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  المستخلص
 فضلا عن، تعد المنظمات الفندقیة من المنظمات المھمة لما تقدمھ من خدمات متنوعة

دورھا في الحصول على العملات الصعبة وتأمین فرص العمل وتعلیم وتدریب الأفراد والعاملین 
  .في مجال الفندقة وتنمیة المناطق الجغرافیة

 والاحتفاظ معرفة الزبون إدارةاتجاھات العلاقة بین  لإظھارا ھذا وفي ضوء ذلك جاء بحثن
 بالتطبیق على مجموعة من المنظمات الفندقیة ذات الدرجة الممتازة والأولى في مدینة بالزبائن
 مما مستفیدین  نظريإطار البحث تم تقدیم ولتحقیق أھداف، سیتینساأوتم بناء فرضیتین ، دھوك

  .یح للباحث مراجعتھاطرحتھ الأدبیات التي أت
یرین والمعاونین ورؤساء الأقسام داستمارة على الم) ٦٠(وفي الجانب العملي تم توزیع 

وفي ضوء ذلك جرى جمع وتحلیل ، استمارة) ٥٤( منھا استلمت، في المنظمات الفندقیة المبحوثة
تنتاجات بوجود تمثلت أھم الاس، الإحصائیةالبیانات واختبار الفرضیات باستخدام بعض الأسالیب 

 مجموعة من إلىوتوصل البحث ، والاحتفاظ بالزبائن معرفة الزبون إدارة علاقة ارتباط واثر بین
  . بالزبائنوالاحتفاظ معرفة الزبون إدارة  العلاقة بیناتاتجاھ التوصیات التي تركز على

المعرفة للزبون،  معرفة الزبون، المعرفة الصریحة، المعرفة الضمنیة، إدارة: الكلمات المفتاحیة
  .الاحتفاظ بالزبائن
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Abstract 
Hotel organizations are regarded as important organizations because of the variety of 

services presented. Their role in providing the hard currencies and ensuring employment 

opportunities, teaching, educating and training individuals is shown and the employees in 

the field of hotel and developing geographical areas are explained. Accordingly, the 

research shows that the trend of the relationship between management and retention of 

customers using a group of hotel organizations four and five stars kind of hotels in Duhok 

City. Two hypotheses were proposed to achieve the goals of the research. The researcher 

put forward a theoretical framework to make a good use of some reviewed literature of the 

research under discussion. Practically speaking, sixty files were given to managers and their 

assistants and heads of departments in those organizations. Only fifty four of them were 

received back, making good use of the data analysis and hypotheses tests using some 

statistical methods. Conclusions showed that there is a combing relationship and effect 

between management and retention of customers, some recommendations were advised and 

they focused on the trends of relationships between the customers’ knowledge management 

and retention of customers. 

 
Key Words: Customer Knowledge Management, Explicit Knowledge, Tacit Knowledge, 

Knowledge for Customer, Customer Retention. 

 

 المقدمة
 واضح الأبعاد بعد أن تم بحثھ بشكل واسع في جمیع  إدارة المعرفةأصبح موضوع

 في الحدیثةمن الموضوعات  معرفة الزبون إدارة وتعد، النواحي المتعلقة بأمور المنظمة
المنظمات بھدف تطویر علاقاتھا مع الزبائن وتحقیق التفوق الإدارة على مستوى أغلب 

ي ذلك ما أفرزتھ العولمة من فرص وما نجم عن التطور الكبیر في وقد ساعد ف، التنافسي
 الحدیث بما یحویھ الاتصالاتإن نظام . الانترنتتصالات والشبكات وخصوصا لامجال ا

وصارت ، من تكنولوجیا متقدمة أدى إلى الانتشار الواسع والفھم الكبیر لحاجات الزبائن
 إذ،  لادارة معرفة الزبونھیكلیة تنافسیةمنظمات الأعمال تركز بصورة كبیرة على بناء 

  .التغیرات الحدیثةسلاحا تنافسیا فاعلا في ظل  الإدارةتعد ھذه 
بما یمكنھا من ،  معرفة الزبونبإدارة بالاھتمام ملزمة الفندقیةلذلك فان المنظمات 

ومن ثم تحقیق التفوق على المنافسین ، مالتعرف على حاجات ورغبات الزبائن وكسب ولائھ
  .  تطورا كبیرا خلال السنوات الماضیةھذه المنظماتن شھدت أ بعد ولاسیما
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في بالزبائن  والاحتفاظ معرفة الزبون إدارة موضوع ھمیةلأ ووبناء على ما سبق
ساسیة لألتكون المتغیرات ا،  الباحث لھذین المفھومیناختیارجاء ، المنظمات الفندقیةنجاح 

بحث ینبع من كونھ یتناول قطاعا حیویا یتمثل بعدد من وبذلك فان أھمیة ال، لموضوع البحث
  .  للاقتصاد الوطنيالأساسیة التي تعد من الركائز الفندقیةالمنظمات 

 نظریا لتوضیح متغیرات البحث  إطاراعد الباحث أ متطلبات البحث إكمالولغرض  
ت الجانب  لجمع بیانااستبانھوجرى تطویر ، أدبیات الموضوع يبالاعتماد على ما ورد ف

، فردا) ٥٤(قسام بلغ عددھم لأالمیداني واختیرت عینة من المدیرین والمعاونین ورؤساء ا
  . تم تحلیل النتائج واختبار الفرضیات  معینةوباستخدام أسالیب إحصائیة

 معرفة الزبون إدارةثر بین أ بوجود علاقة ارتباط والاستنتاجاتتمثلت أھم و 
 معرفة إدارة جملة من التوصیات التي تركز على دور ىإلوتوصل البحث ، بھ والاحتفاظ

  .  بالزبائنالاحتفاظ الزبون في
  :الآتیة حاورالم  الحاليالبحث  سیتناولتقدم وتأسیسا على ما 

  .منھجیة البحث −
  . معرفة الزبونإدارة −
  . بالزبائنالاحتفاظ −
  . الفرضیاتواختبار  وتحلیلھا البحثمتغیراتوصف  −
  . والتوصیاتالاستنتاجات −

  
  منھجیة البحث
  مشكلة البحث

ع ن  تبح ثلذلك فھي ،  متزاید لدى منظمات الأعمال بالتوجھ نحو الزبوناھتمامیوجد 
  وم ن ث م باتجاه ارتفاع خط النمو في تلك العلاقةالزبائنسالیب جدیدة في توطید علاقتھا مع أ

 ل  ك التواص  ل الم  سار الجدی  د ف  ي تعزی  ز ذيھ    معرف  ة الزب  ونإدارة تفكان  ، رباحھ  اأزی  ادة 
 باعتم اد ص یغ التفاع ل وم ن ث م الاحتف اظ بھ م، للتعرف على الزبائن وتطویر علاقاتھا معھ م

  . زبائنھاھا وبینالمشترك بین
  :د مشكلة البحث بالتساؤلات الآتیة         وعلیھ تتحد

   معرفة الزبون؟بإدارة ما المقصود -١
  ؟ بالزبائنبالاحتفاظ ما المقصود -٢
  ؟ الاحتفاظ بالزبائنو معرفة الزبون إدارةة ارتباط معنویة بین  علاقتوجد ھل -٣
   ؟الاحتفاظ بالزبائن معنوي في تأثیر معرفة الزبون لإدارة ھل -٤
 

 أھمیة البحث  
  :تيلآ افيتتمثل أھمیة البحث 

ً ف ضلا، وظیف ة الت سویق وھ ي ألاتتناول أحد الوظائف الأساسیة لنجاح منظمات الأعم ال  .١
 ھم اإذ یمثل الربط بین، والاحتفاظ بالزبائن معرفة الزبون كإدارة لموضوعین تناولھا عن

  .إضافة علمیة متواضعة جدیرة بالاھتمام
 ھذه الموضوعات بالبحث والتحلیل والاستفادة على تناول المنظمات الفندقیة إدارات حث .٢

  . والنمووالاستمرارمنھا لتعزیز قدراتھا في البقاء 
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جعلھا قادرة ت بما ا على تطویر خدماتھالمنظمات الفندقیة إداراتساعد  تقدیم معلومات ت.٣
  .الوفاء بالتزاماتھا تجاه الزبائنعلى 

والت  ي تع  د م  ن الرك  ائز المنظم  ات الفندقی  ة تمث  ل بع  دد م  ن ی یتن  اول البح  ث قطاع  ا حیوی  ا .٤
  .الإقلیم لاقتصادالأساسیة 

  
   أھداف البحث-ً ثالثا

  :داف الآتیةیسعى البحث إلى تحقیق الأھ
 معرفة الزبون إدارة تشخیص ما یمكن أن تعززه المنظمات الفندقیة المبحوثة من مفاھیم .١

   . والاحتفاظ بالزبائن
 معرفة الزبون في تحدید معالم الاحتفاظ إدارة طبیعة الدور التي تمارسھ إلىالوصول  .٢

 أثر في تحدید معالم ما یمكن أن یقرره ھذا المفھوم من إلىوكذلك الوصول ، بالزبائن
  . الاحتفاظذلك

   . الاحتفاظ بالزبائن في   معرفة الزبونلإدارة  الدور المتزاید إبراز .٣
   .الفندقي في مجال العمل  معرفة الزبونإدارة الفندقیة المبحوثة مدى استخدام المنظمات .٤
   .لاحتفاظ بھموا معرفة الزبون بإدارة فیما یخص الاھتمام  تقدیم مجموعة من التوصیات.٥
  

   البحث وفرضیاتھ مخطط ً-رابعا

المنظم  ات  افت  راض أساس  ي ی  شیر إل  ى أن تبن  ي إدارات إل  ى البح  ث مخط  طی  ستند 
  .  بالزبائنالاحتفاظ معرفة الزبون ربما تؤدي إلى إدارة الفندقیة

ال ذي ی شیر إل ى ، ١ال شكل ،  فرض يمخططجل تحقیق أھداف البحث فقد وضع أومن 
 . والاحتفاظ بالزبائن معرفة الزبون إدارة وجود علاقات بین

   :تیتینلآ ا الرئیستین البحث یمكن صیاغة الفرضیتینمخططفي ضوء و
  . معرفة الزبون والاحتفاظ بالزبائنإدارة توجد علاقة ارتباط معنویة بین .١
 . معرفة الزبون في الاحتفاظ بالزبائنلإدارةثیر معنوي أ توجد علاقة ت.٢

  
   جمع البیانات أسالیب ً-خامسا

كت  ب م  ن عتم  د الباح  ث ف  ي بن  اء الإط  ار النظ  ري للبح  ث عل  ى الأدبی  ات المت  وفرة أ
عل ى فیما اعتمد الباحث في الجانب المیداني ، الانترنت على شبكة الاعتمادودوریات وكذلك 

 أن الاس تمارةوروعي في ت صمیم ،  بوصفھا مصدرا أساسیا لجمع البیاناتالاستبیاناستمارة 
  .  المبحوثة الفندقیةسجمة مع واقع المنظماتتكون من

 الج زء الأول الخ صائص الشخ صیة احت وى،  ثلاث ة أج زاء أساس یةالاس تمارة تتضمن
 والث  اني، ك  الجنس والعم  ر والحال  ة الاجتماعی  ة والم  ستوى العلم  ي وع  دد س  نوات الخدم  ة

، اظ بالزب  ائنوالثال  ث المق  اییس الخاص  ة بالاحتف  ،  معرف  ة الزب  ونب  إدارة المق  اییس الخاص  ة
 اتفق بشدة إلى اتفق ب شدة وب درجات  لاعتمد مقیاس لیكرت الخماسي الذي یتراوح بین منأو

 الاس تمارة وت م ع رض ، الاستمارة لتحدید مستوى الاستجابة نحو فقرات )٥-١(تتراوح من 
رائھ م ح ول م دى آ لإب داءفي العلوم الإداریة المختصین في شكلھا الأولي على مجموعة من 

ونتجت عنھا ملاحظات تمت مناقشتھا وإج راء التع دیل ، المقترحةالمقاییس حیة وفعالیة صلا
   . على موافقة الأغلبیة من المحكمینالاستمارةوبذلك حصلت ، اللازم علیھا
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   المتغیر المستقل-             
  
  
  
  
  

   المتغیر المعتمد-             
  

  
  
  ١الشكل 

  مخطط البحث الفرضي
  من إعداد الباحث:مصدرال   

        
   الأسالیب الإحصائیة المستخدمة ً-دساسا  

عتمد البحث على عدد من الأسالیب الإحصائیة بھدف تحلیل البیانات واختبار أ
  :الفرضیات وكانت كالأتي

  . التكرارات والنسب المئویة لعرض نتائج الإجابات المتعلقة بعینة البحث.١
  .مؤشرا عاما لإجابات أفراد عینة البحث الوسط الحسابي بوصفھ .٢
  . الانحراف المعیاري لقیاس درجة التشتت في الإجابات.٣
  .لتحدید نوع واتجاه العلاقة بین متغیرات البحث Spearman معامل الارتباط .٤
لمعرفة معنویة تأثیر المتغیرات المستقلة في   Regression Analysis  تحلیل الانحدار.٥

   .تمدةالمتغیرات المع
  

  مجتمع البحث وعینتھ ً-سابعا

 مدین  ةف  ي ول  ى لأاو  الممت  ازة ذات الدرج  ةالمنظم  ات الفندقی  ةب مجتم  ع البح  ث یتمث  ل
   .مازي، رسن، شندوخا، جیان،  دلشاد بلصمثل فندق، دھوك

 للمنظم   ات الفندقی   ة مجتمع   ا للبح   ث مجموع   ة م   ن هنح   و اختی   اروق   د دف   ع الباح   ث 
  :المبررات تتمثل بالآتي

  .مخططھن تمت دراسة ھذه المنظمات بالصیغة التي تناولھا البحث في أم یسبق  ل.١
یمكن من خلالھا الخ روج ،  مرافق متعددة وأنشطة مختلفةات لكون ھذه المنظمات ذً نظرا.٢

  . العدید من المنظمات الأخرىتلاءمبنتائج مفیدة 
  . فضلا عن تعاون المیدانمكانیة الحصول على العدید من البیانات الذي یتطلبھا البحثأ .٣

 إدارة معرفة الزبون

 المعرفة الصریحة المعرفة الضمنیة

 الاحتفاظ بالزبائن
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فضلا ،  منظمات خدمیة لھا أھمیة كبیرة في المجتمع وركن أساسي من أركان السیاحة.٤
وتوفیر الخدمات ، عن كونھا مصدرا من مصادر الحصول على العملات الصعبة

  .للأفراد
وفي ضوء ھذه المبررات وتحقیقا لأھداف البحث تم حصر المبحوثین بالمدیرین 

 الأولىو  الممتازةورؤساء الأقسام في عدد من المنظمات الفندقیة ذات الدرجةوالمعاونین 
  . في مدینة دھوك

 اس تمارة، )٥٤(ھا بل غ ع دد، وقد قام الباحث بتوزیع الاستبانة على أفراد عین ة البح ث
الخ   صائص  ١ الج   دول  ویظھ   ر.اس   تمارة) ٦٠( م   ن أص   ل الإح   صائيص   الحة للتحلی   ل 

  .ثفراد عینة البحلأالشخصیة 
 أن متغیر الجنس قد أظھر تفوق معدل الذكور عل ى مع دل الإن اث ١یتبین من الجدول 

، %)٤١,٧(في حین یشكل مع دل الإن اث ، )%٩٢.٥٩(إذ یشكل معدل الذكور ، بفارق كبیر
ویع  زى ذل  ك إل  ى الع  ادات والتقالی  د ال  شعبیة للمنطق  ة، إذ ان  ھ لا ی  سمح للإن  اث بالعم  ل ف  ي 

 وبل  غ مع  دل المت  زوجین، الممك  ن أن یتلاش  ى ذل  ك بم  رور ال  زمنوم  ن ، المنظم  ات الفندقی  ة
  .)%١١,١١(فیما بلغ معدل العزاب ، )%٨٩,٨٨(

كما یتبین أن متغیر العمر قد أفصح عن معلومات مھمة تدل على النضج الفكري 
-٣٦(من أفراد عینة البحث تتراوح أعمارھم بین %) ٠٤,٣٧(إذ أن ، والدرایة في العمل

 عنھذا المعدل ضروریا لأغراض البحث فیما یتعلق بالإجابة الواعیة ویعد ، سنة) ٤٥
  .فقرات الاستمارة

ویشیر الجدول إلى ارتفاع معدل الحاصلین على ش ھادة البك الوریوس وال دبلوم الع الي 
وال شھادة %) ٦٧,١٦(یل یھم ح املو الإعدادی ة بمع دل ، لكل منھم%) ٨٩,٣٨( جاء بمعدل إذ

ھذا یعد مؤشرا جیدا یدل على اعتماد المنظمات الفندقیة المبحوث ة و، )%٥.٥٥(العلیا بمعدل 
على إناطة المسؤولیات الإداریة إلى حاملي الشھادات مما یشكل ملامح ایجابی ة لتط ویر ھ ذه 

  .المنظمات وتقدیم أفضل الخدمات واتخاذ القرارات الصائبة وأسلوب التعامل مع الزبائن
د عینة البحث یتراوح خدمتھم في مج ال العم ل من أفرا%) ٨٩,٣٨(كما یشیر إلى إن 

، %)٧٨,٢٧(س نوات وبمع دل ) ٥-١(یلیھم الذین لدیھم خدم ة ، سنوات) ١٠-٦(الفندقي بین 
 )١٦( م  ن أكث  ر ال  ذین ل  دیھم ًوأخی  را، %)٣٧,٢٠(بمع  دل ) ١٥-١١(ھم ب  ین تث  م ال  ذین خ  دم

 الطویل ة ف ي اكت ساب  ل دور الخدم ةً ایجابی اًمم ا یعط ي مؤش را%) ٩٦,١٢ ( مع دلھمسنة بلغ
الخبرات والمھارات وزیادة القدرة في التعامل الأمثل مع الزبائن وخدمة المنظم ة عل ى نح و 

  .فضلأ
  
  
  
  
  
  

  ١الجدول 

  الخصائص الشخصیة لأفراد عینة البحث

  الحالة الاجتماعیة  الجنس
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  أعزب  متزوج  الإناث  ذكور

  %  العدد  %  العدد  %  العدد  %  العدد

١١,١١  ٦ ٨٨,٨٩  ٤٨ ٧,٤١  ٤ ٩٢,٥٩  ٥٠ 

  الفئات العمریة

  فأكثر ٤٦  ٤٥- ٣٦  ٣٥- ٢٦  ٢٥- ١٨

  %  العدد  %  العدد  %  العدد  %  العدد

١٢,٩٦  ٧ ٣٧,٠٤  ٢٠ ٢٢,٢٢  ١٢ ٢٧,٧٨  ١٥ 

  التحصیل العلمي

  شھادة علیا  بكالوریوس  دبلوم  إعدادیة

  %  العدد  %  العدد  %  العدد  %  العدد

٥,٥٥  ٣ ٣٨,٨٩  ٢١ ٣٨,٨٩  ٢١ ١٦,٦٧  ٩ 

  نوات الخدمةعدد س

  فأكثر ١٦  ١٥- ١١  ١٠-٦  ٥-١

  %  العدد  %  العدد  %  العدد  %  العدد

١٢,٩٦  ٧ ٢٠,٣٧  ١١ ٣٨,٨٩  ٢١ ٢٧,٧٨  ١٥ 

  . الباحث في ضوء نتائج الحاسبة الالكترونیة إعداد من :المصدر 

  
 Customer Knowledge Management   معرفة الزبونإدارة

الت  ي تمت  د إل  ى آلاف ال  سنین عب  ر الت  اریخ تع  د المعرف  ة م  ن الحق  ول الجدی  دة القدیم  ة 
 لا یجري التركی ز عل ى ھذا الحقلوفي .  في مختلف الأزمنةالغابر، وقد حظیت باھتمام كبیر

ك  ان الفلاس  فة الق  دماء و. ھاب  ل یج  ري التركی  ز ب  صورة متزامن  ة عل  ى أس  باب، المعرف  ة فق  ط
الجان ب الروح ي وف ي  م ن أدوار مھم ة ف ي تؤدیھیركزون ویؤكدون على المعرفة بسبب ما 

 حق  ل  بع  د ذل  كوالمعرف  ة. وك  انوا یرك  زون عل  ى توثی  ق المعرف  ة وأس  بابھا. الجان  ب الحی  اتي
ولا تتوق  ف جھ  ود العلم  اء والب  احثین ع  ن العم  ل عل  ى . أساس  ي، ولھ  ا حق  ول فرعی  ة متع  ددة

 أب  و(وض  ع الأس  س النظری  ة والفھ  م والتطبی  ق العمل  ي لك  ل حق  ل فرع  ي م  ن حق  ول المعرف  ة 
  ).   ٥، ٢٠٠٤، فارة

 الم  وارد الأساس  یة ف  ي المنظم  ات المعاص  رة ل  م تع  د تقت  صر عل  ى رؤوس الأم  وال إن
ن أب ل ،  النج احوالموارد المادیة  كالأراضي والمب اني والأجھ زة والآلات والمع دات لتحقی ق

 السریعة التي یشھدھا العالم الی وم أدت إل ى ن شوء ظ اھرة مختلف ة ف ي ةالتطورات التكنولوجی
إذ أص بحت تمث ل الن سب الأكب ر ، وإدارتھا  وھي التركیز على المعرفةألا، الأعمالمنظمات 

  .صول المنظمات المعاصرةأفي 
ب ل الق درة عل ى ، إن التحدي الحقیقي لأی ة منظم ة ل یس إنت اج وتق دیم ال سلع والخ دمات

وق  د تن  امى دور الزب  ون وب  ات م  ن ال  صعب ، الإش  باع الم  ستمر لحاج  ات ورغب  ات الزب  ائن
 تحت اج المنظم ات الت ي تعم ل عل ى ك سب الزب ائن إل ى من ھنا، لسلع والخدمات علیھفرض ا

 بالمواص فات والالت زام الذین ی شترون منتجاتھ ا أولئكتسخیر وتجھیز قابلیاتھا لإدارة معرفة 
ا الزب  ون وزی  ادة  م  ن ش  انھ تحقی  ق رض  وذل  ك،  ال  سلع والخ  دماتلإنت  اجوالمق  اییس المح  ددة 

  . بھمالاحتفاظولائھ ومن ثم 
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ل ذین اوھ م ،  ی سیطرون عل ى الأس واقال ذین الزب ائن ھ م أنخلال العقد الأخی ر وتبین 
 أكثر وعی ا وثقاف ة بالخدم ة ومتطلب اتھم ا وأصبحویفرضون حاجاتھم ورغباتھم على المنظمة

 نوع ا م ن الالتزام ات ل ضمان ف رضمم ا ،  جزءا من المنظمةاوأصبحو، تنوعاوأكثر تعقیدا 
  .)٥٠، ٢٠٠٢، مصطفى (م وتعاطفھم كسب ثقتھومن ثم،  المنظمةم وبینھنجاح العلاقة بین

 اعتم ادا وف ي الوق ت ال ذي تب دأ فی ھ المنظم ات بتط ویر وابتك ار منتج ات جدی دة وعلیھ
 م  صادر جدی  دة للمعرف  ة إل  ى بع  ض المنظم  ات المعاص  رة تلج  ا ف  أنعل  ى المعرف  ة الداخلی  ة 

 ن تكون تل ك المعرف ة خارجی ةأل یمكن ب، ن تكون موجودة داخل المنظمةألیست بالضرورة 
كم  ا یمك  ن للمنظم  ة اس  تخدام ھ  ذه ، وذل  ك م  ن أج  ل أیج  اد قیم  ة للمنظم  ة، وخاص  ة بالزب  ائن

 وتط  ویر المنتج  ات  التح  دیثإل  ىالمعرف  ة بأش  كال مختلف  ة م  ن التح  سین التنظیم  ي والتغیی  ر 
  .الجدیدة

 ائنعرف ة ع ن الزب مال عالم تسوده المنافسة أصبح الحصول عل ى  ھذا الصدد وفيفيو
 الح صول عل ى المعرف ة ف ي ة أھمی ة كبی رالمنظم اتولھ ذا ت ضع ،  لنجاح المنظمةا مھماأمر

 الناجح ة لا تمتل ك معرف ة المنظمات إن إذ، لمنظمةل جدیدةواستخدامھا للحصول على معرفة 
ن إن معرف ة الزب و، المناس بة ف ي اتخ اذ الق رارات اس تخدامھاالزبون فقط بل أنھا قادرة عل ى 

ولھ ذا ف إن التركی ز المتزای د عل ى إدارة معرف ة الزب ون ، المنظمةأصبحت أكثر أھمیة لنجاح 
   .(Kumudha and Mathew, 2004 ,34) أمر لا بد منھ

 معرف   ة الزب   ون بكونھ   ا المرش   د المن   ضبط لتمیی   ز المعرف   ة الت   سویقیة إدارةتع   رف 
 جدی  دة واس  تخدامھا لتط  ویر وترویجھ  ا ب  ین الأف  راد لتط  ویر المعرف  ة الحالی  ة وخل  ق معرف  ة

       .(Kook and Vanzyl, 2002 , 4) الاتجاھاتالممارسات والتطبیقات في المجال المتعدد 
خ  رى ف  ي أعم  ال أی  ة أ بكونھ  ا ممارس  ة ومعالج  ة للمعرف  ة ش  أنھا ش  أن أی  ضاوتع  رف 

 الت  ي یك  ون ف  ي مق  دمتھا العوائ  د الإس  تراتیجیةھ  داف المنظم  ة أالمنظم  ة ت  ستعمل لتحقی  ق 
عم ال ف ي معرف ة لأ ستكون ذات نفع خاص لأن شطة المنظم ة وم ساعدة رج ال اإذ. الأرباحو

 ،٢٠٠٤، البك ري( المناسبة للتكیف والتعام ل معھ ا الإمكاناتاستراتیجیات المنافسین، وخلق 
٨(.  

ً معرف  ة الزب  ون بوص  فھا خی  ارا إس  تراتیجیا لبن  اء وتحقی  ق التف  وق إدارة إل  ىوینظ  ر  ً

س اس العملی ات أ تحولا جذریا من المنظور الداخلي للتف وق عل ى لاھتماما، ویعد ھذا والنجاح
ساس الزبون، إذ تحتاج المنظم ات الت ي عمل ت عل ى ج ذب الزب ون أ منظور التفوق على إلى

 ,Baker) س لعھا وخ دماتھاولئ ك ال ذین ی شترون أإلى تسخیر وتجھیز قابلیاتھ ا لإدارة معرف ة 

2000 , 10).   
ن المنظم  ات ت  ستطیع م  ن خ  لال إدارة أ (Michal and Another, 2002, 10) ؤك  دوی

 قیم ة اقت صادیة للزب ائن والع املین قب ل وإیجادمعرفة الزبائن الحصول على الفرص السوقیة 
 الزب   ائن م   ن عل   ى المعرف   ة ساعد ف   ي الح   صول ت     معرف   ة الزب   ونإدارة لأنالمناف   سین ،

 معرفة الزبون إدارة فان من ھنا، ةوالمشاركة فیھا وتوسیعھا والحصول على المعرفة الجدید
 تحوی  ل زبائنھ  ا م  ن زب  ائن س  لبیین إل  ى تعم  ل م  ن خلالھ  ا المنظم  ة إس  تراتیجیةتع  د عملی  ة 

  .  وشركاء للمنظمةدائمین زبائن إلىلمنتجات المنظمة 
 العملی ات الت ي تھ تم بت شخیص  كونھاإلى  إدارة معرفة الزبونتشیروبموجب ما سبق 

 إن إذ، ك  ار والمعلوم  ات الت  ي تح  صل علیھ  ا المنظم  ة م  ن الزب  ائنفلأا واس  تخدام واكت  ساب
 ب الظروف والمتغی رات والاحتك اك  الزبائن والأس واقمعالمعرفة الناتجة من تفاعل المنظمة 
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وی  تم ، لا تھ  در ب  ل تجم  ع وتمتل  ك وت  ستخرج منھ  ا ال  دروس وال  دلائل والمؤش  رات، المختلف  ة
 تتبل ور ف ي س لع وخ  دمات يالیب والأن شطة الت  توظیفھ ا ف ي تط ویر الھیاك  ل والأفك ار والأس 

  .أفضل تحقق للزبائن مستویات من الإشباع والمنافع تزید كثیرا ما یقدمھ المنافسون
م ن  وعلیھ وفي الوقت الذي تعتمد المنظمة في تطویر كفاءاتھا عل ى المعرف ة الداخلی ة

 تح ولا ج ذریا م ن ویع د ذل ك،  للمعرف ةأخ رى م صادر إل ىفأنھا لج أت ، أجل تحقیق أھدافھا
  .   الزبونأساس منظور التفوق على إلى العملیات أساسالمنظور الداخلي للتفوق على 

 ص نفین عل ىح سب إدارتھ ا ب المعرف ة ,Nanoka and Takeuchi, 1995) (14ی صنف 
  :  ھما
   Explicit Knowledge    ة المعرفة الصریح.١

صف بالمظ اھر الخارجی ة لھ ا ویعب ر وھي المعرف ة المنظم ة المح دودة المحت وى والت ي تت 
 ھ ذه المعرف ة ب دورھا Patrice صنفی و.  والتح دث ویمك ن تحویلھ ا وتناقلھ اعنھا بالرسم والكتابة

  :)١٤، ٢٠٠٦، الجنابي( ھما صنفین على
       Knowledge About Customer  المعرفة حول الزبون .أ

 الزبون الح الي عن المنظمة ةإدارمعلومات ذات معنى تحملھا المعرفة بمثابة ھذه تعد 
والت صورات الم ستقبلیة ، والمحتمل وتشمل مدى تمییزه للعلام ة التجاری ة الخاص ة بالمنظم ة

 معرف ة إل ى ف ضلا ع ن، عن مدى ولاء الزبون للمنظمة من خلال استمراره في تعاملھ معھ ا
  . )١٥ ،٢٠٠٢، الكبیسي(  حاجاتھ ورغباتھ

  Knowledge for Customer المعرفة للزبون  .ب

 ل  ف المنتج  ات الت  ي تق  دمھا المنظم  ة، ع  ن مخت تزوی  د الزب  ون بالمعلوم  اتویق  صد بھ  ا
 المنتج  ات الت  ي تلب  ي طموحات  ھ اختی  ار الزب  ون لھ  ذه المعلوم  ات سی  ساعده عل  ى ام  تلاكن أو

 الرؤیة إلى الزبون نجد بان من ھنا، وایجابيومن ثم یكون تعاملھ مع المنظمة بشكل مستمر 
إذ ی تم التركی ز عل ى رؤی ة معاص رة للتعام ل ،  مختلف ةصبحتأظمات المعاصرة من قبل المن

 ب ھ وبن اء علاق ات مع ھ ع ن طری ق تق دیم س لع والاحتف اظمعھ وتحقیق رض اه وزی ادة ولائ ھ 
 اس  تھلاكھوخ  دمات متمی  زة وذات قیم  ة م  ضافة ی  سعى الزب  ائن الح  صول علیھ  ا م  ن خ  لال 

  . للسلعة أو الخدمة المقدمة لھ
  Tacit Knowledge  ة الضمنیة المعرف.٢

 الح  دس والبدیھی  ة إل  ىوت  شیر ، ف  راد وس  لوكھملأوھ  ي المعرف  ة الموج  ودة ف  ي عق  ول ا
وق د تنتق ل ، وی صعب تحویلھ ا، وھ ي معرف ة فردی ة تعتم د عل ى الخب رة،  الداخليوالإحساس

   :یأتي وتشمل ما  .الاجتماعيعن طریق التفاعل 
     Knowledge Business to Customer   الزبونإلىعمال لأ المعرفة من ا.أ

ص بح أ في الوقت الحاضر بأنھ ونجد . العلاقة التفاعلیة بین المنظمة والزبونإلىتشیر 
وھ م ال ذین یفرض ون حاج اتھم ورغب اتھم عل ى ، الزبائن ھ م ال ذین ی سیطرون عل ى الأس واق

خدم  ة المنظم  ة الت  ي ب  دأت تعم  ل ف  ي س  وق ی  سیطر علیھ  ا زب  ائن أكث  ر ووعی  ا وثقاف  ة بال
 نوع ا ف رضمم ا ، وأصبح الزب ائن ج زءا م ن المنظم ة، ومتطلباتھم أكثر تعقیدا وأكثر تنوعا

 م  ع م وتع  اطفھمم  ن الالتزام  ات ل  ضمان نج  اح العلاق  ة ب  ین المنظم  ة والزب  ائن وك  سب ثق  تھ
  .)٥٠، ٢٠٠٢، مصطفى(المنظمة 

ستمر  یك ون ھن اك تفاع ل م أنجل تطویر العلاق ة ب ین المنظم ة والزب ائن یج ب أومن 
 تطویر العلاقة بین الطرفین لا یتم ب ین إن إذ، بین الطرفین من خلال تبادل المعلومات بینھما
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 م  ساع م  ستمرة بھ  دف تنمی  ة ال  ولاء ل  دى الزب  ائن طیل  ة فت  رة إل  ىب  ل تحت  اج ، لیل  ة وض  حاھا
  .تعاملھ مع المنظمة

  Knowledge Customer To Customer معرفة زبون لزبون .ب

 م ن خ لال الات صالوتك ون وس یلة ،  للمنظم ةا مھمامرأ مع الزبون  تعامل الزبونیعد
 ت صبح تجرب ة وھنا، قدمھا وطریق التعامل مع الزبائنالحدیث عن المنظمة والخدمات التي ت

ھ م ملام ح تعام ل الزب ائن م ع بع ضھم ھ و أ م ن إن إذ، الزبون المعبر الحقیق ي ع ن المنظم ة
یریة ولیس مجرد تجربة عن كیفیة دخ ول الزب ائن وھي تعب، المعرفة الضمنیة التي تعزز ھنا

ومع ھذا فإن ھذا المجال ھو شيء حرج للقابلیة عل ى ، وخروجھم من المنظمة ومجال قیمتھا
فھ  ي تف  سر لم  اذا ی  صل ، رس  م دورة حی  اة الزب  ون الكامل  ة ول  یس فق  ط دورة حیات  ھ التجاری  ة

  .(Patric,2001,5)  للرحیل یدفعھمالزبائن وماذا 
  

   بالزبائنالاحتفاظ

 ق   دراتھا ف   ي الخدم   ة ب   شكل خ   اص منظم   ات ب   شكل ع   ام والمنظم   ات نج   اح یعتم   د
، قاع دة متین ة م ن الزب ائن الم والین لھ اوم ن ث م بن اء ،  على تحقیق رض ا الزب ائنوإمكانیاتھا

نما تعم ل  إ وفحسب ول لأ الزبائن في المقام اباستقطابفي ت الناجحة لا تكة الخدمیلمنظماتفا
فالعدی د م ن  . ت ضمن لنف سھا البق اء والنم ولھم عمد ملأ اة وتعزیز علاقات طویلباتجاه تطویر

 زب  ائن ج  دد م  ن خ  لال اس  تقطاب م  ن م  صادر بوص  فھم م  صدراًالزب  ائن الم  والین غالب  ا م  ا 
  .  المحتملینو  الجددالایجابیة التي یتأثر بھا الزبائنتوصیاتھم ومقترحاتھم وآرائھم 

الرضا والسعادة ھو تحقیق ،  بالزبائنالاحتفاظمفتاح  أن )Caraman, 1990 , 33(یرى 
ن أإذ ،  المقدم ة یمثل مقیاسا لمستوى الأداء المتحقق م ن الخدم ةون وسعادتھفرضا الزب، لھم

 ومن ھن ا تح اول المنظم ات تحقی ق الرض ا، سعداءزیادة الأداء عما ھو متوقع یجعل الزبائن 
 ق  د  وال  سعادة حال  ة الرض  اانخف  اض إنإذ  ، بدرج  ة عالی  ة والمحافظ  ة علیھ  الھ  م وال  سعادة 

 الحالی ة غی ر ق ادرة عل ى تلبی ة تیعرض الزبائن إلى التحول إلى المنظمات المناف سة م ا دام 
  .توقعاتھم
ن تق وم أ یتوج ب عل ى المنظم ات بأن ھ ) Kotler ,2000 ,36(ساس یؤك د لأوعلى ھذا ا 

 ع ن للاستف ساربھ م ھاتفی ا  والات صال ب شكل دوري ومن تظم  وس عادتھمبقیاس رض ا الزب ائن
م ن زبائنھ ا % ٨٠فقد تفقد المنظم ة ،  والسعادة ومستوى ذلك الرضا وسعادتھممدى رضاھم

ظھ روا الحال ة الوس طى أم ن ال ذین % ٢٠م ن غی ر الراض ین و% ٤٠غیر الراض ین ج دا و
 ل ذا فالمنظم ات ، فقط من الراض ین ج دا% ٢-١وقد لا تفقد أكثر من ، من الراضین% ١٠و

 .  فقط بتلبیة تلك التوقعاتالاھتمام نجاحا تسعى إلى رفع مستویات التوقعات ولیس الأكثر

 نج اح المنظم ات ب شكل ع ام ومنظم ات ومن خلال دراسة ما سبق یمك ن ملاحظ ة أن
الخ دمات ب  شكل خ اص یعتم  د ب شكل أساس  ي ف  ي ق درتھا عل  ى ك سب ع  دد كبی ر م  ن الزب  ائن 

لذلك فأن الشيء المھ م ف ي العملی ات ، بھم حتفاظالا ومن ثم، وتطویر وتعزیز العلاقات معھم
 وفھم حاج ات ورغب ات  على السمعة في تقدیم الخدماتالاعتمادالتشغیلیة لھذه المنظمات ھو 

 وتق دیم الخ دمات لإنتاج منھا والاستفادة وإدارتھاالزبائن من خلال جمع المعلومات المطلوبة 
 وخاص   ة والات   صالات المعلوم   ات اوجی   بتكنول الاس   تعانة ذل   ك یتطل   ب ولت   سھیل، المناس   بة

   .  لھذه المھمة الأنترنتاستخدام شبكة 
  :)٨٠ ،٢٠٠٦ محمد،( ھما  بالزبائنللاحتفاظ إستراتیجیتانھناك  آخر ومن جانب
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   الزبائنىشكاوو  مقترحات التعامل معإستراتیجیة .١
  لھ مات المنظم الخ دمات الت ي تق دمھا ح ول ى الزبائن ال ذین یتق دمون ب شكاو معظمأن

 ھ  ذه تمث  ل ق  د لاو، لھ  ذه المنظم  ات م  ن الم  والین ونً غالب  ا م  ا یكون  ومنھ ا المنظم  ات الفندقی  ة
 ة ق ادر المنظم ات الخدمی ةك ونت نسبة ضئیلة من الزب ائن غی ر الراض ین وع ادةّ لاإ ىالشكاو

  . ما یلزم لضمان ولائھم لھ واتخاذلاء الزبائن ؤعلى تشخیص ھ
    ضمان الخدمة إستراتیجیة .٢

 م  ن الخدم  ة ًبوص  فھا ج  زءا ض  مانات للزب  ائن المنظم  ات الخدمی  ةتق  دم الكثی  ر م  ن 
  . تقلیص المخاطر المرتبطة بقرار الشراء على شكلوتكون ، المقدمة

  :)٤٠٢، ٢٠٠٣، حسن(   بالزبائنللاحتفاظ الاستراتیجیات مجموعة من Berryقدم و
   المجموعة المالیة.١

ائن لت  شجیعھم عل  ى تك  رار ال  شراء وربطھ  م م  ع ویق  صد بھ  ا تق  دیم ح  وافز مادی  ة للزب  
ویك ون ،  س ھلة التقلی د م ن قب ل المناف سینالإس تراتیجیةلك ن ھ ذه ،  ممكن ةم دةطول أالمنظمة 

ولاب  د ان تتواف  ق م  ع م  ستوى مناس  ب م  ن الج  ودة المدرك  ة م  ن قب  ل ، ج  للأثیرھ  ا ق  صیر اأت
  .الزبائن

  الاجتماعیة المجموعة .٢
دارة ص دقاء لإأ ع دھم و م ع الزب ائنالاجتماعیةء العلاقات ھمیة بناأ ویتم التركیز على

 الزبائن وحاجاتھم والعم ل عل ى فھمھ ا  على في التعرفوالاستمرار، المنظمة والعاملین فیھا
  .ھماشباعھا بشكل یضمن رضوإ
   المجموعة المتوافقة مع حاجات الزبائن .٣

ن خ لال تق دیم الحل ول م ، ب شكل ف رديو للزب ون تق دیم المن تج المناس ب وبموجبھ ا ی تم
ویتم ذلك من خلال تقدیم العروض المرن ة الت ي یمك ن تكییفھ ا ، الخاصة والمناسبة لكل زبون

    .حسب حاجة كل زبون مع الحرص على تقدیم العدید من البدائلب
   المجموعة الھیكلیة.٤

 یرتبط  ون م  ع نوتعتم  د ھ  ذه المجموع  ة عل  ى الم  شاركة والتكام  ل م  ع الزب  ائن ال  ذی
ل ى تق دیم إًوص ولا ، التقانة وأ الموارد وأجل سواء في المعلومات لأمة بعلاقات طویلة االمنظ

مم ا ، ومثل ھذه المجموعة صعبة التقلید من قب ل المناف سین، الزبائنقبل المنتج المطلوب من 
  .من خلال العلاقات مع الزبائن، تمكن المنظمة من تحقیق المیزة التنافسیة

 تقل یص إل ى بالزبائن تؤدي الاحتفاظ إستراتیجیةن أ )١١٣ ،٢٠٠١، العفیشات( یؤكدو
  :الآتيتكالیف خدمة الزبون من خلال 

 تكلف ة ج ذب زب ائن ج دد إن إذ، قل كلفة من جذب زب ائن ج ددأ بالزبائن الحالیین الاحتفاظ .١
  . بالزبائن الحالیینالاحتفاظضعاف أتشكل خمسة 

ب دوره م ن تك الیف وال ذي یقل ل ،  والدعاوى زیادة رضا الزبون یقلل من تكالیف الشكاوى.٢
  .العمل والتشغیل

 ذوي ةخاص  و،  الزب  ائن الح  الیون یق  دمون فرص  ا لتقلی  ل تك  الیف ال  صفقات م  ع المنظم  ة.٣
م  اكن مث  ل التوزی  ع أالم  ستوى الع  الي وال  ذین یق  دمون فرص  ا لمق  اییس اقت  صادیة ف  ي 

  .والإدامة والإعلان
 م ن التك الیف م ن ویقل ل الع املین إنتاجی ةھ م یزی د م ن  بوالاحتفاظ رضا الزبائن الحالیین .٤

  .خلال معرفة الزبون لكیفیة الحصول على الخدمة



  ]١٥٦[                                            ... والاحتفاظ بالزبائن اتجاهات العلاقة بين إدارة معرفة الزبون

  

 

ح  د الوس  ائل أ  بوص  فھ البح  ث الح  الي عل  ى رض  ا الزب  ون س  یعتمدوبموج  ب م  ا س  بق
  :تیةلآسباب الأ بالزبائن ولللاحتفاظالمھمة 

 إذ، لمنظم ةللربحیة ا ئن وتحقیق بالزباللاحتفاظ ساسيلأیعد بلوغ رضا الزبائن المصدر ا. ١
  .ةم للمنظ كثر ولاءأ الزبائن الراضین سیكونون إن

، ستح سان ع ن الخ دمات الت ي تق دمھا المنظم ةا تحقیق رضا الزبائن یجعلھم یتكلم ون بإن .٢
  .قل تحسسا للسعرأوسیكونون ،  بالعلامات التجاریة للمنافسیننولا یھتمو

ص ول أغلى أن أبل ، صول مادیةأعتمد على ما تمتلكھ من ستمرار المنظمة لا یان بقاء وأ .٣
ص  ول المادی  ة یمك  ن حل  ھ لأفھ  لاك ا، المنظم  ة یتمث  ل ف  ي الزب  ائن ال  ذین یتع  املون معھ  ا

ن ت  دیر المنظم  ة عملیاتھ  ا عن  دما یتخل  ى عنھ  ا أن  ھ لا یمك  ن أ إلا، خ  رىأص  ول أبت  وفیر 
  .یات المنظمةساسي لعمللأن رضا الزبون ھو المحور اأوھذا یعني ، الزبون

 مقارن  ة ب  الزبون غی  ر )٦,٢( المنظم  ة بمع  دل إی  رادات رض  ا الزب  ون ف  ي زی  ادة ھم ی  س.٤
  .)Singh, 2006 , 2(، )٨,١( المنظمة بحوالي إیراداتالراضي والذي یقلل من 

وم ن ث م یمك ن للمنظم ة ،  تحقیق رضا الزبون یجعلھ في تواص ل م ستمر م ع المنظم ةإن .٥
عب  اس (خ  رى م  ن المنظم  ة أ س  لع وخ  دمات ءل  شرافی  زھم الحف  اظ عل  ى الزب  ائن وتح

  .)٢٠٠٤،٤٥ ،وآخرون
  

   واختبار الفرضیات وتحلیلھانتائج البحثوصف 
   وصف متغیرات البحث-ًأولا

  معرفة الزبون إدارةوصف متغیرات . ١

التوزیع التكراري والنسبة المئویة والوسط الحسابي  الذي یمثل ٢تشیر نتائج الجدول 
 معرفة بإدارةالتي تمثل العبارات الخاصة ) X19-X6(معیاري للمتغیرات  الوالانحراف

وبلغ معدل ، من أفراد عینة البحث متفقون مع ھذا المتغیر%) ٩٧,٦١(ن أإلى ، الزبون
، )٠٩,٤(وبوسط حسابي ، )%٤٥,٨(فیما بلغ معدل غیر المتفقین ، )%٦٣,١٢(المحایدین  

 في وأثره العینة مع ھذا المتغیر أفراداتفاق مما یعني ، )١٥,١(وانحراف معیاري قدره 
 على مقیاس )٣( زاد الوسط الحسابي العام عن الوسط الفرضي إذ، الاحتفاظ بالزبائن

 إلىالذي یشیر ، )X8(وقد ساھم في ایجابیة ھذا المتغیر ، لیكرت الخماسي المعتمد في البحث
وجاء ، درجة ولاء الزبائن لھاامتلاك المنظمات الفندقیة المبحوثة تصورات ومعلومات عن 

  ).٠٦,١(وانحراف معیاري قدره ، )٣١,٤ (وسط حسابيو، )١,٦٦(بمعدل 
  

   ٢الجدول  
 إدارة المعیاري لمتغیرات والانحرافالتوزیع التكراري والنسب المئویة والوسط الحسابي 
  معرفة الزبون

لا اتفق 
١ بشدة  

 لا اتفق
٢ 

یدمحا  
٣ 

 اتفق
٤ 

 اتفق بشدة
٥ 

الانحراف  
 المعیاري

الوسط 
 الحسابي

  العدد % العدد % العدد % العدد % العدد %

٢٩ ٤٤,٦ ١٣ ٢٠ ٨ ١٢,٣ ٣ ٤,٦ ١ ١,٥ ٤,٢٢ ١,٠٢ X6 

٢٧ ٤١,٥ ١٨ ٢٧,٧ ٦ ٩,٢ ١ ١,٥ ٢ ٣,١ ٤,٢٤ ١,٩٩ X7 

٣٤ ٥٢,٣ ٨ ١٢,٣ ٩ ١٣,٨ ١ ١,٥ ٢ ٣,١ ٤,٣١ ١,٠٦  X8 
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٢٦  ٤٠ ١٦ ٢٤,٦ ٦ ٩,٢ ٤ ٦,٢ ٢ ٣,١ ٤,١١ ١,١١ X9 

٢٤ ٣٦,٩ ١٥ ٢٣,١ ٨ ١٢,٣ ٦ ٩,٢ ١ ١,٥ ٤,٠٢ ١,١١ X10 

٢٥ ٣٨,٥ ١٤ ٢١,٥ ٨ ١٢,٣ ٦ ٩,٢ ١ ١,٥ ٤,٠٤ ١,١١ X11 

٢٦  ٤٠ ١٢ ١٨,٥ ٩ ١٣,٨ ٥ ٧,٧ ٢ ٣,١ ٤,٠٢ ١,١٧ X12 

٢٥ ٣٨,٥ ١٦ ٢٤,٦ ٨ ١٢,٣ ٣ ٤,٦ ٢ ٣,١ ٤,٠٩ ١,٠٩ X13 

٢٣ ٣٥,٤ ١٦ ٢٤,٦ ٨ ١٢,٣ ٤ ٦,٢ ٣ ٤,٦ ٣,٩٦ ١,١٨ X14 

٢٢ ٣٣,٨ ٢٠ ٣٠,٨ ٥ ٧,٧ ٥ ٧,٧ ٢ ٣,١ ٤,٠٢ ١,١١ X15 

٢١ ٣٢,٣ ١٨ ٢٧,٧ ٨ ١٢,٣ ٦ ٩,٢ ١ ١,٥ ٣,٩٦ ١,٠٨ X16 

٢٢ ٣٣,٨ ١٤ ٢١,٥ ١٢ ١٨,٥ ٥ ٧,٧ ١ ١,٥ ٣,٩٤ ١,٠٨ X17 

٢٥ ٣٨,٥ ١٣ ٢٠ ١٢ ١٨,٥ ٤ ٦,٢ - - ٤,٠٩ ٠,٩٩ X18 

٢٨ ٤٣,١ ١٤ ٢١,٥ ٨ ١٢,٣ ٣ ٤,٦ ١ ١,٥ ٤,٢٠ ١,٠٢ X19 

  -العام      ٣٩,٢٣  ٢٢,٧٤  ١٢,٦٣  ٦,١٥  ٢,٣ ٤,٠٩ ١,١٥

  . الباحث في ضوء نتائج الحاسبة الالكترونیةإعداد من :المصدر

  
  وصف متغیر الاحتفاظ بالزبائن. ٢

التوزیع التكراري والنسبة المئوی ة والوس ط الح سابي  الذي یمثل ٣تشیر نتائج الجدول 
بالاحتف   اظ ل العب   ارات الخاص   ة الت   ي تمث   ) X30-X20( المعی   اري للمتغی   رات والانح   راف

وبل غ مع دل ، م ن أف راد عین ة البح ث متفق ون م ع ھ ذا المتغی ر%) ٩٦,٦١(ن أإلى ، بالزبائن
، )١٤,٤(وبوس ط ح سابي ، )%٣١,٧(فیما بلغ معدل غیر المتفقین ، )%٨٣,١٣(المحایدین 

 زاد ذإ،  العین  ة م  ع ھ  ذا المتغی  رأف  رادمم  ا یعن  ي اتف  اق ، )٠٣,١(وانح  راف معی  اري ق  دره 
 عل ى مقی اس لیك رت الخماس ي المعتم د ف ي )٣(الوسط الحسابي الع ام ع ن الوس ط الفرض ي 

 قی ام المنظم  ات إل ى ال ذي ی  شیر، )X24 ( ك ل م ن ف  ي ایجابی ة ھ ذا المتغی  رأس ھم، وق د البح ث
 إل ىالذي یشیر ، )X29(و،  الزبائن المستھدفینإلىتجزئة السوق والوصول ب الفندقیة المبحوثة

 بمع  دل ا وج  اء تجدی  د حاج  ات الزب  ون ب  شكل م  ستمرإل  ىات الفندقی  ة المبحوث  ة س  عي المنظم  
  .) ٩٢,٠(وانحراف معیاري قدره ، )٤٠,٤(ووسط حسابي ، )%٣,٧٢(
  
  

  ٣لجدول  ا
 الاحتفاظ المعیاري لمتغیر والانحرافالتوزیع التكراري والنسب المئویة والوسط الحسابي 

  بالزبائن
 لا اتفق بشدة

١ 
 لا اتفق
٢ 

 محاید
٣ 

 اتفق
٤ 

 اتفق بشدة
٥ 

الانحراف  
 المعیاري

الوسط 
ابيالحس  

  العدد % العدد % العدد % العدد % العدد %

٢٤ ٣٦,٩ ١٣ ٢٠ ١١ ١٦,٩ ٦ ٩,٢ - - ٤,٠٢ ١,٠٥ X20 

٢٧ ٤١,٥ ١٢ ١٨,٥ ٩ ١٣,٨ ٥ ٧,٧ ١ ١,٥ ٤,٠٩ ١,١٠ X21 

٢٤ ٣٦,٩ ١٢ ١٨,٥ ١٣ ٢٠ ٤ ٦,٢ ١ ١,٥ ٤ ١,٠٨ X22 

٢٨ ٤٣,١ ١٣ ٢٠ ٩ ١٣,٨ ٤ ٦,٢ - - ٤,٠٩ ٠,٩٨ X23 

٣٣ ٥٠,٨ ١٤ ٢١,٥ ٤ ٦,٢ ٢ ٣,١ ١ ١,٥ ٤,٤٠ ٠,٩٢ X24 

٢٧ ٤١,٥ ١٣ ٢٠ ٩ ١٣,٨ ٤ ٦,٢ ١ ١,٥ ٤,١٣ ١,٠٦ X25 



  ]١٥٨[                                            ... والاحتفاظ بالزبائن اتجاهات العلاقة بين إدارة معرفة الزبون

  

 

٢٧ ٤١,٥ ١٢ ١٨,٥ ٩ ١٣,٨ ٥ ٧,٧ ١ ١,٥ ٤,٠٩ ١,١٠ X26 

٢٤ ٣٦,٩ ١٢ ١٨,٥ ١٣ ٢٠ ٤ ٦,٢ ١ ١,٥ ٤ ١,٠٨ X27 

٢٨ ٤٣,١ ١٣ ٢٠ ٩ ١٣,٨ ٤ ٦,٢ - - ٤,٢٠ ٠,٩٧ X28 

٣٣ ٥٠,٨ ١٤ ٢١,٥ ٤ ٦,٢ ٢ ٣,١ ١ ١,٥ ٤,٤٠ ٠,٩٢ X29 

٢٧ ٤١,٥ ١٣ ٢٠ ٩ ١٣,٨ ٤ ٦,٢ ١ ١,٥ ٤,١٣ ١,٠٦ X30 

١, ،٠٣   العام ٤٢,٢٣  ١٩,٧٣  ١٣,٨٣  ٦,٢٢  ١,٠٩ ٤,١٤ 

  . الباحث في ضوء نتائج الحاسبة الالكترونیة إعداد من :المصدر

  
   تحلیل علاقة الارتباطً-ثانیا

 وجود علاقة ارتباط معنویة موجب ة إلى ومن خلال المؤشر الكلي ٤تبین من الجدول ی
مم ا ، )٨٢٣,٠( بل غ قیم ة معام ل الارتب اط  إذ،  معرفة الزبون والاحتف اظ بالزب ائنإدارةبین 

 معرفة الزبون التي تتبناھ ا المنظم ات الفندقی ة عین ة إدارة بین علاقة طردیة وجود إلىیشیر 
 ذل  ك ف  ي أس  ھم، الزب  ائن لمعرف  ة إدارةأي ان  ھ كلم  ا ك  ان ھن  اك ، اظ بالزب  ائنالبح  ث والاحتف  

     .بھم بشكل أكبرالاحتفاظ 
 معرف ة إدارة وجود علاقة ارتباط معنویة موجب ة ب ین متغی رات إلىكما یشیر الجدول 

 إل ى الأعم الما بین المعرف ة م ن ) ٨٦٤,٠( علاقة أقوىوبلغت ، الزبون والاحتفاظ بالزبائن
فیم ا بلغ ت قیم ة العلاق ة ب ین معرف ة الزب ون للزب ون والاحتف اظ ، ون والاحتفاظ بالزب ائنالزب

وبلغ  ت قیم  ة ، المعرف  ة للزب  ون والاحتف  اظ بالزب  ائنیلیھ  ا العلاق  ة ب  ین ، )٨١٧,٠(بالزب  ائن 
وبلغ ت ، ومن ثم العلاقة بین المعرفة حول الزبون والاحتفاظ بھ، )٠ ,٧٠٠(معامل الارتباط 

 معرف ة إدارةب وتعني ھذه العلاقات ان ھ كلم ا ازداد الاھتم ام ، )٥٢٨,٠(الارتباط قیمة معامل 
  . ارتبط ذلك معنویا بزیادة قدرة المنظمة على الاحتفاظ بالزبائن الزبون

 معرف  ة إدارة لقی  اس معنوی  ة العلاق  ة ب  ین متغی  رات أی  ضا tوق  د ت  م اس  تخدام اختب  ار 
 اكب ر م ن )٨٤,٩( المح سوبة والبالغ ة tان قیم ة الزبون مجتمعة والاحتفاظ بالزب ائن وتب ین ب 

  .)٠٥,٠(عند مستوى المعنویة ، )٦٨,١(قیمتھا الجدولیة البالغة  
 والت  ي ت  نص عل  ى وج  ود علاق  ة الأول  ى تحق  ق الفرض  یة الرئی  سة إل  ىوت  شیر النت  ائج 
 المنظم  ات أنویعن  ي ذل  ك ،  معرف  ة الزب  ون والاحتف  اظ بالزب  ائنإدارةارتب  اط معنوی  ة ب  ین 

  . معرفة الزبون للاحتفاظ بھم إدارةندقیة تركز على الف
 

  ٤الجدول  

  معرفة الزبون والاحتفاظ بالزبائنإدارة بین متغیرات سیبرماننتائج علاقات ارتباط 
     معرفة الزبونإدارة/ المتغیرات المستقلة 

المؤشر 
  الكلي
  

المعرفة حول    المتغیر المعتمد
  الزبون

المعرفة 
  للزبون

من المعرفة 
 إلى الأعمال

  الزبون

معرفة الزبون 
  للزبون

  
  الاحتفاظ بالزبائن

  
٠, ٥٢٨

*  

  
٠,٧٠٠* 

  
*٠ ,٨٦٤ 

  
*٠ ,٨١٧ 

  
  

*٠,٨٢٣ 

*P=  < ٠,٠٥                                                                         N= ٥٤                                                                 

  . الباحث في ضوء نتائج الحاسبة الالكترونیةإعدادالجدول من : المصدر
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  التأثیر تحلیل علاقة ً-ثالثا
 علاق  ات الزب  ون ف  ي الاحتف  اظ لإدارة معنوی  ة ت  أثیر وج  ود علاق  ة ٥یوض  ح الج  دول 

وھ  ي اكب  ر م  ن قیمتھ  ا ، )٨,٩٦ (  المح  سوبة والبالغ  ةFوی  دعمھا ف  ي ذل  ك قیم  ة ، بالزب  ائن
وبلغ ت ، )٤٩-٤(ودرجت ي حری ة ، )٠٥,٠(عند مستوى المعنوی ة ) ٥٥,٢(جدولیة والبالغة ال

الاحتف  اظ ( ف  ي المتغی  ر المعتم  د  ) معرف  ة الزب  ونإدارة(الق  درة التف  سیریة للمتغی  ر الم  ستقل 
R ح   سب معام   ل التحدی   د )بالزب   ائن

 م   ن اس   تجابة )٦٧٧,٠( م   ا معدل   ھ إن إي، )٦٧٧,٠ (2
 م ن )٣٢٣,٠(وبالمقابل ف ان ،  معرفة الزبونإدارة إلىر المستقل یعود المتغیر المعتمد للمتغی

    . خارج نطاق البحث أخرىالاستجابة تعود لمتغیرات 
         ، )٦٨٤,٠(، )٥٠٢,٠(، )٨٠٧,٠( البالغ       ة Bوم       ن خ       لال متابع       ة مع       املات 

، )١٩,٤( ، )٣٨,٣( المح  سوبة والبالغ  ة t ق  یم أنیتب  ین ، عل  ى الت  والي) ٨٣٤,٠(، )٨١٤,٠(
  .)٦٦,١(اكبر من قیمتھا الجدولیة والبالغة ) ٩١,١٠(، )١١,١٠(، ) ٦و٧٥(

 لإدارة أن تحق  ق الفرض  یة الرئی  سة الثانی  ة الت  ي ت  نص عل  ى إل  ىوعلی  ھ فالنت  ائج ت  شیر 
  .  الاحتفاظ بالزبائن في معنوي تأثیرعلاقة الزبون 

 
  ٥الجدول  

   تأثیر إدارة معرفة الزبون في الاحتفاظ بالزبائن
 F إدارة معرفة الزبون/ المتغیرات المستقلة 

  
المتغیر 
  المستقل

 

B0 

المعرفة 
حول 
 الزبون

B1  

المعرفة 
  للزبون

B2  

المعرفة من 
الأعمال إلى 
 الزبون

B3  

معرفة الزبون 
 للزبون

B4  

 

 

  
R2  
  
  

 الجدولیة  المحسوبة

الاحتفاظ 
  بالزبائن

٠,٨٠٧ 
)*٣٨,٣(  

٠,٥٠٢ 
)*١٩,٤(  

٠,٦٨٤ 
)*٧٥,٦(  

٠,٨١٤ 
)*١١,١٠(  

٠,٨٣٤ 
)*٩١,١٠(  

٩٦ ٠,٦٧٧, ٨
*  

٢,٥٥ 

T* =df =المحسوبة                    )٤٩- ٤(          N= ٥٤                  P*= < ٠,٠٥     
  .الالكترونیة الباحث في ضوء نتائج الحاسبة إعداد من :المصدر

  
  الاستنتاجات والتوصیات

  الاستنتاجات -ًأولا
إذ تتج ھ ، ون منطلقا أساسیا للاحتفاظ بالزبائن ویزی د م ن فاعلیتھ ا معرفة الزبإدارة تشكل .١

مم ا یزی د ،  معرفة الزبون نحو المعرفة والمعلومات في إطار عملھا داخل المنظمةإدارة
  .فاعل ومن ثم الاحتفاظ بھم، من فرص المنظمة لتلبیة متطلبات الزبائن بشكل

 إل  ى الإداری  ة الم  سؤولیات إناط  ةوث  ة  تب  ین م  ن خ  لال النت  ائج اعتم  اد المنظم  ات المبح.٢
 المنظمات عینة البح ث تعتم د ف ي أن أیضاكما تبین ،  شكلوا معدلا كبیراأنھم إذ، الذكور

 ویعد ذلك عاملا مھما لتطویر المنظمات المبحوثة واتخاذ ، عملھا على حاملي الشھادات
  . القرارات السلیمة

معرف ة  إدارة ارتب اط معنوی ة موجب ة ب ین وج ود علاق ة الإح صائي نتائج التحلیل أظھرت .٣
   .الزبون والاحتفاظ بالزبائن

 معرف ة الزب ون ف ي لإدارة  معن وي موج بت أثیر وج ود الإحصائي نتائج التحلیل أظھرت .٤
   .الاحتفاظ بالزبائن
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المعرف  ة م  ن   المبح  وثین ح  ول متغی  رإجاب  ات ترك  ز الإح  صائي نت  ائج التحلی  ل أظھ  رت .٥
 إل ىمم ا ی شیر ، متغی ر المعرف ة للزب ون بھ دف الاحتف اظ بالزب ائن و الزبونإلى الأعمال

  .ھذین المتغیرینلتبني المنظمات الفندقیة 
  

   التوصیاتً-ثانیا

   معرف  ة الزب  ونإدارةأظھ  رت نت  ائج التحلی  ل الإح  صائي وج  ود ت  أثیر معن  وي لمتغی  رات  .١
معرف  ة ، زب  ون الإل  ى الأعم  الالمعرف  ة م  ن ، المعرف  ة للزب  ون، المعرف  ة ح  ول الزب  ون(

یلاء ھذا الجان ب  باالمبحوثة فانھ من الضروري قیام المنظمات من ھنا، )الزبون للزبون
  .الاھتمام الكافي

،  معرف  ة الزب  ائنإدارة یوص  ي الباح  ث المنظم  ات الفندقی  ة المبحوث  ة بتح  دیث ق  سم باس  م .٢
تخ  اذ  ا والاس  تفادة منھ  ا ف  يویخ  تص بجم  ع المعلوم  ات ع  ن الزب  ائن وخزنھ  ا وتوزیعھ  ا

   .حاجات ورغبات الزبائنب  المتعلقةالقرارات
 م  ن بوص  فھا معرف  ة الزب  ون إدارة یوص  ي الباح  ث المنظم  ات الفندقی  ة المبحوث  ة بتبن  ي .٣

 الأس الیب توعیة قی ادات ھ ذه المنظم ات ب التخلي ع ن إلىوتھدف ، الموضوعات الحدیثة
دم  ة لھ م ب شكل م  ستمر  م ن اج  ل تح سین الخ دمات المققلیدی ة ف ي التعام ل م  ع الزب ائنتال

  .ومن ثم الاحتفاظ بھم
 معرف  ة الزب  ون ت  ساعد عل  ى جم  ع المعلوم  ات ع  ن حاج  ات ورغب  ات إدارة نظ  را لك  ون .٤

 ف  ي الك  شف ع  ن الزب  ائن غی  ر الراض  ین ع  ن ت  ساعد ل  ذلك فھ  ي، الزب  ائن ب  شكل م  ستمر
لاء  التع رف عل ى ھ ؤ ف ي المبحوث ة الفندقی ةمما یساعد ذلك المنظمات، الخدمات المقدمة

توج  ھ إل  ى المنظم  ات الزب  ائن ومعرف  ة الأس  باب وراء ع  دم رض  اھم ومعالجتھ  ا قب  ل ال
  .المنافسة

 بالاس  تفادة م  ن خب  رات وتج  ارب المبحوث  ة  الفندقی  ة المنظم  اتإداراتالباح  ث   یوص  ي.٥
   . بھدف تحسین وتطویر الخدمات المقدمة لھمالزبائن المتعاملین معھا
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