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 12آ ٌشَُکْر لنَفِسُِهّ{ لممان} وٌمًنِ ٌشَُکْر فإُنمًِ : لال تعالى

بداٌة الشكر لله عز وجل الذي أعاننا وشد من عزمنا لإكمال هذه 

الدراسة،  ونشكره راكعٌن الذي وهبنا الصبر والمطاولة 

 . والتحدي لجعل هذه الدراسة علما ٌنتفع به

مًنِ لمًَ ٌشَُکْر آلَنآِسِ لمًَ » :لال رسول الله صلى الله علٌه وسلمّ

ّ  ٌشَُکْر  « آلَََ

نتمدم بؤجمل عبارات الشكر والإمتنان من للوب فائضة بالإحترام 

كما نمدم له ازكى تحٌاتنا وأثناها  لَلَدٍکْتوٌٌر عٌبآًسًَِ بوًٌبکًْروالتمدٌر 

شاكرٌن له كل مالدمه لنا وما وجهنا به وما نصحنا به فً 

إشرافه على هاته الدراسة راجٌٌن من المولى أن ٌجعلها فً 

 . ان حسناتهمٌز

 الطالبات

 



 إهداء

 

ّ ربً آلعَآٌلوًٍَيَِ{                        }وٌآخِز دٍعٌىٌآهّنً آىِ آلحًَوًذٍلََلَ

 الحوذ لله الذي     هاذن جهذ ولا خرن سعً إلا تفضله  

 ..........ًفسً......ے أهذي هذا العول الورىاضع: إلَ        

ًَ  ےإلَ          ٌ ًَ ....جٌّرِ  ........ حسٌٍح............أهً

ًَ هصذر  ےإلَ             ًَ ...قىٌُذٌ  ...........علً.........أتً

..فً الحٍاج هًيِ هّنً سٌِذٍِيَ  ےإلَ       ًَ  ..محمد و أٌىب.آخِىٌذٌ

 الله                   حٌٍي، تلسن الشفاء وفقهن إٌواى،

ًَ تهًّجّرهٌّآ خِطٍَِ  ےهًيِ أعٌآدٍ إلَ  ےإلَ     حسام…ثًًروٌحً

                      

 غزته هٌاء                  

 

ٍَيِ{  ّ ربً آلعَآٌلوًَ  }وٌآخِز دٍعٌىٌآهّنً آىِ آلحًَوًذٍلََلَ

الحوذ لله الذي هاذن جهذ ولا خرن سعً إلا 

 تفضله

ے أهذي هذا العول الورىاضع: إلَ  

 ..........ًفسً......

ًَ  ےإلَ          ٌ جٌّرِ

.... ًَ  ........ حسٌٍح............أهً



  

 إهداء
 

 

 شكراً لنبض دعائن ودفء حضنن.… ًإلى أم 

 لولفتن التً كانت عزوتً.… إلى أبً

شكراً لكل لحظة كانوا فٌها السند … إلى إخوتً

 والراحة.

 ولأحبابً جمٌعا ...

تكم، لحبكم الذي كان شكرًا لوجودكم، لدعوا

ملاذًا ولت التعب. أنتم جزء من هذا الإنجاز، 

 وبه أفتخر بكم كما تفخرون بً.

 شٌماء تواتً                
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 إلى نفسً ....

 إلى والديّ، نبض الملب ورمز الاحتواء،

 إلى اخوتً سندي ...،

 ذاكرتً،إلى أحبتً وكل من عرفتهم 

 

 والعناء.لجهد بعد ا السعً،أهدي ثمار 

 

 

 بتول بولٌف                                   



 
 

 مدتخمص الجراسة

ىجفت ىحه الجراسة الى التعخؼ عمى مداىسة إدارة معخفة الدبػف الإلكتخكنية في تشسية صػرة ذىشية      
، كللإجابة عمى إشكالية ىحه الجراسة كتحقضق أىجافيا، تع كالسغضخسؤسدة اترالات الجدائخ بالػادؼ لإيجابية 

مشيج دراسة  كفي الجانب التصبيقي تع الاعتساد ،نب الشطخؼ الاعتساد عمى السشيج الػصفي التحمضمي في الجا
، كالسغضخمغ مؤسدة اترالات الجدائخ بالػادؼ  البياناتالاستبياف لجسع مغ خلاؿ الاعتساد عمى أداة  الحالة

 في السؤسدة. السدؤكلضغ كالعاممضغ عضشة مغ عمى استسارة استبياف (50) حضث تع تػزيع

سة الى اتػصمت الجر  spss var27رائي لبيانات الاستبانة بػاسصة بخنامج مغ خلاؿ التحمضل الإح     
 جسمة مغ الشتائج أىسيا:

تشسية صػرة ذىشية إيجابية لسؤسدة  فيدارة معخفة الدبػف الإلكتخكنية لإىشاؾ أثخ ذك دلالة إحرائية  .1
 (؛(α≤0.05 اترالات الجدائخ بػلايتي الػادؼ كالسغضخ عشج مدتػػ معشػية

تشسية صػرة ذىشية إيجابية لسؤسدة اترالات  فيذك دلالة إحرائية لمسعخفة عغ الدبػف  ىشاؾ أثخ .2
 (؛(α≤0.05 الجدائخ بػلايتي الػادؼ كالسغضخ عشج مدتػػ معشػية

تشسية صػرة ذىشية إيجابية لسؤسدة اترالات  فيىشاؾ أثخ ذك دلالة إحرائية لمسعخفة مغ الدبػف  .3
 (؛(α≤0.05شج مدتػػ معشػية الجدائخ بػلايتي الػادؼ كالسغضخ ع

تشسية صػرة ذىشية إيجابية لسؤسدة اترالات  فيىشاؾ أثخ ذك دلالة إحرائية لمسعخفة حػؿ الدبػف  .4
 (.(α≤0.05الجدائخ بػلايتي الػادؼ كالسغضخ عشج مدتػػ معشػية 

مؤسدة اترالات ، شية، صػرة ذىإدارة معخفة الدبػف الالكتخكنيةإدارة معخفة الدبػف، : الكمسات السفتاحية
 .الجدائخ بػلايتي الػادؼ كالسغضخ

 

 

 

 

 



 
 

Résume 

     This study aimed to identify the contribution of electronic customer knowledge 

management in developing a positive public image of Algeria Telecom in El Oued 

and El Meghair. To answer the research question and achieve its objectives, the 

descriptive analytical approach was used in the theoretical aspect. In the practical 

aspect, the case study approach was adopted, using a questionnaire to collect data 

from Algeria Telecom in El Oued and El Meghair. (50) questionnaires were 

distributed to a sample of officials and employees at the institution. 

      Through statistical analysis of the questionnaire data using the SPSS VAR27 

program, the study reached a number of results, the most important of which are: 

1. There is a statistically significant effect of electronic customer knowledge 

management on developing a positive image of Algeria Telecom in the 

provinces of El Oued and El Meghair at a significance level of α≤0.05. 

2. There is a statistically significant effect of customer knowledge on 

developing a positive image of Algeria Telecom in the provinces of El Oued 

and El Meghair at a significance level of α≤0.05. 

3. There is a statistically significant effect of customer knowledge on 

developing a positive image of Algeria Telecom in the provinces of El Oued 

and El Meghair at a significance level of α≤0.05. 

4. There is a statistically significant effect of customer knowledge on 

developing a positive image of Algeria Telecom in the provinces of El Oued 

and El Meghair at a significance level of α≤0.05. 

Keywords : Customer Knowledge Management, Electronic Customer Knowledge 

Management, Image, Algeria Telecom in the provinces of El Oued and El 

Meghair. 
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 مقذمح عامح
 

 ب 
 

نساذج ، أصبحت السؤسدات مصالبة بتبشي الضػـ في ضل التحػؿ الخقسي الستدارع الحؼ يذيجه العالع 
، مغ أجل تعديد تشافدضتيا كضساف استسخاريتيا في سػؽ يذيج التصػرات كالتغضخات ىحهكب فعالة تػا إدارية

 تغضخات متلاحقة في سمػؾ كتصمعات الدبائغ. 
مغ  Electronic Customer Knowledge Management تُعجّ إدارة معخفة الدبػف الإلكتخكنيةك 

، مغ زبائشياات مغ فيع أعسق لاحتياجات كتػقعات الحجيثة التي تُسكّغ السؤسد الأسالضب الإداريةبضغ أبخز 
ىي نيج يعتسج ك  كتحدضغ جػدة التفاعل. السشتجاتخلاؿ جسع السعمػمات كتحمضميا كاستثسارىا في تصػيخ 

عمى التكشػلػجيا لتحدضغ العلاقة بضغ السؤسدات كالدبائغ مغ خلاؿ جسع كتحمضل البيانات لتقجيع تجخبة 
الإدارة عمى أدكات مثل كسائل التػاصل الاجتساعي "فايدبػؾ، اكذ، تيظ مخررة كفعالة. كتعتسج ىحه 

لتػفضخ كتمقي معمػمات دؾيقة ات، كالسػقع الإلكتخكني لمسؤسدة تػؾ، ...الخ، البخيج الإلكتخكني، السشتجي
 كتحدضغ التفاعل مع الدبائغ.

أضحت  ، حضثؤسدةعمى الس الدبائغ انصباعالرػرة الحىشية لمسؤسدة مجػ  تعكذ كمغ جية أخخػ 
 زبائشيا.  لجػكبضخ لتحدضغ صػرتيا  اىتساـتػلي الضػـ السؤسدات 

كفي ىحا الإشار، تبخز أىسية ىحا الشيج بالشدبة لسؤسدة اترالات الجدائخ، باعتبارىا فاعلًا رئيدياً 
مجػ في قصاع الاترالات، حضث تدعى إلى تعديد علاقتيا مع زبائشيا كبشاء صػرة ذىشية إيجابية تعكذ 

احتخافضتيا كاىتساميا الحؿيقي بخجمة الدبػف. فالرػرة الحىشية الإيجابية ليدت فقط نتيجة لجػدة الخجمات 
السؤسدة عمى فيع زبائشيا، التفاعل معيع، كتقجيع حمػؿ تتساشى مع  بسجػ قجرةالسقجمة، بل تتأثخ بذكل كبضخ 

 احتياجاتيع كتصمعاتيع.
 الجراسة اولا: إشكالية

 ق يسكغ شخح الإشكالية الخئيدية التالية: مسا سب     
لسؤسدة إترالات  إيجابيةإلى أي مجى تداىؼ إدارة معخفة الدبؾن الإلكتخونية في تشسية صؾرة ذىشية 

 ؟ والسغيخ الؾادي بؾلايتي الجدائخ
 التالية:  الأسئمة الفخعيةكعميو يسكغ تقديع الإشكالية الخئيدية إلى      

تشسية صػرة إيجابية ذىشية لسؤسدة  فيالدبػف  عغمسعخفة إحرائية لىشاؾ أثخ ذك دلالة ىل  .1
 ؟(α≤0.05بػلايتي الػادؼ كالسغضخ عشج مدتػػ معشػية ) اترالات الجدائخ

تشسية صػرة ذىشية إيجابية لسؤسدة  فيغ الدبػف ممسعخفة ىل ىشاؾ أثخ ذك دلالة إحرائية ل .2
 ؟(α≤0.05)ػ معشػية بػلايتي الػادؼ كالسغضخ عشج مدتػ  اترالات الجدائخ
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تشسية صػرة إيجابية ذىشية لسؤسدة  فيالدبػف  حػؿمسعخفة ىشاؾ أثخ ذك دلالة إحرائية لىل  .3
 ؟(α≤0.05)بػلايتي الػادؼ كالسغضخ عشج مدتػػ معشػية  اترالات الجدائخ

 الجراسة  ثانيا: فخضيات
 للإجابة عمى التداؤلات الدابقة تع كضع الفخضيات التالية:     
 ية الخئيدية: الفخض
تداىع إدارة معخفة الدبػف الالكتخكنية في تشسية صػرة ذىشية إيجابية لسؤسدة إترالات الجدائخ بػلايتي      

 السعخفة عغ الدبػف، السعخفة مغ الدبػف، السعخفة حػؿ الدبػف(.)الػادؼ كالسغضخ مغ خلاؿ 
 الفخضيات الفخعية:

تشسية صػرة ذىشية إيجابية لسؤسدة اترالات  فيبػف الد  عغمسعخفة ىشاؾ أثخ ذك دلالة إحرائية ل .1
 (α≤0.05)بػلايتي الػادؼ كالسغضخ عشج مدتػػ معشػية الجدائخ

تشسية صػرة ذىشية إيجابية لسؤسدة اترالات  فيالدبػف مغ مسعخفة لذك دلالة إحرائية  أثخىشاؾ  .2
 (α≤0.05)بػلايتي الػادؼ كالسغضخ عشج مدتػػ معشػية  الجدائخ

تشسية صػرة ذىشية إيجابية لسؤسدة اترالات  فيالدبػف  حػؿمسعخفة ذك دلالة إحرائية لىشاؾ أثخ  .3
 (α≤0.05بػلايتي الػادؼ كالسغضخ عشج مدتػػ معشػية ) الجدائخ
 السؾضؾع اختيار ثالثا: دواعي

 مغ الأسباب التي دفعتشا لاختيار ىحا السػضػع ما يمي:     
 ؛ شا للإستصلاعمضػلشا الذخري لسثل ىاتو السػاضيع كحب 
  كالتي اصبحت تعكذ تحػلات مػضػع إدارة معخفة الدبػف الإلكتخكنية مغ السػاضيع الحجيثة

 ؛ كعػائج مالية عمى السؤسدات اقترادية
  ؛ في السؤسدات كمجػ إمكانية تصبيقيامعخفة مجػ فعالية مثل ىاتو السػاضيع 
  تخررشا؛ دخػؿ مثل ىحا السػضػع في إشار 
  بسخجع حػؿ ىحا السػضػع لجامعيةالسكتبة اتدكيج . 

  ةرابعا: اىسية الجراس
الجكر السحػرؼ الحؼ تمعبو إدارة معخفة الدبػف الإلكتخكنية في تسكضغ السؤسدات الجراسة في تكسغ أىسية      

، كبالتالي تصػيخ استخاتيجيات فعالة لتحدضغ تجخبتيع كتعديد كلائيع. كفي سياؽ دبائشيامغ فيع أفزل ل
ترالات الجدائخ، فإف الاستفادة مغ ىحه السعخفة الإلكتخكنية تُعجّ أداة استخاتيجية لتحدضغ جػدة مؤسدة ا
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الخجمات، كتقجيع حمػؿ مخررة، ما يديع بذكل مباشخ في تكػيغ صػرة ذىشية إيجابية عغ السؤسدة في 
استخجاـ التكشػلػجيات أذىاف الدبائغ. كسا تكسغ أىسية ىحا البحث في كػنو يدمّط الزػء عمى العلاقة بضغ 

، كىػ مػضػع يحطى باىتساـ متدايج في مجاؿ التدػيق الخقسي الرػرة الحىشيةالحجيثة لإدارة السعخفة كبضغ 
 كإدارة العلاقات مع الدبائغ.

 جراسةال خامدا: أىجاف
 دعى ىحه الجراسة الى:ت     

 ؛ بضئة السؤسدات الخجمية . تحجيج مفيػـ كأبعاد إدارة معخفة الدبػف الإلكتخكنية كدكرىا في1
 ؛ . تحمضل العلاقة بضغ إدارة معخفة الدبػف الإلكتخكنية كالرػرة الحىشية لمسؤسدة لجػ الدبائغ2
 ؛ . دراسة كاقع تصبضق إدارة معخفة الدبػف الإلكتخكنية في مؤسدة اترالات الجدائخ، كتحجيج مجػ فعالضتيا3
 ؛ الحىشية لسؤسدة اترالات الجدائخ ضغ الرػرة. الكذف عغ مجػ تأثضخ ىحه السسارسات في تحد4
. اقتخاح تػصيات عسمية لسؤسدة اترالات الجدائخ لتعديد استخاتيجيات إدارة معخفة الدبػف كتحدضغ 5

 صػرتيا الحىشية في الدػؽ.
 حجود الجراسةسادسا: 

 الي:تسثمت حجكد الجراسة في الحجكد السكانية كالدمانية كالبذخية كالسػضػعية كالت     
 ؛ كالسغضخ تست الجراسة السضجانية بسؤسدة اترالات الجدائخ بالػادؼ الحجود السكانية:
الى غاية  2025جانفي  18مغ  إبتجاءتع اعجاد كل مغ الجراسة الشطخية كالجراسة التصبيؿية  الحجود الدمشية:

 ؛2025ماؼ  01
 ؛ كالسغضخ اترالات الجدائخ بالػادؼ سدةمؤ عساؿ مدؤكلي ك أنجدت الجراسة السضجانية عمى  الحجود البذخية:

إدارة معخفة الدبػف الالكتخكنية كستغضخ مدتقل  ىسا: اقترخت الجراسة عمى متغضخيغ الحجود السؾضؾعية:
 . كالرػرة الحىشية لمسؤسدة كستغضخ تابع

 دوات الجراسةأو  سابعا: مشيج
 التحمضمي الػصفي السشيج عمى الاعتساد تع الفخضيات صحة كاختبار السصخكحة الإشكالية عمى للإجابة     

 كالرػرة الإلكتخكنية الدبػف  معخفة بإدارة الخاصة السفاـيع بعس الى التصخؽ  خلاؿ مغ الشطخؼ، الجانب في
 .الحىشية

 بالسجيخية مضجانية دراسة خلاؿ مغ الحالة دراسة مشيج عمى الاعتساد تع فقج التصبيقي الجانب في ماأ     
 استسارة خلاؿ مغ الاستبياف أداة  استخجاـ تع حضث كالسغضخ، الػادؼ بػلايتي الجدائخ اترالات لسؤسدة العسمية
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 الجراسة محل السؤسدتضغ كمدؤكلي عساؿ مغ عضشة عغ كاستخجعت كزعت عبارة 27 مغ مكػنة استبيانية
 .spss vr27 بخنامج عمى الاعتساد خلاؿ مغ الاحرائي التحمضل كتع ،((50بمغت 

 سات الجراسةتاسعا: تقدي
 : تيكالآ تع تقديع الجراسة الى فرمضغ     
 الشطخؼ لإدارة معخفة الدبػف الالكتخكنية كالرػرة الحىشية لمسؤسدةتع التصخؽ للإشار  الفرل الأكؿفي      

كتع تقديسو الى: السبحث الأكؿ الحؼ تشاكؿ الإشار السفاـيسي لإدارة معخفة الدبػف )مفيػـ، أىسية، تحجيات، 
ما السبحث الثالث فقج تع أإدارة معخفة الدبػف الالكتخكنية،  الثاني فقج تع ؼيو استعخاض اد(، أما السبحثبعأ

 . إبدار مختمف الجراسات الدابقة الستعمقة بالسػضػع
، كقدع الى السبحث الأكؿ الحؼ تشاكؿ سضجانيةال الجراسةك لمجانب التصبيقي  تع تخريرو الفرل الثانيك      

عغ السجيخية العسمية لسؤسدة اترالات الجدائخ لػلايتي الػادؼ كالسغضخ كمختمف أنذصتيا كمياميا،  تقجيع نبحة
ما السبحث الثاني فتصخؽ لتحمضل الػاقع التصبيقي في السؤسدتضغ مغ خلاؿ إستخجاـ الاستبياف كمغ ثع تحمضل أ

 ة.السعصيات بالاعتساد عمى الأسالضب الإحرائية لمػصػؿ الى لشتائج الجراس
 .فاؽ السقتخحةىع الشتائج ككحلظ التػصيات كالآلأكأخضخا تع التصخؽ الى الخاتسة      
  الجراسة صعؾبات: ثامشا
 ىع الرعػبات التي كاجيتشا في انجاز ىحا البحث في:أ تتمخز      

 ؛ لكثختيا السعخفة بإدارة الستعمقة السخاجع في التحكع صعػبة -
  ؛الخرػص كجو عمى الإلكتخكنية الدبػف  خفةمع إدارة تشاكلت التي السخاجع قمة -
 صعػبة الحرػؿ عمى السعمػمات الكاؼية مغ السؤسدتضغ محل الجراسة. -

 نسؾذج الجراسة:
 يسكغ تػضيح نسػذج الجراسة مغ خلاؿ الذكل التالي:     

 
 المتغٌر التابع المتغٌر المستمل

 إدارة معرفة الزبون الإلكترونٌة

1  المعرفة عن

 الزبون

2  المعرفة من

 الزبون

3  المعرفة حول

 الزبون

 الصورة الذهنٌة



 

 

 لأولالفرل ا
 لإدارة معخفة الدبؾن الالكتخونية  والسفاهيسيالإطار الشغخي 

       والرؾرة الحىشية
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 :تسييج الفرل الأول
 بخكز إلى أدػ ما السعمػمات، كثػرة كشػلػجيالت التصػر بفعل متدارعة تحػلات الضػـ الأعساؿ عالع يذيج     

 إدارة تبخز الحجيثة، السفاـيع ىحه بضغ مغ. الدبائغ مع العلاقات إدارة مجاؿ في ججيجة كأسالضب إدارية مفاـيع
 بالدبائغ الخاصة السعمػمات كاستخجاـ كتحمضل جسع لمسؤسدات تتيح فعالة كآلية الإلكتخكنية الدبػف  معخفة
 .مغ خلاؿ الػسائل الالكتخكنية تػقعاتيع كتفػؽ  احتياجاتيع تمبي خجمات كتقجيع أعسق بذكل فيسيع بيجؼ
إدارة لجراسة أثخ كتدعى السؤسدات دائسا لتحدضغ صػرتيا لجػ زبائشيا كالجساىضخ، كييجؼ ىحا الفرل      

  عمى الرػرة الحىشية لمسؤسدة. معخفة الدبػف الإلكتخكنية
 إدارة معخفة لمجراسة الشطخية الأسذك  السفاـيسيالإشار  الفرل ىحا يتشاكؿ ،الإشار ىحا مغ انصلاقًا     

 .السجاؿ ىحا في الدابقة الجراسات أىع بعس عغ لسحة تقجيع مع ،الحىشيةالإلكتخكنية كالرػرة  الدبػف 
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 دارة معخفة الدبؾن الإلكتخونية الإطار السفاهيسي لإ الأول:السبحث 
ؽ في ىحا السبحث الى الدياؽ السفاـيسي الخاص بإدارة معخفة الدبػف الالكتخكنية كالتفرضل سضتع التصخ       
 تي:في الآ

 سفيؾمالشذأة و ال :إدارة السعخفةالسظمب الأول: 
تعجدت التعاريف ، حضث التصخؽ الى مفيػـ السعخفة لابج مغقبل التصخؽ الى نذأة كمفيػـ إدارة السعخفة      

  ذكخ أىسيا كالتالي: كيسكغ ،ؼيسا يخز السعخفة
السعخفة ىي حرضمة استخجاـ البيانات كالسعمػمات كالتجخبة التي يتع الحرػؿ عمضيا عغ شخيق التعمع  -

 كالسسارسة كىي التي تسكغ مغ يستمكيا مغ التجارب كالسدتججات التي تػاجيو كتجعمو أكثخ قجرة عمى
كمغ خلاليا يدتصيع الفخد تذخيز الػصػؿ الى حمػؿ أفزل لمسذاكل التي تقع في مجاؿ السعخفة 

  1.كتحجيج البجائل ليا كالػصػؿ الى حمػؿ ججيجة
ف السعخفة تذكل أحج العشاصخ الأساسية ضسغ سمدمة ألى إ Harris and Hendersonكيذضخ  -

ثع الى  informationتع الى السعمػمات  dataكتتجرج الى البيانات  signalمتكاممة تبجأ بالإشارات 
 .2(innovation)التي تعج أساسا فاعلا للابتكار  wisdomثع الى الحكسة  knowledgeالسعخفة 

 أولا: نذأة وتظؾر إدارة السعخفة
أكلى بػادر ضيػر كبخكز الجحكر التاريخية لإدارة السعخفة كاف مع ضيػر الإدارة العمسية مغ خلاؿ      

ة العمسية، كمغ أبخزىا تحقضق الكفاية الإنتاجية تايمػر " ك "ىشخؼ "فايػؿ الحيغ أسدا مختكدات الإدار  "فخيجريظ
كالبحث العمسي كالقػاعج كالأصػؿ كتقديع العسل كالتخرز، كىي تحسل مزامضغ معخؼية تتصمب إنذاء 

 كحجات إدارية قائسة عمى السعخفة.
ـ 1980كمشح مصمع التدعضشيات مغ القخف الساضي في السؤتسخ الأمخيكي الأكؿ لمحكاء الاصصشاعي عاـ      

" إلى عبارتو الذيضخة "السعخفة قػة أ " كىي تعتبخ ميلاد مجاؿ rewopna n  e d lwonKشار "إدكارد فخايشبػـ
معخفي ججيج يصمق عميو ىشجسة معخؼية، كسا عسل إيفخيت ركجخز " بجامعة "ستانفػرد" ؼيسا يتعمق بالإبجاع، 

                                                           
اء التشافدي لمسؤسدة_ دراسة حالة مجسؾعة مؽ ،" دور إدارة معخفة الدبؾن في تحديؽ الأدياسسضشة قػشاس، سسية ىديل 1

"، محكخة ماستخ في العمػـ التجارية، تخرز تدػيق خجمات، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية وكالات التاميؽ بؾلاية جيجل
 .11، ص 2017/2018كعمػـ التدضضخ، جامعة محمد الرجيق بغ يحي جيجل، 

"، مجمة الدخاج في التخبية كقزايا السجتسع، فة العمسية في عل مجتسع السعخفةالسعخ عبج الباسط ىػيجؼ، فتيحة زايجؼ،"  2
 .108، ص 2017، 1ع
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السعمػمات كالتكشػلػجيا كالحيغ صجرا نياية " عغ نقل TIMكالبحث الحؼ قاـ بو تػماس ألضغ" بسعيج "مضت" "
نذخت  1991الدبعضشيات، فقج أسيسا بذكل كبضخ في فيع كيؽية إنتاج السعخفة كاستخجاميا كنذخىا. كفي عاـ 

دراسة ججيجة لإدارة السعخفة لمعالع "إيكاجضخك نػناكا" تحت عشػاف "الذخكات الخلاقة لمسعخفة"، الحؼ أسذ 
رة السعخفة، كدخل مرصمح إدارة السعخفة القػاميذ المغػية كأصبح مغ السرصمحات لمسفاـيع الحجيثة لإدا

الذائعة بعجىا بجأ ضيػر كنذخ مقالات كأبحاث في ىحا السجاؿ كعقج السؤتسخات الجكلية، كمع ضيػر الإنتخنت 
 1مشترف التدعضشات ازدىخت مبادرات عغ إدارة السعخفة بإنذاء شبكة إدارة لمسعخفة العالسية.

 ثانيا: مفيؾم إدارة السعخفة
  يسكغ ذكخ أىسيا كالتالي: السعخفة إدارة يخز ؼيسا التعاريف تعجدت

تصػر فكخػ انتقل بشا مغ الفكخة الذائعة لقضج سمدمة ؾيسة عمى أنيا: "إدارة السعخفة  TMMHTMM/ يعخؼ 1
ئيدية تقػد عسميات العسل السعمػمات إلى سمدمة ؾيسة السعخفة حضث تعج الأكلى الأنطسة التقشية عشاصخ ر 

بضشسا تتعامل مع الشاس السؤديغ لمعسل، أما الثانية تتعامل مع الأنطسة البذخية كعشاصخ أساسية تدتغل 
 2؛ "مدتسخالسعمػمات السحفػضة في الأنطسة التقشية كبتقػيع 

ا كاستغلاليا، الإدارة الشطامية الػاضحة لمسعخفة كالعسميات السختبصة بي"عمى أنيا  emrKkn عخفياك / 2
كنذخىا كاستخجاميا كاستغلاليا كىي تتصمب تحػيل السعخفة الذخرية إلى معخفة تعاكنية  كتشطيسياكجسعيسا 

 3"؛ يسكغ تقاسسيا بذكل جمي مغ خلاؿ السؤسدة
نحاء السشطسة أ" قجره السشطسة عمى تػلضج معخفو ججيجه كنذخىا في مختمف ىي:  كتا كشذيكفق نػناكا ك / 3

 4كنطسيا"؛ ءا لا يتجدأ مغ مشتجاتيا كخجماتيا كجعميا جد 

                                                           
 الؾطشية الذخكة حالة دراسة ـ القيادات لجى الإبجاعي الدمؾك تشسية في السعخفة إدارة عسميات دور ربيع، الله عصايت 1

 كالعمػـ الاقترادية العمػـ كمية السشطسات، كتدضضخ إدارة تخرز التدضضخ، عمػـ فخع الثالث، الصػر دكتػراه، أشخكحة ،لمتأميؽ
 .23 ص ،0202/0202 الجدائخ، -ػػرقمة مخباح قاصجؼ جامعة التدضضخ، كعمػـ التجارية

 الإندانية العمػـ كمية الاجتساع، عمع في ماستخ محكخة "،البذخية السؾارد تشسية في السعخفة إدارة دوركػثخ، " جخيبي 2
 .7 ص ،0227/0202 قالسة، 2723 ماؼ6 جامعة ة،كالاجتساعي

 التدييخ وعمؾم التجارية والعمؾم الاقترادية العمؾم كمية حالة دراسة السؤسدي الأداء تحديؽ في السعخفة دور حدضشة،" قمبػ 3
 العمػـ كمية الاستخاتيجي، التدضضخ تخرز السشطسات، تدضضخ فخع التدضضخ، عمػـ في ماستخ محكخة "،بدكخة خزيخ محمد جامعة

 .20، ص0222/0223، بدكخة خزضخ محمد التدضضخ، جامعة كعمػـ التجارية كالعمػـ الاقترادية
"واقع إدارة السعخفة في السؤسدة، دراسة نغخية وميجانية بكمية العمؾم الإندانية والاجتساعية جامعة حدحازؼ محمد الأمضغ،  4

ع إدارة كعسل، كمية العمػـ الإندانية كالاجتساعية جامعة محمد خيزخ "، محكخة ماستخ، تخرز عمع اجتسامحمد خيزخ بدكخة
 . 6، ص 0224/0225بدكخة، 
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السعخفة  ضػء اكتدابالعسمية الشطامية التكاممية لتشدضق نذاشات السشطسة في "بأنيا  yfuur/ كسا عخفيا 4
كخمقيا كخدنيا كالسذاركة فضيا كتصػيخىا كتكخارىا مغ قبل الأفخاد كالجساعات الداعية كراء تحقضق الأىجاؼ 

 1."ةالخئيدالتشطيسية 
إدارة السعخفة ىي عسمية خمق أك مسارسة مغ أجل اكتداب كتخديغ  فأمغ خلاؿ ما سبق يسكششا القػؿ       

 في السشطسات. كالأداءكمذاركة كاستعساؿ السعخفة أيشسا كججت، كذلظ بػية تحدضغ التعمع 
  وترشيفوالدبؾن  الثاني: مفيؾمالسظمب 

  الدبؾن:تعخيف  أولا:
  ذكخ أىسيا كالتالي: كالتيجيج مغ التعاريف التي تصخقت إلى الدبػف لقج كردت الع     

" ذلظ الفخد الحؼ يقػـ بالبحث عغ سمعة أك خجمة ما كشخاؤىا لاستخجامو الخاص أك  بأنو:/ يعخؼ الدبػف 1
 2"العائمي.استخجامو 

إلا أف ىحا السعشى  خجماتشا،" ذلظ الذخز الحؼ يتقجـ لذخاء مشتجاتشا أك الحرػؿ عمى  أيزا:/ كيعخؼ 2
الحؿيؿية فإف كل شخز نتعامل معو سػاء كاف مغ خارج السؤسدة أك  كفييعتبخ قاصخا بعس الذيء 

 3داخميا يجب الشطخ إليو باعتباره زبػنا "
" أكثخ الأفخاد أىسية في أؼ مشطسة فيػ غضخ معتسج عمى السشطسة بل ىي  بأنو:مدبػف ل كػتمخ:/ كيشطخ 3

" ىػ الذخز الحؼ يحسل لشا احتياجاتو كأف مغ كاجبشا كسشطسة التعامل كػتمخ:أيزا  معتسجة عميو " كيزيف
 4معيا برػرة مفضجة لو كلشا "

تدعى  كالحؼ ،بالشدبة لمسؤسدة كالسيعكمغ خلاؿ ما سبق يسكغ القػؿ بأف الدبػف العشرخ ىػ الأساسي      
 كاحتياجاتو.رغباتو  كتحقضقة السؤسدة دكما إلى استخجاـ الصخؽ كالػسائل السؤدية إلى تمبي

 
                                                           

"، محكخة إدارة السعخفة كأساس لتحقيق أداء مدتجام ومتسيد، دراسة حالة جامعة زيان عاشؾر بالجمفةبػزيادؼ محمد، " 1
، 3كالعمػـ التجارية كعمػـ التدضضخ، جامعة الجدائخماجدتضخ، تخرز تدضضخ السػارد البذخية، كمية العمػـ الاقترادية 

 .21ص  ،2013/2014
"، محكخة أثخ إدارة معخفة الدبؾن عمى تشافدية السؤسدة، دراسة ميجانية بسؤسدة كؾنجور بخج بؾعخيخيجالدعضج لػناس، " 2

 .18، ص 2014/2015مدضمة ، ماستخ، عمػـ التدضضخ، كمية العمػـ الاقترادية كالعمػـ التجارية كعمػـ التدضضخ، جامعة
"، محكخة ماستخ، عمػـ أثخ التدؾيق بالعلاقات عمى رضا الدبائؽ، دراسة ميجانية لأطباء في بمجية ورقمةشصاط عادؿ، "" 3

 .9ص 2017/2018الجدائخ ،-تجارية، كمية العمػـ الاقترادية كالعمػـ التجارية كعمػـ التدضضخ، جامعة قاصجؼ مخباح كرقمة 
 .جع كالرفحةنفذ السخ  4
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  الدبؾن  ترشيف ثانيا:
 1ىسا:يسكغ التسضضد بضغ نػعضغ مغ الدبائغ      

كىع العاممػف في جسيع الإدارات كالأقداـ الحيغ يتعاممػف مع بعزيع البعس  :ؾن يالدبائؽ الجاخم - أ
 العسل، مجسػعة التدػيق، ...( لإنجاز الأعساؿ، كىع عمى سبضل السثاؿ )إدارة الحدابات الخئيذ السباشخ في

كىع الحيغ يتعاممػف مع الدمعة أك الخجمة التي تشتجيا السؤسدة كيتمقػف  :الدبائؽ الخارجيؾن  - ب
 السخخجات الشيائية مشيا، كىع عمى سبضل السثاؿ )العسلاء السخضى الزضػؼ، الصلاب، ...(.

 السظمب الثالث: إدارة معخفة الدبؾن 
 فة الدبؾن ولا: مفيؾم إدارة معخ أ
السشافدة، مغ  إف تحػؿ اىتساـ السؤسدات السعاصخة في سبضل تحقضق تسضد كتفػؽ عمى السؤسدات        

بذخاء مشتجاتيا كالستسثل في  الاىتساـ بالعسميات الجاخمية الى الاىتساـ بسا ىػ محيط بيا كخاصة مغ يقػـ
كسمػكياتو، حتّع عمضيا التعخؼ عمى معارفو  الدبػف كرغبة مشيا في رصج كافة التغضخات الحاصمة في اذكاقو

 ،شخيق تبشي تػجو كفمدفة ججيجة تتسثل في إدارة معخفة الدبػف  كمحاكلة الاستفادة مشيا قجر الامكاف كذلظ عغ
 ذكخ أىسيا ؼيسا يأتي: ، يسكغليا العجيج مغ التعاريف ىحه الفمدفة التي أعصضت

الدبػف  أنيا احجػ ميارات تعمع السؤسدة مغ ( إدارة معخفة الدبػف عمىrdmnKيعخؼ "باكخ" ) •
سبضل تصػيخ  كالاكتداب كالخمق كالتحػيل كالاحتفاظ بالسعخفة، فزلا عغ مشاقمة تمظ السعخفة في

 2".الابجاع في السشتجات
الاستخاتيجية التي مغ  ( كآخخكف عمى أنيا "العسميةT ebdnp l hhnKMكسا عخفيا "ميذاؿ "جضبخت" ) •

لمسشتجات كالخجمات كتعديدىع  سدة عمى تحخيخ زبائشيا مغ الاستلاـ الدمبيخلاليا تعسل السؤ 
 3كذخكاء في السعخفة.

 
 

                                                           
، جامعة  "مظبؾعة مقياس إدارة علاقات الدبائؽ"،بغ أحدغ ناصخ الجيغ،   1  8كمية العمػـ الاقترادية كالعمػـ التجارية كعمػـ

 .1، ص2021/2022قالسة،  1945ماؼ 
ديدسبخ  ،10، ع6مجمة الباحث الاقترادؼ، مج إدارة معخفة الدبؾن كأداة لديادة ولائو"،نرضب رجع، "، بػصبع سياـ  2

 .425/426/427/428، سكيكجة الجدائخ، ص ص 1955اكت 20، جامعة 2018
3
 Michal Gibbert. Marios Liebold (2002). Gilbert brobst five style of Customer Knowledge 

management and how smart companies use thème to gréât value. Européen management journal. Vol 

20. No 1. P4. 
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عسمية تخصيط كتشطيع كتػجيو كرقابة »فإدارة معخفة الدبػف تتسثل في  Zanjanim "زنجانيع" حدبك  •
 1«.معخفة الدبػف 

دارة معخفة الدبػف، إذ يعتبخىا نذاط عمى مشطػر الأنذصة الإدارية في تحمضمو لإ كاعتسج ىحا التعخيف     
 إدارؼ في قدع التدػيق مغ تخصيط كتشطيع كتػجيو كرقابة لكغ كميا أنذصة متعمقة بسعخفة الدبػف.

فضخكف أف إدارة معخفة الدبػف ىي عسمية اكتداب كتبادؿ كنقل كتصبضق البيانات  S. Tang nM etأما  •
 . 2«ػائج تشطيسيةكالسعمػمات كالسعخفة مختبصة بالدبػف لتحقضق ف

ف إدارة معخفة الدبػف ىي جدء مغ إدارة السعخفة الكمية في السشطسة كتسخ بشفذ أىحا التعخيف  كيخػ      
خصػاتيا كىي معخفة مػجػدة عشج الدبػف، كىشا تكسغ الػرقة الخابحة لمسشطسة في إيجاد أنجع الدبل لمػصػؿ 

 لحالية تتدع بالتحػؿ الدخيع.، خرػصا كأف البضئة اكاستثسارىاالى ىحه السعخفة 
في دراستو أف إدارة معخفة الدبػف ىي استخجاـ أدكات كتقشيات لجعع عسمية  r. M bdk K de كيخػ  •

لقج جاء ىحا التعخيف بفكخة ججيجة حػؿ إدارة معخفة الدبػف، فحدب  كالدبائغ،التبادؿ بضغ السشطسة 
لتبادؿ جػىخ إدارة معخفة الدبػف، فيي تذسل كل رأيو الاتراؿ بالدبائغ كالتفاعل معيع كإتساـ عسمية ا

قشػات الإتراؿ بالدبائغ مغ الياتف كالانتخنت كالبخيج كالقػة البيعية، باعتبارىا أكثخ الػسائل استعسالا 
مغ قبل الدبائغ لمتحاكر مع السشطسة كإتساـ عسمية التبادؿ. لكغ ما يعاب عمى ىحا التعخيف أنو يخػ 

تتػقف فقط بعج إتساـ عسمية التبادؿ بل بالعكذ فيي مدتسخة كتعسل عمى خمق  أف إدارة معخفة الدبػف 
 3علاقة شػيمة السجػ مع الدبػف.

  الدبؾن:إدارة معخفة  أىسية وأىجاف وتحجيات ثانيا:
a) أىسيتيا:  
قت تمعب إدارة معخفة الدبػف دكر حضػؼ لسشطسات الأعساؿ الحجيثة القائسة عمى التػجو بالدبػف، كقج تصخ      

 :ما يميعجة دراسات لأىسضتيا كمغ بضشيا 

                                                           
1
 Zanjani m et al. (2008). Proposing a conceptual model of customer knowledge managment 

ASTUDY OF CKM TOOLS IN BRITISH DOTCOMS ; INTERNATIONAL SCHOLARLY AND 

SCIENTIFIC RESEARCH AND INNOVATION ; VOL 2 :NO 2 p 278. 
2
 Tang. S et al. 2011. The rôle of intelligent agents in customer knowledge management. African. 

Journal of business management. Vol 5. No 16. P 7043. 
3
 Aghmirian B et al. (2013). Effects of customer knowledge managements eight factor in E-

COMMERCE management science and engineering. Vol 7. NO 4. P 459. 
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  حدبG. Balmisse  1خلاؿ:تبخز أىسية إدارة معخفة الدبػف مغ 
 ؛ تؤدؼ إدارة السعخفة الدبائغ إلى العجيج مغ التحدضشات في تقجيع مشتجات ججيجة كالخجمات مبتكخة -
 ؛ قجمةتداىع أيزا في تحدضغ العلاقة مع الدبائغ كزيادة رضاىع عغ السشتػجات الس -
إف بشاء علاقة مع الدبائغ قائسة عمى السعخفة تدسح لمسشطسة مغ اكتذاؼ التغضخ في سمػؾ زبائشيا بذكل  -

 ؛ سخيع، مسا يدسح ليا باتخاذ الإجخاءات الػقائية السشاسبة
 ؛ ف التكامل بضغ السعخفة الجاخمية لمسشطسة مع معخفة الدبػف تداىع في تقجيع مشتجات بصخيقة مذخرشةأ -
السقتخحات السشاسبة باستسخار لتمبية الاحتياجات الستغضخة لمدبائغ، كىحا يتصمب إدارة كاعية لسعخفة  تقجيع -

 الدبائغ.
 2سثل أىسضتيا أيزا في:تكسا ت

الاصغاء لمدبػف مسا يعكذ السعخفة التي يقجميا الدبػف اثشاء التعامل مع السشطسة كىحه السعخفة تربح  -
 ؛ مغ قبل مشطسات الاعساؿ ذات ؾيسة كبضخة عشجما يتع جسعيا

تمبية حاجات الدبػف مغ خلاؿ الاصغاء اليو كاعصاءه السعخفة التي ستدخع كتقػؼ مغ العلاقة بضغ الدبػف  -
 . كالسشطسة

b) :أىجافيا  
 3إف أىجاؼ إدارة معخفة الدبػف تكسغ في:      

 الأساسية؛ فيع متصمبات الدبائغ مغ خلاؿ جسع البيانات كتشطيسيا لمحرػؿ عمى السعمػمات -
 بشاء اترالات فاعمة مع الدبػف كمغ ثع اكتداب السشطسة لمسعخفة؛ -
 تمخيز كتػثضق السعخفة كتػزيعيا بضغ السػضفضغ الآخخيغ؛ -

                                                           
، مجمة نساء مداىسة متظمبات إدارة معخفة الدبؾن في نجاح تظبيق ابعاد معخفة الدبؾن في البشؾك الجدائخية"نجاح بػلجاف،"  1

 .307، ص 2022، ديدسبخ 2، ع6للاقتراد كالتجارة، مج
"، محكخة مؾبيميذ أم البؾاقيدور إدارة معخفة الدبؾن في تحديؽ جؾدة الخجمات دراسة حالة فارس شمػش كاخخكف، " 2

ماستخ، تخرز تدػيق خجمات، كمية العمػـ الاقترادية كعمػـ تجارية كعمػـ التدضضخ، جامعة العخبي بغ ميضجؼ أـ 
 .5، ص 2018/2019بػاقي،

عي دور إدارة معخفة الدبؾن في تحقيق السيدة التشافدية، دراسة ميجانية بالسخكب الرشادرابمة سميسة، عخبة حدشاء، " 3
محكخة ماستخ في عمػـ تدضضخ تخرز إدارة اعساؿ كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية  قالسة"، –مظاحؽ مخمؾرة  -والتجاري 

 .12-11، ص ص 2019/2020، قالسة، 1945ماؼ  8كعمػـ التدضضخ، جامعة 
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خلاؿ الأفكار  الحفاظ عمى معخفة الدبػف لفيع كيؽية ترخفو حػؿ التغضخات التي تصخأ عمى البضئة مغ -
 الستحرل عمضيا مغ الدبػف؛

 إلى الدبائغ مغ خلاؿ تقجيع مشتجات حدب متصمبات الدبػف.تخجسة ىحه السعخفة  -
c) :تحجيات تبشي ادارة معخفة الدبؾن 

 :ما يمي مغ أىع التحجيات التي تػاجيا السشطسات عشج تبشضيا لسجخل إدارة معخفة الدبػف       
ػف تحػيل السشطسة مغ مشطسة تخكد عمى السشتج إلى مشطسة تخكد عمى الدب : إفالييكميةالتحجيات  (1

سيل القػؿ أكثخ مغ الفعل، فالتحػؿ الدخيع إلى كجية نطخ الدبػف يؤثخ عمى كل شيء نفعمو، 
تربح مخكدة عمى الدبػف بالسرصمحات فقط كالتي  بأف:فالسشطسات التي تحاكؿ أف تتحػؿ قج تشتيي 

تعخفيا السشطسة نفديا كليذ مغ كجية نطخ الدبػف، كمغ بعس الأسباب الخئيدية كراء مذاكل 
لسشطسة في ىحا السجاؿ نحكخ )القمق الستعمق بالخبح عشج التخكضد عمى الدبائغ كليذ عمى بيع ا

 ؛ السشتجات، ضعف في تحقضق مػازاة بضغ الحػافد كالأىجاؼ مع مشطػر الدبػف.(
لا تقتخب بعس السشطسات مغ مفيػـ التخكضد عمى الدبػف بدبب ريادتيا  :الحزاريةالتحجيات  (2

أحدغ مغ زبائشيا، بالإضافة إلى ذلظ لا تخيج كل السشطسات أف تدسع ما يفكخ  كشعػرىا بأنيا تعخؼ
ؼيو حقاً زبائشيا بخرػص مشتجاتيا، صػرتيا، كمرجاقضتيا، كيجب عمى السشطسات أف تكػف لجييا 

 1الخغبة في أف تغضخ سمػكيا فعلًا باتجاه الدبائغ.
الدبػف مرجر ربح لمسؤسدة يدتػجب تػفضخ  ف اعتساد إدارة معخفة الدبػف كاعتبارإ :الكفاءةتحجيات  (3

كفاءات قادرة عمى التػاصل مع الدبائغ كفيع احتياجاتيع، كتخجستيا بالإضافة الى القجرة عمى 
 2استخجاـ تكشػلػجيا التي تتخجع السعمػمات كالاحتفاظ بيا ثع نذخىا عمى مدتػػ السؤسدة

، يذعخ الشاس بالقمق أك :مخاوف الخرؾصية (4 قزايا الخرػصية  بذأف فأكثخثخ في عالع الضػـ
كيخيجكف معخفتيا ما الحؼ تفعمو الذخكات بسعمػماتيع لحا يجب اف تتستع السؤسدة بذفاؼية ؼيسا يتعمق 

                                                           
 .380، مخجع سبق ذكخه، ص نجاح بػلجاف 1
عؾقات تظبيق إدارة معخفة الدبؾن في البشؾك العسؾمية الجدائخية دراسة تحجيات ومعسخ بغ عبج الخحساف، "، مشة ؾباجة آ 2

 .55، ص 2021، 1، ع4مجمة أبحاث اقترادية معاصخة، مج  حالة بعض الشؾك في ولاية ميمة"،
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بدياسات السمكية الفكخية لبشاء علاقة مع الدبائغ عمى أساس الثقة كعشجىا فقط سيكػنػف مخمرضغ 
 .1لمذخكة كجعل الاعساؿ تشسػ

 د إدارة معخفة الدبؾن أبعاالسظمب الخابع: 
ذسل السعخفة مغ الدبػف تبعاد إدارة معخفة الدبػف، حضث أالى تػضيح  ىحا السصمبسضتع التصخؽ في      

 :كالتالي يعتفرضم ، كيسكغكعغ الدبػف كحػؿ الدبػف 
 :السعخفة حؾل الدبؾن  -1

اتو كرغباتو كالدعي كل ما تخيج السؤسدة معخفتو عغ الدبػف الحالي كالسحتسل، تتسثل في حاج كىي     
لتمبضتيا، كالبيانات الذخرية عشو، كمعمػمات عغ كيؽية الإتراؿ كالتفاعل معو إضافة الى ؾياـ السؤسدة 
بجسع السعمػمات حػؿ الدبائغ، فيي تقػـ بذخائيا مغ مرادر خارجية، لأف متغضخ الػقت ميع ججا في ىحا 

ة، فاكتذافيا لخاغبات الدبػف كحاجاتو بذكل سخيع الشػع مغ السعخفة، فيػ يعتبخ الػرقة الخابحة لمسؤسد
 .2 كتخجستيا الى خجمات كمشتجات يجعميا تحقق مضدة تشافدية

  :السعخفة مؽ الدبؾن  -2
ك البيانات كالسعمػمات التي يسكغ تحمضميا كتفدضخىا كتحػيميا في الشياية الى أىي نػع مغ أنػاع السعخفة "     

 3 .سة مغ عسلائيا مغ أجل تعديد مشاجاتيا كخجماتيا بذكل أفزلالسعخفة "كالتي تحرل عمضيا السشط
    السعخفة عؽ الدبؾن  -3

العلاقة بضغ الدبػف كالسشطسة تيجؼ لتديضل التفاعل بضغ الدبػف كالسشطسة حػؿ تصػيخ معخفة ججيجة  إف     
ػيخ مشتجات مثل ترسيع بخمجيات في الػقت الحؼ تقػـ ؼيو السشطسات للإصغاء الى حاجات الدبائغ لتص

ججيجة حتى لا تدضخ السشطسة في شخيق الخصاء، كاذا كانت السشطسة تخغب في معخفة ما يخيجه الدبػف غضخ 
ف تفتح قشػات أك  ،أف السذكمة الحؿيؿية تكسغ في الدبػف ذاتو لا يعخؼ أحيانا ما الحؼ  يخيجه مغ السشطسة

                                                           
"، رقمةأثخ إدارة معخفة الدبؾن عمى رضا الدبؾن حالة السجيخية الجيؾية مؾبيميذ و بثضشة كخبػسة، "، فاشسة الدىخة عيذاكؼ   1

محكخة ماستخ، تخرز إدارة اعساؿ، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدضضخ، جامعة قاصجؼ مخباح، كرقمة، 
 .7، ص 2018/2019

دور إدارة السعخفة الدبؾن في تحديؽ الأداء التدؾيقي لمسؤسدات السرخفية شػرش تخكبة نػر اليجػ، رقاد صميحة، " 2
  .418، ص 2024، 1، ع 15، مجمة دفاتخ اقترادية، مج الات البشكية بؾلاية سكيكجة"دراسة ميجانية ببعض الؾك

أثخ استخجام تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات عمى إدارة معخفة الدبؾن دراسة حالة مجسؾعة عبج الخحساف جساؿ مػسى،"  3
 .24، ص 2017عساؿ، جامعة الذخؽ الأكسط، "، رسالة ماجدتضخ، قدع إدارة الاعساؿ، كمية الاأبؾ الحاج_ التاكدي السسيد
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ا التعاكف الفعاؿ مع الدبائغ ىػ تحجؼ الحؼ لمتفاعل مع الدبػف لتبرضخىع كلفتح مشافج ليع كأف ضساف ىح
 1 . يػاجو مجراء السعخفة في السدتقبل

 ومحاورىاإدارة معخفة الدبؾن الإلكتخونية السظمب الخامذ: 
 ىع محاكرىا، كالتالي:أ ىع تعخيفات إدارة معخفة الدبػف الالكتخكنية ك لأىحا السصمب  سضتصخؽ      

  لكتخونيةإدارة معخفة الدبؾن الإ  تعخيف ولا:أ
يسكغ تعخيف إدارة معخفة الدبػف الإلكتخكنية عمى أنّيا " استخجاـ الأجيدة الالكتخكنية مثل الحػاسضب      

كمعجّات التخديغ )سفضخات( كبخامج التحمضل الالكتخكنية كالخقسية، كالسشرات كمحخكات البحث كغضخىا مغ 
( السعخفة في )تقاسعكتحمضل كتقضيع كترشيف كنذخ السداعجات التكشػلػجية كالخقسية لتػلضج ك / أك تخديغ 

 2السؤسدة بػية فيع الدبػف كإفيامو.
( Customer Knowledge Management - CKMإدارة معخفة الدبػف الإلكتخكنية ) كسا تعخؼ     

كذلظ  عسمية استخاتيجية تيجؼ إلى جسع كتحمضل كاستخجاـ السعخفة الستعمقة بالدبائغ داخل السؤسدة، عمى أنيا
(. كتداعج ىحه الإدارة في تحدضغ العلاقة بضغ السؤسدة KMمغ خلاؿ تصبضق أدكات كإجخاءات إدارة السعخفة )

كزبائشيا عبخ فيع احتياجاتيع كتػقعاتيع، مسا يديع في تقجيع مشتجات كخجمات تمبي رغباتيع كتعدز كلائيع. 
ي "فايدبػؾ، اكذ، تيظ تػؾ، ...الخ، البخيج كتعتسج ىحه الإدارة عمى أدكات مثل كسائل التػاصل الاجتساع

الإلكتخكني، السشتجيات، كالسػقع الإلكتخكني لمسؤسدة  لتػفضخ كتمقي معمػمات دؾيقة كتحدضغ التفاعل مع 
  3 الدبائغ.

إدارة معخفة الدبػف الإلكتخكنية ىي نيج يعتسج عمى مغ خلاؿ التعخيفضغ الدابقضغ يسكغ القػؿ أف      
دة الالكتخكنية مثل الحػاسضب كمعجّات التخديغ )سفضخات( كبخامج التحمضل الالكتخكنية كالخقسية، استخجاـ الأجي

، البخيج الإلكتخكني، السشتجيات، كالسػقع الإلكتخكني كسائل التػاصل الاجتساعيك كالسشرات كمحخكات البحث 
 لمسؤسدة  لتػفضخ كتمقي معمػمات دؾيقة كتحدضغ التفاعل مع الدبائغ.

 

                                                           
، السجمة أثخ إدارة معخفة الدبؾن عمى التؾجو بالدبائؽ في شخكة اترالات الجدائخ ورقمة"خجيجة قصاؼ، رشضج مشاصخية،"  1

 .123، ص 2019، سشة2، ع 6الجدائخية لمتشسية الاقترادية، مج 
بؾن الالكتخونية في اثارة الخغبة عمى الذخاء لجى متعاممي مؤسدة تأثيخ إدارة معخفة الد ىاجخ أكجػت، بػكجركف يػسف،"  2

 .474، ص 2022، الدشة 1، ع17، مجمة الأبحاث الاقترادية، مجالاترالات الخمؾية مؾبيميذ"
 ..01/04/2025(، تاريخ الاشلاع: https://asjp.cerist.dz/en/article/53171متاح عمى السػقع: ) 3
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 إدارة معخفة الدبؾن الإلكتخونية محاورا: ثاني
ثلاثة محاكر  HdfenK enK n عبخ مجيخىا العاـ EIyWتقتخح الػكالة السخترة في تجخبة الدبائغ       

 1كىي:أساسية لإدارة معخفة الدبػف في عرخ التكشػلػجية كالخقسة 
كتحجيجىا،  ع البيانات الستاحة،كضع قائسة بجسي: مغ خلاؿ al daelaétar slalاستخاتيجية البيانات / 1

كالؿياـ بإنذاء الخكابط السسكشة بضشيا كتحمضميا مغ حضث السدار كجعل رؤية العسضل كاممة كمتعجدة القشػات 
 كتشبؤيو قجر الإمكاف؛

إعادة التفكضخ في  : مغ خلاؿal eryéeréer sr acéerdhda arتساسػ الشغام البيئي العلائقي / 2 
يع نقاط الاتراؿ الخاصة بالعلامة التجارية في كل مخحمة مغ مخاحل دكرة حياة تجخبة العسضل مغ جس

 العسضل، مغ الذخاء إلى الػلاء؛ 
كيؽية إدارة ىحه  : مغ خلاؿar aléltraréa sr al eralaaré eaaréa الدبائؽإدارة علاقات / 3

 2لاتراؿ كالخسائل.التجخبة، كتذجيع الشذاط السؤيج، كجعمو مميسا، كرعايتو في تشاسق كسائل ا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .505، ص يػسف، مخجع سبق ذكخهت، بػكجركف ىاجخ اكجػ   1
 .نفذ السخجع كالرفحة  2
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 الإطار السفاهيسي لمرؾرة الحىشية  الثاني:السبحث 
 ، مكػناتيانػاعياأخرائريا، ىسضتيا، أ ف الرػرة الحىشية ككحا يتعخ ك  تصخؽ ىحا السبحث الى نذأةضس     

 تي: السؤثخة فضيا كالآ كالعػامل
 نذأة وتعخيف الرؾرة الحىشية  ول:الأ السظمب 
  الحىشية:أة الرؾرة نذأولا: 

ضيخ مرصمح الرػرة الحىشية إلى الػجػد عمى يج العالع جخاىاـ دلاس " كالحؼ أشار في كتابو "        
كالسرصمح لو علاقة بالسشذآت التجارية كلع يدتخجـ إلا مع بجاية  ،1908الصبيعة البذخية كالدياسية سشة 

جاـ في السجالات الدياسية كالإعلامية كالسيشية الشرف الثاني مغ القخف العذخيغ ثع ما لبث أف استخ
 .1السختمفة

كسا بجأ استخجاـ مرصمح الرػرة الحىشية بذكل كاضح كمقرػد عشجما أصبح لسيشة  العلاقات العامة        
 تصػيخ"  كتاب لطيػر كاف كقج ،تأثضخ كبضخ عمى الحياة الأمخيكية مع بجاية الشرف الثاني مغ القخف العذخيغ

 الأعساؿ، رجاؿ بضغ السشذأة صػرة مفيػـ نذخ في كبضخ أثخ" بخيدتػؿ لي الأمخيكي لمكاتب" لسشذأةا صػرة
كالدياسية كالإعلامية كالسيشية كقج تبمػر  التجارية السجالات في استخجامو تدايج أف السرصمح ىحا لبث كما

ب "الدمػؾ الجكلي" الحؼ حضشسا ضيخ كتا 1965السرصمح في مجاؿ العلاقات الجكلية بذكل كاضح في عاـ 
اشتخؾ في تأليفو" ىخبخت كميساف مع مجسػعة مغ زملائو مغ عمساء الشفذ كالباحثضغ في مجاؿ  العلاقات 

 .2الجكلية
 الحىشيةتعخيف الرؾرة ثانيا: 
عمى الخغع مغ عجيج السحاكلات لتعخيف صػرة السؤسدة، لا يداؿ ىشاؾ عجـ اجساع حػؿ كيؽية تبشي      

 Grahame لرػرة الحىشية، يقػؿ غخاىاـ داكلضشغحػؿ اكمغ التعخيفات كالتصبضق ـ بضغ الشطخية ىحا السفيػ 

                                                           
" دور العلاقات العامة في تحديؽ الرؾرة الحىشية لمسؤسدة السظار مؽ وجية نغخ سالع قخماش، عبج الدسيع يعقػب،  1

 .56، ص 2018/2019"، محكخة ماستخ في عمع الاجتساع كالاتراؿ، جامعة الذيضج حسو لخزخ،معسخي مظار الؾادي
 فذ السخجع كالرفحة.ن 2
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Dowling:1  ىي" مجسػعة السعاني التي تعخؼ بيا السؤسدة، كالتي مغ خلاليا يرفيا الشاس كيتحكخكنيا
ز، كأفكاره كيدتشجكف إلضيا في علاقتيع مع السؤسدة. أؼ أنيا الشتيجة الرافي لتفاعل معتقجات الذخ

 كمذاعخه، كانصباعاتو حػؿ مؤسدة ما".
"الرػرة العقمية التي تتكػف في  أنيا:ؼيعخفانيا عمى  wwh eewe dea rdKpwo كبارلػأما ركبضشدػف      

التجخبة السباشخة أك غضخ السباشخة، كقج مغ عغ السؤسدات السختمفة، كقج تكػف ىحه الرػر  لدبائغأذىاف ا
تعتسج عمى الأدلة كالػثائق أك عمى الإشاعات كالأقػاؿ غضخ السػثقة،  كسارشضجة،  تكػف عقلانية أك غضخ

 2أذىانيع؛في نياية الأمخ تسثل كاقعا صادقا لسغ يحسمػنو في  كلكشيا
الشتيجة الشيائية لمتفاعل بضغ جسيع الخبخات كالسعتقجات  نيا:أصػرة السؤسدة عمى  bivs كيعخؼ بيؽيذ     

 3كالانصباعات التي يخدنيا الشاس عغ ىحه السؤسدةكالسذاعخ كالسعخفة 
 .4في حضغ يعتبخىا كمضخ تػبمضشد الػاجية بضغ ىػية السؤسدة كبضغ أصحاب السرمحة الخارجضضغ      
عمى  عاـ الحؼ يتكػف لجػ الجسيػر بشاءالانصباع ال نيا: ىيأكعسػما يسكغ تعخيف الرػرة الحىشية عمى      

الى السعمػمات التي يحرل عمضيا مغ  بالإضافة، السؤسدة نحػ كاتجاىاتو مػقفو شىيب اساسيا كعمى ،تجاربو
 مختمفة.مرادر 
 بعض السرظمحات السقاربة لمرؾرة الحىشيةثالثا: 
 يسكغ ذكخىا كالتالي: بعس السرصمحات السقاربة لمرػرة الحىشيةىشاؾ      

 
 
 

                                                           
،  1"، ط وادارتيا الخقسية في إطار السدؤولية الاجتساعية٫السكؾنات٫صؾرة السؤسدة السفيؾميػنذ زياتيو، "، عمى سخدكؾ  1

 .14-13، ص ص  2023الفا لمػثائق لمشذخ كالتػزيع ، الجدائخ ،
ؤسدة الاقترادية دراسة ميجانية بسؤسدة دور أنذظة العلاقات العامة في تحدديؽ صؾرة السشيساء بػرناف كآخخكف، " 2

 -1945ماؼ  8، محكخة ماستخ، تخرز اتراؿ كعلاقات عامة، كمية العمػـ الإندانية كالاجتساعية، جامعة اترالات الجدائخ"
 .42، ص 2022/2023قالسة، 

ة الجدائخية للأمغ الإنداني، ، السجمقخاءة مفاهيسية نغخية"-الرؾرة الحىشية لمسؤسدةشػشة حدر الله، الحاج سالع عصية، " 3
 .588، ص2020، جػيمية 2، ع5مج

، مصبػعة بضجاغػجية لصمبة سشة ثانية ماستخ، تخرز اتراؿ كعلاقات صؾرة السؤسدة والاترال الذامل"عمي سخدكؾ،"  4
 .5، ص 2022، 1945ماؼ8عامة، كمية العمػـ الإندانية كالاجتساعية، جامعة 
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عمى معخفة كتحكخ أف  زبػف.ؼ شيخة العلامة" عمى انيا لأ MdmnKعخؼ  (:érareararالذيخة ) -1
 ؛ 1كتشتسي إلى صشف معضغ مغ السشتجات " ىحه العلامة مػجػدة

انيا ": مفيػـ داخمي بالشدبة لمسؤسدة، فيي كل ما يسضدىا عغ  e adKaعخفيا  identité)اليؾية  -2
 2؛ بحلظ الخرػصيات الفخيجة كالػحضجة ليحه السؤسدة باقي السؤسدات كيعشي

بأنو ذلظ السجيػد  (K ne nM trout 1987) كتخكت(: يعخفو رپذ nrdaaarééraréMلتسؾقع )ا -3
 ؛ 3لرشاعة السشتج كتعخيفو بيجؼ إعصائو مكانة محجدة في ذىغ السدتيمظ" الإبجاعي

يعتبخ مرصمح الدسعة مرصمحا كثضخ التجاكؿ في كل السجالات كيعتبخ ( réputation)الدسعة  -4
 .سؤسدة، سسعة السحل التجارؼ، سسعة العامةإذ ندسع عغ سسعة ال ،أحجىامجاؿ التدػيق 

ؼيسكغ تعخيفيا بانيا " رأؼ أك انصباع سػاء كاف جضجا أك سضئا يذكمو الافخاد أك الدبائغ الحالضػف اك      
شبيعة أك حالة  عسػما حػؿالسحتسمػف اتجاه علامة معضشة كتعخؼ كحلظ الدسعة بأنيا كل ما يقاؿ أك يعتقج 

 4.ك شيء"أشخز 
 اىسية الرؾرة الحىشية وخرائريا  الثاني: السظمب
 ىع خرائريا عمى الشحػ التالي:أ تصخؽ ىحا السصمب الى أىسية الرػرة الحىشية ك ضس      
 ىسية الرؾرة الحىشية أ أولا:

مدتػػ الجكؿ، نطخا لسا  كعمى كالسشطسةتدايج الاىتساـ بسػضػع الرػرة الحىشية كأىسضتيا بالشدبة لمفخد      
ىحه الرػرة مغ دكر ىاـ في تكػيغ الآراء كتذكضل الدمػؾ كلمرػرة الحىشية دكر كبضخ في تذكضل  تقػـ بو

مجارؾ الفخد كمعارفو، مسا يجعل ليا تأثضخا كاضحا عمى سمػؾ الفخد كقجراتو كتػقعاتو كردكد أفعالو إزاء الكثضخ 

                                                           
 دراسة حالة* السفؾضية العسمية الاترالات الجدائخ * فخع ورقمة٫وأثخىا عمى ولاء الدبؾن  صؾرة السؤسدة"٫شػيشة نعيسة  1

"، محكخة ماستخ أكاديسي ، تخرز تدػيق خجمي كمية عمػـ اقترادية كعمػـ التدضضخ كعمػـ التجارية ، جامعة قاصجؼ مخباح 
 .4/5، ص ص 2015/2016

 نفذ السخجع كالرفحة. 2
 نفذ السخجع كالرفحة. 3
"، أشخكحة دكتػراه، قياس تأثيخ الرؾرة الحىشية لمعلامة التجارية عمى ولاء السدتيمػ لمعلامة التجاريةبػرقعة فاشسة،"  4

معدكخ،  -فخع تدػيق، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدضضخ، جامعة مرصفى إسصشبػلي-تخرز تدضضخ مؤسدات
 .38، ص2016/2017
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ا مغ التجارب الحاضخة، كسا تؤثخ عمى فالرػرة الحىشية تؤثخ عمى ادراكشا لسا يجكر حػلش اليامة.مغ القزايا 
 1تػقعاتشا كاستشتاجاتشا عغ الآخخيغ كعغ التجارب السدتقبمية.

الرػرة الحىشية لمسؤسدات بذكل عاـ تذكل عاملا ميسا كحضػيا في تدػيق أىجاؼ السؤسدة ك في أداء       
بقاء كالشسػ يعتسج عمى التدػيق رسالتيا، كأف أىع العػامل السؤثخة في نجاح السؤسدات كمجػ قجرتيا عمى ال

كالتسػيل، فاليضئات السجنية ستبقى عاجدة عغ تحقضق رسالتيا كأىجافيا لخجمة السجتسع عشجما لا يتػفخ الجعع 
كالتسػيل اللازـ لأنذصتيا كإذا لع تتسكغ مغ جحب أفخاد السجتسع كتدػيق مشتجاتيا أك خجماتيا أك أنذصتيا 

لسؤسدات عمى جحب الجساىضخ السدتيجفة ككدب ثقتيع كدعسيع كلا يسكغ كبخامجيا كخاصة في ضل تشافذ ا
لأؼ مؤسدة التشازؿ عغ صػرتيا الحىشية لجػ الجسيػر كالدعي لبشاء سسعة شضبة ليا فاف أىسمت السؤسدة 
ذلظ فاف الجسيػر سضبشي انصباعاتو تجاه السؤسدة عمى ما يتع تغحيتو عميو مغ معمػمات مغ مرادر 

  .2أخخػ 
 3كبذكل عاـ فإف أبخز العػائج كالفػائج التي تجشضيا السؤسدة مغ الرػرة الحىشية الصضبة ما يمي:     

 ؛ زيادة ثقة الجساىضخ السختمفة بالسؤسدة -
 ؛ جحب مرادر التسػيل لجعع السؤسدات كزيادة تسػيل بخامجيا كأنذصتيا -
 ؛ استقصاب السيارات البذخية لمتصػع في أنذصة السؤسدة -
 ؛ بالثقة كالانتساء لمسؤسدة في نفػس أعزاء السؤسدضغ كالعاممضغ تػلضج الذعػر -
 ؛ زيادة اىتساـ قادة الخأؼ العاـ ككسائل الإعلاـ بالسؤسدة كدكرىا في خجمة السجتسع  -
 4جحب شخكات الخعاية لسختمف نذاشات السؤسدة. -

ئشا كاتجاىاتشا كؾيسشا كردكد أفعالشا كبالتالي يسكغ التأكضج عمى أف لمرػرة الحىشية أىسية كبضخة في إبخاز آرا     
تجاه كل الفئات كالأحجاث كتجعيع ىحا الذعػر لجيشا كلجػ الآخخيغ، ككسا أف لمرػرة الحىشية دكر بارز في 
حياة الأفخاد، فإنيا تقػـ أيزا بجكر في غاية الأىسية في حياة الجكؿ كالذخكات كالسؤسدات، الأمخ الحؼ يبخر 

                                                           
 .73ص  ،مخجع سبق ذكخه ،لدسيع يعقػبعبج ا، سالع قخماش  1
 
 -1945ماي 8الرؾرة الحىشية لمسؤسدة: إدارة الرؾرة، التسؾقع واليؾية دراسة ميجانية بجامعة خخكف، "آنجلاء خػالجية ك  3

، قالسة، 1945ماؼ  8، مجكخة ماستخ، تخرز اتراؿ كعلاقات عامة، كمية العمػـ الإندانية كالاجتساعية، جامعةقالسة"
 .22، ص 2021/2022

العلاقات العامة الخقسية وصشاعة الرؾرة الحىشية لمسشغسات الحجيثة: قخاءة تحميمية في عل البيئة جسضمة قادـ، " 4
 .154، ص 2022، جػاف 1، ع6مجمة الاعلاـ كالسجتسع، مج "،الافتخاضية
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أىجافيا كمرالحيا  كتخجـتكػف صػرتيا الحىشية لجػ الآخخيغ إيجابية  مى أفحخص ىحه الأشخاؼ كافة ع
 1عمضيا. كالدعي لإزالة أؼ جػانب سمبية مػجػدة في ىحه الرػرة أك قج تصخأ 

 ثانيا: خرائص الرؾرة الحىشية 
 2ىسيا ما يمي:أ ىشاؾ العجيج مغ الخرائز الستعمقة بالرػرة الحىشية لعل      

مغ خرائز الرػرة أنّيا شاممة بسعشى أفّ كل البذخ يكػنػف صػرًا ذىشية كسا  ذات طبيعة بذخية: -1
 ىي بل معضغ بدماف اك٫غ كىحه العسمية تػافؿية لا تختبط بأشخاص معضشض أيزا،تتكػف باتجاىيع الرػر 

 ؛ عامة بذخية كضيفة
صاىا ليكػف صػرًا ذىشية بيا أف الإنداف لا يتقضج بالحجكد بل يتخ كالسقرػد والدمان:تجاوز حجود السكان  -2

في العالع الحؼ يعير ؼيو، كسا أنّو يكػف دائسا عمى اتراؿ بكل ما حجث في الساضي في نصاؽ الرػّر 
 ؛الحىشية، بالإضافة إلى ذلظ فإنو يدتصيع أف يكػف صػرا عغ السدتقبل

لاؿ ما مغ خ أك مػضػعبسعشى أف الإنداف يكػف فكخة شاممة عغ شخز آخخ أك مشطسة  الجدئية: -3
معمػمات قمضمة، كمغ سمبيات كمخاشخ ىحه الخاصية صعػبة أف يعبخ الجدء برجؽ عغ الػاقع الكمي، 

تتػافخ لجيو السعمػمات الكاؼية، مسا قج يخمق نػع مغ  لػ لعحضث يتجو الإنداف عادة إلى الاستشتاج حتى 
 ؛ التحضد كبالتالي ؼيسا بعج صػر نسصية

يفتخض الأفخاد بصخيقة آلية أف كل فخد مغ أفخاد الجساعة تشصبق  :تجاىل الاختلافات والفخوق الفخدية -4
 ؛ عميو صػرة الجساعة

كلعمى مخجع ذلظ أساسا ىػ  بالجقة،ذىب الكثضخ مغ الباحثضغ الى اف الرػرة الحىشية لا تتدع  عجم الجقة: -5
بديصا انصباعات لا تراغ بالزخكرة عمى أساس عمسي مػضػعي، بل تعج ت اف الرػرة الحىشية مجخد

كسا أف الرػرة الحىشية لا تعبخ بالزخكرة عغ الػاقع الكمي. لكشيا تعبخ في معطع الأحياف عغ  لمػاقع،
لا سيع اف الافخاد عادة ما يمجؤكف الى تكػيغ فكخة شاممة عغ الاخخيغ مغ خلاؿ  جدئية مغ الػاقع الكمي،

 ؛ اممةالكمعمػمات قمضمة يحرمػف عمضيا لعجـ القجرة عمى جسع السعمػمات 

                                                           
 .73ص  ،مخجع سبق ذكخه ،عبج الدسيع يعقػب، سالع قخماش  1
  مجمة "،"الرؾرة الحىشية ووسائل الاعلام والاترال مقارنة اترالية لفيؼ العلاقة بيشيسا ، آماؿ  بػدىاف، عكاؾ فػزية  2

 .04ص  ، 2022 ،03جامعة الجدائخ ،  02ع،  09بحػث كدراسات، مج-التشسية كادارة السػارد البذخية 
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في  كتؤثخفالرػرة الحىشية تسضل الى الثبات كمقاكمة التغضضخ كتتعجد العػامل التي تحجد  السقاومة لمتغييخ: -6
كبعس ىجه الستغضخات يتعمق بالرػرة ذاتيا كبعزيا  الحىشية،التغضضخ السحتسل في الرػرة  ككيفكع 

 1؛ خلالياالاخخ يتعمق بالخسائل الػاردة مغ 
حضث تديع الرػرة الحىشية في التشبؤ بالدمػؾ السدتقبمي لمجسيػر تجاه السػاقف  التشبؤ بالسدتقبل: -7

كالقزايا السختمفة، مغ خلاؿ انصباعات كاتجاىات الأفخاد حػليا كالتي ستتحػؿ ؼيسا بعج إلى سمػكيات 
 مدتقبمية.

ؿ الجساىضخؼ يفدخ عمى عجػة ىحه الدسة بأفّ أؼ رسالة إعلامية تػجو عغ شخيق كسائل الاترا التمؾّن: -8
ىي عخضة إلى مشافدة العجيج مغ الخسائل الأخخػ، لضؤثخ ذلظ في السعاني التي تتزسشيا الخسالة 

 2الخسالة. بالسعاني التي تحسميا الخسائل الأخخػ، كبالتالي احتساؿ كبضخ أف تتغضخ الرػرة السشقػلة خلاؿ 
 نؾاع ومكؾنات الرؾرة الحىشية أ الثالث:السظمب 

 حا السصمب الى تحجيج أنػاع كأىع مكػنات الرػرة الحىشية كسا يمي:تصخؽ ىضس     
 نؾاع الرؾرة الحىشية  أأولا: 
تدعى العجيج مغ السؤسدات إلى بشاء صػرة ذىشية حدشة لجػ جسيػرىا كفي سبضل ذلظ تعتشق مجسػعة       

تػصضمو لمجسيػر، لكغ قج  مغ الؿيع التي تسثل ىػيتيا السفتخضة فتقػـ بالتخصيط لمرػرة الحىشية السخغػب
 :3إلى عجة ترشيفات تكػف الرػرة السجركة مخالفة تساما لسا مخصط لو كعميو فقج صشفت الرػرة الحىشية

ىي إحداس السؤسدة بشفديا، كأف بشاء صػرة ذىشية ناجحة يتصمب مغ  الرؾرة الحىشية الحاتية: -1
عاتق ضضخ في الرػرة السجركة يقع عمى السؤسدة أف تبجأ أكلا بتغضضخ صػرتيا الحاتية، حضث أف التغ

العاممضغ في السؤسدة، كاف الاتراؿ الحؼ يجخؼ بضشيع كبضغ الدبائغ اما اف يقػؼ اك يزعف الرػرة 
 ؛ الحىشية لجييع

ىي ما تخغب السؤسدة في تػصضمو عغ نفديا الى الجسيػر، كغالبا ما تكػف  الرؾرة الحىشية السخغؾبة: -2
 ؛ لجػ الجسيػر كتدعى السشطسة لتكػيشيا انصباعات ججيجة غضخ معخكفة

                                                           
1
، مجمة ؾبذ لمجراسات الإندانية الاجتساعي ادارة الرؾرة الحىشية لمسؤسدات عبخ مؾاقع التؾاصلمخيع بالصة، آسيا بخيغت،   

 .627، ص 0200، 2، ع4كالاجتساعية، السج
2
 .22 مخجع سبق ذكخه، ص، آماؿ فػزية، بػدىاف عكاؾ  

3
إدارة الجؾدة الذاممة كسجخل لتحديؽ الرؾر الحىشية لمسؤسدة الجدائخية دراسة ميجانية عمى العباس بيشاس كآخخكف، "  

 .22-21، ص ص 0202، 0، ع02مجمة العمػـ اندانية، مج ، "ائخيةعيشة مؽ السؤسدات الجد 
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كىي الانصباعات التي يحسميا الجسيػر تجاه السؤسدة كالتي يسكغ أف تكػف  الرؾرة الحىشية السجركة: -3
 ؛ الجضجة لمسؤسدة أك تكػف مبشية عمى معمػمات مذػىة كغضخ صحيحة كالسعخفةمبشية عمى الخبخة 

اذىاف جسيػر السشطسة نفدو كخاصة قادتيا كتكػف بجاية  كيقرج بيا انعكاس الرػرة في :السخآةالرؾرة  -4
ف يػضع بعضغ الاعتبار عشج أالانصباع الحؼ يتخحه الجسيػر الخارجي عغ السشطسة ؼيسا بعج، كيجب 

جخاء أبحاث الرػرة الحىشية كجػد اختلافات كتعارض في عسمية الادراؾ كالػعي بالرػرة الحىشية لجػ إ
 ؛الجسيػر

يقرج بيا تمظ الرػرة التي تشتج عغ التكامل بضغ ما تقجمو السشطسة مغ خجمات ك  السثمى:الرؾرة  -5
 1؛ كمشتجات، كبضغ السعمػمات التي تقجميا لجسيػرىا في حاؿ تحقق التػافق بضغ اقػاؿ السشطسة كافعاليا

تمفا مخ انصباعاكتحجث عشجما يتعخض الأفخاد لسثمضضغ مختمفضغ لمسشذأة يعصي كل مشيع  الرؾرة الستعجدة: -6
أك أف تجسع بضغ  أك سمبيةيدتسخ ىحا التعجد فإما أف يتحػؿ إلى صػرة إيجابية  ألاعشيا، كمغ الصبيعي 

  2ىؤلاء الأفخاد.الجانبضغ صػرة مػحجة تزميا العشاصخ الايجابية كالدمبية تبعا لذجة تأثضخ كل مشيا عمى 
 الرؾرة الحىشية ثانيا: مكؾنات

ذكل مغ عجة عشاصخ تتفاعل كتتكامل مع بعزيا البعس لتذكل تمظ ف صػرة السؤسدة الكمية تتإ     
 : 3الرػرة السخغػبة، كتتسثل أىع تمظ الأبعاد ؼيسا يمي

كتدداد القجرة عمى  كمشتجاتياف اختيار الاسع لو أىسية كبضخة بشدبة لذخرية السؤسدة إ :السؤسدة اسؼ -
 ؛ الاتالى دلالات ليا أىسضتيا لبعس السجكخ الاسع حضشسا يذضخ حت

ف تتدع بالتغضضخ أشكاؿ السادية في الأثاث السدتخجـ كىي عشاصخ يشبغي الأ كتتسثل :الساديةشكال الأ -
ف تكػف أيشبغي اف تحخس السؤسدات معاصخة  إذحدغ حتى تصبع صػرة جضجة عشج الجسيػر، نحػ الأ

                                                           
، 1ط ،ىمية، مؤسدة سالع بغ محفػظ الأبشاء الرؾرة الحىشية وإدارة الدسعة في السشغسات غيخ الخبحية" بداـ بذضخ خمف، " 1

 .80-79، ص ص1443/ 2021
شية لمجسيؾر الجاخمي تجاه الجامعة الجدائخية: دراسة دور العلاقات العامة في تحديؽ الرؾرة الحى"٫بدرؿ كبضخ عبج الكخيع 2 

"، أشخكحة دكتػراه، تخرز ادارة السػارد البذخية، كمية العمػـ الدياسية كالعلاقات الجكلية، ميجانية بالسخكد الجامعي غميدان
 .50/51، ص ص  2017/2018،  3جامعة الجدائخ 

"، محكخة ماستخ، قدع عمػـ 1945ماي  8ة لجى أساتحة جامعة واقع الرؾرة الحىشيخجيجة قخكؼ ، أشخؼ خاؼ ربي، " 3
، ص 2019/2020قالسة،  -1945ماؼ  8الاعلاـ كالاتراؿ كعمع السكتبات، كمية العمػـ الإندانية كالاجتساعية، جامعة 

42. 



       والرؾرة الحىشية الإطار الشغخي والسفاهيسي لإدارة معخفة الدبؾن الالكتخونية                                  فرل الأول  ال
 

20 
 

بحضث لا  ،خخآلظ باستعساؿ مثضخات ججيجة مغ حضغ الى ذذىاف الجساىضخ ك أصػرة شضبة كمسضدة في 
 ؛ شكاؿ السعخكضة عغ السؤسدة بضغ جساىضخىاه الأحيتغضخ مع الذخرية السسضدة لي

ك كجية الشطخ أك ىجؼ أ: فالذعار عبارة مخترخة سيمة التحكخ تعبخ عغ فكخة سائجة والخمدذعار ال -
غ دكف غضخه في رمد معض كيدتخجـؼ العاـ دكف السشاقذة، أالى الاقشاع بحضث يؤثخ عمى الخ  كتيجؼمعضشة 

مقػمات الذعار ناجح في  كتبخزمعضشة تعبخ عشيا  كسياسية اجتساعية، اقتراديةكدلظ نتيجة لمتغضخات 
 ؛ جحب الانتباه كاثارة الاىتساـ

صػرة ما تقجمو السؤسدة مغ سمع كخجمات، كمجػ جػدة كتسضد خجمات كمشتجات أؼ مؤسدة كمجػ  -
لسؤسدة لعسلائيا مغ تدييلات كفػائج تؤثخ في الرػرة إشباعيا لحاجات كرغبات العسلاء، كما تقجمو ا

 ؛ الكمية ليا في أذىاف الجساىضخ
انصباعات الجسيػر عغ السؤسدة كسكاف لمعسل تؤثخ عمى صػرتيا الحىشية ذلظ مغ حضث مجػ تػافخ  -

فكل  بضئة صحية لمعاممضغ، الخجمات الرحية كالاجتساعية، الحػافد كالأجػر الستسضدة، السباني كالتأثضث،
 ؛ ىحا يؤثخ عمى مجركات الجساىضخ ليا كسكاف متسضد لمتعامل "جػدة الخجمة"

الخضا الػضيفي، كيؤثخ في قجرة العاممضغ داخل السؤسدة عمى تسثضميا بذكل ك أداء مػضفي السؤسدة  -
مذخؼ أما الجساىضخ مغ خلاؿ كفاءة التػاصل مع الجساىضخ كجػدة أداء الخجمة مسا يديع في خمق 

 الجساىضخ؛ إيجابية عشيا في أذىاف  انصباعات
كفاءة الاترالات التي يقػـ بيا السؤسدة سػاء مع جساىضخىا الجاخمية أك الخارجية، كما تشقمو ليع مغ  -

  1لمجساىضخ.رسائل تؤثخ في تكامل اترالات السؤسدة كتػضيح كبمػرة ىػيتيا 
 العؾامل السؤثخة في تكؾيؽ صؾرة السؤسدة  الخابع:السظمب 

 تي: ىشاؾ العجيج مغ العػامل كالسؤثخات التي تجخل في تكػيغ صػرة السؤسدة كىي كالآ     
الثقافة الؿيع كقجرة  كتتسثل في الدسات الحاتية لمذخرية السدتقبمة لمسعمػمات التعميع، شخرية:عؾامل  -1

 ؛ دةعغ السؤس بالسعمػمات السقجمةالفخد عمى تفدضخ السعمػمات الخاصة بالسؤسدة كدرجة اىتسامو 
 

                                                           
، 06السجتسع، مج مجمة الاعلاـ ك  ب"اإدارة الرؾرة الحىشية السؤسدة عمى مؾقع الؾ سسارؼ سعج الحيغ، عضػاج عحرا،  "  1
 .617، ص  2022، جامعة العخبي بغ السيضجؼ اـ البػاقي _الجدائخ،  ديدسبخ  02ع
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تبادليع  تتمخز في تأثضخ الجساعات الأكلية عمى الفخد السدتقبل لمسعمػمات أثشاء عؾامل اجتساعية: -2
ثقافة السجتسع الحؼ  السعمػمات في اترالاتيع الذخرية كتأثضخ قادة الخأؼ عمى اتجاىات الجساىضخ تأثضخ

 1ؼيو؛ يعير ؼيو الأفخاد كالؿيع الدائجة 
 كشبكةالسؤسدة  ستخاتيجية إدارة السؤسدة التي تعكذ فمدفة كثقافةفي ا كتتسثل تشغيسية:عؾامل  -3

لمسؤسدة مع جساىضخىا بسا  الاترالات الكمية لمسشطسة، كىي تذسل كل الاترالات الجاخمية كالخارجية
كسائل الاتراؿ السختمفة كالاترالات  فضيا الخسائل الاترالية الخاصة بالسؤسدة كالسشقػلة عبخ

كتشجرج أيزا الأعساؿ الاجتساعية التي تقػـ بيا  بضغ العاممضغ بالسؤسدة كالجساىضخ،الذخرية السباشخة 
  2السجتسع.السؤسدة لخجمة 

 3عؾامل إعلامية:  -4
 ؛الجيػد الإعلامية لمذخكات السشافدة، كتأثضخىا عمى صػرة السشطسة 
 سمبضتيا أك  التغصية الإعلامية للأحجاث الخاصة بالسشطسة في كسائل الإعلاف الجساىضخية كمجػ

 ؛ايجابضتيا )السدؤكلية الاجتساعية لمرحافة(
 حجع الاىتساـ الحؼ تػليو كسائل الاعلاـ الجساىضخية لأخبار السشطسة. 

 
 
 
 
 
 

                                                           
، دراسة حالة مؤسدة غالية لسؾاد تجسيل" -العلاقات العامة وأىسيتيا في تحديؽ الرؾرة السؤسداتيةسمصاني آسيا، " 1

، 2016/2017قالسة، -1945ماؼ  8الدياسية، جامعة محكخة ماستخ، تخرز إدارة الجساعات السحمية، كمية الحقػؽ كالعمػـ
 .31ص

 .155/156جسضمة قادـ ،  مخجع سبق ذكخه ، ص ص  2
"، دار عالع الكتب، القاىخة، كتاب إدارة العلاقات العامة بيؽ الإدارة الاستخاتيجية وإدارة الازماتعمى عجػة، كخيساف فخيج، " 3

 .140ص
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 الجراسات الدابقة الثالث: السبحث
ك ألمغة العخبية ىشاؾ الكثضخ مغ الجراسات التي تشاكلت مػضػع إدارة السعخفة كإدارة معخفة الدبػف سػاء با     

ف الجراسات التي أبالمغة الأجشبية، كحلظ ىشاؾ العجيج مغ الجراسات التي تشاكلت مػضػع الرػرة الحىشية، الا 
يسكغ ذكخ بعس الجراسات ك ك تعكذ أثخ إدارة معخفة الدبػف عمى الرػرة الحىشية شبو مشعجمة، أتدتكذف 

 :تيالآك سػضػعالالقخيبة مغ 
  العخبية بالمغةات الجراس :ولالسظمب الأ 

 ىع الجراسات الدابقة الستعمقة بالسػضػع بالمغة العخبية كسا يمي:أ عخض ضتع س     
 (2022دراسة بدخة فاطسة الدىخاء وحجاد مشيخ وخالج راضية ) -1

ىجفت ىحه الجراسة الى معخفة دكر تكشػلػجيا السعمػمات كالاتراؿ في تجعيع إدارة معخفة الدبػف كاسقاط      
ىجاؼ الجراسة أ مغ خلاؿ دراسة حالة فشجؽ الغداؿ الحىبي بالػادؼ، كلتحقضق  الػاقعلسفاـيع الشطخية عمى ه احى

استسارة استبياف عمى عضشة مغ  30تع تػزيع ك ، تع اعجاد استبياف مػجو لعساؿ فشجؽ الغداؿ الحىبي بالػادؼ
تع جسع البيانات بػاسصة ك ة الحالة، اعتسجت الجراسة عمى السشيج الػصفي التحمضمي كمشيج دراسك العاممضغ، 

لاختبار صحة فخضيات الجراسة.  spssأدكات الاستبياف كالػثائق كالسلاحطة، كتع تحمضميا بػاسصة بخنامج 
 1تػصمت الجراسة الى نتائج أىسيا:ك 

  لايػجج أثخ ذك دلالة إحرائية لتكشػلػجيا السعمػمات كالاتراؿ في تجعيع إدارة معخفة الدبػف في
 ؛دة محل الجراسةالسؤس

  لتكشػلػجيا السعمػمات كالاتراؿ في تجعيع  0005يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالة
 .السعخفة حػؿ الدبػف بفشجؽ الغداؿ الحىبي بالػادؼ

  (2022وخمفاوي )دراسة نؾرة عايجة  -2
حج أىع السػاضيع أصخة ك أىع السفاـيع التدػيؿية السعا أحجالجراسة الى تدميط الزػء عمى  ىحه سعت     

التي تعج مغ أىع الأنطسة في التعامل مع بيانات كمعخفة  ،التي تدتحق الجراسة كىي إدارة معخفة الدبػف 
بأىسية الدبػف  كميسةالدبػف خاصة في أكج ثػرة السعمػمات كالاترالات كالدضخ نحػ تبشي اقتراد السعخفة 

 خ.في الػقت الحاض
                                                           

شؾلؾجيا السعمؾمات والاترال في تجعيؼ إدارة معخفة بالدبؾن دراسة حالة فشجق الغدال " دور تك،بدخة فاشسة الدىخة كآخخكف  1
"، محكخة ماستخ، تخرز تدػيق فشجقي كسياحي، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدضضخ، جامعة الحىبي بالؾادي

 .2021/2022الذيضج حسو لخزخ الػادؼ،
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كقج تػصمت مغ خلاؿ عمى السشيج الػصفي التحمضمي كمشيج دراسة الحالة،  الجراسة ىحه قج اعتسجتك     
استبانة عمى مػضفي الػكالات التجارية لسؤسدة اترالات الجدائخ بػلاية عضغ الجفمى، إلى  50تػزيع 

 :1مجسػعة مغ الشتائج أىسيا
ثبت مكانة الدبػف ضسغ يعتبخ بعج السعخفة حػؿ الدبػف أكثخ الأبعاد تأثضخا في الاحتفاظ بالدبػف ما ي -

  .العسميات كالأنذصة التدػيؿية السعاصخة
 .) 2022دراسة نجاح بؾلجان ) -3

ىحه الجراسة الى تدميط الزػء عمى مجػ اىتساـ البشػؾ في الجدائخ بتصبضق إدارة معخفة الدبػف  ىجفت     
سعخفة مغ الدبػف كأخضخا السعخفة سعخفة لمدبػف، كالالالدبػف ك  سعخفة حػؿال :مغ خلاؿ اعتساد الأبعاد الأربعة 

مغ الدبػف لمدبػف، كحتى تتسكغ مغ إدارة ىحه الابعاد بفاعمية لابج مغ كتػفضخ الستصمبات الأساسية لشجاح 
تصبيقيا كالستسثمة في الثقافة التشطيسية، التعاكف الػضيفي الجاخمي، الأنطسة الادارية الجاعسة، التعاكف مع 

بتحمضل أثخ متصمبات إدارة  قامت الجراسةجية الجاعسة. كلأجل تحقضق ىحا اليجؼ الدبائغ، الأنطسة التكشػلػ 
معخفة الدبػف الخسدة عمى تصبضق الأبعاد الأربعة لإدارة معخفة الدبػف في البشػؾ الجدائخية مغ خلاؿ دراسة 

 .استبياف عمى السػضفضغ العاممضغ فضيا 400استصلاعية تسثمت في تػزيع 
أف البشػؾ تيتع بتصبضق إدارة معخفة الدبػف كسا انيا تحخص عمى تبشي الستصمبات الى  الجراسة كخمرت     

لكغ بجرجات متفاكتة، كسا تػصمت الى ككجػد علاقة تأثضخ إيجابية بضغ متصمبات إدارة  الأساسية لتصبيقو
 ؛2معخفة الدبػف كأبعاد معخفة الدبػف 

 .(2021)يؾسف  وبؾكجرون دراسة أكجؾت ىاجخ  -4
ت ىحه الجراسة إلى التعخؼ عمى تأثضخ إدارة معخفة الدبػف الالكتخكنية عمى مدتػػ الشسط الادراكي ىجف     

لمدبػف، كلأجل تحقضق أىجاؼ الجراسة، تع ترسيع قائسة استقراء كتػزيعيا عمى عضشة غضخ عذػائية مغ زبائغ 
مغ الأسالضب الإحرائية  عجد متعامل، كقج تع استخجاـ 403مؤسدة الاترالات مػبميذ البالغ عجدىع عجدا 

  :3كتػصمت الجراسة إلى
                                                           

-إدارة معخفة الدبؾن مؽ خلال تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترال في الاحتفاظ بالدبؾن أىسية نػرة عايجة، حكيع خمفاكؼ،"  1
 .2022، 1، ع16"، مجمة دراسات اقترادية، مجدراسة ميجانية

مجمة  ،مداىسة متظمبات غجارة معخفة الدبؾن في نجاح تظبيق أبعاد معخفة الدبؾن في البشؾك الجدائخية"نجاح بػلجاف،"  2
 .2022، ديدسبخ2، ع6لتجارة، مجنساء للاقتراد كا

تأثيخ إدارة معخفة الدبؾن الالكتخونية عمى الشسط الادراكي لمدبؾن دراسة حالة مؤسدة أكجػت ىاجخ ، بػ كجركف يػسف، " 3
 .2021، 1، ع11"، مجمة الابجاع، مجالاترالات الخمؾية مؾبيميذ
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عميو يجب عمى ك ( لمستغضخ السدتقل كالتابع، 0.05كجػد أثخ ذك دلالة إحرائية عشج مدتػػ السعشػية ) -
 .السؤسدة الاىتساـ بإدارة معخفة الدبػف الالكتخكنية لكدب زبائشيا

 .) 2019مشاصخية ) ورشيجدراسة خجيجة قظاي  -5
الجراسة إلى اختبار العلاقة بضغ إدارة معخفة الدبػف كالتػجو بالدبائغ مغ حضث الأثخ السباشخ ىجفت ىحه      

ككحلظ دكر الػسيط لإدارة معخفة الدبػف بضغ الػكالات التجارية  ،لإدارة معخفة الدبػف عمى تػجو بالدبائغ
العاممضغ في الػكالات التجارية عمى السجيخيغ كرؤساء الأقداـ  استبانة 40حضث تع تػزيع  بالدبائغ،تػجو الك 

كتع اختبار الفخضيات البحث بالاعتساد عمى نسػذج الانحجار  ككالات.مغ خلاؿ عضشة مقرػدة في خسذ 
السجعػ  spss باستخجاـ بخنامج -كتحمضل السدار  السباشخ،الستعجد لمتحقق مغ الأثخ  كالانحجارالبديط 

أضيخت نتائج الجراسة كجػد أثخ معشػؼ عالي عمى التػجو ك . الاجتساعيةببخنامج الخزمة الإحرائية لمعمػـ 
كسا أكجت الشتائج أف ىشاؾ دكراً ميساً لإدارة معخفة الدبػف كستغضخ كسيط  لمدبػف،بالدبائغ مغ قبل السعخفة 

 ؛1كرقمة بضغ الػكالات التجارية كالتػجو بالدبائغ في السؤسدة اترالات الجدائخ
 .(2019دراسة محمد بؾزيجاوي ) -6

ىجفت ىحه الجراسة الى تػضيح كدراسة السداىسات السختمفة لإدارة السعخفة لعسمياتيا كمبادراتيا      
كمتصمباتيا في بشاء صػرة متسضدة لمسؤسدة، مغ خلاؿ التأثضخ في مختكداتيا الأساسية كالتي تتسثل حدب ىحه 

ػصفي التحمضمي في الجانب الشطخؼ كمشيج تع اتباع السشيج الك الجراسة في الأداء الستسضد كالعلاقات الجضجة، 
تع ك دراسة الحالة في الجانب التصبيقي حضث تع تػزيع استبيانضغ عمى الذخكات دجضدؼ اكريجك مػبضميذ، 

 تحمضل البيانات بالبخنامج الاحرائي 
 2تػصمت ىحه الجراسة الى جسمة مغ الشتائج أىسيا:ك      

ئغ خجمات الياتف السحسػؿ، تختكد عمى نقاط قػػ مؤسدة مػبضميذ برػرة مقبػلة لجػ زبا تحطى -
 ؛الجضجة كالتغصية الستسضدة كالأسعار

مؤسدة جضدؼ برػرة مقبػلة لجػ زبائغ خجمات الياتف السحسػؿ، مغ بضغ نقاط قػتيا الأسعار  تحطى -
 ؛السلائسة كالتغصية الجضجة الستسضدة، كجػدة خجماتيا عسػما كخجمة الأنتخنت كالعخكض التخكيجية

                                                           
 خجيجة قصاؼ ، رشضج مشاصخية، مخجع سبق ذكخه. 1

مداىسة إدارة السعخفة في بشاء صؾرة السؤسدة دراسة حالة مؤسدات الياتف الشقال )مؾبيميذ، جيدي، ؼ، "محمد بػزيجاك 2 
أشخكحة دكتػراه، قدع عمػـ التدضضخ تخرز تدضخ السػارد البذخية، كميو العػـ الاقترادية كالعمػـ التجارية كعمػـ  "،اوريجو(

 .2019/2020، 3التدضضخ، جامعة الجدائخ
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مؤسدة اكريجك برػرة مقبػلة لجػ زبائغ خجمات الياتف السحسػؿ، تختكد عمى نقاط قػة  حطىت -
 .يةكالأسعار الجضجة كالخجمات ذات الجػدة العالية، كخجمة الأنتخنت الستسضدة كالعخكض التخكيج

  .(2017دراسة بؽ حسؾ نجاة ) -7
الاعساؿ كما كاقع تصبضق ىحه السعخفة  ىجفت ىحه الجراسة الى تحجيج أىسية معخفة الدبػف في مشطسات     

استبياف عمى عساؿ شخكة كػنجكر مغ مرمحة  50حضث تع تػزيع في مؤسدة كػنجكر ببخج بػعخيخيج، 
 :1كضيخت ىحه الجراسة جسمة مغ الشتائج أىسيا (spss)التدػيق كالسبيعات كتع تحمضل الشتائج بػاسصة بخنامج 

  ؛لسؤسدة بحث كمسا زاد ىحا التصبضق زاد تسضد السؤسدةىشاؾ أثخ لتصبضق معخفة الدبػف كتسضد ا -
 .مغ مرادر مختمفة ازبائشيتيتع مؤسدة كػنجكر بسعخفة الدبػف كتجسع كل السعمػمات عغ  -
  (.2015دراسة أحسج عبج العديد يؾنذ خالج عمى ) -8

التػجو بالدبائغ، قة بضغ الأثخ الػسيط لإدارة معخفة الدبػف في العلا اختبارىجفت ىحه الجراسة إلى      
( مدتجضباً مغ 165الأكلػيات التشافدية في البشػؾ التجارية الأردنية، أما عضشة الجراسة فتكػنت مغ ) كتحقضق

عمى مرجريغ رئيدضغ لجسع السعمػمات كالبيانات  الجراسة ت ىحهمجيخؼ ثسانية بشػؾ تجارية أردنية، كقج اعتسج
الخصي البديط،  الانحجارالفخضيات باستخجاـ تحمضل  اختبار، كسا تع ىسا البيانات الأكلية كالبيانات الثانػية

 :2الستعجد، كتحمضل السدار، كتػصمت الجراسة إلى عجد مغ الشتائج أبخزىا عمى الشحػ الآتي الانحجاركتحمضل 
 السعخفة، نذخ السعخفة، اكتدابكجػد تأثضخ ذؼ دلالة إحرائية لمتػجو بالدبائغ في إدارة معخفة الدبػف  -

 ؛(a≤0.05)  مذاركة السعخفة، كتصبضق السعخفة في البشػؾ التجارية الأردنية، عشج مدتػػ دلالة
الدخعة،  الاستجابةكجػد تأثضخ ذؼ دلالة إحرائية لمتػجو بالدبائغ في تحقضق الأكلػيات التشافدية ) -

 ؛(a≤0.05)ة الجػدة، السخكنة، كفاعمية التكمفة في البشػؾ التجارية الأردنية، عشج مدتػػ دلال
 السعخفة، نذخ السعخفة، مذاركة اكتدابكجػد تأثضخ ذؼ دلالة إحرائية لإدارة معخفة الدبػف مجتسعة  -

 السعخفة كتصبضق السعخفة في تحقضق الأكلػيات التشافدية في البشػؾ التجارية الأردنية، عشج مدتػػ دلالة
(a≤0.05). 

                                                           
أثخ معخفة الدبؾن عمى تسيد مشغسات الاعسال دراسة لؾاقع اىتسام مؤسدة كؾنجور بسعخفة الدبؾن وأثخىا اة،" بغ حسػ نج 1

 .2017، سشة 16، ع 10"، مجمة الاقتراد الججيج، مج عمى تسيدىا
لدبائؽ وتحقيق دراسة الأثخ الؾسيط لإدارة معخفة الدبؾن في العلاقة بيؽ التؾجو بااحسج عبج العديد،  يػنذ خالج عمي،"  2

"، محكخة ماجدتضخ، قدع إدارة الاعساؿ، كمية الاعساؿ، جامعة الذخؽ الأكسط، الأولؾيات التشافدية في البشؾك التجارية الأردنية
 .2015الأردف، أيار/ مايػ -عساف
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 ػف كستغضخ كسيط في العلاقة بضغ التػجو بالدبائغكجػد تأثضخ ذؼ دلالة إحرائية لإدارة معخفة الدب  -
 .(a≤0.05)كتحقضق الأكلػيات التشافدية في البشػؾ التجارية الأردنية، عشج مدتػػ دلالة 

 الأجشبية بالمغةالجراسات : السظمب الثاني
 :بالسػضػع بالمغة الأجشبية، كالتفرضل فضيا في التالي ةعخض ىحا السصمب الجراسات الذبضييس     
 Zaidi an (2017 )دراسة  -1
 ضل الجكرقجرة الابتكار لمقصاع الخاص بزفاؼ باكدتاف في  عمى  c k mىجفت ىحه الجراسة الى تأثضخ      

مػضف  400السعتجؿ لمييكل التشطيسي، كلسعالجة ىحه الإشكالية لجات الجراسة الى اختيار عضشة تتكػف مغ 
لجسع البيانات  الاستبياف كأداة اعتسجت ىحه الجراسة عمى أداة  باكدتاف، كاقج-بالبشظ الخاصة بجشػب الشجاب

ف إدارة معارؼ الدبائغ أ 1كخمرت الجراسة الى العجيج مغ الشتائج نحكخ مشيا: ،spssكتحمضميا بػاسصة 
)السعخفة مغ الدبائغ، السعخفة عغ الدبائغ، السعخفة لمدبػف( ليا تأثضخ إيجابي عمى القجرة عمى الابتكار 

 .كار، الدخعة كجػدة الابتكار( مع الجكر السعتجؿ لمييكل التشطيسي)الابت
 (2015) خخون آو  NARGES CHARIFI TEHRANIدراسة  -2
ىجفت ىحه الجراسة الى تقضيع العلاقة بضغ إدارة معارؼ الدبائغ كإدارة علاقات الدبائغ مع الابتكار      

زبائغ انتاج كتػزيع  451ية شبؿية تتكػف مغ التشطيسي، كلسعالجة ىحه الإشكالية تع اختيار عضشة عذػائ
مشتجات البخكتضغ في محافطة أصفياف، كقج اعتسجت ىحه الجراسة عمى أداة الاستبياف كأداة لجسع البيانات 

 2، كخمرت ىحه الجراسة الى العجيج مغ الشتائج نحكخ مشيا:SPSSكتحمضميا بػاسصة بخنامج 
الدبائغ كإدارة علاقات العسلاء كإدارة معارؼ الدبائغ كالابتكار كجػد علاقة ذات دلالة إحرائية بضغ كلاء  -

 ؛التشطيسي
أكثخ الستغضخات تأثضخا عمى كلاء الدبائغ ىػ الابتكار التشطيسي، كيميو إدارة معارؼ الدبائغ، كفي الأخضخ  -

 ؛إدارة علاقات الدبائغ

                                                           
1
 ZAIDI AN, CUSTOMER KNOWLEDGE MANAGEMENT C K M AS A PRODECTER OF INNOVATION 

CAPABILITIY WITH THE MODERAING, ROLE OF ORGANIZATIONAL, ARABIAN JOURNAL OF 

BUSNISSESAND MANAGEMENT REVIEW, 2017. 
2
 NARGES CHARIFI TEHRANI, THE ROLATIONSHIP BETWEN CUSTOMER KNOWLEDGE 

MANAGEMENT, CUSTOMER ROLATIONSHIP WITH ORDANIZATIONAL INNOVATION AND 

CUSTOMER LOYALTY, INTERNATIONAL JOURNAL IF BUSNISSES AND MANAGEMENT 

INNOVATION, ISLAMIC AZAD UNIVERSITY, IRAN, 2015. 
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ع لمذخكة مغ استصاعت أؼ مؤسدة اجخاء أفكار كابجا  إذاالسعخفة ىي مرجر للابتكار،  -
مرجرىا)الدبائغ(، يسكغ اف يحجث الابتكار عغ شخيق تخاكع السعخفة مغ خلاؿ تحمضل كنسحجة ىحه 

 .السرادر لإدارة معارؼ الدبائغ
 ALIREZA NODHI AND AFRIAN AZAM (2014)دراسة  -3
لخاصة في شيخاف، إدارة معخفة الدبائغ عمى كلاء الدبائغ في البشػؾ ا أثخىجفت ىحه الجراسة الى اختبار      

استسارة عمى مجيخؼ كزبائغ البشػؾ،  450كلسعالجة ىحه الإشكالية لجأت الجراسة الى اختيار عضشة تتكػف مغ 
كمغ أبخز الشتائج  SPSSكاستخجمت ىحه الجراسة أداة الاستبياف كأداة لجسع البيانات كتحمضميا بػاسصة اؿ 

 1التي تحرمت عمضيا ىحه الجراسة ما يمي:
 .عارؼ الدبائغ ليا تأثضخ عمى كلاء الدبػف إدارة م -

  :ANNE P MASSEY  (2008)دراسة  -4
حضت حاكلت ىحه  KNOWLEDGE MANAGEMENTكىي مقالة نذخت في كتاب جساعي بعشػاف      

لخؤية شاممة حػؿ مداىسة السعخفة التشطيسية في العػامل السؤثخة في الأداء كسا قجمت  إشارالجراسة تصػيخ 
ف السؤسدات أصػات تداعج كتػجو السؤسدات الى تبشي مبادرات إدارة السعخفة كأكضحت مغ الخسمدمة 

 .2الشاجحة تدعى الى تحدضغ الأداء مغ خلاؿ الاستفادة مغ الأصػؿ السعخؼية عمى نحػ أكثخ فعالية
 :بعشؾان RUSSELL ALBRATT (1989)دراسة  -5

 " h orp awwen A  n  Ar  newnea  oaaar aaoaararo  wen ree"  

كتعتبخ مغ أكائل ،  JOURNAL OF MERKETING MANAGEMENTكىي مقالة نذخت في دكرية      
الجراسات التي تشاكلت مفيػـ صػرة السؤسدة بالبحث السعسق، حضث حاكلت ىحه الجراسة تحجيج الاختلافات 

فيسيا حاكلت دمجيا  بضغ السفاـيع الثلاثة كىي فمدفة السؤسدة، ىػية السؤسدة، صػرة السؤسدة، كمغ ثع بعج
 3في نسػذج مفاـيسي يذخح عسمية إدارة صػرة السؤسدة.

 ، بعشؾان:Pierre SAULAIS  (2013) دراسة -6
 "hwwno a ono ir na are ono ire  nooaoeeao re c na i n o ro aonorl ooile eorn ir Aal r 

 e&a o"o & ire rewre e r  c na wnaooào a ono ir na i n o" p2013 pSoreer PhrrhiP  

                                                           
1
 ALIREZA NODHI AND AFRIAN AZAM, ANALYSIS OF IMPACT OF CUSTOMER KNOWLEDGE 

MANAGEMENT ON CUSTOMER LOYALTY, MASTER OF ARTS IN BUSINESS MANAGEMENT, 

ISLAMIC AZAD UNIVERSITY, TEHRAN, 2014. 

 بػزيجاكؼ محمد، مخجع سبق ذكخه. 2
 
3

 .المرجع الساتق
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، ('yréi'n éti revinU-enn rev   rr)يدػف" االجراسة البحثية، مغ جامعة "إيفخؼ فاؿ د ىحه أخحت     
الجراسة إلى إضيار  ىحه الرشاعة التكشػلػجيا الستصػرة كجراسة حالة، كتيجؼ أثخك لػجيادكتػراه في تكشػلػجيا 

كبضغ الابتكار كالإبجاع كتػلضج الأفكار مغ جية أخخػ، كذلظ مغ  الارتباط بضغ إدارة السعخفة كإدارتيا مغ جية،
خلاؿ تغضضخ الثقافة التشطيسية لمسؤسدة، كنجع ىحا الأخضخ ضسغ العسميات الجاخمية كالتي تخخج مغ مشتجات 

و، كإنسا يقػـ عمى تغضضخ ت، مشيا أف الابتكار ليذ ىجفا في حج ذا1ميسةكخجمات مؿيسة، كتػصل إلى نتائج 
عخفة الحالية مغ خلاؿ تججيجىا لترسيسيا كخمق معخفة ججيجة في شكل حمقة غضخ مشتيية، الذيء الحؼ الس

يؤدؼ إلى التخاكع السعخفي، أيزا حث عمى الاستعانة بالجراسات الأكاديسية كتصبيقيا عمى أرض السضجاف 
ي كنذخ الثقافة التشطيسية لاسيسا في قصاع الرشاعة الحؼ يسثل بدخعتو في التصػر مغ خلاؿ التعمع التشطيس

 الجاعسة لمسعخفة كالإبجاع كخمق الأفكار الخالقة كمغ ثع الابتكار.
 بعشؾان:   2013دراسة صبيحة حجخي  -7

"ra are ono ire  nooaoeeao reo il  no rw  c noawwno a ono al eroo iolor ooe o l ono 

wl0no lr: rr :noeron i&aonoan Sh:h" p2013p  

مفاـيع أساسية حػؿ إدارة السعخفة كعسمياتيا باعتبارىا أضحت أساس العسل لجراسة ىحه الجراسة  تىجف     
الػاقع في  AMAMالخئيدي في قصاع الشدكة، لتشتقل مغ السفيػـ إلى التصبضق عمى مدتػػ السجمذ الإقميسي 

إدارة السعخفة في ىحه الجشػب الذخقي لفخندا كجراسة حالة تتػصل مغ خلاليا إلى إبخاز تحجيات تصبضق 
الأبعاد كتحجيج نقاط القػة كالزعف كعػامل التحدضغ، كشالبت السؤسدات السدتفادة القرػػ كالسثمى مغ 

 .2مػاردىا البذخية كتجشب فاقجىا مع مخكر الػقت
 وجو الاستفادةأ وتحجيج وتسييد الجراسة الحاليةالجراسات الدابقة تمخيص  السظمب الثالث:

ج يحجضتع تكسا س الحالية الجراسةتسضضد ك الجراسات الدابقة  تخميزخؽ في ىحا السصمب الى سضتع التص     
 أكجو الاستفادة مغ ىاتو الجراسات.

 
 
 

                                                           
، مداىسة تظبيقات إدارة السعخفة في تعديد السيدة التشافدية في البشؾك الجدائخية دراسة عيشة مؽ البشؾك"، "عسخ آسيا بغ 1

-3رادية كالتجارية كعمػـ التدضضخ، جامعة الجدائخأشخكحة دكتػراه فخع تدػيق العسميات السالية كالسرخؼية، كمية العمػـ الاقت
يع شضبػط سمصاف،    .2019/2020إبخاـ

 .السخجع الدابق 2
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 جراسات الدابقة   التمخيص :  1_1رقؼ  ججولال                           
 العيشة الأداة السشيج اليجف الستغيخات الباحث

لػجيا السعمػمات تكشػ  بدخة فاشسة الدىخاء
كالاتراؿ/ إدارة 

 معخفة الدبػف 

معخفػػػػػػػػػة دكر تكشػلػجيػػػػػػػػػا 
السعمػمات كالاتراؿ فػي 
 تجعيع إدارة معخفة الدبػف 

الػصفي 
التحمضمي/ دراسة 

 الحالة

 30حجع العضشة  الاستبياف

حكػػػػػػػػػػيع نػػػػػػػػػػػرة عايػػػػػػػػػػجة ك 
 خمفاكؼ 

 أكثػػخالتػصػػل إلػػى نتػػائج  إدارة معخفة الدبػف 
كاقعيػػػػػػػػػػػة تؤخػػػػػػػػػػػح بعػػػػػػػػػػػضغ 

ر مػػػػػػػػػػػػغ قبػػػػػػػػػػػػل الاعتبػػػػػػػػػػػػا
السؤسدػػػات الخجميػػػة فػػػي 
كيؽية التعامل مػع بيانػات 

فػػػػػػي  كاسػػػػػػتغلالياالدبػػػػػػف 
 الاحتفاظ بالدبػف 

الػصفي 
التحمضمي/ دراسة 

 الحالة

 50حجع العضشة  الاستبياف

/ إدارة معخفػػػػػػة الدبػػػػػػػف  نجاح بػلجاف
تكشػلػجيػػػػا السعمػمػػػػات 
كالاترػػػػػالات احتفػػػػػاظ 

 بالدبػف 

معخفة مجػ اىتساـ 
ئخ بتشسية البشػؾ في الجدا

 إدارة معخفة الدبػف 

الػصفي 
التحمضمي/ دراسة 

 الحالة

حجع العضشة  الاستبياف
400 

ىاجخ أكجػت كيػسف 
 بػكجركف 

إدارة السعخفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
الالكتخكنيػػػػػػػػػػػػة حػػػػػػػػػػػػػؿ 
الدبػػػػف/ إدارة السعخفػػػة 
الالكتخكنيػػػػػػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػػػػػػغ 
الدبػػػػف/ إدارة السعخفػػػة 
الالكتخكنيػػػػػػػة لمدبػػػػػػػػف/ 
تػػػػػػػػػػػػػفضخ السعمػمػػػػػػػػػػػػات 

 لمدبػف 

خ إدارة معخفػػػػة مػػػػجػ تػػػػأثض
معخفة الدبػف الالكتخكنيػة 
عمػػػػػػػػػى مدػػػػػػػػػتػػ الػػػػػػػػػشسط 

 الادراكي لمدبػف 

عضشة عذػائية  الاستبياف /
 مغ الدبائغ

خجيجػػػػػػة قصػػػػػػاؼ كرشػػػػػػضج 
 مشاصخية

إدارة معخفة الدبػف/ 
 التػجو بالدبائغ

تحمضل العلاقة بضغ إدارة 
معخفة الدبػف كالتػجو 

 بالدبائغ

التحمضمي 
الػصفي/ دراسة 

 الحالة

 40حجع العضشة  الاستبياف

إدارة السعخفة/صػػػػػػػػػػػػػرة  محمد بػزيجاكؼ 
 السؤسدة

معخفػػػػػػػػػػػػػػػة السدػػػػػػػػػػػػػػػاىسات 
السختمفػػػػػة لإدارة السعخفػػػػػة 
كمبادراتيا كمتصمباتيا فػي 

 بشاء صػرة السؤسدة

تحمضمي الػصفي/ 
 دراسة الحالة

ضغ استبيان
مختمفضغ كل 
كاحج مػجو 

 لفئة معضشة

عضشتضغ 
 عذػائضتضغ

 50حجع العضشة  الاستبيافالتحمضمي فػػػػػػػػػة أىسيػػػػػػػػػة معخفػػػػػػػػػة معخ  معخفة الدبػف  بغ حسػ نجاة
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الدبػػػػػػػػػف فػػػػػػػػي مشطسػػػػػػػػات 
 الاعساؿ

الػصفي/ دراسة 
 الحالة

احسػػج عبػػج العديػػد يػػػنذ 
 خالج عمى

إدارة معخفػػػػػػة الدبػػػػػػػف/ 
التػجو بالدبائغ/ السضدة 

 التشافدية

اختبػػػػػػػار الأثػػػػػػػخ الػسػػػػػػػيط 
لإدارة معخفػػػة الدبػػػػف فػػػي 
العلاقػػػػػػػػػة بػػػػػػػػػضغ التػجػػػػػػػػػو 

 السضػػػػػدة بالدبػػػػػائغ كتحقضػػػػػق
 لتشافديةا

مرػػػػػػجريغ لجسػػػػػػع 
السعمػمػػػػػػػات ىسػػػػػػػا 
البيانػػػػػػات الأكليػػػػػػة 

 كالبيانات الثانػية

حجع العضشة  لاستبيافا
165 

إدارة معخفػػػػة الدبػػػػػف /  nd a  deدراسة 
 الإبتكار

دراسػػة تػػأثضخ إدارة معخفػػػة 
قجرة الإبتكار الدبػف عمى 

لمقصػػاع الخػػاص بزػػفاؼ 
فػػػي ضػػػل الػػػجكر باكدػػػتاف 

 تشطيسيالسعتجؿ لمييكل ال

حجع العضشة  الإستبيان /
400 

 NARGESدراسػػػػة 
CHARIFI 

TEHRANI كاخخكف 

إدارة معػػػارؼ الدبػػػائغ/ 
 إدارة علاقات الدبائغ

تقضػػػػػيع العلاقػػػػػة بػػػػػضغ إدارة 
معػػػػػػػػػارؼ الدبػػػػػػػػػائغ كإدارة 

 علاقات الدبائغ 

حجع العضشة  الإستبيان /
451 

 ALIREZAدراسػػػػة 
NODHI AND 

AFRIAN AZAM 

/  إدارة معخفػػػة الدبػػػائغ
 كلاء الدبائغ 

إختبػػػػار أثػػػػخ إدارة معخفػػػػة 
 الدبائغ عمى كلاء الدبائغ

حجع العضشة  الإستبيان /
450 

 ANNE Pدراسػػػة 
MASSEY 

تصػػػػػػػػػػيخ إشػػػػػػػػػار لخؤيػػػػػػػػػة  السعخفة التشطيسية
شػػػػػػػاممة حػػػػػػػػؿ مدػػػػػػػاىسة 
السعخفػػػػػػة التشطيسيػػػػػػة فػػػػػػي 
العػامػػػػػػػػػل السػػػػػػػػػؤثخة فػػػػػػػػػي 

 الاداء

/ / / 

 RUSSELLدراسػػػة 
ALBRATT 

جيػػػػػػج اإختلافػػػػػػات بػػػػػػضغ تح صػرة السؤسدة
فمدػػػػػفة السفػػػػػاـيع الثلاثػػػػػة 

السؤسدػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة، ىػيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
 السؤسدػػػػػػػػػػػػػػػػػػة، صػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرة

 السؤسدة

/ / / 

 Pierreدراسػػػػػػػة 
SAULAIS 

إدارة السعخفة / الابجاع 
كالابتكػػػػػػػػػػػار/ الثقافػػػػػػػػػػػة 

 التشطيسية

إضيار الإرتباط بػضغ إدارة 
مغ جية  السعخفة كإدارتيا

 كبضغ الإبتكار كالإبجاع

/ / / 

 / / / التشقػػػػػػػػػػل مػػػػػػػػػػغ السفيػػػػػػػػػػػـارة السعخفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة إد صبيحة حجخؼ دراسة 
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التصبضػق  الػى إدارةالسعخفة كعسمياتيا
السجمػػػػػػذ  مدػػػػػػتػػ عمػػػػػػى 

 PACAالاقميسي 
 بشاء عمى الجراسات الدابقة  الظالباتالسرجر: مؽ اعجاد 

 ما يسيد الجراسة الحالية عؽ الجراسات الدابقة:
 تتسضد الجراسة الحالية عغ الجراسات الدابقة بسا يمي:     
  مداىسة إدارة معخفة الدبػف الالكتخكنية في تشسية صػرة إيجابية معخفة ىجفت الجراسة الحالية الى

 ىجاؼ الجراسات الدابقة؛أ ذىشية عمى خلاؼ 
  متغضخ إدارة معخفة الدبػف الالكتخكنية بالرػرة الحىشية عمى خلاؼ الجراسات الدابقة الجراسة ربصت

 مدتقمة أخخػ؛ التي ربصت الستغضخ التابع بستغضخات
  دراسة مػضػع الجراسة في بضئة كفي زماف كفي كقت مختمف عغ الجراسات الدابقة كىحا ما قج يعدز

 حجاثة السػضػع كالحرػؿ عمى نتائج أعسق؛
 .يختمف مجتسع كعضشة الجراسة الحالية عغ الجراسات الدابقة الأخخػ 

  أوجو الاستفادة مؽ الجراسات الدابقة في الجراسة الحالية:
 تست الاستفادة مغ الجراسات الدابقة في الجػانب التالية:     
 مسا ساعج بالشطخ  ،إثخاء الجراسة بكثضخ مغ السعمػمات حػؿ الستغضخات التي ارتبصت بسػضػع الجراسة

 خخ؛آالى دراسة السػضػع مغ زاكية أخخػ كربصو بستغضخ 
  شا دراسة أخخػ تشاكلت مذكمة حج عمسعمى إيجاد مبخرات لرياغة مذكمة الجراسة حضث لع نجج

 الجراسة الحالية؛
 .تحجيج السشيج كالأدكات السدتخجمة في الجراسة الحالية 
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 خلاصة الفرل الأول
الشطخؼ كالسفاـيسي لمجراسة، حضث تصخؽ إلى مفيػـ إدارة معخفة الدبػف  الإشار الفرل تحجيجىحا  تع في     

باعتبارىا أحج الأدكات الحجيثة التي  Customer Knowledge Management - CKM)الإلكتخكنية 
جسع كتحمضل كاستخجاـ السعخفة الستعمقة بالدبائغ تداىع في تعديد العلاقة بضغ السؤسدة كزبائشيا، مغ خلاؿ 

(. كتداعج ىحه الإدارة في KMداخل السؤسدة، كذلظ مغ خلاؿ تصبضق أدكات كإجخاءات إدارة السعخفة )
سؤسدة كزبائشيا عبخ فيع احتياجاتيع كتػقعاتيع، مسا يديع في تقجيع مشتجات كخجمات تحدضغ العلاقة بضغ ال

تمبي رغباتيع كتعدز كلائيع. كتعتسج ىحه الإدارة عمى أدكات مثل كسائل التػاصل الاجتساعي "فايدبػؾ، اكذ، 
كتمقي معمػمات دؾيقة  لتػفضخات، كالسػقع الإلكتخكني لمسؤسدة تيظ تػؾ، ...الخ، البخيج الإلكتخكني، السشتجي

كسا تع عخض السفاـيع الأساسية ذات الرمة مثل الدبػف، أنػاع الدبائغ، كأبعاد كتحدضغ التفاعل مع الدبائغ. 
 دبػف(.الإدارة معخفة الدبػف )السعخفة حػؿ، عغ، مغ 

لسكػنات، إلى مفيػـ الرػرة الحىشية مغ حضث الشذأة، التعخيف، الأىسية، الخرائز، ا كحلظثع تصخؽ      
 . كالعػامل السؤثخة فضيا

 كإدارتيا كسا تع تشاكؿ الجراسات الدابقة ذات الرمة بالسػضػع، كالتي أبخزت العلاقة بضغ السعخفة     
 كالرػرة الحىشية، سػاء عمى السدتػػ العخبي أك الأجشبي، ما يعدز مغ أىسية مػضػع الجراسة.
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 :تسييج الفرل الثاني

 كالرػرةة الإلكتخكني الدبػف  إدارة معخفةتصخؽ في الفرل الأكؿ إلى الجدء الشطخؼ الحؼ تشاكؿ ال ما تعبعج
عمػػى الجانػػب التصبيقػػي مػػغ خػػلاؿ دراسػػة معخفػػة إسػػقاط الجانػػب الشطػػخؼ ىػػحا الفرػػل  حاكؿيلمسؤسّدػػة، سػػ ىشيػػةالح

بجأ بػالتعخيف بالسؤسدػة محػل ضسػك دة، لمسؤسّ الرػرة الحىشية أثخه في تحدضغ ك الإلكتخكنية إدارة معخفة الدبػف كاقع 
 مػػغ ثػػع مشاقذػػة نتػػائج الجراسػػة السضجانيػػةك ، بػػػلايتي الػػػادؼ كالسغضػػخ" السجيخيػػة العسميػػة لاترػػالات الجدائػػخ"الجراسػػة 

 كالتالي:  مبحثضغ ا الفرلحتشاكؿ ىضسك  ،كاختبار الفخضيات
 كالسغضخ مية بالػادؼنبحة عامة عغ مجسع إترالات الجدائخ كمجيخيتيا العس السبحث الأكؿ:
 السشيجية كالأدكات كنتائج الجراسة السضجانية كإختبار الفخضيات السبحث الثاني:
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 ومديريتها العملية بالوادي والمغير نبحة عامة عؽ مجسع اترالات الجدائخ الأول:السبحث 

 نبحة عؽ مجسع اترالات الجدائخ الأول:السظمب 
  :1كالتالي شبحة عغ مجسع اترالات الجدائخيسكغ التصخؽ ل     

، كالاترػػاؿكعيػػا مشيػػا بالتحػػجيات التػػي يفخضػػيا التصػػػر السػػحىل الحاصػػل فػػي تكشػلػجيػػات الإعػػلاـ      
 .كالسػاصلاتبإصلاحات عسيقة في قصاع البخيج  1999باشخت الجكلة الجدائخية مشح سشة 

 .2000شيخ أكت  ف ججيج لمقصاع فيتجدجت ىحه الإصلاحات في سغ قانػ  كقج
الفرػػل بػػضغ نذػػاشي  ككػػخس كالسػاصػػلات جػػاء ىػػحا القػػانػف لإنيػػاء احتكػػار الجكلػػػة عمػػػى نذاشػػػات البخيػػػج

 الذبكات. كتدضضخ كاستغلاؿالتشطيع 
، أحػجىسا يتكفػل بالشذػاشات كمتعػاممضغ كمالياليحا السبجأ، تع إنذاء سمصة ضبط مدتقمة إداريا  كتصبيقا   

بالاترػػالات مسثمػة فػػي "اترػػالات  الجدائػػخ "كثانضيسػافػػي مؤسدػػة" بخيػج  البخيجيػػة متسثمػةالساليػة  كالخػػجماتيجيػة البخ 
 الجدائخ".

 كاسػتغلاؿبيػع رخرػة لإقامػة  2001كفي إشػار فػتح سػػؽ الاترػالات لمسشافدػة تػع فػي شػيخ جػػاف     
سل فػػخكع أخػخػ، حضػػث تػػع بيػػع رخػػز تتعمػػق شػبكة لميػػاتف الشقػػاؿ كأسػػتسخ تشفضػػح بخنػامج فػػتح الدػػػؽ لمسشافدػػة ليذػػ

 الخيؽية. السشاشق فيك شبكة الخبط السحمي VSATبذبكات 
الحزػػخية فػػي  السشػػاشق فػػيالسحمػػي  كالػػخبط 2003كسػػا شػػسل فػػتح الدػػػؽ كػػحلظ الػػجارات الجكليػػة فػػي    

أ الذػفاؼية في ضل احتخاـ دقضق لسبػج كذلظ، 2005أصبحت سػؽ الاترالات مفتػحة تساما في  كبالتالي. 2004
نفػػذ الػقػػت، تػػع الذػػخكع فػػي بخنػػامج كاسػػع الشصػػاؽ يخمػػي عمػػى تأىضػػل مدػػتػػ السشذػػآت  السشافدػػة، كفػػي كلقػاعػػج

 الستخاكع. الأساسية اعتسادا عمى تجارؾ التأخخ 
 ر مجمع إتصالات الجزائر بفروعه الخمسةاشع :(1-2)شكل رقم ال
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 www.at.dzالدصدر : الدوقع الرسمي للشركة 
 
 

 وميلاد اترالات الجدائخ 2000/03قانؾن  -
عػغ اسػتقلالية قصػاع البخيػج كالسػاصػلات حضػث تػع  2000أكت  05السػؤرخ فػي  03/2000نػز القػخار 

بسػجػػػب ىػػػحا القػػػخار إنذػػػاء مؤسدػػػة بخيػػػج الجدائػػػخ كالتػػػي تكفمػػػت بتدػػػضضخ قصػػػاع البخيػػػج، ككػػػحلظ مؤسدػػػة اترػػػالات 
التػػي حسمػػت عمػػى عاتقيػػا مدػػؤكلية تصػػػيخ شػػبكة الاترػػالات فػػي الجدائػػخ، إذ كبعػػج ىػػحا القػػخار أصػػبحت الجدائػػخ 

 .اترالات الجدائخ مدتقمة في تدضضخىا عغ كزارة البخيج ىحه الأخضخة أككمت ليا ميسة السخاؾبة
 لترػػبح اترػػالات الجدائػػخ مؤسدػػة عسػميػػة اقترػػادية ذات أسػػيع بػػخأس مػػاؿ اجتسػػاعي تشذػػط فػػي مجػػاؿ

 .الاترالات
بعػج أزيػػج مػػغ عػػامضضغ كبعػػج دراسػػات قامػػت بيػػا كزارة البخيػػج كتكشػلػجيػػات الإعػػلاـ كالاترػػاؿ تبعػػت القػػخار 

 .2003، أضحت اترالات الجدائخ حؿيقة جدجت سشة 03/200
 الانظلاقة الخسسية لسجسع اترالات الجدائخ 2003جانفي  01 

لكػي تبػجأ الذػخكة فػي  2003ى الفػاتح مػغ جػانفي سػشةالانتطار حت كإشاراتياكاف عمى اترالات الجدائخ 
حضػث أصػبحت  التاريخ،إتساـ مذػارىا الحؼ بجأتو مشج الاستقلاؿ. لكغ بخؤػ مغايخة تساما لسا كانت عميو قبل ىجا 

الذػخكة مدػػتقمة فػػي تدػػضضخىا عمػى كزارة البخيػػج، كمجبػػخة عمػػى إثبػات كجػدىػػا فػػي عػػالع لضػخحع، ؼيػػو السشافدػػة شخسػػة 
 .ضيا للأقػػ كالأججر خاصة مع فتح سػؽ الاترالات عمى السشافدةالبقاء ف

 أىجاف مجسع اترالات الجدائخ الأول:الفخع  
 :الجػدة، الفعالية كنػعية الخجمات ثلاث أىجاؼ أساسية يعتسج عمضيا مجسع اترالات الجدائخ

ة تقػػـ عمضيػا الذػخكة سصخت إدارة مجسع اترالات الجدائخ في بخنامجيا مشػج البجايػة ثػلاث أىػجاؼ أساسػي
 .كىسا الجػدة، الفعالية كنػعية الخجمات

كقج سسحت ىجه الأىجاؼ الثلاثة التي سصختيا اترالات الجدائخ ببقائيا في الخيادة كجعميا الستعامػل رقػع 
 كاحج في سػؽ الاترالات بالجدائخ.

 الفخع الثاني: نذاطات مجسع اترالات الجدائخ 
 نذاشات السجسع حػؿ: كتتسحػر 

  تسػيػػػل مرػػػالح الاترػػػالات بسػػػا يدػػػسح بشقػػػل الرػػػػرة كالرػػػػت كالخسػػػائل السكتػبػػػة كالسعصيػػػات
 الخقسية 

http://www.at.dz/
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 .تصػيخ كاستسخار كتدضضخ شبكات الاترالات العامة كالخاصة 
  الاترالات.إنذاء كاستثسار كتدضخ الاترالات الجاخمية مع كل متعاممي شبكة 

 فخوع مجسع اترالات الجدائخ الثالث:الفخع 
تبخ اترالات الجدائخ مجسػع حؿيقػي مػغ خػلاؿ فخكعيػا التػي أنذػئت لتدػايخ التصػػرات الحاصػمة فػي تع  

مخػػتز فػػي اليػػاتف الخمػػػؼ، حضػػث تعتبػػخ  :"فػػخع اترػػالات الجدائخ"مػػػبضميذتػػع إنذػػاء  الاترػػالات. فقػػجمجػػاؿ 
بالسائة ككػجا عػجد زبائشيػا الػحؼ تعػجػ  98لجدائخ مغ خلاؿ تغصضتيا التي تعجت مػبضميذ أىع متعامي الشقاؿ في ا

 .ملايضغ مذتخؾ10
مخػتز  "اترػالات الجدائػخ للأنتخنػت "جػػابمجسػع اترػالات الجدائػخ فػخع أساسػي ىػاـ كىػػ  يػشطعكسػا  

  .ميسة تصػيخ كتػفضخ الانتخنت ذكالدخعة الفائقة في تكشػلػجية الانتخنت حضث أككمت لو
، التخبيػػة الػششيػػة، التكػػػيغ البحػػث العػػالي، التعمػػيعكللإشػػارة، فكػػل قصاعػػات الشذػػاط الكبػػخػ فػػي الػػبلاد )

بسقػػخات الػػخبط  Intranetالسيشػػي، الرػػحة، الإدارة، السحخكقػػات، الساليػػة...الخ( مخبػشػػة حاليػػا شػػبكات الأنتخانػػات 
 ."شخيق شبكة "جػاببالانتخنت عغ 

 .السخترة تكشػلػجيات الداثل كالأقسار الرشاعية :اترالات الجدائخ الفزائية 
 الإطار القانؾني الخابع:الفخع 

اترالات الجدائخ، مؤسدة عسػمية ذات أسيع بخأس ماؿ تشذط في سػؽ الذبكة كخػجمات الاترػالات   
 .بالجدائخكية كاللاسمكية الدم

السحػجد لمقػاعػج العامػة لمبخيػج  2000أغدػصذ أكت سػشة  05السؤرخ في  2000/03 قانػف تأسدت كفق 
الػػحؼ  2001مػػارس  01بتػػاريخ  (CNPE) الجكلػػةفزػػلا عػػغ قػػخار السجمػػذ الػػػششي لسدػػاىسات  كالسػاصػػلات،

 الجدائخ". إترالات اسع "أشمق عمضيا  اقتراديةنز عمى إنذاء مؤسدة عسػمية 
كفػػق ىػػحا السخسػػػـ الػػحؼ حػػجد نطػػاـ مؤسدػػة عسػميػػة إقترػػادية تحػػت صػػيغة قانػنيػػة لسؤسدػػة ذات أسػػيع 

 11ديشار جدائخؼ كالسدجمة في السخكد الدجل التجارؼ يػـ  50.000.000.000السقجر بػ    بخاسساؿ اجتساعي
 .02B 0018083     تحت رقع 2002ماؼ 

بػضع خصة محكسة مغ اجل خمػق فػخكع ليػا  الجدائخ إترالاتقامت  نذاشاتيا كتشػيعكفي إشار تعديد 
 فػػي مخػػتزالتصػػػرات الحاصػػمة فػػي مجػػاؿ الاترػػالات الدػػمكية كاللاسػػمكية، أيػػغ تػػع خمػػق فػػخع  تدػػايخ مخترػػة،

اليػاتف الشقػػاؿ كفػخع آخػػخ مخػتز فػػي الاترػالات الفزػػائية مسػػا أدػ إلػى تحػليػػا إلػى مجسػػع تدػضخ فخكعيػػا كىػػع 
 :التػاليعمى 

http://www.mobilis.dz/
http://www.djaweb.dz/
http://www.ats.dz/
http://www.ats.dz/


 بؾلايتي الؾادي والسغيخ   دراسة حالة مؤسدة إترالات الجدائخ                                             الفرل الثاني        
 

38 
 

مؤسدػػػػػػػػػة ذات أسػػػػػػػػػيع بػػػػػػػػػخاس مػػػػػػػػػاؿ اجتسػػػػػػػػػاعي  ":اترػػػػػػػػالات الجدائػػػػػػػػػخ اليػػػػػػػػػاتف الشقػػػػػػػػػاؿ "مػػػػػػػػػػبضميذ *
 .الشقاؿجدائخؼ مخترة في الياتف  ديشار 100.000.000

 بػػػػػػ:مؤسدػػػػػة ذات أسػػػػػيع بػػػػػخأس مػػػػػاؿ اجتسػػػػػاعي  :RevSat» ATS»* إترػػػػػالات الجدائػػػػػخ الفزػػػػػائية 
 .الدائلفي شبكة  مخترة ديشار 1000.000.000

  كالتالي:لمججيج لمسجيخية العامة لاترالات الجدائخ  التشغيؼ الييكمي
 
 
  
 

   
 

 

 

 

 

  

 

 

 

 
 

  ىي:اليياكل السختبظة بالخئيذ السجيخ العام 
 ديػاف الخئيذ السجيخ العاـ 
  السفتذية العامة 
 دائخة التجقضق الجاخمي 
  دائخة الاستخاتيجيات 
  لمسؤسدة الامغ الجاخميدائخة 
  السكمف بأمغ نطع السعمػمات 

 الخئيذ السجيخ العاـ 

جيخ العاـ مكتب ديػاف شؤكف الس  

 السفتذية العامة 

 دائخة التجقضق 

 مكتب الامغ الجاخمي  

 مدؤكؿ الامغ 

 دائخة الاستخاتيجيات  
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 مجيخيات  وخسذيتكؾن مؽ ثلاث اقدام  والجعؼ:قظب السيام 
 البذخية  دائخة السػارد 
  كالساليةدائخة السحاسبة  
  دائخة نطع السعمػمات 
  كالامجادمجيخية السذتخيات  
  مجيخية الػسائل كالسستمكات 
  مجيخية الذؤكف القانػنية 
 مجيخية تامضغ السجاخضل 
  مجيخية التحرضل 

  كالتالي:وطشية  ومؤسدةمجيخيات  وثلاثوالذبكات يتكؾن مؽ قدسيؽ  قظب البشى التحتية
  دائخة شبكات الشقل 
 دائخة شبكات الشفاذ 
  مجيخية الذبكة الاساسية 
   مجيخية استغلاؿ السشرات 
  مجيخية الصاقة 
  السؤسدة الػششية لريانة كمخاؾبة الذبكات 

 البحث والتظؾيخ  ووحجةمجيخيات  وخسذمؽ قدؼ  والابتكار وتتكؾن  والتدؾيقالقظب التجاري 
  دائخة التدػيق كالاتراؿ 
  السجيخية التجارية العامة 
 السجيخية التجارية لمذخكات 
  مجيخية الجعع التجارؼ 
  كالتشطيعمجيخية الخبط 
  مجيخية الخجمات 
  كالتصػيخ.كحجة البحث 
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 عمى السجيخية العسمية بالؾادي الثاني: نغخةالسظمب 
 خجمات مػغ أىسيػا عجة تقجـ إذ الجكلة مؤسدات بضػغ أىع مغ بالػادؼ الجدائخ الاتاتر مؤسدة تعتبخ  

 السؤسدػات بضػػغ كسػيػلة السعػاملات عسلائيػا لإرضػاء الػػادؼ كلايػػة الاترػالات فػي مػغ ندػبة أكبػخ تغصضػػة
 الييكػل كدراسػة التعػخؼ عمػى مؤسدػة محػل الجراسػة، السبحػث ىػحا فػي كسشحاكؿ معيا، التي يػتعامل الاقتراديػة

 .أىسية كأىجاؼ السؤسدة إلى سشتصخؽ  التشطضػسي لمسؤسدة، كإلى مياـ كنذاشاتيا، ككحلظ
  :1كالتالي شطخة عمى السجيخية العسمية بالػادؼليسكغ التصخؽ ك      
  بالؾادي:الجدائخ  لاترالاتتعخيف السجيخية العسمية  الأول:الفخع 

ككػاف عمػى  2003 جػانفي 01 فػي بػالػادؼ جدائػخال اترػالات لسجسػع الخسسضػػة الانصلاقػة تسػت   
 مذػػارىا تبػجأ الذػخكة فػي إتسػاـ لكػي 2003 سػشة جػانفي مػغ الفػاتح حتػى كإشاراتيػا الانتطػار الجدائػخ اترػالات

 مدتقمة الذخكة أصبحت التاريػخ حضػث قبل ىحا كانت عميو لسا تساما مغايػخة بخؤػ  الاستقلاؿ، لكغ مشج بجأتو الحؼ
 فضيػا البقػاء شخسػة السشافدػة ؼيػو يػػخحع، لا فػي عػالع كجػدىػا عمػى إثبػات كمجبػخة البخيػػج، كزارة مػىع تدضػضػػخىا فػي

 .(1السشافدة ) عمى الاترالات سػؽ  مع فتح خاصة كالأججر للأقػػ 
 دراسة الييكل التشغيسي لمسجيخية العسمية لؾلاية الؾادي   الثاني:الفخع 

 ثع إمزائيا القخارات عمى لمسؤسدة كالسرادقة كالحدغ الأمثل ضػخالتدضػ في دكره كيػتسثل السجيػخ العسمي:
 .السؤسدة كمستمكاتيا كل عمى كالسدؤكلضػة السباشخة السػضفضػغ جسضػع عمى الدمضػسة الدمصة كمسارسة

 كالعلاقػػػاتبالاترػػػاؿ  كمكمػػػفرئػػػيذ مرػػػمحة الأمػػػغ  لمسػػػجيخ،تتػػػألف السجيخيػػػة العسميػػػة مػػػغ ثػػػلاث نػػػػاب 
 العامة:

 لفخعية التقشية.السجيخية ا 
 .السجيخية الفخعية التجارية 
 .السجيخية الفخعية لػضائف الجعع 

 
 
 
 
 

                                                           
 معمػمات مقجمة في شكل كثائق، مغ قبل ادارة السؤسدتضغ محل الجراسة 1
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 كالسحيط:نيابة السجيخية التقشية مغ ثلاثة أقداـ، كمخكد لمصاقة  كتتألف
 .قدع شبكة الشفاذ 
 .قدع شبكة الشقل 
  كالستابعة.قدع التخصيط 
  كالسحيطمخكد الصاقة. 

 مرمحة نطع السعمػمات

سجيخال  العسمي 

 مرمحة الأمغ

الفخعية السجيخية 
 لػضائف الجعع

الفخعية التجاريةالسجيخية  القخعية التقشيةالسجيخية    

 مكمف بالاتراؿ 

 قدع السذتخيات كالامجاد

 قدع السػارد البذخية  قدع السالية كالسحاسبة

كالسستمكات الػسائلقدع   

القانػنية الذؤكف مرمحة   

 قدع البيع

 قدع الذخكات

 قدع الجعائع التجارؼ  

 قدع شبكات الشفاذ

 قدع شبكات الشقل

 قدع التخصيط كالستابعة

ستابعة  قدع التخصيط كال مخكد الصاقة كالسحيط  
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 التقشية:السجيخية الفخعية 
 ىحه السجيخية الفخعية  ومرالحالييكمي التالي يؾضح أقدام  والسخظط

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

سػػػػبق، فػػػػإف السيػػػػاـ السػكمػػػة إلػػػػى جسيػػػػع مكػنػػػػات السجيخيػػػػة الفخعيػػػة التقشيػػػػة تشقدػػػػع كفقػػػػا للإجػػػػخاءات  مسػػػا
 التالية.كالأنذصة 

 دبة لقدؼ التخظيط والستابعةبالش -1
كتتسثػػػل ميػػػاـ ىػػػحه الإدارة "مصػػػػر" لميياكػػػل الأساسػػػية لتكشػلػجيػػػا السعمػمػػػات الاترػػػالات عمػػػى مدػػػتػػ 

 :السجيخية العسمية بذكل رئيدي كبرػرة رئيدية في

التمنًالفرعً المدٌر   

متابعة وال التخطٌط لسم  النمل شبكة لسم لسم شبكة النفاذ  محٌطوال الطالة مركز   

مكلف بالدراسة 

 و الهندسة

مكلف بتطوٌر 

الشبكات و 

 المتابعة

مكلف بشبكات 

 الرادٌو

مكلف بتجهٌزات 

 النفاذ

مكلف بالشبكات 

 الحضرٌة

مركز صٌانة 

فاذشبكات الن  

مكلف بشبكات 

 FHالرادٌو 

مكلف بشبكات 

كوابل الألٌاف 

 البصرٌة

مكلف بتجهٌزات 

 النمل

مركز صٌانة 

 الدعائم البصرٌة

 

الإرسال مركز  

خلٌة الاستغلال 

و صٌانة المحٌط 

 و الحماٌة 

خلٌة الأشغال 

الجدٌدة  و 

المحٌط و 

 الحماٌة

خلٌة الأشغال 

 الجدٌدة للطالة

ل خلٌة الاستغلا

و صٌانة 

تجهٌزات 

 المحٌط 
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  الشقػػػل أك الصاقػػػة  الشفػػػاذ،تصػػػػيخ قػاعػػػج بيانػػػات شػػػبكات الاترػػػالات فػػػي السجيخيػػػة العسميػػػة سػػػػاء
 .كالسحيط

 كالجكائخراسة تصػر الصمب عمى الخجمات )الرػت كالبيانات( مغ قبل البمجيات د. 
  التخصػػػيط لمبشيػػػة التحتيػػػة للاترػػػالات اللازمػػػة لمػػػخد بذػػػكل مػثػػػػؽ كمػثػػػػؽ عمػػػى شمبػػػات زبػػػائغ

الشقل  الشفاذ،مغ خلاؿ كضع خصة التكاليف عمى أساس السذتخؾ مع السرالح التقشية ) الذخكة،
 تجارية عمى مدتػػ السجيخية العسمية.كالصاقة( كالسرالح ال

  .كمتابعة تخكضب ىحه البشى التحتية في أكقات كأماكغ محجدة، كفقا لخصة العسل 
  كنقػػػل ىػػػػحه البشػػػػى التحتيػػػػة إلػػػػى السرػػػػالح التقشيػػػػة )الشفػػػػاذ، كالشقػػػػل، كالصاقػػػػة الأساسػػػػية( لتذػػػػغضميا

 كصيانتيا
 شبكة الشفاذ  قدؼ - 2-

ىػحا القدػع "الػجعع" إلػى البشػى التحتيػة لذػبكة الشفػاذ عمػى مدػتػػ السجيخيػة بالشدبة لقدع الذبكة، فإف مياـ 
 أساسا عمى: كتتخكدالعسمية 

 )تذغضل كصيانة شبكة الشفاذ الحالية كالسدتقبمية )السعجات كالكابلات 
 :كسضتع إنجاز ىحه العسميات في السضجاف بجعع مغ مخاكد التقشية السحمية، كىي 
 لمبشى التحتية لذبكة الشقل عمى مدػتػػ الػجائخة الانتخابيػة ىػي أساسػا فإف مياـ ىحه الإدارة "دعع "

 كبرػرة رئيدية عمى:
 )تذغضل كصيانة شبكة الرخؼ الحالية كالسدتقبمية )السعجات كالكابلات 

 كسضتع إنجاز ىحه العسميات في السضجاف بجعع مغ مخاكد التقشية السحمية، كىي:
CMRAمخكد صيانة معجات شبكات الشفاذ :. 

CMP:  كالإنتاج.مخكد صيانة 
 شبكة الشقل   قدؼ -3-

ميػػػاـ قدػػػع شػػػبكة الشقػػػل بالجرجػػػة الأكلػػػى "الػػػجعع" إلػػػى البشػػػى التحتيػػػة لذػػػبكة الشقػػػل عمػػػى مدػػػتػػ السجيخيػػػة 
 أساسا عمى: كتتخكدالعسمية 

 تذغضل كصيانة شبكة الشقل الحالية كالسدتقبمية )السعجات كالكابلات(.
 في السضجاف بجعع مغ مخاكد التقشية السحمية، كىي: كسضتع إنجاز ىحه العسميات
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فإف مياـ ىحه الإدارة "دعع" لمبشى التحتية لذبكة الشقل عمػى مدػتػػ السجيخيػة العسميػة ىػي أساسػا كبرػػرة 
 رئيدية عمى:

CMSO.مخكد صيانة الجعائع البرخية : 
CT:  الإرساؿ.مخكد 

 والسحيط:مخكد الظاقة  -4-
كػػحلظ فػػي "الػػجعع" فػػػي اليياكػػل الأساسػػية لمذػػبكة فػػػي جسيػػع مكػناتيػػا )الشفػػػاذ كيتسثػػل ميػػاـ ىػػحا السخكػػػد 

 في ؼيسا يتعمق بػ: كخاصةكالشقل( عمى مدتػػ السجيخية العسمية بذكل أساسي 
  الحالية:الصاقة  كتجيضداتتذغضل كصيانة معجات 
 .البصاريات 
  كالسعجّلاتالسسػّجات 
 .السػلجات 

 التجارية:السجيخية الفخعية 
 كىػػي:يػػتع دمػػج جسيػػع اليياكػػل التجاريػػة فػػي مجيخيػػة فخعيػػة كاحػػجة ألا  الججيػػج،ا التشطػػيع الييكمػػي فػػي ىػػح

  التجارية.السجيخية الفخعية 
لمقصػػب التجػػارؼ بػػالسخكدؼ السكمػػف بالتدػػػيق كالابتكػػار  كامتػػجادالسجيخيػػة الفخعيػػة التجاريػػة ىػػػ اسػػتسخارية 

ة محػجدة بجسمػػة مػغ الإجػػخاءات. كىػي مدػػؤكلة عػغ تشفضػػح عمػى السدػػتػػ السحمػي. كتغصػػي كػل شػػعبة فخعيػة تجاريػػ
 استخاتيجية العسل لمذخكة. كسا تقتخح خصة عسل محمية تسكشيا مغ تحقضق الأىجاؼ السحجدة ليا.

 أقداـ:نيابة السجيخية التجارية مغ أربع  كتتألف
  كالستابعةقدع التخصيط. 
 .قدع السبيعات 
  الذخكات.قدع 
  التجارية.قدع الجعائع 
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 ىحه السجيخية الفخعية  ومرالحالييكمي التالي يؾضح أقدام  والسخظط

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 السبيعات:قدؼ 

)ما قبل البيع  التجارية بخمتياىحا القدع يتأكج مغ أف الدبػف يحطى بخعاية جضجة في جسيع أنحاء العسمية 
 :مػكل إليو ثلاث مياـ رئيدية ىي كىحاكالسبيعات كما بعج البيع(. 

: إنيػا مدػألة ضػساف رضػا العسػلاء عػغ شخيػق الحخكػة كالعسػلاء. إدارة الذبكة التجاريػة كعلاقػة الدبػائغ 1
عمى حدغ سضخ اليياكل التجارية )الػسائل البذخية كالسادية(  كالديخ التجارية،مختمف العخكض  كمتابعةالتجارية 

 كمتابعة معالجة الذكاكػ.
ع الػشيج الزػخكرؼ لتعديػد السبيعػات كاستكذػاؼ عسػلاء جػجد مػغ . البيع كالتشبؤ: يشصػؼ ذلظ عمى كض2

 أجل تحقضق الأىجاؼ السحجدة في خصة العسل الدشػية.
 إدارة السخدكف: ىي مدألة ضساف تػريج السشتجات التجارية لمػكالات التجارية كتػقع الاحتياجات. - 3

 قدؼ الذخكات
 كالسؤسدػػػػات كالرػػػغخػ الكبػػػخػ  )كالذػػػخكاتىػػػحا القدػػػع يخصػػػط كيػػػػشطع كيخصػػػج تشفضػػػح إجػػػخاءات الدبػػػػائغ 

. كىػػػ يػػجعع شمبػػات العسػػلاء السيشيػػة: عػػخكض كالػلايػػة(الجساعػػات السحميػػة كالبمجيػػة  ككػػحاالعسػميػػة  كالسػػجيخيات
محجدة، كتجيضد الصمبات، كدراسة الاحتياجات، كما إلى ذلػظ. كسػا تقػػـ بسخاؾبػة عسميػة الفػػتخة كالتحرػضل كتشدػق 

الشركات لسم التجاري مائالدع لسم  متابعة وال التخطٌط لسم    مبٌعاتال لسم 

 مكلف بالأعمال المكلفون
 الفواتٌر متابعةالمكلف ب

والأداء والمدفوعات  

التجارينائب المدٌر   

 التمنً المركز

) للمإسسة CTE) 

 الوظٌفً عماالد

 التجاري
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يػػحه الفئػػة مػػغ الدبػػائغ مػػع السجيخيػػة السخكديػػة لمذػػخكات عمػػى مدػػتػػ السجيخيػػة العامػػة ككػػحا عسميػػة تدكيػػج السعػػجات ل
 اليياكل الأخخػ السعشية.
 قدؼ الجعائؼ التجارية:

 العسميػػة،عمػػى السدػػتػػ السحمػػي )السجيخيػػة  كالفػػػاتضخىػػحا القدػػع يزػػسغ التذػػغضل الدػػميع لػػشطع السعمػمػػات 
( فزػػػػلا عػػػػغ الستابعػػػػة الترػػػػحيحية للأخصػػػػاء الػػػػػاردة فػػػػي تذػػػػغضل نطػػػػع نقػػػػاط التػاجػػػػج، الػػػػخ التجاريػػػػة،الػكػػػػالات 

 كىي مدؤكلة أيزا عغ مخاؾبة معاممة الفػتخة كالجفعات عغ الدشة السالية الحالية. بالسؤسدة.السعمػمات الخاصة 
 كيحجد السخصط التشطيسي لمػكالة الاترالات التجارية كنقصة التػاجج عمى الشحػ التالي:

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

جارٌةت وكالة مدٌر  

نمطة  مسإول

 التواجد 
 مرالب الشبان

 العملٌاتمكلف ب

 التجارٌة

مكلف بمتابعة 

 التخلٌص

مكلف بمتابعة 

الحسابات 

 والمخالصة

العملاء مستشاري  

الاستمبال 

 والتوجٌه

العملاء مستشاري  

يالتجار-تمنًال  

 الصندوق

إدارة 

 المخزون
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 الجعؼ:السجيخية الفخعية لؾعائف 
 :كتتألف نيابة السجيخية الفخعية الجعع مغ التالي

 .قدع السذتخيات كالإمجاد 
  كالػسائلقدع السستمكات. 
  السعمػمات.مرمحة دعع نطع 

 يعخؼ السخصط الييكمي لشيابة السجيخية الفخعية الجعع عمى الشحػ التالي:
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 لسم المشترٌات والإمداد

 مصلحة المشترٌات

 

 مصلحة الإمداد

 مسٌر المخزونات

 

 نائب المدٌر للمهام والدعم

 مصلحة الممتلكات والتؤمٌنات

 مكلفّ بالممتلكات

 مكلفّ بالتؤمٌنات

 مكلف بالوسائل والنمل

 

 مكلفّ بالمبانً

م مصلحة دعم نظ
 المعلومات

قسم الممتلكات 
 والوسائل

 مصلحة الوسائل العامة
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مكلفّ بالأصول الثابتة، ومتابعة 

 الجرد

لاتالمخزن الولائً للاتصا  

 

 مكلفّ بالتوثٌك والأرشٌف
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 : والجعؼميام نائب السجيخ لمسيام  1.3
 كالإمػػجادىػػػ السدػػؤكؿ عػػغ تشفضػػح اسػػتخاتيجية الذػػخكة فػػي مجػػالات الػػجعع  كالػػجععنائػػب السػػجيخ لمسيػػاـ 

ىػػحا  كفػػي الإمػػجاد.سػػػاء مػػغ جانػػب السػػػارد البذػػخية أك الػسػػائل المػجيدػػتكية... إلػػى غضػػخ ذلػػظ مػػغ كسػػائل 
 الدياؽ، تقتخح خصة عسل عمى الرعضج السحمي تسكشو مغ تحقضق الأىجاؼ السحجدة ليا.

 القانؾنية:. السرمحة 4
  عمى:ىي السدؤكلية في السقاـ الأكؿ  القانػنية،السرمحة  مياميا: 1.4

العقػػػػد  السشاقرػػػات، الذػػػخكط،إصػػػجار الفتػػػاكػ القانػنيػػػة ضػػػسغ حػػػجكد اختراصػػػيا بذػػػأف دفػػػاتخ  -
 ضسغ حجكد الشطاـ الجاخمي لسؤسدة اترالات الجدائخ. كذلظ اؾياتكالاتف

 بيا. كالتكفلإدارة السشازعات  -
 السعمؾمات:. مرمحة دعؼ نغؼ 5

  بػ:مرمحة دعع نطع السعمػمات مكمّف أساسا  مياما: 1.5
 تػفضخ كتخكضب صيانة حزضخة الإعلاـ الآلي عمى مدتػػ السجيخية العسمية. -
الأجيدة السختبصة  كجسيعة امغ السعمػمات عمى مدتػػ حزضخة الإعلاـ الآلي ضساف تصبضق سياس -

 جسيع مخاكدىا. ككحابالذبكة السعمػماتية لمسجيخية العسمية 
 :والإمجاد. قدؼ السذتخيات 6

 :عغىػ السدؤكؿ الخئيدي  كالإمجاد،رئيذ قدع السذتخيات  ميامو: 1.6
كفقػػا للإجػخاءات كالأنطسػػة السعسػػؿ بيػػا فػي اترػػالات  كالسعػجاتضػساف اقتشػػاء التأثضػث كالتجيضػػدات  -

 لتحدضغ نػعية الخجمة بأقل تكمفة. كذلظالجدائخ 
 رصج تشفضح الالتدامات تجاه الذخكاء، كلا سيسا ؼيسا يتعمق بتدجيج الفػاتضخ. -
لزساف  للإترالات،ضساف الديصخة كالتحكع الجقضق لحخكة السخدنات عمى مدتػػ السخدف الػلائي  -

 .استيلاكياضيع كتخشضج تق
 :ىػ السدؤكؿ أساسا عغ السذتخيات:رئيذ مرمحة 

 كالخجمات( آلات،، )تجيضداتضساف اقتشاء السعجات   -
 السػرديغ.متابعة تدجيج فػاتضخ  -
 العسمية.شالبي التجيضدات بالسجيخية  كالسرالحضساف نقل السعجات لمسخاكد  -

 :ىػ السدؤكؿ أساسا عغ الإمجاد:رئيذ مرمحة 
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 التكفل التاـ بالاحتياجات السعبّخعشيا لجسيع اليياكل كالسخاكد السخفقة. -
 .حجؼضساف متابعة تخريز السخكبات الثقضمة كالسعجات كل عمى  -
 ضساف الامتثاؿ لمبشػد التعاقجية مع السػرديغ. -

 عغ:السدؤكؿ الأكؿ  ىػ السخدونات:مديخ 
 كالسذتخيات.استؿباؿ السقتشيات  -
كلفت انتباه مدؤكلي السخاكد عشج نفاذ مخدكف أؼ  )كإعلاـحدضغ العخض عمى مدتػػ السخدنات إدارة كت -

 مادة(
  السخدكنات. كثػؾيوضساف  -
 تدكيج السرالح بجسيع السعجات اللازمة لأداء السجيخية العسمية عمى نحػ سميع. -

 قدؼ السالية والسحاسبة 7.
 دؤكؿ أساسا عغ:قدع السالية كالسحاسبة ىػ الس ميامو: - .71

التحقق كالسرادقة عمى صحة جسيع السعاملات السالية السشفحة كمجػ مصابقتيا عمى البيانات السالية كفقا 
 لمسعايضخ كالسبادغ السحاسبية السعسػؿ بيا

  السضدانية.ضساف متابعة مجػ احتخاـ 
 العامة.لسخكدية بالسجيخية كالتحقق مغ صحة التقاريخ الذيخية كإرساليا إلى دائخة السالية كالسحاسبة ا

 العسمية.ضساف متابعة الػضع الشقجؼ لمخديشة عمى مدتػػ السجيخية 
 التػاجج التابعة ليا بالسجيخية العسمية. كنقاطكضساف الخقابة السالية عمى الػكالات التجارية 

داريا بالػكالة التجارية إ بالحدابات السخفقمخاؾبة العسميات السالية التي يقػـ بيا السكمف بالتحرضل كالسكمف 
 ككضيؽيا بقدع السالية كالسحاسبة.

 ىػ السدؤكؿ الخئيدي عغ: والخديشة:رئيذ مرمحة السالية 
 مخاؾبة مجػ مصابقة ممفات الجفع مع إجخاءات عقػد اترالات الجدائخ كالمػائح السعسػؿ بيا في الذخكة.

 إدارة سجلات الجفع كمتابعة الخديشة.
التػاجج التابعة ليا عمى مدتػػ  كنقاطحػيل الأمػاؿ الضػمية مغ قبل الػكالات التجارية التأكج بانتطاـ مغ ت

 السجيخية العسمية مع الحخص عمى اكتساؿ السبالغ السجفػعة.
 مخاؾبة الأداء الدميع لحدابات السجيخية العسمية كضساف الامتثاؿ للأنطسة الزخيبية السعسػؿ بيا.
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التػاجج التابعة ليا  كنقاطت السالية التي تتع عمى مدتػػ الػكالات التجارية الإشخاؼ كالخقابة عمى العسميا
 عمى مدتػػ السجيخية العسمية 

 ىػ مكمف أساسا بػ:   السحاسبة:رئيذ مرمحة 
 تتػلى مدؤكلية الدجلات السحاسبية العادية لجسيع السعاملات السالية التي تقػـ بيا السجيخية العسمية.

لمذخكة  كالساليسعاملات السالية عمى مدتػػ نطاـ السعمػمات السحاسبي يزسغ تدجضل جسيع ال
ORACLE/FINANCE. 

 ضساف أف جسيع الدجلات السحاسبية متدقة كمرادؽ عمضيا.
 التحقق مغ مػثػؾية البيانات السالية لمسجيخية العسمية.

 يتػلى السدؤكلية الخئيدية عغ ذلظ: التقاريخ:رئيذ مرمحة السيدانية وإعجاد 
 مخاؾبة مجػ مصابقة الإجخاءات التي نفحت بالسقارنة مع الإجخاءات السجرجة في السضدانية.

  العسمية.الامتثاؿ لخصة السضدانية التي السرادؽ عمضيا مغ قبل دائخة السالية كالسحاسبة السخكدية عمى السجيخية 
التي تقػـ بيا الػكالات التجارية  ضساف إعجاد التقاريخ السالية لمسجيخية العسمية مغ خلاؿ تزسضغ العسميات

كنقاط التػاجج التابعة ليا كىحا بعج السخاؾبة الجائسة لعسمياتيا )تتصمب ىحه العسمية تعاكف رئيذ مرمحة السالية 
مرمحة السحاسبة كىػ ما يسثل أيزا إترالات الضػمية مع الػكالات التجارية كنقاط التػاجج  كرئيذكالخديشة 

 العسمية.ية التابعة ليا بالسجيخ 
 قدؼ السؾارد البذخية 8

 عغ:ىػ السدؤكؿ أساسا  البذخية:ميام رئيذ قدؼ السؾارد  1.8.
الانجماج،  كالاستؿباؿ،بسا في ذلظ التػضيف  العسمية،التشدضق بضغ مختمف أنذصة السػضفضغ داخل السجيخية 

 إلخ.... كالشقلكالتعضضغ، كالتخؾية، 
  ة التي فخضتيا السجيخية العامة في ىحا الاتجاه.تصبضق سياسات إدارة السػارد البذخي

 البذخية.السػارد  ككحاالؿياـ، لأغخاض السجيخية العامة، بتحمضل كإجخاء دراسات عغ تصػيخ الػضائف 
التعاكف مع السدتػػ السخكدؼ عمى السذػرة كالسداعجة بذأف مسارسات كنطع إدارة السػارد البذخية إلى 

 العسمية. السجيخية كمػضفيالسدضخيغ 
 ىػ السكمف السدؤكؿ أساسا بػ: والتجريب:رئيذ مرمحة تظؾيخ السؾارد البذخية 

 تشفضح الإجخاءات التشطيسية لزساف تػافخ السػارد البذخية السؤىمة كضساف تصػرىا.
 العسمية.ضساف تحجيث إحراءات السػضفضغ كتحجيثيا كإضفاء الصابع الخسسي عمى لػحة السجيخية 
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تقضيع السػضفضغ كالإشخاؼ  )تصػيخ أدكاتسجيخية العامة في ترسيع بخامج التصػيخ الػضيفي السذاركة مع ال
 عمى عسمية التقضيع(

إدارة السخصصات التشطيسية عمى أساس الإعجادات كالشدب السحجدة كالتحقق مغ صحة مغ قبل السجيخية 
 العامة.

 ضساف التصبضق السػحج للأنطسة كالحخص عمى تشفضحىا.
  بضق قػاعج إدارة شؤكف السػضفضغ. عة كمخاؾبة شخكط تصبضساف متاب

 تحجيج كتقضيع الاحتياجات التجريبية الشاشئة عغ الخصة الػضيؽية لمسجيخية العسمية
 التكػيشية.رصج كمخاؾبة العسميات 

 لتشطيع العسميات التكػيشية مغ أجل إضفاء الربغة الخسسية. كالسرالحتقجيع السداعجة لسختمف اليياكل 
 التصبيؿية. كالتخبراتتابعة إجخاءات التسيضغ م

 :عغالسدؤكلة في السقاـ الأكؿ  الاجتساعية: ىيرئيذ مرمحة الخواتب والسشح 
 الخرػص.الأجػر كمعالجة شكاكػ السػضفضغ بيحا  ككثائقضساف إعجاد كاستغلاؿ كذػؼ السختبات 

 إعجاد كذػؼ السختبات لجسيع مػضفي السجيخية العسمية.
 ى الدجلات الإدارية لمسػضفضغ.الحفاظ عم

صشجكؽ السعاشات ...  الاجتساعي،ضساف العلاقات مع شب العسل كالسؤسدات الخارجية )صشجكؽ الزساف 
 إلخ(.

 رئيذ مرمحة الخجمات الاجتساعية:
 يكػف رئيذ مرمحة الخجمات الاجتساعية مختبصا إداريا بقدع إدارة السػارد البذخية بالسجيخية العسمية ككضيؽيا

السدؤكلة بذكل رئيدي عغ تشفضح البخامج عمى مدتػػ السجيخية  كىي لمذخكة،إلى لجشة السذاركة الػششية 
 .العسمية السدصخة مغ قبل لجشة السذاركة

 والسغيخ ونذاطات السجيخية العسمية بالؾادي الثالث: ميامالسظمب 
  :1كالتالي كالسغضخ سياـ كنذاشات السجيخية العسمية بالػادؼليسكغ التصخؽ      
 والسغيخ ميام السجيخية العسمية بالؾادي الأول:الفخع 
 ؼيسا يمي:بالػادؼ كالسغضخ يسكغ تمخيز مياـ مؤسدة اترالات الجدائخ      

                                                           
 مغ قبل ادارة السؤسدتضغ محل الجراسةمعمػمات مقجمة في شكل كثائق،  1
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 تػفضخ كل كسائل الاتراؿ؛ -
ع تعتبخ السخكد الإدارؼ لأداء الخجمات كتسػيميا سػاء مغ شخؼ الجكلة أك مغ شخؼ قصاعات خاصة لبي -

 خصػط مختمفة مغ اليػاتف الشقاؿ كصيانتيا؛
 عقج الرفقات كالتكفل بتشطيع إدارة العسل في كل السرالح التابعة ليا؛ -
 مداعجة كتدضضخ مجراء السخاكد كالػكالة التجارية كأقداميا كمخاكد الإنتاج؛ -
 تأمضغ ديسػمة ربط الدبائغ بذبكة الإنتخنت؛ -
 الإدارة السخكدية. إنجاز الأىجاؼ السدصخة مغ شخؼ -

 نذاطات السجيخية العسمية بالؾادي الثاني:الفخع 
 تتػزع نذاشاتيا عمى ثلاثة مياديغ:

بالشدبة لمذخكاء: تصسح مؤسدة الاترالات دائسا إلى استحقاؽ دعع شخكائيا كذلظ بالسحافطة عمى  *
 أمػاليا.

 جمات.بالشدبة لمدبػف: تدعى إلى كدب زبائشيا بتػفضخ أعمى مدتػػ لمخ *
بالشدبة لمعساؿ:ّ تػفضخ شخكط العسل كمشيا السشافدة لتحدضغ الإنتاج كالخجمات كسا تيتع السؤسدة أيزا * 

 بالاستجابة إلى كل السدتمدمات الشاتجة عغ ىحه الخجمات.
  والسغيخ بالؾادي السظمب الخابع: أىسية وأىجاف مؤسدة اترالات الجدائخ

يسكغ ك  .السجتسع في أىسضتيا خلاؿ مغ أىجافيا بتحقضػق الػادؼ كالسغضخب الجدائخ اترالات مؤسدة تدعى     
  :1كالتالي ىسية كأىجاؼ مؤسدة اترالات الجدائخ بالػادؼلأالتصخؽ 
 بالؾادي والسغيخ الجدائخ اترالات مؤسدة أىسية الأول:الفخع 

 الجدائخ؛ في الإعلامي السجتسع تشسضػة في السداىسة -
 للاترالات؛ كالجكلي الػششي الرعضػجيػغ عمى لتدمضػعكا الشقل في السداىسة -
 لمسؤسدات؛ تقشضػة خجمات تقجيػع في السداىسة -
 في الاترالات قصاع في التاريػخي الستعامل باعتبارىا الدػؽ  في الشاشصة الذبكات تعديػد في السداىسة -

 الجدائخ؛
 لمصمبات السسكغ تحؿيقو؛  كالعسمضػة قشضػةالت الياتؽية كالأرقاـ الياتؽية الخصػط تػزيػع في السداىسة -
 .لمستػجات السباشخ البضػع بعسمضػة تتكفل ككحا لمدبائغ كالذخكحات الاستعلامات تقجيػع في السداىسة -

                                                           
 معمػمات مقجمة في شكل كثائق، مغ قبل ادارة السؤسدتضغ محل الجراسة 1
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 بالؾادي والسغيخالجدائخ  اترالات أىجاف مؤسدة الثاني:الفخع 
 الخقسضػة؛ كالسعصضػات السكتػبة كالخسائل كالرػت الرػرة بشقل يػدسح بسا الاترالات مرالح تسػيػل -
 كالخاصة؛ العامة الاترالات شبكات كتدضػضػخ كاستسخار تصػيػخ -
 الاترالات؛ شبكة متعاممضغ كل مع الجاخمضػة الاترالات كتدضػخ كاستثسار إنذاء -
 العسلاء؛ رضا لتحدضػغ الخجمة جػدة لقضػاس مؤشخات جسع ضساف -
 ؛الدػؽ  في الصمب كرصج كتحجيػج تػقع -
 .كمذاىجة كالتكشػلػجضػا الدػؽ  العسلاء لاحتضػاجات استجابة ججيػجة تكشػلػجضػات كإضافة اقتشاء في الذخكع -
 العسلاء؛ رضا كقضػاس بضػع كخجمة كالتدػيػق التخكيػج -
 كالسحصات كإنسارسات، )انتمدات الرشاعضػة الأقسار عبخ الاترالات شبكات كتذغضػل كتصػيػخ كضع -

 الجكلضػة؛ كالقػاعج لمسعايػضػخ في الامتثاؿ العالسضػة....( الستشقمة الذخرضػة الاترالات عالصخفضػة كنط
نذاشاتيا  خلاؿ مغ سػؽ  في كاحج رقع كجعميا الستعامل الخيػادة في كببقائيا الجدائخ اترالات سضػصخة -

 مدتيمكضيا؛ تغصضتيا لأغمبضػة
 استيا؛كدر  لمدبائغ الخصضػة التجاريػة الصمبات تدجضػل -
 بالدبائغ؛ الخاصة السخاسلات بعسمضػة تتكفل -
 مدتحقاتيع في آجاليا؛ يػجفعػا لع الحيػغ بالدبائغ الستعمقة الصمبات معالجة -
 قبل انتياء آجاليا؛ السؤقتة الخصػط الياتؽية شمبات متابعة -
 التجارية. الػكالة مدتػػ  عمى بالاستعلامات الخاصة الصمبات دراسة -

 الجدائخ اليؾم  لاترالات الإستخاتيجيةالأىجاف  لث:الثاالفخع 
 حجيثة،عمى قػاعج تكشػلػجية  مبشية  Backboneبجاية نذخ الذبكة الجامعة التي تدسى التقشي:عمى الرعضج 

 QOS( كذات مخكنة كمدتػػ الخبط العالي بزساناتDW.DN.IP. /NPLSكججيجة كمؤمشة ججا )
  للإترالات.حػا معايخ ججيجة الذبكات السػجػدة ن انتقاؿ كمػزعات

ككحا  ؾيسة،إعصاء دفع ججيج إلى السشتػج كنػعية الخجمات السقجمة كالسرالح ذات  التجارؼ:عمى الرعضج 
 .XDSL) الأنتخانتمثل  الاختراصجعل متعاممضغ إستخاتيجضضغ كششضضغ أك دكلضضغ في بعس دكائخ 

VOIP) السػحجة.مخاعات سياسة تدػية التدعضخة  مع 
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كضعت إترالات الجدائخ إنجماجضت الأىجاؼ كالتكفل بالدبائغ لمسؤسدات الكبضخة  التشطيسي:الرعضج  عمى
كىحا لتػفضخ سياسة الإتراؿ كالإعلاـ داخل كخارج شبكات الإتراؿ كىحا  السحمضضغ،الدبائغ  كالستػسصة، ككحا

 الجاخمي. حدضغ الشطاـ ذات تأدية جج مختفعة لت إلكتخكنية،بػضع أداة تدضخ تجارؼ كتقشي بأنطسة 
 مؤىلات إترالات الجدائخ في السحيط الإقترادي الججيج الخابع:الفخع 

 خبخة كبضخة في إستثسار شبكات الإترالات؛ -
  الػششي؛كجػد قػة تجارية تقشية عبخ كامل التخاب  -
 سشتػج؛ تػفخ ليع الخجمات الكاممة في معطع حمقات سػؽ الإترالات الحؼ يسج التشافدية عمى ال -
 تكػيغ شخكاء ذك إمتياز في شخكات كبخػ تخزع لمتجاكب لكل إحتياجات الدبائغ؛ -
 الػششي. كجػد شخكة إترالات الجدائخ عبخ كافة التخاب  

 حؾل مؤسدة اترالات الجدائخ بالؾادي وإحرائياتأرقام  الخامذ:الفخع 
 :1كالتالي بالػادؼ رقاـ كإحرائيات حػؿ مؤسدة اترالات الجدائخلأيسكغ التصخؽ      

 السؤشخات العامة لمسػارد البذخية 
 

 

 
 
 
 
 
 

 :السؤشــــــــــــــــــــخات 
 التحتية:البشية 

 
 ة:الياتؽيالتجيضدات 

  (13) OLT  تقشية تػصضل الألياؼ البرخية لمسشدؿFTTH، (170) MSAN( ،48) BTS LTE 4G  
                                                           

 معمػمات مقجمة في شكل كثائق، مغ قبل ادارة مؤسدة اترالات الجدائخ بالػادؼ. 1

 الأصناف
 ممر المدٌرٌة

 % العدد

 2,68 6 إطارات سامٌة

 76.61 36 المهام  و الدعم

 21.43 48 التجاري

 28.88 134 التمنً

 100 224 المجمىع
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 01(: CTعجد مخاكد التخاسل )
 01 (:CILعجد مخاكد ىشجسة الخصػط )

 CEE : 01عجد مخاكد الصاقة كالسحيط 
 06 : (CMP)عجد مخاكد الريانة كالإنتاج 

 CMSO :01عجد مخاكد صيانة الجعائع البرخية 
  CMRA :01عجد مخاكد صيانة شبكات التػاصل 

 01التجارية: عجد الػكالات 
 09الحزػر: عجد نقاط 

     ب. شبكات الياتف الثابت كالانتخنت:
 :العالي. شبكة الياتف الثابت كالأنتخنت ذات التجفق 1ب.

   (Data et Voix)* شبكات الشفاذ 
 (%)نسبة التشبع  عدد المشتركٌن السعة العدد التجهٌزات نوع الرلم

01 Xdsl 170 60060 36093 60.10 % 

02 MSAN 170 60060 52144 86.82 % 

03 4G LTE 48 28800 25978 90.20 % 

04 FTTH 13 34816 8157 23.43 % 

 

   كالإنتخنت* حزضخة الياتف الثابت 
 المجموع الكلً المحترفون الإلامً نوع حضٌرة المشتركٌن الرلم

01 TLP/Voie 48335 3809 52144 

02 ADSL 34977 1116 36093 

03 4G LTE 25879 99 25978 

04 FTTH 8155 02 8157 
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     2023* الأىجاف السدظخة والسشجدة خلال سشة 

 النسبة الإنجازات الأهداف نوع الخدمة الرلم

01 TLP 6000 3521 58.68 % 

02 ADSL + FTTH 6000 8839 147.31 % 

03 4G LTE 4000 9119  227.98 % 

 

 التعميسية:. ربط السؤسدات 2ب.

 المإسسات العدد الهاتف الثابت ADSLانترنت 

 المدارس الإبتدائٌة 359 293 280

 المتوسطات 111 111 111

 الثانوٌات  48 48 48

 الجامعات 01 01 01

 

 

  وسائل ربط الإرسال: ج.

 وسٌلة الربط داخل الولاٌة خارج الولاٌة

  Gbit/s 5.2 ت الألٌاف البصرٌةوصلا 01 00

  Gbit/s 20وصلات الألٌاف البصرٌة  00 00

  Mbit/s 622وصلات الألٌاف البصرٌة  05 00

  ADR 155 Mb/sوصلات الألٌاف البصرٌة  55 00

  DWDN 10 Gbit/sوصلات الألٌاف البصرٌة  00 00

 DWDN 100 Gbit/sوصلات الألٌاف البصرٌة  00 02

  FHN وصلات 00 00
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 حدب الأحياء: 4Gالخابع والجيل  MSANالقائسة الإسسية لسؾاقع تؾاجج  -د 

 

DOT Commune NBR MSAN 
 

NBR 4G 

EL-OUED 

El-Oued 54 14 

Kouinine 04 01 

Reguiba 10 43 

Hamraia 02 00 

Guemar 14 03 

Taghzout 05 01 

Ourmas 03 02 

Debila 09 01 

Hassani Abdelkrim 09 02 

Hassi Khalifa 10 45 

Trifaoui 03 01 

Magrane 09 01 

Sidi Aoun 05 42 

Robbah 05 42 

Nakhla 03 01 

El-Ogla 02 00 

Bayada 09 02 

Taleb Larbi 02 01 

Ben Guecha 02 00 

Douar El-Maa 02 00 

Mih Ouensa 06 45 

Oued El-Alanda 02 01 

Total Wilaya 170 84 
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 اتالسبحث الثاني: السشيجية والأدوات ونتائج الجراسة السيجانية واختبار الفخضي
دكاتيا ككحا عخض نتائجيا كمغ ثع اختبار أعخض مشيجية الجراسة ك  سضتع التصخؽ في ىحا السبحث الى     

 الفخضيات.
 السظمب الأول: مشيجية الجراسة السيجانية وادواتيا

 ع ىحا السصمب الى الفخكع التالية:يشقد     
 أولا: مشيجية الجراسة السيجانية

اعتسجنا في إشار ىاتو الجراسة بذكل أساسي عمى الاستبياف لجسع السعمػمات كالأدكات الإحرائية      
 لسعالجة كتحمضل البيانات الخاصة بستغضخات الجراسة كؼيسا يمي التفرضل فضيا:

 ثانيا: مجتسع الجراسة
تكػف مجتسع الجراسة مغ جسيع العاممضغ بالسجيخية العسمية لسؤسدة اترالات الجدائخ بػلايتي الػادؼ ي     

 .كالسغضخ
 ثالثا: عيشة الجراسة

مػضف في مؤسدة إترالات الجدائخ بػلايتي  50تع الؿياـ بتػزيع استسارة الاستبياف عمى عضشة حجسيا      
 الػادؼ كالسغضخ 

 رابعا: متغيخات الجراسة
 تع الاعتساد في ىاتو الجراسة عمى متغضخيغ ىسا:     

 السغضخ السدتقل ىػ إدارة معخفة الدبػف الالكتخكنية -1
 الستغضخ التابع ىػ الرػرة الحىشية -2

 خامدا: قياس متغيخات الجراسة
ية يحتػؼ نسػذج الجراسة عمى نػعضغ مغ الستغضخات الستغضخ السدتقل كىػ إدارة معخفة الدبػف الالكتخكن     

 كالستغضخ الثاني التابع كىػ الرػرة الحىشية.
استجابات السدتقرضضغ لفقخات  "ليكارت الخساسي" الحؼ يػضح ؾياس عمى مؿياسكقج تع الاعتساد      

 .1الاستبياف كذلظ كسا ىػ مػضح في الججكؿ رقع 
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 (: درجات مقياس ليكارت الخساسي1-2الججول رقؼ )                   

غضخ مػافق  غضخ مػافق محايج مػافق  مػافق بذجة الاستجابة
 بذجة

 5 4 3 2 1 الجرجة
 ليكارت الخساسي سمع مؿياسالسرجر: 

 سادسا: أدوات الجراسة
 تسثمت أدكات الجراسة في أدكات الؿياس الكيؽية كالاحرائية.     
 الأدوات السدتخجمة في الجراسة -1
 دكات السدتخجمة في الجراسة ىي:الا

تع الاعتساد عمى جسع كع مغ السعمػمات مغ مختمف السخاجع مغ كتب كمحكخات  تبي:السدح السك - أ
 .كمجلات عمسية التي تحجثت عغ مػضػع الجراسة

بعج مخاجعة الأدكات كالجراسات ذات العلاقة تع التػصل الى أندب كسضمة لجسع البيانات  الاستبيان: - ب
 كالتالي: اىجاؼ الجراسة كىي الاستبياف كقج تع ترسيع الاستبياف بسا يتػافق مع

 ؛إعجاد إستبياف اكلي 
 ؛عخض الاستبياف عمى السذخؼ مغ اجل معخفة مجػ ملائسة السعمػمات 
 ؛تع الخد مغ قبل السذخؼ عمى الاستبياف الاكلي 
 ؛عخض الاستبياف عمى مجسػعة مغ السحكسضغ 
 ؛استلاـ الاستبياف الشيائي 
  البيانات كالسعمػمات اللازمة لمجراسةتػزيع الاستبياف عمى افخاد العضشة لمحرػؿ عمى. 

 كيتكػف الاستبياف مغ قدسضغ كالتالي:
عبارة عغ مجسػعة مغ البيانات الذخرية كذلظ لتػضيح خرائز العضشة كتذسل  القدؼ الأول:

 الجشذ، الفئة العسخية، السؤىل العمسي، الخبخة السيشية، السدسى الػضيفي.
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 15عبارة ) 27ضخات الجراسة حضث تكػنت الاستبانة مغ يتزسغ عبارات تؿيذ متغ القدؼ الثاني:
عبارة  12ك مغ ابعاد الستغضخ السدتقل عبارات لكل بعج 5عبارة تخز السحػر الأكؿ مػزعة 

 .(الا كىػ الستغضخ التابع تخز السحػر الثاني
 سابعا: الأدوات الإحرائية السدتخجمة

عمى مجػ مػافقة افخاد عضشة الجراسة عمى بشاءا عمى تفخيغ مخخجات الاستبياف تع الحرػؿ      
 محاكر الاستبياف، كقج تع إستخجاـ الأدكات الإحرائية التالية:

تع استخجاـ ىاتو الأداة مغ اجل معخفة ندب كتكخارات فئة العضشة  التكخارات والشدب السئؾية:_ 1
 معتسجيغ عمى السعمػمات الذخرية لأفخاد العضشة.

استخجاما مغ مقاييذ الشدعة السخكدية، حضث قسشا لسؿياس الأكثخ يعج ا الستؾسط الحدابي:_ 2
باستعساؿ الستػسط الحدابي لسعخفة الاتجاه العاـ لآراء السدتجػبضغ مغ العضشة فتع حداب الستػسط 

 ؛الحدابي لكل عبارات الاستبياف كسا تع كحلظ حداب الستػسط الإجسالي لكل السحػريغ
س يجرس التذتت بضغ إجابات كاراء افخاد عضشة الجراسة، كقج تع كىػ مؿيا الانحخاف السعياري:_ 3

حداب الانحخاؼ السعيارؼ لكل عبارة مغ عبارات الاستبياف ككحلظ حداب الانحخاؼ الإجسالي لكل 
 محػر لكي نعخؼ مجػ اتفاؽ افخاد العضشة إذا كاف الانحخاؼ مشخفس؛

مى تأكضج ثبات الاستبياف بحضث اف ع خكخك نبايقػـ معامل الفا  :خاختبار الفا كخو نبا_ 4
 ؛الإجابات ستكػف مػحجة لػ كخرنا تصبيقيا عمى نفذ العضشة في أكقات متخمفة

تع الؿياـ بحداب معامل الارتباط بضخسػف لسعخفة الرجؽ  تحميل معامل الارتباط بيخسؾن:_ 5
ستبياف كالسحػر الجاخمي للاستبياف حضث تع حداب معامل الارتباط بضغ كل عبارة مغ عبارات الا

 الحؼ تشتسي إليو.
 ثامشا: صجق الاستبيان

 تع التأكج مغ صجؽ الاستبياف بصخيقتضغ ىسا:     
كقج تع بيحا عخض الاستبياف عمى مجسػعة مغ الأساتحة بيجؼ التأكج مغ صحة  الرجق الغاىخي: -1

 كثبات الاستبياف
تبار كمرجاقضتو كلحلظ تع حداب يعخؼ ىحا السؿياس بأنو مؿياس ثبات الاخ مقياس الفا كخو نباخ: -2

 معامل الثبات لكل العبارات السختبصة بالاستبياف.
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كقج تع دراسة ثبات أداة الجراسة مغ خلاؿ ؾيسة معامل الفاكخك نباخ لكل بعج، يؿيذ ىحا السعامل الاتداؽ 
ا كاف ثبات الأداة إذ يتحقق BANSHEك STRONGالباحثضغ الجاخمي في فقخات الاستبياف، كحدب دراسة 

 .006معامل الفاكخك نباخ أكبخ أك يداكؼ 

 (: معامل الثبات2-2)الججول رقؼ 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.972 27 

 spss الوصذر: هخزجاخ الرحلٍل الاحصائً                                                            

لكل ابعاد الشسػذج كىحه الؿيسة  00972 أف ؾيسة معامل الثبات 2-2 رقع كؿيتزح مغ خلاؿ الجج     
 .قػية كمقبػلة كتجؿ عمى ثبات أداة الجراسة

 السظمب الثاني: عخض وتحميل نتائج البيانات الذخرية لعيشة الجراسة
 تع التصخؽ في ىحا السصمب الى عخض كتحمضل نتائج البيانات الذخرية لعضشة الجراسة.سض     

 / خرائص عيشة الجراسة حدب الجشذ1
 (: خرائز عضشة الجراسة حدب الجشذ كالتالي:3-2الججكؿ رقع )يتزسغ 

q ذىسٌع عٌٍح الذراسح حسة الجٌس3-2الجذول رقن :p 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 80.0 80.0 80.0 40 ذكر 

 100.0 20.0 20.0 10 أنثى

Total 50 100.0 100.0  

 spss الوصذر: هخزجاخ الرحلٍل الاحصائً                                                                                          

% كانت 20% مغ السدتجػبضغ كانت ذكػرا كأف ندبة 80انا ندبة  2-3 يتزح مغ خلاؿ الججكؿ رقع     
 مجتسع الجراسة مجتسع ذكػرؼ. ى اف إناثا مسا يجؿ عم

 .ندبية تػضح تػزيع الشدب حدب الجشذ ةكؼيسا يمي دائخ     
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 ندبية تسثل تؾزيع عيشة الجراسة حدب الجشذ ة(: دائخ 2-2الذكل رقؼ )

 

 spss الرحلٍل الاحصائًالوصذر: هخزجاخ                                                                                   

 

 الفئة العسخية خرائص عيشة الجراسة حدب /2
 خرائز عضشة الجراسة حدب الفئة العسخية كالتالي :2-4 يتزسغ الججكؿ رقع   

 الفئة العسخية(: خرائص عيشة الجراسة حدب 4-2الججول رقؼ )
 الفئة العمرٌة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنة 00الى  50من  2 4.0 4.0 4.0 

سنة 00الى  00من   37 74.0 74.0 78.0 

سنة 20الى  00من   10 20.0 20.0 98.0 

سنة 20أكثر من   1 2.0 2.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 spss الوصذر: هخزجاخ الرحلٍل الاحصائً                                                                                            

سشة 30الى 20% مغ السدتجػبضغ يشتسػف الة الفئة العسخية مغ 4أف ندبة  2-4يبخز الججكؿ رقع      
كالشدبة  50الى 41% يشتشػف الى الفئة مغ 20كندبة  40الى 31الفئة مغ  % يشتسػف الى74كندبة 
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سشة، مسا يجؿ عمى اف مجتسع الجراسة مجتسع شبابي لاف الفصة  50مغ  أكثخ% يشتسػف الى فصة 2الستبؿية 
 سشة.  40الى 31الغالية ىي مغ 

 .حدب الفئة العسخيةالسػالي يػضح تػزيع الشدب كالذكل      
  الفئة العسخيةتؾزيع ندب عيشة الجراسة حدب :   3-2الذكل رقؼ

 

 spss الوصذر: هخزجاخ الرحلٍل الاحصائً                                                                                            

 السؤىل العمسي خرائص عيشة الجراسة حدب /3
  :حدب السؤىل العمسي كالتالي خرائز عضشة الجراسة  (5-2)يتزسغ الججكؿ رقع      

 العمسي السؤىل حدب الجراسة عيشة صئخرا  (5-2) :رقؼ الججول
ملًالمإهل الع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 22.0 22.0 22.0 11 بكالورٌا 

 56.0 34.0 34.0 17 لٌسانس

 90.0 34.0 34.0 17 ماستر

 100.0 10.0 10.0 5 دراسات اخرى

Total 50 100.0 100.0  

 spss الوصذر: هخزجاخ الرحلٍل الاحصائً                                                                                                 
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% مغ السدتجػبضغ مؤىميع العمسي بكالػريا كندبة 22ندبة أف  2-5 يتزح مغ خلاؿ الججكؿ رقع     
ضغ ذك % تخجع لمسدتجػب10% لكل مغ السدتجػبضغ الجيغ مؤىميع العمسي لضيانذ كماستخ كالشدبة الستبؿية34

 مغ خخجي الجامعات فيػ مجتسع ذك كفاءة. ف مجتسع الجراسة أيجؿ عمى  أخخػ، مساالسيسل العمسي دراسات 
 .السػالي يػضح تػزيع الشدب حدب السؤىل العمسيكالذكل      

  تؾزيع ندب عيشة الجراسة حدب السؤىل العمسي: 2-4الذكل رقؼ

 

 spss الوصذر: هخزجاخ الرحلٍل الاحصائً                                                                        

 

  الخبخة السيشية خرائص عيشة الجراسة حدب /4

 8يلي كما المهنيح الخثرج حسة الذراسح عينح خصائص (6-2) رقم الجذول يتضمن     

 السيشية الخبخة حدب الجراسة عيشة صئخرا:   2-6رقؼ الججول

 الخبرة المهنٌة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنوات 2ألل من  6 12.0 12.0 12.0 

سنوات 00سنوات الى  2من   15 30.0 30.0 42.0 

سنة 02سنة الى  00من   15 30.0 30.0 72.0 

سنة 01أكثر من   14 28.0 28.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 spss الوصذر: هخزجاخ الرحلٍل الاحصائً                                                                                          
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لكل % 30كندبة سشػات  5% مغ السدتجػبضغ خبختيع ألقل مغ 12اف ندبة  2-6يػضح الججكؿ رقع      
سشة  15الى 11غ تتخاكح خبختيع مغ سشػات ككجلظ الحي10الى 5مغ السدتجػبضغ الحيغ خبختيع تتخاكح مغ 

العاممضغ يجؿ عمى أف  سشة، مسا 16% تخجع لمسدتجػبضغ الحيغ خبختيع أكثخ مغ 28كالشدبة الستبؿية 
 محل الجراسة ليع خبخة في مجاؿ عسميع. سؤسدتضغ لبا

 .يػضح تػزيع الشدب حدب الخبخة السيشية كالذكل السػالي     
   ة الجراسة حدب الخبخة السيشيةتؾزيع ندب عيش:   2-5الذكل رقؼ

 

 spss الوصذر: هخزجاخ الرحلٍل الاحصائً                                                                                      

 
 السدسى الؾعيفي خرائص عيشة الجراسة حدب /5

 :يمي الػضيفي كسا حدب السدسى خرائز عضشة الجراسة  (7-2)يتزسغ الججكؿ رقع     
 الؾعيفي السدسى حدب الجراسة عيشة:  2-7رقؼ الججول

الوظٌفًالمسمى   

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.0 2.0 2.0 1 مدٌر مركز الصٌانة والانتاج 

 46.0 44.0 44.0 22 تمنً سامً فً الاتصالات

TECHNICIEN SUPERIEOR 1 2.0 2.0 48.0 

 50.0 2.0 2.0 1 رئٌس مصلحة الشإون المانونٌة بالنٌابة

 54.0 4.0 4.0 2 مساعد إداري رئٌسً
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 58.0 4.0 4.0 2 رئٌس دائرة الموارد البشرٌة

 76.0 18.0 18.0 9 مستشار الزبائن

 84.0 8.0 8.0 4 رئٌس مصلحة

 90.0 6.0 6.0 3 رئٌس لسم

 92.0 2.0 2.0 1 مهندس توثٌك الشبكات

 96.0 4.0 4.0 2 وثائمً أمٌن محفوظات

 98.0 2.0 2.0 1 محمك

 100.0 2.0 2.0 1 متابعة التوصٌل

Total 50 100.0 100.0  

 spss الوصذر: هخزجاخ الرحلٍل الاحصائً                                                                                            

كالانتاج، ضيفي مجيخ مخكد الريانة مغ لسدتجػبضغ مدساىع الػ % 2ف ندبة أ 2-7 يػضح الججكؿ رقع     
TECHNICIEN SUPERIEORالذبكات، ضق ثتػ  بالشيابة، ميشجسمرمحة الذؤكف القانػنية  ، رئيذ

 الاترالاتسامي في  الػضيفي تقشي% مغ السدتجػبضغ مدساىع 44التػصضل كاف ندبة  محقق، متابعة
% مدساىع الػضيفي عمى التػالي رئيذ 6% ك8مدتذار الدبائغ كندبتي % مدساىع الػضيفي 18كندبة

 الجراسة متجانذ نػعا ما. محل ف مجتسع أ عمىيجؿ  قدع، مسا مرمحة، رئيذ
 .فخاد العضشة حدب السدسى الػضيفيأتػزيع  كالذكل السػالي

 الؾعيفي تؾزيع ندب عيشة الجراسة حدب السدسى:   2-6الذكل رقؼ

 

 spss الوصذر: هخزجاخ الرحلٍل الاحصائً                                                                                            
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 عخض وتحميل نتائج الجراسة السيجانية  السظمب الثالث:
 بشاء عمى مؿياس ليكارت  السضجانيةة الجراس نتائجعخض كتحمضل تع التصخؽ في ىحا السصمب إلى سض     

 مػافق بذجةغضخ     [1_1.80]
 مػافق غضخ    [1.81_2.60]
 محايج  [2.61_3.40]
 مػافق   [3.41_4.20]

 مػافق بذجة    [4.21_5]
 كالسحاكر كالتالي: بعادسضتع تحجيج الاتجاه العاـ لمعبارات كالأك       

 سعخفة عؽ الدبؾن أولا: ججول الاتجاه العام لمبعج الأول ال
 .يسثل الججكؿ السػالي الاتجاه العاـ لإجابات عضشة الجراسة حػؿ البعج الأكؿ "السعخفة عغ الدبػف"

 الدبؾن "عؽ سعخفة ال"الأول  لمبعجالعام  ه(: الاتجا8-2)الججول رقؼ 
موافق  العبارات

 بشدة
غبر  محايد موافق

 موافق
غير موافق 

 بشدة
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 لدعياريا

 الترتيب

تتوفر مؤسستكم على قاعدة 
 بيانات إلكترونية خاصة بالزبائن 

F 93 93 9 9 0 
009200 0010909 9 

% 82 82 9 9 0 
للتواصل مع  الكترونية ليةآهناك 

الزبائن لدعرفة طبيعة الخدمات 
 التي يحتاجونها بشكل مستمر

F 90 93 8 9 9 
000200 0020001 0 

% 92 82 90 9 9 

هناك سرية تامة لبيانات الزبون 
 الدتوافرة لدى مؤسستكم

F 90 99 8 0 9 
008300 0011392 9 

% 02 00 3 0 9 
جميع متطلبات الزبائن معروفة 

 لدى مؤسستكم
F 91 91 8 8 0 

009300 0013913 8 
% 80 80 3 3 0 

تلبي مؤسستكم جميع تفضيلات 
 الزبائن بشكل دقيق

F 98 98 3 9 9 
000000 0039829 9 

% 80 03 92 0 9 
 " الدعرفة عن الزبون"البعد الأول

009130 0038933 
 

 spssالسرجر: مؽ اعجاد الظالبات بشاء عمى مخخجات 

التي متػسصاتيا عمى التػالي  1،2( نلاحع العبارات ذات الختضب 8-2مغ خلاؿ الججكؿ رقع )     
( تشجرج ضسغ الفئة 0.70102، 0.77618رؼ عمى التػالي )( كانحخافيا السعيا402800، 403600)
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تشجرج ضسغ الفئة الخابعة  3،4،5مػافق بذجة، كالعبارات ذات التختضب  أؼ [4.21_5] الخامدة
 أؼ مػافق، مسا يجؿ عمى تػافق اراء السدتجػبضغ حػؿ مػافق كمػافق بذجة. [3.41_4.20]

يشجرج  (0.63199( كالانحخاؼ السعيارؼ إجسالي )4.1760)ىػ كمغ ثع الستػسط الإجسالي ليحا البعج      
السؤسدتضغ . مسا يجؿ عمى تػافق آراء السدتجػبضغ حػؿ اىتساـ مػافق ؼأ [3.41_4.20]ضسغ الفئة الخابعة 
 السعخفة عغ الدبػف.محل الجراسة ببعج 

 السعخفة مؽ الدبؾن  ثانيا: ججول الاتجاه العام لمبعج الثاني
 ."السعخفة مغ الدبػف" الثانيلي الاتجاه العاـ لإجابات عضشة الجراسة حػؿ البعج يسثل الججكؿ السػا

 الدبؾن  مؽالسعخفة  الثاني(: الاتجاه العام لمبعج 9-2الججول رقؼ )
موافق  العبارات

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 

 بشدة
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الترتيب

تنظيم تعمل مؤسستكم على 
مع الزبائن  رقمية لقاءات دورية

 لتبادل الأفكار معهم

F 8 90 99 90 0 
808900 0033211 8 

% 90 00 99 92 0 

تهتم مؤسستكم بتدريب 
 الرقميةالدوظفين على الأساليب 
 لتطوير علاقاتهم مع الزبائن

F 90 90 8 0 9 
009200 0020398 9 

% 02 00 90 0 9 

سات تقوم مؤسستكم بدرا
استقصائية لدعرفة مدى رضا 

 زبائنها على الخدمات الدقدمة

F 99 92 2 8 0 
803000 0013802 8 

% 99 83 93 3 0 

يحصل الدوظفون عن معلومات 
 الزبائن من أقسام مختلفة

F 1 80 1 9 0 
803900 0033891 0 

% 90 32 90 0 0 
يحصل الدوظفون على معلومات 

 الزبائن بسهولة
F 90 83 8 9 0 

0090000 0082093 9 
% 90 19 3 9 0 

 " الدعرفة من الزبون"البعد الثاني
 

803990 0030389 
 

 spssالسرجر: مؽ اعجاد الظالبات بشاء عمى مخخجات 

التي متػسصيا كانحخافيا السعيارؼ عمى  1( أف العبارة ذات التختضب 9-2نلاحع مغ خلاؿ الججكؿ رقع )     
أؼ مػافق بذجة كالعبارات  [4.21_5]( كالتي تشجرج ضسغ الفئة الخامدة 0.80913، 4.2800التػالي )

( كانحخافيا السعيارؼ 3.9200، 3.9400، 4.1000التي متػسصاتيا عمى التػالي ) 4،3،2ذات التختضب 
أؼ مػافق  [3.41_4.20]( تشجرج ضسغ الفئة الخابعة 0.66517، 0.79308، 0.58029عمى التػالي )

 .التي متػسصيا كانحخافيا السعيارؼ عمى التػالي 5ذات التختضب  كالعبارة
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 أؼ محايج.  [2.61_3.40]( تشجرج ضسغ الفئة الثالثة 0.99877، 3.3200) 
( 0.60631( كالانحخاؼ السعيارؼ الإجسالي )3.9120ف الستػسط الحدابي الإجسالي )أكسا نجج       

راء السدتجػبضغ حػؿ بعج آمػافق مسا يجؿ عمى اندجاـ أؼ    [3.41_4.20] يشجرج ضسغ الفئة الخابعة
 السعخفة مغ الدبػف.

 ثالثا: ججول الاتجاه العام لمبعج الثالث السعخفة حؾل الدبؾن 
 ."السعخفة حػؿ الدبػف" الثالثيسثل الججكؿ السػالي الاتجاه العاـ لإجابات عضشة الجراسة حػؿ البعج 

 عج الثالث السعخفة حؾل الدبؾن (: الاتجاه العام لمب10-2الججول رقؼ )

موافق  العبارات
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الترتيب

تحتفظ مؤسستكم ببيانات 
زبائنها الحاليين والسابقين في 

 قواعد بيانات

F 99 99 8 9 0 
008000 0018800 9 

% 00 00 90 9 0 

كم بأبحاث حول تقوم مؤسست
درجة ولاء الزبائن بصورة 

 مستمرة

F 2 93 90 8 0 
802000 0013883 0 

% 93 82 90 3 0 

مامي يقوم موظفو الخط الأ
لدؤسستكم بجمع الدعلومات 

 حول الزبائن وتنظيمها

F 99 88 9 8 9 
000000 0028933 8 

% 99 33 0 3 9 

تسعى مؤسستكم لتطوير 
من خلال  علاقاتها مع زبائنها
 التواصل معهم رقميا

F 98 90 9 0 9 
008300 0010309 9 

% 03 02 0 0 9 

تحرص مؤسستكم على جذب 
الدوظفين الدوهوبين القادرين على  

 كسب الزبائن وحل مشاكلهم

F 90 98 98 9 0 
802900 0020093 8 

% 90 03 80 0 0 

  0039232 000300 " الدعرفة حول الزبون"البعد الثالث

 SPSSالسرجر: مؽ إعجاد الظالبات بشاء عمى مخخجات                                                   

التػػي متػسػػصاتيا عمػػى التػػػالي  2،1ذات التختضػػب  ( اف العبػػارات10-2نلاحػػع مػػغ خػػلاؿ الجػػجكؿ رقػػع )     
( تشػػػػػجرج ضػػػػػسغ الفئػػػػػة 0.73540، 0.74942( كانحػػػػػخافيع السعيػػػػػارؼ عمػػػػػى التػػػػػػالي )4.3000، 4.3600)

التػػػػػػي متػسػػػػػػصاتيع عمػػػػػػى التػػػػػػػالي  5،4،3أؼ مػافػػػػػػق بذػػػػػػجة كالعبػػػػػػارات ذات التختضػػػػػػب  [4.21_5]الخامدػػػػػػة 
( 0.80026، 0.76559، 0.83299)( كانحخافيع السعيارؼ عمى التػالي 3.8200، 3.8400، 4.0000)

  .أؼ مػافق [3.41_4.20]تشجرج ضسغ الفئة الخابعة 
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( يشػػجرج 0.61868الإجسػػالي )( كالانحػػخاؼ السعيػػارؼ 4.0640سػػط الحدػػابي الإجسػػالي )كسػػا يبػػضغ الستػ      
بعػػج تػافػػق آراء السدػػتجػبضغ حػػػؿ الاىتسػػاـ ب عمػػىأؼ مػافػػق، مسػػا يػػجؿ  [3.41_4.20]ضػػسغ الفئػػة الخابعػػة 
 السعخفة حػؿ الدبػف.

بػػلايتي  الجدائػخلسؤسدػة اترػالات كمغ خلاؿ تحمضل الأبعاد الثلاثة ندتشتج أف العاممضغ بسجيخية العسميػة      
 لجييع اىتساـ كبضخ حػؿ تصبضق جػانب إدارة معخفة الدبػف إلكتخكنية.  الػادؼ كالسغضخ

 : ججول الاتجاه العام لمسحؾر الثاني" الرؾرة الحىشية"رابعا
      .الاتجاه العاـ لمسحػر الثاني الرػرة الحىشية 2-11يتزسغ الججكؿ رقع      

 الاتجاه العام لمسحؾر الثاني" الرؾرة الحىشية" (:11-2) الججول رقؼ
موافق  العبارات

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير 

موافق 
 بشدة

الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الترتيب

تهتم مؤسستكم ببناء سمعة جيدة 
 في السوق مقارنة بالدنافسين

F 92 91 8 9 9 
009000 0029990 8 

% 83 80 3 9 9 
عنها  تنشر مؤسستكم صورة طيبة

 بسبب جودة الخدمات الدقدمة
F 98 98 9 9 0 

000000 0038222 9 
% 03 80 9 9 0 

تقدم مؤسستكم خدماتها بجودة 
 ممتازة مما يحسن صورتها

F 99 91 9 9 0 
008300 0.63116 3 % 09 80 9 9 0 

تلتزم مؤسستكم بالدسؤولية 
في الاجتماعية والأخلاقية 

 إستراتيجياتها التسويقية

F 98 89 8 0 9 
009200 0.71969 8 % 80 39 3 0 9 

تساهم مؤسستكم في تحسين 
 المجتمع وخدمته

F 93 93 8 9 0 
009200 0.71969 9 % 89 82 3 0 0 

تحافظ مؤسستكم على علاقات 
 جيدة مع الزبائن

F 99 91 0 9 0 
000000 0.60609 1 % 00 80 0 9 0 

تقدم مؤسستكم حلولا مبتكرة 
 لتلبية احتياجات السوق

F 93 91 8 0 9 
009300 0018012 3 

% 82 80 3 0 9 
تستجيب مؤسستكم بسرعة 

 لدلاحظات الزبائن
F 90 99 3 9 9 

009200 0.87342 10 
% 00 00 99 9 9 

الامتيازات التي تقدمها مؤسستكم 
لزبائنها مشجعة واعطت صورة 

 نها في المجتمعجيدة ع

F 91 98 3 9 0 
009900 0.77301 11 % 80 03 92 9 0 

ان رضا الزبائن عن تجربتهم في 
التعامل مع مؤسستكم ساعد في 

F 93 80 9 9 9 
009000 0012903 1 

% 89 30 0 9 9 
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نشر دعاية إيجابية عنها ودعم 
 صورتها في المجتمع

يقوم العاملون على تكييف الخدمة 
دمة لتلبية حاجة الزبون مما الدق

 يعزز صورة إيجابية لديه

F 93 93 1 0 9 
009900 0013232 99 

% 89 89 90 0 9 

تلتزم مؤسستكم بمعايير الجودة 
 العالدية في تقديم خدماتها

F 99 98 8 9 0 
008900 0032888 0 

% 09 80 3 9 0 
  0039821 009031 المحور الثاني" الصورة الذهنية"

 SPSSالسرجر: مؽ إعجاد الظالبات بشاء عمى مخخجات                         

متػسصيع  6،5،4،3،2،1 أف العبارات ذات التختضب (11-2مغ خلاؿ نتائج ججكؿ رقع ) نلاحع     
( كإنحخافيع 4.2400، 4.2600، 4.3200، 4.3600، 4.4000،4.4000)الحدابي عمى التػالي 

( تشجرج 0.82214، 0.75078، 0.63116،0.68333، 0.60609،0.63888)السعيارؼ عمى التػالي 
متػسصاتيع عمى التػالي  12،11،10،9،8،7ضسغ الفئة الخامدة أؼ مػافق بذجة، كالعبارات ذات التختضب 

( كانحخافيع السعيارؼ عمى التػالي 4.1200، 4.1200، 4.1800،4.1800، 4.1800، 4.2000)
ضسغ الفئة الخابعة  ( يشجرجػف 0.79898، 0.77301، 0.87342، 0.71969، 0.71969، 0.78246)

 اراء السدتجػبضغ حػؿ الجرجتضغ مػافق بذجة كمػافق   عمى تػافقمسا يجؿ  ،أؼ مػافق [3.41_4.20]
كبرفة عامة يسكغ القػؿ اف الستػسط الحدابي العاـ في الستغضخ الثاني الرػرة الحىشية بمغت ؾيستو ب      

تكػف  كالتي [4.21_5]الخامدة كالحؼ يشجرج في حجكد الفئة  0.62587السعيارؼ ب  وكانحخاف 4.2467
  تشسضتيا.بالرػرة الحىشية كالعسل عمى  الجراسةمحل  غالسؤسدتض اىتساـبجرجة مػافق بذجة مسا يجؿ عمى 

 وتفديخ الشتائج السظمب الخابع: اختبار صحة الفخضيات
 ة الفخضياتسػؼ يتع في ىحا السصمب إختبار صح     

 " الفخضية الخئيدية"لمستغيخ السدتقل والستغيخ التابع أولا: إختبار الارتباط
بالقبػؿ اك الخفس الاحرائي كذلظ باستخجاـ  سشحػؿ اختبار الفخضية الخئيدية، أؼ سضتع الحكع عمضيا     

 معامل الارتباط، كتع الاعتساد عمى قاعجة القخار التالية:
H0- ،اذا كانت  : لا يػجج ارتباطsig≥0.05 
H1-  يػجج ارتباط، اذا كانت :sig≤0.05 
( يتزسغ إختبار الارتباط بضغ الستغضخ السدتقل إدارة معخفة الدبػف الالكتخكنية 12-2الججكؿ رقع )     

 كالستغضخ التابع الرػرة الحىشية
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ة إيجابية لسؤسدة إترالات تداىع إدارة معخفة الدبػف الالكتخكنية في تشسية صػرة ذىشي الفخضية الخئيدية:
 الجدائخ بػلايتي الػادؼ كالسغضخ مغ خلاؿ )السعخفة عغ الدبػف، السعخفة مغ الدبػف، السعخفة حػؿ الدبػف(

والستغيخ التابع الالكتخونية (: إختبار الارتباط لمستغيخ السدتقل إدارة معخفة الدبؾن 12-2الججول رقؼ )
 الرؾرة الحىشية

 

 

 

 
     

 
ف ىشاؾ أكىحا يجؿ عمى  lndKewe= 0.888 نجج ؾيسة الإرتباط( 12-2خلاؿ الججكؿ رقع )يتزح مغ  

نقبل كبالتالي ، α≤0.05 قػية كذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ معشػية )مػجبة( علاقة ارتباط شخدية
 .H1نقبل الفخضية البجيمةكعميو  0.05ؾيسة اقل مغ  كىي Sig=0.000لأف الفخضية القائمة يػجج إرتباط 

تداىع إدارة معخفة الدبػف الالكتخكنية في تشسية صػرة ذىشية إيجابية لسؤسدة إترالات الجدائخ كبالتالي 
  بػلايتي الػادؼ كالسغضخ مغ خلاؿ )السعخفة عغ الدبػف، السعخفة مغ الدبػف، السعخفة حػؿ الدبػف(

 التابعلاختبار تأثيخ الستغيخ السدتقل عمى الستغيخ  الانحجار تحميلثانيا: 
  اختبار الفخضية الأولى: -1

ىشاك أثخ ذو دلالة إحرائية لمسعخفة عؽ الدبؾن عمى تشسية صؾرة ذىشية إيجابية لسؤسدة "
 " (α≤0.05اترالات الجدائخ بؾلايتي الؾادي والسغيخ عشج مدتؾى معشؾية)

 الرؾرة التابع خالستغي عمى الدبؾن  عؽ السعخفة بعج السدتقل الستغيخ تأثيخ نتائج ((2-13 رقؼ الججول
 الحىشية

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .376 .154  2.447 .018 

Correlations 

 الصورالذهنٌة المحور_الأول 

Pearson Correlation 1 .880 المحور_الأول
**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 50 50 

Pearson Correlation .880 الصورة_الذهنٌة
**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSSمخخجات التحميل الاحرائي سرجر: ال                       
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 000. 9.962 821. 082. 821. الصورة_الذهنٌة

a. Dependent Variable: البعد الأول 

 SPSSالوصذر: هخزجاخ الرحلٍل الاحصائً                                                                                        

السعخفة عغ "( فإنو يػجج تأثضخ إيجابي لمستغضخ السدتقل 13-2) شبقا لمشتائج السػضحة في الججكؿ رقع     
، كمشو 0.05كىػ أصغخ مغ  e  =0.000ف مدتػػ الجلالة لأ "،الرػرة الحىشية"الستغضخ التابع  عمى "الدبػف 

كالتي  rالى السعاملات الشسصية  بالإضافةمقبػلة  الاكلىمقبػلة، في حاؿ إذا كانت الفخضية  الاكلىالفخضية 
كانت  "، كالتيالحىشية الرػرة"التابع عمى الستغضخ  "الدبػف  عغالسعخفة "تعبخ عغ ندبة أثخ الستغضخ السدتقل 

 % إذف ىي ؾيسة مقبػلة. 20% كىي ندبة أكبخ مغ 82.1يعشي ندبة ، كىحا  0.821
 .ي يػضح معادلة الانحجار لمفخضية الاكلىكالذكل السػال

 
 عمى الدبؾن  عؽ السعخفة الاول البعج تأثيخ لاختبار الانحجار تحميل نتائج (:2-7) رقؼ الذكل

 الحىشية الرؾرة

 
 SPSSالوصذر: هخزجاخ الرحلٍل الاحصائً                                                                                         

 

 

 

  ة الثانية:يإختبار الفخض -2
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"ىشاك أثخ ذو دلالة إحرائية لمسعخفة مؽ الدبؾن عمى تشسية صؾرة ذىشية إيجابية لسؤسدة 
 (" α≤0.05اترالات الجدائخ بؾلايتي الؾادي والسغيخ عشج مدتؾى معشؾية )

 التابع الستغيخ عمى الدبؾن  مؽ السعخفة بعج السدتقل الستغيخ تأثيخ نتائج :)2-14( رقؼ الججول
 الحىشية الرؾرة

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .684 .151  4.533 .000 

لصورة_الذهنٌةا  .794 .081 .816 9.796 .000 

a. Dependent Variable: ًالبعد_الثان 

 SPSSالوصذر: هخزجاخ الرحلٍل الاحصائً                                                                             

 

 مغالسعخفة "إيجابي لمستغضخ السدتقل ( فإنو يػجج تأثضخ 14-2) شبقا لمشتائج السػضحة في الججكؿ رقع      
، كمشو 0.05كىػ أصغخ مغ  e  =0.000الجلالة  مدتػػ ف لأ "،الرػرة الحىشية"الستغضخ التابع  عمى "الدبػف 

كالتي  rافة الى السعاملات الشسصية ضمقبػلة بالإ الثانيةمقبػلة، في حاؿ إذا كانت الفخضية  الثانيةالفخضية 
كانت  "الحىشية الرػرة"التابع عمى الستغضخ  "الدبػف  مغالسعخفة  "خ السدتقل تعبخ عغ ندبة أثخ الستغض

 % إذف ىي ؾيسة مقبػلة. 20% كىي ندبة أكبخ مغ 79.4يعشي ندبة ، أؼ  0.794
 يػضح معادلة الانحجار لمفخضية الثانية كالذكل السػالي     
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 الرؾرة" عمى "الدبؾن  مؽ السعخفة" الثاني بعجال تأثيخ لاختبار الانحجار تحميل نتائج: 2-8رقؼ الذكل
 "الحىشية

 

 
 SPSSالوصذر: هخزجاخ الرحلٍل الاحصائً                                                                                       

 

 

 

  إختبار الفخضية الثالثة: -3
تشسية صؾرة ذىشية إيجابية لسؤسدة "ىشاك أثخ ذو دلالة إحرائية لمسعخفة حؾل الدبؾن عمى 

 " (α≤0.05اترالات الجدائخ بؾلايتي الؾادي والسغيخ عشج مدتؾى معشؾية )
 

 الصىرج الراتع الورغٍز على الشتىى حىل الوعزفح تعذ الوسرقل الورغٍز ذؤثٍز ًرائج: )2-15( رقن الجذول

 الذهٌٍح

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .461 .143  3.233 .002 

 000. 10.963 845. 077. 839. الصورة_الذهنٌة

a. Dependent Variable: البعد الثالث 

 SPSSاخ الرحلٍل الاحصائً الوصذر: هخزج                                                                          
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 حػؿالسعخفة "إيجابي لمستغضخ السدتقل ( فإنو يػجج تأثضخ 15-2) مشتائج السػضحة في الججكؿ رقعلشبقا      
، كمشو 0.05أصغخ مغ كىػ  e  =0.000الجلالة  مدتػػ ف لأ "،الرػرة الحىشية"الستغضخ التابع  عمى "الدبػف 

كالتي  rسعاملات الشسصية الالى  بالإضافةالفخضية الثالثة مقبػلة  كانت، في حاؿ إذا الفخضية الثالثة مقبػلة
كانت  "الحىشية الرػرة"التابع عمى الستغضخ  "السعخفة حػؿ الدبػف  "الستغضخ السدتقل تعبخ عغ ندبة أثخ 

 % إذف ىي ؾيسة مقبػلة. 20% كىي ندبة أكبخ مغ 83.9يعشي ندبة أ أؼ  0.839
  .لمفخضية الثالثة الانحجار معادلةيػضح الذكل السػالي      
 الحىشية الرؾرة عمى الدبؾن  حؾل السعخفة الثالث البعج تأثيخ لاختبار الانحجار تحميل نتائج 2-9رقؼ الذكل

 
 SPSSالوصذر: هخزجاخ الرحلٍل الاحصائً                                                                         

 

 بعج تػأثضخ ندب كانت "الحىشية "الرػرة التابع الستغضخ عمى الثلاثة ادالأبع تأثضخ نتائج مقارنة ؿخلا مغ     
 ،0.839،0.821  :التػالي عمى الدبػف  حػؿ السعخفة بعج  الدبػف، مغ السعخفة بعج الدبػف، عغ السعخفة
 كمشو ندتخمز الشتيجة التالية:،  0.794
 في السؤسدتضغ  "الحىشية الرػرة" التابع الستغضخ عمى تأثضخا كثخأ " كافالدبػف  حػؿ السعخفة" بعج فأ

 .محل الجراسة
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 :خلاصة الفرل الثاني
 تع الؿياـ إيجابية ذىشية صػرة تشسية في الإلكتخكنية الدبػف  معخفة إدارة مداىسة مجػ معخفة أجل مغ     

 خلاؿ مغ كىحا ،كالسغضخ الػادؼ بػلايتي لجدائخا لاترالات العسمية السجيخية مدتػػ  عمى مضجانية دراسة بإجخاء
 إدارة حػؿ رائيعآ معخفة قرج الجراسة، محل سؤسدتضغلبا العاممضغالسدؤكلضغ ك  مغ عضشة عمى إستبياف تػزيع
   .لمسؤسدة إيجابية ذىشية صػرة تشسية في مداىستيا ػكمج الإلكتخكنية الدبػف  معخفة
 بالسؤسدتضغ تصبيقيا يتع الإلكتخكنية الدبػف  معخفة رةاإد أف ضجانيةالس الجراسة ىاتو خلاؿ مغ بخز كقج     
 كسا  ،الحجيثة الادارية الاسالضب بتصبضق كالعاممضغ السجيخيغ كإىتساـ  نجاعة إلى راجع كىحا ،الجراسة محل

لحىشية" إدارة معخفة الدبػف الإلكتخكنية" ك"الرػرة ا" السحػريغ لكلا الحدابي الستػسط ندبة فأ أيزا كججنا
 عضشة أراء تػافق عمى يجؿ يجعمو مسا ،ضعيفة ندبتو الحؼ السعيارؼ  الإنحخاؼ عكذ عمى مختفعة لمسؤسدة

 تع حضث ،ما نػعا قػية الستغضخيغ بضغ الارتباط ندبة كحلظ  الاجابات، بضغ كبضخة إختلافات كجػد كعجـ ةسالجرا
 عمى  الستغضخات بضغ التأثضخ ندب في حلظك الحاؿ ىػ كسا ،Pearson Correlation=0.88  ؾيسة  إيجاد

 كحجة لإضافة نوأ أؼ ،الدبػف  حػؿ السعخفة بعج  الدبػف، مغ السعخفة بعج الدبػف، عغ السعخفة بعج :التػالي
ادارة معخفة الدبػف  بعادبأ الخاصة السدتقمة الستغضخات مغ إضافة يجب "الحىشية الرػرة" مغ كاحجة

 حػؿ السعخفة بعج  ،0.794الدبػف  مغ السعخفة ، بعج0.821الدبػف  عغ سعخفةال بعج كالتالي: الالكتخكنية 
 .0.839 الدبػف 
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مغ الػاضح أف إدارة معخفة الدبػف الالكتخكنية ليدت مجخد أسمػب إدارؼ يتع تبشيو بصخيقة لحطية       
لأنو يعصي لمسؤسدات مجسػعة مغ  ،أسمػب إدارؼ حجيث يجب إتباعو عمى نيج مدتسخ يمؤقتة، بل ى

ليات كالسعمػمات كالبيانات الستعمقة بالدبػف مسا يجعميا تحدغ كبرػرة جحرية مغ صػرتيا لجػ زبائشيا الآ
بعج دراسة مػضػع مداىسة إدارة معخفة الدبػف الالكتخكنية في تشسية صػر إيجابية دىشية ك كفي السجتسع ، 

ادؼ كالسغضخ، كمغ خلاؿ إشكالية الجراسة" الى أؼ مجػ تداىع إدارة لسؤسدة إترالات الجدائخ بػلايتي الػ 
، "؟يجابية دىشية لسؤسدة اترالات الجدائخ لػلايتي الػادؼ كالسغضخإمعخفة الدبػف الالكتخكنية في تشسية صػرة 

 كبعج إختبار الفخضيات تع التػصل الى الشتائج التالية:
 : نتائج الجراسةأولا

 التالية الشتائج الى لصالتػ  تع الجراسة ىاتو خلاؿ مغ
 الشتائج الشغخية:/ 1

 :في الشطخية الشتائج تتسثم     
  تذضخ إلى إستخجاـ الاجيدة الإلكتخكنية مثل الحػاسضب كمعجات الإلكتخكنية إدارة معخفة الدبػف

ا ككحا الإستثسار فضيمعالجة كتحمضل كتخديغ بيانات كمعمػمات الدبائغ إكتداب ك مغ اجل التخديغ 
 فيع الدبػف كإفيامو؛ بػية 

 الخجماتية السؤسدات قبل مغ السدتخجمة الحجيثة الاستخاتيجيات مغ إلكتخكنية الدبػف  معخفة إدارة تعج 
  ؛الخقسية البخامج باستعساؿ الدبائغ حاجات كتمبية فيع إلى تيجؼ كالاقترادية،

  السعخفة مغ  السعخفة عغ الدبػف،أبعاد رئيدية كىي  ثلاثتقػـ إدارة معخفة الدبػف إلكتخكنية عمى
 ؛ ، السعخفة حػؿ الدبػف الدبػف 

 ؛ يؤدؼ نجاح تصبضق إدارة معخفة الدبػف إلكتخكنية إلى تشسية صػرة ذىشية إيجابية لمسؤسدة 
 الأفخاد عقػؿ في تتكػف   ذاتية عقمية كتػجيات إنصباعات عغ عبارة ىي لمسؤسدة الحىشية الرػرة  

 ؛ السؤسدة عمى إنصباعيع كتذكل  كالجساعات
  لسا ليا مغ تأثضخ مباشخ عمى نجاح السؤسدة كاستسخاريتيا في  تحزى الرػرة الحىشية بأىسية كبضخة

 ؛ تحقضق أىجافيا
  عغ السؤسدة  أمخًا ضخكريًا، كيجب أف تعكذ ىحه الرػرة كاقع  ذىشية إيجابيةيُعج بشاء صػرة

 غ السؤسدات.السؤسدة بذكل إيجابي كمسضد يجعميا تتفػؽ عمى غضخىا م
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 الشتائج التظبيقية:/ 2
 تسثمت نتائج الجراسة التصبيؿية في:     
  تداىع إدارة معخفة الدبػف الالكتخكنية في تشسية صػرة ذىشية إيجابية لسؤسدة اترالات الجدائخ

 بػلايتي الػادؼ كالسغضخ مغ خلاؿ )السعخفة عغ الدبػف، السعخفة مغ الدبػف، السعخفة حػؿ الدبػف(؛
 أثخ ذك دلالة إحرائية لمسعخفة عغ الدبػف عمى تشسية صػرة ذىشية إيجابية لسؤسدة اترالات  ىشاؾ

 (؛α≤0.05الجدائخ بػلايتي الػادؼ كالسغضخ عشج مدتػػ معشػية)
  ىشاؾ أثخ ذك دلالة إحرائية لمسعخفة مغ الدبػف عمى تشسية صػرة ذىشية إيجابية لسؤسدة اترالات

 (؛α≤0.05غضخ عشج مدتػػ معشػية )الجدائخ بػلايتي الػادؼ كالس
  ىشاؾ أثخ ذك دلالة إحرائية لمسعخفة حػؿ الدبػف عمى تشسية صػرة ذىشية إيجابية لسؤسدة اترالات

 (.α≤0.05الجدائخ بػلايتي الػادؼ كالسغضخ عشج مدتػػ معشػية )
 الحىشية الرػرة التابع الستغضخ عمى تأثضخا أكثخ الدبػف  حػؿ السعخفة بعج. 
 ارة السؤسدتضغ محل الجراسة عمى كسائل التػاصل الاجتساعي السختمفة، كالبخيج الإلكتخكني، تعتسج إد

كتمقي معمػمات دؾيقة كتحدضغ التفاعل مع الدبائغ كالرػرة  لمسؤسدة لتػفضخكالسػقع الإلكتخكني 
 الحىشية.

 ثانيا: إختبار الفخضيات
 الفخضيات تع الػصػؿ الى ما يمي: اختباربعج      
 تداىع إدارة معخفة الدبػف الالكتخكنية في تشسية صػرة ذىشية بات صحة الفخضية الخئيدية )تع إث

الجدائخ بػلايتي الػادؼ كالسغضخ مغ خلاؿ )السعخفة عغ الدبػف، السعخفة  اترالاتإيجابية لسؤسدة 
 مغ الدبػف، السعخفة حػؿ الدبػف(؛

 ( ئية لمسعخفة عغ الدبػف عمى تشسية صػرة ىشاؾ أثخ ذك دلالة إحراتع إثبات صحة الفخضية الأكلى
 (؛α≤0.05ذىشية إيجابية لسؤسدة اترالات الجدائخ بػلايتي الػادؼ كالسغضخ عشج مدتػػ معشػية)

 ( ىشاؾ أثخ ذك دلالة إحرائية لمسعخفة مغ الدبػف عمى تشسية صػرة تع إثبات صحة الفخضية الثانية
 (؛α≤0.05الػادؼ كالسغضخ عشج مدتػػ معشػية ) ذىشية إيجابية لسؤسدة اترالات الجدائخ بػلايتي

 ( ىشاؾ أثخ ذك دلالة إحرائية لمسعخفة حػؿ الدبػف عمى تشسية صػرة تع إثبات صحة الفخضية الثالثة
 (.α≤0.05ذىشية إيجابية لسؤسدة اترالات الجدائخ بػلايتي الػادؼ كالسغضخ عشج مدتػػ معشػية )
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 ثالثا: التؾصيات
 :التػصياتبعس  ذكخمسا سبق يسكغ      

لسػاكبة التغضخات في تصػيخ ادارة معخفة الدبػف الالكتخكنية عمى السؤسدتضغ محل الجراسة السػاصمة  -
 كالسحافطة عمى السكانة الدػؾية كتشسية كتصػيخ صػرتيا الحىشية؛

 نية؛العسل عمى تعديد أكثخ فأكثخ لمطخكؼ كالذخكط اللازمة في تصبضق إدارة معخفة الدبػف الالكتخك  -
ات سشرالعغ سيػلة الػصػؿ إلى السعمػمات الستعمقة بالسشتجات عبخ  الدبائغ مجػ رضاتقضيع  -

 ككسائل التػاصل الاجتساعي؛ الإلكتخكنية
الاستفادة مغ البحػث كالجراسات السضجانية حػؿ كيؽية تعديد الرػرة الجىشية مغ خلاؿ إدارة معخفة الدبػف  -

 الالكتخكنية.
 فاق الجراسةآرابعا: 
 :كالتالي ماـ مػاضيع مختمفةأيبقى البحث في ىحا السجاؿ مفتػحا      

 تقضيع كاقع تصبضق إدارة معخفة الدبػف الالكتخكنية "دراسة حالة مجسػعة مغ السؤسدات"؛ -
 أثخ إدارة معخفة الدبػف الالكتخكنية في تحقضق السضدة التشافدية؛ -
 ت.تحمضل العػامل السؤثخة في الرػرة الحىشية لمسؤسدا -
 دارة معخفة الدبػف الالكتخكنية في خمق مشتجات ججيجة لمسؤسدة الاقترادية" دراسة حالة".إمداىسة  -
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  السخاجع:
 والسظبؾعات الكتب :أولاا 

 مؤسدة ،"الخبحية غيخ السشغسات في الدسعة وإدارة الحىشية الرؾرة بشاء كتاب "خمف، بذضخ بداـ .1
 .1443 /2021 لىالأك  الصبعة الاىمية محفػظ بغ سالع

 كالعمػـ الاقترادية العمػـ كمية ،"الدبائؽ علاقات إدارة مقياس مظبؾعة "الجيغ، ناصخ أحدغ بغ .2
، التجارية  .2021/2022 قالسة، 1945 ماؼ8 جامعة كعمػـ

 دار ،الازمات وإدارة الاستخاتيجية الإدارة بيؽ العامة العلاقات إدارة كتاب "فخيج، ككخيساف عجػة عمى .3
 .القاىخة كتب،ال عالع

 ماستخ ثانية سشة لصمبة بضجاغػجية مصبػعة ،"الذامل والاترال السؤسدة صؾرة "سخدكؾ، عمي .4
 .2022سشة ،1945ماؼ8 جامعة كالاجتساعية، الإندانية العمػـ كمية عامة، كعلاقات اتراؿ

 إطار في الخقسية وادارتيا٫السكؾنات٫السفيؾم السؤسدة صؾرة "زياتيو، كيػنذ سخدكؾ عمى .5
 . 2023الجدائخ،  كالتػزيع لمشذخ لمػثائق الفا،  الاكلى الصبعة "،الاجتساعية السدؤولية

 والأطخوحات السحكخات  :ثانياا 
 بيؽ العلاقة في الدبؾن  معخفة لإدارة الؾسيط الأثخ دراسة "عمي، خالج ،يػنذ العديد عبج احسج .1

 قدع ماجدتضخ، محكخة ،"الأردنية اريةالتج البشؾك في التشافدية الأولؾيات وتحقيق بالدبائؽ التؾجو
 .2015 مايػ/أيار الأردف،-عساف الأكسط، الذخؽ  جامعة الاعساؿ، كمية الاعساؿ، إدارة

 كؾنجور بسؤسدة ميجانية دراسة السؤسدة، تشافدية عمى الدبؾن  معخفة إدارة أثخ "لػناس، الدعضج .2
 كعمػـ التجارية كالعمػـ قتراديةالا العمػـ كمية التدضضخ، عمػـ ماستخ، محكخة ،"بؾعخيخيج بخج

 .2014/2015، مدضمة جامعة التدضضخ،
 بالدبؾن  معخفة إدارة تجعيؼ في والاترال السعمؾمات تكشؾلؾجيا دور "خخكف،آك  الدىخة فاشسة بدخة .3

 كمية كسياحي، فشجقي تدػيق تخرز ماستخ، محكخة ،"بالؾادي الحىبي الغدال فشجق حالة دراسة
 .2021/2022الػادؼ، لخزخ حسو الذيضج جامعة التدضضخ، كعمػـ التجاريةك  الاقترادية العمػـ

 تجاه الجاخمي لمجسيؾر الحىشية الرؾرة تحديؽ في العامة العلاقات دور"،  الكخيع عبج كبضخ بدرؿ .4
 ادارة تخرز، ه دكتػرا  شخكحةأ ،"غميدان الجامعي بالسخكد ميجانية دراسة  :الجدائخية الجامعة

 .2017/2018 ،  3 الجدائخ جامعة،  الجكلية كالعلاقات الدياسية العمػـ كمية ، البذخية السػارد
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 الجدائخية البشؾك في التشافدية السيدة تعديد في السعخفة إدارة تظبيقات مداىسة "آسيا، عسخ بغ .5
 العمػـ كمية كالسرخؼية، السالية العسميات تدػيق تخرز دكتػراه، أشخكحة ،"البشؾك مؽ عيشة دراسة

 .2019/2020 ، 3 االجدائخ جامعة التدضضخ، كعمػـ كالتجارية راديةالاقت
 لمعلامة السدتيمػ ولاء عمى التجارية لمعلامة الحىشية الرؾرة تأثيخ قياس "،فاشسة بػرقعة .6

 كالتجارية الاقترادية العمػـ كمية تدػيق، فخع-مؤسدات تدضضخ تخرز دكتػراه، أشخكحة ،"التجارية
 .2016/2017 معدكخ، -إسصشبػلي رصفىم جامعة التدضضخ، كعمػـ

 عاشؾر زيان جامعة حالة دراسة ومتسيد، مدتجام أداء لتحقيق كأساس السعخفة إدارة "محمد، بػزيادؼ .7
 التجارية كالعمػـ الاقترادية العمػـ كمية البذخية، السػارد تدضضخ تخرز ماجدتضخ، محكخة ،"بالجمفة

 .2013/2014 ،3الجدائخ جامعة التدضضخ، كعمػـ
 كمية الاجتساع، عمع في ماستخ محكخة ،"البذخية السؾارد تشسية في السعخفة إدارة دور "كػثخ، جخيبي .8

 .2019/2020 قالسة، 1945 ماؼ8 جامعة كالاجتساعية، الإندانية العمػـ
 العمؾم بكمية وميجانية نغخية دراسة السؤسدة، في السعخفة إدارة واقع "الأمضغ، محمد حدحازؼ  .9

 كعسل، إدارة اجتساع عمع تخرز ماستخ، محكخة ،"بدكخة خيزخ محمد جامعة لاجتساعيةوا الإندانية
 .2016/2017 بدكخة، خيزخ محمد جامعة كالاجتساعية الإندانية العمػـ كمية

 ماي  8جامعة أساتحة لجى الحىشية الرؾرة واقع "ربي، خاؼ كأشخؼ قخكؼ خجيجة .10
 الإندانية العمػـ كمية السكتبات، كعمع ؿكالاترا الاعلاـ عمػـ قدع ماستخ، محكخة ،1945

 .2019/2020 قالسة، -1945 ماؼ 8 جامعة كالاجتساعية،
 دراسة التشافدية، السيدة تحقيق في الدبؾن  معخفة إدارة دور "حدشاء، عخبة سميسة، درابمة .11

 تدضضخ عمػـ في ماستخ محكخة ،"قالسة – مخمؾرة مظاحؽ- والتجاري  الرشاعي بالسخكب ميجانية
 ،1945 ماؼ 8 جامعة التدضضخ، كعمػـ كالتجارية الاقترادية العمػـ كمية اعساؿ إدارة رزتخ

 .2019/2020 قالسة،
 الحىشية الرؾرة تحديؽ في العامة العلاقات دور"،  يعقػب الدسيع كعبج فخماش سالع .12

 عالاجتسا عمع في لساستخ محكخة،  "قسار /الؾادي مظار معسخي  نغخ وجية مؽ السظار السؤسدة
 .2018/2019 ، لخزخ حسو الذيضج جامعة،  كالاتراؿ الاجتساع عمع تخرز
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 حالة دراسة- السؤسداتية الرؾرة تحديؽ في وأىسيتيا العامة العلاقات "سيا،آ سمصاني .13
 كالعمػـ الحقػؽ  كمية السحمية، الجساعات إدارة تخرز ماستخ، محكخة ،"تجسيل لسؾاد غالية مؤسدة

 .2016/2017 قالسة،-1945 ماؼ 8جامعة الدياسية،
 بمجية في لأطباء ميجانية دراسة الدبائؽ، رضا عمى بالعلاقات التدؾيق أثخ "عادؿ، شصاط .14

 جامعة التدضضخ، كعمػـ التجارية كالعمػـ الاقترادية العمػـ كمية تجارية، عمػـ ماستخ، محكخة ،"ورقمة
 .2017/2018، الجدائخ- كرقمة مخباح قاصجؼ

 العسمية السجيخية حالة دراسة - الدبؾن  ولاء عمى وأثخىا لسؤسدةا صؾرة"،  نعيسة شػيشة .15
 اقترادية عمػـ كمية ،خجمي تدػيق تخرز،  ماستخ محكخة،  "ورقمة فخع - الجدائخ الاترالات

 .2015/2016 ، مخباح قاصجؼ جامعة،  التجارية كعمػـ التدضضخ كعمػـ
 السؤسدة صؾرة تحدديؽ في العامة العلاقات أنذظة دور "خخكف،آك  بػرناف شيساء .16

 كعلاقات اتراؿ تخرز ماستخ، محكخة ،"االجدائخ اترالات بسؤسدة ميجانية دراسة الاقترادية
 .2022/2023 قالسة، -1945 ماؼ 8 جامعة كالاجتساعية، الإندانية العمػـ كمية عامة،

 إدارة عمى والاترالات السعمؾمات تكشؾلؾجيا استخجام أثخ "مػسى، جساؿ الخحساف عبج .17
 إدارة قدع ماجدتضخ، رسالة ،"السسيد التاكدي- الحاج أبؾ مجسؾعة :حالة دراسة-الدبؾن  معخفة

 .2017الثاني كانػف  الأكسط، الذخؽ  جامعة- الاعساؿ كمية الاعساؿ،
 ـ القيادات لجى الإبجاعي الدمؾك تشسية في السعخفة إدارة عسميات دور "،ربيع الله عصايت .18

 تخرز التدضضخ، عمػـ فخع الثالث، الصػر دكتػراه، أشخكحة ،"لمتأميؽ الؾطشية الذخكة حالة دراسة
 قاصجؼ جامعة التدضضخ، كعمػـ التجارية كالعمػـ الاقترادية العمػـ كمية السشطسات، كتدضضخ إدارة

 .2020/2021 الجدائخ، -ػػرقمة مخباح
 حالة دراسة الخجمات جؾدة تحديؽ في الدبؾن  معخفة إدارة دور "كاخخكف، شمػش فارس .19

 تجارية كعمػـ الاقترادية العمػـ كمية خجمات، تدػيق تخرز ماستخ، محكخة ،"البؾاقي أم مؾبيميذ
 .2018/2019بػاقي، أـ ميضجؼ بغ العخبي جامعة التدضضخ، كعمػـ

 حالة الدبؾن  رضا عمى الدبؾن  معخفة إدارة أثخ "كخبػسة، كبثضشة عيذاكؼ  الدىخة فاشسة .20
 الاقترادية العمػـ كمية اعساؿ، إدارة تخرز ماستخ، محكخة ،"رقمةو  مؾبيميذ الجيؾية السجيخية
 .2018/2019 كرقمة، مخباح، قاصجؼ جامعة التدضضخ، كعمػـ كالتجارية
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 العمؾم كمية حالة دراسة السؤسدي الأداء تحديؽ في السعخفة دور" حدضشة، قمبػ .21
 عمػـ في ماستخ محكخة ،"خةبدك خزيخ محمد جامعة التدييخ وعمؾم التجارية والعمؾم الاقترادية

 كالعمػـ الاقترادية العمػـ كمية الاستخاتيجي، التدضضخ تخرز السشطسات، تدضضخ فخع التدضضخ،
 .2014/2015، بدكخة خزضخ محمد جامعة التدضضخ، كعمػـ التجارية

 مؤسدات حالة دراسة السؤسدة صؾرة بشاء في السعخفة إدارة مداىسة" ،بػزيجاكؼ  محمد .22
 تدضخ تخرز التدضضخ عمػـ قدع دكتػراه، أشخكحة، "اوريجو جيدي، مؾبيميذ، )الالشق الياتف
 ،3الجدائخ جامعة التدضضخ، كعمػـ التجارية كالعمػـ الاقترادية ػـمالع ةكمي البذخية، السػارد

2019/2020. 
 دراسة واليؾية التسؾقع الرؾرة، إدارة :لمسؤسدة الحىشية الرؾرة" خخكف،آك  خػالجية نجلاء .23

 كمية عامة، كعلاقات اتراؿ تخرز ماستخ، كخةحم ،"قالسة1945- ماي  8بجامعة انيةميج
 .2021/2022 قالسة، ،1945 ماؼ 8جامعة كالاجتساعية، الإندانية العمػـ

 التشافدي الأداء تحديؽ في الدبؾن  معخفة إدارة دور "ىديل، كسسية قػشاس ياسسضشة .24
 العمػـ في ماستخ محكخة ،"جيجل بؾلاية يؽالتام وكالات مؽ مجسؾعة حالة دراسة- لمسؤسدة
 محمد جامعة التدضضخ، كعمػـ كالتجارية الاقترادية العمػـ كمية ،|خجمات تدػيق تخرز التجارية،
 .2017/2018جيجل، يحي بغ الرجيق

 العمسية والسجلات السقالات  :ثالثاا 
 الادراكي الشسط عمى الالكتخونية الدبؾن  معخفة إدارة تأثيخ "يػسف، كجركف  بػ، ىاجخ أكجػت .1

 . 1،2021ع ،11مج الابجاع، مجمة ،"مؾبيميذ الخمؾية الاترالات مؤسدة حالة دراسة لمدبؾن 
 كؾنجور مؤسدة اىتسام لؾاقع دراسة الاعسال مشغسات تسيد عمى الدبؾن  معخفة أثخ "نجاة، حسػ بغ .2

 . 2017سشة ، 10مج ،16ع الججيج، الاقتراد مجمة ،"تسيدىا عمى وأثخىا الدبؾن  بسعخفة
 الاقترادؼ، الباحث مجمة ،"ولائو لديادة كأداة الدبؾن  معخفة إدارة "رجع، نرضب،  سياـ بػصبع .3

 االجدائخ. سكيكجة ،1955اكت 20 جامعة ،2018 ديدسبخ ،10ع ،6مج
 شخكة في بالدبائؽ التؾجو عمى الدبؾن  معخفة إدارة أثخ "،مشاصخية رشضج،  قصاؼ خجيجة  .4

 . 2019سشة ،2ع ، 6مج الاقترادية، لمتشسية الجدائخية السجمة ،"قمةور  الجدائخ الاترالات
 الجدائخية لمسؤسدة الحىشية الرؾر لتحديؽ كسجخل الذاممة الجؾدة إدارة "كآخخكف، بيشاس العباس .5

 . 2020، 2،ع 20مج اندانية، العمػـ مجمة ،"الجدائخية السؤسدات مؽ عيشة عمى ميجانية دراسة
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 البشؾك في الدبؾن  معخفة إدارة تظبيق ومعؾقات تحجيات "،الخحساف بجع بغ عسخ،  قاجة مشةآ .6
 مج معاصخة، اقترادية أبحاث مجمة ،"ميمة ولاية في الشؾك بعض حالة دراسة الجدائخية العسؾمية

 .2021 ،ع ،4
 تحميمية قخاءة :الحجيثة لمسشغسات الحىشية الرؾرة وصشاعة الخقسية العامة العلاقات "قادـ، جسضمة .7

 . 2022جػاف ،1ع ،6مج كالسجتسع، الاعلاـ مجمة ،"يةالافتخاض البيئة عل في
 في الدخاج مجمة ،"السعخفة مجتسع عل في العمسية السعخفة "زايجؼ، فتيحة،  ىػيجؼ الباسط عبج .8

 .2017 ،1 ع السجتسع، كقزايا التخبية
 لفيؼ اترالية ارنةمق والاترال الاعلام ووسائل الحىشية الرؾرة"،  آماؿ بػدىاف،  فػزية عكاؾ .9

 جامعة،  02ع،  09مج، كدراسات بحػث -البذخية السػارد كادارة التشسية مجمة،  "بيشيسا العلاقة
 .2022  ، 3 الجدائخ

 التؾاصل مؾاقع عبخ لمسؤسدات الحىشية الرؾرة ادارة "بخيغت، سياآ،  بالصة مخيع .10
 . 2022ماؼ ،1ع ،6مج كالاجتساعية، الإندانية لمجراسات ؾبذ مجمة ،"الاجتساعي

 الدبؾن  معخفة بعادأ تظبيق نجاح في الدبؾن  معخفة إدارة متظمبات مداىسة "بػلجاف، نجاح .11
 . 2022ديدسبخ ،2ع ،6مج كالتجارة، للاقتراد نساء مجمة ،"الجدائخية البشؾك في

 السعمؾمات تكشؾلؾجيا خلال مؽ الدبؾن  معخفة إدارة أىسية "خمفاكؼ، حكيع، عايجة نػرة  .12
 . 1،2022ع ،16مج اقترادية، دراسات مجمة ،"ميجانية دراسة-بالدبؾن  الاحتفاظ في لوالاترا

 مجمة الؾأب مؾقع عمى السؤسدة الحىشية الرؾرة إدارة "، عحرا عضػاج ، الحيغ سعج سسارؼ  .13
 ديدسبخ ،الجدائخ_ البػاقي اـ السيضجؼ بغ العخبي جامعة،  02ع ، 06 مج كالسجتسع، الاعلاـ
2022. 

 نغخية مفاهيسية قخاءة-لمسؤسدة الحىشية الرؾرة "عصية، سالع الحاج،  الله حدر شػشة .14
 .2020 جػيمية ،2ع ،5مج الإنداني، للأمغ الجدائخية السجمة

 الأداء تحديؽ في الدبؾن  معخفة إدارة دور "صميحة، رقاد،  اليجػ نػر تخكبة شػرش .15
 مجمة ،"سكيكجة بؾلاية بشكيةال الؾكالات ببعض ميجانية دراسة السرخفية لمسؤسدات التدؾيقي

 .2024 ،1 ع ،15 مج اقترادية، دفاتخ
 الدبؾن  معخفة أبعاد تظبيق نجاح في الدبؾن  معخفة غجارة متظمبات مداىسة "بػلجاف، نجاح .16

 .2022ديدسبخ ،2ع ،6مج كالتجارة، للاقتراد نساء مجمة ،"الجدائخية البشؾك في
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 الخغبة اثارة في الالكتخونية الدبؾن  خفةمع إدارة تأثيخ" يػسف، بػكجركف ،  أكجػت ىاجخ .17
 الاقترادية، الأبحاث مجمة ،"مؾبيميذ الخمؾية الاترالات مؤسدة متعاممي لجى الذخاء عمى

 .2022 الدشة ،1ع ،17مج
 جشبيةالأ سخاجعال  :رابعاا 

1. ALIREZA NODHI AN” AFRIAN AZAM, ANALYSIS OF IMPACT OF 

CUSTOMER KNOWLEDGE MANAGEMENT ON CUSTOMER LOYALTY, 

MASTER OF ARTS IN BUSINESS MANAGEMENT, ISLAMIC AZAD 

UNIVERSITY, TEHRAN, 2014. 

2. Aghmirian B et al. (2013). Effects of customer knowledge managements eight factor in 

E-COMMERCE management science and engineering. Vol 7. NO 4. 

3. Michal Gibbert. Marios Liebold (2002). Gilbert brobst five style of Customer 

Knowledge management and how smart companies use thème to gréât value. 

Européen management journal. Vol 20. No 1. 

4. NARGES CHARIFI TEHRANI, THE ROLATIONSHIP BETWEN CUSTOMER 

KNOWLEDGE MANAGEMENT, CUSTOMER ROLATIONSHIP WITH 

ORDANIZATIONAL INNOVATION AND CUSTOMER LOYALTY, 

INTERNATIONAL JOURNAL IF BUSNISSES AND MANAGEMENT 

INNOVATION, ISLAMIC AZAD UNIVERSITY, IRAN, 2015. 

5. Philippe Morel, communication instituionnelle, Achevé d’imprimer en avril2012 par 

EMD S. A. S. (France), N éditeur:  2011/2522-Dépôt legal: Avril 2012, N d’imprimeur: 

26517. 

6. Tang. S et al. 2011. The rôle of intelligent agents in customer knowledge 

management. African. Journal of business management. Vol 5. No 16. 

7. ZAIDI AN, CUSTOMER KNOWLEDGE MANAGEMENT C K M AS A 

PRODECTER OF INNOVATION CAPABILITIY WITH THE MODERAING, 

ROLE OF ORGANIZATIONAL, ARABIAN JOURNAL OF BUSNISSESAND 

MANAGEMENT REVIEW, 2017. 

8. Zanjani m et al. (2008). Proposing a conceptual model of customer knowledge 

managment ASTUDY OF CKM TOOLS IN BRITISH DOTCOMS; 

INTERNATIONAL SCHOLARLY AND SCIENTIFIC RESEARCH AND 

INNOVATION; VOL 2: NO 2. 
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 1 رقع السمحق
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                                                                  العبارة 
 جة السػافقةدر                              

غضخ مػافق 
 بذجة

غضخ 
 مػافق

مػافق  مػافق محايج
 بذجة

 العبارات الخاصة ببعج السعخفة عؽ الدبؾن 
تتػفخ مؤسدتكع عمى قاعجة بيانات الكتخكنية  01

 خاصة بالدبائغ
     

ىشاؾ الية الكتخكنية لمتػاصل مع الدبائغ لسعخفة  02
 شبيعة الخجمات التي يحتاجػنيا بذكل مدتسخ

     

ىشاؾ سخية تامة لبيانات الدبػف الستػافخة لجػ  03
 مؤسدتكع

     

      جسيع متصمبات الدبائغ معخكفة لجػ مؤسدتكع 04
تمبي مؤسدتكع جسيع تفزيلات الدبائغ السحجدة  05

 بذكل دقضق
     

 العبارات الخاصة ببعج السعخفة مغ الدبػف 
سية مع تعسل مؤسدتكع عمى تشطيع لقاءات دكرية رق 06

 الدبائغ لتبادؿ الأفكار معيع
     

تيتع مؤسدتكع بتجريب السػضفضغ عمى الأسالضب  07
 الخقسية لتصػيخ علاقاتيع مع الدبائغ

     

تقػـ مؤسدتكع بجراسات استقرائية لسعخفة مجػ  08
 رضا زبائشيا عمى الخجمات السقجمة

     

 يحرل السػضفػف عغ معمػمات الدبائغ مغ الأقداـ 09
 السختمفة

     

      يحرل السػضفػف عمى معمػمات الدبائغ بديػلة 10
 العبارات الخاصة ببعج السعخفة حػؿ الدبػف 

تحتفع مؤسدتكع ببيانات زبائشيا الحالضضغ كالدابقضغ  11
 في قػاعج بيانات

     

تقػـ مؤسدتكع بأبحاث حػؿ درجة كلاء الدبائغ  12
 برػرة مدتسخة

     

     فػ الخط الامامي لسؤسدتكع بجسع يقػـ مػض 13
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 السعمػمات حػؿ الدبائغ كتشطيسيا
تدعى مؤسدتكع لتصػيخ علاقاتيا مع زبائشيا مغ  14

 خلا التػاصل معيع رقسيا
     

تحخص مؤسدتكع عمى جحب السػضفضغ السػىػبضغ  15
 القادريغ عمى كدب الدبائغ كحل مذاكميع
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 spssرحلٍل الاحصائً الp: هخزجاخ q2الولحق رقن 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.972 27 

 
 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 80.0 80.0 80.0 40 ذكر 

 100.0 20.0 20.0 10 أنثى

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 

 الفئة العمرٌة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنة 00الى  50من  2 4.0 4.0 4.0 

سنة 00الى  00من   37 74.0 74.0 78.0 

سنة 20الى  00من   10 20.0 20.0 98.0 

سنة 20أكثر من   1 2.0 2.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 المإهل العملً

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 22.0 22.0 22.0 11 بكالورٌا 

 56.0 34.0 34.0 17 لٌسانس

 90.0 34.0 34.0 17 ماستر

أخرىدراسات   5 10.0 10.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 الخبرة المهنٌة
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنوات 2ألل من  6 12.0 12.0 12.0 

سنوات 00سنوات الى  2من   15 30.0 30.0 42.0 

سنة 02سنة الى  00من   15 30.0 30.0 72.0 

سنة 01أكثر من   14 28.0 28.0 100.0 

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 المسمى الوظٌفً

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid والإنتاجنة مدٌر مركز الصٌا  1 2.0 2.0 2.0 

 46.0 44.0 44.0 22 تمنً سامً فً الاتصالات

TECHNICIEN SUPERIEOR 1 2.0 2.0 48.0 

 50.0 2.0 2.0 1 رئٌس مصلحة الشإون المانونٌة بالنٌابة

 54.0 4.0 4.0 2 مساعد إداري رئٌسً

 58.0 4.0 4.0 2 رئٌس دائرة الموارد البشرٌة

 76.0 18.0 18.0 9 مستشار الزبائن

 84.0 8.0 8.0 4 رئٌس مصلحة

 90.0 6.0 6.0 3 رئٌس لسم

 92.0 2.0 2.0 1 مهندس توثٌك الشبكات

 96.0 4.0 4.0 2 وثائمً أمٌن محفوظات

 98.0 2.0 2.0 1 محمك

 100.0 2.0 2.0 1 متابعة التوصٌل

Total 50 100.0 100.0  

 

 
 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

تتوفر مإسستكم على لاعدة بٌانات 

 الكترونٌة خاصة بالزبائن

50 4.2800 .70102 

للتواصل مع الزبائن الكترونٌة هنان ألٌة 

لمعرفة طبٌعة الخدمات التً ٌحتاجونها 

 بشكل مستمر

50 4.0800 .80407 

هنان سرٌة تامة لبٌانات الزبون المتوافرة 

 لدى مإسستكم

50 4.3600 .77618 

جمٌع متطلبات الزبائن معروفة لدى 

 مإسستكم

50 4.1600 .79179 
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تلبً مإسستكم جمٌع تفضٌلات الزبائن 

 المحددة بشكل دلٌك

50 4.0000 .92582 

دورٌة  تعمل مإسستكم على تنظٌم لماءات 

مع الزبائن لتبادل الافكار معهمرلمٌة   

50 3.3200 .99877 

وظفٌن على تهتم مإسستكم بتدرٌب الم

لتطوٌر علالاتهم مع  الرلمٌةالاسالٌب 

 الزبائن

50 4.2800 .80913 

تموم مإسستكم بدراسات استمصائٌة 

لمعرفة مدى رضا زبائنها على الخدمات 

 الممدمة

50 3.9400 .79308 

ٌحصل الموظفون عن معلومات الزبائن 

 من الالسام المختلفة

50 3.9200 .66517 

ومات الزبائن ٌحصل الموظفون على معل

 بسهولة

50 4.1000 .58029 

تحتفظ مإسستكم ببٌانات زبائنها الحالٌٌن 

 والسابمٌن فً لواعد بٌانات

50 4.3000 .73540 

تموم مإسستكم بؤبحات حول درجة ولاء 

 الزبائن بصورة مستمرة

50 3.8400 .76559 

ٌموم موظفو الخط الامامً لمإسستكم 

تنظٌمهابجمع  المعلومات حول الزبائن و  

50 4.0000 .83299 

تسعى مإسستكم لتطوٌر علالتها مع 

من خلال التواصل معهم رلمٌا زبائنها  

50 4.3600 .74942 

تحرص مإسستكم على جذب الموظفٌن 

الموهوبٌن المادرٌن على كسب الزبائن 

 وحل مشاكلهم

50 3.8200 .80026 

تهتم مإسستكم ببناء سمعة جٌدة فً 

فسٌنالسوق ممارنة بالمنا  

50 4.2400 .82214 

تنشر مإسستكم صورة طٌبة عنها بسبب 

 جودة الخدمات الممدمة

50 4.4000 .63888 

تمدم مإسستكم خدماتها بجودة ممتازة مما 

 ٌحسن صورتها

50 4.3600 .63116 

تلتزم مإسستكم بالمسإولٌة الاجتماعٌة و 

 الاخلالٌة فً استراتٌجٌاتها التسوٌمٌة

50 4.1800 .71969 

تساهم مإسستكم فً تحسٌن المجتمع و 

 خدمته

50 4.1800 .71969 

تحافظ مإسستكم على علالات جٌدة مع 

 الزبائن

50 4.4000 .60609 

تمدم مإسستكم حلولا مبتكرة لتلبٌة 

 احتٌاجات السوق

50 4.2600 .75078 

تستجٌب مإسستكم بسرعة لملاحظات 

 الزبائن

50 4.1800 .87342 
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دمها مإسستكم لزبائنها الامتٌازات التً تم

مشجعة واعطت صورة جٌدة عنها فً 

 المجتمع

50 4.1200 .77301 

إن رضى الزبائن عن تجربتهم فً 

التعامل مع مإسستكم ساعد فً نشر 

دعاٌة اٌجابٌة عنها ودعم صورتها فً 

 المجتمع

50 4.2000 .78246 

ٌموم العاملون على تكٌٌف الخدمة الممدمة 

مما ٌعزز صورة لتلبٌة حاجة الزبون 

 اٌجابٌة لدٌه

50 4.1200 .79898 

تلتزم مإسستكم بمعاٌٌر الجودة العالمٌة 

 فً تمدٌم خدماتها

50 4.3200 .68333 

 63199. 4.1760 50 البعد_الاول

 60631. 3.9120 50 البعد_الثانً

 61868. 4.0640 50 البعد_الثالث

 57909. 4.0507 50 المحور_الاول

 62587. 4.2467 50 الصورة_الذهنٌة

Valid N (listwise) 50   

 
Frequency Table 

 

 تتوفر مإسستكم على لاعدة بٌانات الكترونٌة خاصة بالزبائن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 38.0 38.0 38.0 19 موافك بشدة 

 96.0 58.0 58.0 29 موافك

 98.0 2.0 2.0 1 محاٌد

 100.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك

Total 50 100.0 100.0  

 

 

للتواصل مع الزبائن لمعرفة طبٌعة الخدمات التً ٌحتاجونها بشكل مستمرالكترونٌة هنان ألٌة   

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 28.0 28.0 28.0 14 موافك بشدة 

 86.0 58.0 58.0 29 موافك

 96.0 10.0 10.0 5 محاٌد

 98.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك

 100.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك بشدة

Total 50 100.0 100.0  
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 هنان سرٌة تامة لبٌانات الزبون المتوافرة لدى مإسستكم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 48.0 48.0 48.0 24 موافك بشدة 

افكمو  22 44.0 44.0 92.0 

 98.0 6.0 6.0 3 محاٌد

 100.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك بشدة

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 جمٌع متطلبات الزبائن معروفة لدى مإسستكم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 34.0 34.0 34.0 17 موافك بشدة 

 88.0 54.0 54.0 27 موافك

 94.0 6.0 6.0 3 محاٌد

 100.0 6.0 6.0 3 غٌر موافك

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 

 

 تلبً مإسستكم جمٌع تفضٌلات الزبائن المحددة بشكل دلٌك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 30.0 30.0 30.0 15 موافك بشدة 

 76.0 46.0 46.0 23 موافك

ٌدمحا  9 18.0 18.0 94.0 

 98.0 4.0 4.0 2 غٌر موافك

 100.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك بشدة

Total 50 100.0 100.0  

 

 

مع الزبائن لتبادل الافكار معهمرلمٌة تعمل مإسستكم على تنظٌم لماءات دورٌة   

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 5 موافك بشدة 

 50.0 40.0 40.0 20 موافك

 72.0 22.0 22.0 11 محاٌد

 100.0 28.0 28.0 14 غٌر موافك

Total 50 100.0 100.0  

 

 



ملاحكلا       
 

102 
 

 

لتطوٌر علالاتهم مع الزبائن الرلمٌةتهتم مإسستكم بتدرٌب الموظفٌن على الاسالٌب   

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 48.0 48.0 48.0 24 موافك بشدة 

 88.0 40.0 40.0 20 موافك

 98.0 10.0 10.0 5 محاٌد

 100.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك بشدة

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 تموم مإسستكم بدراسات استمصائٌة لمعرفة مدى رضا زبائنها على الخدمات الممدمة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 22.0 22.0 22.0 11 موافك بشدة 

 78.0 56.0 56.0 28 موافك

 94.0 16.0 16.0 8 محاٌد

 100.0 6.0 6.0 3 غٌر موافك

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 ٌحصل الموظفون عن معلومات الزبائن من الالسام المختلفة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 14.0 14.0 14.0 7 موافك بشدة 

 82.0 68.0 68.0 34 موافك

 96.0 14.0 14.0 7 محاٌد

 100.0 4.0 4.0 2 غٌر موافك

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 ٌحصل الموظفون على معلومات الزبائن بسهولة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid شدةموافك ب  10 20.0 20.0 20.0 

 92.0 72.0 72.0 36 موافك

 98.0 6.0 6.0 3 محاٌد

 100.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك

Total 50 100.0 100.0  
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 تحتفظ مإسستكم ببٌانات زبائنها الحالٌٌن والسابمٌن فً لواعد بٌانات

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid فك بشدةموا  22 44.0 44.0 44.0 

 88.0 44.0 44.0 22 موافك

 98.0 10.0 10.0 5 محاٌد

 100.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 تموم مإسستكم بؤبحات حول درجة ولاء الزبائن بصورة مستمرة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ةموافك بشد  8 16.0 16.0 16.0 

 74.0 58.0 58.0 29 موافك

 94.0 20.0 20.0 10 محاٌد

 100.0 6.0 6.0 3 غٌر موافك

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 ٌموم موظفو الخط الامامً لمإسستكم بجمع  المعلومات حول الزبائن وتنظٌمها

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 22.0 22.0 22.0 11 موافك بشدة 

 88.0 66.0 66.0 33 موافك

 92.0 4.0 4.0 2 محاٌد

 98.0 6.0 6.0 3 غٌر موافك

 100.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك بشدة

Total 50 100.0 100.0  

 

 

من خلال التواصل معهم رلمٌا تسعى مإسستكم لتطوٌر علالتها مع زبائنها  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 46.0 46.0 46.0 23 موافك بشدة 

 94.0 48.0 48.0 24 موافك

 98.0 4.0 4.0 2 محاٌد

 100.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك بشدة

Total 50 100.0 100.0  
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 تحرص مإسستكم على جذب الموظفٌن الموهوبٌن المادرٌن على كسب الزبائن وحل مشاكلهم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 20.0 20.0 20.0 10 موافك بشدة 

 66.0 46.0 46.0 23 موافك

 96.0 30.0 30.0 15 محاٌد

 100.0 4.0 4.0 2 غٌر موافك

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 تهتم مإسستكم ببناء سمعة جٌدة فً السوق ممارنة بالمنافسٌن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 36.0 36.0 36.0 18 موافك بشدة 

 90.0 54.0 54.0 27 موافك

 96.0 6.0 6.0 3 محاٌد

 98.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك

 100.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك بشدة

Total 50 100.0 100.0  

 

 

الخدمات الممدمة تنشر مإسستكم صورة طٌبة عنها بسبب جودة  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 46.0 46.0 46.0 23 موافك بشدة 

 96.0 50.0 50.0 25 موافك

 98.0 2.0 2.0 1 محاٌد

 100.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك

Total 50 100.0 100.0  

 

 

تهاتمدم مإسستكم خدماتها بجودة ممتازة مما ٌحسن صور  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 42.0 42.0 42.0 21 موافك بشدة 

 96.0 54.0 54.0 27 موافك

 98.0 2.0 2.0 1 محاٌد

 100.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك

Total 50 100.0 100.0  
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ٌجٌاتها التسوٌمٌةتلتزم مإسستكم بالمسإولٌة الاجتماعٌة و الاخلالٌة فً استرات  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 30.0 30.0 30.0 15 موافك بشدة 

 92.0 62.0 62.0 31 موافك

 98.0 6.0 6.0 3 محاٌد

 100.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك بشدة

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 تساهم مإسستكم فً تحسٌن المجتمع و خدمته

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 32.0 32.0 32.0 16 موافك بشدة 

 90.0 58.0 58.0 29 موافك

 96.0 6.0 6.0 3 محاٌد

 100.0 4.0 4.0 2 غٌر موافك

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 تحافظ مإسستكم على علالات جٌدة مع الزبائن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 44.0 44.0 44.0 22 موافك بشدة 

 98.0 54.0 54.0 27 موافك

 100.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 تمدم مإسستكم حلولا مبتكرة لتلبٌة احتٌاجات السوق

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid وافك بشدةم  19 38.0 38.0 38.0 

 92.0 54.0 54.0 27 موافك

 98.0 6.0 6.0 3 محاٌد

 100.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك بشدة

Total 50 100.0 100.0  
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 تستجٌب مإسستكم بسرعة لملاحظات الزبائن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 40.0 40.0 40.0 20 موافك بشدة 

 84.0 44.0 44.0 22 موافك

 96.0 12.0 12.0 6 محاٌد

 98.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك

 100.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك بشدة

Total 50 100.0 100.0  

 

 

 الامتٌازات التً تمدمها مإسستكم لزبائنها مشجعة واعطت صورة جٌدة عنها فً المجتمع

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 34.0 34.0 34.0 17 موافك بشدة 

 80.0 46.0 46.0 23 موافك

 98.0 18.0 18.0 9 محاٌد

 100.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك

Total 50 100.0 100.0  

 

 

ا فً المجتمعإن رضى الزبائن عن تجربتهم فً التعامل مع مإسستكم ساعد فً نشر دعاٌة اٌجابٌة عنها ودعم صورته  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 32.0 32.0 32.0 16 موافك بشدة 

 92.0 60.0 60.0 30 موافك

 96.0 4.0 4.0 2 محاٌد

 98.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك

 100.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك بشدة

Total 50 100.0 100.0  

 

 

تكٌٌف الخدمة الممدمة لتلبٌة حاجة الزبون مما ٌعزز صورة اٌجابٌة لدٌهٌموم العاملون على   

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 32.0 32.0 32.0 16 موافك بشدة 

 84.0 52.0 52.0 26 موافك

 98.0 14.0 14.0 7 محاٌد

 100.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك بشدة

Total 50 100.0 100.0  
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 تلتزم مإسستكم بمعاٌٌر الجودة العالمٌة فً تمدٌم خدماتها

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 42.0 42.0 42.0 21 موافك بشدة 

 92.0 50.0 50.0 25 موافك

 98.0 6.0 6.0 3 محاٌد

 100.0 2.0 2.0 1 غٌر موافك

Total 50 100.0 100.0  

 

 

Correlations 

 الصورة_الذهنٌة المحور_الأول 

Pearson Correlation 1 .880 المحور_الأول
**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 50 50 

Pearson Correlation .880 الصورة_الذهنٌة
**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .376 .154  2.447 .018 

 000. 9.962 821. 082. 821. الصورة_الذهنٌة

a. Dependent Variable: البعد_الأول 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .684 .151  4.533 .000 

 000. 9.796 816. 081. 794. الصورة_الذهنٌة

a. Dependent Variable: ًالبعد_الثان 

 

 



ملاحكلا       
 

108 
 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .461 .143  3.233 .002 

 000. 10.963 845. 077. 839. الصورة_الذهنٌة

a. Dependent Variable: البعد_الثالث 
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