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 السدتخمص:
البحث إلى بمػغ مجسػعة اىجاؼ تتسحػر في مزسػنيا حػؿ بشاء ترػر واضح عغ البُعج السفاـيسي ىحا يخوـ      

والفمدفي والعسمي لمخوابط والتجاذبات والتأثيخات بيغ إدارة السعخفة والتػجيو نحػ الدبػف والتشافدية وصػلا إلى بشاء 
ؤلاتيا والتي مغ بيشيا التداؤؿ الخئيذ عغ دور إشار عسل لأنسػذج واقعي عبخ ايجاد حل ناجع لسذكمة السيجاف وتدا

مخاجعة في تشافدية مشطسات الأعساؿ. ولتحقيق ىحه الغاية كاف لابج اولا مغ اجخاء التػجو نحػ الدبػف و ادارة السعخفة 
لستغيخات البحث لمخخوج بترػر واضح لبشاء أنسػذج فخضي يتزسغ فخضيات تسثل اختبارات اثباتيا  تأشيخ نطخي و 

ذخكتيغ السبحػثة اجابات عغ التداؤلات التي أثيخت في مذكمة البحث إذ تتسحػر ىحه الفخضيات حػؿ وجػد في ال
علاقات ارتباط وتاثيخ معشػي بيغ متغيخات البحث )إدارة السعخفة والتػجو نحػ الدبػف والتشافدية( اجسالا وعمى 

إذ استيجؼ  الشتائجالػصفي التحميمي لتحميل السشيج مشيجيغ الاوؿ، مدتػى الابعاد. وقج اعتسجت ىحه الجراسة 
 السشيج السقارف لسقارنة والثاني ( فخد تسثل مجتسع الجراسة مغ مجيخيغ وميشجسيغ وفشييغ.78البحث عيشة مغ )

جخى تحميل البيانات واختبار الفخضيات باستخجاـ الادوات الاحرائية السلائسة مثل و  الشتائج بيغ الذخكتيغ السبحػثة.
( Spearmanالحدابي والانحخاؼ السعياري لؿياس مدتػى الستغيخات في الذخكتيغ ومعاملات ارتباط ) الستػسط

لاختبار العلاقات بيغ الستغيخات ومعادلة الانحجار البديط لاختبار التأثيخ. وقج اضيخت الشتائج صحة اغمب 
تػصي بزخورة اعصاء مديج مغ  فخضيات البحث وبالاعتساد عمييا صيغت عجد مغ الاستشتاجات والتػصيات التي

الاىتساـ لإدارة السعخفة والتػجو نحػ الدبػف مغ قبل الذخكتيغ السبحػثة ومشطسات الأعساؿ العخاؾية لديادة قجرتيا 
 . التشافدية

 إدارة السعخفة، التػجو نحػ الدبػف، تشافدية مشطسات الاعساؿ الكمسات الرئيدة:

Abstract 
 
 

     The research aims to reach a set of objectives concerning creation a clear vision about 
conceptual, philosophical and practical  dimension of relations, and effects between 
knowledge management, costumer orientation and competitiveness to construct a 
framework of a  pragmatic model as a solution to research problem  and its questions 
which the main one is about the role of knowledge management and costumer 
orientation in competitiveness of business organizations.  
      To achieving this goal, it was necessary to make, in priory, a review and discussion 
to the theoretical dimension of research variables to have a clear vision about 
constructing hypostatical  research model  implying  a set of  hypotheses which, by 
proving them in companies studied, represent answers to questions posed in research 
problem. These hypotheses were about the existence of  relations and  effects between 
research variables. 
     This research has adopted two approaches: first, ,analytic approach to analysis the 
questionnaire starting from theoretical hypotheses.Second, comparative approach to 
compare results between the two company studied. This questionnaire targets a sample 
of (78) persons who are managers, engineers, and technicians. The research conducted 
data analysis and test hypotheses using appropriate statistical tools such as means and 
standard deviation to evaluate level of variables, Spearman correlations to test variables 
relation and regression to test effects.    
    Validity of the most of research hypotheses was founded. Based on these findings, a 
set of conclusions were formulated and a set of recommendations target  the two 
companies studied and business organizations to have more attention, efforts, and 
programs to manage knowledge and costumer orientation to increase its  competitive 
ability.  
Key words: knowledge management, costumer orientation and competitiveness of 
business organizations 

 
 

 
 
 بحث مدتل مغ اشخوحة دكتػراه  -
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 السقدمة
والسسارسيغ في ضل بيئة الاعساؿ السعاصخة بالتشافدية بػصفيا مؤشخ لأداء  تدايج اىتساـ الباحثيغ الاكاديسييغ      

ىحه التغيخات تدامشت  .مشطسات الأعساؿ، واصبح التشافذ بيغ مشطسات الاعساؿ بذكل متدايج عمى مدتػى عالسي
مسا دفع  مع تحػًؿ الاقتراد العالسي نحػ اقتراد السعخفة اذ أصبحت السعخفة السػجػد الاعمى ؾيسة تشافدية

مشطسات الاعساؿ الى الاىتساـ بإدارة السعخفة مغ خلاؿ تػليج السعخفة ونذخىا وتصبيقيا لخمق مشتجات وخجمات 
إبجاعية تستاز بقجرات تشافدية عالية ليذ فقط عمى مدتػى الاسػاؽ السحمية وإنسا عمى مدتػى الأسػاؽ العالسية. 

سات، واف معخفة الدبػف والتػجو نحػه أصبح السحػر الاساسي وأصبح رضا الدبػف السعيار الخئيدي لشجاح السشط
 لمتشافدية بيغ السشطسات. 

مغ ىشا جاءت فكخة البحث والتي تتسثل في التعخؼ عمى مدتػى كل مغ إدارة السعخفة والتػجو نحػ الدبػف والتشافدية 
ما هؾ الجػاب عمى الدؤاؿ الخئيذ: بيجؼ  بيشيسا ومقارنة الشتائج الاستبانةفي الذخكتيغ ميجاف البحث باستخجاـ 

وىشاؾ حاجة لجراسة ىحا السػضػع في  .دور إدارة السعرفة في تشافدية مشغسات الأعسال عبر التؾجه نحؾ الزبؾن؟
مشطسات الأعساؿ العخاؾية التي تُعج ناشئة في اشار قصاع خاص عخاقي حجيث البُشًية والتكػيغ وقج تفتقخ مشطساتو 

السعاصخة وتحتاج إلى تبشي ىحه السػضػعات ومسارستيا مغ اجل تجديجىا واستخجاميا عسميا في تمظ إلى الشساذج 
السشطسات. وبشاءا عمى ذلظ، ارتأى الباحث اولا، اف يجعل ميجاف دراستو في مشطسات أعساؿ قصاع خاص بػصفيا 

ػف الجراسة في مشطسة صشاعية لاىسية أكثخ ملائسة لجراسات إدارة الأعساؿ مغ مشطسات القصاع العاـ، وثانيا،اف تك
القصاع الرشاعي في بشاء الاقتراد العخاقي ولحاجتو إلى دراسات مغ ىحا الشػع، وثالثا، اف تكػف السشطسات كبيخة 

، وبحكع تػاجج الباحث في ولحلظ الحجع ندبيا واخيخا، اف تكػف في بيئة اعساؿ تتػفخ فييا عػامل الدػؽ التشافدية.
ع اختيار شخكتيغ لانتاج حجيج التدميح، بػصفيسا الذخكتيغ الػحيجتيغ في اربيل )شخكة اربيل ستيل ت اربيل كشازح

 ستيل(، كسيجاف تصبيقي ليحه الجراسة ولكػنيسا يصابقاف السعاييخ التي وضعيا الباحث للاختيار GKوشخكة 
الاشار السفاـيسي والشطخي لاجخاء ذلظ تصمب الامخ أولا صياغة مشيجية البحث في السبحث الاوؿ، وتغصية 

عبخ السبحث الثالث، والخخوج بجسمة استشتاجات  عخض وتحميل الشتائجلستغيخات البحث في السبحث الثاني،  و 
 وتػصيات.

 مشهجية البحث - الاول السحؾر
 وكالآتي:والسقاييذ السدتخجمة فخضياتو  شخح مذكمة البحث واىجافو واىسيتو وانسػذجو  السحػرسيجخي في ىحا 

 مذكمة البحث: -اولا
في اختبار مدتػى التشافدية بيغ السشطسات السبحػثة الشاتجة عغ قجرة مجيخي ىحه  مذكمة البحث تتجدج     

السشطسات عمى إدارة مػجػداتيا الفكخية والسعخؼية عبخ عسميات تػليج وتصػيخ السعخفة وخدنيا ونذخىا وتػزيعيا 
بية في الدػؽ. وتصبيقيا، وبسا يجدج رغبات ومصالب الدبػف في مشتجات تزاىي أو تشافذ السشتجات الاجش

وتتسحػر مذكمة البحث السيجانية حػؿ التداؤؿ الخئيذ الستسثل في كيؽية فحز واختبار ومقارنة تشافدية الذخكتيغ 
إذ يشبثق ة في تحقيق رغبات ومصالب الدبػف؟ السبحػثة مغ خلاؿ الجور الحي يسكغ اف تمعبو عسميات إدارة السعخف

 بصة بػاقع حاؿ الذخكتيغ السبحػثة:عغ ىحه السذكمة التداؤلات الآتية السخت
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ىل تػجج لجى الذخكتيغ السبحػثة إي مبادرات أو مسارسات مقرػدة أو غيخ مقرػدة لإدارة السعخفة؟ واييسا  - أ
 أعمى مدتػى؟

ىل تػجج لجى الذخكتيغ السبحػثة إي تػجيات، مسارسات أو مبادرات لتػفيخ الستصمبات التقشية اللازمة  - ب
 اييسا أفزل؟لتحقيق مصالب الدبػف؟ و 

ىل تستمظ الذخكتيغ السبحػثة إي مقػمات في الخبحية والانتاجية والحرة الدػؾية والكمف تسكشيا مغ  - ت
 الرسػد بػجو التحجيات التشافدية؟ واييسا أفزل؟

ىل ىشاؾ علاقة ودور لعسميات إدارة السعخفة )تػليج، خدف، نذخ، تصبيق( في بشاء القجرة التشافدية لمذخكتيغ  - ث
 ؟السبحػثة

 ما ىي شبيعة دور وعلاقة عسميات إدارة السعخفة في التػجو نحػ الدبػف؟ - ج
ما ىػ دور التػجو نحػ الدبػف في امتلاؾ الذخكتيغ السبحػثة لفخص التفػؽ التشافدي )الخبحية الاعمى،  - ح

 الكفاءة الإنتاجية، الحرة الدػؾية الاكبخ، الكمف الاوشأ(؟

 أهسية البحث والحاجة اليه: -ثانيا
، فزلا عغ عجـ وجػد دراسات تخبصيسا لع يكغ ىشاؾ الا القميل مغ البحث في ربط ادارة السعخفة بالتشافدية     

 يدتسج أىسيتو مسا يأتي:  كسا. ومغ ىشا تأتي اىسية ىحا البحث بالتػجو نحػ الدبػف بحدب عمع الباحث
 .إدارة السعخفة والتػجو نحػ الدبػف والتشافديةيسثل محاولة رائجة لجراسة العلاقة بيغ متغيخاتو الخئيدة الثلاث،  - أ

يترجى لجراسة متغيخات ميسة لسا تؤديو مغ دورا حاسسا في نجاح  وبقاء مشطسات الاعساؿ في ضل الاسػاؽ  - ب
التشافدية العالسية السعاصخة، إذ يعدز بحثيا في البيئة العخاؾية الاكاديسية والعسمية الخصيج السعخفي ويشذخ 

رية الحجيثة في مجاؿ ادارة السعخفة والتػجو نحػ الدبػف والتشافدية والتي تفتقخ الييا السكتبة السفاـيع الإدا
 العخاؾية.

تتع ىحه الجراسة في مشطسات تخزع لسشافدة عالسية شجيجة وبيئة اعساؿ معقجة ومتاثخة بالتغيخات التكشػلػجية  - ت
اؾ أىسية مثل ىحه السفاـيع وتخسيخ ثقافة إدارة والسعخؼية الدخيعة، ويحتاج مجيخييا والعامميغ فييا إلى ادر 

السعخفة وثقافة التػجو نحػ الدبػف وثقافة التشافدية إذ لا زالت مشطسات الأعساؿ العخاؾية تفتقخ إلى مثل ىحه 
 الثقافات.

عاني مغ اىسيتو مغ أىسية الذخكتيغ ميجاف البحث لمقصاع الرشاعي العخاقي الحي لا زاؿ ي ويدتسج ىحا البحث - ث
كبيخيغ، إذ ستديع، بلا شظ، مثل ىحه الجراسات في لفت انتباه مجيخي ىحه الذخكات إلى ضخورة  تخمف وتمكؤ

الاىتساـ بتفعيل مفاـيع واساليب عسل معاصخة مثل إدارة السعخفة والتػجو نحػ الدبػف لامتلاؾ القجرة التشافدية، 
جيات اقتراد السعخفة والعػلسة والتشافدية الامخ الحي سيديع بالشيػض بالرشاعة العخاؾية لتقف بػجو تح

 العالسية الذجيجة.
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يدعى ىحا البحث عمى ضػء شخوحات السذكمة وتداؤلاتيا نحػ تحقيق مجسػعة أىجاؼ  :اهداف البحث -ثالثا
تترل في جػىخىا بالكذف عغ مدتػى وحؿيقة العلاقة بيغ إدارة السعخفة والتػجو نحػ الدبػف والتشافدية لتبجيج 

 ض الحي انتاب ىحه العلاقة واختبارىا ميجانيا وكالآتي:الغسػ 
الاسياـ في تأشيخ نطخي وفمدفي لستغيخات البحث يدتشج الى تأصيل فكخي وعسمي للاسيامات الدابقة عمى  - أ

 مدتػى مشطػرات ومجاخل مختمفة.
 ػى.الكذف عغ شبيعة ومدتػى ادارة السعخفة في الذخكتيغ السبحػثة، وتحجيج الذخكة الأعمى مدت - ب
 التعخؼ عمى مجى تػجو الذخكتيغ السبحػثة نحػ الدبػف، والكذف عغ الذخكة الأكثخ تػجياَ. - ت
 تحجيج مجى امتلاؾ الذخكتيغ السبحػثة لسقػمات القجرة التشافدية، ومعخفة الذخكة الأكثخ قجرة تشافدية. - ث
القجرة التشافدية لمذخكتيغ اختبار مجى مداىسة عسميات إدارة السعخفة )تػليج، خدف، نذخ، تصبيق( في بشاء   - ج

 السبحػثة؟
 اختبار مجى مداىسة إدارة السعخفة في التػجو نحػ الدبػف في الذخكتيغ السبحػثة.  - ح
اختبار مجى مداىسة التػجو نحػ الدبػف في امتلاؾ الذخكتيغ السبحػثة لفخص التفػؽ التشافدي )الخبحية   - خ

 الكمف الاوشأ(.الاعمى، الكفاءة الإنتاجية، الحرة الدػؾية الاكبخ، 
وضع ملامح أنسػذج واقعي ومتكامل يعبخ عغ شبيعة العلاقة بيغ متغيخات البحث بسا يشدجع مع متصمبات  - د

 البيئة العخاؾية.
تػصيات لمسشطسات الرشاعية العخاؾية في مجاؿ ادارة السعخفة والتػجو نحػ استشتاجات و الخخوج بجسمة  - ذ

 الدبػف والتشافدية.
 أنسؾذج البحث: -رابعا

صُسع أنسػذج البحث مغ خلاؿ تػضيف بعس الشساذج السفاـيسية السقتخحة في ادبيات الباحثيغ في محاور       
البحث الحالي لتقجيع إشاراً رابصاً يجسع متغيخات البحث عمى مدتػى السفاـيع بسػجب أواصخ مذتخكة. فقج اعتسج 

للأبعاد الأساسية الأربعة  (Heisig & Vorbeck , 2000)انسػذج البحث في تقييع إدارة السعخفة عمى أنسػذج 
لإدارة السعخفة) تػليج، خدف، نذخ، تصبيق(، بيشسا استشج متغيخ التػجو نحػ الدبػف عمى تػضيف أبعاد وضيفة نذخ 

( إذ Oughton,1997)مصالب الدبػف، الستصمبات التقشية(، أما متغيخ التشافدية فقج استشج إلى ) (QFD)الجػدة 
ابعاد لتقييع التشافدية )الخبحية، الإنتاجية، الحرة الدػؾية، الكمف(. واستشادا إلى الاستجابة الستػقعة حجد اربعة 

لسعالجة مذكمة البحث وتداؤلاتو واىجافو، يفتخض أنسػذج البحث اف إدارة السعخفة تختبط وتؤثخ مغ خلاؿ ابعادىا 
حػ الدبػف مغ جية ثانية. ويفتخض الأنسػذج كحلظ اف الأساسية في أبعاد التشافدية مغ جية، وفي ابعاد التػجو ن

التػجو نحػ الدبػف يختبط ويؤثخ مغ خلاؿ ابعاده في ابعاد التشافدية. كسا يفتخض أنسػذج البحث إمكانية تأثيخ إدارة 
السعخفة مغ خلاؿ ابعادىا برػرة غيخ مباشخة في التشافدية عبخ التػجو نحػ الدبػف. ويسكغ ترسيع مخصط البحث 
الحي تطيخ ؼيو الييكمية للاشار العسمي لمبحث في معالجة مذكمتو وسمػكيات متغيخاتو مغ حيث الارتباط والتاثيخ 

 (1وفقا لفخضيات البحث، وكسا ىػ مبيغ في الذكل)
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 (: مخظط البحث1الذكل)

 
 السردر: اعداد: الباحث

 

 فرضيات البحث: -خامدا
يشتج عغ الشسػذج السفتخض فخضيات رئيدة تُعج اثباتاتيا عسميا اجابات عغ التداؤلات التي أثيخت في مذكمة       

البحث اندجاما مع الصخوحات الفكخية ومفدخة لثلاثة ترػرات عغ سمػكيات متغيخات الانسػذج الفخضي الستسثمة 
 (:1بالارتباط والتأثيخ ، كسا يتزح مغ الججوؿ)

 (: فرضيات البحث1الجدول )
 نص الفرضية اسم الفرضية

 ""توجود علالة ذات دلالة معنوٌة بٌن إدارة المعرفة والتوجه نحو الزبون الأولىالرئٌسة الفرضٌة 

 "توجود علالة ذات دلالة معنوٌة بٌن ادارة المعرفة وتنافسٌة المنظمات" الثانٌةالرئٌسة الفرضٌة 

 علالة معنوٌة بٌن التوجه نحو الزبون وتنافسٌة المنظمات""توجود  الثالثةالرئٌسة الفرضٌة 

 "ٌوجود تأثٌر ذات دلالة معنوٌة لإدارة المعرفة فً التوجه نحو الزبون" الفرضٌة الرئٌسة الرابعة

 " ٌوجود تأثٌر ذات دلالة معنوٌة لإدارة المعرفة فً التنافسٌة" الفرضٌةالرئٌسة الخامسة

 "ٌوجود تأثٌر ذات دلالة معنوٌة للتوجه نحو الزبون فً التنافسٌة" الفرضٌةالرئٌسة السادسة

 السردر: اعداد الباحث
 
 
 

نشر 

 وتوزيع

 خزن

توليد 

 وتطوير

 تطبيق

 ادارة المعرفة 

 تنافسية المنظمات

 

 التوجه نحو الزبون

رغبات ومطالب 

 الزبون

 المتطلبات التقنية

 كلف الصنع الحصة السوقية الانتاجية الربحية

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

H6 
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 اعتسج البحث السقاييذ الآتية:مقاييس البحث: -سادسا
كسقاييذ  (Heisg & Vorbeck, 2000)تع تػضيف العسميات الأربعة لأنسػذج  مكياس إدارة السعرفة: - أ

 خزن، نذر وتؾزيع، وتظبيق السعرفة.وتظؾير، بتؾليدادراكية لإدارة السعخفة مغ خلاؿ الاستبانة والستسثل 
لؿياس مؤشخ التػجو نحػ الدبػف (QFD)ف الباحث تقشية نذخ وضيفة الجػدةوض مكياس التؾجه نحؾ الزبؾن: - ب

 .اللازمة لتحقيق ىحه السصالبمظالب الزبؾن والستظمبات التقشية في الذخكتيغ السبحػثة مغ خلاؿ بُعجيو 
إذ اشار الى أربعة مؤشخات لمتشافدية عمى  (Oughton,1997) مكياس تع اعتساد  مكياس التشافدية: - ت

، الثلاثة الاولى مشيا تُعج مؤشخات كمف الانتاجالدؾقية، الربحية،الانتاجية،الحرةمدتػى السشطسة وىي: 
 والخابع يسكغ اف يُعج مؤشخ لسجى استغلاؿ السػارد السدتخجمة.نتائج 

واجراء  ،الاستبانةتع جسع البيانات مغ خلاؿ اسمػبيغ رئيديغ:  الاساليب السدتخدمة في جسع البيانات:-سابعا
لجسع إي معمػمات اخخى عغ الذخكتيغ السبحػثة ، فزلا عغ ملاحطات  السقابلات مع الزبائؽ وبعض السديريؽ

 الباحث مغ خلاؿ زياراتو الستكخرة لمذخكتيغ.
 (: Validityاختبارات الردق )- أ       اختبارات الردق والثبات: -ثامشا
كسية الخرائز السخاد تقييسيا في  انو قجرة اداة التقييع السدتخجمة)الاستبانة(عمى تسثيليعخؼ الرجؽ ب     

الطاىخة السجروسة ولفيع ما إذا كانت البيانات التي تع الحرػؿ عمييا مغ العيشة ملائسة أـ لا لعشاصخ التحميل 
لباحث وقج أخح ا، ( لؿياس الرجؽ الطاىخي اعتسج الباحث عمى عجد مغ السحكّسيغYAŞAR, 2008: 5الأساسية)

ومع ذلظ قاـ الباحث باختبار صجؽ السحتػى لمسؿياس لمتحقق مغ قجرة فقخات  بأغمب ما أبجوه مغ ملاحطات
مغ خلاؿ تختيب مجاميع (1985ع ذلظ شبقاً لػ)ابػ الشيل، عغ اليجؼ الحي وضعت مغ اجمو وقج ت الاستبانة لمتعبيخ

مغ %(27وتؤخح) ا الى مجسػعتيغ متداويتيغ،الاجابات عغ عبارات السؿياس تشازلياً او تراعجياً إذ يتع تقديسي
%( مغ أدناىا ثع يقاس الفخؽ بيغ السجسػعتيغ عبخ حداب الػسط والانحخاؼ السعياري 27اعمى الجرجات و)
ىشاؾ فخوؽ معشػية بيغ عمييا ويكػف السؿياس صادقاً اذا كانت (t)ات العميا والجنيا وإجخاء اختبارلسجسػعتي الجرج

مدتػى معشػية معيغ  تتع مقارنتيا بالؿيسة الججولية عشج (t)( وبعج حداب ؾيسة20: 2002كبيدي، )الالسجسػعتيغ
السحدػبة مداوية او اكبخ مغ الؿيسة الججولية دؿ ذلظ عمى وجػد (t)فإذا كانت ؾيسة (n1+n2-2)وبجرجات حخية

فاف ذلظ يجؿ عمى عجـ صجؽ اما اذا كانت اقل مشيا  لسجسػعتيغ وىحا يعشي صجؽ السؿياسفخوؽ معشػية بيغ ا
السحدػبة التي تجؿ جسيعياعمى وجػد فخوؽ معشػية بيغ السجسػعتيغ ولكافة (t)( ؾيع2)ويعكذ الججوؿ السؿياس

 السقاييذ السدتخجمة في الاستبانة مسا يجعميا صادقة وبإمكانيا التسييد بيغ السجاميع السختمفة.
 

 (78 –(  السحدؾبة لمسقاييس السدتخدمة في الاستبانة )ن t(: قيؼ )2) جدول
 المحسـوبة (t)قيمة  المقاييــس ت

 124.01 إدارة المعرفة 1

 740.1 التوجه نحو الزبون 6

 124912 التنافسٌة 9
 3.33مستوى المعنوية 

 73+  73 – 7=  33درجات الحرية 

 2..3الجدولية   (t)قيمة 
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 اختبارات الثبات: - ب
يقرج بالثبات اف السؿياس لػ شبق عمى مجسػعة الافخاد نفديا بعج فتخة مغ الدمغ فانو يعصي الشتائج ذاتيا،      

وليحا الاختبار شخائق عجة مشيا: اعادة الاختبار أي اف يتع اختيار عيشة عذػائية مغ السجتسع السخاد بحثو ويتع 
ٌكتنفها بعض جسػعة بعج فتخة مغ الدمغ، لكغ ىحه الصخيقة تػزيع السؿياس عمييع ثع يُعاد السؿياس عمى ذات الس

 الصعوبات وأهمها صعوبة الوصول الى نفس الافراد4 لذلن لجأ الباحث الى طرائك اخرى منها:

 (:Split Half) طريقة التجزئة الشرفية  (1)
وتعتسج عمى إيجاد معامل الارتباط بيغ درجات الاسئمة الفخدية وبيغ الاسئمة الدوجية في الاستبانة، ويتع       

( 0.67(، فإذا كاف معامل الثبات )Spearman- Brownترحيح معامل الارتباط بسعادلة سبيخماف بخاوف )
ج الاستبانة أداة ليا كسا يذيخ عمى وفق معادلة سبيخماف بخاوف فانو يعج كاؼياً لمبحػث التي تعتس

(Calinage,1989 ،0.73(. وحيث اف معامل ارتباط بيخسػف لشرف الاستبانة )21: 2002( )الكبيدي )
( وىػ معامل ثبات 0.84وبعج اف تع ترحيحو بسعادلة )سبيخماف بخاوف( اصبح معامل الثبات للاستبانة ككل )

حث بسقاييديا السختمفة ذات ثباتٍ عاؿٍ ويسكغ استخجاميا في مقبػؿ وداؿ إحرائيا. ىحا يعشي اف استبانة الب
 أوقات مختمفة للأفخاد أنفديع وتعصي الشتائج ذاتيا، وكانت معادلة سبيخماف بخاوف كالاتي:

   Reliability Coefficient  = r

r

1

2
    

0.84( = 0.73+1( / )0.73*2معامل الثبات = )      

 :Cronbach's Alphaثبات كرونباخ الفاطريقة معامل  (2)
( إي YAŞAR, 2008:10وتؿػػػيذ ىػػػحه الصخيقػػػة مػػػجى الاتدػػػاؽ الػػػجاخمي لفقػػػخات السؿيػػػاس السدػػػتخجـ مػػػع بعزػػػيا )      

اختبار مجى قجرة  فقخات الاستبانة عمى ؾياس الطاىخة التػي يفتػخض اف تؿيدػيا. ووفػق ىػحه الصخيقػة تػع حدػاب معامػل ثبػات 
( وىػػػ معامػػل ثبػػات جيػػج ويػػجلل عمػػى الاتدػػاؽ الػػجاخمي لفقػػخات الاسػػتبانة مػػع بعزػػيا 0.77ألفػػا كخونبػػاخ الاجسػػالي إذ بمػػ )

( لمتػجػو نحػػ 0.61( لإدارة السعخفػة وىػػ معامػل ثبػات جيػج جػجا و)0.86، وبمػ  )لتكػف قادرة عمى ؾياس الطػاىخة السجروسػة
( لمتشافدػية وىػػ بسدػتػى جيػج، وجسيعيػا تػجلل عمػى الاتدػاؽ 0.67الدبػف وىػ بسدتػى مقبػؿ في البحػث العمػػـ الاداريػة و)

 .(3كسا في الججوؿ)الجاخمي لفقخات الاستبانة، 
 

 فا كرونباخ الاجسالي وعمى مدتؾى الستغيرات الرئيدة(: احراءة معامل ثبات أل3الجدول)
Cronbach's Alpha الاجمالً والمتغٌرات الرئٌسة 

 الاجمالً 0.77

 إدارة المعرفة 0.86

 التوجه نحو الزبون 0.60

 التنافسٌة 0.67
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 إطار نغري حؾل متغيرات البحث-الثانيلسحؾر ا
 سيجخي في ىحا السحػر تأشيخ مفاـيسي ونطخي لكل مغ متغيخات البحث وكالآتي:     
 إدارة السعرفة: -اولا

تبايشت السشطسات في مجى ادراكيا لاىسية السعخفة وكيؽية إدارتيا مسا حفد الباحثيغ والسسارسيغ لمتأشيخ           
ع ىحه الفقخة السشصمقات الفكخية والفمدؽية لطيػر مفيػـ لسفيػميا والبحث عغ نطخياتيا وعسمياتيا لادارتيا. وستيت

 إدارة السعخفة ونطخياتيا وعسمياتيا، وكالآتي:
اختمف الباحثػف في تعخيف إدارة السعخفة تبعا لاختلافيع في تحجيج عسمياتيا أو في مجى  مفهؾم إدارة السعرفة: -1

( Dubois & Wilkerson, 2008: 11إذ يعخفيا ) تخكيدىع عمى البُعج التقشي أو البُعج البذخي لإدارة السعخفة
في حيغ  بانيا العسمية الشطسية التي يتع بسػجبيا تػليج، مدظ، مذاركة، ورفع السعخفة السصمػبة لشجاح السشطسة.

( عمى البعج الإنداني والسعخفة الزسشية إذ يعج إدارة McKinsey( مغ شخكة  استذارات )Prusakيخكد )
لاكتذاؼ السػجػدات السخؽية في عقػؿ الافخاد وتحػيل ىحه الكشػز السخؽية إلى مػجػدات السعخفة جيػد 

تشطيسية لجعميا قابمة لمػصػؿ والاستخجاـ مغ قبل مجى واسع مغ الافخاد السعشييغ في اتخاذ القخارات 
(Ghasemi, et al., 2013: 1108.)  ويحاوؿJennex,2005))  ة أف يكػف أكثخ تحجيجا إذ يرف إدار

السعخفة بانيا مسارسة لتصبيق السعخفة في انذصة اتخاذ القخار الحالية والسدتقبمية وذلظ بيجؼ تحديغ فاعمية 
السشطسة، ويخكد عمى البُعج التقشي إذ يعخًؼ إدارة السعخفة بانيا ادارة نطاـ تع إنذاءه لسدظ أو لاستيلاء 

(capture)  وخدف(storage)  واستخجاع(retrieval)  استخجاـ واعادة(reuse)  السعخفة
(Jennex,2007:4) .يؤكج الباحث باف تعخيف إدارة السعخفة لا يشصػي عمى الجانب التقشي الستسثل ولكغ ،
فحدب، ولكغ عمى مزاميغ تشطيسية وسمػكية لمتعامل  (IT)وتكشػلػجيا السعمػمات  (IS)بجعع نطع السعمػمات 

إلى اف إدارة السعخفة تُعج عسمية  (Ermine, 2006: 35)خ ولحلظ، يذي مع العقل البذخي الحامل لمسعخفة.
 ثقاؼية شػيمة يتع انجازىا وتصػيخىا تجريجيا في العسل اليػمي.

ولحلظ، يقتخح الباحث تعخيف إدارة السعخفة في الإشار الذامل، عمى انيا تمظ الأنذصة والعسميات ذات البعج      
التقشي الستسثل بجعع تكشػلػجيا السعمػمات، والبعج البذخي الستسثل بإدارة السعخفة الزسشية والتعمع الفخدي 

قات السعخؼية التفاعمية، والبعج السعمػماتي الستسثل بإدارة والسشطسي، والبعج الاجتساعي الستسثل بإدارة شبكة العلا
السعخفة الطاىخة ونطع السعمػمات، والبعج الدتخاتيجي الستسثل بالتػافق مع ستخاتيجية الأعساؿ والتعامل مع 
 السعخفة بػصفيا مػرد ستخاتيجي، إذ يسكغ اف تتشػع ىحه العسميات لكشيا تبقى في إشار اربعة عسميات مددوجة
اساسية تتسثل بتػليج/اكتداب السعخفة، خدف /استخجاع السعخفة، نذخ/مذاركة السعخفة، تصبيق/تحػيل السعخفة 

 إلى مشتجات تزيف ؾيسة لمدبػف وتحقق قجرة تشافدية لمسشطسات.
ة عُجًت إدارة السعخفة في الاونة الاخيخة واحجة مغ الاتجاىات الادارية السيسة الػاسع أهسية إدارة السعرفة: -2

الانتذار اذ خخجت عغ كػنيا افكار نطخية وفمدؽية إلى مسارسات واقعية، واصبحت تمعب دورا في تحقيق 
إلى اف " السداىسة  (Drucker)اىجاؼ واستخاتيجيات مشطسات الاعساؿ السعاصخة. وفي وقت مبكخ، اشار

زيادة انتاجية عسل السعخفة الاكثخ اىسية التي تحتاج الإدارة اف تقػـ بيا في القخف الحادي والعذخوف ىي 
فالفكخة الكبيخة الستعمقة بإدارة السعخفة ىي انو في زمغ التحخؾ  .(Talisayon, 2013:6)وصشًاع السعخفة" 

 ,Birkinshaw)الدخيع وفي عالع التشافذ الستدايج، تعج السعخفة السرجر الػحيج لمسيدة بالشدبة لمسشطسة 
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اىسية إدارة السعخفة مغ اىسية السعخفة ذاتيا لمسشطسات السعاصخة.  . ويخى الباحث بانو قج تشبثق(11 :2001
فالسعخفة، لاسيسا تمظ التي تتحػؿ الى سمع وخجمات ججيجة، اصبحت السرجر الخئيذ لمثخوة ولمسيدة التشافدية 

ت ( ذلظ بتأكيجه عمى عجً السعخفة مفتاح الى قجرة الذخكاO'Brien,et al., 2011: xivالسدتجامة. ويجعع )
عمى عجً السعخفة مػجػد اقترادي أساسي ومػرد  (Ermine, 2006:23)عمى الشجاح في الابجاع، ويتفق 

 ستخاتيجي ومرجر ميدة تشافدية حاسسة.
، (Edwards, 2011: 297) في ضل غياب الاتفاؽ عمى نطخية مػحجة لإدارة السعخفة نغريات إدارة السعرفة: -3

، (Janus-Hiekkaranta, 2009: 11-15)جراسة إدارة السعخفة: اشار بعس الباحثيغ الى ثلاثة نطخيات ل
(Firestone & McElroy, 2005: 3)  :وىي الشغرية السدتشدة إلى السعرفة لمسقدرات التشغيسية، وىي

 ;Teece,1980, 1982; Prahalad & Hamel 1990)تدتشج إلى مشطػر السقجرات الجيشاميكية لمسشطسة 
Hayes & Wheelwright 1984) وقج أخحت ىحه الشطخية الكثيخ مغ السجخل السدتشج إلى السػارد .(RBV) 

 ,Anderson) نغرية التعقيدو .Barney,1986; Chandler,1966) ،(Wernerfelt,1984الحي شػره 
1999; Lewin and Volberda,1999; Zack,1999)  وىي تدتشج إلى مفيػـ نطاـ التكيًف السعقج

(CAS) (Holland, 1995; Kauffman, 1995) الحي يذيخ إلى عشاصخ متبايشة أفخاد، مجسػعات تعسل ،
في ذات البيئة وتتفاعل مع بعزيا. ىحه العشاصخ تتغيخ وتتكيف مع بعزيا، وتتصػر مدببة التحػًؿ في بيئتيا 

إف التعقيج ىػ واحج مغ مذكلات  (Zack,1999)وشبقا لػ  والحي يعػد ويؤثخ في ىحه العشاصخ ، وىكحا.
ة السعخفة إذ إف اللاتأكج الستعمق بسقجار ونػعية السعمػمات، والغسػض في فيسيا، والالتباس في أُشخىا معالج

السفاـيسية، فزلا عغ التعقيج الثقافي السختبط باقتراد السعخفة، كل ذلظ يجعل التعقيج يسثل مذكمة حؿيؿية في 
أي دمج خبخة الفخد،  سعرفة الديشاميكيونغرية نقل ال .(Janus-Hiekkaranta, 2009: 47)إدارة السعخفة 

إذ اف خبخة الفخد ىي معخفة ضسشية  model) (Nonaka’s SECIالسجسػعة، والسشطسة وفق أنسػذج نػناكا 
شخرية مغ الرعػبة التعبيخ عشيا أو ايراليا. واف نقل ىحه السعخفة يعج جػىخ تػليج السعخفة. فالسعخفة 

) التشذئة،  (SECI)وصفيا، ومذاركتيا الآخخيغ. اف أنسػذج نػناكا  الزسشية تربح ضاىخة إذا تع ادراكيا،
اضيار، تجسيع، تزسيغ( يدود بسخصط واضح يرف عسميات تػليج، مذاركة السعخفة، وتحػيلاتيا في وبيغ 

 الافخاد، السجسػعات والسشطسات، التي تتفاعل جسيعيا مع بعزيا.
اشار الباحثػف إلى عجد مغ عسميات إدارة السعخفة تسثل دورة حياة إدارة السعخفة  عسميات إدارة السعرفة: -4

إذ يتزسغ  (Heisig & Vorbeck, 2000: 4)وتتسحػر جسيعيا حػؿ عسميات إدارة السعخفة وفق أنسػذج 
 اربعة عسميات اساسية لإدارة السعخفة وىي كالآتي: 

أو مخادفة مثل تجسيع، بشاء، ابتكار، اكتذاؼ، اكتداب،  تتزسغ عسميات ثانػيةاذ  ،السعرفة تؾليد وتظؾير -‌أ
مدظ، انتاج، وغخبمة، وتصػيخ السعخفة إذ يسكغ اف تكػف مرادر السعخفة داخمية مغ خلاؿ تعطيع السعخفة 
الزسشية مغ خلاؿ عسمية التشذئة والتعمع بتحػليا إلى اشخاص آخخيغ وتحػيل السعخفة الزسشية إلى 

مرادر خارجية يتع اكتدابيا مثل معخفة الدبائغ ومعخفة السشافديغ ومغ خلاؿ  معخفة ججيجة ضاىخة، أو
ويتزسغ تػليج السعخفة عسميات التفاعل بيغ السعخفة الزسشية والسعخفة  عسميات السقارنة السخجعية.

 (.Nonaka & Takeuchi, 1995الطاىخة، كسا تست الاشارة اليو آنفا في انسػذج )
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بعسميات الاحتفاظ، الادامة، التخميد، امكانية الػصػؿ، الامغ، الحساية،  ، إذ تتعمقخزن السعرفة  -‌ب
 والاستخجاع، وتتزسغ رعاية والسحافطة عمى الاشخاص حاممي السعخفة والخبخة. 

، إذ تتسثل بعسميات تػزيع، الشقل، الشذخ، الانتقاؿ، التبادؿ، التحػيل، والتجفق السعخفة نذر وتؾزيع السعرفة -‌ت
تكشػلػجية والكتخونية مختمفة مثل الانتخانيت داخل السشطسة والانتخنت خارج السشطسة.  باستخجاـ وسائل

وىي العسمية التي تدسح لاعزاء السشطسة بالػصػؿ الى السعخفة الجساعية لمسشطسة واستعساليا 
(Sarvary, 1999 .) 

السعخفة في سمع، خجمات، ، إذ  تتزسغ اتخاذ قخارات وتشفيح مياـ واجخاءات لتجديج تظبيق السعرفة -‌ث
 سياقات عسل.

 

 التؾجه نحؾ الزبؾن: -ثانيا
 وكالآتي: سيجخي في ىحه الفقخة مشاقذة مفيػـ التػجو نحػ الدبػف واىسيتو وابعاده،

تجج الابحاث العسمية الحجيثة الستعمقة بتػجو السشطسات نحػ الدبػف جحورىا في  مفهؾم التؾجه نحؾ الزبؾن: -1
 (Jaworski & Kohli, 1993; Narver & Slater 1990فمدفة الإدارة السعخوفة بػ "السفيػـ التدػيقي" )

(Junkkari, 2014: 20 إذ أصبح السفيػـ التدػيقي حجخ الداوية في نطاـ الانتاج مشح اف اكج )
(Drucker,1954 باف " ىشاؾ تعخيف واحج صحيح  لغخض الأعساؿ وىػ ايجاد سػؽ يشطخ اليو مغ وجية )

اف اوؿ مغ استخجـ مفيػـ  (Strong and Harris, 2004)واشار  ( .Kosuge, 2006:3نطخ الدبػف )
اسي ومشح ذلظ الحيغ استخجـ ىحا السفيػـ بػصفو مكػف اس (1960s)في  (Levitt)التػجو نحػ الدبػف ىػ 

(. اف السشطسة الستػجية نحػ الدبػف ىي تمظ التي يكػف Junkkari, 2014: 4لشطخية ومسارسة التدػيق )
 :Narver & Slater,1990)ويعتقج  فييا كل عامل ممتدـ بخمق الؿيسة لمدبػف وبفيع وتمبية حاجات الدبػف.

بل السشطسة لمتسكغ مغ خمق ؾيسة ليع اف التػجو نحػ الدبػف ىػ الفيع الكافي لمسذتخيغ السدتيجفيغ مغ ق (21
بذكل مدتسخ، ليذ فقط في الػقت الحاضخ ولكغ كحلظ عبخ الدمغ السدتقبمي لسػاكبة التصػرات الخاضعة 
لجيشاميكيات الدػؽ. الأمخ الحي يتصمب، كسا يعتقج الباحث، بشاء مقجرات ديشاميكية تتسكغ مغ مػاجية تغيخات 

لكل مغ السشطسة والدبػف برػرة مدتسخة إذ اف ؾيسة الدبػف يتع تحؿيقيا  الدػؽ وحاجات الدبػف لخمق الؿيسة
بصخيقتيغ: إما بػاسصة زيادة مشافع الدبػف بالشدبة لمتكمفة التي يتحسميا أو بتخؽيس الكمف التي يتحسميا بالشدبة 

الجرجة التي ( التػجو نحػ الدبػف بأنو Chih et al., 2009: 2) إلى السشافع التي يحرل عمييا. ويعخًؼ 
( (Brown et al.,2002تخكد فييا السشطسة أو العاممػف جيػدىع عمى فيع الدبػف وتحقيق رضاه. ويؤكج ذلظ
 :Kim et al., 2014) ويعخًؼ التػجو نحػ الدبػف بانو ميل شخري لإشباع حاجات الدبػف في بيئة العسل

1) (Junkkari, 2014: 24) ،ػجو نحػ الدبػف بانو تمظ الجيػد الت يعرف الباحث. واستشادا إلى ذلظ
والدمػكيات الرادرة مغ السشطسة وافخادىا والسدتشجة إلى معخفة الدػؽ واليادفة إلى فيع وتمبية مصالب الدبػف 
ورغباتو الحالية والسحتسمة مغ خلاؿ تػفيخ الستصمبات التقشية اللازمة لحلظ وبسا يحقق رضا الدبػف ويتػافق مع 

 جيات وعسميات السشطسة.فمدفة واىجاؼ وستخاتي
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 & Narver)قج اثبتت العجيج مغ الجراسات السيجانية مثل، أهسية التؾجه نحؾ الزبؾن: -2
Slater,1990;Jaworski & Kohli,1993)  الاىسية الاقترادية الكامشة لمتػجو نحػ الدبػف. ويؤيج

(Junkkari, 2014: 21 ىحه التػجيات بتاكيجه اف التػجو نحػ الدبػف يسكًغ ) السشطسة مغ خمق ؾيسة عالية
لدبائشيا مغ خلاؿ الفيع الأفزل لحاجاتيع، ومغ ثع يشعكذ ذلظ ايجابيا عمى الؿيسة الاقترادية التي تحرل 

( اف التػجو نحػ (Sinkula,1994; Slater and Narver,1995عمييا السشطسة. ويعتقج باحثػف امثاؿ 
تي يسكغ اف تتصػر مدتؿبلا وتدتجيب الييا باضافة مشتجات الدبػف يشبغي اف يجعل السشطسة تتػقع الحاجات ال

 ,Mei)وخجمات إبجاعية مسا يعصي لمتػجو نحػ الدبػف ميدة سخعة وفاعمية الاستجابة لمفخص والتيجيجات 
2012: 1) . 

ويؤيج الباحث ىحا الخأي، سيسا واف التػجو نحػ الدبػف ليذ سمػؾ استجابي ناتج عغ ردة فعل لصمبات    
الدبػف فحدب، انسا ىػ يشبغي اف يكػف سمػؾ استباقي يدتشج إلى البحث في ديشاميكيات الدػؽ وتػجياتو 

السدتقبمية والاستجابة الابجاعية ومعالجة ىحه السعمػمات وإدارة ىحه السعخفة لاكتذاؼ شمبات الدبائغ الحالية و 
لحلظ بسا يمبي بل يفػؽ احيانا تػقعات الدبػف ويحقق الؿيسة العالية لكل مغ الدبػف والسشطسة، وخيخ مثاؿ 

 ، وغيخىا.Microsoft, iphone, Sony,Toyotaعمى ذلظ ابجاعات شخكة 
الباحث اف ىشاؾ بُعجيغ رئيديغ  ( يججQFDبالاستشاد إلى وضيفة نذخ الجػدة )ابعاد التؾجه نحؾ الزبؾن:  -3

لمتػجو نحػ الدبػف احجىسا يختبط بالدبػف وىػ مصالب ورغبات الدبػف، والآخخ مختبط بالذخكة وىػ الستصمبات 
التقشية اللازمة لتحقيق مصالب الدبػف وقج اعتسج الباحث ىحيغ البُعجيغ لؿياس التػجو نحػ الدبػف مغ خلاؿ 

 ، وىسا كالآتي:تػضيف تقشية نذخ وضيفة الجػدة
يجب اف يكػف فيع مصالب الدبائغ جدء متكامل مع قخارات التسخكد  (:WHATsمظالب ورغبات الزبؾن ) -‌أ

الدػقي لمسشطسة وغاياتيا الدتخاتيجية، واف تحجيج مصالب الدبػف يحتاج إلى استخجاـ تقشيات مشاسبة لجراسة 
لسختبصة بالدبػف والتي قج تكػف مفيجة ليحا بيئة الأسػاؽ. وىشاؾ انػاع عجيجة مغ السعمػمات الاولية ا

والغخض مغ جسع تمظ السعمػمات ىػ التاكج مغ اف الذخكة تتحجث  (.George, 2003: 70-71الغخض)
بمغة )صػت( الدبػف إذ يشبغي جسع صػت الدبػف مغ خلاؿ تحجيج الدبائغ وحاجاتيع لمدمع أو الخجمات، 

ميل السعمػمات. وىشاؾ شخيقتيغ اساسيتيغ لجسع معمػمات اجخاء بحث الدبػف بػاسصة بحػث الدػؽ، وتح
صػت الدبػف: شخيقة ردة الفعل، بسعشى اف السعمػمات تأتي إلى الذخكة خلاؿ مبادرة الدبػف )شكاوى، 
استفدارات، دعع تقشي، مبيعات، وغيخىا(، و/أو الصخيقة الاستباؾية، بسعشى اف تبادر الذخكة في الاتراؿ 

نات، السقابلات، الديارات، ملاحطات وغيخىا(. ويبقى اليجؼ الدتخاتيجي ىػ ليذ فقط بالدبائغ ) الاستبا
تحقيق اىجاؼ الدبائغ وإنسا تجاوز تػقعاتيع. ويخكد الاستخجاـ الدتخاتيجي لرػت الدبػف عمى ردود فعل 

اجات الدبائغ اتجاه تراميع، خرائز، وضائف سمعة أو خجمة محجدة، ومجى تػافق اولػيات الذخكة مع ح
 (.George, 2003: 76-78الدبػف )

( بانيا تحػيل مصالب وحاجات الدبػف إلى خرائز تقشية QFDتعخًؼ الػ)  (:HOWsالستظمبات التقشية) -‌ب
(. اف نجاح مشتػج أو YAMAMOTO et al.,2005:4162تسكًغ السشطسة مغ تمبية ما يخيجه الدبػف )

ات الدبػف. وبالشتيجة، فانو يشبغي بحؿ جيػد في خجمة يعتسج بذكل كبيخ عمى مجى مقابمة حاجات وتػقع
الحرػؿ عمى السعمػمات الزخورية لتحجيج الخغبات والسصالب الحؿيؿية لمدبػف وتخجستيا إلى متصمبات تقشية 
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لمسشتػج ومػاصفات لمشطاـ الإنتاجي والاداري اذ تحتاج السشطسة لتمبية ىحه السصالب تػفيخ الستصمبات التقشية 
ابتجاءا مغ ترسيع العسمية مخورا بالعسميات الإنتاجية حتى تدميع البزاعة لمدبػف. واف تحجيج  اللازمة لحلظ

الستصمبات التقشية تعشي تحجيج الكيؽية التي يتع فييا تمبية مصالب الدبػف. وىحه الستصمبات التقشية يسكغ 
ة مغ الترسيع، الادارة تحجيجىا مغ خلاؿ العرف الحىشي لمفخيق السكمف وقج تذسل كافة اقداـ السشطس

العميا، التدػيق، الإنتاج، وحتى تدميع البزاعة وقج يكػف ذلظ باستخجاـ آلية الدبب والتأثيخ بسا يشتج عشو 
 (Homkhiew et al., 2012:665تحجيج الستصمبات التقشية اللازمة لإنجاز مصالب الدبػف )

 تشافدية مشغسات الاعسال:  -ثالثا
، فقج انتذخ تجاولو بذكل واسع بيغ الباحثيغ Competitivenessرغع قِجـ ضيػر مرصمح التشافدية      

الاكاديسييغ والسسارسيغ عمى مدتػى السشطسات والرشاعات والجوؿ في العقػد الاخيخة مغ القخف السشرخـ إذ 
مشطسة معيشة بالشدبة لسشافدييا في أصبحت التشافدية اداة تدتعسل لػصف القػة الاقترادية لمبمجاف، أو مػقع 

الدػؽ أو مػقع صشاعة بالشدبة لرشاعة مشافدة اخخى أو بمج بالشدبة لبمجاف اخخى. وبغس الشطخ عغ امتجادات 
مفيػـ التشافدية عمى مدتػى الرشاعات والبمجاف، فاف دراسة التشافدية في ىحا البحث لتكخس لمتشافدية عمى 

 ؿ التأشيخ الشطخي لسفيػميا واىسيتيا وابعادىا.مدتػى مشطسات الأعساؿ مغ خلا
لعل الجحور الأولى لسرصمح التشافدية تعػد إلى السخاجع الاولى في ادب  مفهؾم تشافدية مشغسات الأعسال: -1

( وكتابو "ستخاتيجية (Ansoff,1965وكتابو "الدتخاتيجية والييكل" و  (Chandler,1962)الدتخاتيجية أمثاؿ
يدة التشافدية بانيا ميدة التػقع الاستباقي لاتجاىات الدػؽ بذكل أفزل مغ السشافديغ الذخكة" إذ يعخؼ الس

ىحا التعخيف يخكد عمى مزاميغ  (.Hoskisson, et al., 1999: 422وتعجيل التجييد وفق ىحا التػقع )
الات الػضيؽية الدػؽ، ولكغ القجرة عمى التشافذ يسكغ اف تكػف ثسخة الكفاءات الستسيدة التي تدتشج إلى السج

 ,Coase,1937; Penrose) (RBV)والادارية والتخررية الستسيدة وفق السشطػر السدتشج إلى السػارد 
1959) (Barney,1986, 1991) (Amit, 1993: 35(،)Peteraf & Kellogg, 1993: 313 ومغ .)

د والسقجرات التي تدتخجميا مشطػر ستخاتيجية الاعساؿ، تعتسج قجرة السشطسات التشافدية عمى السجاخل والسػار 
 (Porter,1980; Barney, 1991; Yip, 1992; Hamel and Prahalad, 1994)لتتشافذ مع بعزيا  

(Wignaraja,2003:18 مغ خلاؿ تغييخ وتصػيخ اتجاىات ستخاتيجية ججيجة وتبشي تشػع ديشاميكي مغ )
تخاتيجية التسيًد و/أوالتخكيد لمحفاظ عمى أو زيادة الدتخاتيجيات التشافدية يستج مغ ستخاتيجية ؾيادة الكمفة إلى س

 :Dess & Davis,1984)أو زيادة العائج عمى السػجػدات  Porter,1980)الحرة الدػؾية وتعطيع الخبحية )
باف القجرة  Chen,1996) )(Hoskisson, et al., 1999: 30). ويسيل الباحث الى ما شخحو (484

واشار عسمو لمقػى الخسدة (Porter, 1980)    لػ  داخل-خارجمشطػر التشافدية ىي ثسخة التكامل بيغ 
( (Pace and Stephan,1996قجـ. و (RBV)لمسجخل السدتشج إلى السػارد  خارج-داخللمرشاعة ، ومشطػر 

تعخيفا لمتشافدية عمى انيا قجرة السشطسة عمى البقاء في الأعساؿ وحساية استثساراتيا لكدب العػائج عمى ىحه 
. ويخى (Akimova, 2000: 4)الاستثسارات وذلظ مغ خلاؿ القجرة عمى التكيف مع التغيخات البيئية 

(Depperu & Cerrato, 2006: 4باف التشافدية عمى مدتػى السشذأة تذيخ )  إلى ترسيع وانتاج وتدػيق
مشتجات أكثخ تفػقا مغ تمظ التي يقجميا السشافدػف إذ يسكغ تقييع التفػؽ مغ خلاؿ عػامل متعجدة مثل الدعخ، 

 الجػدة، التقجـ التكشػلػجي، وغيخىا.
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عمى انيا مجى قجرة السشطسة عمى مقابمة رغبات وحاجات  يعرف الباحث التشافديةولأغخاض ىحا البحث      
لدبائغ بفاعمية مقارنة بالسشطسات الأخخى التي تقجـ سمع أو خجمات مساثمة مغ خلاؿ تحقيق معجلات إنتاجية ا

 عالية، وكمف واشئة وربحية وحرة سػؾية أفزل مغ السشافديغ.
 & Porter,1980,1985; Poracاف دراسة تحميل السشافذ وتشافدية السشطسات ) أهسية التشافدية: -2

Thomas,1990; Hamel & Prahalad,1990; MacMillan et al.,1985; Barney,1991)   
، إذ درس الباحثػف التشافدية في (Chen,1996: 100)أصبحت تحتل مػقع مخكدي في الدتخاتيجيات الشاجحة 

ى السػارد ( أو مغ السجخل السدتشج إلPorter,1980إشار صياغة الدتخاتيجية انصلاقا مغ الدػؽ أو الرشاعة )
(Barney,1991 ،واصبح ليا ستخاتيجيات ومؤشخات ، (. واصبحت التشافدية ذات اىسية متدايجة في عالع اليػـ

وتقجـ تقاريخ عشيا لسجالذ إدارة السشطسات اذ باتت تُعج السعيار لشجاح السشطسات في ضل البيئة السعاصخة 
اء في سػؽ مذبع بالسشافديغ السحمييغ والعالسييغ السزصخبة. وأصبح تحقيق مخكد تشافدي قػي ىػ القاعجة لمبق

اذ اف امتلاؾ السشطسة لمعشاصخ التي تػلج التشافدية يُعج أمخ ميع لمسشطسة لإيجاد الصخيقة الأفزل لتصػيخ 
السشتجات والعسميات واستخجاـ السسارسات الأفزل ؼيسا يتعمق بالكمف والجػدة لخجمة حاجات الدبائغ بذكل 

 .(Roman et al., 2012: 26)إلى أداء أفزل تحؿيقا للاىجاؼ الدتخاتيجية لمسشطسة  أفزل، وبسا يؤدي
اشار الباحثػف إلى  إلى عجد مغ السقاييذ لا مجاؿ لحكخىا   مقاييس وابعاد تشافدية مشغسات الأعسال: -3

(، إذ اشار الى أربعة مؤشخات لمتشافدية عمى مدتػى (Oughton,1997وسيقترخ التخكيد عمى مؿياس 
السشطسة وىي: الخبحية، الانتاجية، الحرة الدػؾية، كمف الإنتاج إذ تع تبشى ىحا السؿياس في ىحا البحث كػنو 
يغصي ضسشيا اغمب أبعاد التشافدية التي اشار إلييا الباحثػف الآخخوف. ولحلظ سيتشاولو الباحث بذيء مغ 

 التفريل كالآتي: 
احيا اذ يسكغ حدابيا بػاسصة ىامر الخبح أو العائج عمى ، كل مشطسات الأعساؿ تحاوؿ تعطيع اربالربحية - أ

السػجػدات لفتخة معيشة، وىي تعج مؤشخ جيج لمتشافدية إذ تعبخ عغ مدتػى الؿيسة السزافة. ويذيخ 
((Grout & Zalewska, 2006: 4-5  يسكغ حداب مؤشخ الخبحية بصخؽ مختمفة مثل معجؿ العائج

( والعائج عمى السبيعات ROA( والعائج عمى السػجػدات )ARR)( معجؿ السحاسبي لمعائج IRRالجاخمي)
(ROS أو ىامر الخبح. ويخى الباحثاف اف مؤشخ الخبحية كمسا كاف عالي مقارنة بالسشافديغ كمسا يؤشخ )

ذلظ إلى مدتػى جيج لمتشافدية اف لع يكغ مفخط بدبب الاحتكار والاسعار العالية أو بدبب كػنو اعمى مغ 
 الساؿ.كمفة رأس 

( التشافدية بانيا القجرة عمى انتاج سمع أو 1998يعخؼ مجمذ سياسات التشافدية الامخكي ) الانتاجية: - ب
 :Cetindamar & Kilitcioglu, 2013خجمات ذات جػدة عالسية تدتصيع التشافذ في الأسػاؽ العالسية )

ة الكمية لؿياس العلاقة بيغ كسية الإنتاج (  ، ىحه القجرة  يعبخ عشيا بالانتاجية، وىشا يتعمق الامخ بالانتاجي8
الدشػي وجسيع عشاصخ الإنتاج التي اسيست في انتاجو. وىي تعبخ عغ الفاعمية التي تحػًؿ بيا السشطسة 
مجسػعة عػامل الانتاج الى مشتجات او خجمات، أو تعبخ عغ كفاءة استخجاـ السػارد )السجخلات( مقارنة 

ة عالية مقارنة بالسشافديغ كمسا يذيخ ذلظ إلى قجرة تشافدية جيجة لجى بالسخخجات. وكمسا كانت الانتاجي
 السشطسة. 
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تذيخ التشافدية إلى قجرة السشطسة عمى التشافذ في سػؽ معيشة لديادة حرتيا الدػؾية  الحرة الدؾقية: - ت
 & Cetindamarوالجخػؿ إلى الأسػاؽ الجولية مغ خلاؿ الترجيخ لتحقيق نسػ وربحية مدتجامة )

Kilitcioglu, 2013: 9 وتعشي الحرة الدػؾية الاستحػاذ او الحرػؿ عمى جدء مغ الدػؽ الجاخمية .)
( إلى اف الكفاءة الإنتاجية تديج مغ الحرة Gumbau &  Maudos,2000: 3و/او الخارجية. وتػصل )

ديغ كمسا يذيخ الدػؾية وتؤدي بالتالي إلى ارباح اعمى. وكمسا كانت الحرة الدػؾية عالية مقارنة بالسشاف
 ذلظ إلى امتلاؾ الذخكة تشافدية عالية.

وىي تسثل السػارد أو السجخلات السدتخجمة في الإنتاج وىي تدمظ اتجاه معاكذ للأبعاد  كمف الإنتاج: - ث
الاخخى إذ كمسا كانت اقل مقارنة بالسشافديغ كمسا يذيخ ذلظ إلى قجرة تشافدية أفزل لمذخكة. والكمف ىي 

لتشافدي وبالتالي يسكغ اف تؤثخ في ىامر الخبح والخبحية والحرة الدػؾية والانتاجية مغ محجدات الدعخ ا
 (. Faux, 1997:99لاسيسا كمف العسل )

 
 عرض وتحميل الشتائجالجانب العسمي: - السحؾر الثالث

 لمذركتيؽ: عرض وتحميل الشتائج -اولا
ومقارنتيا عمى مدتػى متغيخات البحث )إدارة السعخفة، تيجؼ ىحه الفقخة إلى عخض وتحميل الشتائج لكل شخكة      

 التػجو نحػ الدبػف، والتشافدية(، وعمى مدتػى الابعاد وكالآتي:
 نتائج متغير إدارة السعرفة:-1  

( ؾيع الػسط الحدابي والانحخاؼ السعياري ومعامل الاختلاؼ لاجابات عيشة كل شخكة 15-4يعخض الججوؿ)      
عمى مدتػى الابعاد والفقخات إذ حقق ىحا الستغيخ مدتػى عاؿ في كلا الذخكتيغ إذ بمغت ؾيسة الػسط الحدابي 

د الاندجاـ في اجابات العيشة، فكانت ، اما برج GK( لذخكة 3.97مقابل ) (4.16الاجسالي لذخكة اربيل )
( ومعامل الاختلاؼ الاجسالي 0.22اجابات عيشة اربيل اعمى اندجاـ إذ بم  الانحخاؼ السعياريالاجسالي )

( ومعامل الاختلاؼ 0.66إذ بم  الانحخاؼ السعياري الاجسالي ) GK%(، مقارنة باجابات عيشة شخكة 5.29)
ىحا الستغيخ بأربعة ابعاد )تػليج السعخفة، خدف السعخفة، نذخ ؾيذ  بعاد، فقج(. أما عمى صعيج الا16.62الاجسالي)

 وتػزيع السعخفة، وتصبيق السعخفة(، كانت نتائجيا كالاتي:
حقق ىحا البُعج الؿيسة الاعمى في كلا الذخكتيغ، مع تفػؽ لرالح شخكة اربيل بػسط نتائج تؾليد السعرفة: -أ 

مسا يؤكج وجػد مبادرات لتػليج السعخفة في كلا الذخكتيغ مغ  GKلذخكة  (4.10( مقابل )4.49حدابي عاـ )
الاندجاـ في اجابات العيشة، فكاف اقل  . اما برجدخلاؿ تذجيع الأفكار الججيجة مغ العامميغ والدبائغ ودراستيا

 ( ومعامل الاختلاؼ0.43تذتت ليحا البعج في عيشة شخكة اربيل إذ بم  الانحخاؼ السعياري العاـ)
اذ بم  الانحخاؼ السعياري  GK%( مسا يؤشخ الى اندجاـ عالي في اجابات عيشتيا، مقارنة بذخكة 9.58العاـ)
-1%(. أما عمى صعيج الفقخات فقج ؾيذ ىحا البعج بالفقخات )13.66( ومعامل الاختلاؼ العاـ )0.56العاـ )

 ( وتذيخ الشتائج حػليا الى أعمى ؾيسة 5
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 ط الحدابي والانحراف السعياري ومعامل الاختلاف لاجابات العيشة حؾل إدارة السعرفة لكل شركة(: قيؼ الؾس15-4جدول )

ت
را

غي
مت

ال
 

 الفقرات ت

 (n=34ستيل) GKشركة  (n=44شركة اربيل ستيل)

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
الاختلاف 

% 

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف%

د 
لي
تو

فة
عر

لم
ا

 

3 
تهتم الشركة بالافكار الجدٌدة من 

 العاملٌن والزبائن لاضافة لٌمة
3..3 3.30 33.37 3.32 3.2. 32.32 

7 
تهتم الشركة بعملٌات البحث 

 لاضافة لٌمة والتطوٌر
3.30 3.22 32.20 0.22 3.2. 32.33 

0 
ٌتعلم العاملون من الخبراء لزٌادة 

 الموارد البشرٌة معرفة لٌمة
3.32 3.33 37.33 3.3. 3.23 32.23 

3 
تجري الشركة جلسات حوارٌة بٌن 

 الخبراء والعاملٌن
3.33 3.2. 32.70 0.23 3.23 73.33 

3 
تحرص الشركة على جذب وتعٌٌن 

 اصحاب الخبرة والمهارة
3.02 3.32 30.73 3.03 3..3 33.23 

والانحراف المعياري ومعامل  الوسط العام
 المعرفةلتوليد  الاختلاف

3.32 3.30 2.32 4.10 0.56 30... 

فة
عر

لم
 ا
ن
خز

 

. 
تمتلن الشركة لواعد بٌانات 

 لمعرفتها ذات لٌمةالكترونٌة 
3.03 3.23 3..0. 3.7. 3..2 33.20 

2 
تحرص الشركة على توثٌك تمارٌر 

لزٌادة لٌمة معرفة  سٌر العمل
  انشطتها 

3.32 3.33 37.72 3.32 3..0 33.32 

2 
إدارة الشركة بتوثٌك لصص تموم 

 نجاح انجارات الشركة
3.33 3.33 37.77 0.23 3.32 72.02 

2 
تمٌم الشركة خزٌنها المعرفً)لاعدة 

 البٌانات( دورٌا
3.33 3.33 33.22 0.22 3.33 72.2. 

33 
تحرص الشركة على تعزٌز لٌمة 

 لاعدة بٌاناتها
3.33 3.33 33.22 0.23 3.3. 72.33 

والانحراف المعياري ومعامل الوسط العام 
 الاختلاف لخزن المعرفة

3.32 3.03 2.23 4.01 3.23 32.33 

فة
عر

لم
 ا
يع

وز
وت

ر 
ش

ن
 

33 
تحفز الشركة الخبراء مادٌا 
ومعنوٌا لمشاركة الآخرٌن 

 بمعرفتهم لاضافة لٌمة 
3.07 3.3. 37.2. 3.71 1.00 7..23 

37 
ٌستطٌع العاملون الوصول إلى 

المطلوبة  المعلومات والمعرفة
 بسهولة

0.37 3.23 72.23 0.02 3.03 02.3. 

30 
تعتمد الشركة برامج تدرٌبٌة لنشر 

المعرفة وزٌادة لٌمة مواردها 
 البشرٌة

3.0. 3.30 37.3. 0.32 3.32 03.72 

33 
توفر الشركة شبكة معلومات 

 داخلٌة
7.32 3.30 33.3. 3.7. 3.32 73.03 

33 
 ٌعمد خبراء الشركة جلسات نماش

مع العاملٌن لتبادل المعرفة 
 والمعلومات

3.37 3.33 33.72 0.23 3.32 72.02 

الوسط العام والانحراف المعياري ومعامل 
 الاختلاف لنشر وتوزيع المعرفة

0.23 3.03 2.37 0.23 3.20 73.32 
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 الفقرات ت

 (n=34ستيل) GKشركة  (n=44شركة اربيل ستيل)

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
الاختلاف 

% 

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
الاختلاف

% 

فة
عر
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 ا
ق
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ط
ت

 

3. 
تركز الشركة على الانشطة التً 

 تضٌف لٌمة
3.37 3.33 37.32 0.22 3.33 73.32 

32 
تموم الشركة بتوظٌف معرفتها 
 لزٌادة لٌمة عملٌاتها الانتاجٌة

3.30 3.33 33.72 3.7. 3.2. 73.32 

32 
تعمل الشركة على تفعٌل العمل 

 الفرلً
3.30 3..7 33.33 3.30 3.20 73..3 

32 
تحرص الشركة على توظٌف 

معرفتها لتطوٌر منتجات جدٌدة 
 تضٌف لٌمة

3.32 3.23 33.33 0.23 3.2. 77.03 

73 
تحث الشركة خبرائها ومدٌرٌها 

لتمدٌم حلول ابداعٌة للمشاكل 
 لاضافة لٌمةبوصفها فرصة 

3..3 3.32 33.3. 3.32 3.2. 32.32 

الوسط العام والانحراف المعياري ومعامل 
 الاختلاف لتطبيق المعرفة

0.27 3.7. ...0 3.3. 3..7 33.72 

الوسط العام والانحراف المعياري ومعامل 
 الاختلاف الاجمالي لإدارة المعرفة

3.3. 3.77 3.72 0.22 3... 3...7 

 الباحث بالاستشاد إلى الشتائج الاحرائيةالسرجر: اعجاد 

تفػقت فييا شخكة اربيل تهتؼ الذركة بالافكار الجديدة مؽ العامميؽ والزبائؽ لاضافة قيسة"  "( 1) حققتيا الفقخة
تحرص الذركة عمى جذب ("5حققتيا الفقخة) GK( لذخكة 4.35( بيشسا بمغت أعمى ؾيسة )4.64بػسط حدابي )

. اما عمى صعيج التذتت في اجابات العيشة فكاف اقل تذتت في اجابات عيشة والسهارة"وتعييؽ اصحاب الخبرة 
(. ووجج الباحث مثل 11.42( ومعامل الاختلاؼ )0.53( إذ بم  الانحخاؼ السعياري )1شخكة اربيل برجد الفقخة )

عيشة مغ ذات السشتػج وفحريا ىحا الاىتساـ بالافكار الججيجة لجى شخكة اربيل مثل فكخة لسعاوف مجيخ الإنتاج باخح 
 في مختبخات مختمفة لمتاكج مغ مصابقتيا لمسػاصفات، وغيخىا.

( مقابل 4.48حقق ىحا البُعج ؾيسة اعمى في شخكة اربيل بػسط حدابي عاـ عالي ججا) نتائج خزن السعرفة: -ب
ػى بعس الاقداـ ، إذ لاحع الباحث وجػد قػاعج بيانات لجى الذخكتيغ لكشيا عمى مدتGK( لذخكة 4.01)

وليذ عمى مدتػى الذخكة ككل مع وجػد قدع لتكشػلػجيا السعمػمات لجى شخكة اربيل. اما برجد الاندجاـ في 
( ومعامل 0.35اجابات العيشة، فكاف اقل تذتت ليحا البعج في عيشة شخكة اربيل إذ بم  الانحخاؼ السعياري )

اذ بم  الانحخاؼ  GKاجابات عيشتيا، مقارنة بذخكة  %( مسا يؤشخ الى اندجاـ عالي ججا في7.81الاختلاؼ)
-6%(. أما عمى صعيج الفقخات فقج ؾيذ ىحا البعج بالفقخات )18.45( ومعامل الاختلاؼ )0.74السعياري )

"تكيؼ الذركة ( 10( و)9( وتذيخ الشتائج حػليا الى أعمى ؾيسة تفػقت فييا شخكة اربيل حققتيا الفقختيغ )10
( مقابل أعمى 4.55بػسط حدابي ) "تحرص الذركة عمى تعزيز قيسة قاعدة بياناتها"و  وريا"خزيشها السعرفي د

" بػسط تستمػ الذركة قؾاعد بيانات الكترونية ذات قيسة لسعرفتها ( "6حققتيا الفقخة) GKؾيسة بالشدبة لذخكة 
( 9ربيل برجد الفقختيغ )(. أما برجد التذتت فكاف اقل تذتت في الاجابات لرالح شخكة ا4.26عالي ججا بم )

( عمى التػالي، 10.99()0.50( باندجاـ عالي ججا يعكدو الانحخاؼ السعياري ومعامل الاختلاؼ ليا )10و )
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"تحرص الذركة عمى تؾثيق تقارير سير العسل ( 7لمفقخة ) GKمقارنة بأقل تذتت في الاجابات في شخكة 
%(. ويخى الباحث 15.07( ومعامل الاختلاؼ)0.63اري )إذ بم  الانحخاؼ السعي لزيادة قيسة معرفة انذظته"

تُعج ؾيع  GKانو بالخغع مغ تفػؽ شخكة اربيل مغ حيث ؾيع فقخات ىحا البُعج الا اف الؿيع التي حققتيا شخكة 
 عالية لسا تستمكو مغ أدوات الكتخونية لخدف السعخفة.

الذخكتيغ، بتفػؽ بديط لرالح شخكة اربيل بػسط  حقق ىحا البُعج اقل ؾيسة في كلانتائج نذر وتؾزيع السعرفة: -ت
، اما برجد التذتت، فكاف أقل تذتت لرالح اجابات عيشة GK( لذخكة 3.71مقابل ) (3.74حدابي عاـ )

%(، مسا يجؿ عمى اندجاـ عالي 8.02(  ومعامل الاختلاؼ )0.30شخكة اربيل إذ بم  الانحخاؼ السعياري )
( ومعامل 0.93إذ بم  الانحخاؼ السعياري ) GKرنة باجابات عيشة شخكة ججا في اجابات افخاد العيشة مقا

%( تجؿ عمى اندجاـ مقبػؿ، ولعل ىحه الشتيجة بؿيسة الاوساط الحدابية تعكذ الػاقع إلى 25.07الاختلاؼ )
 حج ما إذ لاحع الباحث وجػد حالة مغ التحفع عمى تجاوؿ السعمػمات والسعخفة لجى الذخكتيغ. أما عمى صعيج

( وكانت الشتائج حػليا تشحرخ بالشدبة لذخكة اربيل بيغ أعمى 15-11الفقخات فقج ؾيذ ىحا البعج بالفقخات )
، بػسط "يعقد خبراء الذركة جمدات نقاش مع العامميؽ لتبادل السعرفة والسعمؾمات" (15ؾيسة حققتيا فقخة)

بػسط  لذركة شبكة معمؾمات داخمية""تؾفر افي شخكة اربيل (14واقل ؾيسة حققتيا الفقخة) (4.52حدابي )
. اما برجد  (4.26بػسط ) GK(، بيشسا حققت ىحه الفقخة أعمى ؾيسة بالشدبة لذخكة 2.48حدابي ضعيف بم )

( 0.51( اقل تذتت في اجابات العيشة في شخكة اربيل إذ بم  الانحخاؼ السعياري )15التذتت فقج حققت الفقخة )
عمى اندجاـ عالي ججا ، مقارنة باقل تذتت في اجابات عيشة شخكة  %(،وىػ يجلل11.28ومعامل اختلاؼ)

GK (11حققتو الفقخة )"إذ بم   " تحفز الذركة الخبراء ماديا ومعشؾيا لسذاركة الآخريؽ بسعرفتهؼ لاضافة قيسة
 %(. 26.95( ومعامل الاختلاؼ )1.00الانحخاؼ السعياري )

( لذخكة 3.92( مقابل )4.06ىحا البُعج بػسط حدابي عاـ ) في GKتفػقت شخكة  نتائج تظبيق السعرفة:-ث    
اربيل، مسا يؤكج وجػد مسارسات إدارة معخفة واف كانت برػرة غيخ مسشيجة. أما برجد التذتت في الاجابات، 

( ومعامل الاختلاؼ 0.26إذ بم  الانحخاؼ السعياري ) فكاف اقل تذتت في اجابات عيشة شخكة اربيل
( وكانت الشتائج حػليا، بالشدبة 20-16عيج الفقخات، فقج ؾيذ ىحا البعج بالفقخات )%(. اما عمى ص6.62)

بػسط  "تركز الذركة عمى الانذظة التي تزيف قيسة"( 16لذخكة اربيل، تشحرخ بيغ أعمى ؾيسة حققتيا الفقخة)
"تقؾم الذركة بتؾعيف معرفتها لزيادة ( 17، فقج حققتيا الفقخة )GK(. أما أعمى ؾيسة لذخكة 4.52حدابي )

(، إذ تع بالفعل تػضيف بعس السعخفة والافكار مثل، اجخاء 4.26بػسط حدابي )قيسة عسمياتها الإنتاجية" 
تحديغ في شخيقة ربط لفة الذير، وتغييخ نقذة الذير مغ حمدونية إلى نقذة "البقلاوة" السخغػبة كػنيا تديج 

ت في نطاـ سحب الجخاف مغ الافخاف بصخيقة تخاعي السحافطة عمى البيئة. أما مغ قػة الذير، واجخاء تحديشا
 تحرص الذركة عمى تؾعيف معرفتها لتظؾير مشتجات جديدة تزيف قيسة" "( 19اقل ؾيسة فقج حققتيا الفقخة)

(، وىحه الشتيجة مشصؿية لانو لا يػجج إي بخنامج لتصػيخ مشتجات ججيج في الػقت 1.57بػسط حدابي )
 "( 17حاضخ. اما برجد التذتت، فتذيخ الشتائج إلى اقل تذتت في اجابات عيشة شخكة اربيل حققتو الفقخة )ال

( ومعامل 0.50إذ بم  الانحخاؼ السعياري ) تقؾم الذركة بتؾعيف معرفتها لزيادة قيسة عسمياتها الإنتاجية"
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3. 

"تحث الذركة خبرائها ( 20خة )حققتو الفق GK%(، بيشسا اقل تذتت في اجابات شخكة 11.29الاختلاؼ )
( 0.76إذ بم  الانحخاؼ السعياري ) ومديريها لتقديؼ حمؾل ابداعية لمسذاكل بؾصفها فرصة لاضافة قيسة"

 %(. 18.18ومعامل اختلاؼ )
 نتائج متغير التؾجه نحؾ الزبؾن:-2

لاجابات عيشة كل شخكة  ( ؾيع الػسط الحدابي والانحخاؼ السعياري ومعامل الاختلاؼ16-4يعخض الججوؿ)      
وعمى مدتػى الابعاد والفقخات، إذ حقق ىحا الستغيخ مدتػى جيج ومتقارب في كلا الذخكتيغ مع تفػؽ بديط لذخكة 

GK (لذخكة اربيل. أما برجد التذتت فقج كاف اقل تذتت في 3.83( مقابل )3.85بؿيسة وسط حدابي اجسالي )
%( مسا 3.66( ومعامل الاختلاؼ الاجسالي)0.14السعياري الاجسالي )اجابات عيشة شخكة اربيل إذ بم  الانحخاؼ 

إذ بم  الانحخاؼ السعياري الاجسالي  GKيجؿ عمى اندجاـ عالي ججا في اجابات العيشة مقارنة باجابات عيشة 
%(، وتشدجع ىحه الشتائج إلى حج ما مع  نتائج التحميل الكسي إذ 10.13( ومعامل الاختلاؼ الاجسالي)0.39)

فقج ؾيذ ىحا الستغيخ ببُعجيغ  اضيخت مدتػى جيج كحلظ ولكغ مع تفػؽ بديط لذخكة اربيل. أما عمى صعيج الابعاد،
 ( فقخة، وكانت نتائجيا كالاتي:12)رغبات ومصالب الدبػف، والستصمبات التقشية(، كل مشيا يتكػف مغ )

( 3.78مقابل ) (4.01في ىحا البُعج بػسط حدابي عاـ ) GKتفػقت شخكة  نتائج رغبات ومظالب الزبؾن:-أ 
إذ  GKلذخكة اربيل، مسا يذيخ إلى وجػد استجابة بسدتػى عالي لسصالب الدبػف لجى الذخكتيغ لاسيسا شخكة 

لاحع الباحث سعي مجيخي التدػيق والسبيعات إلى لقاء الدبائغ في الدػؽ وفي مػاقع البشاء لفيع رغباتيع 
( 0.15رجد التذتت، فقج كانت اجابات شخكة اربيل اقل تذتت إذ بم  الانحخاؼ السعياري العاـ )وحاجاتيع.أما ب

%( مسا يجلل عمى اندجاـ عاؿ ججا في اجابات افخاد العيشة، مقارنة باجابات 3.97ومعامل الاختلاؼ العاـ )
%(. أما عمى صعيج 9.23( ومعامل الاختلاؼ العاـ )0.37العاـ ) إذ بم  الانحخاؼ السعياري  GKشخكة 

 (، إذ انحرخت بالشدبة لذخكة اربيل بيغ أعمى ؾيسة حققتيا فقخة32-21الفقخات، فقج ؾيذ ىحا البُعج بالفقخات )
( "انتاج 30( واقل ؾيسة حققتيا الفقخة)4.61بػسط حدابي عالي ججا بم ) "انتغام قزبان الحديد بالمفة" (27)

( ، وىحه الشتيجة تتػافق مع واقع الحاؿ إذ ليذ 1.27ججا بم )بػسط حدابي ضعيف  أنؾاع اخرى مؽ الحديد"
فقج انحرخت بيغ أعمى  Gkلجى الذخكة مشتجات اخخى مغ الحجيج في الػقت الحاضخ. أما  بالشدبة لذخكة 

( 5(، إذ تخفس سعخىا اقل بػ )4.62بػسط حدابي عالي ججا)" الدعر السشاسب" ( 29ؾيسة حققتيا الفقخة )
بػسط حدابي  خدمة تؾصيل البزاعة لمزبؾن" "( 32خكة اربيل، واقل ؾيسة حققتيا الفقخة)دولار عغ سعخ ش

(، وىي نتيجة مشصؿية لاف الذخكتيغ لا تقجماف مثل ىحه الخجمة. أما برجد تذتت الاجابات 2.21ضعيف ججا)
السؾاصفات تقديؼ شهادة ب "( 21فتذيخ الشتائج اف اقل تذتت في اجابات عيشة شخكة اربيل حػؿ الفقخة)

(، بيشسا اقل تذتت في اجابات عيشة 10.89( ومعامل الاختلاؼ )0.50إذ بم  الانحخاؼ السعياري ) العالسية"
( 0.50إذ بم  الانحخاؼ السعياري ) " قؾة تحسل ومرونة قزبان الحديد"( 28فقج كاف حػؿ الفقخة) GKشخكة 

بالفعل اندجاـ بيغ افخاد العيشة حػؿ ىحه %(، وىحه الشتائج مشصؿية إذ يػجج 11.79ومعامل الاختلاؼ )
 السصالب لمدبػف.
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 (: قيؼ الؾسط الحدابي والانحراف السعياري ومعامل الاختلاف حؾل التؾجه نحؾ الزبؾن لكل شركة16-4الجدول)

ت
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 الفقرات ت

 (n=34ستيل) GKشركة  (n=44شركة اربيل ستيل)
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 3..37 .3.3 3.33 33.22 3.33 3.32 تمدٌم شهادة بالمواصفات العالمٌة 73

77 
التزام الشركة بمواعٌد التسلٌم للمنتجات لزٌادة 

 لٌمة الزبون
3.37 3.33 37.32 3.7. 3.32 30.02 

 23..3 3.20 3.07 .3..3 2..3 3.72 تمدٌم تسهٌلات للدفع   70

 73.33 3.23 0.22 77.32 3.23 .0.3 التعامل المباشر مع الزبون النهائً 73

 30.23 3..3 3.33 37.03 3.33 3.02 تمدٌم لٌاسات متنوعة لمضبان الحدٌد 73

7. 
تتحمل الشركة أي خطأ أو خلل ٌظهر فً 

 منتجاتها المباعة
3.30 3.33 33.72 3.73 3.23 3..33 

 33.73 3..3 3.73 33.23 3.33 3..3 انتظام لضبان الحدٌد باللفة 72

 33.22 3.33 3.73 37.73 3.30 3.03 لوة تحمل ومرونة لضبان الحدٌد 72

 37.22 3..3 7..3 03.73 3.30 .3.3 السعر المناسب 72

 30.33 3.02 0.32 23.23 3.23 3.72 انتاج أنواع اخرى من الحدٌد 03

 32.23 3.22 3.33 20..7 3.33 3.72 نظافة الحدٌد من الصدأ 03

 .3..3 3.73 7.73 22.33 3.33 3.02 خدمة توصٌل البضاعة للزبون 07

الوسط العام والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف لمطالب 
 الزبون

0.22 3.33 0.22 3.33 3.02 2.70 

ية
قن

لت
 ا
ت

با
طل

مت
ال

 

 03.32 3.30 0.32 33.72 3.33 3.30 وجود شعبة للرلابة على الجودة   00

 77.73 3.22 0.23 33.02 3.33 3.32 دلة خلط المكونات وكفاءة مكائن السحب 03

 32.27 .3.2 3.72 0..33 3.32 3..3 تمنح الشركة ضمان للزبون عن منتجاتها 03

 32.27 3.22 3.07 33.22 3.33 3.32 العالمٌةاستخدام لوالب متنوعة وفك المواصفة  .0

 .70.2 .3.2 0.32 33.22 3.33 3.32 مخازن نموذجٌة تراعً الظروف المناخٌة 02

02 
تحرص الشركة على تحسٌن عملٌات سلسلة 

 التجهٌز
3..3 3.33 33.23 0.23 3.22 77.32 

02 
تعتمد الشركة الاتمتة فً عملٌات الرزم 

 للمنتجوآلٌات التحمٌل 
3.32 3.32 37.23 0.07 3.23 72.03 

 32.23 3.33 0.30 33.33 3..3 3.32 توفر الشركة مركبات لشحن البضاعة للزبون 33

33 
لدى الشركة برامج لتخفٌض التكالٌف مع 

 المحافظة على الجودة
3.03 3.23 3..0. 0.23 3.33 73.32 

 77.32 3.20 0.23 37.27 3..3 2..3 تعمل شركتنا على تحدٌد فترة تحصٌل مناسبة 37

 73.30 .3.2 .0.2 70.32 3.22 0.33 تعمل الشركة على توسٌع منافذ البٌع 30

33 
تموم الشركة باستحداث خطوط  منتجات 

 اخرى  
3.33 3.03 72.32 7.22 3.32 02.32 

الوسط العام والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف 
 للمتطلبات التقنية

0.22 3.32 3.23 0..2 3.32 30.07 

الوسط العام والانحراف المعياري ومعامل الاختلافالاجمالي 
 للتوجه نحو الزبون

0.20 3.33 0... 0.23 3.02 33.30 

 السرجر: اعجاد الباحث استشادا إلى نتائج التحميل الاحرائي
( وىي ثيسة عالية مقابل 3.87شخكة اربيل في ىحا البُعج بػسط حدابي عاـ ) تفػقت نتائج الستظمبات التقشية:-ب
، مسا يذيخ إلى وجػد جيػد لتػفيخ اغمب الستصمبات التقشية اللازمة لتحقيق  GK( وىي عالية ايزا لذخكة 3.68)

رجد التذتت، فقج مصالب الدبػف لجى الذخكتيغ، لاسيسا شخكة اربيل إذ لاحع الباحث اىتساـ السجيخيغ بحلظ. أما ب
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 ( ومعامل الاختلاؼ0.19كانت اجابات شخكة اربيل حػؿ ىحا البُعج اقل تذتت إذ بم  الانحخاؼ السعياري العاـ )
إذ بم   GK%( مسا يجلل عمى اندجاـ عاؿ ججا في اجابات افخاد العيشة، مقارنة باجابات شخكة 4.91العاـ )

%(. أما عمى صعيج الفقخات، فقج ؾيذ ىحا 13.32لاؼ العاـ )( ومعامل الاخت0.49الانحخاؼ السعياري العاـ )
"تعسل شركتشا عمى ( 42(، إذ انحرخت بالشدبة لذخكة اربيل بيغ أعمى ؾيسة حققتيا فقخة )44-33البُعج بالفقخات )

، واقل ؾيسة 30(، إذ تحجد الذخكة فتخة تحريل ترل إلى )4.68بػسط حدابي ) تحديد فترة تحريل مشاسبة" ( يػـ
( ، وىحه 1.05بػسط حدابي ضعيف ججا بم ) "تقؾم الذركة باستحداث خظؾط  مشتجات اخرى"( 44ققتيا الفقخة)ح

الشتيجة تتػافق مع واقع الحاؿ إذ ليذ في بخنامج الذخكة في الػقت الحاضخ استحجاث خصػط لانتاج مشتجات 
"استخدام قؾالب ( 36قتيا الفقخة )فقج انحرخت بيغ أعمى ؾيسة حق Gkاخخى مغ الحجيج. أما  بالشدبة لذخكة 

(، إذ تشتج الذخكة اغمب الؿياسات السصمػبة، 4.32بػسط حدابي عالي ججا بم  ) متشؾعة وفق السؾاصفة العالسية"
(، 2.79بػسط حدابي حػؿ الػسط ) "تقؾم الذركة باستحداث خظؾط  مشتجات اخرى"( 44واقل ؾيسة حققتيا الفقخة)

قع الحاؿ إذ ليذ في بخنامج استحجاث خصػط إنتاج ججيجة كسا وجج الباحث ذلظ خلاؿ وتتػافق ىحه الشتيجة مع وا
زياراتو لمذخكة. أما برجد تذتت الاجابات فتذيخ الشتائج اف اقل تذتت في اجابات عيشة شخكة اربيل حػؿ 

يجلل عمى اندجاـ  (، وىػ28.57( ومعامل الاختلاؼ )0.30( السحكػرة اعلاه إذ بم  الانحخاؼ السعياري )44الفقخة)
"تسشح الذركة ضسان ( 35فقج كاف حػؿ الفقخة) GKعالي ججا بالسقارنة مع اقل تذتت في اجابات عيشة شخكة 

%(، وىحه الشتائج مشصؿية إذ 17.72( ومعامل الاختلاؼ )0.76إذ بم  الانحخاؼ السعياري ) لمزبؾن عؽ مشتجاتها"
 الستصمبات التقشية. يػجج بالفعل اندجاـ بيغ افخاد العيشة حػؿ ىحه

 نتائج متغير التشافدية:-3
( ؾيع الػسط الحدابي والانحخاؼ السعياري ومعامل الاختلاؼ لاجابات عيشة كل 17-4يعخض الججوؿ)       

شخكة وعمى مدتػى الابعاد والفقخات، إذ حقق ىحا الستغيخ مدتػى عالي لكلا الذخكتيغ مع تفػؽ لرالح شخكة اربيل 
. أما برجد التذتت فقج كاف اقل تذتت في اجابات GKلذخكة  (3.53( مقابل )3.84ي اجسالي)بؿيسة وسط حداب

%( مسا يجؿ عمى  6.25( ومعامل الاختلاؼ الاجسالي)0.24عيشة شخكة اربيل إذ بم  الانحخاؼ السعياري الاجسالي)
( ومعامل 0.45سعياري الاجسالي)إذ بم  الانحخاؼ ال GKاندجاـ عالي ججا في اجابات العيشة مقارنة باجابات عيشة 

%(، وتشدجع ىحه الشتائج إلى حج ما مع  نتائج التحميل الكسي إذ اضيخت مؤشخات 12.75الاختلاؼ الاجسالي)
التشافدية إلى تفػؽ واضح لذخكة اربيل لاسيسا في مؤشخ الحرة الدػؾية. أما عمى صعيج الابعاد، فقج ؾيذ ىحا 

( فقخات، وكانت نتائجيا 4لإنتاجية، الحرة الدػؾية، والكمف(، كل مشيا يتكػف مغ )الستغيخ بأربعة ابعاد)الخبحية، ا
 كالاتي:

، وىحا  GK( لذخكة 3.74( مقابل )4.42تفػقت شخكة اربيل في ىحا البُعج بػسط حدابي عاـ ) نتائج الربحية:-أ
عمى الجػدة وخفس التكاليف  يجلل عمى سعي الذخكتيغ لاسيسا شخكة اربيل إلى زيادة ربحيتيا مغ خلاؿ التاكيج

وبشاء علاقات جيجة مع الدبػف، وتتػافق ىحه الشتائج إلى حج بعيج مع نتائج التحميل الكسي. أما برجد التذتت، فقج 
 ( ومعامل الاختلاؼ0.29كانت اجابات شخكة اربيل حػؿ ىحا البُعج اقل تذتت إذ بم  الانحخاؼ السعياري العاـ )

إذ بم   GK%( مسا يجلل عمى اندجاـ عاؿ ججا في اجابات افخاد العيشة، مقارنة باجابات شخكة 6.56العاـ )
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%(. أما عمى صعيج الفقخات، فقج ؾيذ ىحا 18.45( ومعامل الاختلاؼ العاـ )0.69العاـ ) الانحخاؼ السعياري 
يجري تقييؼ دوري ( "47ؾيسة حققتيا فقخة ) (، إذ انحرخت بالشدبة لذخكة اربيل بيغ أعمى48-45البُعج بالفقخات )

(، وتعكذ ىحه الشتيجة واقع الحاؿ إذ تحجد الذخكة الدعخ 4.61بػسط حدابي عالي ججا) لاسعار مشتجات الذركة"
"تذير التقارير إلى تزايد ربحية الذركة ( 45دوريا عمى أساس سعخ سػؽ الحجيج التخكي، واقل ؾيسة حققتيا الفقخة)

(، وقج لا تتػافق ىحه الشتيجة مع واقع الحاؿ اذ بالخغع مغ الؿيسة العالية التي حققتيا 4.25دابي )بػسط ح سشؾيا"
فقج انحرخت  Gkىحه الفقخة، فاف نتائج التحميل الكسي لا تذيخ إلى تدايج سشػي لخبحية الذخكة. أما  بالشدبة لذخكة 

بػسط حدابي  أفزل لمسؾاد والتكشؾلؾجيا السدتخدمة"تبحث الذركة عؽ بدائل  "( 48بيغ أعمى ؾيسة حققتيا الفقخة )
استخجاـ مػاد اولية متصػرة مدتػردة بسا يؤدي إلى تخؽيس الكمفة وتحديغ الجػدة، كسا  (، إذ تحاوؿ4.03عالي )

 "تذير التقارير إلى تزايد ربحية الذركة سشؾيا"( 45، واقل ؾيسة حققتيا الفقخة)GKاشار إلى ذلظ مجيخ عاـ شخكة 
(، وتعكذ ىحه الشتيجة حؿيقة اف ربحية الذخكة لا تتدايج سشػيا، كسا اشارت إلى ذلظ نتائج 3.50حدابي ) بػسط

التحميل الكسي. أما برجد تذتت الاجابات فتذيخ الشتائج اف اقل تذتت في اجابات عيشة شخكة اربيل حػؿ 
( ومعامل الاختلاؼ 0.49السعياري )إذ بم  الانحخاؼ  يجري تقييؼ دوري لاسعار مشتجات الذركة"( "47الفقخة)

( 47لمفقخة ) GK(، وىػ يجلل عمى اندجاـ عالي ججا بالسقارنة مع اقل تذتت في اجابات عيشة شخكة 10.63)
%(، وىحه الشتائج مشصؿية إذ يػجج بالفعل 18.78( ومعامل الاختلاؼ )0.74ذاتيا إذ بم  الانحخاؼ السعياري )

 .ه الفقخاتاندجاـ بيغ افخاد العيشة حػؿ ىح
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 (: قيؼ الؾسط الحدابي والانحراف السعياري ومعامل الاختلاف حؾل التشافدية لكل شركة17-4الجدول)

ت
را

غي
مت

ال
 

 الفقرات ت

 (n=34ستيل) GKشركة  (n=44شركة اربيل ستيل)

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
الاختلاف 

% 

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
الاختلاف 

% 

ية
ح
رب

ال
 

 .03.2 3.32 0.33 3..32 3.23 3.73 تشٌر التمارٌر إلى تزاٌد ربحٌة الشركة سنوٌا 33

 32..7 3.20 0.33 32.72 3.23 3.03 تعد الربحٌة الهدف الرئٌسً لتوجهات الشركة .3

 32.22 3.23 0.23 0..33 3.32 3..3 ٌجري تمٌٌم دوري لاسعار منتجات الشركة 32

32 
تبحث الشركة عن بدائل أفضل للمواد 

 والتكنولوجٌا المستخدمة
3.32 3.33 37.72 3.30 3.23 32.23 

 32.33 2..3 0.23 .3.. 3.72 3.37 والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف للربحيةالوسط العام 

ية
ج
تا
لان

ا
 

 73.22 3.22 0.32 33..3 3.27 3.02 تتزاٌد انتاجٌة الشركة دورٌا 32

33 
تحرص الشركة على استغلال كامل طالتها 

 الانتاجٌة لاضافة لٌمة
3.32 3.33 37.72 3.33 3.23 73.73 

 72.32 3.22 0.32 37.37 3.33 3.30 تتمتع الشركة بمرونة انتاجٌة لاضافة لٌمة 33

37 
 تمتلن الشركة المدرة على ادخال منتجات جدٌدة

 ذات لٌمة
7.03 3.20 33.30 7..3 3.33 02.73 

 73.37 3.23 .0.3 33.33 3.33 0.23 الوسط العام والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف للانتاجية

ية
وق

س
ةال

ص
ح
ال

 

 37.03 ...3 .3.3 33..7 3.33 3.20 تواجه الشركة ضغوط تنافسٌة فً السوق 30

 33.02 3.32 3.30 .33.3 3.32 3.02 تتمتع الشركة بسمعة جٌدة فً السوق 33

33 
تحرص الشركة على تعظٌم حصتها السولٌة 

 لاضافة لٌمة
3.33 3.33 37.73 0.2. 3.23 32..2 

3. 
تموم إدارة الشركة بدراسة السوق وتحلٌل بٌئتها 

 الخارجٌة
3.33 3.32 37.22 0.2. 3.22 70..2 

الوسط العام والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف للحصة 
 السوقية

0.22 3.72 2..2 0.72 3.02 33.22 

يع
صن

لت
 ا
ف

كل
 

 73..7 3.23 7..0 .37.3 3.23 7.33 تحدد الشركة السعر على اساس الكلفة 32

 .32.3 3.23 0.23 73..0 3.22 7.32 ٌعد السعر اساس تنافسٌة الشركة 32

32 
تعمل الشركة على ادخال تخفٌضات فً الكلف 

 من خلال الغاء الانشطة التً لا تضٌف لٌمة
3.02 3..3 33.23 0.23 3.22 73.37 

.3 
تحرص الشركة على ادخال الاتمتة فً 

  واضافة لٌمة  العملٌات لتخفٌض الكلف
3.33 3.33 37.0. 0.03 3.33 03.33 

الوسط العام والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف لكلف 
 التصنيع

0.72 3.37 37.22 0..3 3.32 30.33 

المعياري ومعامل الاختلاف الاجمالي الوسط العام والانحراف 
 للتنافسية

0.23 3.73 ..73 0.30 3.33 37.23 

 السرجر: اعجاد الباحث استشادا إلى نتائج التحميل الاحرائي

، GK( لذخكة 3.46( مقابل )3.90تفػقت شخكة اربيل في ىحا البُعج بػسط حدابي عاـ ) نتائج الانتاجية:-ب  
وىحا يجلل عمى سعي الذخكتيغ لاسيسا شخكة اربيل إلى زيادة انتاجيتيا مغ خلاؿ حدغ استخجاـ السجخلات، 

( شغ لكل 2وتتػافق ىحه الشتائج إلى حج بعيج مع نتائج التحميل الكسي التي اشارت مؤشخ إنتاجية بػاقع حػالي )
برجد التذتت، فقج كانت اجابات شخكة  . أماGK( دولار لمذخكتيغ، مع فخوقات بديصة لرالح شخكة 1000)

%( 11.54( ومعامل الاختلاؼ العاـ )0.45العاـ ) اربيل حػؿ ىحا البُعج اقل تذتت إذ بم  الانحخاؼ السعياري 
إذ بم  الانحخاؼ السعياري  GKمسا يجلل عمى اندجاـ عاؿ ججا في اجابات افخاد العيشة، مقارنة باجابات شخكة 

%(. أما عمى صعيج الفقخات، فقج ؾيذ ىحا البُعج بالفقخات 20.52ختلاؼ العاـ )( ومعامل الا0.71العاـ )
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"تحرص الذركة عمى استغلال ( 50(، إذ انحرخت بالشدبة لذخكة اربيل بيغ أعمى ؾيسة حققتيا فقخة )49-52)
اؿ إذ (، وتعكذ ىحه الشتيجة واقع الح4.48بػسط حدابي عالي ججا) كامل طاقتها الانتاجية لاضافة قيسة"

تستمػ الذركة القدرة  "( 52تحخص شخكة اربيل عمى استغلاؿ كامل شاقتيا الانتاجية، واقل ؾيسة حققتيا الفقخة)
(، وقج تتػافق ىحه الشتيجة مع واقع الحاؿ اذ قج لا 2.30بػسط حدابي ) عمى ادخال مشتجات جديدة ذات قيسة"

ججيجة إذ لع يجج الباحث اف في بخنامجيا ادخاؿ مشتجات تستمظ الذخكة القجرة اللازمة والكاؼية لادخاؿ مشتجات 
( السحكػرة أعلاه كحلظ بػسط 50فقج انحرخت بيغ أعمى ؾيسة حققتيا الفقخة ) Gkججيجة. أما  بالشدبة لذخكة 

( السذار الييا أعلاه كحلظ بػسط حدابي حػؿ 52(، واقل ؾيسة حققتيا الفقخة)4.00حدابي عالي)
الشتيجة تػافق نتائج الفقختيغ السحكػرة أعلاه في الذخكتيغ. أما برجد تذتت  (، وتعكذ ىحه2.65الػسط)

تحرص الذركة عمى ( "50الاجابات فتذيخ الشتائج اف اقل تذتت في اجابات عيشة شخكة اربيل حػؿ الفقخة)
( ومعامل الاختلاؼ 0.55إذ بم  الانحخاؼ السعياري ) استغلال كامل طاقتها الانتاجية لاضافة قيسة"

لحات الفقخة  GK(، وىػ يجلل عمى اندجاـ عالي ججا بالسقارنة مع اقل تذتت في اجابات عيشة شخكة 12.28)
%(، ىحا التذتت في اجابات عيشة شخكة 21.25( ومعامل الاختلاؼ )0.85( إذ بم  الانحخاؼ السعياري )50)

GK ( ش150-133يعكذ تبايغ آراء افخاد العيشة سيسا واف الإنتاج الفعمي ) غ ىػ اقل بكثيخ مغ الصاقة
 ( شغ.250الإنتاجية البالغة )

( لذخكة 3.28( مقابل )3.77تفػقت شخكة اربيل في ىحا البُعج بػسط حدابي عاـ ) نتائج الحرة الدؾقية:-ت  
GK  وىحا يجلل عمى سعي الذخكتيغ لاسيسا شخكة اربيل إلى زيادة حرتيا الدػؾية مغ خلاؿ استغلاؿ كامل ،

شاقتيا الإنتاجية أو تػسيعيا، وتتػافق ىحه الشتائج نػعا ما مع نتائج التحميل الكسي التي اشارت ندب معيشة مغ 
فقج كانت اجابات شخكة اربيل حػؿ ىحا  الحرة الدػؾية، مع فخوقات لرالح شخكة اربيل. أما برجد التذتت،

%( مسا يجلل عمى 7.69( ومعامل الاختلاؼ العاـ )0.29البُعج اقل تذتت إذ بم  الانحخاؼ السعياري العاـ )
( 0.39إذ بم  الانحخاؼ السعياري ) GKاندجاـ عاؿ ججا في اجابات افخاد العيشة، مقارنة باجابات شخكة 

(، إذ انحرخت 56-53عمى صعيج الفقخات، فقج ؾيذ ىحا البُعج بالفقخات ) %(. أما11.89ومعامل الاختلاؼ )
"تقؾم إدارة الذركة بدراسة الدؾق وتحميل بيئتها ( 56بالشدبة لذخكة اربيل بيغ أعمى ؾيسة حققتيا فقخة )

ي "تؾاجه الذركة ضغؾط تشافدية ف( 53(، واقل ؾيسة حققتيا الفقخة)4.55بػسط حدابي عالي ججا) الخارجية"
(، ولاف ىحا الدؤاؿ عكدي فاف ؾيستو القميمة ىحه تعشي اف الذخكة 1.73بػسط حدابي ضعيف ججا) الدؾق"

تػاجو ضغػط تشافدية وتعكذ حؿيقة ىحه الزغػط سيسا واف ىشاؾ مشافدة شجيجة لحجيج التدميح التخكي في 
"تتستع الذركة ( 54لفقخة )فقج انحرخت بيغ أعمى ؾيسة حققتيا ا Gkالدػؽ السحمي. أما  بالشدبة لذخكة 

( السحكػرة أعلاه بػسط 53(، واقل ؾيسة حققتيا الفقخة)4.03بػسط حدابي عالي) بدسعة جيدة في الدؾق"
 GK(، ولكػف ىحا الدؤاؿ عكدي فاف ىحه الشتيجة تعكذ حؿيقة مػاجية شخكة 1.56حدابي ضعيف ججا)

د. أما برجد تذتت الاجابات فتذيخ الشتائج اف اقل لزغػط تشافدية شجيجة مغ قبل شخكة اربيل والحجيج السدتػر 
( ومعامل 0.45( ذاتيا  إذ بم  الانحخاؼ السعياري )53تذتت في اجابات عيشة شخكة اربيل حػؿ الفقخة)
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 GK(، وىػ يجلل عمى اندجاـ عالي ججا بالسقارنة مع اقل تذتت في اجابات عيشة شخكة 26.01الاختلاؼ )
 %(.14.39( ومعامل الاختلاؼ )0.58اعلاه إذ بم  الانحخاؼ السعياري ) ( السحكػرة54لحات الفقخة )

لذخكة اربيل ،  (3.29( مقابل )3.65في ىحا البُعج بػسط حدابي عاـ ) GKشخكة  تفػقت نتائج كمف الرشع:-ث
إلى تخؽيس الكمف، وتتػافق ىحه الشتائج مع نتائج التحميل  GKوىحا يجلل عمى سعي الذخكتيغ لاسيسا شخكة 

. أما برجد التذتت، GKمدتػى اقل مغ الكمف بالسقارنة مع شخكة  GKالكسي التي اشارت إلى تحقيق شخكة 
( ومعامل 0.42فقج كانت اجابات شخكة اربيل حػؿ ىحا البُعج اقل تذتت إذ بم  الانحخاؼ السعياري العاـ )

%( مسا يجلل عمى اندجاـ عاؿ ججا في اجابات افخاد العيشة، مقارنة باجابات شخكة 12.77اـ )الاختلاؼ الع
GK ( أما عمى صعيج الفقخات، 13.15( ومعامل الاختلاؼ العاـ )0.48إذ بم  الانحخاؼ السعياري العاـ .)%

 "( 60يسة حققتيا فقخة )(، إذ انحرخت بالشدبة لذخكة اربيل بيغ أعمى ؾ60-57فقج ؾيذ ىحا البُعج بالفقخات )
بػسط حدابي عالي  تحرص الذركة عمى ادخال الاتستة في العسميات لتخفيض الكمف واضافة قيسة"

( 57( وىي نتيجة مشصؿية لاف شخكة اربيل تدتخجـ الاتستة بذكل واسع، واقل ؾيسة حققتيا الفقخة)4.45ججا)
(، وتعكذ ىحه الشتيجة واقع الحاؿ إذ لا 2.14" بػسط حدابي ضعيف)تحدد الذركة الدعر عمى اساس الكمفة"

يحجد الدعخ عمى أساس الكمفة وإنسا عمى أساس سعخ الدػؽ لاسيسا سعخ سػؽ الحجيج التخكي. أما  بالشدبة 
بػسط حدابي "يعد الدعر اساس تشافدية الذركة" ( 58فقج انحرخت بيغ أعمى ؾيسة حققتيا الفقخة ) Gkلذخكة 

تبيع بدعخ اقل  GKتتػافق مع واقع الحاؿ سيسا إذا ما اخحنا بالاعتبار اف شخكة (، وىحه الشتيجة قج 3.91)
تحرص الذركة عمى ادخال الاتستة في العسميات  "( 60( دولار مغ شخكة اربيل،  واقل ؾيسة حققتيا الفقخة)5بػ)

شاؾ بعس (، وقج تعكذ ىحه الؿيسة الػاقع سيسا واف ى3.35بػسط حدابي ) لتخفيض الكمف واضافة قيسة"
السخاحل تتع بذكل يجوي. أما برجد تذتت الاجابات، فتذيخ الشتائج اف اقل تذتت في اجابات عيشة شخكة اربيل 

(، وىػ يجلل عمى اندجاـ 12.36( ومعامل الاختلاؼ )0.55( إذ بم  الانحخاؼ السعياري )60حػؿ الفقخة)
"يعد الدعر اساس تشافدية ( 58ت الفقخة )لحا GKعالي ججا بالسقارنة مع اقل تذتت في اجابات عيشة شخكة 

 %(.18.16( ومعامل الاختلاؼ )0.71إذ بم  الانحخاؼ السعياري ) الذركة"

 عرض وتحميل نتائج علاقات الارتباط بيؽ متغيرات البحث -ثانيا
في ىحه الفقخة عخض وتحميل اختبار علاقات الارتباط بيغ متغيخات البحث عبخ ثلاث فقخات، إذ  سيجخي      

تكخس الفقخة الأولى لعخض وتحميل اختبار علاقات ارتباط إدارة السعخفة والتػجو نحػ الدبػف، وتخرز الفقخة الثانية 
الثالثة فتكخس عخض وتحميل اختبار علاقات لعخض وتحميل اختبار علاقات ارتباط إدارة السعخفة بالتشافدية، اما 

( تحت Spearmanوسػػيتع إضيار العلاقات مغ خلاؿ ؾيع معاملات ارتباط ) ط التػجو نحػ الدبػف بالتشافدية.ارتبا
 ( فقط، وكالآتي:P < 0.05( و)P < 0.01مدتػى معشػية )

  وعمى مدتؾى الابعاد:علاقات الارتباط بيؽ إدارة السعرفة وبيؽ التؾجه نحؾ الزبؾن اجسالا -1
. وقج وجؾد علاقة معشؾية بيؽ ادارة السعرفة والتؾجه نحؾ الزبؾن مغ تػقع  الفرضية الرئيدة الأولىانصمقت      

( علاقات الارتباط بيغ إدارة السعخفة والتػجو نحػ لدبػف اجسالا وعمى مدتػى الابعاد. وكانت 19-4اضيخ الججوؿ )
 الشتائج كالآتي:



  م. عبد الستار ابراهيم , ا.د.صلاح الدين عواد        تنافسية منظمات الاعمال  طبقا لدور ادارة المعرفة ...             
 
 

  30 

( نسػذج معشػية ايجابية مع أبعاد التػجو نحػ الدبػف مغ اصل ثلاثة 2ية تػليج وتصػيخ السعخفة )اضيخت عسم-أ
( مع الستصمبات التقشية بجرجة متػسصة، 0.01%(، مشيا واحج تحت معشػية )67نساذج، إي ما ندبتو )

ا يجلل عمى اف ( مع اجسالي التػجو نحػ الدبػف بجرجة ضعيفة، مس0.05والأنسػذج الثاني تحت معشػية )
السجيخيغ والسيشجسيغ يدعػف إلى تػليج وتصػيخ السعخفة لتػفيخ الستصمبات التقشية اللازمة لتمبية مصالب الدبػف. 

مغ الفخضية الخئيدة الأولى التي تشز عمى )  الفرضية الفرعية الأولىوىحه الشتيجة تػفخ دعسا كاؼيا لقبػؿ 
 (.عرفة والتؾجه نحؾ الزبؾن وجؾد علاقة معشؾية بيؽ تؾليد وتظؾير الس

 
 (n=78)(: علاقات الارتباط بيؽ إدارة السعرفة والتؾجه نحؾ الزبؾن 19-4الجدول)

 التوجه نحو الزبون         
 

 إدارة المعرفة
رغبات ومطالب 

 الزبون
المتطلبات 

 التقنية

اجمالي 
التوجه نحو 

 الزبون

 العلاقات المعنوية

الاهمية  العدد
 النسبية

 %2. 7 *3.72 **3.02 3.33 توليد وتطوير المعرفة

 %2. 7 *3.70 **3.02 3.33 خزن المعرفة

 %333 0 **3.33 **3.32 **3.02 نشر وتوزيع المعرفة

 %333 0 **.3.3 **.3.3 **3.02 تطبيق المعرفة

 %333 0 **3.32 **3.33 **3.02 اجمالي إدارة المعرفة

العلاقات 
 المعنوية

 - 30 3 3 0 العدد

 %22  %333 %333 %3. الاهمية

 0.01** مدتػى معشػية                  0.05* مدتػى معشػية 
( نسػذج معشػية ايجابية مع أبعاد التػجو نحػ الدبػف مغ اصل ثلاثة نساذج، إي 2أضيخت عسمية خدف السعخفة )-ب

( مع الستصمبات التقشية بجرجة متػسصة، والأنسػذج الثاني 0.01%(، مشيا واحج تحت معشػية )67ما ندبتو )
مسا يؤكج وجػد عسمية خدف لمسعخفة ( مع اجسالي التػجو نحػ الدبػف بجرجة ضعيفة، 0.05تحت معشػية )

الفرضية الفرعية الستػفخة لاسيسا بشاء قػاعج بيانات تعدز الستصمبات التقشية. وىحه الشتيجة تػفخ دعسا كاؼيا لقبػؿ 
وجؾد علاقة معشؾية بيؽ خزن السعرفة والتؾجه نحؾ مغ الفخضية الخئيدة الأولى التي تشز عمى ) الثانية 
 (.الزبؾن 

( أنسػذج معشػية مع أبعاد التػجو نحػ الدبػف مغ اصل ثلاثة نساذج، إي 3ية نذخ وتػزيع السعخفة )أضيخت عسم-ت
( بجرجة متػسصة، وىحا يجلل اف لمسجيخيغ وسائل 0.01%(، جسيعيا ايجابية تحت معشػية )100ما ندبتو )

الفرضية فخ دعسا كاؼيا لقبػؿ فعالة لشذخ وتػزيع السعخفة الستعمقة  والسعدزة لسصالب الدبػف. ىحه الشتيجة تػ 
) وجؾد علاقة معشؾية بيؽ نذر وتؾزيع السعرفة مغ الفخضية الخئيدة الأولى التي تشز عمى  الفرعية الثالثة

 (.والتؾجه نحؾ الزبؾن 
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( نسػاذج معشػيػػة مػػع أبعػػاد التػجػو نحػػػ الدبػػػف مػػغ اصػل ثلاثػػة نسػػاذج، إي مػػا 3أضيػخت عسميػػة تصبيػػق السعخفػػة )-ث
( بجرجػػة ضػػعيفة مػػع رغبػػات ومصالػػب الدبػػػف ومتػسػػصة 0.01(، جسيعيػػا ايجابيػػة تحػػت معشػيػػة )%100ندػػبتو )

مع الستصمبات التقشية واجسالي التػجو نحػػ الدبػػف، وىػحا يػجؿ عمػى ؾيػاـ السػجيخوف والسيشجسػػف والفشيػػف بسسارسػة 
بػػف. ىػحه الشتيجػة تػػفخ دعسػا كاؼيػا السعخفة الستػػفخة لػجييع فػي تػػفيخ الستصمبػات التقشيػة اللازمػة لتمبيػة مصالػب الد 

وجوؾد علاقوة معشؾيوة بويؽ نذور مػغ الفخضػية الخئيدػة الأولػى التػي تػشز عمػى )  الفرضية الفرعية الرابعةلقبػػؿ 
 (.وتؾزيع السعرفة والتؾجه نحؾ الزبؾن 

، إي ما ندػبتو ( نساذج معشػية مع أبعاد التػجو نحػ الدبػف مغ اصل ثلاثة نساذج3أضيخ اجسالي إدارة السعخفة )-ج
( بجرجػػػة ضػػعيفة مػػع رغبػػػات ومصالػػب الدبػػػػف ومتػسػػصة مػػػع 0.01%(، جسيعيػػا ايجابيػػة تحػػػت معشػيػػة )100)

التػي  الفرضية الرئيدة الأولىالستصمبات التقشية واجسالي التػجو نحػ الدبػف. ىحه الشتيجة تػفخ دعسا كاؼيا لقبػؿ 
( علاقػػة 13(. ويطيػػخ الجػػجوؿ)( )لتؾجووه نحووؾ الزبووؾن ) وجووؾد علاقووة معشؾيووة بوويؽ ادارة السعرفووة واتػػشز عمػػى 

 %(.87( أي ما ندبتو )15معشػية مغ اصل )
في التػجو نحػ الدبػػف مػغ وىحه الشتيجة تشدجع مع الصخوحات الفكخية ودراسات الباحثيغ حػؿ دور إدارة السعخفة 

 (،Ofek & Sarvary,2001)خػػػػػلاؿ إدارة واسػػػػػتخجاـ معمػمػػػػػات الدبػػػػػػف وإدارة علاقػػػػػات الدبػػػػػػف، مثػػػػػل 
(Dalkir,2005 242)، (Shanks & Tay, 2001 ،)(Hinz,2012: 87) مسػا يػجلل عمػى وجػػد مسارسػات ،

تتعمق بسعخفة الدبػف لػجى الذػخكتيغ السبحػثػة ومذػاركة السعخفػة والخبػخة عػغ الدبػػف، واجػخاء تغييػخات ـيكميػة لسػائسػة 
اللازمػػػة لتحقيػػػق حاجػػػات الدبػػػػف،  كػػػحلظ تتمقػػػى الذػػػخكتيغ أسػػػاليب العسػػػل وعسميػػػات الأعسػػػاؿ مػػػع الستصمبػػػات التقشيػػػة 

معمػمات التغحية العكدية والسقتخحات التي تسثل معخفة الدبػف التي يشبغي إدارتيا بسا يػؤدي إلػى إنتػاج معخفػة ججيػجة 
 تتجدج في تمبية مصالب الدبػف.

 علاقات الارتباط بيؽ إدارة السعرفة وبيؽ تشافدية السشغسات اجسالا وعمى مدتؾى الابعاد: -2
. وقج وجؾد علاقة معشؾية بيؽ ادارة السعرفة وتشافدية السشغساتمغ تػقع  الفرضية الرئيدة الثانيةانصمقت      

الاعساؿ اجسالا وعمى مدتػى  ( معاملات الارتباط بيغ إدارة السعخفة وتشافدية مشطسات20-4اضيخ الججوؿ )
 الابعاد. وكانت الشتائج كالآتي:

( نساذج معشػية مع أبعاد التشافدية مغ اصل خسدة نساذج، إي ما ندبتو 4اضيخت عسمية تػليج وتصػيخ السعخفة )-أ
 ( مع الخبحية والحرة الدػؾية بجرجة متػسصة واجسالي0.01%(، مشيا ثلاثة نساذج ايجابية تحت معشػية )80)

( مع الإنتاجية بجرجة ضعيفة، 0.05التشافدية بجرجة ضعيفة، والأنسػذج الثاني علاقة ايجابية تحت معشػية )
مسا يجلل عمى ادراؾ افخاد العيشة لاىسية عسميات تػليج وتصػيخ السعخفة لامتلاؾ الذخكتيغ القجرة التشافدية. وىحه 

وجؾد مغ الفخضية الخئيدة الثانية التي تشز عمى )  لىالفرضية الفرعية الأو الشتيجة تػفخ دعسا كاؼيا لقبػؿ 
 (. علاقة معشؾية بيؽ تؾليد وتظؾير السعرفة والتشافدية
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 (n=78)(: علاقات الارتباط بيؽ إدارة السعرفة وتشافدية السشغسات 22-4الجدول)
 تنافسية المنظمات

 
 إدارة المعرفة

 الانتاجية الربحية
الحصة 
 السوقية

 كلف الصنع
اجمالي 
 التنافسية

 العلاقات المعنوية

 الاهمية النسبية العدد

3.33 توليد وتطوير المعرفة
** 

3.7.
* 

3.3.
** 

- 3.3.  3.02
** 

0 .3% 

3.07 خزن المعرفة
** 

3.32
 

3.02
** 

3.37 3.03
** 

0 .3% 

3.00 نشر وتوزيع المعرفة
** 

3.33
 

3.73 3.02
** 

3.72
* 

0 .3% 

3.73 تطبيق المعرفة
* 

3.33
 

3.33 3.02
** 

3.32
 

7 33% 

3.33 اجمالي إدارة المعرفة
** 

3.30
 

3.72
* 

3.70
* 

3.03
** 

3 23% 

العلاقات 
 المعنوية

 - .3 3 0 0 3 3 العدد

 %3. - %23 %3. %3. %73 %333 الاهمية

 0.01** مدتػى معشػية               0.05* مدتػى معشػية 

( نساذج معشػية ايجابية مع أبعاد التشافدية مغ اصل خسدة نساذج، إي ما 3اضيخت عسمية خدف السعخفة )-ب
( مع الخبحية والحرة الدػؾية واجسالي التشافدية بجرجة ضعيفة. 0.01%(، جسيعيا تحت معشػية )60ندبتو )

وجؾد مغ الفخضية الخئيدة الثانية التي تشز عمى )  الفرضية الفرعية الثانيةوىحه الشتيجة تػفخ دعسا كاؼيا لقبػؿ 
 (. علاقة معشؾية بيؽ خزن السعرفة والتشافدية

( نساذج معشػية ايجابية مع أبعاد التشافدية مغ اصل خسدة نساذج، إي 3اضيخت عسمية نذخ وتػزيع السعخفة )-ت
( مع 0.01ة، وواحج تحت معشػية )( مع الخبحية بجرجة ضعيف0.01%(، اثشاف مشيا تحت معشػية )60ما ندبتو )

مسا يؤكج وجػد مسارسات نذخ وتػزيع السعخفة برػرة تديج مغ القجرة التشافدية  اجسالي التشافدية بجرجة ضعيفة.
لمذخكتيغ السبحػثة، كسا اف سعي ىحه الذخكات إلى التشافذ يجفعيا إلى الاىتساـ بشذخ وتػزيع السعخفة. وىحه 

) وجؾد مغ الفخضية الخئيدة الثانية التي تشز عمى  الفرضية الفرعية الثالثةلقبػؿ الشتيجة تػفخ دعسا كاؼيا 
 .علاقة معشؾية بيؽ نذر وتؾزيع السعرفة والتشافدية(

( نسػذج معشػية ايجابية مع أبعاد التشافدية مغ اصل خسدة نساذج، إي ما 2اضيخت عسمية تصبيق السعخفة )-ث
( مع 0.01( مع الخبحية بجرجة ضعيفة، وواحج تحت معشػية )0.05) %(، واحج مشيا تحت معشػية40ندبتو )

مغ الفخضية الخئيدة  الفرضية الفرعية الرابعةكمف الرشع بجرجة ضعيفة. وىحه الشتيجة لا تػفخ دعسا كاؼيا لقبػؿ 
 ) وجؾد علاقة معشؾية بيؽ تظبيق السعرفة والتشافدية(.الثانية التي تشز عمى 

( نساذج معشػية مع أبعاد التشافدية مغ اصل خسدة نساذج، إي ما ندبتو 4لسعخفة )اضيخ اجسالي ادارة ا-ج
( مع الخبحية بجرجة متػسصة ومع اجسالي التشافدية بجرجة 0.01%(، مشيا اثشاف ايجابية تحت معشػية )80)

فة. ( مع الحرة الدػؾية وكمف الرشع بجرجة ضعي0.05ضعيفة، وأنسػذجيغ بعلاقة ايجابية تحت معشػية )
%(. وىحه الشتائج تػفخ دعسا كاؼيا 64( إي ما ندبتو )25( علاقة معشػية مغ اصل )16ويطيخ الججوؿ)( )

 (.وجؾد علاقة معشؾية بيؽ ادارة السعرفة وتشافدية السشغساتالتي تشز عمى )  الفرضية الرئيدة الثانيةلقبػؿ 
رة السعخفة في تشافدية مشطسات وىي تشدجع مع الصخوحات الفكخية ودراسات الباحثيغ حػؿ دور إدا

 ,Remus, 2001: 3)  & (Maier( ،Ernest-Jones, 2005),(Prusak,2000), (Teeceالأعساؿ
2007: 1339) (Restogi, 2000: 39-48) إذ استشتج ىؤلاء الباحثػف باف الزغط التشافدي ازداد كثيخا .
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3. 

فاف الذخكات في صشاعات مختمفة حػؿ العالع، وبذكل خاص في الاقتراد السدتشج إلى السعخفة. وكشتيجة لحلظ، 
قج استثسخت امػاؿ كثيخة لبشاء انطسة إدارة السعخفة لتربح تشافدية. وتذيخ الشتائج أعلاه الى ادراؾ الذخكات 
العخاؾية ومشيا الذخكتيغ السبحػثة لأىسية السعخفة في امتلاؾ القجرة التشافدية واف لع تكغ السسارسات التي تقػـ بيا 

 إشار بخنامج لإدارة السعخفة.في 
 علاقات ارتباط التؾجه نحؾ الزبؾن وتشافدية السشغسات اجسالا وعمى مدتؾى الابعاد: -3

مغ تػقع  وجػد علاقة معشػية بيغ التػجو نحػ الدبػف وتشافدية السشطسات.  الفرضية الرئيدة الثالثةانصمقت      
( معاملات الارتباط بيغ التػجو نحػ الدبػف وتشافدية مشطسات الاعساؿ اجسالا وعمى 21-4وقج اضيخ الججوؿ )

 مدتػى الابعاد. وكانت الشتائج كالآتي:
ة مع أبعاد التشافدية مغ اصل خسدة نساذج، إي ما ( أنسػذج معشػية ايجابي1اضيخت رغبات ومصالب الدبػف )-أ

( مع كمف الرشع بجرجة ضعيفة. وىحه الشتيجة لا تػفخ دعسا كاؼيا لقبػؿ 0.01%(، تحت معشػية )20ندبتو )
وجؾد علاقة معشؾية بيؽ رغبات ومظالب مغ الفخضية الخئيدة الثالثة التي تشز عمى )  الفرضية الفرعية الأولى

 (يةالزبؾن والتشافد
 

 (n=78)(: علاقات الارتباط بيؽ التؾجه نحؾ الزبؾن وتشافدية السشغسات 21-4الجدول)
 تنافسية المنظمات    
 

 التوجه نحو الزبون

الحصة  الانتاجية الربحية
 السوقية

كلف 
 الصنع

اجمالي 
 التنافسية

 العلاقات المعنوية

الاهمية  العدد
 النسبية

 %73 3 3.33 - **3.03 3.33 - 3.33 - 3.33 - رغبات ومطالب الزبون

 %333 3 **3.02 *3.73 *.3.7 **3.03 **3.07 المتطلبات التقنية

اجمالي التوجه نحو 
 الزبون

3.33 3.33 - 3.37  3.07** 3.33 3 73% 

العلاقات 
 المعنوية

 - 2 3 0 3 3 3 العدد

 %32 - %00 %333 %00 %00 %00 الاهمية

 0.01** مدتػى معشػية                   0.05* مدتػى معشػية 

( نساذج معشػيػة ايجابيػة مػع أبعػاد التشافدػية مػغ اصػل خسدػة نسػاذج، إي مػا ندػبتو 5اضيخت الستصمبات التقشية )-ب
( مع الخبحية والانتاجية واجسالي التشافدية وبجرجة ضعيفة. وىػحه الشتيجػة  تػػفخ 0.01%(، تحت معشػية )100)

وجوؾد علاقوة معشؾيوة مػغ الفخضػية الخئيدػة الثالثػة التػي تػشز عمػى )  ية الفرعية الثانيةالفرضدعسا كاؼيا لقبػؿ 
 (.بيؽ الستظمبات التقشية والتشافدية
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 (: سريان أنسؾذج الارتباط بيؽ متغيرات البحث وفقا لشتائج فرضيات البحث.12-4الذكل)

 
 السردر: اعداد الباحث    

( أنسػػػذج معشػيػػة ايجابيػػة مػػع أبعػػاد التشافدػػية مػػغ اصػػل خسدػػة نسػػاذج، إي مػػا 1) اضيػػخ اجسػػالي التػجػػو نحػػػ الدبػػػف 
( علاقػػات 7عمسػػا بػػاف الجػػجوؿ )( يطيػػخ ) ( مػػع كمػػف الرػػشع بجرجػػة ضػػعيفة.0.01%(، تحػػت معشػيػػة )20ندػػبتو )

ية الفرضووو%(. وىػػػحه الشتيجػػػة لا تػػػػفخ دعسػػػا كاؼيػػػا لقبػػػػؿ 47( علاقػػػة، إي مػػػا ندػػػبتو )15فقػػػط  معشػيػػػة مػػػغ اصػػػل )
 (، ويسكغ قبػليا جدئيا. وجؾد علاقة معشؾية بيؽ التؾجه نحؾ الزبؾن والتشافديةالتي تشز عمى )  الرئيدة الثالثة

( سػػخياف أنسػػػذج الارتبػػاط بػػيغ متغيػػخات البحػػث وفقػػا لشتػػائج فخضػػيات البحػػث إذ يتزػػح اف 12-4ويبػػيغ الذػػكل)    
لتشافدػػية عػػجا تصبيػػق السعخفػػة. واف جسيػػع متغيػػخات التػجػػو نحػػػ جسيػػع متغيػػخات إدارة إدارة السعخفػػة تػػختبط معشػيػػا فػػي ا

 الدبػف لا تختبط معشػيا في التشافدية ماعجا الستصمبات التقشية.
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 عرض وتحميل اختبار علاقات التأثير لستغيرات البحث  -ثالثا
تيػجؼ ىػحه الفقػخة الػى اختبػار فخضػيات التػأثيخ بػػيغ متغيػخات البحػػث باسػتخجاـ نسػػذج الانحػجار الخصػي البدػػيط      

اللامعمسي، وقج اتخحت مدتػيات التحميل السدتػييغ الفخعي والإجسػالي لسعخفػة معشػيػة التػأثيخ لكػل متغيػخ فخعػي مػغ 
غ قبػػؿ او رفػس فخضػية التػأثيخ فيػتع مػغ خػلاؿ حدػاب عػجد الستغيخات التػضيحية في الستغيػخات السدػتجيبة، امػا عػ

%( تقبػل الفخضػية، امػا اذا كانػت الشسػاذج 50الشساذج السعشػية كشدبة مغ اصل جسيع الشساذج فإذا حققت اكثخ مػغ )
( الججوليػػػة تحػػػت F( السحدػػػػبة بؿيسػػػة )Fالسعشػيػػػة اقػػػل مػػػغ ىػػػحه الشدػػػبة تػػػخفس الفخضػػػية، ويػػػتع ذلػػػظ عبػػػخ مقارنػػػة )

(. ويخكػػد ىػػػحا السبحػػث عمػػػى عػػػخض وتحميػػل اختبػػػار علاقػػات التػػػاثيخ لستغيػػػخات 0.01( و)0.05معشػيػػػة ) مدػػتػييغ
البحث عبخ اربع فقػخات، إذ تكػخس الفقػخة الأولػى لعػخض وتحميػل اختبػار تػاثيخ إدارة السعخفػة فػي التػجػو نحػػ الدبػػف، 

لتشافدػػية، والثالثػػة فتكػػخس لعػػخض وتحميػػل وتخرػػز الفقػػخة الثانيػػة لعػػخض وتحميػػل اختبػػار تػػاثيخ إدارة السعخفػػة فػػي ا
اختبار تأثيخ التػجػو نحػػ الدبػػف فػي التشافدػية، أمػا الخابعػة لتحميػل دور إدارة السعخفػة فػي التشافدػية عبػخ التػجػو نحػػ 

 الدبػف باستخجاـ تحميل السدار ، وعمى الشحػ الآتي:

 تاثير إدارة السعرفة في التؾجه نحؾ الزبؾن:  -1
وجووؾد تووأثير ذات دلالووة معشؾيووة لإدارة السعرفووة فووي التؾجووه نحووؾ مػػغ تػقػػع  فرضووية الرئيدووة الرابعووةالانصمقػػت      

. وبػيػػػة التحقػػػق مػػػغ صػػػحة الفخضػػػية مػػػغ عجمػػػو تػػػع تشفيػػػح عػػػجد مػػػغ نسػػػاذج الانحػػػجار، وكسػػػا ىػػػػ مبػػػيغ فػػػي الزبوووؾن 
 (  وكالآتي:22-4الججوؿ)

( Fؾيسػػة ) ( بجلالػة0.01لدبػػػف معشػيػا تحػت مدػتػى )فػي التػجػو نحػػ اتؾليود وتظووؾير السعرفوة  كػاف نسػػذج تػاثيخ-أ
( R2()0.232( وبمغػت ؾيسػة معامػل التحجيػج )6.8( الججوليػة البالغػة )F( وىي اعمػى مػغ ؾيسػة )22.94السحدػبة )

وكانػت ؾيسػة معامػل التػأثيخ مػغ التػجػو نحػػ الدبػػف  %(23.2وىحا يعشي اف تػليج وتصػيخ السعخفة يفدػخ مػا ؾيستػو )
(B( قػػج بمغػػت )مػػغ 25.4( إي اف تغييػػخ بػحػػجة واحػػجة مػػغ تػليػػج وتصػػػيخ السعخفػػة يحػػجث تغييػػخا بشدػػبة )0.254 )%

مػغ الفخضػية الخئيدػة الخابعػة التػي  الفرضية الفرعيوة الأولوىالتػجو نحػ الدبػف، وىحه الشتيجة تػفخ دعسا كاؼيا لقبػؿ 
(، وىػػػ يُعػػج تػػأثيخ السعرفووة فووي التؾجووه نحووؾ الزبووؾن وجووؾد تووأثير ذات دلالووة معشؾيووة لتؾليوود وتظووؾير  )تػػشز عمػػى 

 مشخفس ندبيا. وبحلظ يكػف نسػذج الانحجار كالآتي: 
 )تؾليد وتظؾير السعرفة(Y=2.742+2.254)التؾجه نحؾ الزبؾن)

 (n=78)(: تاثير إدارة السعرفة في التؾجه نحؾ الزبؾن باستخدام الانحدار البديط22-4الجدول )
 مستوى المعنوٌة a B F R2 المتغٌر المستمل

 معنوي 240.0 **.0049 ..240 041.2 تولٌد وتطوٌر المعرفة

 معنوي 24077 **.241. 240.1 04119 خزن المعرفة

 معنوي 6..24 **74102. 24070 .0417 نشر وتوزٌع المعرفة

 معنوي 24021 **1947.1 .2401 ..041 تطبٌك المعرفة

 معنوي .24.1 **4900.. 24.19 04090 اجمالً إدارة المعرفة

 (6.8( = )0.01الججولية عشج مدتػى معشػية ) (F)ؾيسة  **( 3.9(= ) 0.05الججولية عشج مدتػى معشػية ) (F)ؾيسة *
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( F( بجلالػػػة ؾيسػػػة )0.01فػػػي التػجػػػو نحػػػػ الدبػػػػف معشػيػػػا تحػػػت مدػػػتػى ) خوووزن السعرفوووةكػػػاف نسػػػػذج تػػػاثيخ  -ب
(  R2( وبمغػػػػت ؾيسػػػػة معامػػػػل التحجيػػػػج )6.8الججوليػػػػة البالغػػػػة )( F( وىػػػػي اعمػػػػى مػػػػغ ؾيسػػػػة )30.75السحدػػػػػبة )

%( مػػغ التػجػػو نحػػػ الدبػػػف وكانػػت ؾيسػػة معامػػل 28.8( وىػػحا يعشػػي اف خػػدف السعخفػػة يفدػػخ مػػا ؾيستػػو )0.288)
%( مػغ 24.7( إي اف تغييخ بػحجة واحجة مغ خدف السعخفة يحجث تغييػخا بشدػبة )0.247( قج بمغت )Bالتأثيخ )

مػغ الفخضػية الخئيدػة الخابعػة  الفرضوية الفرعيوة الثانيوةدبػف، وىحه الشتيجة تػػفخ دعسػا كاؼيػا لقبػػؿ التػجو نحػ ال
(، وبػحلظ يكػػف نسػػذج وجؾد تأثير ذات دلالة معشؾية لخزن السعرفة في التؾجوه نحوؾ الزبوؾن  )التي تشز عمى 
 الانحجار كالآتي:

 )خزن السعرفة(.2.779+2.247(=  Yالتؾجه نحؾ الزبؾن) 
( F( بجلالػة ؾيسػة )0.01فػي التػجػو نحػػ الدبػػف معشػيػا تحػت مدػتػى ) نذر وتؾزيع السعرفةكاف نسػذج تاثيخ  -ت

( (R2( وبمغػػػت ؾيسػػػة معامػػػل التحجيػػػج 6.8( الججوليػػػة البالغػػػة )F( وىػػػي اعمػػػى مػػػغ ؾيسػػػة )58.720السحدػػػػبة )
تػجػػو نحػػػ الدبػػػف وكانػػت ؾيسػػة %( مػػغ ال43.6(وىػػحا يعشػػي اف نذػػخ وتػزيػػع السعخفػػة يفدػػخ مػػا ؾيستػػو )0.436)

( إي اف تغييػػػػخ بػحػػػػجة واحػػػػجة مػػػػغ خػػػػدف السعخفػػػػة يحػػػػجث تغييػػػػخا بشدػػػػبة 0.282( قػػػػج بمغػػػػت )Bمعامػػػػل التػػػػأثيخ )
مػغ الفخضػية  الفرضوية الفرعيوة الثالثوة%( مغ التػجو نحػ الدبػف، وىحه الشتيجة تػفخ دعسػا كاؼيػا لقبػػؿ 28.2)

، ير ذات دلالة معشؾية لشذر وتؾزيع السعرفة في التؾجه نحؾ الزبؾن(وجؾد تأثالخئيدة الخابعة التي تشز عمػى )
 وىػ يعج تاثيخ عالي ندبيا. وبحلظ يكػف نسػذج الانحجار كالآتي: 

 )نذر وتؾزيع السعرفة(.2.785+2.282(= Yالتؾجه نحؾ الزبؾن )
( F( بجلالة ؾيسة )0.01في التػجو نحػ الدبػف معشػيا تحت مدتػى ) تظبيق السعرفةكاف نسػذج تاثيخ -ث

( (R2 ( وبمغت ؾيسة معامل التحجيج6.8( الججولية البالغة )F( وىي اعمى مغ ؾيسة )19.847السحدػبة )
%( مغ التػجو نحػ الدبػف وكانت ؾيسة معامل 20.7وىحا يعشي اف تصبيق السعخفة يفدخ ما ؾيستو ) 0.207))

%( 27.4( إي اف تغييخ بػحجة واحجة مغ تصبيق السعخفة يحجث تغييخا بشدبة )0.274( قج بمغت )B) التأثيخ
مغ الفخضية الخئيدة  الفرضية الفرعية الرابعةمغ التػجو نحػ الدبػف، وىحه الشتيجة تػفخ دعسا كاؼيا لقبػؿ 

. وبحلظ يكػف لتؾجه نحؾ الزبؾن()وجؾد تأثير ذات دلالة معشؾية لتظبيق السعرفة في االخابعة التي تشز عمى
 نسػذج الانحجار كالآتي:

 )تظبيق السعرفة(.2.754+2.274( = Yالتؾجه نحؾ الزبؾن) 
( F( بجلالة ؾيسة )0.01في التػجو نحػ الدبػف معشػيا تحت مدتػى ) اجسالي إدارة السعرفةكاف نسػذج تاثيخ  -ج

(   (R2( وبمغت ؾيسة معامل التحجيج 6.8( الججولية البالغة )F( وىي اعمى مغ ؾيسة )53.922السحدػبة )
%( مغ التػجو نحػ الدبػف وكانت ؾيسة معامل 41.5( وىحا يعشي اف تصبيق السعخفة يفدخ ما ؾيستو )0.415)

( إي اف تغييخ بػحجة واحجة مغ اجسالي ادارة السعخفة يحجث تغييخا بشدبة 0.379( قج بمغت )Bالتأثيخ )
التي تشز  الفرضية الرئيدة الرابعةالتػجو نحػ الدبػف، وىحه الشتيجة تػفخ دعسا كاؼيا لقبػؿ  %( مغ37.9)

(، وىػ يُعج تأثيخ عالي وجؾد تأثير ذات دلالة معشؾية لاجسالي إدارة السعرفة في التؾجه نحؾ الزبؾن عمى )
 ندبيا. وبحلظ يكػف نسػذج الانحجار كالآتي: 

 )اجسالي ادارة السعرفة(.2.292+2.379( = Yالتؾجه نحؾ الزبؾن)
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ويخى الباحث اف ىحه الشتائج تعكذ واقع حاؿ الذخكتيغ السبحػثة إذ تؤثخ إدارة السعخفة عمى السدتػى       
الاجسالي في التػجو نحػ الدبػف تاثيخ عالي ندبيا إذ لاحع الباحث اىتساـ السجيخيغ بجسع وتفعيل معمػمات ومعخفة 

الابعاد، فتطيخ الشتائج وجػد تفاوت واضح في تأثيخاتيا إذ كاف أعمى تاثيخ لبُعج نذخ  الدبائغ، اما عمى مدتػى 
 وتػزيع السعخفة، بيشسا يسثل تصبيق السعخفة اقل تاثيخ في التػجو نحػ الدبػف لجى الذخكتيغ السبحػثة.

 تاثير إدارة السعرفة في التشافدية:  -2
مػػغ تػقػػع  وجػػػد تػػأثيخ ذات دلالػػة معشػيػػة لإدارة السعخفػػة فػػي التشافدػػية.  الفرضووية الرئيدووة الخامدووةانصمقػػت      

(  23-4وبػيػػة التحقػػق مػػغ صػػحة الفخضػػية مػػغ عجمػػو تػػع تشفيػػح عػػجد مػػغ نسػػاذج الانحػػجار، كسػػا يطيػػخ مػػغ الجػػجوؿ)
 وكالآتي:

( السحدػػبة Fة )( بجلالػة ؾيسػ0.01فػي التشافدػية معشػيػا تحػت مدػتػى ) تؾليود وتظوؾير السعرفوةكاف نسػػذج تػاثيخ -أ
( R2) ( )0.243( وبمغػػػت ؾيسػػػة معامػػػل التحجيػػػج 6.8( الججوليػػػة البالغػػػة )F( وىػػػي اعمػػػى مػػػغ ؾيسػػػة )24.375)

( قػج B%( مغ التشافدية وكانت ؾيسة معامل التػأثيخ )24.3وىحا يعشي اف تػليج وتصػيخ السعخفة يفدخ ما ؾيستو )
%( مػػػغ 35.7صػػػػيخ السعخفػػػة يحػػػجث تغييػػػخا بشدػػػبة )( إي اف تغييػػػخ بػحػػػجة واحػػػجة مػػػغ تػليػػػج وت0.357بمغػػػت )

مػػغ الفخضػػية الخئيدػػة الخامدػػة التػػي  الفرضووية الفرعيووة الأولووىالتشافدػػية، وىػػحه الشتيجػػة تػػػفخ دعسػػا كاؼيػػا لقبػػػؿ 
(، وىػ يُعج تػأثيخ عػالي ندػبيا. وجؾد تأثير ذات دلالة معشؾية لتؾليد وتظؾير السعرفة في التشافدية )تشز عمى 
 نسػذج الانحجاركالآتي: وبحلظ يكػف 

 )تؾليد وتظؾير السعرفة(. 2.167+2.357( =Yالتشافدية )

 (n=78)باستخدام الانحدار البديط  (: تأثير إدارة السعرفة في التشافدية23-4الجدول)
 مستوى المعنوٌة a B F R2 المتغٌر المستمل

 معنوي ..240 **.0.4.1 1..24 04161 تولٌد وتطوٌر المعرفة

 معنوي 24011 **0740.1 24.09 04.21 المعرفةخزن 

 معنوي      240.6 **064171 24091 04621 نشر وتوزٌع المعرفة

 معنوي ..241 **.10466 .24.1 .04.6 تطبٌك المعرفة

 معنوي .24.0 **.646. 1..24 147.2 اجمالً إدارة المعرفة

 0.01الججوليػة عشػج مدػتػى معشػيػة  (F)(، **  ؾيسػة 3.9= ) 0.05الججوليػة عشػج مدػتػى معشػيػة  (F)*   ؾيسة 
( =6.8) 

( السحدػػػػبة F( بجلالػػػة ؾيسػػػة )0.01فػػػي التشافدػػػية معشػيػػػا تحػػػت مدػػػتػى )خوووزن السعرفوووة كػػػاف نسػػػػذج تػػػاثيخ  -ب
( وىػػحا R2 ( )0.271التحجيػػج )( وبمغػػت ؾيسػػة معامػػل 6.8( الججوليػػة البالغػػة )F( وىػػي اعمػػى مػػغ ؾيسػػة )28.237)

( قػػػػج بمغػػػػت B%( مػػػػغ التشافدػػػػية، وكانػػػػت ؾيسػػػػة معامػػػػل التػػػػأثيخ )27.1يعشػػػػي اف خػػػػدف السعخفػػػػة يفدػػػػخ مػػػػا ؾيستػػػػو )
%( مػغ التشافدػية، وىػحه الشتيجػة 32.9( إي اف تغييخ بػحجة واحػجة مػغ خػدف السعخفػة يحػجث تغييػخا بشدػبة )0.329)

وجوؾد توأثير ذات  )مػغ الفخضػية الخئيدػة الخامدػة التػي تػشز عمػى  ة الثانيةالفرضية الفرعيتػفخ دعسا كاؼيا لقبػػؿ 
 (، وىػ يُعج تأثيخ عالي ندبيا. وبحلظ يكػف نسػذج الانحجار كالآتي: دلالة معشؾية لخزن السعرفة في التشافدية

 )خزن السعرفة(2.321+2.329( =Yالتشافدية)
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( السحدػػبة F( بجلالػة ؾيسػة )0.01في التشافدػية معشػيػا تحػت مدػتػى ) نذر وتؾزيع السعرفةكاف نسػذج تاثيخ  -ت
( R2 )( )0.256( وبمغػػت ؾيسػػة معامػػل التحجيػػج 6.8( الججوليػػة البالغػػة )F( وىػػي اعمػػى مػػغ ؾيسػػة )26.187)

( قػج B%( مغ التشافدية، وكانت ؾيسػة معامػل التػأثيخ )25.6وىحا يعشي اف نذخ وتػزيع السعخفة يفدخ ما ؾيستو )
%( مػػػػغ 29.7( إي اف تغييػػػػخ بػحػػػػجة واحػػػػجة مػػػػغ نذػػػػخ وتػزيػػػػع السعخفػػػػة يحػػػػجث تغييػػػػخا بشدػػػػبة )0.297مغػػػػت )ب

مػػغ الفخضػػية الخئيدػػة الخامدػػة التػػي  الفرضووية الفرعيووة الثالثووةالتشافدػػية، وىػػحه الشتيجػػة تػػػفخ دعسػػا كاؼيػػا لقبػػػؿ 
(، وىػػ يُعػج تػأثيخ عػالي ندػبيا. دويةوجؾد تأثير ذات دلالة معشؾية لشذر وتؾزيع السعرفة في التشاف )تشز عمى 

 وبحلظ يكػف نسػذج الانحجار كالآتي:
 )نذر وتؾزيع السعرفة(. 2.621+2.297( =Yالتشافدية) 

( السحدػػػػبة F( بجلالػػػة ؾيسػػػة )0.01فػػػي التشافدػػػية معشػيػػػا تحػػػت مدػػػتػى ) تظبيوووق السعرفوووةكػػػاف نسػػػػذج تػػػاثيخ  -ث
( وىػحا R2)( )0.143( وبمغت ؾيسة معامػل التحجيػج 6.8( الججولية البالغة )F( وىي اعمى مغ ؾيسة )12.665)

( قػػج بمغػػت B%( مػػغ التشافدػػية، وكانػػت ؾيسػػة معامػػل التػػأثيخ )14.3يعشػػي اف تصبيػػق السعخفػػة يفدػػخ مػػا ؾيستػػو )
 %( مػػغ التشافدػػية، وىػػحه31.3( إي اف تغييػػخ بػحػػجة واحػػجة مػػغ تصبيػػق السعخفػػة يحػػجث تغييػػخا بشدػػبة )0.313)

وجوؾد مغ الفخضػية الخئيدػة الخامدػة التػي تػشز عمػى )  الفرضية الفرعية الرابعةالشتيجة تػفخ دعسا كاؼيا لقبػؿ 
(، وىػػػ يُعػػج تػػأثيخ عػػالي ندػػبيا. وبػػحلظ يكػػػف نسػػػذج تووأثير ذات دلالووة معشؾيووة لتظبيووق السعرفووة فووي التشافدووية

 الانحجار كالآتي:
 السعرفة(.)تظبيق 2.463+2.313( =Yالتشافدية) 
( السحدػػبة F( بجلالػة ؾيسػة )0.01فػي التشافدػية معشػيػا تحػت مدػتػى ) اجسالي ادارة السعرفةكاف نسػذج تاثيخ  -ج

( وىػحا R2)( )0.325( وبمغػت ؾيسػة معامػل التحجيػج 6.8( الججوليػة البالغػة )F( وىي اعمػى مػغ ؾيسػة )36.64)
( قػػج B( مػػغ التشافدػػية، وكانػػت ؾيسػػة معامػػل التػػأثيخ )%32.5يعشػػي اف اجسػػالي ادارة السعخفػػة يفدػػخ مػػا ؾيستػػو )

%( مػػغ التشافدػػية، 45.1( إي اف تغييػػخ بػحػػجة واحػػجة مػػغ تصبيػػق السعخفػػة يحػػجث تغييػػخا بشدػػبة )0.451بمغػػت )
وجؾد تأثير ذات دلالة معشؾيوة التي تشز عمى ) الفرضية الرئيدة الخامدةوىحه الشتيجة تػفخ دعسا كاؼيا لقبػؿ 

 (، وىػ يُعج تأثيخ عالي ندبيا. وبحلظ يكػف نسػذج الانحجار كالآتي:ة في التشافديةلادارة السعرف
 )اجسالي ادارة السعرفة(. Y  =1.832+2.451)التشافدية) 

ىػػحه الشتػػائج تُعػػج بػػخأي الباحػػث نتػػائج مشصؿيػػة ومتدػػقة إذ بمػػ  أعمػػى تػػاثيخ لاجسػػالي إدارة السعخفػػة لاف الذػػخكات      
خنػػػامج محػػػجد لإدارة السعخفػػػة إذ تعسػػػل عمػػػى وفػػػق مسارسػػػات عامػػػة ترػػػب بالشتيجػػػة فػػػي إدارة السبحػثػػػة لػػػيذ لػػػجييا ب

السعخفػػة. أمػػا عمػػى مدػػتػى الابعػػاد فقػػج بمػػ  أعمػػى تػػاثيخ لبُعػػج خػػدف السعخفػػة فػػي التشافدػػية، وىػػحا مشصقػػي كػػحلظ إذ اف 
يػػة. والبعػػج الاقػػل تػػأثيخ ىػػػ بُعػػج السسارسػػة السسيػػدة فػػي الذػػخكات السبحػثػػة ىػػي اىتساميػػا ببشػػاء قػاعػػج بيانػػات الكتخون

 تصبيق السعخفة وقج يكػف ذلظ واقعيا إذا ما أخحنا بالاعتبار عجـ تقجيع الذخكتيغ السبحػثة إي مشتجات ججيجة.
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 تاثير التؾجه نحؾ الزبؾن في التشافدية:  -3
لمتؾجه نحؾ الزبؾن في وجؾد تأثير ذات دلالة معشؾية مغ تػقع   الفرضية الرئيدة الدادسةانصمقت      

. وبػية التحقق مغ صحة الفخضية مغ عجمو تع تشفيح عجد مغ نساذج الانحجار، كسا يطيخ في التشافدية
 (  وكالآتي:25-4الججوؿ)

( F( بجلالة ؾيسة )0.345في التشافدية غيخ معشػي تحت مدتػى ) رغبات ومظالب الزبؾن كاف نسػذج تاثيخ  -أ
( (R2( وبمغت ؾيسة معامل التحجيج 6.8( الججولية البالغة )Fمغ ؾيسة )( وىي اقل 0.904السحدػبة )

%( مغ التشافدية، وكانت ؾيسة 1.2( وىحا يعشي اف رغبات ومصالب الدبػف لا يفدخ الا ما ؾيستو )0.012)
( إي اف تغييخ بػحجة واحجة مغ رغبات ومصالب الدبػف يحجث تغييخا 0.142( قج بمغت )Bمعامل التأثيخ )

مغ الفخضية  الفرضية الفرعية الاولى%( مغ التشافدية، وىحه الشتيجة لا تػفخ دعسا كاؼيا لقبػؿ 14.1بشدبة )
 (. في التشافديةوجؾد تأثير ذات دلالة معشؾية لرغبات ومظالب الزبؾن الخئيدة الدادسة التي تشز عمى )

 (n=78)(: تأثير التؾجه نحؾ الزبؾن في التشافدية25-4الجدول)
 مستوى المعنوٌة a B F R2 المتغٌر المستمل

 غٌر معنوي 24210 .2492 241.0 41.7. رغبات ومطالب الزبون
 معنوي 9..24 **942.6. 24612 .14.9 المتطلبات التمنٌة

 معنوي .2419 **1741.7 .2462 .14.9 اجمالً التوجه نحو الزبون

 0.01الججوليػة عشػج مدػتػى معشػيػة  (F)(،  **  ؾيسة 3.9= ) 0.05الججولية عشج مدتػى معشػية  (F)*   ؾيسة 
( =6.8) 

( السحدػػػبة F( بجلالػػة ؾيسػػة )0.01فػػي التشافدػػية معشػػػي تحػػت مدػػتػى ) الستظمبووات التقشيووةكػػاف نسػػػذج تػػاثيخ  -ب
( وىػحا R2)( )0.339( وبمغت ؾيسة معامػل التحجيػج 6.8( الججولية البالغة )Fؾيسة )( وىي اعمى مغ 39.036)

( قػج بمغػت B%( مػغ التشافدػية، وكانػت ؾيسػة معامػل التػأثيخ )33.9يعشي اف الستصمبػات التقشيػة تفدػخ مػا ؾيستػو )
لتشافدػػية، وىػػحه .%( مػػغ ا61( إي اف تغييػػخ بػحػػجة واحػػجة مػػغ الستصمبػػات التقشيػػة يحػػجث تغييػػخا بشدػػبة )0.610)

وجوؾد مػغ الفخضػية الخئيدػة الدادسػة التػي تػشز عمػى )  الفرضية الفرعية الثانيةالشتيجة تػفخ دعسا كاؼيا لقبػؿ 
(، وىػ يُعج تأثيخ عالي ججا ندػبيا. وبػحلظ يكػػف نسػػذج تأثير ذات دلالة معشؾية لمستظمبات التقشية في التشافدية

 الانحجار كالآتي: 
 )الستظمبات التقشية(.1.395+2.612( = Yالتشافدية)

( F( بجلالػػة ؾيسػػة )0.01فػػي التشافدػػية معشػػػي تحػػت مدػػتػى ) اجسووالي التؾجووه نحووؾ الزبووؾن كػػاف نسػػػذج تػػاثيخ  -ت
( (R2( وبمغػػػػت ؾيسػػػػة معامػػػػل التحجيػػػػج 6.8( الججوليػػػػة البالغػػػػة )F( وىػػػػي اعمػػػػى مػػػػغ ؾيسػػػػة )18.148السحدػػػػػبة )

%( مغ التشافدية، وكانت ؾيسػة معامػل 19.3حػ الدبػف يفدخ ما ؾيستو )( وىحا يعشي اف اجسالي التػجو ن0.193)
( إي اف تغييػػخ بػحػػجة واحػػجة مػػغ اجسػػالي التػجػػو نحػػػ الدبػػػف يحػػجث تغييػػخا بشدػػبة 0.603( قػػج بمغػػت )Bالتػػأثيخ )

) التػػي تػػشز عمػػى  الفرضووية الرئيدووة الدادسووة.%( مػػغ التشافدػػية، وىػػحه الشتيجػػة تػػػفخ دعسػػا كاؼيػػا لقبػػػؿ 60.3)
 (. وبحلظ يكػف نسػذج الانحجار كالآتي:وجؾد تأثير ذات دلالة معشؾية لمتؾجه نحؾ الزبؾن في التشافدية

 )اجسالي التؾجه نحؾ الزبؾن(. 1.394+2.623( = Yالتشافدية) 
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ىحه الشتائج تذيخ إلى اف الذخكتيغ السبحػثة تديج مغ قجرتيا التشافدية إلى حج ما مػغ خػلاؿ التػجػو نحػػ الدبػػف      
 لاسيسا مغ خلاؿ تػفيخ الستصمبات التقشية اللازمة لتمبية مصالب الدبػف.

البحػػػث إذ اف جسيػػػػع لستغيػػػػخات البحػػػث شبقػػػا لشتػػػائج فخضػػػيات  ( يبػػػيغ سػػػخياف انسػػػػذج التػػػاثيخ13-4والذػػػكل )     
 شافدية عجا رغبات ومصالب الدبػف.الستغيخات تؤثخ معشػيا في الت

 

 
 (:سريان انسؾذج التاثير لستغيرات البحث طبقا لشتائج فرضيات البحث13-4الذكل)

 الاستشتاجات:
مع تفػؽ بديط  السعرفة،لإدارة أضيخت نتائج وتحميل اجابات العيشة امتلاؾ الذخكتيغ مدتػى أعمى مغ الستػسط  -1

أكثخ مػضػعية مغ اجابات عيشة شخكة  GKلذخكة اربيل، وقج يكػف ذلظ ناتجا عغ كػف اجابات عيشة شخكة 
اربيل اذ ىحا السدتػى لع ياتي عغ بخامج مقرػدة لإدارة السعخفة لانو لا يػجج لجى الذخكتيغ وحجة تشطيسية 

لسعخفة عمى سبيل السثاؿ، استخجاـ خبخاء اجانب مسا يػفخ مخترة بحلظ، وإنسا عغ مسارسات ترب في إدارة ا
فخص لتػليج أو تصػيخ السعخفة، وبشاء قػاعج بيانات الكتخونية مسا يجعل بالامكاف خدف السعخفة واستخجاعيا، 

 واجخاء بعس التصػيخات في العسميات الإنتاجية وتذجيع الأفكار الججيجة مغ العامميغ والدبائغ ودراستيا.
في، اذ يػجػد اىتساـ فعمي  GKمع تفػؽ لذخكة  بالتؾجه نحؾ الزبؾن ف لجى إدارة الذخكتيغ اىتساـ جيج تبيغ ا -2

 لجى الذخكتيغ في تقري رغبات الدبػف مغ خلاؿ اقامة العلاقات واجخاء المقاءات والشقاشات مع الدبائغ.

 نشر وتوزيع المعرفة

18.1

39.036 

36.6

26.187 

24.375 

53.92
2

 اجمالي ادارة المعرفة

 

تنافسية 
 الشركتين

 الزبون اجمالي التوجه نحو

 خزن المعرفة

 تطبيق المعرفة

 توليد وتطوير المعرفة

 رغبات ومطالب الزبون

 المتطلبات التقنية

12.66

28.237 

0.904 
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تبيغ اف ادارة الذخكتيغ لجييا بالسحرمة الشيائية استجابة بسدتػى جيج لسصالب الدبػف مغ خلاؿ تػفيخىا  -3
الستصمبات التقشية اللازمة لحلظ، ومع ذلظ تبقى العجيج مغ السصالب لع تمقى الاستجابة اللازمة بدبب عجـ تػفيخ 

 ".خدمة ايرال البزاعة، ومصمب "الحديد""إنتاج مشتجات اخرى مؽ الذخكة لمستصمبات التقشية مثل مصمب 
لمذخكتيغ مع تفػؽ لذخكة اربيل لاسيسا في مؤشخ  القدرة التشافديةاضيخت الشتائج مدتػى فػؽ الستػسط مغ  -4

الخبحية ومؤشخ الحرة الدػؾية، ولكغ في واقع الحاؿ تتعخض الذخكتيغ لزغػط تشافدية في الدػؽ مغ 
 الذخكات الاجشبية والذخكات السحمية السشافدة.

ي تػفيخ الستصمبات التقشية لاسيسا ف التؾجه نحؾ الزبؾن لتعديد  إدارة السعرفةتبيغ اف إدارة الذخكتيغ قج وضفت  -5
إذ نالت اىتساـ اكبخ في تػضيف إدارة السعخفة مشو في رغبات ومصالب الدبػف. وقج لاحع الباحث ذلظ خلاؿ 
زياراتو الستكخرة ولقاءاتو بسجيخي الذخكتيغ لاسيسا مجيخي التدػيق والسبيعات إذ تست مقابمة مجيخ تدػيق 

 جسع السعمػمات عغ الدبائغ ومصاليبيع. في الدػؽ إذ يعسل عمى GKومبيعات شخكة 
اجسالا عجا الإنتاجية إذ اخفقت في  القدرة التشافديةلتعديد  إدارة السعرفةتبيغ اف إدارة الذخكتيغ قج وضفت  -6

 تػضيف كافي لإدارة السعخفة لتعديدىا.
سيسا في تػضيف إدارة  تبيغ اف نسػذج الارتباط لمبحث ساريا في الذخكتيغ ويسكغ التعػيل عمى العلاقات الخابصة -7

السعخفة بابعادىا في تعديد فخص تشافدية الذخكتيغ، فزلا عغ تػجياتيسا نحػ الدبػف وتػضيف ىحا التػجو 
 لتعديد تشافديتيسا.

 التؾجه نحؾ الزبؾن بػصفيا متغيخا تػضيحيا ، تقجما كبيخا في قجرتيا عمى التاثيخ في ادارة السعرفة حققت  -8
كانت إدارة الذخكتيغ مػفقة في تػضيف التغيخات التي حرمت لجى الذخكتيغ في  بػصفو متغيخا مدتجيبا إذ

اجسالي إدارة السعخفة في ادخاؿ السديج مغ التغيخات في التػجو نحػ الدبػف إذ يدعى مجيخي التدػؽ والسبيعات 
مات حػؿ في الذخكتيغ إلى التحخي عغ الدبائغ في الدػؽ والعسل عمى بشاء علاقات وجسع وتبادؿ السعمػ 

 رغباتيع ومصاليبيع ومقتخحاتيع.
بػصفو متغيخا  ادارة السعرفةضيخ اف إدارة الذخكتيغ قج وضفت التغييخات التي حرمت لجى الذخكتيغ في اجسالي  -9

بػصفو متغيخا مدتجيبا، ويتزح ذلظ جميا في  قدرتهسا التشافديةتػضيحيا في ادخاؿ تغييخات ميسة في تعديد 
ر مقجراتيسا ومػاردىسا في تعديد ربحيتيسا وانتاجيتيسا وحرتيسا الدػؾية وتخؽيس كفاحيسا مغ اجل استثسا

الكمف دوف الاخلاؿ بسعاييخ الجػدة إذ تػاجو الذخكتيغ ضغػشات تشافدية ؼيسا بيشيا ومغ قبل الذخكات 
 الاجشبية والسحمية الشاشئة في الدػؽ العخاؾية.

بػصفو  التؾجه نحؾ الزبؾن ضيخ اف إدارة الذخكتيغ قج وضفت التغييخات التي حرمت لجى الذخكتيغ في  -10
بػصفو متغيخا مدتجيبا، ويتزح ذلظ  قدرتهسا التشافديةمتغيخا تػضيحيا في ادخاؿ تغييخات ميسة في تعديد 

في الدػؽ والعسل عمى بشاء جميا في مدعى مجيخي التدػؽ والسبيعات في الذخكتيغ إلى التحخي عغ الدبائغ 
علاقات معيع  وجسع وتبادؿ السعمػمات حػؿ رغباتيع ومصاليبيع ومقتخحاتيع، وآراءىع في مشتجات الذخكتيغ 

عمى سبيل السثاؿ، يقزي معطع  GKوتقييساتيع لسشتجات السشافديغ، حتى اف مجيخ تدػيق ومبيعات شخكة 
 وقت دوامو في الدػؽ.

لتأثيخ في الذخكتيغ السبحػثتيغ إذ يسكغ التعػيل عمى اف التغييخات الايجابية التي ىشاؾ سخياف واضح لشسػذج ا -11
يسكغ اف تحجث في تػليج السعخفة وخدنيا ونذخىا وتصبيقيا تشعكذ بالتاثيخ بذكل معتجؿ في التػجو نحػ 

 الدبػف ويسكغ اف يذكل ميلَا واضحاَ لادخاؿ السديج مغ التغييخات الايجابية في التشافدية.
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 التؾصيات:
بذكل مبخمج ومقرػد ومخصط ومغ  بإدارة السعرفةضخورة اىتساـ الذخكتيغ السبحػثة وكافة الذخكات العخاؾية  -1

خلاؿ تخريز وحجة تشطيسية تكػف ميستيا إدارة السعخفة وتيتع بأفزل الاساليب والدتخاتيجيات لإدارة عسميات 
السعخفة مغ تػليج وتصػيخ السعخفة وخدنيا وتػزيعيا وتصبيقيا في إنتاج مشتجات وخجمات ججيجة أو تصػيخ 

اجية تزيف ؾيسة لمذخكة، إذ أصبح بقاء مشطسات الأعساؿ مخىػف بقجرتيا تكشػلػجيا ججيجة في العسميات الإنت
 عمى إدارة مػاردىا السعخؼية في ضل تعاضع التحجيات التشافدية.

بسا يشعكذ ايجابيا في ؾيسة الذخكة، وذلظ مغ  نحؾ الزبؾن وزيادة قيسة الزبؾن ضخورة تعديد تػجو الذخكتيغ  -2
وفيع رغباتو ومصالبو وتحميميا لتػفيخ الستصمبات التقشية اللازمة  خلاؿ الاىتساـ أكثخ بجسع صػت الدبػف 

للاستجابة لجسيع مصالب ورغبات الدبػف، فاذا كانت الذخكتيغ قج وفخت الستصمبات الفشية للاستجابة إلى العجيج 
الدبػف  مغ مصالب الدبػف، فسغ الزخوري اف تيتع أكثخ في تػفيخ الستصمبات الؽية للاستجابة إلى بؿية مصالب

مثل تػسيع خصػط الإنتاج لتحقيق مصمب الدبػف في إنتاج مشتجات اخخى غيخ حجيج التدميح وتدييخ مخكبات 
حسل لتقجيع خجمة ايراؿ البزاعة لمدبػف وتعديد الاستجابة لمسصالب الأخخى إذ لكي تشجح الذخكتيغ في ضل 

 عمو محػر العسمية الانتاجية.السشافدة الذجيجة لابج مغ العسل عمى كدب رضا وولاء الدبػف وج
لمبقاء والشسػ والرسػد اماـ التحجيات والتيجيجات  قدرتهسا التشافديةضخورة تبشي الذخكتيغ بخامج فعالة لتعديد  -3

التشافدية مغ الذخكات السحمية والاجشبية التي تبيع مشتجاتيا في الدػؽ العخاؾية، وىحا يتصمب ؾياـ الذخكتيغ ببحؿ 
غ جػدة مشتجاتيسا وفق السقاييذ العالسية بسا يجعل حجيج التدميح الحي تشتجو يزاىي أو جيػد اضاؼية لتحدي

يفػؽ جػدة حجيج التدميح التخكي إذ يُعج الاعمى جػدة في الدػؽ العخاؾية وتحديغ نطافة الذير وحدغ رزـ 
متشػعة لتػفيخ السشتجات في المفة وانتطاميا، فزلا عغ الاىتساـ أكثخ بسػاعيج التجييد والتدميع واستخجاـ قػالب 

كافة الؿياسات السصمػبة بسا يؤدي إلى تحديغ ؾيسة الدبػف التي ستشعكذ ايجابيا في تحديغ ؾيسة الذخكة في 
 الدػؽ.

مغ  إدارة السعرفة في التؾجه نحؾ الزبؾن ضخورة اىتساـ الذخكتيغ أكثخ في استغلاؿ الفخص التي تػفخىا جيػد  -4
تيغ في إدارة معخفة الدبػف ومعمػماتو وبشاء علاقات جيجة معو بيجؼ تحقيق ؾيسة خلاؿ استثسار امكانات الذخك

 الدبػف التي تشعكذ ايجابيا في ؾيسة الذخكة.
لمذخكتيغ لاسيسا في بُعج الإنتاجية إذ لا زاؿ  إدارة السعرفة في رفع القدرة التشافديةضخورة تػضيف السديج مغ  -5

 ارة الذخكتيغ في تػضيف إدارة السعخفة في الإنتاجية.يحتاج السديج مغ الاىتساـ إذ اخفقت إد
في ادخاؿ  في التؾجه نحؾ الزبؾن ضخورة استسخار إدارة الذخكتيغ في تػضيف التغييخات التي حرمت لجييسا  -6

 .قدرتهسا التشافديةتغييخات ميسة في تعديد 
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