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 ا�CDا���- ا�)+ا�J أم G	���    %01+ش ر3	ض :د                                                          ا�CDا����– �7E� اCD	��B ا"��A    !+از وا-, :د

LMN�:    

�ــــ�رة��ــــ��أ�ــــ��ب����ــــ�ر��ــــ�����ــــ�د�
	ــــ�م���ــــ�����ا��ــــ�د�ا! ��ــــ

�2�����ر1ـ����0.ـ��أ���ـ$���ـ���إ.��ج�و,+��و&)اول�وا��()ام�و&�%$ـ#�ا! ��ـ

�،� وB4ـــــ�ت �ـــــ� ا6@?>ـــــ; <=$>ـــــ; إ:ـــــ� ��9ـــــ�د 1ـــــ8ا أدى و6	ـــــ)ا6 �5$ـــــ���.��4$ـــــ

� ا!Fــ�E$1 �ــ� 2ــ�6@?>; ا!� �	ــ� اCD6ـ�
��9ـ�د ،� ا!Fــ�E$1 < ــ) ��ــE و�دارGــ

���9ـــ�د
�ت �ـــ� اI6ـــ�H)ة ا�6	�$)
ـــ �$��Dـــ� ا6JK�ـــL نN �ـــIF& ;ـــ� ا6@?>ـــ� 

 UV2ـــ� %ـــT و�ـــ� �RSـــ�؛ اCD6ـــ� إ�ــ�دة �Q�و6ـــ� &��ـــP �5ـــ� ��9ـــ�د؛ 1ـــ8ا ��=>ــ;ات

�$	Gــــ�I> �
�5>ــــZ ا6ــــ8ي ا! ��ــــ�، ا��ــــ�د ��XــــB� ح)
?ــــ ،� \ــــ]ل �ــــ� 6�2��D5ــــ

�>ـــ;ة، � ����&$ـــ� و�ــ�ة إ:ـــ� أدى �5ــ� و9&ـــ�ل، ا! ���ــ�ت &@4�6�D$ـــ� ا.[+ــ�ر^ 

 bـــــــ�ق  ا�2ــــــ)اع ا!5CDـــــــ�ت ��ــــــ� و4ـــــــI5�6 Pــــــ_�R@>ن، 4)
ـــــــ)ة �����ــــــ�ت و%Bــــــ�ر 

�$	Gـــــ�I> ��ـــــ� إدارة %Bـــــ�ت وD1ـــــ� ا!Iـــــ�f)ات، 1ـــــ8ه وو�ـــــd &ـــــ�]ءم ح)
?ـــــ� � 

�H�ـــgh6حـــ) اi^ Eأ1ـــ TH�ا��6ـــ jـــk6ـــ� �ـــ� اB6[\ l$ـــ��I> 5ـــ�تCD!ا T$ـــ�	ـــ� ا�6� 

 ح�4ـــ�ERo �ــl ا�6@$ــ# �ـــl و&ــ�5@� زRmH�gــ�، �ــRm� lـــ� ا! ��$ــ� و\�Lــ� اfF6ــ�ات

�ـــ�ERo؛pور q686ـــ �rـــIs 1ـــ8ا tـــQ� �ـــ� ا!BFـــ�م، 1ـــ8ا ��ـــ� اu6ـــ�ء إ6	ـــ�ء إ:ـــ� ا6

�ـ� ا�F6اHـ) و� ��ـ� 2ـw ا!�&��ـ� �v��ـ$� ا!Fـ�E$1 ��ـ� b9]ع \]ل&;x!ـ� ا� 

w$y�&.  

�  ا!Dــ�~{ا!Dــ�~{  ا! ��ــ�،ا! ��ــ�،  ا��ــ�دا��ــ�د: : ا!�Fــ�حا!�Fــ�ح  ا5�06ــ�تا5�06ــ�ت$	Gــ�I]6ا�$	Gــ�I]6ا  ،�
?ــ(JKا،�
?ــ(JKإدارةإدارة  ا  ��ـــ� ���ـــ� �  

  ا�gh6ن ا�gh6ن 

Abstract:  

   The term knowledge can be regarded as a key word 

of the future, over the last few decades; many business 

organizations have found themselves in a context 

characterized by the spread of the knowledge 

economy. In this economy, customer knowledge has 

become a valuable asset for organizations. Managing 

customer knowledge is no longer something that only 

leading-edge companies use to gain sustainable 

competitive advantage. This research aims to shed 

light on Customer Knowledge Management(CKM) as 

a new marketing approach in the light of the 

knowledge economy, in order to establish a profitable 

and longer relationship with customers. 

Keywords:  knowledge economy, New Marketing 

Paradigm, customer knowledge management. 

 

   

O6�:  

�،�و��v�;<=>��:��6�gاق،�إذ�ا&���أن��f�D�ت�و\)��ت�ا6+���ت�$^[R_�95�ط�.v����;<?@6أن�<=>;ت�ا�،����ن����.����Hا���د�ا! �

��u���ر��E1���ء�أو�،��T2و��4�6�D@&��51$��ا! ����ت���������<�E$�Iا6���gو��H�gh6ت�وح�4�ت�ا��pر��
�Pfأن�&i<��أو�����وا��lدرا��l

����T5 6و�ا� ،w&�4�$و�اح�� wH���&�wو�l54ا! ����ت����\p�2دة�5�19�م��Gن،�و�ز�gh�6��$�$uF&���وو��ة�و�ح�uر�ا!f�D�ت����2�ء��0�.

��&�q�R_I!ا��R��E�1و�أ�E1ى�أ�أ\�Tت���ا��B%�T2�q�R_I!ك�ا��I6ك��Q!ا�T�� 6��1ا�� I6ا�( s�E6ه؛�و��Xل�����ر�J�6ت���p�681ه�ا��$

�I>�E6ق�إن��I6ك�ا;x2دة�(B5�ت��CD!ا��Q�Lت،�و�أ�f�D!ع����81ه�ا�D�6ت�و�ا�f�D!ة����ا(
��T?��lا6?	������4دة�ا�l�I6وا0�2�ر�أ.�اع�4)

�B4ة����ا;�\����tQ��،�&�&@�hأ��������ا6$�81ه�ا!�����ت؛����%�T��Tذ��q6�ن�h6ا��������5CD�ت�5�v�ل�أن�<4��rI�1)ة��,+�ء����)ة�� �

�d	QGو�w6�������86ي�
u$#�ا6	5$u6�2���� 52��5CD5�6��5Is��5��،ن�gh6دورة�ح$�ة�ا����tQ�&��,�gز����رأ�5�ل�� �EC.�T$@+>ن،�و�gh6ا

w&������.  

Pا�ا�6را5��E�	Q:  

������?
(JKا� �ا!5CD�ت ��دارة �ا�x;ا&$�� w4�&� ���;� s��L� �� ���5^� �$.�gh6ا� ���ا! � �إدارة ���BFم �ا�[+�اف �إ:� tQ��ا6 �rIs

�Rm���$�(�Kا��L�\و ،j���ف�أ�(B^ن��gh6ا������Ro�$f$&ا;xا��T�����h@&�&�jk6ان�0�9، وا����&��D1و����،�RmH�gل�6)ى�ز��$6��وأن�&�	��ا6	�

B�����ا�I6ال�ا�6�:�$��&��@5
�tQ��6��$IVH�6ا:  

�����$w؟�Q&و��,�gرأ�5�ل�ز�PI]@&أن����
5CD5�6��@5�ت����%�Tا���د�ا! ��#$^  

�؟: أو�� ��رة�أ\�ى ���ا�gh6ن�!5CD�ت�5�v�ل����%�Tا���د�ا! ��  ������أ$51��ودور�إدارة�� �

 v�� ح����&�w.��49�2������ا�I6ال�ا6�j� VHو4�6�2������81ا�اI]6�ؤل�����(��I>�jk6ا��$��F6ا���U�:  

-��� $D s86ي�w5�ل؟��v5�ت�CD������w&ا;<¢i&�����و��،��  ا�T%����dG�I]6ا���د�ا! �

̂�ا��
	د�ا"��!�����[5+اق�وا����	ت�]Zن�ا"X��Wوا"S7TUV؟��-- Z_E5�`EAذا�و	؟�S7TUV"وا�W�X"ن�اZ[ت�	5+اق�وا����]�����!��"د�ا	
̂�ا�� Z_E5�`EAذا�و	�  

-�� D!ن؟�و������ا�gh6ا���5�����ا._8B6��B4�Rا�ا!D£{�اG�I]6	�؟�86ي�< �w$Dإدارة�� �CD!إدارة�ا��RSDf&5@��أن�
�jk6ا�l��  

�؟�-���BX��ا���د�ا! ��jk6ا��$	G�I]6ا��UV���ا2�����H�gh6	�ء�وا��5�ار��5CD�ت�5�v�ل����%�Tا6�  �E1�I>�T1إدارة�� �
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b: أو�د�ا"��!	
�ا�������c3+Vd6ي�وا�E7f�ا��c3+Vdا�.  

�����ا!����
��إ�5�ل�2)اUV2����(fى�&]ءم����ا���ة�أ\�C.��:ل�إ�	9.��E¢و����dG�I[�6��0$�[@6م�ا�BF!ر����ا�4�EB)ا،�أن�.�Q)ث�2�\�

  ا!5CD�ت

�����،�RS���EH�	6ا�w�FI���>;����&��ر���w��BFو^�T0+���51���jk6وا�6=>;ات�ا�Tاح�ا!����(
( 6�2�،w&i+,�8Dو��dG�I]6ا��� "�����Z< ;̂x6��5ا�

��إ:ا6���ا6���g[R_�9�dG�I]������اDVI5�K�ت����ا6	�ن�ا!�§�j،�إ:��ا�dG�I]6ا6D�¦�����اDV�I6�ت��wD،���ورا�����dG�I]6�2ا!5CD�ت�p>;�اB6�د

1� dG�I]6ا� T�	�I�� ��� tQ��ا6 ��Lوأ� ن̈، � ©kوح� ����اD$ I]6�ت �2�6 ]��ت dG�I]6ا� E¢� �اy$.�5?6$�ت ��� �ا�K)��ت dG�I>� �إ:� � $D�ت،I6ا� ����

�G�+ 6دي�وا�JKن�ا�	ا6��
 .�Q�"iر�ا6�2�l��tQ)ا

������L�\ح?>ن�و����Tا6���������زG�دة�����Machlup��1�5ا��()م������ا���د�ا! �$u��Tح��t$ح�،�u���Dأ^³;����أر² >ن���T���،

"�$����’knowledge industries" ا6D���ت�ا! �$�����ا��� ’knowledge occupationsواH�%�6#�ا! �$@G��vة�(Q�!ت�ا�
�د�ا��6�ii��L�\و�،

� �1960-1900اxF6;ة �إ:� w
�رأ PIح� ��$�دي �5�� ،�$H�
Z<F6ا� �أو�ا!B�رات �2�6	�ة ���	�ر. �ا! ��� ��6.��ج ��Lا!��ا� �اGh6�دة ���ح� t$ح� ،"���0+�

�5$� >�T�vا6 5�ل��#$%�&�����  "ح	$	$

���� �RÃأ�������������ا! �$y�5)ر��6	5$��< �ف���9�د
�ت�ا!^��$��>;�����ا!)\]ت�ا! �^�T0+���1�5.�(5� s�jk6ت�ا�
��9�د�q�&���

��اد،�ا!5CD�ت�و��9�د
�تvى���I������Ä��D�6ا�)�ا���;<=>����q6ذ�Ä@ DGدي،�و���CD�6�م���9��u!ا.iii  

����$��� #��)
�و��1 ���ا! � �ا���د ����� ��Is()م ��� �D1�ك �أن (f.� �أ\�ى �B4� ��Å$��و�� �
��9�د� ���5f!ا� �أن t$Q2� wFG� >� ���[

�w��$�Tا³6;وات�وا6 5�6��"وا!Q$��اB6�دي���Q&����6ر�و�j���ك�أ��Q5^��B1��وا��()ا��و,+�����9�د�ا!��jÆأ���������إ.��ج�ا! ��w.ا

������
  iv "��;�ا6	����ت���9�د

����PIرايح+!�SEiEدو�� �ا! �����jÆ���ن���9�د�ا!�����%�1�ة��hدو4
ً
�ا.�]��

ً
�$)G�0.��&�ر&�،�(�v���G�b5�1���ت����f$].��1���ا&f�ه�: 

� �B�	.و� ���ا! � ��.��ج ��ا!@�َّ� �ا!�ارد �Gh2�دة �\�ص TG�b)دي���9� d$Iy�6ا� ،�G���6وا� tQ��ا6 ،T$1i�6وا� ،E$� �6وح)ث�) ا� �أو:�، �B4� ��

�;<�^��Í�6�D@&)��� 5�6ة�(
(ÎK.�ت�ا�	ت�)وم�ا�6��   v)�ت�و9&

����H�I6ا��
���E< )�ا!�E$1�Fا�6	�$)�،�
)ة����6	)�أدى�81ا���9�د�إ:��<=$>;�ا6@?>;����وB4�ت�اCD6��ا!� �	��2�6@?>;����ا�C6ا1����9�د

� �إ��دة ���Q�و6 P��&� �5�� ���ا! � ���� jÆ��ا! ��9�د� ���=>;ات �&IF��ا6@?>;��� �Nن �JK�L� �$��D�ا6 ��9�د
�ت�E$1�F!ا� q�&� ����CD6ا

w&[$uF&ن�و< )د��gh6ة�ا�C.�;<$=>����E1����5��،����I��;<p��،��T2ا6@]�$@$�؛���	)�أدت�&@4�6�D$��ا! ����ت�و9&�ل�إ:��و��ة�� ����&$

�$	G�I]6ا�E$1�F!ر�ا6@?>;����ا�B%��:5��أدى�إ��،�RS��Pp�
�jk6ت�ا��(�Kوا�l�I6ا����w&���� و��،w&و< )د�\$�را���Rm�����ا!� �	L�\و��?
(JKا

  .x@69�dG�I]6�2;و,�

������T��،�
(JKا�l��D!ا�Ï��D&و��.�ن���
(JKدة�ا0�6�6$#�ا�Gوز�،�R_$��5رة�ا!�ارد�و��(.�����jÆ���w.$)ي�ا�	د�ا�6�ذ����q6ا! �وف������9

��و 
(JKا0�6�6$#�ا�Ï��D&ة�و����9�د�ا! ����ا6	������EHا�6�l��̈ن �;<=>�©�Ð[�&���jÑ��(]ف�ا!�ارد�v\�ى���،��� 5�6��
(JKا�l��D!دة�ا�Gز

����Ä@ ���g��	����Lأ�©ÆQD!أن�ا����
�t$Q2�،�:ا!�ا�T0+6ا�wJÒ�
���5D&�jÑو&Zxا
)�2�6[+�رك�و��9()ام،�^5���Ä@ 6�2�،��9()ام�lن���

��9�د�ا6@]��0$�d�D��d�  :� �و�����$�wو
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�kر��Q0ا"+ار :  01ا��46lDا���mX"ا�[	f������E!��"د�ا  

  
Source. Al-Shammari, Minwir. "Customer Knowledge Management: People, Processes and Technology, Information 

Science reference, United States of America, 2009, P 16 

���w$س�ا86ي�����vن�����u
)��أ �̂
��Ä<=>;ت،�و���81ا�ا6)د��D�6ا�;<
� 5���9�د�ا�6	�$)ي،������RSوف����ا! �� $���Ä<=>;����ا�6�D�6ا

��ف���6&�0ن�^F�ءة��.��ج�و��حk©��4دة�ا!f�D�ت�������
�lDاF6�رق،������T2ا!5CD�ت�أن�&�y	�Tإ:��ا!)ر�"أ.Alchammari ��wا6+5ّ�ي 

5$��#$���H�gh�6ا�6ح$)�Z<5��6،�و0�29��1�u&�jk6ت�ا��(�Kت�أو�ا�f�D!ا�dG�I>و�l$y�E$5و&&������   vi".ر�ا6	������EHا! �

����^8.�dG�I]62�ب�ا�����¦�D2�����د�ا6�����	�ر.�  :و���2>ن�اi�6¢>;ات�v\�ى�����د�ا! �

̂�در6�A	)�أ��ر� - nE[��t$د�ح�
)�إ:��ا.81����wا���9(ÎKد�ا���9�����?
��lآ\�،���ن�� �������Tح)�2�T��� ف��� s�Ï�Ø�Tأن��

��9��5�دي�
�v��F\�����tQ �ر�. j�Ðء�
�T$5إ:��F).9�ضD6ن�ا���)�����أن�&hداد��v �ر����9�د،�����q6ذ��و&�ر�أ$51

�¦�D  vii.و81ا�j�Ðء�4)
)��	�ر.�����l����ن�
Q)ث����ا6 ��ا6

�و  - �اF@6�ءة d$	Q�6� w.ا� �
�ا���د �ا! �وف ��� EÎÚKا� �ا6@�>;�����economies of scaleو��رات EÎÚKا� ���� �5��9�د �ا6+���ت ���� w.��

� �
��د�[�� >� �^?>;ة �أح$�ن �����v� P���Gو� ،���I��;<=�&و� �ا!�R_I@>ن �&uF$]ت �&� )د �5D$ح� TQ
� ���86ي �@6�  �individual.��ج،

treatment����T%����Tا���د�ا! �Q
 .و81ا����

- T�� �6ا� ��Lرات��أ�B!ا� � 
��رون� t$ح� ،��ا6��$5 ���ا! � ��د�6ن]Gو� �ا! ����ت 
�ون(
� ��QاLأ� T2� �أ^³;�< 	$)، T0+�� �ا!�R_I@>ن l�

��ERÃi���ء�ح	$	$>ن؛ �>;�ح$��tوF�G����ن���lا!f�D>ن�و̂�&�T?���آراء�اG����&�L�ERÜ����2��H�gh6�،�����51\$�رات�اf�6�رة�x@69;و.$

��وأ����JÒا�)�ا6�$�.�ت�ا!�u6�2ون�(G�
����ذا�����5fD��ER��ح	$	$��! �	� . 

- ����I6ا�t$ن����ح<@�R_I!���6 �ت�ا�P$f�I]6��$Xا;x���أ.�ا���4)
)ة����ا�T��$B6واCD�6$5�ت��?�Tا!5CD�ت�9�او4)�ا���د�ا! �

2��ا!����ة��T2�،�B6و5��9�ع������ة��f��98ا� ��6�دات�ا�T F6و̂Gر�F6ا�������EB6\]ل�\)��ت�ا6 5]ء�و���ا6+���ت�وا�ÎKدة،�وا! �

���(\����
���24/24����� . 

- @�R_I5�6���Iy6�2��$51vد�ت�و����أ.�اع�4)
)ة����ا!f�D�ت��?�Tا!f�D�ت�ا! ����ت�واh4�T0+>�jk6ءا�^�>;ا����ا�6� .>ن���ا���د�ا! �

�?
��ح)
;<$I>�}~�Dر���B%����E1�������ن�ا���د�ا! ��q6ذ�T��( ²و��و�،jà$CD�6ا�E� �6ا�E$1�Fو���$5$CD�6ءات�ا�F@6وا���أB51��إدارة�ا! �

�� >� jk6ا� �وا�K)��ت �ا!f�D�ت �ا�gh6ن�ح�ل ��� �� �إ:� ��u6�gو� �$��I6ا� �R_�� �� �إدارة �إ:� �Î�&� �=�� w$��T5 >� �ا86ي �ا�I6ق �5CD!ا� ;��6 �ف

�  .9^³;�أ$51

	Ep	q :ا���ــ+ن���إدارة����!��� 

������� �5�����
��إ:�����زRmH�g�،�وح��q�&��6ا! ��� ������Já.�jk6ا�q�&ة����(
(ÎK5�ل�ا�v��UV2�����áD]��jk6ت�ا���أن�ا6+�w6و�D&�d��

�� �،�وÆ ������@6©�أن�< �ف�ا6+̂�
�Rm6ا���� �Bح�f.ار��وا��5�ERÜ5�ن�و�X� E¢؛�و����RmH�gh6��5$��#$��ح	$	u�6���f�D�ت�و\)��ت�ح	$	$

  زRmH�g�؟

 ا����� ا�
	��� ��ا����	� ���	
 ا����� ا�

���ا ��� م��	� م�ارد م	����
� � ���ــ

 ا�
	��ـ� 

 

 ����ـ�

 �م	���




	د�ا���������� ر3	ض�%01+ش��. د��                   وا-,�!+از. د������������                       "         ���
	د�ا")'&�%$#�ا"��!ـ�" إدارة�ا����	ت����ا���	�������

 

 04/2017: ا��6د                                                                                   124                                                                 ا"�	�9ة� �78��ا�6را5	ت����
	د4��

 

����.�( �̂
�w.أ�Ef"��������ن���)أ�ا��ف�زq.�g؛�< �jÆأن�< �ف���در���اH)ك،�وان�< �ف�ز�jÆ s�q.�gأن�&f)�إدارة�ا! ���?
(JKت�ا���ا6+���

����lا�gh6ن Gت�����[��������ا�L�6ل�ا!]�EHإ:��ا�gh6ن،�وان�ا�L�6ل�إ:��ا�gh6ن�< �jÆإ���$���v��  viii"ا�$��6

������ �gh6ا�;�� s�d��D!ن و���81ا�ا�gh6ا����،�و81ا����s+)د���ة�أ\�ى�����X�ورة�إدارة�� �������%�Tا���د�ا! ���� 	�د�. ن��)ر�1�م�5�6 �

�.�� ���5$�ت ��� ��و4v��v��1^³;�أ$51 �ا!�اد �و.�ع �6¨� ��Lت ���ن �8B6ا �F�0�6ا� ���� EH�	6ا� T\(5�6� �	��و T5 >� �ا!5CD�ت �.��� ��G�bأو�� �ج

��ح>ن���ل�&	)
�Eا�K)��ت،����ح>ن���ن���اQ&�jk6)ث��â1��Rm;ي���رد�����	��w�6ا! �و�: �Lت�ا�gh6ن���1ا86ي���l5Is،�ح���PIا�)�ا�6 

��ذات�ا��6ن���vد
�Rm6����8ا\i$��w.دام�ا���،w&ر�$I6أي��6ن��P��
  .���ح�dا�gh6ن�أن�


)ة��L��6ل �����(ÎKا�P$6��vت�ا&���أن�ا0�2�ر����2>ن�ا6+��I��D!ا��)اد�ا�lورة��و��X��:��6�g5�ت؛�وCD!رق�2>ن�ا�F6ا�lD
إ:��ا�gh6ن�������

����ÄV65�19�م،�و�h �̂���1�� �I6ل�����ا�J�6ن��gh6ا�w �(
��ن�����T\(!و���81ا�ا�،�
)�ا6	������EHا6	5$(ÎKا�T\(!ل�إ:��ا�	9.��w	FD&

l�I6إ.��ج�ا�����5CD!ا.  

�����&����h �R_$I�،�أي�أ.����wا! �وف��?]�إن�ا6��Dك�وا!��I�ت�و����ا�6ا�����P4ا!5CD�ت�أن�&̂��D&ر�(����������درات�إدارة�ا! ���jÆ�

�،�و���1����jÆإدارة�ا! �&�����UF681ه�ا�����Z< ;̂x6ا�P4�6�:��و�gو�،��(�Kول����اvف�(R_I!ا�w.Nن��gh6ا�����h �̂&� ���5���$�(�Kا�����


��ا�gh6ن�^hfء�1�م���5���$�2�wدارة�� �CD!ا�������ا$�06�  .��إدارة�ا! �

����������� إدارة ����� ا!��) RÃi2� اG�I]6	� �CD!�2ر  ا�gh6ن  � �uD!ا ��� �Z<5�6ا! �$	G�I]6ا �BfGو�اد 2>ن و&��v �G���6 ��$6� ا! ��JKا d�\و 

��
)ة � �(ÎKن�ا�gh6ا �Bوا��()ا� �G���6 ت ا!5�ر��ت�	$�  .ة�f&9�1�تا!� )د �اG�I]6	 ا!f�ل �� وا��6

��PIوحMichael Gibbert &  Marius Leiboldأن��"�� FD!ن��gh66)ى�ا��D��06ا�����و�&��$�lا! � �ل،��+�ر̂JKن����ح�ل�ا�gh6ا���إدارة�� �

5��و�ا�gh6ن CD!ا����T�"ix  

������ � �6)ى �ا�gh6ن ��� �� �" � Ogunde A. O. et. al��1�Dإدارة �و¨6$�ت TH���6ا� �2>ن�ا��()ام �ا! ��� �ا�6��دل E�(6� ���ا! � �إدارة ��� ��ا! �و

��$�5�،�أي�&�TG�Qا��H�gh6ا:������ء��D@5>ن�� �H[ارات���2��5�&(�ذ��Is����،��RmH�gوز��5CD!اempowered knowledge partners.x  

��أن�������E��̂����	�6pرك�8Rا؛���ن�ا!�d�Dا86ي��������$�wإدارة�ا! � sAأ�	XEm�+ن��،�و����gh6ا������N�س�ا86ي�&	�م���$�wإدارة�� ���D1

�E��̂����	�6pركأن� sAأ�	Xi�	ز� .�jà$CD�6ا�E� �6ا�����D�	�.م�ا�BF!8ا�اRو�learning -O���,�gh6ا�E� �6ا:��اlearning-Coدل����،�وا:��0�29�ر�ا!�

mutual innovation  .6اف��bvوا:��إدارة��� )دة��،��وا:��54���ت�ا!5�ر�G�@F6ا��$@�5�.  

������;<+s all  & Michael Gibbert�:ـ���إ	�D��;<pو�(�
��ا�gh6ن��)��
�ت�^�>;ة�counter-intuitiveأن���BFم�إدارة�� �(Q&�w45�ت�&�اCD!��؛�

�RSF%���l�(�6��	�-����E1أو����ا�86-و�(G�
�����إدارة�&��qا! �رف،���5�ذا������5B��w4و&�ا�EB���lا6 5]ء�Nن�
[+�ر��ا�� �ر(
- و�E1^³;�- ي�

� ���� �2�4�6� �&�q؟ EB��� �ر �5¢� � �ن(
� ERÃ��� �
�Rm6ا� ��� T2� ،w6� ��ا6	5$ ��F$u$6ا ��D!ا� �ا��()ام ��� �5CD!ا� l�� EB��� �ر 
[+�ر��ا� 81ا�Nن

� jÆ5u6ا�Z<FQ�6أو�ا� ��gh�6ن ��ا6)ا\�$ ���D	6ا�hGh >� ���� �5CD!ا� ��)رة ��� t
(JKا� �@5
� �أ^intrinsic³اI]6�ؤل ،��$u	6ا� �81ه �&�0ن �أن ���;

����ة�و%�1�ة�xi؟#$^�،  

    � � �̂�� �g�f&� T�i�D6Amazon.comر�4ا��(
� �أن �.;x.9� ��� ���^� �x+s;ون �
�ا86 �RÜ[5�� Ep�&� �أن l$��I>��� � �ا6+̂� �8Bه� ،�$!��� ��ا! �و

��&Rm$IQ��أو����ا6)ا�6�l+�اء�^��ب�� >$F$^����ERo�ح;x	و�����(�Kا�����gh6ن��)�
@����F+�اء�< �$	��ERoح�ل�.��$�،q6و����إ:��ذ��ن�دون�آ\

�	�� ��T2. ا6@��ب ���ة، T�� ��� �IQ�&� ��(�Kا� �أن (f
� �!� �ا�gh6ن lD�	$�� �ا5�1�م، TQ�� ERÜآرا� �i2ن �ا6 5]ء �إ�D�ع ��� �Já.� � �ا6+̂� �81ه �@6

�P�@6�25>ن��B5�6��Dل��[\����� �����)ة�2$�.�ت�a platform of book enthusiastsأ,+iت�ا6+̂��(�Kن��4دة�ا<IQ&ا����;<?^��Ro(�������1 .

��2>ن�ا�6��>ن���Dء�و��D2�E1�F&ة�وZ<5�����[��d��Kت��+��D!ا��R���
��اDH[5��l���R��T�� �.�jk6��و.)	G��6ي��- ا;x+!وا�l���i2ن��5Rm��T���-ا6

�\̈ 
()م�  

��و ����G�	&ه��f&�2��:وvة����Kن��$�0ن�ا�gh6ا���� ������gh�6ن�إن�إدراك�أ$51�
�Eا! �(	�2��5CD!ا�E�Ro���(Dو��،����ا! � &)�$���4�E+�ر̂

�5CD5�6ن�وو�ءه��gh6ا��Xر��G�	&ار�و�	ن����ا&(�ذ�ا6�gh6ا�(��IV��T��F�6ن�ا�� .��F��)���Xا�pإ�q�5&ن��gh62>ن�ا6 ���>ن�ا�����ا! � أن��+�ر̂

�5CD!ا� T\دا� ���ا! � �إدارة ��� ���5&� �F��)�� ÏH��و\ ���5&.��q�5&� w$و��� �واح) �6	�ء ���;³^N� �L��� �D1�ك ���&�0ن �اJK��ت � �� �F�

��$6��� ��f�D�ت l$ë&� jk6ا� �5CD5�6�ت ��Iy6�2� �أ^³;�و�Xح� ( s� �ا!�BFم �و81ا ،�5CD!ا� ��f�D�ت l$gو� ���ا! � l5ÎK� �	�� �واح)ة �L��� �5CD!ا

5��أن�
�0.�ا���)رg>نCD!ا�jìI]D������Pf
��ا�6ح$)ة���lا�gh6ن���v �ر��81�T%��Fه�اC6�وف�L�F681ه�ا�EB6ح���&���(D��t$Q2�($4�T0+�

Gد�إ:��ز�	&�(��jk6ن�ا�gh6ا�lة��($ÎKا6 ]��ت�ا��G�	&��:دي�إ�
��5g5�6 ����ت�و�w&�4�ع�ح���دة������ERÃف�
�JáDن�����I��)ة�ا�gh6ن����إ�

  . ا!�$ �ت

����� �ا�gh6ن ��� �� �)و�إدارة&� (�� �vو:� ��1��6)CKM (>� ��f�د �ا�gh6ن ��[�� ��دارة �أ\�ى �$5ICRM)(� ���ا! � �أو�إدارة ،KM��.�^8
� �و81ا ،

��
�Rm6ا�©kن�أو��وح�gh6ا���hون������ � �̂
��ا�gh6ن����وإدارة�ا! ����ت،�وï+>;�ا6��ح?�ن�أن��)
�ي�� ����2��\�]ف�2>ن�إدارة�ا! ������ا! �

�����ذ��1ا�gh6ن ( ���ا�gh6ن��ð;x!ا��������FL�ت�إدارة��]��ت�2)) أي�ا! �FLأو���5I^ن��gh6أو�ا! ����ت�ح�ل�ا���>�����Zا! � ;̂x6ا�����
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�����\]ل�ا5�6�س�وا�T��F�6. ا�gh6ن����!5CD�ت�ا86^$��&)رك�أن�ا��H�gh6ا!� �و.>ن�
5@��ا�6 �ف����ERSو�2��6�:����RÃ��&	�م�2�6�����tQا! �

�H�gh6ا�l������
��Ò.ا!�T2�	!ول�ا(ÎK2>ن��وا��  .)(KMوCRM)( وCKM((أو�w4ا!	�ر.

  

k6ول�ر�CDن.     01: اZ[��pر	f"ا)CKM(، CRM)(،)(KM .  

  

 
KM  

 إدارة�ا"��!�

CRM  

 إدارة�%��	ت�ا���+ن 

CKM 

 إدارة����!��ا���+ن 

 ا"��!���+G+دة���
� �، ا���+ن c3�mا� ،��}X"ا ،��~(P

��}X"ت�ا	7+��� 
 �	%6ة�]E	p	ت�ا���+ن 

ا���	�أو�%6م�ا���	�%��، �]6اع،  ���8��ا���+ن 

 .ا�6MD	ت�وا"X�8	ت

 �+�أXp	�X!�%��f!	��	����!��ز�	�Xi	 ا"�	!{��أرVdA�����LO	ب� �+�أXp	����ف�!����	����!� ا�f	%6ة

 ����c7O!���+ل�ا���	��� ا��0i،ا"0	رA��c7O–ا"��!�� [�6اف
�و�Zن� kE}X�ا�� ���� �ا���+ن �و������0!� 6E�+�

X�ا��X�	وز��kE}. 

 ا84	��،�و�V	�!�������k�X	��+ل�ا"X�W ا���+ن�4���f7ا"X�X�7���f7��،&�75 �����b+��W�+ج دور�ا���+ن 

���� 6Em�V"ا

 اlD+ا!�
 ا���+ن  ا���+ن  ا"+�`

 دور�ا���	ون 
��Aر	0"� �ا"+�Zmن �EC��

kTت����ز���	ا"�7+� 
��}X"ا���	%6ة�ز�	%$#����!{	ون����ا� ا"�	��ا��Â n0����E��c7MD���	�� 

�!	X"%$#�ا���+ن  ا��!{	ا���+ن  ا"��	ح�ا���+ن  ر�	8p ،ر	Q�[� ،ــ��E}X�اا��k7��ا� 

���fا�� 

��f7_�� ^Zو�� ��+�6ة ��7+�	ت

�وإ�Gاءات� �ا���	�� ��+ل �Zm�+�7ن

 ا")�E	ت

���� �ا���+ن ��+ل �ا"�7+�	ت �%� ا�)��

�A�0ت�ا�	p	E[6ة�%	� 

إ�	!��إ�#�، ��ا���+ن�إ��از�ا"�7+�	ت��)	�Pة��

	��E5+ت�و�	م�ا"�7+�	Vdا�. 

 ا"Ef	س
�Epا�Z"ا�[	fداء��]  

 ا�6fرة�%$#����m	ظ�]	���	��
��bا���+ن�وو�	داء�����+ء�ر�] 

+�Xا̂ع�وا� nO�ن����ZV!	X"ا�[	fداء��]  

 وا"V	�������8p	ح�ا���+ن 

Source: Michael Gibbert & all, Five styles of Customer Knowledge Management and how smart companies put them 

into action, European Management Journal, Vol 20, p.461. 

ـ�ل�ا6ـ)ا�EH و           &9��ـ���hـ����5$ـ �̂&��RÃ�06�����0����&IV�i���������&	)م��������y�I,�E$1�Fأن�إدارة�ا6 ]�����lا�gh6ن�&C.�T?5�ة��$6�5

���وا!Iـــ�$���B6ـــ�Eو�ـــ��\ـــ]ل��Bـــ�Eوإدراك�ح�4ـــ��ERoو�+ـــ@]�ERoو�ا6 5ـــ���Tـــ��ح�Bـــ��و&	ـــ)
�Eا�Kـــ)��ت��Xـــ��5���ـــ�lاgh6ـــ���Hو&	ـــ)
�Eا6	$5ـــ��ا!uـــ�

� ;̂xـ+���>���Zـ��أن�Lـ$�.��ا6 ]�ـ���ـ�lاgh6ـ����Hـ���Iـ�و$6 ;̂x6ا�l���H�gh6ت�ا� ��&�����f�D5�6�ت�وا�T5 6ا6)ا�EHا6)ؤوب�������ا^	�5ÎK$ـ��lا!�ا

�Iــ$���G�bــ��4vــ�Tا6 ــ��D�6ة�اZــ�ء�ا!>ــD2ــ�������ــ��\ــ]ل�وXــ�lح�4ــ�ت�.��>ن��ــ��ا!5CDــ��و��Gــ��1ــ8ا�ا4��6ــ��wــ��%ــ�T%ــ�وف����ــ$��IV6ــ��)�ا!5CDــ

��و$	Gـــ�I]6ـــ�ت�ا	$�6�Dـــ�ء��]�ـــ�ت��G�bـــ��4vـــ��Tـــ�l اgh6ـــ����Hـــ���Qـــ�ر�ا5�1ـــ�م�5C.vـــ��و�ا��6�dGـــ�I]6ا�#H�و%ـــ��ا6 5ـــ���Tـــ��&0��ـــ54�T$ـــ�lأ,+ـــ�

��H�gh6ا.  

���gh6�2ن و����ا!�&���أ.�اع����ا! �¢[¢������5CD!ا�h �̂&��H�gh6ا���  :���ادارة�� �

���gh�6ن �����ح�ل�ا�gh6ن،�و� �������ا�gh6ن،�� ��  )�E�(6ا�gh6ن (� �

   Knowledge about the customer: ا"��!���+ل�ا���+ن / 1

�������T�����tQ�6�2��5CD!م�ا�	&��B6[\����jk6ا��1���5��
� ������dا$�5 6;<pو��$ �̂�I6وا��$�
� ��gh6�2�dن،������5uا! ����ت�ا6)
5=�ا

�>نëI65�ت�CD!ودة�6)ى�ا(Q.��81ه�ا! ����ت������	2���،�H�gh6�2 :��5RS.�¢و�،P.�ÎK81ا�ا����tQ�6�2��5�B���@&�E6��BIF.5�ت�CD!5��أن�اB6أو

��� !����آ.8اك،��()�I!4�6$��ا�D@�6ا�� $�b��:إ�l4�
�l54�E�
�w.���،�F��)���^�و���أ���F��)���Gر�	&�T0������H�gh6ة�ح�ل�ا��ن̈���� �ت�

��wدا����EHا6 5]ء���اء����5ا�ذ�q6أم����T0+ا! ����ت��xii .6$>ن��JKا��RmH�gز����w��� ���5CD!ا�Pp�&�����:ن�إ�gh6ح�ل�ا���إذن�<+>;�ا! �

��ت�وا���6 �ت�و,+�b�ت�ا6�$�lوp>;1�وا!�5�Q>ن،�و81ا��T5+s&�ر�EB)Gوا6 ]��ت�وا!���.  

�lDL����($F�6��B5$CD&و��BF$y�ل�����T0������RS ����ت�و&JKا��5CD5�6��@5
�jk6ا��QG���ا6�����5Xا! ��D#�81ا�ا�D6ع����ا! �Gو

�RÜ[5ه���f&ا��$��	�I!ا��5CD!1�ت�ا�f&�2�d� �&����1��$	G�I>ارات���.  
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  �k%6� (Knowledge to support the customerا���+ن (ا"��!�����7+ن�/2

����(�Kأو�ا���D!ح�ل�ا��RÃ�4��Q
�jk6ا! ����ت�ا������;<�5��و&�CD!ت�و\)��ت�ا�f�D!دة�\�;ات�ا6 5]ء��Gف�إ:��ز(Ro�jk6ا����و���ا! � .��5�

B��أو  ��ÏHو�4دة���$6�،�وا�gh6ن���
)ر̂)2���Dة�و�4د��(H����Rm��T$�	6ري�إ��ا(
��.  

����������Tى���
��5@��،�	$	JKا�h ��أن�ا�gh6ن���1ا!̂� أن�&�Z<5ا!f�D�ت�ا6$�م���� 2005Awazu &  Desouzaا5CD�����;<?@6�ت�5�v�ل�أدر̂


�hا!f�D�ت���.��و �5&��$f$&ا;xا��5)ت�����إ��jk6ا��$I��D�6ات�اZ<!ا�EC أن���T2�،�	���RoاZ<5������(5� s،�	���$��xiii���&�$���ا5@6��DL


�q�R_I5�6��@5أن��#$@��،�1;<pداء�وv�،اتZ<5!ا�،�ÎK� !ا������t$ح�����Ro�f�D��w2�+]&�� D��EC 5ا6+���ت�ا!�،q6ل��������4ذ�?�

�� �أي �ا�gh6ن، Eد�� ��� � �ا6+̂� ��Bf2د ��6�p� ��&�&� �2�4�� �واح)ا؟ �f�D�� ��x+V;ي �
�Rm6ا� ��� w.N� 
�G)ه،� 
(��ر�����2�f��9� ��� � �ا6+̂� ���

��< �ف��I]624���R�ؤ�ت�و�0�وى�ا�T$ë������،�H�gh6ا!?�ل��T���IV6ا6+���ت�&����د��Eا6 5]ء������)ار�JÒة�واZ<��q6ذ�T0+s��5DV2�،����

ن̈   .� ��ا6+���ت�

  Knowledge from the customerا"��!�����ا���+ن�/ 3

�0�ر�وا��Kاb��وا! �vؤى�و�ا6����;� >��H�gh6ت�ا�B4�&و��$6�JKت�ا��(�Kت�وا�f�D!ؤى�ح�ل�ا�ا6�q�&�،�RmH�gز�����5CD!ا��B��	�I>�jk6ت�ا���

�0�ر���jÑح�ل�ا0�2�ر�ا!f�D�تvو�،T�	�I!ا����ERo�4�وح.xiv  

�������� 5�6��v�#$y.�اع�ا6?]¢&��@5Gن (و�gh�6ح�ل�و���و(D5Xو��QG�L��:ن؛�أي�إ<���ا! �و��،�^5����1%�1�����ا��T0+6،�ح�PI.�¦��ا! �$

  :ا�6�:�

�kر��Q002ا� :�Ep+ا�����اع�ا"��!+pا  

  

  
�: ا"
6ر �[و�#، �ا�¬)�� �[ردن، �%�	ن، ����0i7وا��+ز�، �دار�m9	ء �ا���+ن، �!���� �إدارة ،��	XCDا� ة̂ Zوأ�� �!��	ن �2009%�ء �ص ،126 .


�ف�[.  

�إدارة���� �أن 
]ح�� �D1� �< ��hGhو�� ��� w�5$�� t$ح� ��� ���اء �ا�gh6ن، �5$��hGh >� ��� �$D5u6وا� �QG��ا6 ���ا! � �¦�D2� EBI>� �ا�gh6ن ��� �

�Rmدة���F��9����w�5$أو����5CD!ت�و\)��ت�ا�f�D� .أن�t$ح��ح�fD6�j���ا&$���أ�;xرد�ا�����RÃأ�����(
��ا�gh6ن�2)أت�< �ف�����.Zx���Qا�� �

�5CDأي��.\v6$�وأن�ا6)را��ت������Hن�&)ا�		Q
��&xF;ض�2�ن�81ان�ا!)\]ن��  .>;ة�ا�jk6أ4������Gح	�Tإدارة��]��ت�ا�gh6ن�و�إدارة�ا! �

��5CD�ت����� �� 4� �F��)!ا� �ا!5CD�ت ��أ,+� ���5�ر� ��� ��L�JKا� �و�ا�6=>;ات �ا!p�I�ت ��� (
�ا6 ) �D1�ك �إن �ا6)را��ت ��� (
�ا6 ) أ^)ت

1�jÆ�&��Q.�w4��&ة��L� !5�ل�ا�v�6ـ�t
(JKم�ا�BF!8ا�ا CKM�>i
  xv:و���81ه�ا!p�I�ت����

�وا"��!�)1 �ا"�7+�	ت ��}pأ  :���ح�6 ��� w&ر�I\� �F�0&و� �5CD!�2� w&��[ار���ا��5� ��ح�6 ��� ��gh�6ن ��ا$�06 ��ا6	5$ (
(Q&� ��� �ا!5CD�ت �D@5&

���Roم��)ر(��E¢و�����	F5��� �����wأ��س�ا6CD!ا�T�� >اء��ن�4<F6��6ا��H�gh6داءاv�d$	Q&���.  

2(�V!	X"ن �: ا�gh6ا�l���������Äأ��س��Ro�f�D��و\)��Ro������أ��س�ا6 ]��ت�ا86^$�D]&5�ت�CD!ة�4 ���ا(
��ا6+)I��D!إذ�أن�ا.  

���Qأ^³;�ا5�1����:  ��ا�64أ��E���¬	ع��6O	ت)3L5�ت�أCD!ن�ا���P.�ÎK�2ا�K)��ت�����v��B5I^�;�و�P���&�E1vا�l��T��F�6ا�gh6ن�8B6ا�

  .�,I�,�����ا�jÆ s��5��T��F�6أن�ا6 ]��ت����اD6	�ط�v^³;�ح�4�����رX��ا�gh6ن 

���  ا��#�ن !�ل م�

��� ���#�ن م�

���
	�� م�$ 

����� �
  ا��#�ن ��

�
  ���#�ن وا�%�

������� م�' 

���  ا��#�ن م) م�

)��� ا+�
�ل م) م���� ���#�ن، ز#�ن م�

 )���#�ن

 ا��#�-) م���� ادارة




	د�ا���������� ر3	ض�%01+ش��. د��                   وا-,�!+از. د������������                       "         ���
	د�ا")'&�%$#�ا"��!ـ�" إدارة�ا����	ت����ا���	�������

 

 04/2017: ا��6د                                                                                   127                                                                 ا"�	�9ة� �78��ا�6را5	ت����
	د4��

 

4(��Efء�ا�	ا�6اح)ة�: إ�0��	F�6��
5@��أن�&�0ن�ح�6��، إن��$�5��ا6�$Q�����l�و6���	D6ن�و81ه�ا�gh6ا�l�����ا�6اح)ة����ا6 ]��	D6ا��RÃأي�أ

$1��ا6	5$�� hو6����lز�gن���2��أو�أن�&�0ن�أ��س�ا6�D�����I����52?�2����ح��(�v���G��6ت�ا��[ .  

��اKotler ���RmH�gh6��B6����$Iy6ذ^���DL������)���I���������?�v�(أح��� "�E@6�d	Q�6��.�5u���D&�f�D��T�100 % ��،�X�6ا���

@���$6�T4أ����،E^د�	.�E@6�($ ,أو���B6(�]Iy��،q6ا�ذ�		Q&�E6إن���D���u2��D6أ�$)وا�E^�Xر�d	Q
����UV��E@6)م�	أن�.�(G�.���E ."و�

��H�ن���gh6ا��RS� �ف�
ُ
>�P&�0!ا�T������ Xت�و�	5$��
(L��RS�()�I��Ï�ح���������:  

− P�@!ا�����X�JKا�EB!ا�Ï�ô6ن���1ا�gh6ا. 

− wD���Q.�T2�،�D��ÄV6ن��gh6ا. 

��أ��م���Pë���1�T2�،�D�5و�4د.� −�	��ÄV6ن��gh6ا .(\�w6م�(	.����Q.w&��(\��D6م�(	
�����1�،��.  

��أ��م�ا�gh6ن  −�y

F$)�ا6�اع�� w،���أح)���. 

− �D6و��w6��52��
Q	�dأ^�;��5$��RS��
�����Q.و��،w&�4�ح�����D5�0
  .ا�gh6ن�

����6ن�ا!��Qن����و����f�D���I)���#�ا��8ار����	ج�. م.6��h.9�����$@G��v-ا�6ن����Q�6آ�6>ن��T���w$��PëI>اء��6-ا86ي�����RmH�gh

دو�ر�< ����RS�����أ�8B6��BFا��h.9�ج،�و�ذ����q6أ�T4و�lXح)�p��H�gh�6>;�ا6�اX>ن�����9ح�0�ك�I�250.000���H�gh2�ح�ت�إ�].$��2ـ�

ERoل���دا[\����� ���اد�
�¢�ون����� �EBuا6vر�أن������2�،E1�Xم�ر(��EB6ن�<���.��G�\آ .T	D
�j�§ا�ن�ا6�gh6ه�إ:���و���ا!����،�ا�Xر

��أ�Ø�ص I>��:إ�q6ذ�T	D$���X�6م�ا(�������ح�6 ��أ�Ø�ص����ح�w6،�أ��¢[¢ .�������ح�6I��!�2ق�(Q
�>ن�ا��K��ا86ي�]
� و����81ا

� �ا��I6ك �<=>;�81ا �أ¢D�ء �%B�ت ��أز� �أي ��دارة �و���9 )اد �RmH�gز� ���I6ك �ا!5�I�ة ���ا!�ا� �B�h�
� �5�� ،�RmH�gز� ���� �X�6ا� ��)م إ:��%�Bر

�$��I6ا.xvi  

������G�9[+�ر�� ��������R��ا6+̂�������584
(D1Ernest & Young ��Ï�ك�درا���(
(Q&�����$51v�w6��.�ن���gh6ج�ا�fو4)ت�أن�اح��،� �̂�


)ة(ÎKا� �وا�K)��ت �و\5$�. ا!f�D�ت �H��.� �إ:� 
�دي� �أن w.i�� ��� �B ���9��ر�و&[� ��� �9ح�f�4�ت �81ه �أ\8 �إ51�ل ��. إن ��� �$Jø� ��ع�81ا

� �D1�ك �اح�f�ج، T06� (4�
� t$ح� ��26ا�K)��ت، �ا6+̂� �إ:� �RÃ��	D
��� �@6� �	G��6ا� ÄFD2� �s+ �ون �G�\̈ � �H�gh6ا� ��  .�(
(Q&� ��� T+F6��

�����ا6	��ع�	�I!ا�6=>;ات�ا�����$F)&�jÆ sج��fر�9ح�(� .��F$%و�i�\������إ��T$6ت�81ا�د� $��ل�52?���ا!&9�l$��Isن�ا86ي����gh6��

�
�Pf&	$$)�ا�gh6ن�إ:��ا$�5 6�q686�،dG�I]6ت�وا� $���ا!F$%أو����و�#&�B6اء�ا�4�.xvii  

����5CD���
���Qا! $�ر�ا�jì186ا86ي�
�����w2�E@QأLن�أ�gh6ت�ا��pر��$�،�L(�����T1=>;ة�،�������( �5B����ن�B5Îù��. أ���ا6$�م،���ن�&�

��ا�gh6ن��] . Ro)ف�إ:��ا6���gأم����(\��Q�L)�أ	ق 6�I6ا��������PI@6ح ��إ:���81�Tا��5 $�ر. ح�\$�ر����� ̂���XإBaldrige Award �

��6�X��ا�gh6ن����2>ن��300
�PIQب��Iy6�2��5$���اhH�ÎKة�،�ح$�t&�زع����1000��:��6.	�����	. :  

  Eا����	300 :ر��������ز��	.  

��ت�و&�� �ت�ا�gh6ن�����������������-                 ������G�	&                              30   

   50         إدارة�ا6 ]�����lا�gh6ن�����������������������������������������-                 

��ا�gh6ن��������������������������������������������-                 �(\�;<
� �            20   

   15                                             5�19�م��gh6�2ن�������������������������-                  

   25       ح�Tا6+0�وى����اIQ&�T4>ن�ا�ÎKدة�����������������������-                  


)����Iى�رX��ا�gh6ن��������������������������������������-                  (Q&     20  

  ��H��.                                        70رX�ء�ا�gh6ن������������������������-                    

                    -�������I��D!ت�ا���ء����ا6+�X�6ا�lن���gh6ا��Xر��  70     �	�ر.


h4�T?5ء1�ً����
D)رج�&�BF���Qم�������D��Tأن���t$ح�،�H�gh6ا�������ة�إ:��إدارة�� ���;<+sل�أن�81ا�ا! $�ر��	5@��ا6
�،w6و�D&�d��و�5���

�H�gh6ا�����q�&�T0اL�D 6���T0+��jà�y&وا��Òإ:��81ا�ا!�BFم. إدارة�� �  .  

��وأ����$51G�$³;�ح^v�،�$5$CD�6ا���5��و< )�^iح)�أ�E1روا��lا! �CD5�6���Iy6�2��G�$وح���������H�gh6�2أ^�;�ا! �رف�أ$51��،�¢�E< ��;�ا! �

����ا6 �5$�ت�أي�� ��� ���u
��اë6+�،�وأ���ا!f�D�ت،�و� ��� �-#$^-�(D��$5$CD�6ة�ا�ا86ا^���4��إRS6�،�و� ��JKا�E�&��� :رك���ذا�(.�T1

��ا!�5?��،����رأس�ا!�ل�اF6@�ي�و&i<��ا6	�ى�ا���و�$5	�،�وأ\>;ا����4دات�ا! �$Dpء��]��ت��Dë2�d� �&ا6 ]��ت�و��������, �ف؟،�و� � �6)ا

��و0�29�ر �����\]ل��$�5��ا!+�ر̂�� 5�6�� �̂Q!وا .��Ò�Gو G.Murillo and H. Annabi���R���&��qا!�در�أو�ا!�0.�ت�وأ
u��اb�+y6�ت�ا!� �	

  :���ا�T0+6ا�6�:�
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kر��Q003: ا���ــ�}X"ا��ت����!	p+~�  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

Source: Garcia-Murillo and H. Annabi: Customer Knowledge Management, the Journal of the Operational 

Research Society, Vol. 53, No. 8, (Aug., 2002), P 876. 

�5CD5�6����ا$�06$	G�I]6ا�����ا! �$f$&ا;xا�����
ً
��ا!����T?5&�q�R_Iح	$	_h4��Rءا�
�������اi2�T0+6ن�� � ،��F��)در���وإن�D1�ك��

L�T?5&و���0$Bأو�����ل���RS����اء�أ��.���f)و6JK5@��ا
�6�$�.�ت��H�gh6ا�l��T��F�6ا�þ$L�����=$.  

���²
	در����!��ا���+ن؟�	��	X³ال�ا"¬�وح��Vوا�  

��ا�gh6ن�&�s Garcia-Murillo & Annabi����(If+>;�ا6��ح?�ن�� ���L�Dن��i2:xviii  

1.��}X"د�ا+�G� ن�gh6ا����ل������ �J�6).و���2>ن��H�gh6�2�d� �6ا����ل�����ا! �J�6ة�;<�5���B4دا�^CD!8ل�ا�&��jk6ا�q�&�jk6د�ا�BÎKا

tQ��ا6 >81�Zا �̂&�TQ������>وا�j���ô6ا�T��F�6ا��5$������h �̂& .�jk6ا����ا!5CD�ت�Q�6	Z<��d$ة�ا! � �R_Dë&�jk6ق�ا�ا�6������D1�Z< ;̂x6ا�E�Gو

�H�gh6ا�l��T��F�6ل�ا[\����d	Q�&5@��أن�
 .  


ــــ	�L ���!ــــ� −O ت	8ــــ�X"ــــ� ا� 

��Gو �}p ت	�}X"ى  ا�O]. 


ــــ	�L ���!ــــ� −O ت	8ــــ�X"ــــ� ا� 
��Gو �}p ��	ا��� 

 �ا"X{�ــ ���!�

 .وا���0d	ت ا�f+اZpن %� ���!� −

− �!��� �% 
	د4� ا��+ا����. 

 .ا"+ارد %� ���!� −

 .[5+اق %� ���!� −

− �!��� �%  .ا��X	EV!� ا��+ا�

 .E�+5� !�ص %� ���!� −

 .�p�	ج �	G	ت −


ــــ	�L ���!ــــ� −MDا �ا"¬7+�ــــ 

 .ا"X�8	ت ��

 ا"X{�ــــ� �	Gــــ� %$ــــ# ا���ــــ�ف −

 .ا"��!� ��

 %� ا"+رد�4 ���!� −

 .ا"X�8	ت

 %� ا"+رد�4 ���!� −

 .�3�Oµ ا"+رد�4

 %� ا"+رد�4 ���!� −

��}X"ن اZV!	X"وا. 

− �!��� ��}X"ا �% 

	T¶رد+� 

	T·V!	Xو�. 

�%	X
 ا"+رد�4 ا"X�8	ت ـ�ا���	�ـــ ا�

 .ا"+رد�4 %� ���!� −

 .ا���	�� %� ���!� −

 ا"X�8	ت %� ���!� −

− �!��� �% �%	X
 ا�

 ا�V+ق  %� ���!� −

 ا���E7	ت %� ���!� −

 fpـ	ط/ ا"X{�ـ� �	ر3¸ %� ���!� −
 ا�fp `�º	ط/ ا�f+ة

 .ا���	�� إ�# ا"�	رف اp�f	ل −

 .ا��	�Z7ن إ�# ا"X{�� �� ا"�	رف اp�f	ل −

 .ا"X{�� إ�# ا��	�Z7ن �� ا"��!� اp�f	ل −

 .ا��	�Z7ن ]Zن ا"�	رف اp�f	ل −

 ا"X{�� إ�# ا"+رد�4 �� ا"�	رف اp�f	ل −

−  ا"��	�m� ا��0«	ت إ�# ا"�	رف ��+3

 �ــــــــــــ� ا���ــــــــــــ	ون  Oــــــــــــ�ل �ــــــــــــ� !ـــــــــــ����  −

 .ا"X	ZV!ن

 .ا�V+ق  %� ���!� −

 .ا"+رد�4 %� ���!� −

 .ا"X�8	ت %� ���!� −

 ا���E7	ت ا"X	ZV!ن

 ا��	�E7ــ�
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2.c3+Vdض�درا��ت.( ا��p5�19�م�و�h 
�T?5ا�gh6ن��̂��dG�I]6ا�����H�gh6ت�ا[$uF&�EB�واح)�ا!)ا\�������q686�T\]ل�، ا��1�dG�I]6زG�دة�

�81ه� �2>ن �و�� �ا!��ج �$Qgر� �����¢�&� �أن �@5
� jk6ا� �F��)!ا� Tا6 �ا�� �ح�ل ���ا! � l54� �5CD!ا� �&Q�ول t$ح� ،�$	G�I]6ا� &��G��ا!(�2�ات

Tا6 �ا�":�T\(!ا� $]ت�ا�gh6ن�و81��5u�GاF& )j�$�،�ا!	�2]ت�ا6��$5��وp>;�ا6��$5����lأJø�ب�ا!��Q2�،�Kث�ا�I6ق�ا���P$6ا!���ا6

� ،�����). ا6��$5 ���در�ا! ��� 5)ر���^� �JK]�أ�ن �Ro�.�0ا�� T���� �ا��=]ل E�
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