةدل  أعلاه الجدول  يشير 

(Fالمحسونة ) (F=34.216)  (. ومعامل التحدلاد 0.05> 0.000ع د مستوى دلالة )دالة دحصائيا
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%( م  التبالا  0.53ترسر ما مقداره ) ددارة معرفة الزنو   أ أ  ( R2= .3050كاىل قيمته )

ددارة معرفة  هذا لاؤكد أ و  تحقيت الابتيار لمل ع اصر المزي  ال سويق  ا  افية. الحاصل لمل

ون اء عل   .  افيةالابتيار لمل ع اصر المزي  ال سويق  اعل  تحقيت الزنو  تؤثر تأثيرا مع ويا 

 .Hالرر ية الرئيسية قبول لالك نستطي  

  الررعية اختبار الرر يا 

تو دجراء تحليل الاىحدار البسيط لبيا   لدراسةلالةلاث الررعية رر يا  العل   للإجابة

ع اصر المزي   الابتيار لملكل ع صر م  ع اصر عل   بعد م  أبعاد ددارة معرفة الزنو   كلأثر 

 .ال سويق  ا  افية

  ارول :الررعية اختبار الرر ية 

 1H:  أثرلاوجد ( 0.05لاو دلالة دحصائية ع د مستوى دلالة ≤ α)   لبعد  ددارة معرفة الزنو  

 عل  تحقيت الابتيار ال سويق  لمل الدليل الماد .             

 الدليل الماد  لملالابتيار  ددارة معرفة الزنو  عل (: الاىحدار البسيط لاختبار أثر بعد  9جدول رقو )

 ال مولاج
 المعاملا  غير المعيارية

المعاملا  

 المعيارية
 اختبار

(t)   

 مستوى  

 المع وية 

Sig. 

معامل 

 الارتباط

R 

 معامل 

التحدلاد 

 R2 B   الخطأ المعيار Beta 

 0.09 0.300 0.007 2.776 0.300 0.159 0.443 المعرفة الصريحة

 0.238 0.488 0.000 4.943 0.488 0.139 0.689 المعرفة النم ية

 .23SPSSالمصدر: م  دعداد الباحةتي  ب اء عل  مخرجا  برىام  

دل  ثبو  مع وية معاملا  الاىحدار لبعد  ددارة معرفة الزنو  والبالغة الجدول تشير ىتائ  

أ  المعرفة النم ية اركثر . و %5أقل م  ( عل  التوالل ع د مستوى مع وية 0.689و 0.443)

 بمعنى. %9 بنسبةالمعرفة الصريحة تليها  % 23.8بنسبة تأثيرا عل  الابتيار لمل الدليل الماد  

وجود تأثير لاو دلالة دحصائية لبعد  ددارة معرفة الزنو  عل  تحقيت الابتيار ال سويق  لمل 

 (.1H)الرر ية الررعية ارول   ىتأكد م  ثبو  صحة ون اء عل  لالك. الدليل الماد 

  الةاىية:الررعية اختبار الرر ية 

 2H:  أثرلاوجد ( 0.05لاو دلالة دحصائية ع د مستوى دلالة ≤ α)  لبعد  ددارة معرفة

  الزنو  

 عل  تحقيت الابتيار لمل ارفراد''.          
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 عل  الابتيار لمل ارفراد'' (: الاىحدار البسيط لاختبار أثر بعد  ددارة معرفة الزنو  10جدول رقو )

 ال مولاج
 المعاملا  غير المعيارية

المعاملا  

 المعيارية
 اختبار

(t) 

 مستوى 

 المع وية 

Sig. 

معامل 

 الارتباط

R 

 معامل 

التحدلاد

 R2 B   الخطأ المعيار Beta 

 0.09 0.300 0.007 2.776 0.300 0.159 0.443 المعرفة الصريحة

 0.238 0.488 0.000 4.943 0.488 0.139 0.689 المعرفة النم ية

 23SPSSالمصدر: م  دعداد الباحةتي  ب اء عل  مخرجا  برىام  

دل  ثبو  مع وية معاملا  الاىحدار لبعد  ددارة معرفة الزنو  والبالغة الجدول تشير ىتائ  

النم ية اركثر  المعرفةوأ  . %5( عل  التوالل ع د مستوى مع وية أقل م  0.689و 0.443)

 . هذا يعني%9 بنسبةالمعرفة الصريحة  تليها % 23.8بنسبة  ارفراد لملالابتيار تحقيت تأثيرا عل  

لمل  الابتيار ال سويق وجود تأثير لاو دلالة دحصائية لبعد  ددارة معرفة الزنو  عل  تحقيت 

 (.2H)ىتأكد م  ثبو  صحة الرر ية الررعية الةاىية  ون اء عل  لالكارفراد. 

  الةالةة:الررعية اختبار الرر ية 

 3H:  أثر لاوجد ( 0.05لاو دلالة دحصائية ع د مستوى دلالة ≤ α)   لبعد  ددارة معرفة الزنو  

 .عل  تحقيت الابتيار ال سويق  لمل العمليا             

 العمليا . عل  الابتيار لمل ددارة معرفة الزنو  (: الاىحدار البسيط لاختبار أثر بعد  11جدول رقو )

 ال مولاج
 المعاملا  غير المعيارية

المعاملا  

 اختبار المعيارية

(t)   

مستوى 

 لمع وية

  Sig. 

معامل 

 الارتباط

R 

 معامل 

التحدلاد 

 R2 B   الخطأ المعيار Beta 

 0.180 0.424 0.000 4.140 0.424 0.170 0.705 لصريحةا المعرفة

 0.236 0.485 0.000 4.903 0.485 0.157 0.771 المعرفة النم ية

 .23SPSSالمصدر: م  دعداد الباحةتي  ب اء عل  مخرجا  برىام  

دل  ثبو  مع وية معاملا  الاىحدار لبعد  ددارة معرفة الزنو  والبالغة الجدول تشير ىتائ  

أ  المعرفة النم ية اركثر (. و 0.05>0.000( عل  التوالل ع د مستوى مع وية )0.771و 0.705)

. هذا %18 بنسبةالمعرفة الصريحة تليها  %23.6بنسبة  العمليا الابتيار لمل تحقيت تأثيرا عل  

       يعني وجود تأثير لاو دلالة دحصائية لبعد  ددارة معرفة الزنو  عل  الابتيار لمل العمليا .      

 (.3H)الةالةة  ىتأكد م  ثبو  صحة الرر ية الررعية ون اء عل  لالك
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 تحليل ال تائ  -4

 تحليل خصائص العي ة م  المستمدة ال تائ  -4-1

أ   دل  المست وني موار  مدلارية الت ارة لولالاة سطيف  بياىا  تحليلأفض ى وصف و 

 لاتمتعو  بال ضج الركر  والمعرلمل الذ  يعط  كراءة وفعالية لمل ارداء ،م  ا ىاث تهوأغلبي

المه ية خبرة الكما أ   غلبهو لهو مستوى جامعل يسمح لهو بسرعة الاس يعاب والرهو. أو 

المهارا  الخبرا  و ك ساب الت ارب و س وا ( وهل فترة كافية لا 10 -6تتراوح ما بي  ) لمعظمهو

للتعامل م  الزنائ  والظروف الطارئة. أما فيما لاخص عدد مرا  التيوي  فقد تبي  ل ا عدم 

 .المقدمة لمل م ح التيوي  مما لاؤثر عل  كراءة وفعالية المواف وجودة الخدمة رصتيافؤ الر

 :المست وني   واريالم الوصر   جابا  التحليل م  المستمدة ال تائ  -4-2

ددارة معرفة الزنو  وتهتو أكثر ببعد المعرفة  نسبيا الت ارة لولالاة سطيف تطبت مدلارية

عتبر أساس التميز ي ذ الصريحة خاصة جاىب المعرفة للزنو  م  دهمال بعد المعرفة النم ية ال

 لا تولل اهتماما بتحقيت الابتيار لمل ع اصر المزي  ال سويق  ا  افية.وهل  والابتيار.

  المستمدة م  تحليل الرر يا : ال تائ  -4-3

  تحقيت الابتيار لمل ع اصر المزي  ال سويق  ا  افيةعل   دارة معرفة الزنو  أثر   د وجو.  

  )( م  التغيرا  لمل  30.5ترسر ما مقداره )أ  ددارة معرفة الزنو  ببعديها )م تمعة%

 '.'تحقيت الابتيار لمل ع اصر المزي  ال سويق  ا  افية بمدلارية الت ارة لولالاة سطيف

   المزي  ال سويق  ا  افية الابتيار لمل ع اصر تحقيت لبعد  ددارة معرفة الزنو  أثر عل 

 .والعمليا الماد ، ارفراد  الابتيار لمل: الدليلحقيت المتمةلة لمل ت

 ( م  التغيرا  لمل تحقيت الابتيار لمل %23.5بعد المعرفة النم ية لارسر نسبة تروق )

( %9لمل حي  أ  بعد المعرفة الصريحة لارسر نسبة ) (الدليل الماد ، ارفراد والعمليا )

( م  التغيرا  لمل %18م  التغيرا  لمل تحقيت الابتيار لمل الدليل الماد  وارفراد ونسبة )

 تحقيت الابتيار لمل العمليا .
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 الخلاصة

اهتمامها دلا أ   ،ت ددارة معرفة الزنو  يتطبتهتو عموما بالت ارة لولالاة سطيف  مدلارية

لمل حي  تو دهمال بعد المعرفة النم ية  الرسمية اىصب عل  بعد المعرفة الصريحةأغلبه 

وهذا ما لات ل  لمل أ  ون اء الميزة الت افسية الابتيار و حسي  التعتبر أساس ي ذ الالذاتية 

   فيها محدودة للغالاة أو حتى شبه غائبة. ةالمزي  ال سويق  ا  افيع اصر الابتيارا  لمل 

 لل تائ  التالية:   اقد توصلل دراسب اء عل  ما سبت ف و 

  مدلارية الت ارة بحكو نشاطها تطبت نسبيا ددارة معرفة الزنو  ولك  ليس بطريقة مدروسة

 .وم ظمة وليس بهدف ب اء علاقا  طويلة م   نائنها كما لمل الم ظما  الرنحية

  بسبب:  ال سويق الابتيار تعتبر م غلقة عل   مدلارية الت ارة تخن  لهيئا  مركزية احتيارية 

 العمومية؛لم افسة والطبيعة الاحتيارية للخدما  عدم وجود ا  

 ؛الاعتماد لمل الجاىب المعرلمل عل  المعرفة الصريحة الرسمية ودهمال المعرفة النم ية 

 عمل مبتكرة. وتقدلاو أساليب ةمادلا أدلةالمتاحة م  أجل توفير  ىقص الموارد 

  لعجز لمل التدريب والتيوي  ولصعونة التغيير بسبب المل ارفراد  عف الابتيار

 حدودلاة مساحة الحرية لمل اتخالا القرار.لم  دلادوالت

 :التالية تقدلاو التوصيا  ك  املا دليها التوصل تو التي ال تائ  عل  ون اء

  رورة دنشاء قسو  دارة معرفة الزنو  بمدلارية الت ارة لولالاة سطيف لجم  ومعالجة 

  .واستغلالها الاهتمام بالمعرفة النم يةو وخز  ومشاركة المعلوما  المتعلقة بالزنائ  

  وتحسي  المدلاريةتهيئة بيئة مبتكرة تتوافت وتطلعا  الزنائ  لخلت اىطباع الا اب  حول 

  خدما  وتسر عها.اللتقدلاو  وحدلاةةجدلادة وابتيار طرق 

  الاهتمام بتيوي  وتدريب المواري  وتحريزهو وفتح المجال أمامهو للمبادرة وتطبيت مهاراتهو

   .ومشاركة أفيارهو وت اربهو لتحويل معرفتهو النم ية لمعرفة صريحة
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ة لمل دراسة میداىی-(. أثر الابتيار ال سویق  لمل تعزیز ارداء ال سویق  للشركا  2010ليل . ) عةما خالد قاش ي، و 

راسا  د -ة الحقوق والعلوم ا نساىیة عدد م  شركا  الص اعا  الغذائية بالجزائر. م ل

 .(1) 4جامعة  يا  عاشور الجلرة ،  -اقتصادیة

(. أثر الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية للشركا  عل  الميزة 2018صلح النمور، و فو ية مقراش. )فيرو  م

ال سيير لجزائر. م لة العلوم الاقتصادلاة و ا-الت افسية : دراسة حالة شركة ص اعة اردوية صيدال

 .(1) 11،  جامعة المسيلة-والعلوم الت ارية 

(. دور ا بتيار ال سويق  لمل تدعيو القدرة الت افسية للمؤسسة دراسة حالة متعاملل الهاتف 2018م ال كباب. )

طروحة دكتوراه علوم لمل العلوم الاقتصادلاة ، مونيليس(. أ -أوريدو–ال قال بولالاة سطيف)جيز  

 ، الجزائر.-1-يفجامعة فرحا  عباس سط

طبعة ارول (. )ا صدار ال -خصائص والت ارب الحدلاةةالمراهيو وال-(. ددارة الابتيار2003ى و عبود ى و. )

 عما ، اررد : دار وائل للنشر.

 (. ال سويت الابتيار . القاهرة، مصر: الم ظمة العرنية للت مية الادارية.2003نعيو حافظ أبو جمعة. )

(. دور ال سويت الابتيار  لمل المحافظة عل  الميزة الت افسية. رسالة ماجستير لمل علوم 2012)وهيبة مربعل. 

 ات ة، الجزائر.ب-اد تطبيق  وددارة الم ظما  . جامعة الحاج لخنرال سيير، تخصص اقتص

 لاحت: الم

  للأداة كيل( معامل ألرا كروىباخ ) دارة معرفة الزنو ، للابتيار لمل المزي  ا  المل ال سويق  و:  

 

  

   :جدول المتوسطا  الحسابية والاىحرافا  المعيارية، معامل الالتواء والترلطح 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,811 18 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,904 12 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,903 30 

 



                                         رقاد صليحةلدرع نعيمة و              
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 : معامل الارتباط بيرسو 

 

 

 

 

 والرر يا  الررعية: لاىحدار المتعدد، لاختبار صلاحية ىمولاج الاىحدار للرر ية الرئيسيةا 

 

 

 

 

 

 

  ددارة معرفة الزنو  عل  الابتيار لمل ع اصر المزي  ال سويق  ا  افيةالاىحدار البسيط لاختبار أثر:  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,347 ,509  -,681 ,498 

                ,220 ,144 ,163 1,526 ,131 

                ,615 ,138 ,476 4,465 ,000 

                          a. Dependent Variable:  

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 12,566 2 6,283 12,418 ,000
b
 

Residual 38,958 77 ,506   

Total 51,524 79    

                         a. Dependent Variable:  

               ,                 b. Predictors: (Constant), 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 12,566 2 6,283 12,418 ,000
b
 

Residual 38,958 77 ,506   

Total 51,524 79    

                  a. Dependent Variable: 

               ,                 b. Predictors: (Constant), 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 18,470 2 9,235 15,180 ,000
b
 

Residual 46,843 77 ,608   

Total 65,313 79    

                   a. Dependent Variable: 

               ,                b. Predictors: (Constant), 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 13,161 1 13,161 34,216 ,000
b
 

Residual 30,002 78 ,385   

Total 43,164 79    

                                  a. Dependent Variable: 

                   b. Predictors: (Constant),  

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,552
a
 ,305 ,296 ,62020 

                  a. Predictors: (Constant), 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,691 ,594  1,164 ,248 

                  ,443 ,159 ,300 2,776 ,007 

                         a. Dependent Variable: 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,488
a
 ,238 ,229 ,70924 

                a. Predictors: (Constant), 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,056 ,465  ,121 ,904 

                ,689 ,139 ,488 4,943 ,000 

                          a. Dependent Variable: 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,691 ,594  1,164 ,248 

                ,443 ,159 ,300 2,776 ,007 

                 a. Dependent Variable:  

 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,300
a
 ,090 ,078 ,77534 

               a. Predictors: (Constant), 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,488
a
 ,238 ,229 ,70924 

               a. Predictors: (Constant), 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,056 ,465  ,121 ,904 

                 ,689 ,139 ,488 4,943 ,000 

                  a. Dependent Variable: 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,300
a
 ,090 ,078 ,77534 

               a. Predictors: (Constant), 

 


