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اتصالات الجزائر بدؤسسة زبائن الالابتكار التسويقي من وجهة نظر  في تفعيل عمليةإدارة معرفة الزبون  نمذجة تأثنًتهدف ىذه الدراسة إلى  ملخص:
كأداة رئيسية لجمع الدعلومات، واقتصرت عملية التوزيع   الاستبانةحيث تم الاعتماد على ، SEMباستخدام النمذجة بالدعادلات البنائية  ،موبيليس

استخدام برنامج الحزمة الإحصائية ب( مفردة، وتم برليل البيانات الواردة 325العشوائية البسيطة حيث بلغ تعداد عينة الدراسة )على أسلوب العينة 
(Spss ) وبرنامج  25الإصدارAmos مع وجود أثر معنوي إليوحسن تطابقية النموذج البنائي الدتوصل وأظهرت نتائج الدراسة  ،24 الإصدار 
الابتكار  علىعرفة الزبون م إدارة مدى تأثنً أبعاد فروقات فيال ضتواجد بع مع ،في الدؤسسة لزل الدراسة على الابتكار التسويقي زبوندارة معرفة اللإ

 حيث كان للمعرفة للزبون أثر إيجابي قوي على الابتكار التسويقي.، التسويقي
تســوي   ؛ابتكــار تســويقيحــول الزبــون؛ الدعرفــة مــن الزبــون؛ الدعرفــة مــن الزبــون للزبــون؛ الدعرفــة للزبــون؛ الدعرفــة معرفــة الزبــون؛  ةإدار  المفتااا :الكلمااات 
 مؤسسة موبيليس. ؛ابتكاري
 .O31؛ JEL :M31تصنيف 

Abstract: This study aims to model the effect of customer knowledge management in activating 
the marketing innovation process from the customers' point of view in the Algerian Telecom 
Company Mobilis, using SEM modeling, as the questionnaire was used as a main tool for 
collecting information, and the distribution process was limited to a simple random sample method 
so that it reached The study sample was enumerated (325), and the data received was analyzed 
using the Statistical Package (Spss) version 25 program and the Amos version 24 program, and the 
results of the study showed the good conformity of the constructive model reached with a 
significant impact of the customer knowledge management on the marketing innovation in the 
institution under study despite There are some differences in the extent to which the customer 
knowledge management dimensions affect marketing innovation, The knowledge of customer had 
a strong positive impact on marketing innovation. 
Keywords: Customer knowledge management (CKM); knowledge of customer; Knowledge about 
customer; Knowledge from customer; Knowledge customer to customer; Marketing innovation; 
Innovative marketing; Mobilis Corporation.  
Jel Classification Codes: M31; O31 
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I-  تمهيد : 
في ظل اقتصاد الدعرفة أصبحت بيئة الدؤسسة تتميز بكونها سريعة التطور من جهة والتغنً الدستمر في أذواق الزبائن من جهة أخرى، لشا 

ائما عن أساليب جديدة لتقديم خدمات برق  لذا ميزة تنافسية، ولعل الابتكار التسويقي من بنٌ الأساليب التي برق  لنا أدى بالدؤسسات لتبحث د
سة من ىذه الديزة، بحيث أصبح ينظر لذذا الأخنً على أنو سلبح تنافسي تعتمد عليو الدؤسسة لمجابهة الدنافسة الشديدة، وذلك من خلبل إعطاء لد

 ي.لخدمات الدؤسسة وباقي عناصر مزيجها التسويقالتميز والتفرد 
دين، ولعل من أىم ركائز تطبي  الابتكار التسويقي ىو إدارة الدعرفة التي تهتم بدعارف الأفراد المحيطنٌ بالدؤسسة سواءَ كانوا موظفنٌ، مور 

التي أصبحت تلقى رواجا واسعا خاصة في ظل توجو السوق لضو زبائن...، وفي ىذا الإطار تعتبر معرفة الزبون جزء من الدعرفة التي بستلكها الدؤسسة، و 
عرفة الزبون، بحيث أصبحت الدؤسسات تركز كل طاقاتها وجهودىا لرصد التغنًات في حاجات وتوقعات زبائنها، ومن ىذا الدنطل  ظهر مفهوم إدارة م

ومن خلبل ما سب   .خال الزبون في عملية تشارك وتوليد الدعرفةسعى لإدوي، زبائنهاتفاعلبت بنٌ الدؤسسة و الالزبون كأسلوب إداري حديث يهتم ب
 ؟في الدؤسسةلابتكار التسويقي اعلى  أثردارة معرفة الزبون لإ ىل :السؤال الرئيسي الآتي لشثلة فيىذه  دراستناطرح إشكالية ن

 الأسئلة الفرعية:
لات الجزائر موبيليس ميدانا لدراستنا، كما قمنا بتجزئة السؤال باختيار مؤسسة اتصاقمنا ستنا االرئيسية لدر  وللئجابة على الإشكالية

 كما يلي:معرفة الزبون   دارةالرئيسي لمجموعة من الأسئلة الفرعية على لضو الأبعاد الأربعة لإ
 ؟يجابي للمعرفة للزبون على الابتكار التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليسإتأثنً  ىل ىناك-1
 بتكار التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس؟يجابي للمعرفة حول الزبون على الاإ تأثنًىناك ىل -2
 ثر الدعرفة من الزبون على الابتكار التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس؟ؤ تىل -3
 ؟سللزبون على الابتكار التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر موبيلي ثر الدعرفة من الزبونؤ تىل -4
 ىل ىناك علبقة تأثنً معنوية لإدارة معرفة الزبون على الابتكار التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس؟-5

 فرضيات الدراسة:
  يجابي على الابتكار التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليسإللمعرفة للزبون تأثنً -1
 التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس. يجابي على الابتكارإللمعرفة حول الزبون تأثنً -2
 على الابتكار التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس.بشكل إيجابي ثر الدعرفة من الزبون ؤ ت-3
 على الابتكار التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس. بشكل إيجابي للزبون ثر الدعرفة من الزبونؤ ت-4
 لإدارة معرفة الزبون على الابتكار التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس.معنوية تأثنً  علبقةوجد ت-5

 أىداف الدراسة:
 لتحقي  الأىداف التالية: ىذه الدراسةنسعى من خلبل 

 لزاولة الإحاطة قدر الدستطاع بدوضوع تطبي  إدارة معرفة الزبون في الدؤسسة لزل الدراسة؛-
 تسويقي في الدؤسسة لزل الدراسة؛إبراز مستوى الابتكار ال-
 ؛لزاولة إبراز أثر تطبي  إدارة معرفة الزبون على الابتكار التسويقي بدؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس-
ة لزل دارة معرفة الزبون من أجل الوصول للببتكار التسويقي الناجح في الدؤسسلإابيا في توفنً الدقومات الأساسية إيجتقديم توصيات عملية تسهم -

 .الدراسة
 أىمية الدراسة: 

، حيث لابتكار التسويقيتستمد الدراسة الحالية أهميتها من أهمية الدوضوع الذي تعالجو وىو إدارة معرفة الزبون كعملية يدكن توظيفها في ا       
، خاصة أن الدؤسسات الحديثة الباحثة رية الحديثةتسليط الضوء على مفهوم إدارة معرفة الزبون كأحد أبرز الدفاىيم الإداسيتم من خلبل ىذه الدراسة 

، كما العملية التسويقية الناجحة لدنتجاتها وخدماتها لانطلبقعن التميز أصبحت موجهة بالزبون وتولي لو أهمية كبنًة، ويعتبر بالنسبة لذا أول حلقة 
لدعرفة للزبون، والدعرفة حول الزبون ، والدعرفة من الزبون والدعرفة من كا التعرف على كيفية توظيف أبعاد إدارة معرفة الزبونالدراسة في ىذه تفيدنا 

 .قوية بشكل خاص مؤسسة ميزة تنافسيةلفي تطوير مزيج تسويقي مثالي يحق  لبشكل عام و  والاستفادة منها في المجال التسويقيالزبون للزبون 
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 .(1ور التالي لدعالجة الدراسة كما ىو موضح في الشكل )بالاعتماد على الدراسات السابقة تم اقتراح التص نموذج الدراسة:
I.1- الدراسات السابقة حول إدارة معرفة الزبون والابتكار التسويقي : 

تهدف ىذه الورقة البحثية إلى دراسة مدى تأثنً الابتكار التعاوني على الأداء وعلى إدارة معرفة : Fidel Pilar & al 1دراسة           
يدكّن الدؤسسات من التكيف مع البيئات الدتغنًة لشا يدفعها للبستثمار بشكل رئيسي على الدعرفة ويضمن لذا من جهة  تبار أن الابتكارالعملبء، باع

الدوارد برقي  الكفاءة في أعمالذا وأدائها مع الحفاظ على ميزتها التنافسية، حيث استخدمت الدراسة ثلبث نظريات منفصلة: النظرية القائمة على 
مؤسسة في فالنسيا تم بصع البيانات  210لتوجيو الابتكار ، ونظرية تعاون العملبء ، ونظرية التعلم التنظيمي، وشمل حيز التطبي  عينة مكونة من 

قائمة على ( ، وىي طريقة نمذجة الدعادلة الذيكلية الPLSباستخدام عينات احتمالية عشوائية واستخدمت الدراسة تقنية الدربعات الجزئية الصغرى )
وتوصلت الدراسة إلى أن إدارة معرفة الزبون مورد استراتيجي يعمل على برسنٌ نتائج   Smart PLS( اعتمادا على برنامج SEMالتباين )

صة في الدراسة أن الدؤسسات التي تعزز إدارة معرفة الزبون ىي الأكثر فر  أثبتتالتسوي  بشكل إيجابي ويؤثر عليو بشكل أكبر من الابتكار، كما 
لأنها تؤثر  CKMاستكشاف الأسواق الناشئة من منافسيها، وتؤكد النتائج أن تعاون العملبء والانفتاح على الابتكار من الددخلبت الرئيسية لـ 

 وبالتالي أدائها، والحفاظ على ميزتها التنافسية. للمؤسسة تسوي العلى نتائج 
إدارة الدعرفة بأبعادىا )اكتساب، خزن، مشاركة، تطبي  الدعرفة( على الابتكار  : سعت الدراسة للتعرف على أثر2دراسة إبراىيم ياسر

قام الباحث  التسويقي ذو الأبعاد التالية )ابتكار في الخدمة، ابتكار في البراىنٌ الدادية، ابتكار في العمليات(، للوصول للحل للفرضيات الدطروحة
 Smart صغرىالربعات الدطريقة  بست معالجة البيانات إحصائيا عن طري و صرفي السوداني. في القطاع الد العاملنٌعلى  استبانة 170بتوزيع 
PLS توجد علبقة بنٌ تطبي  الدعرفة والابتكار في الخدمة،  لا توجد علبقة بنٌ اكتساب الدعرفة والابتكار في الخدمة؛ ي:ما يل، وأظهرت النتائج

توجد علبقة إيجابية بنٌ الدشاركة الدعرفية والابتكار في البراىنٌ كما أظهرت النتائج أنو  مؤثر في الابتكار؛ أهمية إدارة الدعرفة واعتبارىا مورد ويعزز ىذا
أظهرت نتائج وكذا  توجد علبقة إيجابية بنٌ تطبي  الدعرفة والابتكار في البراىنٌ الدادية والابتكار في العمليات؛كما  الدادية والابتكار في العمليات؛

 مة إدارة الدعرفة ومكانتها كمصدر للئبداع والابتكار والتميز.الدراسة قي
الدراسة إلى اختبار العلبقة بنٌ إدارة معرفة الزبون والتوجو بالزبائن، بحيث تم تقسيم ىذه : سعت 3قطاي خديجةو  دراسة مناصرية رشيد

دراسة ال ىذه تم الاعتماد فيحيث عن الزبون، الدعرفة من زبون إلى زبون(،  إدارة معرفة الزبون لأربعة أبعاد )الدعرفة لزبون، الدعرفة من الزبون، الدعرفة
استبانة على عينة مقصودة بسثلت في الدديرين ورؤساء الأقسام في خمس وكالات بذارية لاتصالات 40على الاستبانة كأداة رئيسية، بحيث تم توزيع 

 :ما يلي أظهرت نتائج الدراسةو ، AMOSوبرنامج  23الإصدار SPSSة الإحصائية مز تم برليل بيانات الدراسة ببرنامج الحثم الجزائر )ورقلة(، 
وكالات الزبائن في التوجو بلل مرتفع مستوىو في الوكالات التجارية لدى اتصالات الجزائر )ورقلة(؛ لإدارة معرفة الزبون كبنًة  أهمية يبدي الدبحوثنٌ

في ن يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبون لرتمعة على التوجو بالزبائالنتائج أنو كما أظهرت تجارية لدى اتصالات الجزائر )ورقلة(؛ال
كمتغنً وسيط في العلبقة بنٌ الوكالات التجارية والتوجو بالزبائن في   دارة معرفة الزبونيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإو  لات بذارية لزل الدراسة؛اوكال

 مؤسسة اتصالات الجزائر.
تم  حيث ،-موبيليس-ثر إدارة معرفة العملبء على الأداء التسويقي في شركة اتصالات الجزائر أتناولت ىذه الدراسة  :4ريمة ة قراريةدراس

مع من أجل وصول للنتائج تم الاستعانة بالاستبانة لجو الاعتماد على الدعرفة للعميل، الدعرفة بالعميل، الدعرفة من العميل كأبعاد للمتغنً الدستقل، 
 SPSSالدديرين ورؤساء الأقسام، وتم برليل البيانات بواسطة برنامج  مفردة من 100 وبلغتالبيانات، بحيث كانت عينة البحث مقصودة 

،  أن شركة اتصالات الجزائر )موبيليس( تتمتع بدستوى متوسط لإدارة معرفة العملبء وىي درجة مقبولة :إلى ما يلي وتوصلت الدراسة 23الإصدار
وكذا  أن مستوى الأداء التسويقي في موبيليس مرتفع لكل من أبعاده )الربحية، الاحتفاظ بالزبائن، زيادة الحصة السوقية(؛إلى لصت الدراسة خكما 

 ثر ذي دلالة إحصائية لإدارة معرفة العملبء على كل من )الربحية، الحصة السوقية، الاحتفاظ بالزبائن(.أأظهرت النتائج وجود 
والعوامل والدؤشرات  CKMبرديد متغنًات إدارة معرفة الزبون  إشكاليةتناولت الدراسة  :Trejo Juan Mejía & al5اسة در           

رئيس تنفيذي من قطاع برلريات الدؤسسات الصغنًة والإعلبمية  500ـالتي تؤثر على الابتكار ، ولتحديد ىذه العوامل تم تصميم استبيان وتقديدو ل
عوامل و  6الصناعية في خل  الابتكار، وقدم الباحثنٌ من خلبل ىذه الدراسة نموذج للببتكار متكون  يعتبر من ألصح القطاعاتفي الدكسيك الذي 

بصيعا في  إدراجهممؤشراً ، تم  33متغنًاً و 12عوامل و  4العلبقة مع الزبون متكون من  لإدارةمؤشراً ذات العلبقة و نموذج أخر  77متغنًاً و  33
نًات ان لتحديد عوامل التأثنً الدتداخلة بينهم طبقت الدراسة نموذج الدعادلات الذيكلية كطريقة كمية لاكتشاف العلبقات الأساسية بنٌ الدتغالاستبي
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لزرك العلبقة مع الزبون يؤثر على الابتكار ، مثل:  ةار لإدمؤشر  15الأكثر صلة بنٌ الابتكار و إدارة معرفة العملبء خلصت الدراسة إلى وجود 
 .رى ، والرضا ، والخبرة ، والأداءالابتكار ، والدعم ، ومصادر الدعرفة الأخ

وإدارة علبقة العملبء  KMقدمت ىذه الدراسة إطار عمل  يدمج إدارة الدعرفة  :Migdadi Mahmoud M6دراسة 
CRM وقدرات الابتكارIC ًحيث تم اختبار مدى تأثن ،KM  على لصاحCRM  وتأثنً لصاحCRM على IC  ًوتأثنKM  علىIC ،

لاختبار الأبعاد والصلبحية  AMOSبرنامج   واستخدمت،  أردنيةمؤسسة  385استخدمت الدراسة طريقة الاستبيان في بصع الدعطيات قدمت ل
إيجابية وىامة على  لذما تأثنًات CRMو  KMأن لصاح كل من  أهمهاالدتقاربة والتمييزية لعناصر القياس، توصلت الدراسة إلى لرموعة من النتائج 

IC  غنً أن،CRM  لو تأثنً أعلى وبالتالي ، يدكننا الحصول على نتيجة أفضل إذا استخدمناCRM   ٌكمتغنً وسيط بنKM  وIC  وبينت ،
والذي يؤثر  ، وتعد عامل رئيسي يعزز إدارة علبقات العملبء بشكل فعال ،ICالنتائج أن إدارة الدعرفة ضرورية ، ولكنها ليست كافية للتفوق في 

 إدارة علبقات العملبء.في إنتاجية عملية يحق  بشكل إيجابي على اكتساب العملبء والاحتفاظ بهم ورضا العملبء ، وفي النهاية 
 -قدمت ىذه الدراسة  تأثنً الأبعاد الثلبثة لإدارة معرفة العملبء : Taghizadeh Seyedeh Khadijeh & al7دراسة          

على قدرات الابتكار وأداء سوق الخدمات الجديدة، تم الدراسة التطبيقية بإجراء التحليل من خلبل  -ميل والى العميل وعن العميل الدعرفة من الع
مصرفاً في بنغلبديش، خلصت الدراسة  26مديراً يدثلون  253باستعمال بيانات من  Smart PLSمج نمذجة الدعادلات الذيكلية باستخدام برنا

 يربط ثلبثة أبعاد لإدارة معرفة العملبء ببعدين من قدرات الابتكار، وأظهرت النتائج ىذه الدراسة أن الدعرفة من العملبء والى العملبءبتقديم نموذج 
الابتكار  جودة من بنٌ الأبعاد الثلبثة لإدارة معرفة العملبء ىي أكثر العوامل الدؤثرة في التنبؤ بأداء سوق الخدمات الجديدة، وأنهما أقوى مؤشر على

لذا تأثنً أكبر على أداء سوق الخدمات الجديدة من سرعة الابتكار، بينما  الدعرفة عن العميل ليست مؤشراً جيدًا على أداء سوق  الأخنًةوىذه 
كة مع العملبء، وأنو أن إدارة معرفة العملبء تعتبر منهج تعاوني لعمليات الدؤسسة وأنشطتها لخل  قيمة مشتر  أيضاالخدمات الجديدة وحددت النتائج 

 وأداء سوق الخدمات الجديد.  CKMلسرعة الابتكار وجودتو أدواراً وسيطة في العلبقة بنٌ 
ىدفت ىذه الدراسة إلى تقييم العلبقة بنٌ إدارة معرفة العملبء وإدارة علبقات  :Sharifi Tehrani Narges & al 8دراسة           

الدراسة استبيان على  لرتمع إحصائي يتألف من تسع لرموعات إنتاج وتوزيع لدنتجات البروتنٌ  تلعملبء، طبقالعملبء والابتكار التنظيمي وولاء ا
استبياناً لتقديم نموذج يبرز إطاراً تنفيذياً لزيادة مستوى ولاء العملبء ويقيم العلبقة بنٌ إدارة علبقات العملبء  451في لزافظة أصفهان وتم برليل 

النتائج أن ىناك علبقة ارتباط معنوية بنٌ ولاء العملبء وإدارة علبقات العملبء ، وإدارة  ء من خلبل إدارة الدعرفة ، حيث أظهرتوإدارة معرفة العملب
 النتائج أن الابتكار التنظيمي يجب أن يعتبر الأولوية الأولى لتنفيذ استراتيجيات الولاء للمؤسسة أظهرتكما   ،معرفة العملبء والابتكار التنظيمي

 .بدمج أدوات التسوي  القائمة على الدعرفة  إلاوالذي لا يتحق  
على الابتكار التسويقي في   إدارة الدعرفة التسويقيةأراد الباحثون التعرف على تأثنً :Garba Muddaha & al9دراسة 

تشارك، تطبي  الدعرفة(، أما أبعاد الابتكار التسويقي ، كتسابا ؤسسات الصغنًة والدتوسطة في نيجنًيا، بحيث كانت أبعاد إدارة الدعرفة التسويقية )الد
وتوصلت الدراسة  PMEاستبانة على مديري  225قام الباحثون بتوزيع  ؛(، وأضاف الباحثون ديناميكية البيئة كمتغنً وسيطالاستراتيجية)الأداء، 

أوضحت النتائج أن كل من اكتساب وتطبي   على الابتكار التسويقي؛أكدت النتائج أن لإدارة الدعرفة التسويقية تأثنً إيجابي  :النتائج التالية إلى
في نفس السياق توصلت الدراسة إلى أن  ؛ تشارك الدعرفي لا تأثنً لو على الابتكار التسويقيالالابتكار التسويقي بينما  استراتيجيةالدعرفة لذما آثر على 
أن ؛ كما توصلت النتائج إلى داءالأتكار التسويقي وبينما تطبي  الدعرفة فلب يؤثر على تشارك الدعرفي لذما تأثنً على أداء الابالكل من اكتساب و 

ة والدتوسطة ىي العلبقة بنٌ إدارة الدعرفة التسويقية والابتكار التسويقي تتأثر بديناميكية البيئة، بحيث كفاءة السوق التي تنشط فيو الدؤسسات الصغنً 
 .عدد الابتكارات القائمة في السوقوبالتالي زيادة  التي تساعد إدارة الدعرفة التسويقية
ىدفت الدراسة للتعرف على دور إدارة الدعرفة التسويقية في إبداع الدنتج لعينة مؤسسات إنتاجية جزائرية، كانت  :10دراسة فشيت حميد

أما أبعاد إبداع الدنتج )الابتكار الجذري، الابتكار التطويري،  أبعاد إدارة الدعرفة التسويقية )عمليات إدارة الدعرفة، الدعرفة الصريحة، الدعرفة الضمنية(
 SPSSوالدقابلة من أجل بصع الدعلومات وتم برليل البيانات بواسطة  الاستبانةالتسويقية(. اعتمد الباحث على  والاستراتيجيةإبداع الدنتج 

ىج التسويقية في عينة الدؤسسات الإنتاجية الدبحوثة، واكتفاؤىا ببعض ضعف استخدام الطرق والدنا وتوصلت الدراسة للنتائج التالية: ،23الإصدار
ضعف الإبداع  ضعف استيعاب أو تطبي  مفاىيم إدارة الدعرفة بشكل عام، وإدارة الدعرفة التسويقية بشكل خاص؛ الدمارسات وبشكل جزئي؛

ىناك كثنً من الحالات تداخل بنٌ  جية الجزائرية عينة الدراسة؛بشكل عام والإبداع التسويقي وإبداع الدنتجات بشكل خاص في الدؤسسات الإنتا
 .الوظيفة التسويقية والوظيفة التجارية، أو مصلحة الدبيعات، أو مصالح أخرى، لشا يقلل من الكفاءة التسويقية والأداء التسويقي للمؤسسة
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قي  الابتكار التسويقي في الدنظمات السياحية في دلذوك، سعت الدراسة إلى التوصل إلى دور الدعرفة السوقية في بر :11خيري دراسة أوسو
الخدمة السياحية، بحيث كانت أبعاد الدعرفة السوقية )الدعرفة بالزبائن، الدعرفة بالدنافسنٌ، بحث وتطوير السوق( أما أبعاد الابتكار التسويقي )ابتكار 

وتوصلت  ،استبانة على الدديرين والدعاوننٌ ورؤساء الأقسام 75ة الديدانية وزع الباحث ابتكار السعر، ابتكار الترويج، ابتكار التوزيع(. للقيام بالدراس
تبنٌ من و  تبنٌ من خلبل الجانب النظري دور الدعرفة السوقية في برقي  الابتكار في لرالات الخدمة والسعر والترويج والتوزيع؛ الدراسة إلى مايلي:

لى إناطة الدسؤوليات الإدارية إلى حاملي الشهادات، إذ أنهم غطوا معدلا كبنًا، كما أن إناطة الدسؤوليات خلبل النتائج اعتماد الدنظمات الدبحوثة ع
نتائج الأظهرت كما  وير الدنظمات الدبحوثة والتعرف على السوق لتحقي  الابتكار التسويقي؛طالإدارية إلى حاملي الشهادات يعد عاملب مهما لت

 نتائج أن للمعرفة السوقية تأثنً في برقي  الابتكار التسويقي.الأظهرت و  قية والابتكار التسويقي؛وجود علبقة بنٌ الدعرفة السو 
ضبط متغنًات  وبناء خطة البحث، الدراسات السابقة في كونها أسهمت في صياغة فرضيات الدراسةىذه تكمن لرالات الاستفادة من 

ساهمت لرمل الدراسات السابقة وبشكل كما  معرفة الزبون، والدتغنً التابع الابتكار التسويقي؛ الدراسة والدصطلحات الدتعلقة بالدتغنً الدستقل إدارة
مكننا  من نتائجالدراسات السابقة برديد أخر ما توصلت إليو ؛ إن إثراء وإعداد الأدبيات النظرية كبنً في إعداد الاستبانة، وتصميم أسئلة الدقابلة؛

 أثراىا بشكل كبنً. من الانطلبق في دراستنا ىذه كما
I.2- الأدبيات النظرية للابتكار التسويقي وإدارة معرفة الزبون: 

 أولا: مفاىيم حول الابتكار التسويقي.
بالتقدم في المجال العلمي  رتبطيالاختراع على أساس أن بالتفري  بنٌ مصطلح الابتكار والاختراع  1998سنة  Gigetقام الاقتصادي 

نظريا على شكل قاعدة، قانون علمي...، أما الابتكار فهو يدثل النجاح في إدخال الاختراع إلى الواقع، ويكون ىذا النجاح  والتقني ويدكن أن يكون
كما يدكن أن يكون الابتكار أي فكرة أو منتج، ينظر إليها على أنها جديدة من الدستهلكنٌ ؛  12في المجال الاقتصادي، الصناعي، التجاري

 توضح الدعادلة التالية العلبقة بنٌ الدصطلحنٌ:و  .اقتصاديةىو تكوين شيء جديد أو معرفة جديدة لذا قيمة  الابتكارف.1المحتملنٌ
 
 

هو عملية توليد الأفكار الجديدة بينما الابتكار فهو وضع ىذه الأفكار موضع التطبي  الفعلي على شكل عملية أو سلعة فالإبداع أما           
 بالدعادلة التالية: كما ىو موضح ىو أحد مدخلبت النظام الابتكاري ومنو نستنتج أن الإبداع ؛13جديدة تقدمها للسوق 

 
 

: " عملية وضع أفكار جديدة أو غنً تقليدية في الدمارسات التسويقية، فهو يدس كل الأنشطة الدرتبطة بينما عرف الابتكار التسويقي بأنو
كما عرف بأنو: "تقديم شيء جديد في السوق يدكن أن يكون سلعة أو فكرة من خلبل أحد ،ئي"بتوجيو الدنتوج من الدنتج إلى الدستخدم النها

"التسوي  الذي يتخيل ويعمل على إيجاد حلول لم ، ويختصره البعض في أنو: 14عناصر الدزيج التسويقي بدا يجعل الدنظمة متفوقة على منافسيها " 
أن الابتكارات التسويقية بسثل الطرق الجديدة التي يدكن للمؤسسات أن  0202سنة  Halpren كما أفاد ،  15يفكر فيها الدستهلك أو يحلم بها"

لابتكار تسوق نفسها للعملبء الحالينٌ والمحتملنٌ والابتكار في أنشطة السوق ودخول أسواق جديدة، حيث لا يدكن الخلط بنٌ الابتكار التسويقي وا
الابتكار التسويقي يشمل بصيع نشاطات التسوي  الدتعلقة بدنتوج معنٌ كطريقة عرضو، ": Sylvie  عرفوو  .16في السوق فالثاني جزء من الأول

يشمل ىذا الدفهوم على تداول مصطلح الابتكار في الدزيج التسويقي للمؤسسة، ، حيث 17" وتوزيعو، وترويجو، وايجاد بسوقع جديد لدنتوج حالي
 .دراسة العلبقة مع الزبون وبحوث التسوي التوزيع، التسعنً، بالإضافة ل الترويج، ،الدنتوج

ل بصيع عناصر الدزيج الابتكار التسويقي ىو تطبي  لأفكار جديدة وخلبقة في المجال التسويقي، بحيث قد تشموعموما نستنتج أن 
 .ق عن الدنافسنٌاجات الحالية والكامنة للزبائن وبالتالي برقي  التميز والتفو الحإحداىا فقط وذلك من أجل إشباع  التسويقي أو
 :أن الدراسة الديدانية ستكون لدؤسسة خدمية في ىذه الدراسة، سنقوم بشرح الابتكار التسويقي الخدمي على النحو التاليا وبد         

ج عنها أية أي نشاط أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف آخر وتكون أساسا غنً ملموسة، ولا ينت ":تعرف الخدمة على أنها الابتكار في الخدمة:أ.
. أما بخصوص ابتكار الخدمة فيقصد بو الوصول إلى خدمات جديـدة بساماً 18ملكية، وأن إنتاجها وقد يكون تقديدها مرتبط بدنتج مادي ملموس"

ابة السريعة بالنسبة للسوق الذي تعمل فيو الدنظمة أو تعديل وبرسنٌ الخـدمات الحاليـة بهدف الوصول إلى موقع بسيز في السوق من خلبل الاستج

 (application( + التطبي  )creativity)بداعالإ (innovationالابتكار)

 (application( + التطبي  )inventionلاختراع)ا (innovationالابتكار)



 _______________ _______(48-56ص.ص، )نمذجة تأثير إدارة معرفة الزبون عمى الابتكار التسويقي سميرة صالحي، سممى عطوات وايمان بن الزين، 
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فشل  لحاجـات ورغبات الزبائن الدتغنًة مقارنة بالدنافسنٌ، إن الخدمة التـي لا برق  حاجـات ورغبات الزبائن قد تفشل وتؤدي في النهاية إلى
 . 19الدنظمة
خدمات الدؤسسة ومن الأمثلة الابتكارات في التسعنً تنطوي على استخدام استراتيجيات التسعنً الجديدة لتسوي  السلع و  الابتكار في السعر:ب.

 على ذلك استخدام طريقة جديدة لستلفة لسعر الدنتوج أو الخدمة وفقا للطلب) على سبيل الدثال عندما يكون الطلب منخفض، السعر ينخفض( أو
السعر للمنتوج المحددإدخال طريقة جديدة والتي تتيح للعملبء اختيار  مواصفات الدنتوج الدطلوب على موقع  ويب الدؤسسة ومن ثم برديد 

 
؛ 2

ويأخذ الابتكار في ، ويعتبر من الدداخل الذامة لتحقي  التمييز التسويقي إلا أنو لم يلقى العناية التي يستحقها مقارنة بالابتكار في المجالات الأخرى
الذروة وتسعنً خارج الذروة،  زمة وتسعنًالح السعر عددا من الصور كأن يضع الزبون سعر الدنتج بنفسو والتسعنً على أساس سعر الوحدة وتسعنً

 . ويحق  تبني الابتكار في السعر خل  التوازن الدنطقي بنٌ قيمة الخدمة وما يتوقعو العميل من فوائد ومنافع.20خنًا التسعنً السيكولوجيأو 
ومات وفي تسهيل بيع السلعة أو الخدمة أو في "التنسي  بنٌ جهود البائع في إقامة منافذ للمعل :يعرف الترويج على أنو الابتكار في الترويج:ج.

أما الدزيج الترويجي فهو "لرموعة من الدكونات التي تتفاعل وتتكامل معا لتحقي  الأىداف الترويجية للمؤسسة في إطار  ؛21قبول فكرة معينة" 
 منها،بعض في في إحدى عناصر الدزيج الترويجي أو  ن نستنج أن الابتكار في الترويج ىو الابتكارأومنو نستطيع  ،22الفلسفة التسويقية السائدة" 

 :23على النحو التاليوسيتم شرح الدزيج الترويجي الابتكاري 
دمة من أجل الاستخدامات الابتكار في لرال الإعلبن: تقوم الدؤسسة بتصميم الإعلبن الدبتكر من خلبل عرض أشياء جديدة للمنتج أو الخ*

 .الجديدة
يتم من خلبل البحث عن مصادر جديدة لإيجاد الزبائن الدرتقبنٌ والابتكار في طرق التعامل معهم ويعتبر و ع الشخصي: الابتكار في لرال البي*

 الاستدلال عن طري  الآخرين مثالا على ىذا النوع، ويهدف الابتكار في لرال البيع الشخصي إلى زيادة احتمالات لصاح العملية البيعية. 
لدبيعات: تعد ىذه الأخنًة أحد أىم المجالات للممارسة الابتكار التسويقي، وعلى الدؤسسة أن براول جاىدة بأن تأتي الابتكار في لرال تنشيط ا*

 بوسائل مبتكرة لتتميز عن غنًىا وبرق  الذدف الدرجو منو.
 كسب وتأييد الجمهور العام لابتكار فيالابتكار في لرال النشر: ويعتمد بدرجة كبنًة على وقت النشر والوسيلة الدلبئمة للنشر، ويساىم ىذا ا*

 .ن ابذاىاتويوتكو 
انطباع جيد  الابتكار في العلبقات العامة: ويقصد بو الابتكار في تنمية العلبقات الوثيقة مع الدنظمات والجماىنً الدختلفة في المجتمع بهدف إيصال*

 عن الدؤسسة.
 أماكن لم تكن موجودة من قبل وذلك لأسباب قد تكون بسبب التكاليف الدرتفعة يقصد بو ذلك التوزيع للمنتجات في الابتكار في التوزيع:د.

لدواقع بعيدة وىذا ما برتمو الدنافسة، كما يعتبر التوزيع عن طري  الانترنت واحدة من الطرق الأكثر تطوراً وتسهيلب للوصول الدباشر  إيصالذانتيجة 
، وكلما قلت الدسافة بنٌ العميل والدؤسسة كان الابتكار 3 ظل وجود تكنولوجيا الدعلوماتالتوزيع وذلك في ستراتيجيةاللعملبء حيث تعتبر من 

 ناجحا.

لابد أن تتم الدؤسسة بالمحيط الدادي وجعلو جذابا ومريحا ولرهز بأحد التكنولوجيا لتسريع تقديم الخدمة، كما  الابتكار في المحيط المادي:ه.
اء نتائج إيجابية سواء للعاملنٌ أو الزبائن ىذا فيما يخص المحيط الداخلي أما المحيط الخارجي فعليها الابتكار تسهم أي بصمة أو تغنً ابتكاري في إعط

 .24في تركيبة البناء الدادي الخارجي )الحجم، الشكل، تصميم الدوقع(، كما على الدؤسسة الاىتمام بدوقع وكالاتها مقارنة بالدنافسنٌ
طريقة لرفع أداء العمليات الحالية بتقنية جديدة أو لزسنة أو عن طري  إعادة تصميم خط الإنتاج  الابتكار اىذضمن ي الابتكار في العمليات:و.

 ،تشكل الروبوتات الخاصة بالتنظيفحيث  ،يدكن دمج ىذا النوع من الابتكارات مع ابتكارات الدنتجات أو ينتج عنها ، كمابأكملوجديد 
 .25بتكاراته الالذذ أمثلة جيدة أنظمة الإدارةو  ،والصيانة وأجهزة الخدمة الذاتية

يشمل الابتكار في لزال الدورد البشري من خلبل تنمية مهاراتهم وقدراتهم الفكرية ومن الأساليب في تنمية التفكنً  الخدمة: يالابتكار في مقدم.ز
قدمي الخدمة على توليد الأفكار، والتدريب يكون عن الابتكاري: التعلم عن طري  برلرة لزاضرات ودورات تكوينية بحيث تطرح مواضيع تساعد م

 .26عمل اتطري  ورش
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من خلبل ما سب  نستنج أن الابتكار التسويقي الخدمي ىو عبارة عن إيجاد التوليفة الدناسبة التي تدمج عناصر الدزيج التسويقي الخدمي 
الدزيج  ختلبلاي إلى دلأن تركيز على عنصر واحد فقط سيؤ ينصب جهد وتركيز الدؤسسة على عنصر واحد فقط  ألابشكل لشيز، لذلك لابد 

 ؛ لكن لابد من الإشارة إلى أن عملية الابتكار التسويقي لا تأتي دفعة واحدة وإنما بسر بدراحل متسلسلة كما يلي:التسويقي
الأفكار الابتكارية، ويتم ذلك من خلبل توسيع  تعتبر ىذه الدرحلة نقطة البداية ويقصد بها إيجاد أكبر عدد لشكن من مرحلة البحث عن الأفكار:. أ

نطاق البحث عن الأفكار سواء من مصادر داخل الدؤسسة أو خارجها، وتستخدم الدؤسسة أكثر من طريقة للتوليد الأفكار، ولعلى من أىم ىذه 
 الأدوات ىي طريقة العصف الذىني.

أو الأفكار الدثلى التي تتواف  مع إمكانيات وقدرات وأىداف الدؤسسة، قد تأخذ ىذه في ىذه الدرحلة يتم انتقاء الفكرة  غربلة وتصفية الأفكار:ب.
 الدرحلة وقتا طويلب نظرا لأهميتها لأنها مرحلة مهمة وحاسمة لأن أي خطأ فيها قد يشكل خطر للمؤسسة. 

الفرق بنٌ ىاتو الخطوة  نمرت من الدرحلة السابقة، ويكم يتم في ىذه الدرحلة التقييم التفصيلي للؤفكار التي ترتيب وتقييم الأفكار الابتكارية:. ج
وقد  ؛معاينً أهمها معيار التكلفة والعائد ةعد ستعمالاتقييم الوالتي سبقتها أن تقييم الأفكار تكون أكثر تفصيلب من تصفية الأفكار، بحيث يتم في 

الذي تتعل  بو الفكرة أو باختلبف الدنظمة، أو باختلبف خصائص بزتلف الدعاينً الدستخدمة بعض الشيء باختلبف العنصر الدزيج التسويقي 
 العملبء... ثم يتم ترتيبها ترتيبا تنازليا من الأكثر مناسبة إلى الأقل.

يد يقصد بها وضع الفكرة )الإبداع( موضع التطبي  الفعلي من خلبل بذربتها في ظروف سوقية فعلية، ويفيد ىذا الاختبار في برد اختبار الفكرة:د.
وما إذا كانت ىناك مشاكل مرتبطة بتنفيذىا، وما إذا كانت معلومات إضافية يجب الحصول عليها  ،ردود فعل السوق الدستهدف من تطبي  الفكرة

كن أن تفوق رادات التي قد برققها الدنظمة عند التطبي  الفعلي للئبداع يدين ىذه الدرحلة قد تكون مكلفة، إلا أن الإأوأخدىا بعنٌ الاعتبار. ورغم 
 بكثنً التكاليف التي برملتها في ىذه الدرحلة.

تقرر الدنظمة أن تطل  ىذا الإبداع على نطاق  ،إذا ما لصح الابتكار في الاختبار سواء كما ىو أو بعد إجراء تعديلبت عليو تطبيق الإبداع:ه.
ا القرار، حيث أن ىذه العملية قد برمل الدنظمة تكاليف عالية واسع، وتعتبر ىذه الدرحلة أخطر مرحلة، لذا يجب توخي الحذر في ابزاذ مثل ىذ

 .وتتطلب استثمارات بشكل أو بآخر
إن الدراحل السابقة لا تضمن لصاح الإبداع التسويقي، واستمرار تطبيقو في السوق، وذلك للعديد من الأسباب الدتعلقة  تقييم نتائج التطبيق:و.

ن الإبداع قد ينجح ولكن ليس بالدرجة الدرجوة منو، أشك من احتمالات فشلو و  قلل بلبتبيئة التسويقية، وإنما بالعملبء أو الدنافسنٌ أو بدتغنًات ال
ئج الدتوقعة لا يحق  النتائج الدتوقعة منو وذلك على الرغم من عدم فشلو، وكأي عملية تقييم لابد أن يتم مقارنة النتائج الفعلية للئبداع مع النتاأأي 

 كان ىناك الضرافات أم لا، ثم لزاولة معرفة أسباب ىذه الالضرافات إن وجدت وابزاذ القرارات التصحيحية الدناسبة. ينهما، وإذا ماومدى التطاب  ب
 ثانيا: مفاىيم حول إدارة معرفة الزبون.

الدؤسسات والتي ا به "كل أشكال الدعرفة التي تتعامل بأنها:(KM)وبزتصر بــــ knowledge management تعرف إدارة الدعرفة
ا، وفي تعاملهم مع عناصر البيئة المحيطة بالدؤسسة، فالدؤسسة منتج به م للؤعمال الدكلفنٌتهتنتج من تفاعل عناصرىا وحركتهم الذاتية في مباشر 

والقرارات والسياسات  ا مستخدم لذا، وتتشكل الدعرفة التنظيمية من لرمل التجارب والخبرات والتوجهات والدعلومات والدراساتنهللمعرفة كما أ
 وبسثل إدارة الدعرفة؛ة"أنشطة وتصرفات البشر في الدؤسس والاستراتيجيات التي تكون القاعدة الفكرية التي توجو وتنظم بشكل مباشر وغنً مباشر

رفة المحولة إلى قيمة، وتسعى إلى اكتشاف ثل الدعبسا تهلرموعة من العمليات الذادفة إلى خل  وتوليد الدعرفة وتوزيعها وبززينها وتطبيقها، كما أن لسرجا
طرق جديدة أكثر فعالية من تلك الدستعملة من قبل الدنافسنٌ، حيث يكون بدقدورىا بذسيد ىذا الاكتشاف ميدانياً والتوصل إلى عنصر تفوق 

 .عمال الحديثةوإبداع يدكنها من برقي  التميز، لذلك يدكن القول بأن تدف  الدعرفة يعد القلب النابض لدؤسسات الأ

إدارة علبقات العملبء ىي نهج (:CRMوبزتصر بـــــ)  Customer relationship managementبائنأما إدارة علبقات الز 
لإدارة علبقات العملبء وخل  قيمة للمساهمنٌ. تدمج إدارة علبقات العملبء استراتيجيات التسوي  واستخدام تكنولوجيا الدعلومات لإنشاء شامل 
قدرة  الحصول علىزيادة معرفتها بالعملبء وبالتالي  الدؤسسة CRMكن كما بس…مربحة وطويلة الأمد مع العملبء وأصحاب الدصلحة علبقات
 ....تلبية احتياجات العملبء وزيادة قيمة العملبء وأرباحهملأعلى 

 نظام معلوماتآخرون يعتبرىا و كتكنولوجيا والبعض كعملية   رالأخ البعضو  ستراتيجيةاعلى أنها  الزبونعرّف بعض الباحثنٌ إدارة علبقات و          
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م تهعن طري  تلبية طلبا العمل التي تركز على الزبائن، من خلبل إقامة علبقات طويلة الأمد معهم، وزيادة رضاىم استراتيجيةعبارة عن فهي 
للحصول على الزبون وتعظيم تفاعلو مع  ،بناء شبكة من العلبقاتلى إنما أبعد من ذلك إيجاد مثل ىذه العلبقة و إ لىإدف فقط تهم، ولا تهواحتياجا

، وقد تبلور من خلبل تطور يتسم بالتوجو بالزبونتضمن إعطاء الطابع الشخصي والدكانة الكبنًة للزبائن في العصر الحالي الذي تالدؤسسة فيما 
 .27ن التعامل مع الزبو وتوظيفها فيال في عملية الاتصوالدستخدمة الدختلفة  تكنولوجيات الدعلومات

 Customer knowledgeإدارة معرفة الزبون  مركب وىو وبدمج مفهومي إدارة الدعرفة وإدارة علبقات الزبائن نكون أمام مفهوم
management (CKM) عرفة الدرشد الدنضبط لتمييز الدعرفة التسويقية وترويجها بنٌ الأفراد لتطوير الدعرفة الحالية وخل  م": حيث عرف بأنو

التي من خلبلذا  الاستراتيجيةالعملية ": نوبأكما عرف ؛"الزبون واستخدامها لتطوير الدمارسات والتطبيقات في المجال التسويقي الدتعدد الابذاىات
عملية العملبء تشكل إدارة معرفة ؛ 28"لبم السلبي للمنتجات والخدمات وتعزيزىم كشركاء في الدعرفةؤسسة على بررير زبائنها من الاستتعمل الد

من الدتلقنٌ السلبينٌ للمعلومات إلى حالة أن يصبحوا موقعهم لذا من خلبلذا الفرصة لعملبئها لتغينً  الدؤسساتمستمرة ومستقرة ، توفر  استراتيجية
 :30وىناك من اعتمد في تعريفها إلى تقسيمها إلى العناصر التالية  ؛29  شركاء أقوياء مع الدعرفة الكافية

التي عرفة( الزبون يرى أن )إدارة معرفة( الزبون تشنً إلى عمليات وتطبيقات إدارة معرفة الزبون الدوجهة إلى الزبون، فهي لا تعني فقط تلك )إدارة م*
 تكون بنٌ الدؤسسة وزبائنها، بل تتعداه إلى العمليات التي تسهل من تشارك الدعرفة بنٌ الزبائن أنفسهم.

انية نشرىا إدارة )معرفة الزبون(: وىي الإدارة التي تركز على معرفة الزبون، ىذه الدعرفة التي لذا سمات بزتلف عن الدعرفة التنظيمية من حيث إمك*
والطرق التي  وبشكل واسع بنٌ الأقسام الوظيفية للمؤسسة، كما أن لذا الأثر البالغ على أداء الأعمال. فهي تعبر عن لرموعة الأساليب والعمليات

 تدير معرفة الزبون، فمثلب مشاركة معرفة الزبون بنٌ إدارتنٌ داخل الدؤسسة يدخل ضمن مفهوم إدارة )معرفة الزبون(.
ن طرق )إدارة معرفة الزبون( تشنً إلى عمليات إدارة الدعرفة لدعرفة الزبون، وتتشكل من التداخل والتفاعل بنٌ الصيغتنٌ السابقتنٌ، كما تتضم*

ون والتي ليب التفاعل بنٌ الزبائن، تبادل واستعمال معرفة الزبون. فالذدم من إدارة معرفة الزبون ىو اكتساب، نشر، مشاركة واستعمال معرفة الزبوأسا
 تكون مفيدة للمؤسسة والزبون.
اكتساب وتوليد  من خلبلأنها عبارة عن خيار استراتيجي يرتكز بالأساس على معرفة الزبون " :على CKMتعريفنتيجة لدا سب  يدكن 

 :إدارة معرفة الزبون أبعاد على النحو التاليتقسم "؛ و وخزن وتطبي  ىاتو الدعرفة من أجل خل  قيمة متبادلة لكل من الدؤسسة والزبون
 وتنقسم إلى: التنظيم وىي معرفة جاىزة وسهلة الوصول، ذلك أنها موثقة في مصادر الدعرفة الرسمية التي عادة ما تكون جيدة المعرفة الصريحة:أ.
تعد واحدة من أقدم أشكال نشاطات إدارة الدعرفة في حقل وىي الدعرفة التي تشنً إلى ما ترغب الدؤسسة بدعرفتو عن الزبون، و  المعرفة حول الزبون:*

ة والدتطلبات والرغبات الدستقبلية، إدارة علبقة العميل. وتشمل بالإضافة إلى بيانات العميل الرئيسية، والصفقات الداضية، حاجات العميل الحالي
ويعتبر الذدف منها كسب معرفة أفضل لزبائنها  ، سجل تعاملبت الزبون مع الدنظمةوالوضع الاجتماعي أو الدهني، ونشاط الشراء والقدرة الدالية

 .الدستهدفنٌ
حول الدنتجات وتشمل معلومات  ،ليها عند تعاملو مع الدنظمةصول عتشنً إلى الدعرفة التي بستلكها الدنظمة ويرغب الزبون في الح المعرفة للزبون:*

والذدف منها ىو دعم الزبائن في عملية الشراء، وقد ازداد الاىتمام الدؤسسات بهذا الجانب من الدعرفة فأصبحت توظف كافة  ،والأسواق والمجهزين
 .31طاقاتها لدعرفة تفضيلبت وحاجات الزبون وتزويده بالدعلومات التي يحتاجها

 ومتمثلة في: وىي الدعرفة الخفية أو الدهارات الدوجودة داخل عقل كل فرد والتي يصعب نقلها للآخرين المعرفة الضمنية:ب.
، يدكن بصع ىذه الدعرفة زبونتبادل مع المتفاعل  وذلك في شكل بالدنتجات والدوردين والأسواق زبونمعرفة ال وتتمثل في المعرفة من الزبون:*

يجب اعتبار كما ،  القائمة تطوير الدنتجات الجديدة وبرسنٌ الخدمات ومن ثم ضمان، لتحسنٌ الدستمر. على سبيل الدثالرار في التحقي  الاستق
. يدكن لدؤسسات، وتوليد الأفكار وبرسنٌ الدنتجات والخدمات بشكل مستمر من قبل اتاج ابتكار في الخدمات والدنتجاتلإن زبونالدعرفة من ال

، والدوردين ابذاىات السوق من بالدنتجات زبونيدكن استخدام معرفة الكما ،  في عملية الابتكار بعدة طرق موإشراكه زبائنفة الالحصول على معر 
 .32وابتكار الدنتجات ينهجالدتحسنٌ ال لتحقي  عكسيةخلبل آلية التغذية ال

غاية الأهمية بالنسبة للمنظمة، ويتم ىذا التفاعل من خلبل الحديث يعد تفاعل الزبائن مع بعضهم البعض أمرا في  المعرفة من الزبون إلى الزبون:*
 .33عن الدنظمة وخدمات التي تقدمها وعن طريقة التعامل مع الزبائن، وىنا تصبح بذربة الزبون الدعبر الحقيقي عن الدنظمة

كون إما الدؤسسة تقدم الدعرفة التي بحيث ي ،تعتمد على الأبعاد الساب  ذكرىا لتحقي  التفاعل الفعال CKMنستنتج أن لشا سب  و 
زبائن فيما بينهم، والجدير بالذكر أن اليحتاجها الزبون لاقتناء الدنتج أو أن يشارك الزبون معرفتو وخبرتو مع مؤسسة، أو يكون ىناك تفاعل بنٌ 
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وتبتكر الطرق الفعالة لتوليدىا وللحصول  ن الزبونعليها ألا تغفل الدعرفة م ناالدؤسسة لا تستطيع إدارة بصيع ىاتو التفاعلبت، ولكن من وجهة نظر 
 فهي تعتبر أىم بعد من أبعاد إدارة معرفة الزبون.  عليها،

II -  : الطريقة والأدوات 

II.1-الدراسة: ومجتمع وعينة منهج 
عيد الدنهج الوصفي، تم إجراء اعتمدنا في ىذه الدراسة على الدنهج الوصفي، ودراسة الحالة، وىذا خلبل مرحلتنٌ رئيسيتنٌ، حيث على ص

ف عند أىم الدسح الدكتبي، والاطلبع على الدراسات والبحوث النظرية والديدانية، وىذا لبلورة الفرضيات والدنطلقات الأساسية للدراسة، وكذا الوقو 
عينات وذلك من خلبل تصميم إستبانة الدراسات السابقة ونتائجها، أما على صعيد دراسة الحالة، فقد اعتمدنا على أسلوب الدسح باستخدام ال

 وعددىم  زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليسالمجتمع الكلي للدراسة والدتمثل في من وتوجيهها إلى عينة ، لأغراض ىذه الدراسة
صالحة  ستبانة منهاا 325استبانة وتم استرجاع  377قمنا بتوزيع فمشترك،  377عشوائية بسيطة قدرىا  ، حيث اعتمدنا على عينة18974678

، وىذا باستخدام الطرق الإحصائية الدناسبة لإثبات صحة تحليل كافة البيانات المجمعة، وبعدىا قمنا ب%( 86.20، أي ما يعادل نسبة )للمعالجة
، ثم 24صدار الإ AMOSبرنامج و  25الإصدار SPSS الاجتماعيةأو عدم صحة فرضيات الدراسة مستعيننٌ ببرنامج الرزم الإحصائية للعلوم 

 نتائج الدراسات السابقة.   على ضوء حاولنا تفسنً وبرليل نتائج ىذه الدراسة
II.2-صدق وثبات أداة الدراسة: 

رص على برقي  الصدق لمحتوى لضيقصد بالصدق أن أداة الدراسة تقيس ما صممت لقياسو ولا تقيس شيئا آخر، وفي ىذا الإطار 
أن الاختبار  أما الثبات فنقصد بو ،صول على الاتساق الخارجي للؤداةلضمان الح المحكمنٌ يم من قبلأخضعت لعملية التحكالاستبانة، حيث 

وىي قيمة مرتفعة جدا لثبات  ،90.6%الكلي  كرونباخ لثبات الدقياس  ألفامعامل الثبات  حيث بلغإلى نفس النتائج في حالة تكراره  سيتوصل
  (.1رقم )الجدول  كما ىو موضح في ،التحليلالاتساق الداخلي وكافية لأغراض الدراسة و 

II.3-معرفة الزبون: إدارة ي التوكيدي للمتغير المستقلالتحليل العامل 
معطيات مصفوفة  إدخالحيث يتم  ،يبنى التحليل العاملي التوكيدي على النتائج الدتحصل عليها من خلبل التحليل العاملي الاستكشافي

للحصول على النموذج الدبني على عدد العوامل الدتحصل عليها من  AMOSخلبل رسم الدخطط في برنامج  وذلك من ،التشبعات على العوامل
بسر ىذه العملية ، و نظري واضح يفسح المجال للباحث لاقتراح نموذج عاملي إطارعملية التدوير، فبناء النموذج العاملي التوكيدي يقوم على أساس 

حيث قمنا بهذه الخطوات وبرصلنا على النموذج الدوضح ؛ اية الوصول للنتائج الدرجوة من بناء النموذج واختبارهبدجموعة من الخطوات الدنهجية إلى غ
  من الدلبح .( 02في الشكل رقم )

 سةراالد لبيانات النموذج ملبئمة من التحق  يدكنناحيث نتائج مطابقة النموذج  02يظهر لنا الشكل رقم  :نتائج المطابقة الكلية للنموذج
 الحرية درجات إلى chi-square نسبةحيث جاءت قيمة  SEM البنائية الدعادلات بنماذج الخاصة شراتالدؤ  بعض باستخدام

(Nc cmin/df) ( 1.40وتساوي  لبيانات الدفترض للنموذج بساماً  الدقترح مطاب  النموذج أن على يدل لشا 3 عن تقل (180.152/128
 لبيانات ملبئم النموذج أن على يدل لشا 0.05 عن وىي تقل 0.035  الجذر التربيعي لدتوسط خطأ الاقتراب RMSEAمؤشر  قيمةو  ؛العينة

، عموما جاءت كل مؤشرات مطابقة تدل على مطابقة جيدة 0.90أكبر من  (TLI0.903) مؤشر الدطابقة غنً الدعياريأما  ؛الدراسة
عاملها مقبولة،   ىأن درجة تشبع الفقرات عل دلصىذا من جهة ومن جهة أخرى ؛ يدل على حسن مطابقتو للبيانات في الواقعالنموذج جيدة لشا 

  .يعزز من قيمة الصدق البنائي للنموذجما وىذا  (0.91و 0.65حيث تتراوح بنٌ )لصد أن معاملبت الارتباط بنٌ العوامل الأربعة قوية كما 
II.4-لتوكيدي للمتغير التابع الابتكار التسويقي:التحليل العاملي ا 

من  الإجراءاتلرموعة من  نتاج كان  للمتغنً التابع الابتكار التسويقي والذي التحليل العاملي التوكيديفي الدلبح   03 الشكل يوضح
 من أقل الكامن عاملها على بعهاتش نسبة كانت التي الفقرات كل حذف خلبل من بينها التعديلبت اللبزمة لتحسنٌ مطابقة النموذج للواقع
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 تتعارض لا بحيث ،متوملبئ تتحسن للنموذج إضافتها عند التي البارامترات لاختيار النموذج ملبءمة لتحسنٌ الدقترحة البارامترات وبدراجعة 0.30
  ىو في الدلبح . كما  02 رقم ويدكن توضيح مؤشرات جودة الدطابقة للنموذج في الجدول؛ النموذج فروض مع البارامترات ىذه

الدطابقة   جودة مؤشراتيتضح أن  حيث البيانات، بسثيل في الصدق من كبنً بقدر يتمتع نموذجال أن (02رقم ) الجدول من يتضححيث 
 .البحث بيانات بسثيل في عالية بجودة يتمتع الدقترح النموذج أنومنو  ة،كلها ذات قيمة جيد

III-  ومناقشتها : النتائج 

III.1- بنٌ متغنًات الدراسة ارتأينا برليلها بالاستعانة بالنموذج البنائي أو ما الارتباط لدراسة علبقة  لدراسة:الفرضيات  النموذج البنائيتحليل
، يووسيطسواء مستقلة أو تابعة أو  يعرف بنموذج الدعادلة البنائية فهو من أىم النماذج التي توفر شبكة من العلبقات بنٌ الدتغنًات على اختلبفها

لة القياسي منو، ويضم شقو البنائي بص فضلب عن احتوائو على الدتغنًات الكامنة أو العوامل مصحوبة بدؤشراتها )الدقاسة( التي تتضح في الش 
لي والالضدار العلبقات بنٌ الدتغنًات الكامنة ذاتها مستعينا في برليل ىذه العلبقات بتداخل بصلة من الدقاييس والاختبارات أبرزىا التحليل العام

 .04؛ كما ىو مبنٌ في الشكل والتباين والارتباط وبرليل الدسار، لذا فهو يعتبر الأنسب لتوضيح شبكة العلبقات وتفسنً الظواىر

بعد التأكد من مدى حيث  ؛كما ىو موضح في الدلبح  03رقم للنموذج في الجدول الجيدة ضح لنا جليا مؤشرات جودة الدطابقة يتو 
رات والالضدار ونسبة نأتي الآن لدراسة وتفسنً الفرضيات الدبنية على أساسو من خلبل برليل قيم الدسا ،النموذج وقابليتو للدراسةمطابقة  جودة

 .من خلبل معامل الارتباط بينهما وكذا أوزان معامل التأثنً لكل علبقة العاملنٌالعلبقة بنٌ 

III.2- رفة والابتكار التسويقيالارتباط بين أبعاد إدارة المعدراسة معاملات: 

 يتضح لنا من النموذج البنائي للفرضيات الجزئية وكما تبنٌ بارامترات العلبقات الدكونة للظاىرة الددروسة قوة الارتباطات الدوجودة بنٌ
يتضح لنا من كما  في الدلبح .( 04أبعاد إدارة علبقة الزبون والابتكار التسويقي حيث كانت قيم الارتباط بدرجة قوية وىذا ما يبينو الجدول رقم )

أي   (،8970,و 7780,بنٌ ) خلبل ىذا الجدول قوة علبقة الارتباط بنٌ الأبعاد الأربعة لإدارة معرفة الزبون والابتكار التسويقي حيث تراوحت ما
من الزبون للزبون ذات علبقة قوية بالابتكار  كل أبعاد إدارة معرفة الزبون سواء الدعرفة للزبون، الدعرفة حول الزبون، الدعرفة من الزبون والدعرفة

رة والدتميزة ىي التسويقي، وكان أعلبىا الارتباط بنٌ الدعرفة للزبون والابتكار التسويقي، لشا يدل على أن الزبائن الدبحوثنٌ يرون أن الدؤسسة الدبتك
 التي تقدم لزبائنها معلومات عنها وعن خدماتها بشكل دائم.  

III.3-ناقشة الفرضيات الأربعة الأولى:اختبار وم 

يجابي على الابتكار التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر إللمعرفة للزبون تأثير " :H1نصت الفرضية الأولى للدراسة على ما يلي
عرفة للزبون والابتكار التسويقي معنوية بنٌ الدتأثنً وجود علبقة  في الدلبح ( 05 كما يبنٌ الجدول)ائج التالية نتوبعد الدراسة وجدنا ال"، موبيليس

ادة في الدعرفة يبدعنى أن الز ( <09.1T =2,392قيمة ، B،,0172P= <0.05 1,447) حيث H1 الأولى الفرضية صحة اثباتومنو 
تواف  ىذه النتيجة مع النتائج وت لشا يؤكد على وجود علبقة تأثنً موجبة 1.447الابتكار التسويقي بـقيمة  سيزيد منللزبون بدقدار وحدة واحدة 

 Juan Mejía Trejo, José Sánchez Gutiérrez, Gonzalo ,اليها الدراسات التي أجراىا كل من التي توصلت
Maldonado Guzman, عليها ىناك متغنًات فرعية تشمل عوامل مكونة للمعرفة للزبون مؤشر الدتحصل  15تي تؤكد أنو من بنٌ الـ ، وال

للزبائن كلما ازدادت ثقة إيجابي؛ وىذا يتماشى مع النظرية الاقتصادية كلما قدمت الدؤسسة معلومات ومعارف ى الابتكار بشكل والتي تؤثر عل
د من الزبائن في الدؤسسة وكانوا على استعداد لاقتناء منجاتها وخدماتها وكذا على بذل لرهود أكبر في سبيل لصاحها وتقديم لذا معلومات لتزي

 لا سيما التسويقية منها.ابتكاراتها 

يجابي على الابتكار التسويقي في مؤسسة اتصالات إللمعرفة حول الزبون تأثير " :H2للدراسة على ما يلي لثانيةنصت الفرضية ا
لدعرفة حول الزبون وجود علبقة تأثنً معنوية بنٌ ا عدم في الدلبح ( 05 كما يبنٌ الجدول)ائج التالية نتوبعد الدراسة وجدنا ال ."الجزائر موبيليس

 ،(T =-,403<09.1قيمة ، B،,6872 P= >0.05= 374,-حيث )H2 الثانية الفرضية صحة نفيوالابتكار التسويقي ومنو 
 Seyedeh Khadijeh Taghizadeh, Syed ليها الدراسات التي أجراىا كل منإ لتي توصلتذه النتيجة مع النتائج اوتتعارض ى
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Abidur Rahman, Md, Mosharref Hossain ليس لذا تأثنً على الابتكار ولا  الزبون، حيث أكدت دراستهم أن الدعرفة حول
 تعتبر مؤشر أساسي للحكم على الدؤسسة وتوجهها لضو الابتكار، لشكن أن تكون وسيط فقط لتأثنً الأبعاد الأخرى للئدارة معرفة الزبون.

على الابتكار التسويقي في مؤسسة  بشكل إيجابي رفة من الزبونثر المعؤ ت" :H3 للدراسة على ما يلي لثالثةنصت الفرضية ا
من الدعرفة عدم وجود علبقة تأثنً معنوية بنٌ  في الدلبح ( 05 كما يبنٌ الجدول)ائج التالية نتوبعد الدراسة وجدنا ال ."اتصالات الجزائر موبيليس

 .09.1T =-0قيمة ، B،,7232P= >0.05=343 ,0-) حيث H3 الثالثة الفرضية صحة ومنو نفي ،والابتكار التسويقيالزبون 

 Pilar Fidel Walesska, إليها الدراسات التي أجراىا كل من التي توصلتوتتناقض ىذه النتيجة مع النتائج ا (>354
Schlesinger ,Amparo Cervera ار داخل والدعرفة من الزبون من العوامل التي تعزز الابتك أن تعاون العملبء، حيث أثبتت دراستهم

منهم في  الدستمدة ؛ وتعود ىذه النتيجة الدناقضة للدراسات السابقة لكون أن العينة الدبحوثة كانت من الزبائن وىم يجهلون مدى أهمية الدعرفةالدؤسسة
 الابتكار التسويقي في لابتكار التسويقي للمؤسسة، على عكس لو أخذنا عينة من العاملنٌ فهم يدركون بساما أهمية الدعرفة من الزبون فيتعزيز ا

   الدؤسسة.

على الابتكار التسويقي في مؤسسة بشكل إيجابي للزبون  ثر المعرفة من الزبونؤ ت" :H4 للدراسة على ما يليالرابعة نصت الفرضية 
الدعرفة من قة تأثنً معنوية بنٌ عدم وجود علب في الدلبح ( 05 كما يبنٌ الجدول)ائج التالية نتوبعد الدراسة وجدنا ال ."اتصالات الجزائر موبيليس

 .09.1T =1قيمة ، B،,1652P= >0.05= 1,846) حيثH4 الرابعة الفرضية صحة والابتكار التسويقي ومنو نفيالزبون للزبون 

 Narges Sharifi Tehrani, Bahareh  التي أجراىا كل من الدراسة إليهالتي توصلت وتتواف  ىذه النتيجة مع النتائج ا( >846
Javadizadeh, Mohammadali Nadi التي تؤكد أن الدعرفة من الزبون للزبون تؤثر على الولاء وتؤثر على الابتكار التنظيمي ولا توجد ،

؛ وربدا يعود ىذا لعدم وجود قنوات رسمية واضحة تنقل ىذا التفاعل الذي يجري ما بنٌ الزبائن علبقة ذات دلالة بينها وبنٌ الابتكار التسويقي
 ، لتتمكن من استغلبلو وبرليلو.  للمؤسسة

 .1.447قيمة الابتكار التسويقي بقيمة  تزيد 1.00لزبون بقيمة عرفة لتقدير قيمة العلبقة بنٌ العاملنٌ فبزيادة الد Estimatesبسثل قيم -
 .مؤشرات الخطأ في قيمة العلبقة بنٌ الدتغنًين Standered Error Of Regession Weights (S.E)وبسثل قيم -
نسبة العلبقة بنٌ العاملنٌ وىي القيم التي يعتمد عليها لتحديد Critical Ratio For Regression Weights (C.Rوبسثل قيم )-

فنقول أن الفرضية الدتعلقة  1.96أكبر من  CR، بدعنى اذا كانت قيم 1.96قبول أو رفض فرضيات الدراسة بحيث تقدر قيمة الدلالة الفاصلة 
 Standered Error 9 ىعل Estimatesبحاصل قسمة  CRويتم احتساب قيمة ؛ العاملنٌ مقبولةبنٌ  بالعلبقة ما

III.4-:اختبار ومناقشة الفرضية الخامسة للدراسة  
دارة معرفة الزبون على الابتكار التسويقي في مؤسسة لإتأثير معنوية  علاقةوجد ت"على ما يلي: H5نصت الفرضية الخامسة للدراسة   

 :على النحو التاليولاختبار ىذه الفرضية تم صياغة الفرضية الصفرية والفرضية البديلة  ."لجزائر موبيليساتصالات ا
H0  ًلإدارة معرفة الزبون على الابتكار التسويقي لدؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس. ذات دلالة إحصائية: لا توجد علبقة تأثن 
H1 ًدارة معرفة الزبون على الابتكار التسويقي لدؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس.لإ ذات دلالة إحصائية: توجد علبقة تأثن  
 بإجراءتم بناؤىا حيث  ،يعتبر ىذا النموذج الشكل النهائي لربط العلبقاتحيث  ،05كما يبنٌ الشكل   لدتغنًات الدراسة البنائي النموذجتم بناء و 

 لاختيار النموذج ملبئمة لتحسنٌ الدقترحة البارامترات من خلبل مراجعةالنموذج للواقع  اللبزمة لتحسنٌ مطابقةلرموعة من الخطوات والتعديلبت 
 .يبنٌ أىم مؤشرات مطابقة النموذج من الدلبح  06 والجدولملبئمتو  تتحسن للنموذج إضافتها عند التي البارامترات

رقم والجدول  SEM البنائية الدعادلات بنماذج الخاصة شراتالدؤ  بعض باستخدام راسةالد لبيانات النموذج ملبئمة من التحق  يدكننا
  .الدطابقة تامؤشر  من بعضاً  يظهرمن الدلبح   06

ة الدطلقة أو الافتقار للبقتصاد قمؤشرات الدطاب مؤشرات الدطابقة سواء مؤشرات النموذج أو قيمبصيع  أن (06الجدول ) خلبل من يتضح
مع التأكيد على وجود علبقة ارتباط قوية موجبة لنموذج وملبئمتو لبيانات الدراسة، وتشنً لددى تطابقية اوجيدة كلها مقبولة  أو الدطابقة الدقارنة
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بعد التأكد من تطابقية النموذج و  وىي علبقة ارتباط قوية جدا. 0.962وحيدة الابذاه بنٌ إدارة معرفة الزبون والابتكار التسويقي قدرت بـ:
 من الدلبح .( 07الجدول )كما يوضح  AMOSمن لسرجات برنامج الخامسة؛  ضيةفر النأتي الآن لاختبار وجاىزيتو 

تزداد قيمة الابتكار التسويقي بقيمة  1.00تقدير قيمة العلبقة بنٌ العاملنٌ فبزيادة إدارة معرفة الزبون بقيمة  Estimatesثل قيم بس
لشا يعني رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة  09.1 الدقدر بـأكبر من مستوى الدلالة تو وقيم 5,022الدقدار  CRقيمة وبشثل  .0.579

؛ ومنو برق  لإدارة معرفة الزبون على الابتكار التسويقي لدؤسسة اتصالات الجزائر موبيليسذات دلالة إحصائية توجد علبقة تأثنً التي مفادىا 
يجابي كبنً على الابتكار التسويقي، بحيث كلما اىتمت الدؤسسة بإدارة معرفة الزبون الفرضية الخامسة  لشا يدل على أن لإدارة معرفة الزبون تأثنً إ

يتيح لذا  بكل أبعادىا ومراحلها فإن ىذا سيمكن الدؤسسة من بصع قدر مهم من الدعلومات الدتعلقة بالزبون وكذا برليلها واستغلبلذا بشكل أفضل لشا
 فرص الابتكار التسويقي والتميز والتقدم. 

IV- : الخلاصة 

تنافس حاليا معظم الدؤسسات لتحقي  السب  في المجال الابتكاري، حيث تنوعت مدخلبتو حسب لرال عمل الدؤسسة وىدفها، وبهذا ت          
الابتكار و  معرفة الزبون إدارةالصدد قدمت الدراسة أداة قيّمة تساعد في برقي  السب  في المجال الابتكاري، حيث أكدت بذريبيا العلبقة بنٌ 

على الدؤسسة الاىتمام بها وتطوير عملياتها ومراحلها ليتسنى  في الدؤسسة واستراتيجيةمعرفة الزبون ضرورة حتمية  إدارة أنوأثبتت الدراسة التسويقي، 
د لتقديم أي معلومة يطلبها لذا توليد الدعارف الآتية من الزبون، وكذا بذميع أكبر قدر من الدعارف حول الزبون، وأن تكون الدؤسسة على الاستعدا

 وحول خدماتها؛ كما خلصت الدراسة  ا أرآىم والكلمة الدنطوقة حولذالزبون، كما يجب على الدؤسسة خل  قنوات رسمية للتفاعل بنٌ الزبائن لترصد 
لتحقي   عواملليست  عرفة من الزبونوالد عرفة حول الزبونللمأن  الدراسة على الابتكار التسويقي، بينما أكدتتأثنً إيجابي عرفة للزبون أن للم

في حنٌ أظهرت النتائج أن الدعرفة من  كون أن الفئة الدبحوثة ىم من الزبائن ولا يرون ضرورة لذذه الابعاد في الابتكار التسويقي،  الابتكار التسويقي،
وىذا لعدم وجود قنوات رسمية واضحة ترصد ىذا النوع  .ولا توجد أي علبقة لزققة بينهما على الابتكار التسويقي تؤثر بأي شكلالزبون للزبون لا 

  من الدعارف.

 :حقملا  -

 النموذج الفرضي للدراسة. ( : 01الشكل )
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .إعداد فرقة البحث بناءا على الدراسات السابقة المصدر:
 

 .كرونباخ للبستبانة  ألفا: معامل الثبات (01) الجدول

 الدتغنً التابع )الابتكار التسويقي(

 الابتكار في الخدمة
 الابتكار في السعر

ترويجالابتكار في ال  
 الابتكار في التوزيع

 الابتكار في المحيط الدادي
 الابتكار في العمليات

 الابتكار في مقدمي الخدمة

 الدتغنً الدستقل )إدارة معرفة الزبون(

الزبون حولالدعرفة   
 

 الدعرفة للزبون
 

 الدعرفة من الزبون
 

 الدعرفة من الزبون إلى زبون
 

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 
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 .25الإصدار  SPSSإعداد فرقة البحث بناءا على مخرجات  المصدر:
 .بتكار التسويقيللتحليل العاملي التوكيدي للمتغنً التابع الا مؤشرات الدطابقة (:02) الجدول

 

 .24الإصدار  AMOSالمصدر: إعداد فرقة البحث بناءا على مخرجات 
 
 

 .للمتغنً الدستقل إدارة معرفة الزبون(: التحليل العاملي التوكيدي 02الشكل )

 .24الإصدار AMOSداد فرقة البحث بناءا على مخرجاتالمصدر : إع
 
 
 
 
 

 معامل الثبات ألفا كرونباخ عدد العبارات المحاور
 %76.8 18 إدارة معرفة الزبون
 %87.6 33 الابتكار التسويقي
 %90.6 51 الاستبانة ككل

 مؤشرات المطابقة
 مؤشرات النموذج مؤشرات المطابقة المطلقة مؤشرات الافتقار للاقتصاد مؤشرات المطابقة المقارنة

NFI PNFI CFI CAIC AIC RMSEA AGFI GFI RMR Nc= 
cmin/df 

df CMIN 

,812 ,694 ,910 1041.948 668,809 ,0470 ,8750 ,9010 ,0320 1.709 300 512.809 
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 .بتكار التسويقيالتحليل العاملي التوكيدي للمتغنً التابع الا(: 03الشكل )

 
 .24 الإصدار AMOSالمصدر: إعداد فرقة البحث بناءا على مخرجات

 
 

 لدراسة.االنموذج البنائي لفرضيات (: 04الشكل )

 
 .24الإصدار AMOSالمصدر: إعداد فرقة البحث بناءا على مخرجات
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 لدراسة.االنموذج البنائي لفرضيات  لتحليل مؤشرات الدطابقة (:03) الجدول
NFI PNFI CFI RMSEA AGFI GFI RMR Nc= cmin/df df CMIN 

0,775 ,6850 ,9020 ,0420 08..0 08900 08000 08.00 50. 1008.1. 

 .24الإصدار AMOSالمصدر: إعداد فرقة البحث بناءا على مخرجات

 .الارتباط بنٌ أبعاد إدارة الدعرفة والابتكار التسويقيمعاملبت  (:04الجدول )

 .24الإصدار AMOSالمصدر: إعداد فرقة البحث بناءا على مخرجات
 

 نتائج اختبار الفرضيات الأربعة الأولى. (:05الجدول )

 تقدير ميل الالضدار  
Estimate 

الدعياري  الخطأ
S.E. 

 Tقيمة 

C.R. 

P-value 

sig أو 
 القرار

 إثبات الفرضية 017, 2,392 605, 1,447 الدعرفة للزبون ---> الابتكار التسويقي
 نفي الفرضية 687, 403,- 929, 374,- الدعرفة حول الزبون ---> الابتكار التسويقي
 نفي الفرضية 723, 354,- 968, 343,- الدعرفة من الزبون ---> الابتكار التسويقي
ي الفرضيةنف 165, 1,388 1,330 1,846 الدعرفة من الزبون للزبون ---> الابتكار التسويقي  

 .24الإصدار AMOSالمصدر: إعداد فرقة البحث بناءا على مخرجات
 

 .النموذج البنائي لدتغنًات الدراسة(: 05الشكل )

 

زبون للزبونالمعرفة من ال   الابتكار التسويقي المعرفة للزبون المعرفة حول الزبون المعرفة من الزبون 
     1,000 المعرفة من الزبون للزبون
 1,000 824, المعرفة من الزبون

   
   1,000 744, 789, المعرفة حول الزبون
  1,000 749, 773, 656, المعرفة للزبون
 1,000 897, 778, 816, 861, الابتكار التسويقي
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 .24الإصدار AMOSالمصدر: إعداد فرقة البحث بناءا على مخرجات
 (: قيم مؤشرات الدلبئمة لنموذج الدراسة.06الجدول )

 مؤشرات المطابقة النموذجية أو القيمة المعيار القيمة الحكم
 مؤشرات النموذج CMIN أن تكون قيمتو غنً دالة 139.32 جيدة
 Df / 0. جيدة

 Nc=cmin/df 05لا تتعدى  09502 جيدة

 مؤشرات المطابقة المطلقة GFI 0.9يساوي أو أكبر من  29.17 جيدة

 مؤشرات الافتقار للاقتصاد RMSEA يدل على مطابقة جيدة 0.05والدؤشر دون  0.08-0.05من  .292 جيدة
 مؤشرات المطابقة المقارنة CFI تدل على مطابقة جيدة 0.90أكبر من  0..29 جيدة
 TLI تدل على مطابقة جيدة 0.90أكبر من  29.75 جيدة

 PNFI 0.60والأفضل أن تكون أكبر من 0.50 يجب أن تتعدى 29703 جيدة

 .24الإصدار AMOSخرجاتالمصدر: إعداد فرقة البحث بناءا على م
 

 نتائج اختبار الفرضية الخامسة. (:07الجدول )

   
Estimate S.E. C.R. P Label القرار 

دارة معرفة الزبونإ ---> الابتكار التسويقي  ,579 ,115 5,022 *** par_10 إثبات الفرضية 
 .24الإصدار AMOSالمصدر: إعداد فرقة البحث بناءا على مخرجات
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