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Abstract 
     The study take up the marketing knowledge 
and, the dimension of holistic marketing 
knowledge, and aimed to diagnose the availability 
of holistic marketing dimension of knowledge in 
service organization were selected commercial 
banks in Duhok samples to study for aside field 
where the sample included (04 ) managers and 
head of the department for (9) of the Duhok city 
banks.                                                                                                                
   The researcher depended on the questionnaire 
from after making sure of the sincerity and 
stability as main instrument to collect data field 
side. This data was transmitting using distribution 
repeatability and percentages mathematical 
circles, standard deviation. 
  The researcher reached asset of conclusion and 
recommendation which resulted in problem of 
study.                                                                                    

 
 لمستخلصا

ابعواد المعرفوة التسوويقية الشواملة و  المعرفة التسوويقية ت الدراسةتناول    
وهوودفت الووخ تشووخيص موودى توووافر ابعوواد المعرفووة التسووويقية الشوواملة فووي 
المنظمات الخدمية وتم اختيار المصارف التجارية في مدينوة دهووع نينوة 

موديرا (  04)ة الجانب الميداني حيث شملت نينة الدراس لإجراءللدراسة 
 .من مصارف مدينة دهوع( 9)  ورئيس قسم ل

انتمد الباحث استمارة الاستبانة بعد التأكود مون صودقوا وتباتووا كوأداة و    
ني  وتوم تحليول هوال البيانوات باسوتخدام دارئيسية لجمع بيانات الجانوب الميو

 والانحرافوواتالتوزيعووات التكراريووة والنسووب المئويووة واحوسووا  الحسووابية 
  .لمعياريةا

والتوصيات التي  الاستنتاجاتمن  مجمونةوقد توصل الباحث الخ     
 .الدراسةترتب  بمشكلة 

 المقدمة
واحوودة موون أهووم الركووائز التووي تسوواند  تشووكل المعرفووة التسووويقيةباتووت     

السووريعة التيييوور منظمووات احنمووال نلووخ مواجوووة تحووديات بيئووة احنمووال 

تشخيص مدى توافر ابعاد المعرفة التسويقية الشاملة 
دراسة استطلاعية لآراءعينة : في المنظمات الخدمية

 من مديري المصارف التجارية في مدينة دهوك

 فارس محمد فؤاد النقشبندي .م. م
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مون  ة الشوديدة التوي تسوعخ تلوع المنظمواتوشديدة التعقيد فوي ظول المنافسو
في السووق المسوتودف  ائدةالر تجعلوا مستدامة تحقيق ميزة تنافسية خلالوا

فووي تحقيوووق " التووي تعموول فيووواو ولتكووون منظموووات احنمووال أكتوور نجاحووا
اصبحت تعمول نلوخ ت بيوق ابعواد المعرفوة التسوويقية الشواملة مون أهدافوا 

والسووووق الشوووريع  الاسوووتراتيجيةفوووة المعرفوووة اليووومنية والظاهريوووة ومعر
والزبون  والمجوز والمنافس والعملية والمنتج  وهال الابعواد سووية تكوون 
كفيلووة بويووع رؤيووة اسووتراتيجية وايووحة و فانلووة ورسووالة تتسووم بالتبووات 

يمكون وللقيواس قابلوة النسبي مع صياغة أهداف استراتيجية محددة واقعيوة 
حليول البيئتوين الخارجيوة والداخليوة نلاوة نلخ حسون ت تحقيقوا بوقت أمتل

وجوواءت الدراسووة الحاليووة لتشووخيص موودى توووافر ابعوواد المعرفووة  للمنظمووة
التسوووويقية الشووواملة فوووي منظموووات احنموووال الخدميوووة لعينوووة مختوووارة مووون 

 :   المصارف التجارية في مدينة دهوع من خلال محاور الدراسة الآتية
 

 لمبحث الأولا
  الشاملة وأبعاد المعرفة التسويقية سويقيةالمعرفة الت أهميةمفهوم و

 التسويقيةالمعرفة مفهوم ": أولا
يُعوود تشووكيل وانتقووال المعرفووة فووي بيئووة احنمووال والتعوواون المشووترع     

مووون احموووور الحاسووومة لتحقيوووق  التسوووويقية والمتوووداخل لنظريوووات المعرفوووة
أن أنشوو ة الميووزة التنافسووية للمنظمووة والكفيلووة ببقائوووا واسووتمرارهاو كمووا 

التسويق هي من يمن أكتر أجوزاء المنظموة كتافوة بالمعرفوةو ظا أظوورت 

تبورهن فانليتووا  التسوويقية  الدراسات السابقة بوان ت بيوق مفواهيم المعرفوة
فووي أداء المنظموووةو فيووولات نلووخ افتقوووار التسوووويق ظلووخ ظ وووار مبنوووي نلوووخ 

 .(1). المعرفة
 Marketing))التسويقية  لقد تناول ندد من الباحتين مفووم المعرفة    

Knowledge  فووي العديوود موون الدراسوواتو ظا تنونووت صووياغاتوم وفقوووات
لمنظورهم الخاص وخلفيتوم العلميةو ظلاّ أنوم لم يسوت يعوا تووفير أريوية 
مشوتركة لفووم  بيعووة المعرفوة التسوويقية بعوود دراسوات معمقوة ومستفييووة 

ظريات المعرفوة في هاا الحقل دامت نشرات السنوات وأن البحث حول ن
 .(2)التسويقية لازالت في بدايتوا

موون خوولال هوواا المحووور أن نسووتعرن مجمونووة موون المفوواهيم  نحوواول    
حول المعرفة التسويقية  بقا لرأي البواحتين فوي هواا المجوالو وكموا مبوين 

 (.  1)في الجدول 
 

 
 ( 1) الجدول 

 مفهوم المعرفة التسويقية بمنظور عدد من الباحثين

(1) Kohlbacher, 
2442: 726. 
 
 
 
 
(2) Kohlbacher, 

2442: 719. 
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ينبيوي أن تكوون التسوويقية  المعرفوة مما سبق بان الباحث فستشي
جمع فوي محتواهوا نووني المعرفوة الصوريحة واليومنية والمعرفوة تشاملة 

التوي ووبتوجو  اسوتراتيجي  التوي تتعامول معووا المنظموة نن كل اح وراف
الواي  فوي السووق المسوتودف الميوزة التنافسوية المسوتدامةتحقيوق من شأنوا 
 . تعمل في 

 أهمية المعرفة التسويقية : ا  ثاني
أشار ندد من الباحتين الخ أهمية المعرفة التسويقية بالنسبة لمنظمات     

 .(1)و والتي  تكمن في الجوانب الآتيةاحنمال
توووؤدي دورات موموووات فوووي نمليوووة ظبوووداا السووووق مووون خووولال الحووووار  -1

 .ةييمنالمتواصل بين المعرفة الصريحة المعرفة ال
قووودرة المنظموووة نلوووخ أيجووواد  ووورق جديووودة لحووول مشووواكل  زيوووادة -2    

 .التسويق
ين بشوكل أفيولو وأن تساند المنظمة نلخ معرفة الزبائن الحالي -3    

 .لاستوداف الزبائن المرتقبين تعمل بشكل أدق
 .التنبؤ بالحاجات للزبائن الجدد -0    
تشووجيع المنظمووة للبحووث نوون المنتجووات المتفوقووة بووودف جوواب  -5    
 .زيد من الزبائن الجدد والحد من خ ورة فقدان الزبائن الحاليينالم
 .تمكن المنظمة نلخ تحديد شركاء أفيل من أجل بناء القدرات -7    
لتووي تووودي ظلووخ المزيوود موون تكووون واحوودة موون الخ وووات المسووبقة ا -6

 .الإبداا
 :(2)فان أهمية المعرفة التسويقية تتجسد بالآتي ( Probst)وحسب     
لصت حودة المنافسوة أنوداد العواملين فوي المنظموة التسوويقية اات ق -1

المعرفة المتميزة وهاا وج ت الاهتمام بأساليب استق اب هال الكفواءات 
 .أو الاستعانة بوا كقوة بديلة

تت لووب تعقيوودات السوولع والخوودمات المزيوود موون المعرفووة بووالزبون  -2
 . والسوق والمنافس ومن تم ظلخ أدارة معرفة قوية

(1) Lorenzon & 
Baalen, 2445: 3. 
 
 
 
 

: 2446أبو غنيمو  (2) 
02. 
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تسووواند ظدارة المعرفوووة التسوووويقية الجيووودة المنظموووة نلوووخ تيييوووور  -3
 .استراتيجياتوا

تُعوود ظدارة المعرفووة التسووويقية الفرصووة احولووخ لتحقيووق الوفووورات  -0
 .الاقتصادية والت وير الحقيقي  للأداء

تُمكن ظدارة المعرفة التسويقية ظدارة المنظموة مون اتخواا القورارات  -5
ت الزبوائن مون السولع والخودمات وت ويرهوا مموا المناسبة وتلبية حاجا

 . يؤدي بالنواية ظلخ تحقيق أهداف وغايات المنظمة
 ية الشاملةالتسويق المعرفة أبعاد: ثالثا  
يت لب من المنظمة في ظل بيئة احنمال المعقدة وشديدة التييير     

من خلال احخا  المعرفة التسويقية الشاملةوالمنافسة الحادة تتبنخ 
قادرة نلخ الحصول  تجعل المنظمةوالتي  لحسبان ابعاد هال المعرفةبا

صائبة تجعلوا تحقق  تامن أتخاا قرار وانلخ معرفة تسويقية شاملة تمكن
  .هدف البقاء والنمو

للمعرفووة التسووويقية ( Kohlbacher)تتصووف احبعوواد التووي حووددها  ظا    
شوومل أييووا المعرفوووة التكاموول والتنوواغم والتووداخل فيموووا بينوووا وتالشوواملة ب

 (.1)اليمنية والصريحة والمبينة في الشكل 
 المعرفة التسويقية الشاملة( 1)الشكل 

 
Source: Kohlbacher, Florian, (2446), "International 

Marketing in the 21st Century: A Knowledge – 
based Approach, Pal grave Macmillan, 
Basingstoke, P: 99. 

 .(1)يأتي توييح لتلع احبعاد وفيما 
  Knowledge  Tacitالمعرفة الضمنية   -1

تتعلق بالموارات والخبرات والقدرات التي توجد فوي داخول نقول           
كل فرد والتي مون غيور السوول نقلووا أو تحويلووا ل خورين وقود تكوون 
تلووع المعرفووة فنيووة أو ظدراكيووةو وظن هوواا النوووا موون المعرفووة يصووعب 

توا نلخ نحوٍ رسوميو أو أنووا غيور قابلوة للتشوكيلو وبوالع فووي صياغ
معرفة غير رسومية وغيور نظاميوة مموا يصوعب نقلووا ل خورين ظلاّ أن 

 .(2)الع لا يشكل مانعات أمام المنظمات أو الآخرين للإفادة منوا
      Explicit Knowledge( الظاهرية)المعرفة الصريحة  -2

(1) 2442: 734, 
Kohlbacher. 
 
 
 
 
 
 
 
 (2) Nonaka & 
Takeuchi, 1995: 
97- 140. 
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سومية والنظاميوة التوي تتحوول الوخ أدلوة نمول أو تتمتل بالمعرفة الر        
ظجوراءات يمكوون نقلووا وتقاسووموا فوي مواصووفات المنوتج فووي المنظمووةو وأن 
المعرفوووة الظاهريوووة هوووي المعرفوووة المعبووور ننووووا بالبيانوووات والمعلوموووات 
الظاهرية والتي بمقدور المنظمة تقاسوموا والحصوول نليووا وتخزينووا فوي 

تتعلووق بسياسووات وظجووراءات ومسووتندات ملفووات وسووجلات المنظمووة والتووي 
 .((3المنظمة وأسس ومعايير تقيم أداءها وباقي العمليات الوظيفية

 Strategy Knowledgeمعرفة الإستراتيجية . 3

المعرفة الإستراتيجية مص لح يستخدم من قبل البعن ان 
  ومعرفة لمااا Know when  للإشارة لما يمكن تسميت  معرفة متخ

know why ن أفيل ما يمكن القول نن المعرفة الإستراتيجية و وظ
هي مجمونة تانوية من المعرفة المعلنةو وأن أفيل تصنيف هو ما قام 

 :(0)و ظا وصفوا بالآتي1991ب  نوناكا سنة 
وهوي الحصوول نلوخ معرفوة : من معرفة ضممنية للمم معرفمة ضممنية.  أ

 . اليير يمنيات من خلال الملاحظة والاكتشاف والممارسة
وتعنووي ويووع مواصووفات : المعرفمة الضمممنية للممم المعرفممة الصمريحة. ب

المعرفة اليمنية استنادا ظلخ ما يمكن أن نتعلم  باللقاءات والمقوابلات 
 .والحوارات

وهوي الوصوول ظلوخ الفووم : المعرفة الصمريحة للمم المعرفمة الضممنية. ت
 .ب ريقة التعلمّ بحيث تصبح المعرفة الوايحة راسخة في احاهان 

وبخصووووص ظسووووتراتيجية المعرفوووة فونوووواع تووولاث خيووووارات احولووووخ      

التركيز نلخ التوظيف وهو استخدام خوزين المعرفوة والقودرات الموجوودة 
في المنظمة وترميزها ونشرهاو والتانية التركيز نلخ الاستتمار فوي خلوق 
معرفوة جديودة لت وووير المنتجوات موون خولال الاستكشوافو أمووا التالتوة فوووي 

و ظا تووؤدي احولووخ ظلووخ (الاسووتخدام) نلووخ الاسووتتمار والتوظيووف  التركيووز
تخفين كلف ت ووير المنوتج والتانيوة توؤدي ظلوخ ابتكوارات جديودة والتالتوة 

 .(5)لكليوما
 
 
   Market knowledgeمعرفة السوق . 0

تعد هال المعرفة محركات أساسيا للمنظمات في ممارسة أنمالوا 
ا للمنظمة ونلخ نحوٍ نام ولصانع من خلال المعلومات التي تقدمو

القرار نلخ نحوٍ خاصو والع لتحقيق التفوق نلخ المنافسين والحصول 
نلخ مركز تنافسي مرموقو فأدى تزايد الوني بأهمية المعرفة بالسوق 
في معظم المنظمات المعاصرة ظلخ البحث نن الصيغ التي تجعل من 

مة أكتر فانلية ونفعات المعلومات التي تقدموا معرفة السوق ظلخ المنظ
 . (1)للمنظمة 

ويرى بعن الباحتين أن المعلومات السوقية تدنم بشكل مباشر 
 .(2)وظيفة التسويق ولوا أهمية كبيرة نلخ مستوى المنظمة 

ظا ينظر ظلخ معرفوة السووق نلوخ أنووا القودرة نلوخ الفووم الكامولو 
بووائن والمنافسووين وتقيوويم البيئووة الداخليووة والخارجيووة المرتب ووة بالز وتحليوول

المعرفوووووة المكتسوووووبة فوووووي التخ وووووي   واحسوووووواق والصووووونانة واسوووووتعمال
 . (3)الاستراتيجي 

الملا حسنو  (1)
2447 :2. 

 
 
 
 (2) Lackman, 
et. al., 2444, 16. 
(3) Huster, 2445: 
13-16. 
 
 
 

و نلي وجواد (0)
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كمووا تعوورف بأنوووا ظوواهرة تسووعخ منظمووات احنمووال ظلووخ تحقيقوووا موون     
خوولال دراسووة وتحليوول السوووق بووودف تحديوود حاجووات ورغبووات الزبووائن 

ع السوووووق و بيعوووة المنافسوووة السوووائدة فيوووو و حيوووث أن القووودرة نلوووخ ظدرا
والعوامل الحاكموة فيو  سووف تحقوق للمنظموة ميوزة تنافسوية نلوخ مسوتوى 

  .(0)السوق 
البيانووات والمعلومووات التووي تووم تجميعوووا نوون بوتحوودد المعرفووة السوووقية    

وهوووال المعرفوووة تكوووون فكووورة ناموووة وخاصوووة و السووووق مووون قبووول المنظموووة
ؤترة فيو  للمنظمة نن السوق الاي تعمل في و مون حيوث  بيعوة القووى المو

والتي تتمتل بالزبائن والمجوزين وكالع المنتجات المعروية فوي السووق 
ومووا هووي  بيعووة المنافسووة السووائدة فيوو  وغيرهووا موون القوووى المووؤترة فووي 

 .(5)السوق نلخ المنظمة 
 Knowledge  Supplierمعرفة المجهز   . 5

يقوم تعتبر المنظمات الناجحة المجوزين من احنيواء احساسويين لفور     
نندما يتعلق احمور بتنفيوا مت لبوات العقود وتقوديم منتجوات وخودمات ناليوة 
الجووووودة للمنظموووووةو وتحتووووواو المنظموووووات اليووووووم ظلوووووخ ظدارة متخصصوووووة 
للمعلومات فيما يخص معرفة المجوزين ولكل ق عة من المنتجوات كجوزء 

ظا تحتوووي هووال الإدارة نلووخ المعلومووات اات صوولة . موون سلسوولة الإدارة
جيات و رائق نمل المجوزين وكوالع فتورة الوفواء بوالعقود ومودة بإستراتي

التزاموم بعقود التجويوز والمرونوة التوي يتمتوع بووا كول مجووز مون مجووزي 
وكوالع نلوخ المعلوموات الخاصوة بتحواير المنظموة مون أويواا و المنظمة

المجوزين الاين يكون موقفوم تجال المنظمة موقف المتخب  تجال التجويوز 
 .(7)المنظمة  فتحتا  لالع

ويعد المجوزون شركاء وأفراد ترتب  المنظمة معووم بعقوود موموة فوي     
التجويز بوالمواد احوليوة أو نصوف المصونعة التوي تودخل فوي الإنتواوو كموا 
يجب أن تكون نلاقة المنظموة بمجوزيووا جيودة حن أي خلول فوي التجويوز 

 .(1)" سوف يؤتر سلبات نلخ المنظمة

احفووراد والمنظمووات الووواين يقومووون بتزويووود )  بأنووو ويعوورف المجوووز     
 .(2)( المنظمة بمستلزمات أنمالوا من مواد وتجويزات وغير الع

وتشمل المعرفة حول المجوزين سوماتوم ومعورفتوم لبعيووم الوبعنو     
 .(3)ومعرفة المنظمة نن المجوزين المنافسين والمنظمات المنافسة 

المجووز بالخصوائص والمميوزات التوي وفي السوياق نفسو  تووتم معرفوة     
يتمتع بوا مجوزو المنظمةو وكوالع السولبيات والمعوقوات التوي يجوب نلوخ 

وتوتم معرفة المجووز أييوات بالاسوتراتيجيات التوي يتبعووا  .المنظمة تلافيوا
المجوزون وكالع الاستراتيجيات المتبعة نند التجويز وكل هواا يقوع نلوخ 

نلووخ المعلومووات الكافيووة نوون  بيعووة  نوواتق المنظمووة أن تحوواول الحصووول
 .(0)المجوزين وخصائصوم 

  Partner Knowledgeمعرفة الشريك . 7

يمتل الشركاء المنظموات واحشوخاص اات الاتصوال المباشور موع 
المنظموووة الموتموووين بووووا أو الموووؤترين نلوووخ قووودرتوا فوووي تحقيوووق أهووودافوا 

لقيموة للزبوونو التسويقية و ويعتبرون جزءات هاما من مجمووا نظوام خلوق ا
ويتكووون الشووركاء . وتسوعخ المنظمووة ظلوخ ظقامووة شوراكات وتحالفووات معووا 

 (: 5)من اح راف الآتية 

الصميدنيو  (1) 
2414 :71. 

 
 
 

معلا وتوفيقو  (2) 
2443 :35. 

 
(3) Murille & 
Anabi, 2442: 
267. 
 
 
 

الملا حسنو  (0)
2447 :27. 

 
 
 
 
: 2442كوتلرو  (5)
12- 57. 
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ويمتلون بالمنظموات التوي تسواند فوي تحريوع وبيوع  :وسطاء التسويق.  أ
 .وتوزيع السلع نلخ الزبائن النوائيين

تشووومل منظموووات تقووودم خووودمات : منظممممات تنظممميم حركمممة المنتجمممات. ب
 .زين والنقل وغيرهاو من المنتج ظلخ الزبونالتخ

منظمووات تقوووم بأبحوواث تسووويقية  :وكممالات تقممديم الخممدمات التسممويقية. ت
وحملات دنائية وظدارة مكاتب استشارية وغيرها و تساهم في تحقيوق 

 .أهداف المنظمة وتحرع المنتجات في السوق
ف وغيرهوا تمتل البنوع وشركات اليمان والتسولي: المنظمات المالية. ث

مووون المنظموووات التوووي تسووواند فوووي تمويووول الصوووفقات أو التوووامين مووون 
 .المخا ر المرتب ة بشراء أو بيع المنتجات

 Knowledge Customerمعرفة الزبون  -6
يعد مفووم معرفة الزبون من المفاهيم المعاصرة نسبيا فوي مجوال 
ظدارة المعرفووةو وتحوواول الكتيوور موون منظمووات الانمووال جاهوودة للحصووول 
نلوووخ هوووال المعرفوووةو ظا أن هنالوووع بعووون المنظموووات تعمووول نلوووخ نمووول 

 .(7)تحالفات مع نظيراتوا من أجل تبادل هال المعرفة 
وتعمووول المنظموووات نلوووخ نحووووٍ نوووام نلوووخ توجيووو  جوودهوووا للزبوووائنو     

وبالتالي ترغب في ظشباا هوال الرغبوات بتوفيرهوا سولعات وخودمات بأسوعار 
 . (1)اتوم بشكل أفيل من الآخرين تناسب دخولوم وبجودة تشبع رغب

وتعوود معرفووة الزبووون أموورا مومووا للمنظمووة والووع موون خوولال  بيعووة     
احنما  السلوكية وكالع الاستولاكية التوي يمارسووا الزبوون بوودف ظدراع 

 . (2)السلع الحالية والجديدة التي تلبي حاجات  ألان أو في المستقبل  
ووم حاجوات الزبوون المتجوددة والتفانول ف)وتُعرف معرفة الزبون أنوا      

مع  من خلال تعقب سلوك  و وتقديم القيمة التي تريوي  واكتسواب القيموة 
معرفووة حووول التووي تريووي المنظمووة والتووي تتيوومن معرفووة موون الزبووون و

 .(3) (الزبون ومعرفة الزبون
جمووع المعلومووات واحفكووار ووجوووات )ويشووار ظلووخ معرفووة الزبووون بأنوووا  

الزبائن حول منتجات المنظمة من أجول بنواء نلاقوات قويوة  النظر من قبل
 . (0)(. معوم
وتحتوواو المنظمووات ظلووخ قانوودة تكنولوجيووا المعلومووات ومووداخل أخوورى     

 .(5)من معرفة الزبون لمخا بة حاجات الزبون 
ونموما تساند معرفة الزبون نلخ تعزيز الميوزة التنافسوية للمنظموات     

ستكشاف الفورص الناشوئة نون  لبوات واحتياجوات من خلال السماح لوا با
الزبوووائن وتلبيتووووا بأسووورا وقوووت ممكووون مموووا يووونعكس بووودورل نلوووخ احداء 

 .(7)التسويقي للمنظمات 
  Competitor Knowledgeمعرفة المنافس. 2
لاتعموول المنظمووات نلووخ نحوووٍ نووام لوحوودها وظنمووا هنوواع سوووق كبيوورة     

ظموة يجوب أن تعورف كول شوي وهناع منافسوون كتيورون ولكوي تونجح المن
فيما يخص المنافسين وما يتعلق بووم مون حيوث  بيعوة المنافسوة و تشوكيلة 
المنتجاتو المواصفات والخدمات التي يقدموا قبل أو بعود البيوع مون خولال 
المخابرات التسوويقية فوي نمليوة جموع المعلوموات نون المنافسوينو وكوالع 

 . (6)ا المحافظة نلخ المعلومات السرية وندم تسريبو
يت لوووب مووون المنظموووة ننووود تخ وووي  اسوووتراتيجيات فعالوووة أن تقوووارن  و    

اسووووتراتيجيات تسووووويقوا و ومنتجاتوووووا وأسووووعارهاو وقنواتوووووا التوزيعيووووةو 

الصميدنيو  (1) 
2414 :74. 

 
 
 

الملا حسنو  (2) 
2447 :13. 

 
(3) Kok & 
Vanzyl, 2442: 2. 
 
 
 

(0) Dobney, 
2442: 1. 

 
 
 

(5) Gebert, et. 
al., 2443: 119. 

 
 
 
 
 
 
 
 

(7) Campbell, 
2444: 1. 

الصميدنيو  (6)
2414 :71. 

: 2449كوتلرو  (2)
976. 

(9) Murillo & 
Anabi, 2442: 



 فارس محمد فؤاد النقشبندي. م. م أ...  يقية الشاملة في المنظمات الخدميةتشخيص مدى توافر ابعاد المعرفة التسو

 

011 

وترويجوا باستمرار مع نظيراتووا مون أقورب منافسويوا مون خولال تعريوف 
المنافسين ونقا  يعفوم وقوتومو وأنما  ردود فعلوم ومون توم اختيوار أي 

تلوع المنظموات التوي )المنافسين للوجوم نلي و أو تجنب   ويعرف المنوافس 
 .(2)( تقدم منتجات شبيوة لنفس الزبائن وبنفس احسعار

ويتشوكل هواا النووا مون المعرفوة بمووا يتيسور لودى المنظموة مون معرفووة     
حووول منافسوويوا فووي البيئووة حيووث يتيوومن معوورفتوم حووول الزبووائن والسوووق 

 .(9)زينو ومعرفة مدى تعاونوم في هاا المجال والمنتجات والمجو
 

وتعدّ المعلومات نن المنافسين في السوق المستودف يروريةو ظا     
أن المنظمات يمكنوا أن تدرع نقا  قوتوا ويعفوا من تحليل 

 . (1) الاستراتيجيات التسويقية للمنافسين الرئيسين  الحاليين والمحتملين
المنافس المباشر وهو الاي : ونينو احولويكون المنافسين نلخ ن    

. يقدم منتجات تت ابق بشكل كامل مع منتجات المنظمة في السوق
منافس غير مباشر وهو الاي يقدم منتجات تؤتر نلخ الإقبال : والتاني

(. 2)نلخ منتجات المنظمة وتمكن من التحول من ق اا من السوق ظليوا 
المنظمة من خلالوا التعامل مع كما يمكن تحديد الخ وات التي تست يع 
 : (3)المنافسين في نفس صنانة المنظمة بالآتي 

 .التعرف نلخ المنافسين . أ   
 . تحديد استراتيجيات المنافسين . ب   
 .التعرف نلخ نقا  القوة واليعف . ت   

 ( .ردود الفعل)المختلفة للمنافسين  تقدير أشكال السلوكيات. ث   
 .فسين الاين سيتم التعامل معوم اختيار المنا. و   

 .جمع المعلومات حول المنافسين . ح 
 Knowledge Processمعرفة العملية . 9

تشكل هال المعرفة موردات موماتو ظا تقوم المنظمة بنقل المعرفة 
ظلخ الزبون أو تحويلوا ظلي  لمساندت  في اتخاا القراراتو كما تحول 

المختلفةو فيلات نن قياموا بتحويل  المعرفة ظلخ العاملين من نملياتوم
المعرفة بين العاملين أنفسوم ومن العاملين ظلخ المنظمة نلخ هيئة 
سياسات وظجراءات وقواند وأدلة  وظجراءاتو كما تسعخ المنظمة ظلخ 

 .(0).نقل معرفة الموردين ظلخ المنظمة وبالعكس
دّ التوووي تعووو( Practical Knowledge)وهنوواع المعرفوووة العمليوووة     

موموة للأنمووالو وظن هوواا النوووا موون المعرفووة يسوواند نلووخ تحقووق احفعووال 
 :(5)وتعمل نلخ تقليل تلاتة أنواا من حالات اللا تأكدو وهي 

 .اللا تأكد بشان تحقيق المخرجات المراد تحقيقوا .  أ
اللا تأكد بشأن الإجوراءات الم لوبوة لتحقيوق تلوع المخرجوات الموراد . ب

 .تحقيقوا 
أكوود بشووأن الظووروف المحي ووة باحفعووال اللازمووة لتحقيووق تلووع الوولا ت. ت

 .المخرجات 
 Knowledge Productمعرفة المنتج  . 14
المعرفة بخصوص احداء الفني ) يمكن تعريف معرفة المنتج بأنوا    

وهاا يتيمن معرفة و والمواصفات للسلع والخدمات المقترحة والحالية
 .(7)(. ادناءات خا ئة خصائص ومواصفات المنتجات لتجنب أية

(1) Narvar & 
Slater, 1994: 24-
35. 
 
 
 
 
 

: 2449الصيرفيو  (2)
103. 
و 2441و يالقريوت (3)
61. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
(0)  Murille & 

Anabi, 2442: 
267. 
(5) Buckely & 
Carter, 2444: 57. 
(7) Lancaster & 
Reyholds, 1992: 
219. 
 
(1) Murille & 
Anabi, 2442: 

267. 



 فارس محمد فؤاد النقشبندي. م. م أ...  يقية الشاملة في المنظمات الخدميةتشخيص مدى توافر ابعاد المعرفة التسو

 

011 

تتيمن ويوح خصائص المنتجات )كما يشار ظلخ أن معرفة المنتج     
التي يرغب بوا الزبائن وتلع الخصائص التي ترغب المنظمة تقديمواو 

 .(1) (ليتسنخ للمنظمة ظشباا حاجات الزبائن والسوق
 ونلووخ نحوووٍ نووامو فووإن أيووة منظمووة يجووب أن تمتلووع المعلومووات الكافيووة    

 :(2)نن المنتجات التي تنتجوا والع من خلال الآتي
  (:من وجوة نظر الزبون)وصف تفصيلي نن منتج المنظمة .  أ

ظا تعمل المنظمة نلخ ويع معلومات نون المزايوا المحوددة لمنوتج         
المنظموةو وتحتواو المنظموة لفووم قودرة منتجاتووا نلوخ تلبيوة احتياجووات 

تمتع بوا ولا توفرها المنتجوات المنافسوةو أو الزبائن و أو المزايا التي ت
أي فووي مرحلووة الفكوورة أو التصووميم )المرحلووة التووي يموور بوووا المنووتج 

 (.وغيرها
 : المعلومات المتعلقة بدورة حياة المنتج. ب

يجب نلوخ المنظموة أن تتأكود مون ويوع معلوموات نون ويوع منوتج       
خورى يكوون مون المنظمة فوي دورة حياتو  بالإيوافة ظلوخ أيوة نوامول أ

 .شأنوا أن تؤتر نلخ دورة حيات  في المستقبل
 : أنش ة البحث والت وير. ت

تتيووومن أنشووو ة البحوووث والت ووووير أيوووة نمليوووات داخليوووة أو أنشووو ة       
 .مستقبلية خاصة بت وير منتجات جديدة

ويفرن الت ور التقني السريع نلخ المنظمات يرورة تقديموا     
وفي هاا المجال تؤدي المعرفة المتكونة و يدةللعديد من المنتجات الجد

لدى المنظمة نن المنتجات المتوفرة لديوا كالع المعروية في السوق 
دورات هامات حيث أنوا تكون منو ة بالتعرف نلخ مدى قبول السوق لوال 

 .(3)المنتجات 

 المبحث الثاني
 منهجية البحث

 مشكلة البحث: أولا  
 وشديدة التعقيد التيير السريعةل البيئة في ظ منظمات احنمال تسعخ    

ظلخ اكتساب وت وير المعرفة نن بيئتوا الخارجية  وفي ظل شدة المنافسة
منظمات ال لوالالدور المعرفي  حهميةوالع  بجوانبوا كافةو والداخلية
ولعل المعرفة . بنجاح تلع المنظمات وتفوقوا التنافسيالوتيق  لارتبا  

منظمات ل الجانب الموم لإدارة المعرفة في التسويقية الشاملة تمت

كونوا تمتل احد أجزائوا احساسية وحن ظدارة التسويق هي  واحنمال
الإدارة التي تعنخ أكتر من غيرها بالتعامل والتفانل مع متييرات 

معرفة نن السوق اليركز التسويق في المنظمة نلخ كما . السوق
ن حاجات ورغبات الزبون وتوجوات وتحركات المنافسين والمعرفة ن

لاا تتجسد المعيلة الفكرية للبحث  .رفاوالتيير فيوا وغيرها من المع
الحالي في كيفية بناء قواند فكرية معتمدة نلخ نظرة وايحة لمتييرات 
السوق و بانتماد المعلومات نن الظروف البيئية للمنافسين والتوجوات 

واستخداموا في  نظمةوالمنتج ومجوزي وشركاء الم السوقية والزبائن
ظنتاو المعرفة التسويقية الشاملة التي تعد قاندة رئيسة للعديد من 

. في المنظمات التسويقية المعاصرة  الاستراتيجيةالقرارات التسويقية 

 (1) Murille & 
Anabi, 2442: 
267. 
 
(2) Http: //www. 
Onlinewbe .gov. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :2444السيدو (3)
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من خلال ما تقدم يست يع الباحث صياغة مشكلة البحث من خلال ندة 
 :تساؤلات رئيسة لعل أهموا

منظمات المبحوتة معرفة تسويقية أو هل توجد في واقع حال ال.1
 باححرى معرفة تسويقية شاملة؟ 

 ي واقع الحال أشكال لتلع المعرفة التسويقية الشاملة؟فهل يوجد . 2
 (ماهي اشكال المعرفة التسويقية في المنظمات المبحوتة؟)
تسويقية الشاملة تحت هل تمارس المنظمات المبحوتة المعرفة ال. 3

 مسميات أخرى؟
أبعاد المعرفة التسويقية يف يمكن للمنظمات المبحوتة الاستفادة من ك. 0

 الشاملة؟
ماهي مستويات ت بيق المعرفة التسويقية الشاملة في المنظمات . 5

 المبحوتة؟
 أهمية البحث: ثانيا  
خووولال التوووراكم المعرفوووي للمعرفوووة التسوووويقية تسوووت يع المنظموووة مووون     

لمعلومووات وتنظوويم دراسووات أفيوول قووادرة نلووخ تفسووير اأن تكووون الشوواملة 
وظن قانووودة . للسووووق مموووا يجعلووووا تتعامووول بشوووكل أفيووول موووع متييراتووو  

المعلومات التي ستبنيوا المنظمة لتحقيق هاا الجانوب سوتكون مصودر مووم 
فووي اكتشوواف أسووواق جديوودة أكتوور قوودرة للمعلومووات ظلووخ سووتجعل المنظمووة 

 ن الحووواليينواكتسووواب زبوووائن جووودد فيووولات نووون المحافظوووة نلوووخ الزبوووائ
ويعد هاا البحث محاولة لتويويح كيفيوة الاسوتفادة مون أنوواا . والمحتملين

المعرفة التسوويقية الشواملة فوي المنظموات المبحوتوةو وكيوف يمكون أن توتم 
الاستفادة منوا في ت وير موارات العاملين في ظدارة التسويق و واسوتخدام 

 .في التسويقهال الموارات في صنع القرارات التسويقية الحرجة 
 أهداف البحث: ثالثا  

 :تييودف البحث الحالي الوصول الآ
تقوووديم ظ وووار نظوووري فلسوووفي نووون المعرفوووة التسوووويقية الشووواملة  .1

 .وأبعادها
تشخيص واقع الحال فوي المنظموات المبحوتوة نون مودى تووافر  .2

 .أبعاد تلع المعرفة في تلع المنظمات
بعواد مون قبول بيان مدى ظمكانية استخدام والاستفادة مون تلوع اح .3

 .المنظمات المبحوتة
الوصوووول ظلووووخ جملووووة موووون الاسووووتنتاجات والمقترحووووات تخوووودم  .0

 .المنظمات المبحوتة مستقبلا
 البحثفرضيات : رابعا  

لا توجوود اختلافووات معنويووة فووي ظجابووات المبحوووتين تجووال أبعوواد  .1
 .المعرفة التسويقية الشاملة

سووويقية توجوود نلاقووات ارتبووا  معنويووة بووين أبعوواد المعرفووة الت .2
 .الشاملة

ة الشواملة فوي المنظموات هناع ندد مون أبعواد المعرفوة التسوويقي .3
 .المبحوتة

 المبحث الثالث
 وصف وتشخيص أبعاد الدراسة

 وصف مجتمع و نينة الدراسة: أولات 
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 :تم وصف المصارف و احفراد المبحوتين لمحورين رئيسين هما
 .وصف المصارف التجارية المبحوثة: المحور الأول

 
 (2)جدول ال

 الجوانب التعريفية الخاصة بالمصارف المبحوثة
تأريخ  الموقع اسم المصرف ت

 التأسيس
القطاعات 
 المستهدفة

 جميع الق انات 2441 دهوع أميرالد 1
 جميع الق انات 2447 دهوع كوردستان الدولي 2
 جميع الق انات 2446 دهوع دار السلام 3
 جميع الق انات 2442 دهوع الشمال 0
الشرق احوس   5

 (تابان)
 جميع الق انات 2442 دهوع

 جميع الق انات 2449 دهوع بيداد 6
 جميع الق انات 2414 دهوع الموصل 7
 جميع الق انات 2411 دهوع الخليج 8
 جميع الق انات 2412 دهوع احقتصاد 9

 المصارف المبحوتة يريالمقابلات الشخصية مع مد:  المصدر 
 

 وصف عينة الأفراد المبحوثين: المحور الثاني 
 

 
 
 
 (3)الجدول 

 بعض الخصائص الشخصية للأفراد المبحوثين 
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 من اعداد الباحث بالاعتماد علم نتائج استمارات الاستبانة: المصدر

   
قود اظوور تفووق الإنواث  ان متييور الجونس( 3)تبين مون خولال الجودول    

حووين بليووت نسووبة فووي  و%(5. 5) اا بليووت نسووبة الإنوواث ونلووخ الوواكور
و يعزي الع الخ ان المصوارف المبحوتوة تقوع داخول  و%(5. 06)الاكور

المدن و ان العادات و التقاليد لمجتمع البحث تسمح للنساء العمل فيوا كموا 
يفيلون العمل فوي المصوارف كونووا توتلاءم أكتور موع قودراتوم  الإناثأن 

 .الوظيفية
الواين تكوون انموارهم اقول مون كما يتبين من متيير العمر ان احفوراد    
%( 05)يشوكلون نسوبة ( 05-34)سنة و الاين تكووت انموارهم بوين  34

سونة تبلوغ نسوبتوم   07لكل فئة نلخ حودة و اموا الواين تزيود انموارهم مون 
و هوواا يوودل نلووخ ان المصووارف المبحوتووة تعتموود نلووخ العناصوور %( 14)

 .الشابة في تقديم الخدمات المصرفية 
الجدول ااتو  ان حملوة شووادة البكوالوريوس يشوكلون نسوبة و يتبين من     

و حملووة %( 24)و حملووة شوووادة الوودبلوم الفنووي نسووبة ( %6225)حوووالي 
اموووا حملوووة شووووادة الانداديوووة فموووا دون %( 225)الشووووادات العليوووا نسوووبة

وهوواا مؤشوور ايجووابي للمصووارف المبحوتووة اا ان %(  5)يشووكلون نسووبة 
وريوس يودل نلوخ انتمواد مصوارف نينوة ارتفاا نسبة حملوة شووادة البكوال

الدراسة نلخ انا ة المسؤوليات لحملوة شووادات البكوالوريوس مموا يشوكل 
ملامووح ظيجابيووة للمصووارف و تقووديم أفيوول الخوودمات و ظتخوواا القوورارات 

 .الرشيدة
كمووا يشووير الووخ أن أكتوور موون أفووراد نينووة الدراسووة تتووراوح خوودمتوم فووي    

%( 7225)سنوات بنسوبة  5ة أقل من مجال العمل في المصارف التجاري
 .   و يعود الع الخ حداتة المصارف المبحوتة في مدينة دهوع
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وكما ( ابعاد المعرفة التسويقية الشاملة ) ابعاد الدراسة  تشخيص: تانيات 
 :يأتي
 :وصف و تشخيص متييرات المعرفة اليمنية -1

وتم ان اغلب اجابات المبحوتين ت( 0)بينت مع يات الجدول      
ية اا جاءت اجابات المبحوتين بمعدل اتفاق ايجابي نبالمعرفة اليم

 (4.235) وانحراف معيار( 3291)وبوس  حسابي %( 6625)
%( 13265)وبحياد %( 2265)وبالمقابل كان الاتفاق السلبي قد بلغ 

 و  X1و  وومن ابرز المتييرات التي ساهمت في اغناء هاا البعد ه
X0وانحراف  (0245)و  (0205)          وجاء الع بوس  حسابي

 .نلخ التوالي (4220)و  (42543) معياري
 (0)الجدول                                           

التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات 
 المعيارية المعرفة الضمنية

 
 .ائج الحاسبة الألكترونيةمن لعداد الباحث بالاستناد للم نت: المصدر

 

 :متغيرات المعرفة الظاهريةوصف و تشخيص  -2

ان اغلب اجابات المبحوتين توتم ( 5)تشير مع يات الجدول       
بالمعرفة الظاهرية اا جاءت اجابات المبحوتين بمعدل اتفاق ايجابي 

 (4291) وانحراف معيار( 024265)وبوس  حسابي %( 52)
ومن %( 625)وبحياد %( 225)ق السلبي قد بلغ وبالمقابل كان الاتفا

وجاء X7 و X5ابرز المتييرات التي ساهمت في اغناء هاا البعد هو و 
و ( 4223) وانحراف معياري( 021)و  (0.425)الع بوس  حسابي 

 .نلخ التوالي (429)
 

 
 (5)الجدول 

التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات 
 لمعيارية لمتغيرات المعرفة الظاهريةا
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 .من لعداد الباحث بالاستناد للم نتائج الحاسبة الألكترونية :المصدر

 :صف و تشخيص متغيرات المعرفة الاستراتيجيةو -3
ان اغلب اجابات المبحوتين توتم ( 7)تشير مع يات الجدول       

اا جاءت اجابات المبحوتين بمعدل اتفاق ايجابي بالمعرفة احستراتيجية 
 (42949) وانحراف معيار( 32791)وبوس  حسابي %( 52237)

%( 21276)وبحياد %( 12209)وبالمقابل كان الاتفاق السلبي قد بلغ 
 و X9ومن ابرز المتييرات التي ساهمت في اغناء هاا البعد هو و 

X11 نحراف معياريوا( 326)و ( 3.965)وجاء الع بوس  حسابي (
 .نلخ التوالي( 4293)و ( 42676

 (6)جدول 
التوزيعات التكرارية والنسب المئوية واحوسا  الحسابية والانحرافات 

 المعيارية لمتييرات المعرفة الاستراتيجية

 
 .من ظنداد الباحث بالاستناد ظلخ نتائج الحاسبة احلكترونية: المصدر

 
 :سوقوصف و تشخيص متييرات معرفة ال -0
ان اغلب اجابات المبحوتين توتم ( 6)تشير مع يات الجدول      

بالمتييرات معرفة السوق اا جاءت اجابات المبحوتين بمعدل اتفاق 
 وانحراف معيار( 021)وبوس  حسابي %( 5.7252)ايجابي 

وبحياد %( 0.365)وبالمقابل كان الاتفاق السلبي قد بلغ  (4.620)
التي ساهمت في اغناء هاا البعد هو و  ومن ابرز المتييرات%( 14)

X12 و X13 وانحراف ( 022)و ( 0.325)وجاء الع بوس  حسابي
 .نلخ التوالي( 42222)و ( 42755) معياري

 
 (6)الجدول 
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التوزيعات التكرارية والنسب المئوية واحوسا  الحسابية والانحرافات 
 المعيارية لمتييرات معرفة السوق

 
 .احث بالاستناد للم نتائج الحاسبة الألكترونيةمن لعداد الب:المصدر

 
 :وصف و تشخيص متييرات معرفة المجوز -5
ان اغلب اجابات المبحوتين توتم ( 2)مع يات الجدول  بينت      

اا جاءت اجابات المبحوتين بمعدل  لمجوزمعرفة اب الخاصة  بالمتييرات
 اروانحراف معي( 32255)وبوس  حسابي %( 61)اتفاق ايجابي 

وبحياد %( 5 .7)وبالمقابل كان الاتفاق السلبي قد بلغ  (4.940)
ومن ابرز المتييرات التي ساهمت في اغناء هاا البعد هو و %( 2225)

X24 و X17 وانحراف ( 3.9)و ( 0.425)وجاء الع بوس  حسابي
 .نلخ التوالي( 42600)و ( 4229) معياري

 
 (2)الجدول 

ئوية واحوسا  الحسابية والانحرافات لتوزيعات التكرارية والنسب الما
 المعيارية لمتييرات معرفة المجوز

 
 .من لعداد الباحث بالاستناد للم نتائج الحاسبة الألكترونية :المصدر

 
 :وصف و تشخيص متييرات معرفة المنافسين -7

ان اغلب اجابات المبحوتين توتم ( 9)تبين مع يات الجدول      
فة المنافسين اا جاءت اجابات المبحوتين بالمتييرات الخاصة  بمعر

وانحراف ( 0.465)وبوس  حسابي %( 2625)بمعدل اتفاق ايجابي 
وبحياد %( 1277)وبالمقابل كان الاتفاق السلبي قد بلغ  (4.77) معيار
ومن ابرز المتييرات التي ساهمت في اغناء هاا البعد هو %( 14.23)
 لكلا المتييرين  (02465)وجاء الع بوس  حسابي X22 و X21و 

 .نلخ التوالي( 4256)و ( 4262) وانحراف معياري
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 (9)الجدول
التوزيعات التكرارية والنسب المئوية واحوسا  الحسابية والانحرافات 

 المعيارية لمتييرات معرفة المنافسين

 
 .من ظنداد الباحث بالاستناد ظلخ نتائج الحاسبة احلكترونية :المصدر

 
 :ييرات معرفة العمليةوصف و تشخيص مت -6

ان اغلب اجابات المبحوتين توتم ( 14)تبين مع يات الجدول      
ية اا جاءت اجابات المبحوتين بمعدل ملبالمتييرات الخاصة  بالمعرفة الع

 وانحراف معيار( 0.12)وبوس  حسابي %( 2225)اتفاق ايجابي 
%( 9)د وبحيا%( 2.5)وبالمقابل كان الاتفاق السلبي قد بلغ  (4.77)

 و X20ومن ابرز المتييرات التي ساهمت في اغناء هاا البعد هو و 
X25 وانحراف ( 0.225)و ( 0.3)وجاء الع بوس  حسابي
 .نلخ التوالي( 42567)و ( 42746)معياري

 
 
 
 
 
 
 

 
 (14)الجدول

التوزيعات التكرارية والنسب المئوية واحوسا  الحسابية والانحرافات 
 رفة العمليةالمعيارية لمتييرات مع

 
 .من ظنداد الباحث بالاستناد ظلخ نتائج الحاسبة احلكترونية :المصدر
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 :وصف و تشخيص متييرات معرفة المنتج -2
ان اغلب اجابات المبحوتين توتم ( 11)تبين مع يات الجدول      

بالمتييرات الخاصة  بمعرفة المنتج اا جاءت اجابات المبحوتين بمعدل 
 وانحراف معيار( 0.436)وبوس  حسابي %( 91.16)اتفاق ايجابي 

وبحياد %( 4201)وبالمقابل كان الاتفاق السلبي قد بلغ  (427711)
ومن ابرز المتييرات التي ساهمت في اغناء هاا البعد هو و %( 2233)

X31 و X32 ( 0.325)و ( 65023)وجاء الع بوس  حسابي
 .نلخ التوالي( 42715)و ( 42776)وانحراف معياري

 
 (11)لجدولا

التوزيعات التكرارية والنسب المئوية واحوسا  الحسابية والانحرافات 
 المعيارية لمتييرات معرفة المنتج

 
 .بالاستناد ظلخ نتائج الحاسبة احلكترونية ظنداد الباحث: المصدر

 
بان معدل المعدلات الخاصة بمتييرات المعرفة ( 12)يبين الجدول  

من ظجابات أفراد نينة ( (821.5حت بانالتسويقية الشاملة قد أوي
المبحوتة نلخ  تييرات في المصارفالدراسة تؤكد نلخ دور هال الم

 )3292)وجاء الع بوس  حسابي نام  ة الشاملةالتسويقي لمعرفةتحسين ا
وكان أفيل المتييرات الاي نزز من ( 42622)وانحراف معياري 

بوس   رفة المنافسين   المعرفة العملية و ومعمعدل المعدلات هو متيير 
( 4277)نلخ التوالي و انحراف معياري  (02465)و (0212)حسابي 

 .لكلا المتييرين 
 

 (12)الجدول 
 معدل الاتفاق العام تجال متييرات ابعاد المعرفة التسويقية الشاملة
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 .بالاستناد للم نتائج الحاسبة الألكترونية لعداد الباحث: المصدر

 

 المبحث الرابع
 تنتاجات والتوصياتالاس

 الاستنتاجات: أولا  

أكدت نلخ أهمية المعرفة % 6625بينت النتائج الإحصائية أن . 1
اليمنية يمن ن اق نمل المعرفة التسويقية الشاملة في المصارف 
المبحوتة والع المعرفة اليمنية تمتل احساس المعرفي لبقية 

لا يمكن نقل أو المعارفو ظا أنوا المصدر حي معرفة أخرى وبدونوا 
ويمكن التعبير ننوا بموارات وممارسات فردية . توليد أي معرفة

وهي احكتر صعوبة . وجمانية من تجسيدها في الموام الموكلة للأفراد
من حيث الاستقرار والتبات حنوا تمتل القواند للتفكير المنظم والحدس 

ل خرين والقدرة نلخ الحكم وهاا ما يحول دون ترميزها أو ظيصالوا 
وكان أكتر المتييرات التي ساهمت في أغناء هاا النوا من المعرفة .
(X1-X0 )ويستنتج الباحث في يوء الع نلخ أهمية المعرفة .و

اليمنية في المصارف ويرورة معالجتوا وتحويلوا ظلخ معرفة 
 .ظاهرة وصريحة

أفرزت المع يات الإحصائية بدور وأهمية المعرفة الظاهرية في . 2
نمل المصارف كاحد متييرات المعرفة التسويقية الشاملة و  ن اق

وجاء الع بمعدل اتفاق ايجابي نلخ اغلب متييرات هاا البعد وجاء 
وهاا يدلل نلخ ظن المعرفة الصريحة هي %( 25) الع بمعدل اتفاق

المعرفة التي يمكن ظيصالوا وظبلاغوا ظلخ الآخرين بشكل رسمي أو 
التعليمية أو التربوية التقليدية التي تقوم بوا مبرمج ومن خلال العمليات 

المصارف ويستنتج الباحث في يوء الع بان المعرفة الظاهرية يتم 
تداولوا بشكل كبير يمن ن اق العمل المصرفي ومن خلال العناصر 

وكان ابرز المتييرات التي دنمت وأغنت المعرفة .احساسية لوا 
المتييرات بأوسا   وقد جاءت هال( X2-X5-X7)الظاهرية هي 

 (.5)حسابية وانحرافات معيارية كما هي مبينة في الجدول 
أكدت ظجابات أفراد نينة البحث بان المعرفة الإستراتيجية لوا أهمية . 3

ودور كبير في ن اق العمل المصرفي بانتبارها متيير من متييرات 
المعرفة التسويقية الشامل التي يتم انتمادها من قبل المصارف 

و وهاا يدلل بان %( 75223)لمبحوتة و وجاء الع بمعدل اتفاق ا
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للمعرفة الإستراتجية وكيفية بناؤها واستخداموا من قبل العاملين في 
المصارف يلعب دورا حيويا في التوصل ظلخ قرارات ظستراتيجية 
يعزز موقف العاملين في المصارف بشكل حيوي وبقاء واستمرار 

 . نملوا
رفة السوق دورها وأهميتوا من خلال ظجابات دللت مع يات مع. 0

المبحوتين في المصارف المبحوتة اا جاء الع بمعدل اتفاق 
وهاا يعني بان المبحوتين لديوم فكرة نن السوق %( 25272)

والزبائن وحاجاتوم ورغباتوم وهاا يعزز دور المعرفة التسويقية 
-X12) الشاملة يمن ن اق العمل المصرفي و وكانت المتييرات 

هي أكتر المتييرات اغناءا واتراءا لواا البعد في ( X10و X13و
العمل المصرفي لان معرفة السوق هي الركيزة احساسية للمعرفة 

 .التسويقية الشاملة في المصارف المبحوتة
بينت المع يات الإحصائية بان معرفة المجوز واحدة من المتييرات . 5

الشاملة في نمل المصارف وقد  التسويقية المومة للمعرفة التسويقية
%( 61)أكد الع المبحوتين في تلع المصارف وجاء الع بمعدل اتفاق 

لان  معرفة المجوزون وهم المصدر احساسي احكتر أهمية بالمعرفة 
المتعلقة بالسوق الصنانية والموارد ومواصفاتوا وخدماتوا وان العلاقة 

عرفة العميقة نن الموارد  التفانلية بالموردين يمكن أن تقدم مصدر للم
 . وتأتيراتوا نلخ السلع والخدمات

المع يات الإحصائية الخاصة بمعرفة المنافسين دللت نلخ أهمية هال . 7

المعرفة يمن ن اق المعرفة التسويقية الشاملة في العمل المصرفي 
 ( 2625)وجاء الع يمن ن اق ظجابات المبحوتين بمعدل اتفاق 

ظلخ سون وهم المصدر احكتر تأتيرات فوم يسعون حيث أن معرفة المناف
لع بجعل معرفتوم متجارة في بيئة جعل معرفتوم صعبة التقليد وا

وتقافة المنظمات المنافسةو ظلا أن أنمال ومنتجات وخدمات المنظمات 
 . المنافسة كلوا تقدم فرصات حقيقية للتعلم

من متييرات تعد معرفة العملية هي احخرى من المعارف المومة ي. 6
المعرفة التسويقية الشاملة وقد نزز أهميتوا ودورها ظجابات المبحوتين 

حيث %( 2225) في المصارف المبحوتة وجاء الع بمعدل اتفاق 
تدلل النتيجة هال نلخ دور المعرفة للعمليات التي تجرى داخل 
المصارف حتخ يتم تقديم الخدمة المصرفية بالوج  الصحيح ولعل 

 .م في تعزيز هاا البعد  المتييرات جميعواابرز من ساه
تعد معرفة المنتج من المتييرات المومة جدا في تحقيق المعرفة . 2

التسويقية الشاملة في نمل المصارف وقد جاءت أهمية هال المعرفة 
وهال نسبة %( 91216)   من خلال ظجابات المبحوتين وبمعدل اتفاق
فة التسويقية الشاملة وكان تدلل دور معرفة المنتج في أغناء المعر

ابرز المتييرات التي ساهمت في أغنائ  هي جميع المتييرات ويستنتج 
الباحث بان كل متييرات المعرفة الخاصة بالمنتج تلعب دورا كبيرا 
وموما في تعزيز دور هاا النوا من المعرفة في القرارات التسويقية 

 .صارفالتي تحتاو ظلخ معرفة تسويقية شاملة في نمل الم
المعرفة التسويقية الشاملة نملية جدليوة معقودة تحودث بأشوكال مختلفوة و . 9

ولووووا مراحلووووا و درجاتووووا فوووي الت وووور والمعرفوووة التسوووويقية  الشووواملة 
نمليووة توظيووف اهنووي لمووا تووراكم موون ممارسووات متعووارف نليوووا بووين 
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التسوويقيين وممارسوي مونووة التسوويق بووودف ويوع نظامووا موويكلا يقوووم 
 .لم والخبرة يمن ن اق نمل المصارفنلخ الع
 
 التوصيات: تانيات 
يرورة انتماد الإدارات العليا للمصارف نينة البحث نلوخ ظدارة  .1

المعرفة اليمنية بانتبارها فلسفة ظدارية حديتوة توودف ظلوخ تونيوة 
القيادات المصرفية والعاملين فيوا بيورورة التخلوي نون احسواليب 

مكن من الوصول ظلخ التحسين المستمر والنظم التقليدية للإدارة لتت
في الخدمات المصرفية وما لالع من تأتير نلخ المعرفة التسوويقية 

 . الشاملة والمحافظة نليوا
تظوور ( ظدارة المعرفوة)تأسيس ظدارة في كل مصرف تحت تسومية  .2

فووي الويكووول التنظيموووي وتحووودد موماتووووا بالحصوووول نلوووخ المعرفوووة 
. زيعوا والمشواركة فيووا وظنتاجوواالمباشرة من الزبون وخزنوا وتو

ويمكن رب وا بوحدة نظم المعلومات الخاصة بالمصرف مون اجول 
العموول بشووكل متكاموول وتسووويل مومووة اتخوواا القوورارات التسووويقية 

وتكون هوال الوحودة شواملة لكول أنوواا المعرفوة التسوويقية . اللازمة
 الشوواملة وتعموول نلووخ جمعوووا وتحليلوووا والاسووتفادة منوووا فووي ن وواق

 .العمل المصرفي
العموول نلووخ تحويوول المعرفووة اليوومنية الووخ معرفووة ظاهريووة فووي  .3

لووع موون خوولال العموول نلووخ نقوول المعرفووة االمصووارف المبحوتووة و

التسويقية الشاملة بين العاملين وزبائن المصورف  نلوخ انتبوار ان 
الزبوووائن هوووم شوووركاء المصووورف والوووع مووون خووولال نمووول نووودوات 

ن الخبوووورات المقدمووووة موووون ولقوووواءات ومحايوووورات والاسووووتفادة موووو
 .الزبائن

خلووق الوووني بأهميووة تبنووي فلسووفة التجديوود والت وووير المتبعووة فووي  .0
الووودول المتقدموووة مووون قبووول ظدارات المصوووارف و وبوووالنظر لحداتوووة 
مفووووم المعرفووة التسووويقية الشوواملة وأهميتوو  فووي أداء المنظمووات و 
واسووتحداث منظمووة تأخووا نلووخ ناتقوووا نشوور وت وووير هوواا المفووووم 

 .عمل ب  المنظمات احخرى وال
يورورة ظنشوواء مركوزا للمعرفووة التسوويقية الشوواملة فوي المصووارف  .5

تحوووتفظ فيووو  المنظموووة بوووااكرتوا التسوووويقية وخبرتووووا نووون  ريوووق 
مستودا رقمي شوبكي يشوارع فيو  الممارسوين المنفوردين فوي كافوة 
أرجاء المنظمة وند مركز المعرفة التسويقية الشاملة ملكية فكريوة 

 .للمنظمة يتم نشرها بواس ة تكنولوجيا المعلومات  تسويقية
يوورورة أن يكووون هنوواع توجوووات متوازيووة قويووة بووين توجووووات  .7

. ظدارة  المعرفة التسويقية الشاملة في المصارف وتوجوات السووق
أو تحديوود توجوووات السوووق بووالقول ظنوووا نوووا التبووادل والاسووتجابات 

ا بكوول مووا يتعلووق والانتشووار الواسووع للشووركة فووي السوووق ومشوواركتو
بالمعلوموووات والحاجووووات احساسووووية للزبوووون فووووي الوقووووت الووووراهن 

 . والمستقبل 
يووورورة أن تووووتم المصوووارف نينوووة البحوووث بكووول أبعووواد المعرفوووة  .6

التسويقية الشاملة والع من خلال القيام ببحوث ودراسات تسوويقية 
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وواقعية تحدد من خلالووا ظمكانيوة المصوارف للقيوام بووا والاسوتفادة 
 .تائجوا في التنفيا سواء في الوقت الحاير أو في المستقبلمن ن

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 

 :المصادر
 العربية المصادر: أولا  
 الجامعية و اح اريح الرسائل -أ
و المعرفوووة التسوووويقية (2446)أبوووو غنووويمو أزهوووار نعموووة نبووود الزهووورةو  -1

وتكنولوجيووا المعلومووات وأترهووا فووي احداء التسووويقيو دراسووة حالووة فووي 
و (غيور منشوورة ) العامة للسمنت الجنوبية و أ روحة دكتورالو الشركة 

 .كلية الإدارة والاقتصادو  الجامعة المستنصريةو  بيدادو العراق
و أتوور المعرفوة فوي ظدارة نلاقوات الزبووونو (2447)الكعبويو نعموة شوليبةو  -2

دراسووة ت بيقيووة فووي نينووة موون المصووارف احهليووة فووي بيوودادو أ روحووة 
و كليوووووة الإدارة والاقتصوووووادو  الجامعووووووة (شوووووورةغيووووور من)دكتوووووورالو 

 .المستنصريةو بيداد و العراق
و  تحليول العلاقوة بوين المعرفوة (2447)الملا حسنو محمد محموود حامودو  -3

دراسة نلخ نينوة مون : السوقية والاستراتيجيات الموجوة بالميزة التنافسية
ليووة و ك(غيوور منشووورة)نينوووى و رسووالة ماجسووتيرو / الشووركات الصوونانية 

 .الإدارة والاقتصادو جامعة الموصلو الموصلو العراق
 الدوريات  -ب

و احهميوووة (2442)نلووويو نبووود الريوووا نلووويو وجوووواد نووودنان كووواظم و  -0
المدركووة للمعرفووة السوووقية وأترهووا نلووخ تحقيووق الميووزة للمنتوووو الجديوودو 
دراسووة اسوووت لانية لآراء نينوووة مووون موووديري ق ووواا السووولع المعمووورة فوووي 

العلوووم الإنسووانيةو  –ةو المجلووة الإداريووة للعلوووم الت بيقيووة السوووق احردنيوو
 .المجلد الخامسو العدد احولو نمانو احردن

و ظمكانيووووة تبنووووي وت بيووووق المعرفووووة (2440)الملحوووومو صووووالح نبوووود  و  -5
التسووويقية الحديتووة وأترهووا فووي احداء فووي الق وواا الصووناني السووعوديو 

حسووواءو المملكوووة العربيوووة مجلوووة هجرواليرفوووة التجاريوووة الصووونانيةو الإ
 السعودية

 المؤتمرات -ت

و ظدارة المعرفة التسويقية بانتماد (2440)البكريو تامر ياسرو  -7
ظستراتيجية العلاقة مع الزبونو المؤتمر العلمي الرابع لجامعة الزيتونةو 

 .نمانو احردن
و ظدارة الإبوداا و الموؤتمر العلموي ( 2445) القريوتيو محمد قاسم أحمدو  -6

 .ولو جامعة الإسراءو احردناح
 الكتب - ث
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موودخل منوجوووي و أساسوويات بحوووث التسووويقو (2444)السوويدو ظسوومانيل  -2
 .مصرو الإسكندريةو الدار الجامعية لل بانة والنشرو وظداري

موودخل : و اسووتراتيجيات التسووويق(2414) الصووميدنيو محمووود جاسوومو  -9
 .كمي وتحليليو دار الحامد للنشر والتوزيعو نمانو احردن

و التسويق الاستراتيجيو المكتب الجامعي (2449)الصيرفيو محمدو  - -14
 الحديثو الاسكندريةو مصر

و الموودخل (2449)العليونبوود السووتارو وقنووديلجيونامر والعمووريو غسووان  -11
و دار المسويرة للنشور والتوزيوع وال بانوةو نموانو 2ظلخ ظدارة المعرفوةو  

 . احردن 
الإسوووتراتيجيةو أصوووول نلميوووة  و الإدارة(1995)غووورابو كامووول السووويدو  -12

 و      1وحالات نمليةو  
 .م بعة جامعة الملع سعودو الريانو السعودية  
و مبووادا التسووويق الحووديثو دار وائوول (2441)القريوووتيو  محموود قاسوومو  -13

 لل بانة والنشرو نمانو الاردن
كليووة كيلوووح تبحووث فووي "و (2442)كوووتلرو فيليووب و سوووهينو موهووانبرو  -10

و ظبووراهيم يحيووخ الشوووابيو العبيكووانو الريووان.د:تعريووب و1و  "التسووويق
 .السعودية

و "أساسوويات التسووويق"و ( 2449)كوووتلرو فليووب وأرمسووترونعو كوواريو  -15
سوورور نلووي ظبووراهيم سورورو دار المووريا للنشوورو الريووانو .  تعريوب د

 .المملكة العربية السعودية
ل مدخوأصول التسويق و (2443)و معلاو ناجيو و توفيقو  رائف  -17

 و  ال بعة التانيةو تحليلي
 .احردنو نمانودار وائل  للنشر والتوزيع   
و (2442)النمرو درمان سوليمان صوادقو و،لو موراد نجلوة يوونس محمودو  -16

 تسويق الخدمات  
المصرفيةو الدار الجامعية لل بانة والنشرو جامعة الموصلو الموصلو 

 .العراق
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 (1)الملحق : بيانات تتعلق بالمستجيب علم الاستمارة 
 نموذج استمارة الاستبانةأ

 بسم الله الرحمن الرحيم
 جامعة دهوك             

 فاكالتي القانون والأدارة      
 سكول الإدارة والاقتصاد       

 قسم لدارة الاعمال          
 استمارة استبيان/ م                                        
ؤساء احقسام ومدراء الوحدات السادة ر/ السيد المدير المحترم       

 المحترمون
 ... السلام نليكم ورحمة   وبركات  

تمتووول الاسوووتمارة التوووي بوووين يوووديكم الكريموووة جوووزءات مووون الدراسوووة   
تشممخيص واقممع المعرفممة التسممويقية الشمماملة فممي المنظمممات  "الموسوومة 
دراسممة لآراء عينممة مممن مممديري المصممارف الأهليممة فممي مدينممة : الخدميممة
والتووي يسووعخ الباحووث موون خلالوووا ظلووخ اسووت لاا ،رائكووم حووول "  دهمموك

الفقوورات التووي تيوومنتوا هووال الاسووتمارة و ،ملووين أن تخصصوووا جووزءات موون 

وقتكم وتتعاونوا معنا في الإجابة نلخ فقرات الاستبانة وسيتم التعامول موع 
ظجابووواتكم بسووورية تاموووة وسوووتعرن النتوووائج نلوووخ هيئوووة أرقوووام ومؤشووورات 

تستخدم حغران هال الدراسوة حصورات و ولا دانوي لواكر ظحصائية نامة 
 الاسم و وظن مساهمتكم سيكون لوا احتر البالغ في نجاح دراستنا 

 مع فائق التقدير                                  
 
 ملاحظات عامة   
يرجووخ الإجابووة نلووخ جميووع احسووئلة لان توورع أي سووؤال دون ظجابووة  -1 

 .تمارة للتحليل يعني ندم صلاحية الاس

 .في الحقل الاي يمتل وجوة نظرع ( )يرجخ ويع نلامة  -2 
الباحووث نلووخ اسووتعداد للإجابووة نلووخ أسووئلتكم واستفسوواراتكم الخاصووة  -3 

 .    بالاستمارة 
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