
 رأس مال الزبىن وإدارة المؼرفت التنظيميت  ادوار 
  الأهليدراست تطبيقيت ػلى القطاع المصرفي / والأثرالؼلاقت 

 في محافظت النجف الاشرف 
 

 فاضل راضي غباش م. م. 
 والاقتصاد الإدارةكلية / جامعة القادسية

 المستخلص
، تنظةيم قيادة المعرفةة فة التنظيمية )المتمثلةالمعر إدارةالحالي علبقة الأثر والارتباط بين بحث ختبر الي
فةي  (رأس مةال الببةون) ( ومتغيةرالمعرفةةتقاسةم ، تطبية  المعرفةة عمليات المعرفة، ثقافةة المعرفةة، ،المعرفة

في هةذ   المعرفة إدارة مدى دوربالدراسة  مشكلةمحافظة النجف إذ تمثلت  مجموعة من المصارف الأهلية في
، وقةةد اسةةتخدمت اسةةتمارة الاسةةتبيان كةة داة ر يسةةة لجمةة  الةةذين يتعةةاملون مع ةةا بةةا نالمصةةارف فضةةلب  عةةن الب

الأساسةية بوجةود علبقةة بحةث ال ، وتمثلةت فرضةياتللمصةارف المبحوثةة( اسةتمارة 17تةم توبية  ) إذالبيانات 
 ية الإحصةةا ، وقةةد اسةةتخدمت عةةدد مةةن الوسةةا لمةةال الببةةون ورأس ةالتنظيميةةالمعرفةةة  إدارةارتبةةاط واثةةر بةةين 

الانحةدار البسةيط وتحليةل  وتحليةل (person) للتحق  من صحة هذ  الفرضيات ومن ةا معامةل الارتبةاط البسةيط
البحةةث صةةيغت فةةي ضةةو  ا مجموعةةة مةةن  مطابقةةة لأغلةةض فرضةةياتبحةةث الانحةةدار المتعةةدد، وجةةائت نتةةا   ال

 .بالدراسة الحالية يستفاد من ا المعنيون أنالتوصيات التي يؤمل 

 بحثمنهجيت ال/  لالمبحث الاو

 مشكلة البحث -أولا  
النمو والتقدم ومن خةلبل توجةا المنظمةات  إذعلى مختلف ميادين المعرفة من  طرأتأن التغييرات التي 

، ومن اجل تحديد المنظماتجل مواج ة التحديات وتحسين أدائ لمعرفة وكيفية إدارة المعرفة من أالتي تجم  ا
 :ةالآتينظيمية في مختلف المستويات فان مشكلة البحث تثير التساؤلات كيفية استخدام إدارة المعرفة الت

عمليةات المعرفةة،  ،)قيةادة المعرفةة، تنظةيم المعرفةة ـبةوالمتمثلةة المعرفةة التنظيميةة  إدارةما مستوى  (7
 (؟بحثفي المصرف عينة ال المعرفةتقاسم  ،تطبي  المعرفة ثقافة المعرفة،

  ؟بحثعينة ال ما مستوى رأس مال الببون للمصارف (2

ورأس مةال الببةون للمصةارف المعرفةة التنظيميةة  إدارة اتما نةو  العلبقةة والأثةر بةين كةل مةن متغيةر (3
  ؟بحثعينة ال

 البحث أهمية -ا  ثاني
وهةو إدارة المعرفةة تةم تناولةا كبيرة وهذ  الأهمية تنبة  مةن الموضةو  الةذ   ب هميةيحظى هذا البحث 

لما يتميب با الموضو   ، ونظرا  لكتاض والباحثين في مجال المعرفةلكثير من االتنظيمية الذ  لقي محل اهتمام ا
 :الآتيةالنقاط  من خلبل أهميةمن 

هةذ  يعُد القطا  المصرفي الشريان الحيو  للنشاط الاقتصاد  لأغلض البلدان فةي العةالم، وأجةرائ مثةل  -1
واقة   ورأس مال الببون في ظيميةالمعرفة التن إدارةيعد إس ام متواض  من خلبل إبراب دور الدراسة 

   .لتقديم الحلول والتوصيات المقترحة بش ن ا ، وت شير ملبمح المشكلةبي ة المصارف الأهلية
تكةوين  قد تفيد هذ  الدراسة مدرائ المصارف بشكل عةام والمصةارف عينةة الدراسةة بشةكل خةا  فةي -2

المعرفةةة  إدارةحةةول متغيةةرات إطةةار متكامةةل يمكةةن الاعتمةةاد عليةةا فةةي تشةةخي  نقةةاط القةةوة والضةةعف 
  .تحسين ا وتطويرها ورأس مال الببون ومن ثم المساهمة في عمليةالتنظيمية 
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في مسؤولية جم  المعرفة من خلبل قيادة المعرفةة وثقافةة المعرفةة وتنظةيم المعرفةة وكةذلك  الاشتراك -3
 في نقل المعرفة. الأفرادالتشارك ما بين 

بيةادة بةدورها فةي  تسة مات وهذ  ت تي عن طري  إدارة المعرفة التةي رفد المنظمة بالبيانات والمعلوم -4
 .مال الببون رأس

 .المعرفية بالأدوارإدارة المعرفة التنظيمية المتمثلة  دوارأ لخلبل تفعيمن  مال الببون رأستعبيب  -5

 البحث أهداف -ا  ثالث
 :الآتية الأهدافيسعى البحث إلى تحقي  

التنظيميةة بمختلةف  توظةف إدارة المعرفةة بةدأتقد  وأحجام ا أشكال ابمختلف  ذا كانت المنظماتإ معرفة ما -7
 .العينة المبحوثةفي  متغيرات ا 

 .مال الببون في العينة المبحوثة رأسالتعرف على مستوى  -3
 .مال الببون رأسفي إدارة المعرفة التنظيمية  متغيراتالحاجة إلى المعرفة وتطبي   إبراب -4
 . الببون ورأس مالالمعرفة التنظيمية  إدارةمتغيرات ة والأثر المحتملة بين تحديد العلبق -5

 بحثمجتم  ال -رابعا  
مصرف ) مصارف خمسوهي  بحثشرف كمجتم  لللأتم اختيار المصارف الأهلية في محافظة النجف ا

بحةث ة الوقد تمثلت عينة ،، ومصرف بابل(ومصرف البصرة ،ومصرف الاستثمار، والمصرف الإسلبمي، بغداد
( 17تةم توبية  ) إذيتعةاملون مة  هةذ  المصةارف، ن بمقدمي الخدمة في هذ  المصارف فضلب  عن الببا ن الذي

الفةرد  ومةن اجةل تحقية  الدقةة علةىبحةث فةي ال  الباحةث، وقةد اعتمةد مةوظفي العينةة المبحوثةة اسةتمارة علةى
شةملت توبية  الاسةتمارة علةى كافةة  إذ) كوحةدة للتحليةل ولةم يعتمةد علةى المنظمةة )المصةرف( كوحةدة للتحليةل

( مصةةرف الاسةةتثمار 8( مصةةرف البصةةرة )22) مصةةرف بغةةداد كةةالأتيمةةوظفي المصةةارف عينةةة البحةةث وهةةي 
الباحةةث علةةةى الاهتمةةام بةةان تكةةون كافةةةة  وقةةد حةةر ( 77مصةةرف بابةةةل )(  74) الإسةةلبمي ( مصةةرف78)

مة  هةذا  العمةلثةر مةن ثةلبث أشة ر فةي قةد امضةوا أكالموظفين يكون هؤلائ  أن، للئحصائالاستمارات صالحة 
الاسةتبيانات   الباحث علةى استحصةال جمية  هةذ أكد، وقد شروط التحق  من ولائ الببون المصرف كشرط من

 . وتجنض أ  خط  قد يحدث في ا من قبل المجيض

 بحثمقاييس ال -خامسا  
تنقسةم اسةتمارة الاسةتبيان و ،ا البحةثتم استخدام استمارة الاستبيان ك داة ر يسة لجم  البيانات في هةذ

 السةةتةالمعرفةةة التنظيميةةة بمتغيرات ةةا  إدارة ردواأوهةةو ، الجةةبئ الأول يتعلةة  بةةالمتغير المسةةتقل جةةبأينإلةةى 
الاسةتبيان والمتعلة  بةالمتغير المعتمةد جةبئ الثةاني مةن اسةتمارة  لا وإمةا ،(Daft,2001:267) على بالاعتماد

  بالاعتمةةةةةةةاد علةةةةةةةى كةةةةةةةل مةةةةةةةن اصةةةةةةةياغت ( فقةةةةةةةرات تةةةةةةةم 6فيتكةةةةةةةون مةةةةةةةن ) رأس مةةةةةةةال الببةةةةةةةون
(Zeithaml et al.,1996; Chang,2006 ) بحثبعض التغييرات اللببمة لواق  بي ة ال إجرائبعد . 

 بحثفرضيات ال -سادسا  
 بحث الحالي:فرضيات ر يسة لل ستهنالك 

   .مال الببون ورأس قيادة المعرفةارتباط معنوية بين و اثرتوجد علبقة  -7

  .ورأس مال الببونتنظيم المعرفة ارتباط معنوية بين اثر و ةعلبقتوجد  -2

  .مال الببون ورأس بين عمليات المعرفة معنوية  ارتباط علبقة اثر وتوجد  -3

  .ورأس مال الببونثقافة المعرفة معنوية بين  ارتباط و رعلبقة اثتوجد  -4

  .ل الببونورأس ماتطبي  المعرفة بين  ارتباط معنوية اثر و توجد علبقة -5

  .ورأس مال الببونالمعرفة تقاسم بين ارتباط معنوية و رعلبقة اثتوجد   -6
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 بحثالمخطط  -ا  بعسا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( مخطط البحث الافتراضي7الشكل )
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                         

  والأبؼادهىم فالم -المؼرفت التنظيميت إدارة/ المبحث الثاني
 

     المعرفة التنظيمية إدارةمف وم  -أولا  
الخبةةةرات العلميةةةة والمعلوماتيةةةة للمنظمةةةة والحفةةةاظ علي ةةةا وتطويرهةةةا  إدارة ب ن ةةةاالمعرفةةةة  دارةدُ إتعةةة

من خةلبل رفة  مسةتوى كفةائة  قي  رضا الببونولاستفادة من ا في الحصول على المبايا التنافسية من اجل تح
العمليةات التةي تسةاعد ). فقد عرفت إدارة المعرفة التنظيمية علةى أن ةا وبيادة مستوى الابتكار والإبدا  ،الأدائ

 تحويةةل المعلومةةات الم مةةة وأخيةةرا  ، ارهةةا وتنظيم ةةا واسةةتخدام ا ونشةةرهاالمنظمةةة علةةى توليةةد المعرفةةة واختي
 (ضةةةةةةةةرورية للؤنشةةةةةةةةطة الإداريةةةةةةةةة المختلفةةةةةةةةة  ةةةةةةةةا المنظمةةةةةةةةة والتةةةةةةةةي تعةةةةةةةةدالتةةةةةةةةي تمتلكوالخبةةةةةةةةرات 
 .(2: 2225،)المعاضيد 

عملية نظامية متكاملة للتنسي  التنظيمي بكل ما يتعلة  ) ب ن ا( Holowatzki,2002:54كما عرف ا )
  "(.ونشر وتطوير المعرفةتقاسم الحصول وتكوين وخبن و" ـب

 دوار إدارة المعرفة التنظيميةأ
 

 دور قيادة المعرفة

 دور تنظيم المعرفة

 دور عمليات المعرفة

 دور تطبي  المعرفة

 دور تقاسم المعرفة

 
 
 

رأس مال 

 الببون

 تطويرها وإيجاد رأس مال ببا ني أفضلولمساهمة في إيجاد المعرفة  
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والعمليةةات مةةن اجةةل  الإجةةرائاتوضةة  تعنةةي ة التنظيميةةة المعرفةة إدارة أن( Zack,1999:50ويشةةير )
 تحقي :

 قواعد المعلومات. إلى الأفرادنقل المعرفة من  -7
 .ضتصنيف وتنقية المعرفة المناس -2
شةكل قاعةدة البيانةات مةن اجةل حصةول العةاملين علي ةا والتعةرف علةى مواقة  المعرفةة  المعرفة علةىتنظيم  -3

 .دوها مسبقا  على حاجات م التي حد اعتمادا  
تخطةيط وتنظةيم ورقابةة وتنسةي  )إدارة المعرفة التنظيميةة ب ن ةا  الباحثانطلبقا مما تقدم ذكر  يعرف و

فةي تفةو  المنظمةة ولتحقية  مضةامين ا مةن  تسة مالشخصةية والمنظميةة التةي  والإمكاناتالعمليات والقدرات 
 .(لمنافسةالتي تتصف ا وأسوا اجل التميب والاستمرار والبقائ في بي ات 

 المعرفة التنظيمية  إدارة دوارأ -ا  انيث 
المعرفةةة هةةي عمليةةة تحليةةل وتركيةةض وتقيةةيم وتنفيةةذ التغيةةرات المتعلقةةة بالمعرفةةة لتحقيةة   إدارة إن

المعرفةة المنظميةة مةن  إدارةالمعرفةة هةي عمليةة  وإدارةالموضوعة بشكل تنظيمي مقصةود وهةادف.  الأهداف
فةي تنفيةذ خريطةة المعرفةة عنةد المنظمةة  تسة مالمعرفةة التةي  إدارةعرفةة ادوار اجل تحقي  ذلك كلا لابد مةن م

 (:Daft,20001:267هي ) الأدوارومن هذ  
 دور قيادة المعرفة. (7
 دور تنظيم المعرفة. (2
 دور عمليات المعرفة. (3
 دور ثقافة المعرفة. (4
 المعرفة. تطبي دور  (5
 المعرفة.تقاسم دور  (6

، وهةو ينةاظر التطبية  الاجتمةاعي بالاشتراك فةي المعرفةة الضةمنيةية تبدأ عملية خل  المعرفة التنظيمو
. وفةي تضةخيم ا داخةل المنظمةةيجةض  الأفةرادوغيةر المسةتغلة المسةتقرة فةي عقةول  الثريةةلان المعرفةة  تقريبا  

معرفةة ظةاهرة فةي  ( إلةىالمرحلة الثانية يتم تحويل المعرفة المشةترك في ةا بواسةطة فرية  ذاتةي التنظةيم )مةثلب  
فةي المرحلةة  المنشة (. وينبغةي تبريةر المف ةوم الإخةرا )أو  الإظ ةار، وهةذ  عمليةة تشةبا ة مف ةوم جديةدصور

يةتم تحويةل المف ةوم فةي   ماوعنةد، بةذلك الج ةد الثالثة التي تقرر في ا المنظمة ما إذا كان المف وم يستح  حقا  
حالةة الابتكةارات )اللينةا( مثةل قيمةة فةي  أولةي، يمكن أن ي خةذ شةكل نمةوذ  أصليإلى نموذ   ةالمرحلة الرابع

أو هيكل تنظيمي مبتكةر. وتنقةل المرحلةة الأخيةرة المعرفةة المنشةاة  م لوفغير  إدار مؤسسيا جديدة أو نظام 
يمكةةن أن تمثةةل  خارجيةةة أطةةرافأقسةةام أخةةرى أو حتةةى إلةةى  إلةةىمةةن ثةةم إلةةى الآخةةرين و –مةةثلب  –فةةي قسةةم مةةا

للمعرفةة لا تعمةل فةي نظةام مغلة  بةل فةي  الخالقةةالمةوبعين. والمنظمةة العملبئ، الشركات التابعة، الجامعات و
وكما يوضح الشكل . (761، 2221)توفي ،  الخارجيةنظام مفتوح يتم فيا باستمرار تبادل المعرفة م  البي ة 

 .مراحل عملية خل  المعرفة التنظيمية( والذ  يمثل 2)
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 المعرفة التنظيمية مراحل عملية خل  (2الشكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 –، مركةةب الخبةةرات الم نيةةة لةةلئدارة (لإدارة بالمعرفةةة(، )ا2221) ،عبةةد الةةرحمن توفيةة  المصةةدر: توفيةة ،
 . 34،  : القاهرة

  

 عوامل التسكين
 الغاية

 الاستقلال
 التغلب / الفوضى الإبداعية

 غزارة المعلومات
 ع الأساسيالتنو

 المعرفة الظاهرة
 في المنظمة

 ضمنية المعرفة ال
 في المنظمة

 تطبي 
المعرفة حول 
معلومات 

 مختلفة

بنائ 
نموذ  

 أصلي

 تبرير

 المفاهيم

 خل 

 المفاهيم
الاشتراك في 
المعرفة 

 الضمنية

 لدمج  ا الإخراج   التطبيع الاجتماعي 

 الإدخال  

 السوق

 معرفة ظاهرة مثل
 الإعلانات وإجراءات

         لاقتراع والمنتج                                                                                                              

إدخال بواسطة 
 المستخدمين

عرفة ضمنية من م من المستخدمين
 مات التعاونية المنظ
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وبشةةكل فاعةةل فةةي تقويةةة الوضةة  التنافسةةي  تسةة مدارة المعرفةةة التنظيميةةة إدوار يتضةةح أممةةا تقةةدم 
مةا جةائ فةي هةذ   أهةمفي المساهمة في تحقي  تفو  تنافسي وهنا نستعرض للمنظمة من اجل تحقي  غايت ا و

 المعرفة التنظيمية: إدارة في الأدوار

 قيادة المعرفةدور  -7
العديةةد مةةن  بةةدأتحةةد المحركةةات الر يسةةة لتنفيةةذ مبةةادرات إدارة المعرفةةة فقةةد أقيةةادة المعرفةةة هةةي دُ تعةة 

يسةةمى ضةةابط  ( أو مةةاKLباسةةتخدام قا ةةد المعرفةةة ) وروبةةاأوفةةي  الأمريكيةةةالمنظمةةات فةةي الولايةةات المتحةةدة 
المعرفةة مةن ادوار دور قا ةد  رة المعرفةة فةي هةذ  المنظمةة ويعةد( ليتولى مسةؤولية قيةادة إداCKOالمعرفة )

 . (Cuyyings&Worley,2005:500)الإدارة العليا 
( 3الشةكل )وة وتطويرها مما تقدم فان دور قيادة المعرفة يعتبر فقرة م مة والمحرك الر يس للمعرف

 يوضح م ام قيادة المعرفة.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ادوار وم ام قيادة المعرفة (3الشكل )
  المصدر : من اعداد الباحث

 
 
 
 
 

القةادة  هةؤلائيمتلةك  أنمةن توفرهةا من ةا  لابةدالمعرفةة ف ةي عديةدة قةادة ومن الصفات التي يحمل ةا 
 اسةتخدام المعرفةة، وإعةادة الأسةر والابتكةار  ،رسةة الفضةلىذا قيمة حول مشاركة المما وموقفا  رؤية واضحة 

 إمكانيةةعةام سة ل للعمةل مة   إطةارأ  البراعة ثم تقديم كيف  -ومعرفة وتطوير القدرات والموجودات الفكرية،
الخبةرائ مةن خةلبل  إلةىواكتشاف الرواد في العمل واستخدام م وكلبئ تغيير وتس يل شةبكة الوصةول  تطوير ،
  . لات الممتابة الداخلية والخارجيةالاتصا تعبيب

 تنظيم المعرفةدور  -2
تنظيم المعرفة من المرتكبات الأساسية التي تحفب وتساعد على وض  استراتيجيات تسةاعد علةى دُ يع

مةن اجةل الحصةول  والعقلبنيةةالترتيبةات المنطقيةة  وإيجةاد، وتقوم المنظمة بعملية تقصي مستمر للؤفكار الإثرائ
ن المعرفة عندما تحصل علي ا على شكل بيانات وتحويل ا إلى معلومات يمكةن الاسةتفادة من ةا مةن والاستفادة م

تنظم وترتض المعرفة، التي تةم  أن ينبغيوهنا ( Gatvin,1998:68. )أفكارهمقبل العاملين في المنظمة وتنمية 
أن تبنةى بنةائ يمكةن مةن خلبل ةا ، يتم تشييد المعرفة بطريقة نظامية إذانتباع ا والحصول علي ا بشكل منطقي، 

في المنظمة من استرجا  المعلومات الضرورية من ا بشكل سري  وكفوئ ومناسةض  الأفراد إلىويسمح  ،وظيفيا  
 .(721: 2222وآخرون،)العلي 

 رفةقيادة المع

الدفاع عن 
 المعرفة

بناء ثقافة 
 المعرفة

إدارة مديري 
 المعرفة
 للمنظمة

تصميم 

وتنفير البنيت 

التحتيت 

 للمعرفت
 

تطوير 
 ةإستراتيجي
 المعرفة

 



                                                                                                                           
 

 

34 
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 عمليات المعرفةدور  -3
 علةةى ولا المعرفةةةالمعرفةةة علةةى عةةدد عمليةةات  إدارةوالبةةاحثين فةةي مجةةال لا يوجةةد اتفةةا  بةةين العلمةةائ 
 .(38: 2222،وآخرون)العلي  مسح بحثي للتعرف على هذ  العمليات بإجرائترتيب ا، وبنائ عليا قام المؤلفون 

أن عمليةةات إدارة المعرفةةة تتضةةمن عةةدة مراحةةل لتطةةوير قةةدرة المنظمةةة فةةي الحصةةول علةةى المعرفةةة 
تبعةةا المنظمةةات يطلةة  علي ةةا والمشةةاركة ب ةةا والانتفةةا  من ةةا مةةن اجةةل البقةةائ والنجةةاح وهةةذا المحةةور عنةةدما ت

مةةن اجةةل البقةةائ والنجةةاح، وان القةةدرة علةةى  والخارجيةةةبالمنظمةةات المتعلمةةة لأن ةةا تةةتعلم عةةن بي ت ةةا الداخليةةة 
وهياكةةل وقةةيم تنظيميةةة والتةةي تةةدعم  لأنظمةةةالحصةةول والمشةةاركة والانتفةةا  تعنةةي ضةةرورة امةةتلبك المنظمةةة 

 .(Mcshane&Glinow,2000,20عمليات إدارة المعرفة )
 أوالمعرفةة المتمثلةة فةي اسةتقطاض  إدارةجوهر تحسين ادارة المعرفةة يتمثةل تحسةين  أنومن الواضح 

ن الانترنيةةت وشةةبكات . ولا شةةك فةةي أتقاسةةم ا، توبيع ةةا توليةةد المعرفةةة، أو إنشةةائالمعرفةةة،  ىالاسةةتحواذ علةة
 وببا ن ةال المنظمةة ومة  موردي ةا العةاملين داخة  بالعلبقة ممن قبل المنظمات  استخدام االتي يمكن  الأعمال

 أهميةةةبيةةادة  إلةةى أدتمةةن اجةةل تبةةادل البيانةةات وتقاسةةم المعلومةةات وتوبع ةةا علةةى نطةةا  واسةة  وسةةري ، قةةد 
 26: 2222)نجم،المعرفة وعمليات ا عموما   وإدارةالمعرفة 

تتمحةةور فةةي ثةةلبث والتةةي إدارة المعرفةةة ( عمليةةات Mcshane&Glinow,2000,21) كمةةا يصةةنف
 وهي: عناصر

 . ، المكاف اتالاتصالات، التدريض إذ، من تقاسم المعرفة -7
 التعلم الفرد ، المسح البي ي، التجربة. إذالحصول على المعرفة، من  -2
 الانتفا  بالمعرفة، وعي معرفي، التمكين.  -3

 ور ثقافة المعرفةد - رابعا  
يستخدم ا أفراد المنظمة تركب مةن اجةل أن ثقافة المنظمة تركب على القيم والمعتقدات والمعاني التي 

ف م كيف يتولد تميب المنظمةة وتفردهةا وكيةف يتطةور. وتسةاعد الثقافةة التنظيميةة أفةراد المنظمةة علةى التغلةض 
الجةةدد  الأعضةةائعلةةى المشةةكلبت الداخليةةة والخارجيةةة التةةي يواج ون ةةا، ومةةن ثةةم يةةتم تعلةةيم هةةذ  الثقافةةة إلةةى 

 & Daft) فيما يتعلة  بتلةك المشةكلبت والإحساسوالتفكير  للئدراكو أسلوض الداخلين إلى المنظمة كطريقة أ

Noe,2001:527  الأسةباضالمعرفةة والةتخل  مةن تقاسةم (. ويجض على ثقافة المنظمة أن تعمل علةى تشةجي 
 . لأن(Greengard,1998:95، والتشارك في ةا واسةتخدام ا )الأفراد إلى التردد في توليد المعرفةالتي تدف  

. ودور ثقافةة المعرفةة أساسةية فةي توليةد المعرفةةوالتةي تعتبةر  الأفةرادثقافة المعرفة تةؤثر فةي سةلوكيات  دور
 :  (Fahei&Delong,2000:114) الآتيةمن خلبل الطر   ي تي

 . إدارت ا، وحول المعرفة التي تجض كوين افتراضات حول ماهية المعرفةت -7
ين المعرفةة التنظيميةة: مةن هةو الشةخ  الةذ  يتوقة  أن يكةون تحديد العلبقة بين المعرفة الفردية وبة -2
 .  من الشخ  الذ  يجض أن يشترك في ا، ومن الشخ  الذ  يستطي  خبن اللمعرفة، و مالكا  
 .ام المعرفة في مواقف وظروف معينةايجاد بي ة للتفاعل الاجتماعي تحدد كيفية استخد -3

ولةذلك يجةض علةى المةديرين أن ر وبشكل فعةال فةي أدائ المنظمةة مما تقدم فان الثقافة ودورها في المنظمة يؤث
فةي تحقية  الميةبة التنافسةية ل ةا ومةن  تسة مالمعرفةة التةي  إيجةاد موا بتغيير في ثقافة المنظمةة مةن اجةل يس

 .لمعرفةخلبل ثقافة توليد ا

 دور تطبي  المعرفة -5
تنت ةي أبةدا ترقةى  تنظيميةة عمليةة لادور تطبي  المعرفة من المراحةل الم مةة وان خلة  المعرفةة ال يعد

مةا، وينتقةل المف ةوم الجديةد بعةد خلقةا وتبريةر   أصةلينفس ا بشكل متواصل، وهةي لا تنت ةي بتطةوير نمةوذ  
ونمذجتةةا إلةةى دورة جديةةدة لخلةة  المعرفةةة عنةةد مسةةتوى مختلةةف متصةةل بعلةةم الوجةةود. وتحةةدث هةةذ  العمليةةة 

 معرفة عبر مستويات مختلفة داخل المنظمة وبين المنظمات.التي نسمي ا تطبي  ال –التفاعلية الحلبونية 
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 المعرفةتقاسم دور  -6
العةةاملين فةةي المنظمةةة للبطةةلب  علةةى المعرفةةة أ   للؤفةةرادالفرصةةة  إتاحةةةالمعرفةةة هةةو تقاسةةم دور دُ يعةة

ليةة التشارك في ا وي تي ذلك عن طري  نقةل المعرفةة بمعنةى أن انتقةال المعرفةة داخةل المنظمةة هةو تحقية  عم
ويوضةةح  .(Coakes,2003:3التركيةةب علةةى المعرفةةة الضةةمنية ) المعرفةةة داخةةل المنظمةةة وخصوصةةا  تقاسةةم 

(Earl,1998:50  أن نقل المعرفة هو عملية توليد المعرفة عند المقابل وهذ )أدائ متفو  تحقي  على  تس م
مةن ثةم   إلةى دور التميةب وعمليةة تشةاركية تةؤد نظمةة أ  بوصةف اداخل الم للآخرينللمنظمة من خلبل نقل ا 

 .  التفو  على باقي المنافسين
إلةى أن المعرفةة تنتقةل داخةل المنظمةات أمةا ( 28: 2225نقلب  عةن )حجةاب ،( Marquardtويشير )

 بشكل مقصود أو بشكل غير مقصود: 
   داخةل مةن خةلبل الاتصةالات الفرديةة المبرمجةة بةين  الشكل المقصود: ويعني أن تنقةل المعرفةة قصةديا

 ....الخ، المذكراتفراد مثل، التقارير، النشراتالأ
  مة مةن خةلبل: الشةبكات مقصود: ويعني أن تنقل المعرفة بشكل غير مقصود داخل المنظالالشكل غير

 .الأساطير...الخ، غير الرسمية، القص 
داخةةل  للؤفةةرادأن عمليةةة التشةةارك فةةي المعرفةةة ( 100:2005نقةةلب  عةةن )حجةةاب ،( Coakesويةةرى )

الآخةرين فيمةا  أشةراكفةي  الأفةراديعني عدم وجود معيقات تحد من عملية التشارك أ  أسباض تردد  لا المنظمة
 الأسباض: يمتلكونا في معرفة من هذ  

 الخوف من حصول الناس الآخرين على ما يمتلكا أصحاض المعرفة من معرفة. -7
، أ  مةا التي يتمتعون ب ا ر القوةمخاوف أصحاض المعرفة من أن يفقدوا سلطت م وقوت م بفقدان م مصد -2

 يمتلكونا من معرفة ضمنية.   
 .تدعم الفردية والتنافسيةمخاوف من احتمالية أن تكون منظمت م  -3
 .والآخرين للضرروبالتالي تعريض المنظمة  الخط مخاوف من أن يتم نقل المعرفة  -4
 الشعور بانتقاد الفا دة والمصلحة الشخصية. -5

فةةي خلةة  المفةةاهيم والتفكيةةر وتعبيةةب المقومةةات  تسةة م فإن ةةاللمعرفةةة التنظيميةةة  دوارالأممةةا تقةةدم مةةن 
الباحث من صياغة شكل يبين ادوار المعرفة التنظيمية المعتمدة بصورة ر يسةية   ارت ى، وقد ةللمنظمالر يسية 

  .عرفة التنظيميةالم أبعاد( يبين 5( وكما يلي الشكل )الصريحةعلى المعرفة الضمنية والمعرفة الظاهرة )
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 ( ادوار إدارة المعرفة التنظيمية5الشكل )

 المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات
 

فةةي ايجةةاد وتطةةوير المعرفةةة  تسةة م( أعةةلب  نلبحةةظ أن ادوار إدارة المعرفةةة التنظيميةةة 4مةةن الشةةكل )
علةى ايجةاد مفةاهيم ظةاهرة توجةا  تسة مة والمعرفةة الظةاهرة وبةدورها المتمثلة بالتفاعل بين المعرفةة الضةمني

 في تعبيب موقف المنظمة التنافسي من خلبل إدارة المعرفة التنظيمية.  تس مالتفكير في اتجا  واحد وهذ  كل ا 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 دور قيادة المعرفة

 المعرفة تنظيمدور 

 المعرفة عملياتدور 

 المعرفة تطبي دور 

 المعرفةتقاسم دور 
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 رأس مال زبائنيالمساهمة في ايجاد المعرفة تطويرها وتحقيق 
 معارف أفضل وإيجاد 
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 رأس مال الزبىن/ المبحث الثالث
 رأس مال الببونمف وم  -أولا  

، والةذ  رأس المال الفكر  صول المعنوية للمنظمة والعنصر الثالث ضمنيعد رأس مال الببون احد الأ
لةةا مسةةميات أخةةرى مثةةل رأس مةةال مةةال الببةةون  ورأس .(Chang,2006:255)يقةة  خةةار  هيكةةل المنظمةةة 

 (External Customer)الةةةةةةرأس مةةةةةةال الخةةةةةةارجي  أو (Relational Customer)العلبقةةةةةةاتي 
 (.43: 2005،يوسف)

 وإيجةادل العلبقات في جم  المعلومات عن حاجات الببةا ن ورغبةات م ودراسةت ا رأس ما أهميةتكمن و
د الببا ن هةم خةار  حةدو أنوبما  .مواليــن للمنظمة المعرفة من خلبل ا ، والتــي تؤمــن بقـائ الببا ـن ببا نــا  

ت م ورغبات م لغرض حتياجا، وان مفتاح ولا  م للمنظمة هو السعي لمعرفة االمنظمة ف م يعتبرون فرصـة ل ا
علةى المنظمةة  . وعليةا أصةبح لبامةا  هو المعرفة الموجودة لدى الببةا نمال العلبقات  رأسن جوهر أ، وتلبيت ا

ن معرفة الببا ن خارجية عةن المنظمةة أمال ا الفكر ،  رأسن تكتسض المعرفة الموجودة لدى ببا ن ا ليكتمل أ
 .(104-105: 2005)سلمان،تماما وداخلية بالنسبة ل م 

ويقصد برأس مال الببون الثروة المنظميةة فةي علبقةات الشةركة مة  ببا ن ةا وحقةو  ملكيةة العلبمةة 
قيمة علبقةات المنظمةة مة   (. ويقصد با أيضا  328: 2005،لببا ن بالشركة وولاؤهم ل ا )نجمالتجارية وثقة ا

ظ بةةالببون مةةن خةةلبل الاهتمةةام الببةةا ن الةةذين تتعامةةل مع ةةم والمتمثةةل برضةةا الببةةون وولا ةةا ومةةدى الاحتفةةا
بمقترحاتا ومعالجة الشكاوى المقدمة منا وتلبية رغباتا واحتياجاتا بالسرعة الممكنةة ومشةاركة فةي إعمال ةا 

ب نةـا  يضةا  أ مـةـال العلبقـةـات رأسعـةـرف (، و32: 2001وصفقات ا ومد جسور التعاون معا )العنب  ونعمة، 
 (.,2222Chatzkel: 72" )فـي البي ة ةالإستراتيجيشبكــة مـن التحالفــات "

كةان منةذ فتةرة طويلةة بةان  إذالبحةث والتطةوير  أقساممال الببون من خلبل  رأس أبعادويمكن توضيح  
الأكثر تكلفة وربما الابط  في تطوير المنتجةات الجديةدة، ل ةذا فةان الشةركات  الإدارةالبحث والتطوير هي  أقسام

إلى الببا ن وإعطا  م الفرصة في معرفة أدوات  التصميم مةن اجةل تطةوير  تجرض مدخلب جذريا جديدا للئصغائ
. هةم البةاحثون الجةدد لمصةلحة الشةركةمنتجات م . وهذا مةا جعةل الببةا ن ذو  العلبقةات المتميةبة مة  الشةركة 

مةة قيمةة المنظ إنشةائكذلك انا في السنوات الأخيرة من القرن الماضي بان الببا ن هم المشةاركون فةي  وأشار
    .Thomke & Hippel,2008:79-80)السو  ) تباعتبارهم بابتكاريين في الاليكترونيا

 إبعةةةاد هةةةةي  ةن رأس مةةةةال الببةةةون يضةةةم خمسةةة بةةة (Kaplan & Norton,1996:32)ويشةةةير        
 Edvinsson) أما ،)الحصة السوقية، وربحية الببون، ورضا الببون، واستملبك الببون والاحتفاظ بالببون(

& Malone,1997:34)   نجةاح الببةون، ودور الببةون، إبعةاد لةرأس مةال الببةون هةي ) ةخمس فقد حدد أيضا
 ، (Chang,2006:256)( ونةةةةةةةةةةةةةةةةةو  الببةةةةةةةةةةةةةةةةةون، ومةةةةةةةةةةةةةةةةةدة الببةةةةةةةةةةةةةةةةةون ودعةةةةةةةةةةةةةةةةةم الببةةةةةةةةةةةةةةةةةون

ف ن رأس مال الببون يضم العمليات والأدوات والتقنيات التةي تةدعم حة  ملكيةة  (Duffy,2000:11)ووفقا  لـ 
 إبعةةةةةةةةةةاد لةةةةةةةةةرأس المةةةةةةةةةةال العلبقةةةةةةةةةةاتي هةةةةةةةةةةي  ةخمسةةةةةةةةةة (Mattsson,1999:56)ويةةةةةةةةةةذكر  .الببةةةةةةةةةون

(، 109:  2005، والسياسة العامة للمنظمةة والتةرخي ( )سةلمان،المنافسون، والمج بون، وقنوات التوبي )
 إبعةةةةةةةاد لةةةةةةةرأس مةةةةةةةال الببةةةةةةةون هةةةةةةةي نيةةةةةةةة الببةةةةةةةون بالبقةةةةةةةائ ةثلبثةةةةةةة (Chang)فةةةةةةةي حةةةةةةةين حةةةةةةةدد 

 (Intention of customers to stay) مة   بالببون( ويقصد ب ا نية الببون للبستمرار بالتعامل )الاحتفاظ
 آخةةةةةرينالبعةةةةةد الثةةةةةاني ف ةةةةةو نيةةةةةة الببةةةةةون باسةةةةةتقطاض أعضةةةةةائ  أمةةةةةا، المنظمةةةةةة حاليةةةةةا  وفةةةةةي المسةةةةةتقبل

 (Intention to acquire new members) الآخةرين بالشةرائ مةن  ويقصد ب ا نية الببةون بالتة ثير علةى
وتعنةي  (Intention to make add-on purchase) إضةافة الشةرائ، وأخيةرا نيةة الببةون بنفس المنظمة

 بان الببا ن سوف يشترون الكثير من السل  والخدمات الحالية والمستقبلية من المنظمة.
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 العلاقت والأثر  ادوار  إدارة المعرفت التنظيميت و رأس مال الزبون

 في محافظت النجف الاشرف  القطاع المصرفي الأهلي دراست تطبيقيت على
 

 أولأن مؤشةةةر ولائ الببةةةون  (Chang,2006)سةةةيتم اعتمةةةاد الإبعةةةاد التةةةي حةةةددها ا البحةةةث وفةةةي هةةةذ
 (Chen etal.,2004 :199)تخدمة في قياس رأس مال الببون المؤشرات المس أكثرالاحتفاظ بالببون من 

 ( أن هذا التحول يعني: 232: 2228ويشير )نجم،              
التحةةول مةةن ثقافةةة الةةربح /الخسةةارة إلةةى ثقافةةة الةةربح / الةةربح التةةي تعنةةي أن المنظمةةة والببةةون همةةا  -7

الجديةد إلةى الببةون طويةل  شركائ وليس خصوما . وهذا هو الأساس فةي التحةول مةن مف ةوم الببةون
 ((. 6الأمد ذ  الولائ )أنظر الشكل )

التحول من موقف )لا معرفة مسبقة بالببون( إلى موقف )معرفة ببونيةة كثيفةة( أعمة  وأكثةر ألفةة.  -2
فالببون هو جةبئ مةن عا لةة المنظمةة وإن المعرفةة بةا تجعلةا م لوفةا  وقريبةا  مةن المنظمةة وخطط ةا 

 حميمة لحاجاتا.  وسياسات ا واستجابت ا ال
التحول من بي  السلعة في الصفقة إلى بي  المعرفةة فةي العلبقةات. وهةذا هةو الشةكل الأقةوى بالعلبقةة  -3

 م  الببون لتحويل المعرفة إلى قيمة وهو أيضا  الأساس في تكوين رأس المال الببوني. 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( من الصفقة إلى العلبقات5الشكل )
 
 
 
 
 
 
 

( )إدارة المعرفةة: المفةاهيم والإسةتراتيجيات والعمليةات(، مؤسسةة الةورا  2228بود نجةم، )المصدر: نجم، ع
 . 322الأردن،  :  -للنشر والتوبي ، عمان

المنظمة وجبئ مما تمتاب با المنظمة من حقةو   أصولمن  أخرا   أصلبيمثل  الولائ لذلك فان الببون ذ        
 .(336: 2228و  ملكية المنظمة )نجم، ضمن حق (Customer Equityملكية الببون )

 ثقافة الربح / الربح
 
 
 
 
 
 
 

 الربح / الخسارة ثقافة 

 العلاقات

 صفقة ال

الزبون ذو 

 الولاء

 الجديدالزبون 

  معرفت كثيفت 

 معرفت مسبقت

 أقل ألفت

 فجوة الصفقت 

 العلاقت  -
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 العلاقت والأثر  ادوار  إدارة المعرفت التنظيميت و رأس مال الزبون

 في محافظت النجف الاشرف  القطاع المصرفي الأهلي دراست تطبيقيت على
 

 الجانب الؼملي للذراست/ المبحث الرابغ

  ثبات وصد  مقاييس البحث -أولا  
ات والمتمثلةة بمتغيةر البحةث التناسة  الةداخلي للعوامةل المكونةة لمتغيةراتأو تةم قيةاس مسةتوى الثبةات 

 :خ ألفا، وكالأتيباستخدام مقياس كرونبا ورأس مال الببون، المعرفة التنظيمية إدارة

  : جوانض ست( ويتكون من المعرفة التنظيمية إدارةادوار المتغير المستقل )  -7
 .2.8227عوامل =  خمس ويتكون من  دور قيادة المعرفة التنظيمية  –أ 
 .2.1661ويتكون من خمس عوامل = دور تنظيم المعرفة سلوك  -ض
 .2.2727ويتكون من خمس عوامل =  دور عمليات المعرفة  - 
 .2.1226عوامل = خمس من  دور ثقافة المعرفة -د
 .2.8877عوامل =  خمسويتكون من  دور تطبي  المعرفة -هـ 
 .2.8522عوامل = خمس ويتكون من  دور التشارك في المعرفة _ و

 2.8522عوامل =  ستالمتغير المعتمد )رأس مال الببون( ويتكون من  -2
  للمتغيةةر المعتمةةد والمسةةتقلاسةة  الةةداخلي بةةين العوامةةل المكونةةة ويلبحةةظ مةةن النتيجةةة الخاصةةة بالتن

عنةدما  تعةد مقبولةة إحصةا يا   ألفةاقيمةة معامةل ارتبةاط  ورأس مةال الببةون( مقبةولا ، لان ،معرفةةلا إدارةادوار )
 .(Allyn etal,2006:45) البحوث الإدارية والسلوكية في (2.15اكبر من ) أوتكون مساوية 

    إجابات عينة البحثثانيا : عرض نتا 
تةم العةرض باسةتخدام  تم عرض نتا   إجابات عينة البحث على أساس متغيرات الدراسة الر يسة، وقةد

 :المتوسط الحسابي والانحراف المعيار  ومعامل الاختلبف وكالأتي

 :(إدارة المعرفة التنظيميةادوار المتغير المستقل )1- 
المعرفةة التنظيميةة  إدارةمتغيرات إجابات عينة البحث اتجا   ( الخا  بنتا  7يلبحظ من الجدول رقم )

   : الأتيوك

   دور قيادة المعرفة -أ
وبانحراف  (3.8) بلغقيادة المعرفة ( إن متوسط المتوسطات الخا  بفقرات 7يلبحظ في الجدول رقم )

 ( الخاصةةةةةةةةةة 4حصةةةةةةةةةلت الفقةةةةةةةةةرة ) (0.24) ( ومعامةةةةةةةةةل اخةةةةةةةةةتلبف عةةةةةةةةةام بلةةةةةةةةةغ0.28غ )عةةةةةةةةةام بلةةةةةةةةة
( وبةةانحراف 4.2الحسةةابية وبمقةةدار ) المتوسةةطات أعلةةى( علةى ف  القا ةةد عةن المعرفةةة أو التبشةةير ب ةةايةةدا)ـ بة

تتةولى مسةؤولية قيةادة ) ـ( الخاصةة بة7،5حصلت الفقرة ) (، في حين0.18( ومعامل اختلبف )2.82معيار  )
والفقةرة ( 3.6ابي )متوسةط حسة ( علةى أدنةىتمتلةك قيةادة المعرفةة تصةورات ومعلومةات.... ...،إدارة المعرفةة

الفقةرات التةي  أكثةر أمةا (2.28( وبمعامةل اخةتلبف بلةغ )7.27أعلى انحراف معيار  بلغ)حصلت على  الأولى
ت علةى أدنةى ( والتةي حصةل4الاختلبف هي الفقرة ) كانت الإجابات حول ا متناسقة وغير متشتتة ووفقا  لمعامل

  ابات عينةة البحةث انحصةار المتوسةطات الحسةابية بةينمن نتا   إج أيضا  ويلبحظ  (0.18معامل اختلبف بلغ )
( وهةذا يةدل علةى موافة  إلةى بةين )موافة  جةدا   (Likert) تنحصر هذ  النتا   وفقا لمقيةاس إذ، (3.6)-(4.2)

 . قيادة المعرفةعينة الدراسة اتجا  بعد  قادة المصارفانطبا  ايجابي لدى 

 دور تنظيم المعرفة  -ض
( 2.2بلةةغ )دور تنظةةيم المعرفةةة ( إن متوسةةط المتوسةةطات الخةةا  بفقةةرات 7يلبحةةظ فةةي الجةةدول رقةةم )

 ( الخاصةةةةة 72حصةةةةلت الفقةةةةرة ) إذ (2.21( ومعامةةةةل اخةةةةتلبف عةةةةام بلةةةةغ )2.82وبةةةةانحراف عةةةةام بلةةةةغ )
المتوسةطات  أعلةى( علةى مةن والعقلبنيةةالترتيبةات المنطقيةة  وإيجةادوتقوم المنظمة بعملية تقصةي مسةتمر ) ـب

( 2حةين حصةلت الفقةرة ) (، فةي2.27( ومعامل اختلبف )2.11( وبانحراف معيار  )3.4)الحسابية وبمقدار 
( 2.4متوسةط حسةابي ) ( علةى أدنةى على خبن المعرفة واسترجاع ا الأفرادتقوم المنظمة تدريض ) ـالخاصة ب

ت الفقةةرات التةةي كانةة أكثةةر أمةةا (2.28( وبةة على معامةةل اخةةتلبف بلةةغ )2.66) وبةة على انحةةراف معيةةار  بلةةغ
( والتةي حصةلت علةى أدنةى 6،72الاختلبف هةي الفقةرة ) الإجابات حول ا متناسقة وغير متشتتة ووفقا  لمعامل

  من نتا   إجابات عينة البحث انحصةار المتوسةطات الحسةابية بةين أيضا  ويلبحظ  (2.27معامل اختلبف بلغ )
موافة ( وهةذا يةدل علةى  يةد إلةى غيةربين )محا (Likert) تنحصر هذ  النتا   وفقا لمقياس إذ، (2.9)- (3.4)

 .دور تنظيم المعرفة عينة الدراسة اتجا  موظفي المصارفنوعا  ما لدى مقبول انطبا  
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 العلاقت والأثر  ادوار  إدارة المعرفت التنظيميت و رأس مال الزبون

 في محافظت النجف الاشرف  القطاع المصرفي الأهلي دراست تطبيقيت على
 

 دور عمليات المعرفة - 
للئنتةا  بلةغ  دور عمليةات المعرفةة ( إن متوسط المتوسطات الخا  بفقةرات 7يلبحظ في الجدول رقم )

 ( الخاصةةةة 74حصةةةلت الفقةةرة ) إذ (2.25اخةةةتلبف عةةام بلةةغ ) ( ومعامةةل2.65( وبةةانحراف عةةام بلةةةغ )3.7)
المتوسةةطات الحسةةابية  أعلةةىعلةةى  )هةةو جديةةد فةةي تقنيةةة عمةةل المنظمةةة عمليةةات المعرفةةة بمةةا إعةةادةتمتلةةك ) ـبةة

( الخاصةة 75، في حةين حصةلت الفقةرة )(0.26) ( ومعامل اختلبف0.96( و بانحراف معيار  )3.7وبمقدار )
وهياكةل وقةيم  لأنظمةةالحصةول والمشةاركة والانتفةا  تعنةي ضةرورة امةتلبك المنظمةة المنظمة قةادرة علةى ض )

( 2.16( وبانحراف معيةار  بلةغ)2.2متوسط حسابي ) ( على أدنىتنظيمية والتي تدعم عمليات إدارة المعرفة
 (.2.22وب على معامل اختلبف بلغ )

الاخةتلبف هةي الفقةرة  تتة ووفقا  لمعاملالفقرات التي كانت الإجابات حول ا متناسقة وغير متش أكثر أما
مةةن نتةةا   إجابةةات عينةةة البحةةث  أيضةةا  ويلبحةةظ  )2.71( والتةةي حصةةلت علةةى أدنةةى معامةةل اخةةتلبف بلةةغ )77)

بةةين  (Likert) تنحصةةر هةةذ  النتةةا   وفقةةا لمقيةةاس إذ، (2.2)-(3.4) انحصةةار المتوسةةطات الحسةةابية بةةين
دور  عينةة الدراسةة اتجةا  المصةارفنوعةا  مةا لةدى مقبةول ا  ( وهةذا يةدل علةى انطبةموافة  )محايد( إلى )غير
  عمليات المعرفة.

  ثقافة المعرفة دور -د
 (3.2) ثقافةةة المعرفةةة دور ( إن متوسةةط المتوسةةطات الخةةا  بفقةةرات 7يلبحةةظ فةةي الجةةدول رقةةم )

 (.0.26( ومعامل اختلبف عام بلغ )1.32وبانحراف عام بلغ )
وتسةةاعد الثقافةةة التنظيميةةة أفةةراد المنظمةةة علةةى التغلةةض علةةى ) ـ( الخاصةةة بةة71حصةةلت الفقةةرة ) إذ

( وبةانحراف 3.5الحسةابية وبمقةدار ) المتوسةطات أعلةى( علةى المشكلبت الداخلية والخارجيةة التةي يواج ونةا
تقةةوم المنظمةةة  بتعلةةيم ) ـ( الخاصةةة بةة4حصةةلت الفقةةرة ) (، فةةي حةةين0.20( ومعامةةل اخةةتلبف )0.54معيةار  )

( وبةةانحراف 2.6حسةةابي ) ( علةةى أدنةةى متوسةةطالجةةدد الةةداخلين إلةةى المنظمةةة كطريقةةة عضةةائالأالثقافةةة إلةةى 
 . (0.35( وبمعامل اختلبف بلغ )0.81) معيار  بلغ
الاخةتلبف هةي الفقةرة  الفقرات التي كانت الإجابات حول ا متناسقة وغير متشتتة ووفقا  لمعامل أكثر أما

 .(2.22لغ )( والتي حصلت على أدنى معامل اختلبف ب71)
 إذ، (2.6)-(3.2) مةةن نتةةا   إجابةةات عينةةة البحةةث انحصةةار المتوسةةطات الحسةةابية بةةين أيضةةا  ويلبحةةظ 

نوعةا  مقبةول( وهذا يدل علةى انطبةا  مواف  بين )محايد إلى غير (Likert) تنحصر هذ  النتا   وفقا لمقياس
 . دور ثقافة المعرفةالمصرف عينة الدراسة اتجا   الموظفين فيما لدى 

 تطبي  المعرفة دور -ـه
  (2.8) بلةةغ تطبيةة  المعرفةةة( إن متوسةةط المتوسةةطات الخةةا  بفقةةرات 7يلبحةةظ فةةي الجةةدول رقةةم )

 (.0.31( ومعامل اختلبف عام بلغ )0.81وبانحراف عام بلغ )
ومن شان التقلض الداخلي مثةل التةدوير المتكةرر للعةاملين أن يسة ل ) ـ( الخاصة ب22حصلت الفقرة ) إذ
( ومعامةةل اخةةتلبف 0.53( وبةةانحراف معيةةار  )3المتوسةةطات الحسةةابية وبمقةةدار ) أعلةةى( علةةى معرفةةةنقةةل ال

حالة تطبي  المعرفة عبر مستويات مختلفةة داخةل المنظمةة ) ـ( الخاصة ب23في حين حصلت الفقرة )، (0.18)
( 0.99) عيةةار  بلةةغ( وبةةانحراف م2( علةةى أدنةةى متوسةةط حسةةابي )للرقابةةة آليةةةتعمةل الغايةةة التنظيميةةة بمثابةةة 

 .(0.46ختلبف بلغ )ا معامل وب على
الاخةتلبف هةي الفقةرة  الفقرات التي كانت الإجابات حول ا متناسقة وغير متشتتة ووفقا  لمعامل أكثر أما

 .(0.18( والتي حصلت على أدنى معامل اختلبف بلغ )22)
تنحصةر  إذ، (2.8)-(3) بية بةينمن نتا   إجابات عينة البحث انحصار المتوسطات الحسا أيضا  ويلبحظ 

نوعةا  مةا لةدى  سةلبي مواف ( وهذا يدل علةى انطبةا  غير إلى بين )محايد (Likert) هذ  النتا   وفقا لمقياس
 . تطبي  المعرفة المصرف عينة الدراسة اتجا  موظفي
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 في محافظت النجف الاشرف  القطاع المصرفي الأهلي دراست تطبيقيت على
 

  المعرفةتقاسم  دور -و
 (3.4) بلةغ ك فةي المعرفةةتشةار( إن متوسةط المتوسةطات الخةا  بفقةرات 7يلبحظ فةي الجةدول رقةم )

 (.0.23( ومعامل اختلبف عام بلغ )0.87وبانحراف عام بلغ )
التشةةةارك الطةةةوعي فةةةي المعرفةةةة مةةةن قبةةةل  تشةةةج  المنظمةةةة) ـ( الخاصةةةة بةةة21حصةةةلت الفقةةةرة ) إذ

( ومعامةل اخةتلبف 0.65( وبةانحراف معيةار  )4.4المتوسةطات الحسةابية وبمقةدار )أعلةى ( علةى المستخدمين
يكلف الموظفين في وحدات مختلفة فةي انجةاب عمةل تخة  ) ـ( الخاصة ب32حين حصلت الفقرة )في  ،(0.12)

اخةتلبف بلةغ  معامةل وبة على( 0.99) ( وبةانحراف معيةار  بلةغ2.7( على أدنى متوسط حسابي )أخرىوحدات 
(0.21) 

( 21تلبف هي الفقرة )الاخ الفقرات التي كانت الإجابات حول ا متناسقة وغير متشتتة ووفقا  لمعامل أكثر أما
المصةرف عينةة  مةوظفينوعا  ما لدى  معتدل وهذا يدل على انطبا  (0.12والتي حصلت على أدنى معامل اختلبف بلغ )

 . المعرفةتقاسم  اتجا بحث ال
 (7) جدولال

 (n=71)ة التنظيمية المعرف إدارةيرات عينة البحث اتجا  متغ المتوسط الحسابي والانحراف المعيار  ومعامل الاختلبف لإجابات
معامل 
 الاختلبف

الانحراف 
 المعيار 

 ت العبارة المتوسط

  دور قيادة المعرفة التنظيمية    

0.28 1.01 3.6 
تتولى مسؤولية قيادة إدارة المعرفة في هذ  المنظمة ويعتبر دور قا د المعرفة من ادوار 

 الإدارة العليا
7.  

  .2 حد المحركات الر يسية لتنفيذ مبادرات إدارة المعرفةتعتبر قيادة المعرفة هي ا 3.9 0.70 0.19

0.22 0.72 4 
يقوم بتقدم المدخلبت ال امة في عملية توليد المعرفة واستخدام ا في مختلف قواعد البيانات  

 الأكاديميونأو الشركائ 
3.  

  .4 يداف  القا د عن المعرفة أو التبشير ب ا ... 4.2 0.82 0.18

  .5 ادة المعرفة تصورات ومعلومات عن درجة ولائ الببون للمنظمة تمتلك قي 3.6 0.85 0.24

0.24 0.82 3.8  
المتوسط 
 العام 

  دور تنظيم المعرفة التنظيمية   

0.21 0.64 3 
يعتبر تنظيم المعرفة من المرتكبات الأساسية التي تحفب وتساعد على وض  استراتيجيات 

 للؤفكار الإثرائتساعد على 
6 

0.35 0.92 2.6 
 تساعد المعرفة التنظيمية على تنظيم وتطوير العديد من المعارف وتشجي  التشارك في ا 

 
1 

 8 ومعارف جديدة أفكارألتنظيم المعرفي يولد   3.3 1.03 0.31

 2 على خبن المعرفة واسترجاع ا الأفرادتقوم  المنظمة تدريض  2.4 0.66 0.28

0.21 0.77 3.4 
مةن اجةل الحصةول  والعقلبنيةةالترتيبات المنطقيةة  وإيجادستمر وتقوم المنظمة بعملية تقصي م

 والاستفادة من المعرفة
72 

o.27 o.80 2.9 
المتوسط           

 العام

  دور عمليات المعرفة   

 77 ، المكاف اتالاتصالات، التدريض إذالمعرفة، من تقاسم   3.01 0.79 0.17

 72 .التعلم الفرد ، المسح البي ي، التجربة إذ، من الحصول على المعرفة 3.2 0.53 0.24

 73 الانتفا  بالمعرفة، وعي معرفي، التمكين 3.4 0.82 0.28

 74 هو جديد في تقنية عمل المنظمة  عمليات المعرفة بما إعادةتمتلك  3.7 0.96 0.26

0.22 0.76 2.9 
 لأنظمةةةلمنظمةةة المنظمةةة قةةادرة  علةةى الحصةةول والمشةةاركة والانتفةةا  تعنةةي ضةةرورة امةةتلبك ا

 وهياكل وقيم تنظيمية والتي تدعم عمليات إدارة المعرفة
75 

0.25 0.65 3.1 
المتوسط  

 العام

  دور ثقافة المعرفة   

0.25 0.63 2.8 
ثقافة المنظمة تركب على القيم والمعتقدات والمعاني التةي يسةتخدم ا أفةراد المنظمةة تركةب مةن 

 ردها وكيف يتطوراجل ف م كيف يتولد تميب المنظمة وتف
76 

0.20 0.54 3.5 
وتساعد الثقافة التنظيمية أفراد المنظمة على التغلض على المشكلبت الداخلية والخارجيةة التةي 

 يواج ونا
71 

 78 في توليد المعرفة أساسيةوالتي تعتبر  الأفرادثقافة المعرفة تؤثر في سلوكيات  3.2 0.94 0.29

 72 ل الاجتماعي تحدد كيفية استخدام المعرفة في مواقف وظروف معينةهنالك  بي ة للتفاع 3 0.69 0.24

0.35 0.81 2.6 
الجةةدد الةةداخلين إلةةى المنظمةةة كطريقةةة أو أسةةلوض  الأعضةةائتقةةوم المنظمةةة بتعلةةيم الثقافةةة إلةةى 

 .فيما يتعل  بتلك المشكلبت والإحساسوالتفكير  للئدراك
22 
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0.26 1.32 3.2 
المتوسط  

 العام 

  تطبي  المعرفة دور   

0.33 0.79 2.4 
المعرفةة المنشةاة بواسةطة المنظمةة يمكةن أن تحشةةر وتعبةا معرفةة المنظمةات التابعةة والعمةةلبئ 

 خار  المنظمة من خلبل التفاعل الديناميكي وآخرينوالموردين والمنافسين 
22 

0.39 1.02 2.6 
مكان آخر وتطبيق ا بحرية عبةر المعرفة المنشاة في  ب خذتتمت   المنظمة باستقلبل يسمح ل ا 

 مستويات وحدود مختلفة
27 

 22 ومن شان التقلض الداخلي مثل التدوير المتكرر للعاملين أن يس ل نقل المعرفة 3 0.53 0.18

0.46 0.99 2 
 آليةةحالة تطبي  المعرفة عبر مستويات مختلفة داخل المنظمة تعمةل الغايةة التنظيميةة بمثابةة  

 .للرقابة
23 

0.22 0.73 2.2 
فةةي ايجةةاد تنةةو  وحصةةول علةةى  تسةة متطبيةة  المعرفةةة عبةةر المسةةتويات كافةةة داخةةل المنظمةةة 

 .في تحقي  قوة للمنظمة تس مف ذ   تالمعارف من المعلوما
24 

0.31 0.81 2.8 
 المتوسط 

 

  دور التشارك في المعرفة   

 26 .للبطلب  على المعرفة أ  التشارك في ا العاملين في المنظمة للؤفرادتتيح المنظمة الفرصة  4.2 1.01 0.24

 21 .التشارك الطوعي في المعرفة من قبل المستخدمين تشج   المنظمة  4.4 0.65 0.12

 28  .يشارك الموظفين في وحدات مختلفة في فر  عمل ،لجان مشتركة 3.1 0.81 0.28

 22 واس  المختلفة على نطا   تالوحدايتم تدوير الموظفين بين  3 0.95 0.32

 32 أخرى.يكلف الموظفين في وحدات مختلفة في انجاب عمل تخ  وحدات  2.7 0.96 0.21

 متوسط  3.4 0.87 0.23

0.26 0.87 3.2 
المعدل  

 العام

 
 
 (:المتغير المعتمد ) رأس مال الببون. 2

  -: بون الأتيالب ( الخا  بنتا   إجابات عينة البحث اتجا  متغير رأس مال2يلبحظ من الجدول رقم )
( 2.6بلةةغ ) ( إن متوسةةط المتوسةةطات الخةةا  بفقةةرات متغيةةر رأس مةةال الببةةون2يلبحةةظ فةةي الجةةدول رقةةم )

 . (2.22( ومعامل اختلبف عام بلغ )2.12وبانحراف عام بلغ )
الحسةابية  المتوسطات أعلى)س تعامل م  المصرف ذاتا مستقبلب ( على  ـ( الخاصة ب7حصلت الفقرة ) إذ       
 ـ( الخاصة بة3حصلت الفقرة ) (، في حين2.22( ومعامل اختلبف )2.14( وبانحراف معيار  )3.3مقدار )وب

 ( وبةانحراف معيةار  بلةغ2.2متوسةط حسةابي ) )س شج  الآخرين على التعامل م  هذا المصةرف( علةى أدنةى
 (. 0.29) ( وبمعامل اختلبف بلغ 2.63)

الاخةتلبف هةي الفقةرة  ت حول ا متناسقة وغير متشةتتة ووفقةا  لمعامةلالفقرات التي كانت الإجابا أكثر أما       
 (2.75( والتي حصلت على أدنى معامل اختلبف بلغ )2)

تنحصةر  إذ، (2.2)-(3.3)  مةن نتةا   إجابةات عينةة البحةث انحصةار المتوسةطات الحسةابية بةين أيضا  ويلبحظ 
مواف ( وهذا يدل على انطبا  سلبي نوعا ما لةدى  بين )محايد( إلى )غير (Likert) هذ  النتا   وفقا لمقياس

 . متغير رأس مال الببون ببا ن المصرف عينة الدراسة اتجا 
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 (2) جدولال
 عينة البحث اتجا  متغير رأس مال الببون المتوسط الحسابي والانحراف المعيار  ومعامل الاختلبف لإجابات

(n=71) 

 معامل الاختلبف
الانحراف 
 المعيار 

 المتوسط
 العبارة

 ت

  .7 س تعامل م  المصرف ذاتا مستقبلب   3.3 0.74 0.22

  .2 إميل للتعامل كثيرا  م  هذا المصرف 3 0.44 0.15

  .3  س شج  الآخرين على التعامل م  هذا المصرف 2.2 0.63 0.29

  .4 س جر  الكثير من التعاملبت م  هذا المصرف في السنوات القليلة القادمة 2.2 0.89 0.40

  .5  (R) لا أوصي الآخرين بالتعامل م  هذا المصرف 2.3 1.03 0.45

  .6  الخدمة ى المصرف اختيار  الأول للحصول عل يعتبر هذا 2.6 0.56 0.21

0.29 0.72 2.6 
متوسةةةةةةةةةةةةط   
 المتوسطات

  -: اختبار فرضيات الدراسة
ورأس ة المعرفة إدارةادوار بةين  (person) ( معةاملبت الارتبةاط البسةيط3يلبحةظ مةن الجةدول رقةم ) -

ومتغيةر رأس مةال  قيةادة المعرفةة  مال الببون اذ يتبين وجود علبقة ارتباط موجبة ومعنوية بين بعةد
ارتبةاط موجبةة ومعنويةة عنةد  (، ووجةود علبقةة5( عنةد مسةتوى معنويةة ) 2.474الببةون بلغةت )
لغةت ومتغيةر رأس مةال الببةون ب عمليةات المعرفةةوتنظةيم المعرفةة )دور ( بين كل من 7مستوى ) 

ادوار ( بين 5ومعنوية عند مستوى )  ( على الترتيض، ووجود علبقة ارتباط موجبة2.6743135)
ووجةود علبقةة ارتبةاط  (0.451) مجتمعةة ومتغيةر رأس مةال الببةون بلغةت المعرفةة التنظيميةة  إدارة

ون ومتغيةر رأس مةال الببة( وتطبية  المعرفةة، ثقافةة المعرفةة) دورموجبة وغير معنوية بين كل من 
التشةةارك  إدارةفةةي حةةين  (5، 7) ( عنةةد كةةل مةةن المسةةتويين 2.2743342بلغةةت علةةى التةةوالي )

 (2.326بالمعرفة فكانت علبقة الارتباط معنوية بدالة وبلغت )
 

 (3جدول )
 (n=71)الببون ورأس مالالمعرفة التنظيمية  إدارةات ادوار معاملبت الارتباط بين متغير

المعرفة  إدارةادوار 
 يةالتنظيم

دور التشارك 
 في المعرفة 

دور تطبي  
 المعرفة 

دور ثقافة 
 المعرفة

دور عمليات 
 المعرفة

دور تنظيم 
 المعرفة

دور قيادة 
 المعرفة

ادوار ادارة 
 المعرفة

 رأس مال الببون *0.414 **0.614 **0.735 *0.214 *0.349 *0.326 *0.451

 
 1% وى** تعني معنو  عند مست ،5تعني معنو  عند مستوى   *

 المحسةوبة ومعامةل التفسةير (f) المحسةوبة وقيمةة (t) ( معةاملبت بيتةا وقيمةة4يلبحظ من خلبل الجدول رقةم )
(R)  رأس مةال الببةون ويتبةين مةن هةذ  القةيم  علةى المعرفةة إدارةلادوار  والخةا  بتحليةل الانحةدار البسةيط

( والأدوار مجتمعةةثقافةة المعرفةة  عرفةة ودور قيةادة المعرفةة وتنظةيم الموجود علبقة اثر معنوية بين كةل مةن 
( لتطبي  والتشارك بالمعرفةة)ا إدارةدور علبقة اثر غير معنوية بين كل من  ومتغير رأس مال الببون، ووجود

 . ورأس مال الببون
 (4جدول )ال

 (n=71) الببون ورأس مال المعرفة التنظيمية  إدارةمتغيرات ادوار تحليل الانحدار البسيط بين 
   إدارةادوار    

 المعرفة مجتمعة
دور التشارك في 

 المعرفة 
دور تطبي  
 المعرفة 

ثقافة  إدارةدور 
 المعرفة 

  ةدورا دار
 عمليات المعرفة 

تنظيم  إدارةدور 
 المعرفة  

قيادة  إدارةدور 
 المعرفة 

 الخدمة  إبعاد جودة
 الأدائ سلوكيات

B=0.353 
t=2.54* 
f=5.12* 
R²=65% 

B=0.150 
t=0.920 
f=2.65 

R²=40% 

B=0.155 
t=0.912 
f=2.61 

R²=70% 

B=0.196 
t=1.10 
f=3.11 

R²=55% 

B=0.314 
t=2.49* 
f=4.93* 
R²=59% 

B=0.4.63 
t=3.11** 
f=6.24** 
R²=59% 

B=0.376 
t=2.61* 
f=5.26* 
R²=57% 

 رأس مال الببون 

* 
 1% ، ** تعني معنو  عند مستوى5تعني معنو  عند مستوى   
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  والتىصياثالاستنتاجاث 

  الاستنتاجات -أولا
 عدد من الاستنتاجات يمكن صياغت ا على شكل نقاط وهي: إلىلقد توصل البحث 

تبين ان المصارف عينة البحث شرعت في اسةتخدام ادوار المعرفةة التنظيميةة وسةاهمت بشةكل مباشةر فةي  -1
 تعبيب العلبقة م  الببا ن.

ذو  الكفةائات  الأفةرادمعلومةات وهةذ  تكةون عنةد  إلىيانات المعرفة التنظيمية هو ترجمة الب إدارةدور  أن -2
 العلمية المتخصصة .

 الآنالمعرفة ترتبط ارتباطا وثيقا بالتنميةة البشةرية وان اتجاهةات تطورهةا فةي المنظمةات لةم تقطة  لحةد  أن -3
جةةاح الكثيةةر مةةن التحةةديات التةةي تعترضةة ا علي ةةا المتغيةةرات البي يةةة، وان ن أمام ةةاشةةوطا متميةةبا ولابال 

 العاملين لدي ا. الأفرادالمنظمة هو تضيي  الفجوة المعرفية بين 

المعرفةة واسةتثمارها لاغنةائ  إدارةاسةتخدام  إلةىتسةعى  أنلكةي تحقة  أ  منظمةة فةي انجةاب نموهةا ينبغةي  -4
 مواردها الاقتصادية. أغنائالموارد البشرية للمنظمة وبالتالي 

المال الببوني في المنظمةة المبحوثةة، باعتبةار  رأسفي تحقي  المعرفة الدور الر يس والفاعل  إدارةتعتبر  -5
المال  رأسفي تحقي   تس مالمعرفة التنظيمية عن طري  قيادة المعرفة وتنظيم ا والتشارك كل ا  إدارة أن

 الببوني.
 ا  مقبول نوعتوجا وجود المعرفة التنظيمية ب إدارةبادوار المتعلقة  الإحصا ي فتبين من خلبل لنتا   الوص -6

تبةاين فةي هةذ  القةيم، وهةذا  رغةم هنةاك  الأدواراتجا  هةذ  بحث العينة العاملين في المصارف من قبل  ما 
 . لمعرفةتقاسم اتنظيم ووخاصة  المعرفة إدارةادوار مقومات ومؤشرات دعم  يعكس وجود فجوة في

قبةل الببةا ن  مةنشارت نتا   الوصف الإحصا ي الخاصة بمتغير رأس مال الببون وجةود توجةا مةنخفض أ -7
المصةارف حةول المحافظةة  عينة البحث اتجا  هذا المتغير مما يدل على وجود قصةور فةي إسةتراتيجية هةذ 

 .العلبقات طويلة الأجل مع م على الببا ن الحاليين واستقطاض الببا ن الجدد وكذلك بنائ
 إدارةادوار الفرعيةة بةين  تتبين من نتا   التحليل الإحصا ي وجود علبقة ارتباط واثةر فةي اغلةض الفرضةيا -8

يبيةد ويةؤثر علةى بمةا  المصةارف المبحوثةة  ابديةاد إدراك أن إلةىورأس مال الببون، وهةذا يشةير المعرفة 
 ة. للمصرف وهذا كما أكدتا العديد من الدراسات السابق قيمة رأس المال الببا ني

  التوصيات -ثانيا
 الجانض المعرفي.ضرورة التعاون والتنسي  بين المنظمات التي ترعى  -7

ضرورة تعبيب سبل المشاركة فةي المعةارف داخةل المنظمةة مةن اجةل نقةل المعلومةات والخبةرات مةن ذو   -2
فةةي  تسةة ممعرفةةة ظةةاهرة  إلةةىالمعرفةةة الضةةمنية وتحويل ةةا  إظ ةةارالبةةاقين أ   الأفةةراد إلةةىالاختصاصةةات 
 .تطوير المنظمة

فةي عمليةة تحويةل  تسة مت وسجلبت ودوريات في نقل المعرفة من كمبيوترا تس متوفير وسا ل ومعدات  -3
  .داخل المنظمة الأفرادونقل المعرفة بين 

 المعرفةةة إدارةادوار تراعةةي الج ةةات المسةة ولة فةةي المصةةارف عينةةة البحةةث ضةةرورة تحسةةين جميةة   أن -4
لتصةميم  ةوالداخلية ةالخارجيةبالسةلوكيات الاهتمةام  وكةذالكللمعرفة التنظيميةة وتقاسم  تنظيمدور وخاصة 

المةةال  رأستطبةة  الم ةةام الضةةرورية لمةةوظفي المصةةرف لمةةا لةةا دور كبيةةر فةةي تكةةوين لمصةةرف وكةةذلك ا
  . في رف  مكانة المصرف وتحسين ربحيتاالببا ني وولائ  والاحتفاظ با لما لا دور 

مةةال ببةةون المصةةرف  ن تتبنةةى القيةةادات العليةةا ب ةةذ  المصةةارف الإسةةتراتيجيات الكفيلةةة برفةة  قيمةةة رأسأ -5
المرحلة الراهنة بشكل خا ، وذلةك  احد السبل الأساسية في تنافسية الإعمال بشكل عام وفي ظلبكون ا 

يبيةد مةن ولا  ةم ويعمةل  أنعلى كل ما مةن شة نا  عن طري  الاهتمام بدراسة احتياجات الببون والتعرف
 .العلبقات الدا مة مع م على استقطاب م ويكون قاعدة واسعة من

البحث بالاهتمام بمتغيرات المعرفة التنظيمية والتي من ش ن ا ان تسة م فةي  رف عينةضرورة قيام المصا -6
 ايجاد راس المال الببون
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 المصادر
 المصادر العربية  -أولا  

 القاهرة مصر . –(، )الإدارة بالمعرفة(، مركب الج ات الم نية 2221توفي ، عبد الرحمن، ) .1

 ية للنشر والتوبي ، عمان، الأردن.(، )إدارة المعرفة(، الأهل2225حجاب ، هيم علي، ) .2
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