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  : مݏݵص

ٮڈـــدفࢫɸـــذهࢫالدراســــةࢫإڲـــʄࢫالتعــــرفࢫعڴـــʄࢫالتـــأث؈فࢫالــــذيࢫيلعبـــھࢫالȘســــوʈقࢫع؄ـــفࢫטن؅فنـــتࢫࢭــــʏࢫعمليـــةࢫإدارةࢫمعرفــــةࢫالعميـــلࢫࢭــــʏࢫ

ࢫ162إڲــــʄࢫطرʈقــــةࢫالمعاينــــةࢫالعشــــوائيةࢫفɢانــــتࢫعينــــةࢫالدراســــةࢫعبــــارةࢫعــــنࢫࢫالمديرȋــــةࢫاݍݨɺوʈــــةࢫلمــــوȋيلʋسࢫȊعنابــــة،ࢫوقــــدࢫتــــمࢫטســــȘناد

  .موظفࢫتتوفرࢫفٕڈمࢫخاصيةࢫإطار

ࢫ أفضــلࢫللعمــلاء وɸــ وانْڈــتࢫالدراســةࢫإڲــʄࢫأنࢫمؤسســةࢫمــوȋيلʋسࢫٮڈــتمࢫبالȘســوʈقࢫع؄ــفࢫטن؅فنــتࢫكتوجــھࢫحــديثࢫلإعطــاءࢫمــا

  .؅فنتࢫعڴʄࢫإدارةࢫمعرفةࢫالعملاءوكذاࢫتطبقࢫمدخلࢫإدارةࢫمعرفةࢫالعميل،ࢫوأنھࢫيوجدࢫأثرࢫللȘسوʈقࢫع؄فࢫטن

 .الȘسوʈقࢫع؄فࢫטن؅فنت،ࢫإدارةࢫمعرفةࢫالعملاء،ࢫمؤسسةࢫموȋيلʋس :الɢلماتࡧالمفتاحية

  .,JEL: L81 M31تصɴيفࡧ

Abstract:  

This study aims to search the impact of internet marketing on the customer knowledge management 

process, in the regional management of  Mobilis corporation in Annaba. To study that relationship, the study 

based on the  random sampling method, this is led on a sample of 162 superior employees 

       The study concluded that Mobilis is interested in internet marketing as a modern approach, as well as 

applies the customer knowledge management approach, and that there is an impact of internet marketing on 

customer knowledge management. 
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 : مقدمة .1

ɸࢫ ࢫכخ؈فة ࢫךونة ࢫȖشɺدɸا ࢫالۘܣ ࢫالتطورات ࢫأبرز ࢫمن ࢫالمعلومات وإن ࢫتكنولوجيا ࢫ سيطرة ࢫوجھࢫووטتصال ʄࢫعڴ טن؅فنت

ࢫكث؈فࢫمنࢫمجالاتࢫاݍݰياة ʄࢫنتحدثࢫعنࢫ اݍݵصوصࢫعڴ وכعمال،ࢫوأحدثتࢫȖغ؈فاتࢫجوɸرʈةࢫࢭʏࢫɸيɢلࢫטقتصادࢫحيثࢫأصبحنا

  .إݍݸ...اݍݰɢومةࢫטلك؅فونيةو نࢫوالتجارةࢫטلك؅فونيةࢫטقتصادࢫالسرʉعࢫالعديمࢫالوز وטقتصادࢫالرق׿ܣࢫ

Ȗســـوʈقࢫالمؤسســـاتࢫإذاࢫɸــذهࢫالتطـــوراتࢫخلقــتࢫســـيلاࢫمبتكـــراࢫمــنࢫالطـــرقࢫلزʈـــادةࢫالمنــافعࢫالۘـــܣࢫيحصــلࢫعلٕڈـــاࢫالعميـــلࢫأثنــاءࢫ

ɸــــذهࢫࢫلمنتجاٮڈـــاࢫوخــــدماٮڈا،ࢫولقــــدࢫأصــــبحتࢫטن؅فنــــتࢫمــــنࢫالوســــائلࢫالمɺمــــةࢫلممارســــةࢫכɲشــــطةࢫالȘســــوʈقيةࢫنظــــراࢫل؅قايــــدࢫمســــتخدمي

اسـتحداثࢫأسـاليبࢫجديـدةࢫࢭـʏࢫتوطيـدࢫɸـذهࢫالعلاقـةࢫبـ؈نࢫالمؤسسـةࢫو الشبكةࢫوالـذينࢫأصـبحواࢫبـالملاي؈نࢫمـنࢫمختلـفࢫأنحـاءࢫالعـالمࢫ

نـــوعࢫو لعقـــودࢫطوʈلـــةࢫɠانـــتࢫمنظمـــاتࢫכعمـــالࢫȖعمـــلࢫوفـــقࢫالمـــدخلࢫالقـــائمࢫعڴـــʄࢫالتɢلفـــة،ࢫلɺـــذاࢫفـــإنࢫصـــوتࢫךلـــةࢫو لأنـــھࢫو والعميـــل،ࢫ

  .تقديمࢫاݍݵدماتو نتاجࢫࢭʏࢫعملياتࢫל כك؆فࢫأɸميةࢫ وأجرࢫالعاملࢫɸو الموادࢫ

المفـاɸيمࢫالȘسـوʈقيةࢫاتجـاهࢫو ɸـذهࢫالتحـولاتࢫࢭـʏࢫالفلسـفةࢫ،ࢫالصـوتࢫالوحيـدࢫالـذيࢫلاࢫʇسـمع وࢭʏࢫح؈نࢫɠانࢫصوتࢫالعميلࢫɸـ

ذلـكࢫمــنࢫو تحقيـقࢫمزايـاࢫتنافسـيةࢫو العميـلࢫسـاعدتࢫعڴـʄࢫمواجɺـةࢫالكث؈ـفࢫمـنࢫالتحـدياتࢫلاسـتغلالࢫالكث؈ــفࢫمـنࢫالفـرصࢫالȘسـوʈقيةࢫ

  . الولاءو منࢫثمࢫتحقيقࢫالرضاࢫو تحقيقࢫمتطلباٮڈمࢫو خاصةࢫטحتفاظࢫ٭ڈمࢫو قاتࢫحميمةࢫطوʈلةࢫכمدࢫمعࢫالعملاءࢫخلالࢫبناءࢫعلا

مـــدخلࢫ ونࢫمـــنࢫأɸـــمࢫالمـــداخلࢫלدارʈـــةࢫالۘـــܣࢫاعتمـــدٮڈاࢫالمؤسســـاتࢫࢭـــʏࢫالوقـــتࢫاݍݰـــاڲʏࢫمـــنࢫاجـــلࢫاݍݰفـــاظࢫعڴـــʄࢫالعمـــلاءࢫɸـــإو 

عــــنࢫالعميــــلࢫتــــدعمࢫالمؤسســــة،ࢫوȖســــتخدمɺاࢫࢭــــʏࢫاتخــــاذࢫإدارةࢫمعرفــــةࢫالعميــــلࢫمــــنࢫأجــــلࢫاݍݰصــــولࢫعڴــــʄࢫمعرفــــةࢫمتطــــورةࢫومفيــــدةࢫ

القـــراراتࢫالȘســـوʈقيةࢫالܶـــݰيحة،ࢫلانࢫإدارةࢫمعرفـــةࢫالعميـــلࢫȖعت؄ـــفࢫإســـ؅فاتيجيةࢫتتɢـــونࢫمـــنࢫاݍݰصـــولࢫعڴـــʄࢫمعلومـــاتࢫومعرفـــةࢫعـــنࢫ

  .سلوكࢫالعملاءࢫوحاجاٮڈمࢫورغباٮڈمࢫلɢيࢫȖستطيعࢫالمؤسسةࢫبيعࢫالمزʈدࢫوالمزʈدࢫمنࢫمنتجاٮڈاࢫوخدماٮڈا

مثيـــلࢫلɺـــاࢫݍݨمـــعࢫ دمࢫإمɢانيـــاتࢫعظيمـــةࢫࢭـــʏࢫعمليـــةࢫالȘشـــȎيكࢫالفـــائقࢫوטتصـــالࢫبـــالعملاءࢫوتـــوفرࢫفرصـــاࢫلاولانࢫטن؅فنـــتࢫتقـــ

وتبــادلࢫالمعلومــاتࢫمــنࢫالعمــلاءࢫوحــولɺمࢫوالۘــܣࢫȖســاعدࢫࢭــʏࢫفɺــمࢫاحتياجــاٮڈمࢫومتطلبــاٮڈمࢫوالتــأث؈فࢫعڴــʄࢫتصــوراٮڈمࢫࢫتȘبلــورࢫإشــɢاليةࢫ

ʏذاࢫوالمتمثلةࢫࢭɸبحثناࢫ :  

  .؟- عنابة–טن؅فنتࢫعڴʄࢫإدارةࢫمعرفةࢫالعميلࢫࢭʏࢫالمديرʈةࢫاݍݨɺوʈيةࢫلموȋيلʋسࢫماࢫمدىࢫتأث؈فࢫالȘسوʈقࢫع؄فࢫ

ʏؠۜܣࢫيمكنࢫصياغةࢫمجموعةࢫمنࢫכسئلةࢫالفرعيةࢫكماࢫيڴʋساؤلࢫالرئȘذاࢫالɸوانطلاقاࢫمنࢫ:  

 حةࢫللعميل؟ʈࢫالمعرفةࢫالصرʄقࢫع؄فࢫטن؅فنتࢫعڴʈسوȘࢫأيࢫمدىࢫيؤثرࢫالʄإڲ. 

 قࢫع؄فࢫטن؅فنتࢫعڴʈسوȘࢫأيࢫمدىࢫيؤثرࢫالʄࢫالمعرفةࢫالضمنيةࢫللعميل؟إڲʄ. 

  :כسئلةࢫالفرعيةࢫيمكنࢫصياغةࢫالفرضياتࢫالتاليةوانطلاقاࢫمنࢫالȘساؤلࢫالرئʋؠۜܣࢫ :فرضياتࡧالدراسة .1.1

 ســيةʋࢫإدارةࢫمعرفــةࢫࢫ≥� 0,05دلالـةࢫإحصــائيةࢫعنـدࢫمســتوىࢫدلالـةࢫ ولاࢫيوجـدࢫتــأث؈فࢫذ :الفرضـيةࢫالرئʄقࢫع؄ـفࢫטن؅فنــتࢫعڴـʈســوȘلل

  .ȋيلʋسࢫعنابةالعميلࢫࢭʏࢫالمديرʈةࢫاݍݨɺوʈةࢫلمو 

  :ɸذهࢫالفرضيةࢫالرئʋسيةࢫيمكنࢫتقسيمɺاࢫإڲʄࢫالفرضياتࢫالفرعيةࢫالتالية

 ʄࢫالمعرفــةࢫࢫ≥� 0,05دلالـةࢫإحصـائيةࢫعنـدࢫمسـتوىࢫدلالــةࢫ ولاࢫيوجـدࢫتــأث؈فࢫذ: الفرضـيةࢫالفرعيـةࢫכوڲـʄقࢫع؄ـفࢫטن؅فنـتࢫعڴـʈسـوȘلل

  الصرʈحةࢫللعميلࢫࢭʏࢫالمديرʈةࢫاݍݨɺوʈةࢫلموȋيلʋسࢫعنابة؛

 ࢫالمعرفـةࢫࢫ≥� 0,05دلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫدلالـةࢫ ولاࢫيوجدࢫتأث؈فࢫذ: الثانيةالفرضيةࢫالفرعيةࢫʄقࢫع؄ـفࢫטن؅فنـتࢫعڴـʈسـوȘلل

 .الضمنيةࢫللعميلࢫࢭʏࢫالمديرʈةࢫاݍݨɺوʈةࢫلموȋيلʋسࢫعنابة

  



  عواديࢫميادةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫɠورتلࢫفرʈد
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  :Ȗسڥʄࢫɸذهࢫالدراسةࢫإڲʄࢫتحقيقࢫכɸدافࢫالتالية: أɸدافࡧالدراسة. 2.1

 ࢫʏقࢫع؄فࢫטن؅فنتࢫࢭʈسوȘسࢫالبحثࢫعنࢫمدىࢫتطبيقࢫالʋيلȋةࢫلموʈوɺةࢫاݍݨʈ؛-عنابة–المدير 

 سࢫʋيلȋةࢫلموʈوɺةࢫاݍݨʈࢫالمديرʏمࢫمزاياه؛أو ࢫ-عنابة–البحثࢫعنࢫمدىࢫتبۚܣࢫتطبيقࢫمدخلࢫإدارةࢫمعرفةࢫالعميلࢫࢭɸ 

 سʋيلȋةࢫلموʈوɺةࢫاݍݨʈࢫالمديرʏࢫإدارةࢫمعرفةࢫالعميلࢫࢭʄقࢫع؄فࢫטن؅فنتࢫعڴʈسوȘعنابة–دراسةࢫواختبارࢫاثرࢫاستخدامࢫال-. 

  : اسةنݤݨيةࡧالدر م. 3.1

ࢭـــــʏࢫقالـــــبࢫʇســـــڥʄࢫإڲـــــʄࢫלلمـــــامࢫبمختلـــــفࢫࢫالمـــــنݤݮࡧالوصـــــفيمـــــنࢫأجـــــلࢫלحاطـــــةࢫبجوانـــــبࢫלشـــــɢاليةࢫأعـــــلاهࢫســـــʋتمࢫاســـــتخدامࢫ

ࢭــــʏࢫمحاولــــةࢫلتفكيــــكࢫعناصــــرࢫالموضــــوعࢫوإعطــــاءࢫࢫ،مٔڈڋــــʏࡧالتحليــــلࡧوالتفســــ؈فإضــــافةࢫإڲــــʄࢫࢫכدبيــــاتࢫالمتعلقــــةࢫبمتغ؈ــــفاتࢫالدراســــة،

التفســـ؈فاتࢫالضـــرورʈةࢫللمعطيـــاتࢫوالبيانـــاتࢫالمحصـــلةࢫɠـــلࢫذلـــكࢫلأجــــلࢫالوصـــولࢫإڲـــʄࢫتأكيـــدࢫحقـــائقࢫموضـــوعيةࢫوعلميـــة،ࢫواق؅ـــفاحࢫ

  . توصياتࢫجادةࢫكمشارʉعࢫحلولࢫتخصࢫإشɢاليةࢫالظاɸـرةࢫمحـلࢫالدراسة

  : الدراساتࡧالسابقة. 4.1

ۘـــــܣࢫتناولـــــتࢫموضـــــوعࢫࢫالȘســـــوʈقࢫع؄ـــــفࢫטن؅فنـــــتࢫوإدارةࢫمعرفـــــةࢫالعميـــــلࢫمـــــنࢫوجɺـــــاتࢫنظـــــرࢫɸنـــــاكࢫالعديـــــدࢫمـــــنࢫالدراســـــاتࢫال

  : يڴʏ منࢫب؈نࢫɸذهࢫالدراساتࢫما،ࢫمختلفة،ࢫوتناولتࢫبالدراسةࢫقطاعاتࢫاقتصاديةࢫمتنوعة

 ࢫد.دراســـــةࢫط،ʄـــــدࢫعبـــــدࢫالنـــــورࢫ.بـــــوديࢫعبـــــدࢫالصـــــمد،ࢫط.دࢫحديـــــدࢫليڴـــــʈقࡧع؄ـــــفࡧمواقـــــعࡧ" : دࢫبوزʈســـــوȘࡧالʏالتواصـــــلࡧטجتمـــــاڤ

مجلـةࢫالدراسـاتࢫالȘسـوʈقيةࢫوإدارةࢫכعمـال،ࢫالمجلـدࢫ،ࡧ"س؅فاتيجيةࡧلتفعيلࡧإدارةࡧالعلاقةࡧمـعࡧالمسـْڈلكࡧالٔڈـاǿيࡧالك؅فونيـاكإ

  . 97،ࢫ76: ص -،ࢫصࢫ)2019(01الثالث،ࢫالعددࢫ

فࢫليق؅فنࢫالȘسوʈقࢫاݍݰاڲʏࢫȊشɢلࢫكب؈ـࢫɸدفتࢫɸذهࢫالدراسةࢫإڲʄࢫتȎيانࢫمدىࢫاستخدامࢫטن؅فنتࢫࢭʏࢫمختلفࢫميادينࢫالȘسوʈق

والتعامـــلࢫࢫ بــرازࢫدورࢫإدارةࢫعلاقــاتࢫالعميـــلࢫטلك؅فونيــةࢫࢭــʏࢫتلبيــةࢫمتطلبـــاتࢫالعمــلاءࢫالمختلفــةلشــبكةࢫالعنكبوتيــة،ࢫكمــاࢫســـعتࢫلإ با

معɺــمࢫࢭــʏࢫبʋئــةࢫعمـــلࢫטن؅فنــتࢫبطرʈقــةࢫأليــةࢫوأوتوماتيكيـــةࢫدونࢫتــدخلࢫالمــوظف؈نࢫمــنࢫخـــلالࢫالتكنولوجيــاࢫاݍݰديثــةࢫلتحقيــقࢫالـــولاءࢫ

  .والرضاࢫالزȋوɲي

ȘࢫأنࢫالʄــوخلصـتࢫإڲـɸقࢫوʈسـوȘعـدࢫمـنࢫכســاليبࢫاݍݰديثـةࢫللʇالھࢫالمختلفـةࢫɢࢫبأشــʏاتࢫالتواصـلࢫטجتمـاڤɢقࢫع؄ــفࢫشـبʈوسـو 

ࢫةتجســـيدࢫمفɺـــومࢫإدارةࢫالعلاقـــةࢫمـــعࢫالزȋـــائنࢫטلك؅فونيـــو ࢭـــʏࢫتطـــورࢫوȖســـارعࢫمســـتمرࢫنظـــراࢫللـــدورࢫالـــذيࢫيقـــومࢫبـــھࢫࢭـــʏࢫســـȎيلࢫتحقيـــقࢫ

  .؅فوɲيࢫلمنظماتࢫכعمالࢫالمعاصرةالقائمةࢫعڴʄࢫالتفاعلࢫوإدارةࢫشɢاويࢫالزȋائنࢫوالثقةࢫوالولاءࢫטلك

 دراسـةࢫE.W.T Ngai   : " a literature review and classification Internet Marketing research ( 1987, 2000)"  

European Journal of marketing, Vol 37, N1/2, 2003, pp24, 50.  

،ࢫحيــــثࢫࢫغطــــتࢫɸـــــذهࢫومخططــــاتࢫالتصــــɴيفࢫلأبحــــاثࢫالȘســــوʈقࢫع؄ـــــفࢫטن؅فنــــتࢫࢫللأدبيـــــاتقــــدمتࢫɸــــذهࢫالدراســــةࢫمراجعــــةࢫ

ɸــــذهࢫכنــــواعࢫمــــنࢫࢫ2000والعــــامࢫࢫ1987مقــــالاࢫمɴشــــوراࢫࢭــــʏࢫثلاثــــةࢫأنــــواعࢫمــــنࢫالمجــــلاتࢫوالۘـــܣࢫɲشــــرتࢫمــــاب؈نࢫالعــــام؈نࢫࢫ270المراجعـــةࢫ

ʏق،ࢫטقتصادࢫوכعمالࢫوלدارة،ࢫوأخ؈فاࢫنظامࢫالمعلوماتࢫوتكنولوجياࢫالمعل: المجلاتࢫۂʈسوȘوماتال.  

جراؤɸـاࢫࢭـʏࢫمجموعـةࢫمتنوعـةࢫمـنࢫالمجــالاتࢫإوخلصـتࢫإڲـʄࢫأنـھࢫيوجـدࢫتزايـدࢫمعت؄ـفࢫࢭــʏࢫأبحـاثࢫالȘسـوʈقࢫع؄ـفࢫטن؅فنـتࢫالۘـܣࢫتــمࢫ

وســ؅قدادࢫࢫ2000و 1996مـنࢫכوراقࢫالبحثيــةࢫࢭـʏࢫاݍݵمــسࢫسـنواتࢫכخ؈ــفةࢫمـنࢫالدراســةࢫأيࢫملبـ؈نࢫࢫ%96ّوقـدࢫتـمࢫɲشــرࢫمـاࢫمجموعــھࢫ

حـدࢫأɸـمࢫفــروعࢫالتجـارةࢫטلك؅فونيـة،ࢫوخلاصــةࢫالقـولࢫۂـʏࢫأنࢫɸــذهࢫالمقـالاتࢫســتɢونࢫألࢫكأɸميـةࢫالȘسـوʈقࢫع؄ــفࢫטن؅فنـتࢫࢭـʏࢫالمســتقب

  .يࢫܧݵصࢫمɺتمࢫبالȘسوʈقࢫع؄فࢫטن؅فنتمصدراࢫɸاماࢫلأ 
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  سࢫمحمـدࢫوʉراءࢫعادلࢫإدرɸاتࡧاݍݵـدماتࡧ: " خـرونࢫآدراسةࢫزɠقيࡧلشـرʈسـوȘࡧכداءࡧالʄقࡧع؄ـفࡧטن؅فنـتࡧعڴـʈسـوȘأثـرࡧقـدراتࡧال

البɢالورʈوسࢫࢭʏࢫإدارةࢫכعمال،ࢫجامعةࢫالسودانࢫللعلومࢫوالتكنولوجيـا،ࢫɠليـةࢫالدراسـاتࢫࢫ،ࢫبحثࢫتكميڴʏࢫلنيلࢫدرجة"اݍݨوʈة

  .2016التجارʈة،ࢫقسمࢫإدارةࢫכعمالࢫ،ࢫ

ɸدفتࢫɸذهࢫالدراسةࢫإڲʄࢫالتعرفࢫعڴʄࢫأثـرࢫقـدراتࢫالȘسـوʈقࢫع؄ـفࢫטن؅فنـتࢫعڴـʄࢫכداءࢫالȘسـوʈقيࢫلشـرɠاتࢫاݍݵـدماتࢫاݍݨزʈـةࢫ

سـتخدمتࢫالدراســةࢫטسـتȎيانࢫكــأداةࢫرئʋسـيةࢫݍݨمــعࢫالبيانـاتࢫمــنࢫعينـةࢫغ؈ــفࢫاحتماليــةࢫوقـدࢫتــمࢫاسـتخدامࢫالمــنݤݮࢫالوصـفي،ࢫحيــثࢫا

،ࢫوȌعــــدࢫإجـــــراءࢫعمليـــــةࢫ%93مفــــردةࢫمـــــنࢫشـــــرɠاتࢫاݍݵطــــوطࢫاݍݨوʈـــــةࢫووɠـــاـلاتࢫالســـــفر،ࢫوȋلغـــــتࢫɲســــبةࢫטســـــ؅فدادࢫࢫ200مɢونــــةࢫمـــــنࢫ

  .التحصيلࢫلبياناتࢫالدراسةࢫواختبارࢫفرضياٮڈا

اتࢫالȘســـوʈقࢫع؄ـــفࢫטن؅فنـــتࢫوالرضـــاࢫوعلاقـــةࢫبـــ؈نࢫقـــدراتࢫالȘســـوʈقࢫع؄ـــفࢫتوصـــلتࢫالدراســـةࢫإڲـــʄࢫأنـــھࢫتوجـــدࢫعلاقـــةࢫبـــ؈نࢫقـــدر و 

الرȋحيـــة،ࢫوقــدࢫأظɺـــرتࢫالدراســةࢫالعديـــدࢫمــنࢫالتـــأث؈فاتࢫالنظرʈــةࢫوالتطبيقيـــةࢫوقــدࢫأوصـــتࢫالدراســةࢫبـــإجراءࢫالعديــدࢫمـــنࢫو טن؅فنــتࢫ

  .الدراساتࢫالمستقبليةࢫحولࢫالȘسوʈقࢫع؄فࢫטن؅فنت

 راءࢫسكرɸسـي؈فࢫࢫ"العميلࡧكمـدخلࡧلتـدعيمࡧتنافسـيةࡧالمؤسسـةإدارةࡧمعرفةࡧ:" دراسةࢫفاطمةࢫالزȘمجلـةࢫعلـومࢫטقتصـادࢫوال

  .346،ࢫ317: صࢫ-،ࢫص2011والتجارةࢫ،ࢫ

ɸدفتࢫɸذهࢫالدراسةࢫإڲʄࢫتȎيانࢫالدورࢫالذيࢫتلعبھࢫإدارةࢫمعرفةࢫالعميلࢫࢭʏࢫتدعيمࢫࢫتنافسيةࢫالمؤسسة،ࢫحيـثࢫانـھࢫوȋاتفـاقࢫ

اتࢫכفضـلࢫۂــʏࢫســاحةࢫاݍݰــربࢫالتنافسـيةࢫاݍݨديــدةࢫومصــدرࢫالتم؈ــقࢫكبـارࢫرجــالࢫכعمــالࢫأصــبحتࢫخ؄ـفةࢫالعميــلࢫبالمنتجــاتࢫواݍݵــدم

المســــتمر،ࢫكمــــاࢫيؤكــــدونࢫعڴــــʄࢫأنࢫالمعرفــــةࢫالمتعلقــــةࢫبالعميــــلࢫومســــتوىࢫخدمــــةࢫالعميــــلࢫورضــــاࢫالعميــــلࢫاعت؄ــــفࢫذاتࢫأɸميــــةࢫخاصــــةࢫ

ڈــاࢫࢭــʏࢫتحقيــقࢫالنتــائجࢫثبȘــتࢫكفاءٮأللاحتفــاظࢫبــالم؈قةࢫالتنافســيةࢫللمؤسســة،ࢫالۘــܣࢫيحققɺــاࢫتبۚــܣࢫכســاليبࢫלدارʈــةࢫاݍݰديثــة،ࢫوالۘــܣࢫ

رةࢫمعرفةࢫالعميلࢫلماࢫيمثلـھࢫذلـكࢫࢭـʏࢫحصـولࢫالمنظمـةࢫعڴـʄࢫالمزايـاࢫالمعرفيـةࢫالۘـܣࢫيحملɺـاࢫɠـلࢫعميـلࢫممـاࢫيمكـنࢫالمطلوȋةࢫكفلسفةࢫإدا

  .المؤسسةࢫمنࢫتحقيقࢫالتفاعلࢫالمباشرࢫمعھࢫوȋالتاڲʏࢫستحققࢫالتفوقࢫالتنافؠۜܣ

م؈ـقاتࢫالمنـتجࢫإڲـʄࢫمنـافعࢫيحتاجɺـاࢫالعمـلاءࢫوتمɺـدࢫالطرʈـقࢫلفɺـمࢫࢫتتحـول : ɸمࢫالنتائجࢫالۘܣࢫتوصلتࢫإلٕڈاࢫɸـذهࢫالدراسـةࢫۂـʏࢫأو 

تلــــكࢫالمنـــــافع،ࢫࢫحاجــــاتࢫالعميـــــلࢫالمحــــددةࢫمــــنࢫخـــــلالࢫاســــتلامࢫمنـــــافعࢫالمنــــتجࢫالمحسوســـــةࢫســــتأخذࢫكأســـــاسࢫ وردࢫفعــــلࢫالعميــــلࢫنحـــــ

  تحديدࢫأجزاءࢫالسوق،ࢫ ولȘشكيلࢫأ

 ࡧتفعيــــــلࡧالتجــــــارةࡧט: " مبــــــارك،ࢫبــــــنࢫوارثࢫحكيمــــــةبوعشــــــةࢫʏلك؅فونيــــــةࡧباســــــتخدامࡧوســــــائلࡧالتواصــــــلࡧدورࡧإدارةࡧالمعرفــــــةࡧࡩــــــ

ʏسم؄ف،ࢫالسنةࢫالتاسعة،ࢫࢫ29مجلةࢫدراساتࢫوأبحاث،ࢫالعددࢫ،ࡧ"مدخلࡧالعميل: טجتماڤʇ167،ࢫ151: صࢫ-،ࢫص2017د.  

؅فونيـــةࢫمـــنࢫخـــلالࢫمـــدخلࢫمعرفـــةࢫةࢫالمعرفـــةࢫࢭـــʏࢫتفعيـــلࢫالتجـــارةࢫטلكٮڈـــدفࢫɸـــذهࢫالدراســـةࢫإڲـــʄࢫتوضـــيحࢫكيـــفࢫȖســـاɸمࢫإدار 

نࢫدمـــــجࢫوســـــائلࢫالتواصــــلࢫטجتمـــــاڤʏࢫࢭـــــʏࢫنظـــــامࢫإدارةࢫأالعميــــلࢫباســـــتخدامࢫوســـــائلࢫالتواصــــلࢫטجتمـــــاڤʏ،ࢫوتوصـــــلتࢫالدراســـــةࢫإڲــــʄࢫ

  .ولࢫيتمثلࢫࢭʏࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫالتغذيةࢫالعكسيةࢫاݍݰقيقيةࢫوࢭʏࢫالوقتࢫاݍݰقيقيالمعرفةࢫمنࢫطرفࢫالمنظماتࢫيɢونࢫࢭʏࢫاتجاɸ؈ن،ࢫכ 

اࢫتȘيحـــھࢫونࢫمـــنࢫخـــلالࢫتزوʈـــدࢫالعميـــلࢫبمختلـــفࢫالبيانـــاتࢫوالمعلومـــاتࢫعـــنࢫالمنظمـــةࢫوعـــنࢫمنتجاٮڈـــاࢫɸـــذاࢫمـــمـــاࢫالثـــاɲيࢫفيɢـــأ

ʏــذاࢫمــاࢫتــمࢫوســائلࢫالتواصــلࢫטجتمــاڤɸࢫטن؅فنــت،ࢫوʄــادةࢫمبيعاٮڈــاࢫوخاصــةࢫالمبيعــاتࢫعڴــʈاࢫلزɺࢫالمنظمــاتࢫاســتغلالʄࢫعڴــʏبڧــɴࢫلــذاࢫي،

ࢭʏࢫɸذاࢫالمجال،ࢫوأوصـتࢫɸـذهࢫࢫحصائياتࢫمنࢫعدةࢫدراساتثباتھࢫمنࢫخلالࢫتجاربࢫȊعضࢫالشرɠاتࢫكشركةࢫستارʈكسࢫوȌعضࢫל إ

  .الدراسةࢫانھࢫعڴʄࢫالمنظماتࢫࢫࢭʏࢫاݍݨزائرࢫأنࢫتأخذࢫذلكࢫࢫȊع؈نࢫטعتبارࢫࢭʏࢫوضعࢫاس؅فاتيجياٮڈا
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  : الفرقࡧب؈نࡧɸذهࡧالدراسةࡧوالدراساتࡧالسابقة

טن؅فنــــتࢫوإدارةࢫمعرفــــةࢫمــــنࢫخــــلالࢫاســــتعراضࢫالدراســــاتࢫالســــابقةࢫالۘــــܣࢫتناولــــتࢫمتغ؈ــــفاتࢫالدراســــةࢫوɸمــــاࢫالȘســــوʈقࢫع؄ــــفࢫ

العميـــل،ࢫنجـــدࢫأٰڈـــاࢫمتفقـــةࢫحـــولࢫضـــرورةࢫتطبيـــقࢫكـــلاࢫمـــنࢫالمفɺـــوم؈نࢫࢭـــʏࢫمختلـــفࢫالمؤسســـاتࢫمɺمـــاࢫɠــاـنࢫنـــوعࢫɲشـــاطɺا،ࢫدونࢫتȎيـــانࢫ

والفرقࢫب؈نࢫɸذهࢫالدراسةࢫوالدراساتࢫالسابقةࢫأٰڈاࢫحاولتࢫتȎيانࢫوجودࢫعلاقةࢫب؈نࢫالȘسـوʈقࢫع؄ـفࢫטن؅فنـتࢫ. العلاقةࢫب؈نࢫالمتغ؈فات

العميـــلࢫمـــنࢫخــلالࢫاســـتغلالࢫالعلاقـــةࢫالتفاعليــةࢫمـــعࢫالعمـــلاءࢫمـــنࢫخــلالࢫالȘســـوʈقࢫع؄ـــفࢫטن؅فنــتࢫالـــذيࢫʇعـــدࢫفضـــاءاࢫࢫوإدارةࢫمعرفــة

خصــباࢫلتنميــةࢫɸــذهࢫالعلاقــةࢫالتفاعليــةࢫوجمــعࢫالمعلومــاتࢫوتبادلɺــاࢫمــنࢫأجــلࢫفɺــمࢫاحتياجــاتࢫالعمــلاءࢫورغبــاٮڈمࢫوالســڥʏࢫلتحقيــقࢫ

  .رضاɸمࢫوولا٬ڈم

  :الȘسوʈقࡧع؄فࡧטن؅فنت.2

كيفيـةࢫإجرائـھࢫو  طرʈقـةࢫتخاطـبࢫالعـالمࢫمـعࢫȊعضـھࢫالـبعض،و تࢫتقنيةࢫأحدثتࢫȖغ؈فاتࢫɸائلـةࢫࢭـʏࢫعـالمࢫכعمـال،ࢫȖعدࢫטن؅فن

خـدماٮڈاࢫلشـرائحࢫعرʈضـةࢫمـنࢫالعمـلاءࢫو لتقـديمࢫالمعلومـاتࢫاݍݵاصـةࢫبمنتجاٮڈـاࢫࢫمؤسسـاتللأعمالࢫالتجارʈةࢫحيثࢫفتحتࢫمجالاࢫلل

  .منࢫأك؆فࢫالɴشاطاتࢫشيوعاࢫࢭʏࢫفضاءࢫטن؅فنتأصبحتࢫأعمالࢫالȘسوʈقࢫوالتجارةࢫטلك؅فونيةࢫو المتعامل؈ن،ࢫو 

لذلكࢫقبلࢫالتعمقࢫࢭʏࢫأɸمࢫأدبياتࢫالȘسوʈقࢫع؄فࢫטن؅فنتࢫيجبࢫإعطاءࢫلمحةࢫعنࢫماɸيةࢫטن؅فنت،ࢫحيـثࢫأنࢫɲشـأةࢫטن؅فنـتࢫ

ɸــــاࢫالعســــكرʈةࢫءكلاو ذلــــكࢫعنــــدماࢫأرادتࢫاݍݰɢومــــةࢫכمرʈكيــــةࢫتطــــوʈرࢫمشــــارʉعࢫو ســــتʋنياتࢫالقــــرنࢫالماعــــۜܣ،ࢫو Ȗعــــودࢫإڲــــʄࢫخمســــيɴياتࢫ

ɸكـــذاࢫالوصــــولࢫإڲـــʄࢫشــــبكةࢫتــــرȋطࢫو لنظـــامࢫاتصــــالࢫيـــرȋطࢫبــــ؈نࢫالمؤسســـاتࢫالعســــكرʈةࢫلȘســـɺيلࢫعمليــــةࢫوصــــولࢫالمعلومـــاتࢫȊســــرʈة،ࢫ

التطــــوراتࢫࢭــــʏࢫشــــبɢاتࢫالــــرȋطࢫالمختلفــــةࢫأســــفرࢫعــــنࢫشــــبكةࢫدوليــــةࢫواســــعةࢫو ،ࢫטســــتخباراتࢫכمرʈكيــــةوجميــــعࢫالمرافــــقࢫالعســــكرʈةࢫ

،ࢫصــفحةࢫ2012يوسـف،ࢫ(ن؅فنـتࢫʉسـتفيدࢫمـنࢫخــدماتࢫט و انࢫכرضࢫʇسـتخدمࢫأصـبحࢫرȌـعࢫســɢࢫ2009ࢭـʏࢫمنتصـفࢫعــامࢫوالɴشـاط،ࢫ

20( .  

 وصــلࢫإڲــʄࢫحــواڲʏࢫ2019مســتخدمࢫوࢭــʏࢫســنةࢫࢫࢫ3,424,971,237 تبلــغࢫعــددࢫمســتخدميࢫشــبكةࢫטن؅فنȘــࢫ2016وࢭــʏࢫســنةࢫ

،ࢫومــــــــنࢫɸنــــــــاࢫيمكــــــــنࢫȖعرʈــــــــفࢫ(https://www.internetlivestats.com/internet-users/#trend)        مســــــــتخدم 4,000,000,000

شـبكةࢫدوليـةࢫواســعةࢫالنطـاقࢫغ؈ـفࢫخاضــعةࢫلأيࢫتحكـمࢫمركـزيࢫتضــمࢫبـداخلɺاࢫمجموعـةࢫمــنࢫشـبɢاتࢫحاســباتࢫࢫ"عڴـʄࢫأٰڈــاࢫטن؅فنـتࢫ

  .)127،ࢫصفحةࢫ2009أحمد،ࢫ( " عامةࢫمنȘشرةࢫࢭʏࢫجميعࢫأنحاءࢫالعالمو آليةࢫخاصةࢫ

الشــبɢاتࢫالمرتبطــةࢫمــعࢫو إذاࢫטن؅فنــتࢫۂــʏࢫعبــارةࢫعــنࢫشــبكةࢫالك؅فونيــةࢫكب؈ــفةࢫجــداࢫتضــمࢫعــدداࢫكب؈ــفاࢫمــنࢫأجɺــزةࢫالكمبيــوترࢫ

دائمةࢫالعملࢫدونࢫتوقف،ࢫتزودࢫمستخدمٕڈاࢫبكـمࢫɸائـلࢫمـنࢫالمعلومـاتࢫومصـدراࢫࢫ دولةࢫࢭʏࢫالعالمࢫȊ200عضɺاࢫالبعضࢫࢭʏࢫأك؆فࢫمنࢫ

بروتوɠــولࢫالتخاطــبࢫالمعـــروفࢫ وȖعتمــدࢫعڴـــʄࢫلغــةࢫموحــدةࢫللتخاطــبࢫۂـــʏࢫنظــامࢫأ اݍݵــدماتࢫالمتاحــةࢫو مɺمــاࢫلݏݰصــولࢫعڴــʄࢫالمعرفـــةࢫ

TCP/IP  ࢫوسـطࢫثوʏشــارࢫטن؅فنـت،ࢫوۂــȘـادةࢫانʈࢫزʏمتࢫࢭــɸعــدࢫمـنࢫالتطــوراتࢫالتقنيـةࢫالۘــܣࢫسـاʇيࢫטتجـاهࢫلتبــادلࢫالمعلومــاتࢫالـذيࢫǿنــا

المســتخدمࢫʇســـتطيعࢫاݍݰصــولࢫعڴـــʄࢫو ʋȋســرࢫɲشـــرࢫمعلومــاتࢫيطلـــعࢫعلٕڈــاࢫملايــ؈نࢫالمشـــ؅فك؈نࢫࢭــʏࢫالشـــبكة،ࢫو فناشــرࢫالمعلومــةࢫʇســـتطيعࢫ

 .معلوماتࢫمنࢫمصادرࢫمختلفةࢫمنࢫأنحاءࢫالعالمࢫدونࢫأنࢫيفارقࢫمɢانھ

 : ȖعرʈفࡧالȘسوʈقࡧع؄فࡧטن؅فنت .1.2

كنولوجيــــــاࢫכجɺــــــزةࢫالمحمولــــــةࢫوכجɺــــــزةࢫاللوحيـــــــةࢫإڲــــــʄࢫجانــــــبࢫوســــــائلࢫالتواصـــــــلࢫȊعــــــدࢫالتحســــــʋناتࢫالۘــــــܣࢫأدخلــــــتࢫعڴـــــــʄࢫت

טجتمـاڤʏ،ࢫأصــبحࢫالȘسـوʈقࢫيɴشــطࢫࢭـʏࢫبʋئــةࢫجديـدةࢫومعقــدة،ࢫوأصــبحتࢫشـبكةࢫטن؅فنــتࢫسـاحةࢫالعمــلࢫالرئʋسـيةࢫوقنــاةࢫטتصــالࢫ

ومـنࢫ،(Jakša, 2018, p. 266) כك؆ـفࢫشـعبية،ࢫכمـرࢫالـذيࢫأدىࢫإڲـʄࢫخلـقࢫقواعـدࢫجديـدةࢫوأدوارࢫجديـدةࢫࢭـʏࢫجـانۗܣࢫالعـرضࢫوالطلـبࢫ

  :يڴʏ يمكنࢫȖعرʈفࢫالȘسوʈقࢫع؄فࢫטن؅فنتࢫكماࢫɸنا

https://www.internetlivestats.com/internet-users/#trend)
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 وɸقࢫع؄فࢫטن؅فنتࢫʈسوȘقࢫمـنࢫخـلالࢫتطبيـقࢫالتقنيـاتࢫالرقميـة" الʈسـوȘـدافࢫالɸتحقيـقࢫأ" (dave, 2006, p. 08)  .مـنࢫخـلالࢫ

نȘيجــــةࢫحتميــــةࢫلتطبيــــقࢫالتكنولوجيــــاتࢫالرقميــــةࢫعڴــــʄࢫغــــرارࢫ وɸــــذاࢫالتعرʈــــفࢫالمــــوجزࢫيȘبــــ؈نࢫلنــــاࢫأنࢫالȘســــوʈقࢫع؄ــــفࢫטن؅فنــــتࢫɸــــ

טن؅فنــــتࢫࢭـــــʏࢫالممارســــاتࢫالȘســـــوʈقيةࢫلتحقيــــقࢫכɸـــــدافࢫالȘســــوʈقيةࢫالمعروفـــــةࢫوۂــــʏࢫتلبيـــــةࢫحاجــــاتࢫورغبـــــاتࢫالعمــــلاءࢫوإتمـــــامࢫ

 . عملياتࢫالتبادل

 ـــɸافـــةࢫכ" أيضـــاࢫ ووɠاࢫمـــنࢫخـــلالࢫشـــبكةࢫטن؅فنـــتɸقيةࢫالۘـــܣࢫيـــتمࢫتنفيـــذʈســـوȘشـــطةࢫالɲ" )أيࢫانـــھࢫ. )732،ࢫصـــفحةࢫ2008طـــھ،ࢫ

توجــدࢫعڴــʄࢫشــبكةࢫטن؅فنــتࢫالعديـــدࢫمــنࢫالمواقــعࢫالۘــܣࢫȖســـاعدࢫالمســوق؈نࢫࢭــʏࢫممارســاٮڈمࢫللȘســـوʈقࢫع؄ــفࢫטن؅فنــتࢫوإصــدارࢫأوامـــرࢫ

 .الشراء

ن؅فنـــتࢫلاࢫيختلــــفࢫࢭــــʏࢫجـــوɸرهࢫعــــنࢫالȘســــوʈقࢫالتقليـــديࢫإلاࢫفيمــــاࢫيتعلــــقࢫبوســـيلةࢫטتصــــالࢫبــــالعملاءࢫإذاࢫالȘســـوʈقࢫع؄ــــفࢫט 

 .حيثࢫʇعتمدࢫعڴʄࢫشبكةࢫטن؅فنتࢫɠوسيلةࢫاتصالࢫسرʉعةࢫوسɺلةࢫوقليلةࢫࢫالتɢلفة

؈نࢫوȋالرغمࢫمنࢫأنࢫטن؅فنتࢫȖعت؄فࢫقناةࢫȖسوʈقيةࢫإلاࢫأنࢫالمسْڈلك؈نࢫع؄فࢫטن؅فنـتࢫيتصـرفونࢫȊشـɢلࢫمختلـفࢫعـنࢫالمسـْڈلك

 .Raihan AB Hamid, 2006, p) القيمـةࢫواݍݨـودةࢫمقابـلࢫالسـعر والقنـواتࢫالتقليديـةࢫوɸـمࢫأك؆ـفࢫتوجɺـاࢫنحـࢫالـذينࢫʇسـتخدمون 

184).  

  (Jon Reed, 2011, pp. 14, 15) :تكمنࢫأɸميةࢫالȘسوʈقࢫع؄فࢫטن؅فنتࢫࢭʏࢫالنقاطࢫالتالية: أɸميةࡧالȘسوʈقࡧع؄فࡧטن؅فنت.  2.2

 ـادةࡧعـددࡧالـزوارࡧʈـيࡧللمؤسسـة’زɲࡧالموقـعࡧטلك؅فوʄـ: ڲـɸـيࢫللمؤسسـةࢫɲعت؄ـفࢫالموقـعࢫטلك؅فوʇعــاملاتࢫ وإذࢫȖࢫʏالمحـورࢫכسا؟ـۜܣࢫࢭـ

 المؤسسةࢫع؄فࢫטن؅فنت،ࢫحيثࢫʇعملࢫعڴʄࢫمضاعفةࢫالزوار؛

 ـــارةࢫمــــنࢫ: العمـــلاءمضـــاعفةࡧטتصـــالاتࡧمــــعࡧʈࢫכك؆ـــفࢫزʏࢫمواقـــعࢫالتواصـــلࢫטجتمــــاڤʄاࢫعڴــــɸأذاࢫقامـــتࢫالمؤسســــةࢫبـــدعمࢫتواجـــد

 طرفࢫالعملاءࢫالدائم؈نࢫɸذاࢫʇسمحࢫلɺاࢫبأنࢫتصبحࢫمعروفةࢫأك؆ف؛ࢫࢫ

 ڈم،ࢫوالعمـــلاءࢫالـــدائمونࢫوالمحتملـــونࢫســــوفࢫࢫ:بنـــاءࡧالثقـــة العمـــلاءࢫدائمـــاࢫيبحثــــونࢫعـــنࢫالتعامـــلࢫمـــعࢫالمحـــاورʈنࢫالــــذينࢫʇعرفـــوٰ

 ؤسسةࢫمنࢫخلالࢫتواجدɸاࢫعڴʄࢫاݍݵط؛ʇعرفونࢫالم

  قـةࢫࢫ:وسيلةࡧتحاورʈقيةࢫبالطرʈسـوȖشـرࢫرسـالةࢫɲعࢫوالعميـلࢫأك؆ـفࢫفعاليـةࢫونجاعـةࢫمـنࢫǿعت؄فࢫالتحـاورࢫع؄ـفࢫاݍݵـطࢫبـ؈نࢫالبـاʇحيثࢫ

 التقليدية؛

 ي؛ࢫ:خلقࡧالقيمةɲلࢫمجاɢشȊࢫخلقࢫمحتوىࢫمفيدࢫع؄فࢫاݍݵطࢫʏتمامࢫعملائكࢫۂɸمࢫوسيلةࢫݍݨلبࢫاɸإنࢫأ 

 شــــاءࡧالمجتمعــــاتࡧإɲشــــاطࡧالمؤسســــةࡧأو ࡧوالعلاقــــاتɲعةࡧعــــنࡧʉحيــــثࢫانــــھࢫࢫ:موضــــوعࡧمعــــ؈ن وتقــــديمࡧمعلومــــاتࡧمحدثــــةࡧوســــر

ɲشــرࢫ وتوجــدࢫعــدةࢫتقنيــاتࢫللȘســوʈقࢫع؄ــفࢫטن؅فنــتࢫȖعمــلࢫعڴــʄࢫالتعرʈــفࢫبمنتجــاتࢫوخــدماتࢫالمؤسســةࢫوالعــروضࢫاݍݵاصــة،ࢫأ

 خ؄فتك؛ ومعلومةࢫمɺمةࢫٮڈمࢫتخصصكࢫأ

  انيـــةࢫالتقـــربࢫأك؆ـــفࢫمـــنࢫالســـوقࢫࢫ:دراســةࡧالســـوقɢقࢫع؄ــفࢫטن؅فنـــتࢫتـــوفرࢫعـــدةࢫمزايـــاࢫمـــنࢫبئڈــاࢫإمʈســـوȘإنࢫالتقنيـــاتࢫاݍݰديثـــةࢫلل

المســْڈدفࢫوالتعــرفࢫعڴــʄࢫاحتياجاتــھ،ࢫمــعࢫإمɢانيــةࢫالتعــرفࢫعڴــʄࢫأراءࢫالعمــلاءࢫحــولࢫالمنتجــاتࢫواݍݵــدماتࢫالمقدمــةࢫعــنࢫطرʈــقࢫ

 טستȎياناتࢫטلك؅فونية؛

 ــʈلفــةتقليــلࡧالمخــاطر،ࡧتــوف؈فࡧالمــال،ࡧوزɢࢫمجانيــةࢫأ: ادةࡧالتʏلفــة،ࢫومــنࢫالناحيــةࢫالماليــةࢫ ومعظــمࢫالوســائلࢫالمتاحــةࢫۂــɢقليلــةࢫالت

يــتمࢫالتعب؈ــفࢫعــنࢫטســȘثمارࢫالــذيࢫتحتــاجࢫإليــةࢫࢭــʏࢫالوقــتࢫالمناســب،ࢫوالمخــاطرࢫالۘــܣࢫيواجɺɺــاࢫالعميــلࢫجــراءࢫاســتخدامھࢫلوســائلࢫ

 .التواصلࢫטجتماڤʏࢫوالتواصلࢫȊشɢلࢫعلۚܣࢫمعࢫالعملاءࢫتصبحࢫضعيفة

 



  عواديࢫميادةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫɠورتلࢫفرʈد
 

  91 .اݍݨزائر الوادي،الشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫࢫجامعة ،»102-85 ص،ࢫ2021 جوان،ࢫ01العدد،ࢫ06 إقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلدمجلةࢫ«
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 ع؄ــفࢫטن؅فنــتࢫوالȘســوʈقࢫالتقليــديࢫمــنࢫحيــثࢫالطــرقࢫالمســتخدمةࢫمــنࢫبــ؈نࢫأɸــمࢫɸــذهࢫالطــرقࢫمــاࢫالȘســوʈقɸنــاكࢫاخــتلافࢫبــ؈نࢫ

ʏيڴ:  

 ࢫشــــبكةࢫ :مواقــــعࡧטن؅فنــــتʄعــــرضࢫواخــــذࢫالبيانــــاتࢫعڴــــȊــــبࢫتقــــومࢫʈࢫعبــــارةࢫعــــنࢫصــــفحاتࢫم؄فمجــــةࢫبــــأيࢫلغــــةࢫمــــنࢫلغــــاتࢫالوʏۂــــ

اقعࢫعـنࢫȊعضـɺاࢫمـنࢫناحيـةࢫعملɺـاࢫوȋرمجْڈـاࢫوطرʈقـةࢫعملɺـا،ࢫومـنࢫأمثلـةࢫلغـاتࢫال؄فمجـةࢫالمسـتخدمةࢫࢭـʏࢫטن؅فنت،ࢫوتختلفࢫالمو 

وۂــʏࢫنوعــانࢫمواقــعࢫࢫ.PHP with MYSQL DATABASES –ASP.NET with SQL SERVER DATABASES: برمجـةࢫالمواقــع

 . )11اݍݨرڤʏ،ࢫصفحةࢫ( ستاتʋيكࢫومواقعࢫتفاعليةࢫ

 ـاـتࡧالبحـــثࡧɠمحر)search engine marketing SEM( :ـاـتࢫالبحـــثࢫمـــنࢫالمصـــادرࢫכساســـيةࢫلعـــددࢫمـــنࢫزوارࢫɠعت؄ـــفࢫمحرȖ

المواقــــعࢫטلك؅فونيــــةࢫللمؤسســــات،ࢫومحرɠــــاـتࢫالبحــــثࢫۂــــʏࢫالرɠــــاـئزࢫכساســــيةࢫلنجــــاحࢫتنفيــــذࢫالعمليـــــةࢫالȘســــوʈقيةࢫع؄ــــفࢫشـــــبكةࢫ

ʏقࢫالمنتجـــاتࢫواݍݵـــدماتࢫالۘـــܣࢫترغـــبࢫالمؤسســـةࢫࢭـــʈســـوȘاࢫטن؅فنـــتࢫلɺقʈســـوȖ .لفـــةࢫلاســـتخدامࢫالعديـــدࢫمــــنࢫɢنـــاكࢫأيࢫتɸسࢫʋولـــ

 .)320،ࢫصفحةࢫ2012يوسف،ࢫ( .…Google, Yahooمحرɠاتࢫالبحثࢫمثلࢫ

 ʏتمامــاتࢫمشــ؅فكةࢫࢫ:مواقــعࡧالتواصــلࡧטجتمــاڤɸــمࢫاɺــيحࢫفرصــاࢫللتواصــلࢫلمســتخدمٕڈاࢫالــذينࢫتجمعȘاتࢫاجتماعيــةࢫتɢࢫشــبʏۂــ

والصـــوتࢫبالإضـــافةࢫإڲـــʄࢫالـــرȋطࢫمـــعࢫالمواقــــعࢫ وࢭـــʏࢫأيࢫوقـــتࢫوأيࢫمɢـــانࢫࢭـــʏࢫالعـــالم،ࢫمـــعࢫإمɢانيـــةࢫتبـــادلࢫالصــــور،ࢫمقـــاطعࢫالفيـــدي

 .טلك؅فونيةࢫכخرى 

 ــيɲــࢫ:ال؄فيــدࡧטلك؅فوɸـــةࢫ وɺقــةࢫلتبـــادلࢫرســائلࢫرقميــةࢫمــنࢫجʈــاتطرɺࢫعــدةࢫجʄحيـــثࢫتقــومࢫالعديــدࢫمــنࢫالمؤسســـاتࢫ. واحــدةࢫإڲــ

خـدماٮڈمࢫوذلـكࢫدونࢫموافقـةࢫمسـبقةࢫمــنࢫ وبإرسـالࢫرسـائلࢫبرʈديـةࢫإڲـʄࢫملايـ؈نࢫالعنـاوʈنࢫال؄فيديـةࢫلتقــديمࢫعـروضࢫلمنتجـاٮڈمࢫأ

محتملـ؈نࢫࢫالعملاء،ࢫواݍݰملةࢫالȘسوʈقيةࢫباستخدامࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲيࢫȖعت؄ـفࢫطرʈقـةࢫغ؈ـفࢫمɢلفـةࢫوفعالـةࢫلاسـْڈدافࢫزȋـائنࢫجـدد

 . )79, 78،ࢫالصفحاتࢫ2014الطيطي،ࢫ(

 قࡧالف؈فو؟ــۜܣʈســوȘــࢫ:الɸتمــامࢫالعديــدࢫمــنࢫالبــاحث؈نࢫوט وɸࢫاʄقࢫوحــازࢫعڴــʈســوȘࢫعــالمࢫالʏـاـدميمصــطݏݳࢫأصــبحࢫمتــداولاࢫࢫࢭــɠنࢫ؈

مــــنࢫخــــلالࢫ" ســــȘيفࢫجيفرســــون "وانࢫأولࢫمــــنࢫطبــــقࢫمفɺــــومࢫالȘســــوʈقࢫالف؈فو؟ـــۜܣࢫɠـــاـنࢫ. ࢭـــʏࢫمحاولــــةࢫلوضــــعࢫȖعرʈــــفࢫدقيــــقࢫلـــھ

الموقـــعࢫالمجــــاɲيࢫل؄فيــــدࢫالɺوتميــــلࢫטلك؅فوɲــــيࢫللإعــــلانࢫلɺــــذاࢫالموقــــعࢫوتــــذليلࢫالرســــالةࢫإڲــــʄࢫمســــتخدميࢫالشــــبكةࢫݍݰــــٓڈمࢫعڴــــʄࢫبــــثࢫ

ڈاࢫ ال؅ـفوʈجࢫللɢلمـةࢫالمنطوقــةࢫ ووالȘسـوʈقࢫالف؈فو؟ـۜܣࢫɸــࢫ .(Aditiya Wardhana, June 2016, p. 26)الرسـالةࢫالۘـܣࢫʇســتلموٰ

 .(Philip kotler, 2012, p. 623)טلك؅فونيةࢫمنࢫخلالࢫȖܨݨيعࢫالعملاءࢫعڴʄࢫɲشرࢫمعلوماتࢫعنࢫالمؤسسةࢫع؄فࢫטن؅فنتࢫ

  :إدارةࡧمعرفةࡧالعميل  .3

ࢭـʏࢫالوقـتࢫاݍݰـاڲʏࢫأصـبحتࢫمعرفــةࢫالعميـلࢫأمـراࢫمɺمـاࢫلنجــاحࢫأيࢫمؤسسـة،ࢫلأٰڈـاࢫݯݨـرࢫכســاسࢫࢭـʏࢫاتخـاذࢫقـراراتࢫȖســوʈقيةࢫ

ســـ؅فاتيجيةࢫترتكــزࢫعڴــʄࢫاݍݰصــولࢫعڴـــʄࢫمعرفــةࢫالعميــلࢫالــذيࢫʇعت؄ـــفࢫمصــدراࢫأساســياࢫمــنࢫمصـــادرࢫإســليمة،ࢫوإدارةࢫɸــذهࢫالمعرفــةࢫۂــʏࢫ

  .قࢫȊشكرࢫمبكرࢫوتلبيةࢫحاجاتࢫورغباتࢫالعملاءࢫȊشɢلࢫدقيقمعرفةࢫالمؤسسةࢫوإدارٮڈاࢫمنࢫأجلࢫرصدࢫȖغ؈فاتࢫالسو 

 :Ȗعرʈفࡧإدارةࡧمعرفةࡧالعميل .1.3

لاࢫيوجــدࢫɸنـــاكࢫمفɺــومࢫموحـــدࢫلإدارةࢫمعرفــةࢫالعميـــلࢫيتفــقࢫعليـــھࢫالدارســونࢫوכɠــاـدميونࢫࢭــʏࢫأدبيـــاتࢫלدارة،ࢫفقــدࢫأعطـــىࢫ

ʏاࢫفيماࢫيڴɺعضȊمكنࢫذكرࢫʈفࢫوʈةࢫنظره،ࢫفتعددتࢫالتعارɺفاࢫحسبࢫوجʈعرȖلࢫواحدࢫمٔڈمࢫɠ :  

 إدارةࢫمعرفـــــةࢫالعميـــــلࢫحســـــبࢫBakerࢫʏـــــلࢫ: " ۂـــــʈســـــابࢫواݍݵلـــــقࢫوالتحوȘـــــونࢫوטكȋعلـــــمࢫالمنظمـــــةࢫمـــــنࢫالزȖـــــاراتࢫɺࢫإحـــــدىࢫمʏۂـــــ

يوســـــفࢫ( "وטحتفــــاظࢫبالمعرفــــةࢫفضــــلاࢫعــــنࢫمناقلــــةࢫتلــــكࢫالمعرفــــةࢫࢭـــــʏࢫســــȎيلࢫتطــــوʈرࢫכداءࢫوלبــــداعࢫࢭــــʏࢫالمنتجــــاتࢫواݍݵــــدمات
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Ȗعۚــܢࢫبجمــعࢫالمعلومــاتࢫمــنࢫالعمــلاءࢫوتحوʈلɺــاࢫإڲــʄࢫمعرفــةࢫبحاجــاٮڈمࢫأيࢫأنࢫالمؤسســةࢫ. )349،ࢫصــفحةࢫ2009ݯݨــيمࢫالطــاǿي،ࢫ

 .ورغباٮڈمࢫمنࢫأجلࢫخلقࢫمنتجاتࢫوخدماتࢫتلائمࢫɸذهࢫاݍݰاجاتࢫوالرغباتࢫوȋالتاڲʏࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫعميلࢫراض

 ࢫأيضــاʏحســبࢫࢫ وۂــRoeley "شــرࢫوטســـتفادةࢫمــنࢫمعرفـــةࢫɲࢫخلــقࢫوʄرࢫعڴـــɺســȖترقيــةࢫتلـــكࢫالعمليــاتࢫالعمليــةࢫوالمنظميـــةࢫالۘــܣࢫ

ركــزࢫɸـــذاࢫالتعرʈـــفࢫعڴـــʄࢫضـــرورةࢫ. )84،ࢫصـــفحةࢫ2009عـــلاءࢫفرحـــانࢫطالـــب،ࢫ( "ونࢫســـعياࢫوراءࢫتحقيـــقࢫכɸـــدافࢫالمنظميــةالزȋــ

التɢامــــلࢫبــــ؈نࢫכنظمــــةࢫوالعمليــــاتࢫالعمليــــةࢫࢫوالعنصــــرࢫالȎشــــريࢫوالعمليــــاتࢫالمنظميــــةࢫمــــنࢫأجــــلࢫمشــــاطرةࢫمعرفــــةࢫومعلومــــاتࢫ

  .وטستفادةࢫمٔڈاࢫࢭʏࢫتحقيقࢫأɸدافࢫالمؤسسةوȋياناتࢫالعميلࢫ

إذاࢫإدارةࢫمعرفـــةࢫالعميـــلࢫتȘــــيحࢫللمؤسســـةࢫفرصــــةࢫاجتـــذابࢫالعمــــلاءࢫواســـتدامةࢫالعلاقـــةࢫمعɺــــمࢫمـــنࢫخــــلالࢫاݍݰصـــولࢫعڴــــʄࢫ

ةࢫࢭــʏࢫالســوق،ࢫࢭــʏࢫمحاولــةࢫلتقــديمࢫכفضــلࢫلɺــم،ࢫوجمــعࢫالبيانــاتࢫوالمعلومــاتࢫلالمعرفــةࢫالمرتبطــةࢫ٭ڈــمࢫواݍݰاجــاتࢫوالتغ؈ــفاتࢫاݍݰاصــ

ʏونࢫࢭɢࢫيʏزࢫعلاقةࢫالعميلࢫبالمؤسسةࢫمماࢫيجعلھࢫعميلاࢫراضࢫووࢭʈعزȖࢫʄ؈نࢫࢫمؤسسةࢫعميلࢫوالعكسࢫوصولاࢫإڲɸטتجا.  

 :لإدارةࢫمعرفةࢫالعميلࢫأɸميةࢫبالɴسبةࢫللمؤسسةࢫنذكرࢫȊعضاࢫمٔڈـاࢫفيمـاࢫيڴـʏ: أɸميةࢫإدارةࢫمعرفةࢫالعميلࢫبالɴسبةࢫللمؤسسة .2.3

(silvio, 2011, pp. 53, 54)  

  ـةࢫمـعࢫالعميـلࢫنفســھࢫوʈࢫتحسـ؈نࢫالعمليــاتࢫالتجارʏمࢫࢭـɸسـاʇࢫعلاقــاتࢫتحقيـقࢫالمعرفـةࢫبـالعملاءࢫومـنࢫالعمــلاءࢫʄإضـافةࢫقيمـةࢫإڲـ

 شباعࢫحاجاٮڈمࢫبطرʈقةࢫأفضل؛إالعملاءࢫو 

 رࢫمنتجاتࢫجديدة؛ʈارࢫوتطوɢࢫابتʏمࢫࢭɸساʇجمعࢫالمعرفةࢫمنࢫوحولࢫالعملاءࢫ 

 عملࢫإدارةࢫمعرفةȖزࢫالمركـزࢫالتنافؠـۜܣࢫوتوسـيعࢫسـوقࢫالمبيعـاتࢫمـنࢫخـلالࢫاسـتخدامࢫالمعرفـةࢫالمتحصـلࢫعلٕڈـاࢫࢫʈعزȖࢫʄالعميلࢫعڴ

 منࢫالعملاءࢫوالعملاءࢫالمحتمل؈ن؛

 اراتࢫלبداع؛ɺرࢫمʈترشيدࢫاستخدامࢫالمواردࢫلدىࢫالمؤسساتࢫمنࢫخلالࢫالتبادلࢫالدائمࢫللمعرفةࢫمعࢫعملا٬ڈا،ࢫوكذاࢫتطو 

 عملࢫعلࢫاȖقࢫبصورةࢫأك؆فࢫفعاليةإدارةࢫمعرفةࢫالعميلࢫʈسوȘسࢫالʋقࢫوذلكࢫبتخطيطࢫوتطبيقࢫمقايʈسوȘݍݰدࢫمنࢫمخاطرࢫال. 

   :أȊعادࡧإدارةࡧمعرفةࡧالعميل. 3.3

ࢫ ࢫحدد ࢫلإدارةࢫࢫPatrick Lambeلقد ࢫرئʋسي؈ن ࢫȊعدين ࢫالتمي؈قࢫب؈ن ࢫيمكن ࢫوالعميل ࢫالمؤسسة ࢫب؈ن ࢫالتفاعل ࢫعملية ʏࢫࢭ انھ

  .(Lambe, 2001, p. 03)معرفةࢫالعميلࢫɸماࢫالمعرفةࢫالصرʈحةࢫوالمعرفةࢫالضمنيةࢫ

  .وۂʏࢫتلكࢫالمعرفةࢫحولࢫالعميلࢫوالمعرفةࢫللعميلࢫ:المعرفةࡧالصرʈحة. 1.3.3

 ࢫمجــــالࢫإدارةࢫمعرفـــةࢫالعميــــل،ࢫحيــــثࢫ :المعرفـــةࡧحــــولࡧالعميـــلʏشـــطةࢫࢭــــɲــــمࢫכɸعـــدࢫمــــنࢫأȖࢫجمــــعࢫالمعرفـــةࢫعــــنࢫالعمــــلاء،ࢫوʏوۂــــ

المعلومــاتࢫالۘــܣࢫيمكــنࢫتحليلɺــاࢫوتفســ؈فɸاࢫوتحوʈلɺــاࢫإڲــʄࢫمعــارف،ࢫوتضــمࢫالمعــاملاتࢫالســابقةࢫللعميــلࢫ وȖشــملࢫجمــعࢫالبيانــاتࢫأ

 .(Al-Shammari, 2009, p. 221) واحتياجاتھࢫومتطلباتھࢫاݍݰاليةࢫورغباتھࢫالمستقبلية

 ࢫ: المعرفــةࡧللعميــلʏࢫتحديــدࢫرغبتــھࢫࢭــʏســاعدهࢫࢭــȖعطيــھࢫالمؤسســةࢫللعميــلࢫمــنࢫمعلومــاتࢫȖࢫمــاࢫʄــذاࢫالنــوعࢫمــنࢫالمعرفــةࢫإڲــɸشــ؈فࢫʇ

تقـــــومࢫالمؤسســــــةࢫبتȎســــــيطࢫوالمعرفــــــةࢫالۘـــــܣࢫيــــــتمࢫإنتاجɺـــــاࢫللعمــــــلاءࢫتحتـــــاجࢫإڲــــــʄࢫأنࢫتɢـــــونࢫثرʈــــــةࢫوȌســـــيطةࢫحيــــــثࢫ،ࢫالشـــــراءࢫأمࢫلا

  .(Lambe, 2001, p. 04) المعلوماتࢫالمعقدةࢫإڲʄࢫبياناتࢫȊسيطةࢫوسɺلةࢫالفɺمࢫمنࢫقبلࢫالعملاء

  .وۂʏࢫالمعرفةࢫمنࢫכعمالࢫإڲʄࢫالعميل،ࢫومعرفةࢫعميلࢫلعميلࢫ:المعرفةࡧالضمنية.2.3.3

 ࡧالعميــلʄࢫمجــالࢫالمعرفــةࢫالضــمنيةࢫࢫ:المعرفــةࡧمــنࡧכعمــالࡧإڲــʏࢫالمعرفــةࢫכك؆ــفࢫلفتــاࢫللنظــرࢫࢭــʏالمعرفــةࢫمــنࢫالمؤسســةࢫللعميــلࢫۂــ

لأٰڈـاࢫأك؆ــفࢫȖعقيـداࢫوȖعمــلࢫعڴـʄࢫمســتوʈاتࢫعديـدة،ࢫوȖعمــلࢫعڴـʄࢫȖغذيــةࢫمجـالࢫمعرفــةࢫالعمـلاءࢫوتقــديمࢫمؤشـراتࢫحــولࢫالمعرفــةࢫ

والعميــــلࢫمـــنࢫخــــلالࢫعمليـــاتࢫالبيــــعࢫࢫوɢʈــــومࢫالتفاعـــلࢫɸنــــاࢫبـــ؈نࢫالمؤسســـة.الۘـــܣࢫســـʋتمࢫاݍݰصــــولࢫعلٕڈـــاࢫȊشــــɢلࢫإيجـــاȌيࢫللعمـــلاء
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 .Lambe, 2001, p) عـلانࢫوال؅ـفوʈجوتفـاعلاتࢫمراكـزࢫטتصـالاتࢫواتصـالࢫالمـوظف؈نࢫبـالعملاءࢫࢭـʏࢫالمɢاتـبࢫכماميـةࢫوأɲشـطةࢫל 

04). 

 عــدࢫحـــديثا،ࢫففــيࢫتفاعـــلࢫعميــلࢫمـــعࢫعميــلࢫ :معرفــةࡧعميـــلࡧلعميــلʇتمـــامࢫ٭ڈــذهࢫالمعرفـــةࢫɸيـــتمࢫتبــادلࢫכخبـــارࢫعــنࢫالمؤسســـةࢫט

ومنتجاتــھ،ࢫولعـــلࢫأɸـــمࢫســـمةࢫللتفاعـــلࢫبـــ؈نࢫعميـــلࢫوعميـــلࢫۂــʏࢫأنࢫتبـــادلࢫالمعرفـــةࢫالضـــمنيةࢫلاࢫʇع؄ـــفࢫفقـــطࢫعـــنࢫتجرȋـــةࢫالعميـــلࢫ

وإنمــاࢫيـــوفرࢫمجموعـــةࢫمــنࢫالمعـــارفࢫحـــولࢫكيفيــةࢫدخـــولࢫالعمـــلاءࢫومغــادرٮڈمࢫلفضـــاءࢫخـــدماتࢫالمؤسســة،ࢫإذاࢫۂـــʏࢫتفســـرࢫســـȎبࢫ

 .(Lambe, 2001, p. 05) ونࢫإليھࢫولماذاࢫʇغادرونقدومࢫالعملاءࢫوماࢫالذيࢫيطمح

  : منݤݨيةࡧالدراسةࡧالميدانية.4

-انطلاقــاࢫمـــنࢫطبيعـــةࢫالدراســـةࢫوالمعلومــاـتࢫالمـــرادࢫاݍݰصـــولࢫعلٕڈــاࢫمـــنࢫآراءࢫɠافـــةࢫالعـــامل؈نࢫࢭـــʏࢫالمديرʈـــةࢫاݍݨɺوʈـــةࢫلمـــوȋيلʋسࢫ

وࢭـــʏࢫمحاولـــةࢫلȘܨـــݵيصࢫحالـــةࢫالمتعامـــلࢫمـــوȋيلʋسࢫࢭـــʏࢫتبۚـــܣࢫالȘســـوʈقࢫع؄ـــفࢫטن؅فنـــتࢫكآليـــةࢫومختلـــفࢫالوɠــاـلاتࢫالتاȊعـــةࢫلɺـــا،ࢫࢫ-عنابـــة

حديثـــةࢫلȘســـوʈقࢫالمنتجـــاتࢫواݍݵـــدماتࢫومـــدىࢫتـــأث؈فهࢫعڴـــʄࢫإدارةࢫمعرفـــةࢫالعميـــلࢫجـــاءتࢫفكـــرةࢫتصـــميمࢫɸـــذهࢫالدراســـةࢫعڴـــʄࢫأســـاسࢫ

ࢫ طــــةࢫبالدراســـــةࢫومنظورɸــــاࢫالفكـــــري ومــــنݤݮࢫالدراســـــةࢫوكــــذلكࢫنموذجɺـــــاࢫوفرضــــياٮڈا،ࢫوالمɺـــــامࢫالمنو ،ࢫإدراكࢫجــــوɸرࢫمشــــɢلةࢫالدراســـــة

  .وطبيعةࢫاݍݰلولࢫالمتوقعةࢫالمفسرةࢫللارتباطࢫوالتأث؈فࢫب؈نࢫمتغ؈فاتࢫالدراسة

إذࢫȖعت؄ــفࢫمؤسســةࢫاتصــالاتࢫاݍݨزائــرࢫ. وɸكــذاࢫفالتصــميمࢫيحــاورࢫجوانــبࢫتࢼــܣءࢫســلامةࢫטختبــارࢫللنمــوذجࢫوالفرضــياتࢫعمليــا

  .لمتعاملࢫכولࢫوالتارʈڏʏࢫللɺاتفࢫالنقالࢫࢭʏࢫاݍݨزائرفرعاࢫلمؤسسةࢫاتصالاتࢫاݍݨزائرࢫوا" موȋيلʋس"للɺاتفࢫالنقالࢫ

" مــــوȋيلʋس"،ࢫتقــــومࢫمؤسســــةࢫاتصــــالاتࢫاݍݨزائــــرࢫ2003صــــبحتࢫمؤسســــةࢫمســــتقلةࢫعــــنࢫاتصــــالاتࢫاݍݨزائــــرࢫࢭــــʏࢫشــــɺرࢫأوتࢫأو 

بوضعࢫواستغلالࢫوتطوʈرࢫشبɢاتࢫالɺاتفࢫالنقال،ࢫوȖسوʈقࢫاݍݵـدماتࢫوأجɺـزةࢫالɺـاتفࢫالنقـال،ࢫوȖعت؄ـفࢫأولࢫمتعامـلࢫظɺـرࢫكمنـافسࢫ

  :فيماࢫيڴʏ منذࢫɲشأٮڈاࢫعدةࢫأɸدافࢫرئʋسيةࢫوۂʏࢫتتمثل" ATM"حيثࢫحددتࢫ" OTA"ةࢫلمؤسس

 ونࢫووفائھ؛ȋكسبࢫرضاࢫالز 

  לʏبداعࢫوالتقدمࢫالتكنولوڊ. 

   :مجتمعࡧوعينةࡧالدراسة .1.4

ولقدࢫݍݨأناࢫإڲʄࢫماࢫʇس׿ܢࢫبطرʈقةࢫالمعاينةࢫالعشوائيةࢫالȎسيطة،ࢫوʈتجڴʄࢫذلـكࢫࢭـʏࢫاعتمادنـاࢫعڴـʄࢫالمديرʈـةࢫاݍݨɺوʈـةࢫلمـوȋيلʋسࢫ

الۘـܣࢫȖشـɢلࢫمحـورࢫوخلاصـةࢫالتعـاملاتࢫالۘـܣࢫتـتمࢫمـنࢫمختلـفࢫالوɠاـلاتࢫالۘـܣࢫتɴت׿ـܣࢫإڲـʄࢫɸـذهࢫالمديرʈـةࢫɸيɢليـاࢫفɢـانࢫمجتمـعࢫࢫ-عنابـة-

وتـــمࢫاســـȘبعادࢫ) موظــفࢫســـاميو   موظـــفࢫتنفيــذ،ࢫموظـــفࢫتـــأط؈ف(مجمـــوعࢫالمــوظف؈نࢫالـــذينࢫتتـــوفرࢫفــٕڈمࢫخاصـــيةࢫإطـــارࢫ والدراســةࢫɸـــ

 .موظفاࢫ280وعلاقةࢫلɺاࢫبالاتصالࢫبالعملاء،ࢫفɢانࢫݯݨمࢫمجتمعࢫالدراسةࢫɸ بقيةࢫالموظف؈نࢫالذينࢫʇشغلونࢫوظائفࢫتقنيةࢫلا

ونظراࢫلنوعيةࢫالدراسةࢫالۘـܣࢫنقـومࢫبإعـدادɸا،ࢫرأينـاࢫأنـھࢫمـنࢫالضـروريࢫإتبـاعࢫأسـلوبࢫالعينـاتࢫالملائمـةࢫݍݰـالاتࢫالتعامـلࢫمـعࢫ

تقــــاةࢫبطرʈقــــةࢫعشــــوائية،ࢫɸــــذهࢫمن) إطــــارات(وحــــدةࢫإحصــــائيةࢫࢫ162 ممثلــــةࢫࢭــــʏࢫمفـــرداتࢫالعينــــة،ࢫوقــــدࢫوقــــعࢫوɠانــــتࢫعينــــةࢫالدراســــةࢫ

  .,Sikaranالعينةࢫتمࢫاݍݰصولࢫعلٕڈاࢫاعتماداࢫعڴʄࢫجدولࢫسيɢارانࢫ

وȌعدࢫتوزʉعࢫטستȎيانࢫالمعدࢫمسبقاࢫلأغراضࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫعڴʄࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسة،ࢫوȌعـدࢫالمراجعـةࢫכوليـةࢫلقـوائمࢫ

ࢫ160فـرادࢫالمستقظـۜܢࢫمــٔڈمࢫتـمࢫטعتمـادࢫࢭـʏࢫالتحليـلࢫعڴــʄࢫטسـتȎيان،ࢫوإجـراءࢫعمليـةࢫالفـرزࢫכوليـةࢫللإجابــاتࢫالمقدمـةࢫمـنࢫطـرفࢫכ 

  . منࢫمجموعࢫטستȎياناتࢫالمقدمةࢫلأفرادࢫالعينةࢫ%98.76قائمةࢫاستȎيانࢫمحصلࢫعلٕڈاࢫأيࢫماࢫʇعادلࢫࢫ162إجابةࢫمنࢫب؈نࢫ

  

  



 - دراسة حالة المديرية الجهوية لموبيليس عنابة -تأثير التسويق عبر الانترنت على إدارة معرفة العميل 
 

  .اݍݨزائر الوادي،الشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫࢫجامعة ،»102-85 ص،ࢫ2021 جوان،ࢫ01العدد،ࢫ06 إقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلدمجلةࢫ«  94
 

   :أداةࡧالدراسة. 2.4

جمعɺــــاࢫوعڴــــʄࢫالمــــنݤݮࢫالمتبــــعࢫإضــــافةࢫإڲــــʄࢫȖعتمــــدࢫɸــــذهࢫالدراســــةࢫعڴــــʄࢫأداةࢫטســــتȎيانࢫلملاءمْڈــــاࢫلطبيعــــةࢫالبيانــــاتࢫالۘــــܣࢫيــــرادࢫ

  :التاڲʏ والملاحظةࢫكأداةࢫثانوʈةࢫللتحليلࢫوטستɴتاج،ࢫوتمࢫتصميمࢫטستȎيانࢫعڴʄࢫالنح

  قࢫع؄ــفࢫטن؅فنــتࢫࢫ11يضــمࢫ: اݍݨــزءࡧכولʈســوȘميــةࢫالɸࢫأفــرادࢫالعينــةࢫالمبحوثــةࢫبمــدىࢫأʏمؤشــرا،ࢫالغــرضࢫمٔڈــاࢫمعرفــةࢫمــدىࢫوڤــ

قدمــة،ࢫوكـــذاࢫأɸميــةࢫوســائلࢫالتواصـــلࢫטجتمــاڤʏ،ࢫوالȘســـوʈقࢫالف؈فو؟ــۜܣࢫوال؄فيـــدࢫونجاحــھࢫࢭــʏࢫȖســـوʈقࢫاݍݵــدماتࢫوالعـــروضࢫالم

 .טلك؅فوɲي

 يɲضــمࢫࢫ:اݍݨــزءࡧالثــاʈإدارةࢫمعرفــةࢫالعميــلࢫكتوجــھࢫ ومؤشــرات،ࢫالغــرضࢫمنــھࢫمعرفــةࢫاتجــاهࢫالمؤسســةࢫمحــلࢫالدراســةࢫنحــࢫ08و

إلمامɺــاࢫبمــدىࢫأɸميــةࢫوלحاطــةࢫبجميــعࢫحــدࢫכرɠـاـنࢫכساســيةࢫࢭــʏࢫنجــاحࢫالمؤسســة،ࢫومــدىࢫأࢫو حــديثࢫيــنصࢫعڴــʄࢫأنࢫالعميــلࢫɸــ

  :ɸذهࢫالمؤشراتࢫمقسمةࢫإڲʄࢫכȊعادࢫالتالية. أنواعࢫالمعرفةࢫمنࢫوإڲʄࢫالعميل

 ــــونࢫمــــنࢫࢫ:المعرفــــةࡧالضــــمنيةɢࢫࢫ4تتʄࢫاݍݰصــــولࢫعڴــــʏــــدفࢫمٔڈــــاࢫمعرفــــةࢫمــــدىࢫقــــدرةࢫالمؤسســــةࢫمحــــلࢫالدراســــةࢫࢭــــɺمؤشــــرات،ࢫال

 المعرفةࢫالضمنيةࢫلعملا٬ڈا؛

 حةʈــــونࢫمــــنࢫࢫ:المعرفــــةࡧالصــــرɢࢫمؤ ࢫ4تتʄࢫاݍݰصــــولࢫعڴــــʏــــدفࢫمٔڈــــاࢫمعرفــــةࢫمــــدىࢫقــــدرةࢫالمؤسســــةࢫمحــــلࢫالدراســــةࢫࢭــــɺشــــرات،ࢫال

 .المعرفةࢫالصرʈحةࢫلعملا٬ڈا

ࢫليكرت ࢫمقياس ʄࢫعڴ ࢫטعتماد ࢫتم ࢫالمقايʋسࢫࢫ)Likert Scale( وقد ࢫʇعت؄فࢫمن ࢫحيث ࢫدرجات، ࢫخمس ʄࢫعڴ ࢫيحتوي الذي

ࢫالعب ʄࢫعڴ ࢫموافقتھ ࢫدرجة ࢫالموظف ࢫʇعطي ࢫإذ ࢫوטتجاه، ࢫלدراك ࢫلقياس ࢫدرجاتࢫالمناسبة ࢫفɢانت ࢫالمقياس، ʏࢫࢭ ࢫالموجودة ارات

 :  يڴʏ الموافقةࢫكما

 اࢫدرجةࢫɺشدةࢫلȊ؛5موافقࢫ 

 اࢫدرجةࢫɺ؛4موافقࢫل 

 اࢫدرجةࢫɺ؛3محايدࢫل 

 اࢫدرجةࢫɺ؛2غ؈فࢫموافقࢫل 

 اࢫدرجةࢫɺشدةࢫلȊ1غ؈فࢫموافقࢫ. 

ʏ4= 1 -5: (ولتحديدࢫطولࢫخلاياࢫالمقياسࢫتمࢫحسابࢫالمدىࢫكمـايڴ(ࢫعـددࢫالفئـاتࢫʄࢫثـمࢫقسـمةࢫالمـدىࢫعڴـ،)عـدࢫ) 0.8= 5/4Ȍو

  : يڴʏ إڲʄࢫبدايةࢫالمقياسࢫومنھࢫتصبحࢫالمتوسطاتࢫالمرݦݰةࢫكماࢫ1تحديدࢫطولࢫاݍݵليةࢫيتمࢫإضافةࢫ

  تحديدࡧدرجةࡧالموافقة: 01جدولࡧ

  درجةࡧالتقدير  مقياسࡧليɢارتࡧاݍݵما؟ۜܣ  قيمࡧالمتوسطࡧاݍݰساȌي

 1.00 –  1.80  شدةȊمنخفضࢫجدا  غ؈فࢫموافقࢫ  

 1.80 –  2.60  منخفض  غ؈فࢫموافق  

 2.60 –  3.40  متوسط  محايد  

 3.40 –  4.20  مرتفع  موافق  

 4.20 – 5.00   شدةȊمرتفعࢫجدا  موافقࢫ  

  .عدادࢫالطالبةࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫماࢫسبقإ: المصدر
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  95 .اݍݨزائر الوادي،الشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫࢫجامعة ،»102-85 ص،ࢫ2021 جوان،ࢫ01العدد،ࢫ06 إقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلدمجلةࢫ«
 

  :عتداليةࡧالتوزʉعࡧالطبيڥʏإ. 4.4

لابــــدࢫمــــنࢫاختبــــارࢫمــــاࢫإذاࢫɠانــــتࢫإنـــھࢫقبــــلࢫبدايــــةࢫإجــــراءࢫטختبــــاراتࢫعڴــــʄࢫنمــــوذجࢫالدراســــةࢫوالفرضـــياتࢫالموضــــوعةࢫمســــبقا،ࢫ

لطبيڥـــʏࢫلɢولموجـــوروفࢫولـــذلكࢫقمنـــاࢫبـــإجراءࢫاختبـــارࢫالتوزʉـــعࢫا العينـــةࢫالمـــأخوذةࢫمـــنࢫمجتمـــعࢫالدراســـةࢫتȘبـــعࢫالتوزʉـــعࢫالطبيڥـــʏࢫأولا،

  : يڴʏ جلࢫاختبارࢫطبيعةࢫالتوزʉعࢫنحتاجࢫإڲʄࢫوضعࢫفرضʋت؈نࢫɸماࢫفرضيةࢫالعدمࢫوالفرضيةࢫالبديلةࢫكماأسم؈فنوفࢫومنࢫ

 H0 :؛بياناتࢫʏعࢫالطبيڥʉبعࢫالتوزȘالعينةࢫت  

 H1 :ʏعࢫالطبيڥʉبعࢫالتوزȘبياناتࢫالعينةࢫلاࢫت.  

 نتائجࡧاختبارࡧالتوزʉعࡧالطبيڥʏࡧلكولموجوروفࡧسم؈فنوف: 02جدولࡧ

 Sigمستوىࡧالدلالةࡧ Zقيمةࡧ  عددࡧالفقرات  المجال

  0.078  0.088  11  الȘسوʈقࡧع؄فࡧטن؅فنت

  0.856  0.606  08  إدارةࡧمعرفةࡧالعميل

  0.904  0.560  19  المحاورࡧمجتمعةجميعࡧ

  .SPSS V 25إعدادࢫالطالبةࢫاعتماداࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر

أنࢫالقيمـــةࢫטحتماليـــةࢫلمجمـــوعࢫ نلاحــظࢫمـــنࢫخـــلالࢫاݍݨـــدولࢫالـــذيࢫيضـــمࢫالنتـــائجࢫالمتعلقـــةࢫباختبـــارࢫɠولموجـــوروفࢫســـم؈فنوف

يثȎـــتࢫالفرضــــيةࢫالعدميــــة،ࢫومنـــھࢫفــــإنࢫجميــــعࢫࢫأيࢫأنࢫالتوزʉــــعࢫغ؈ــــفࢫمعنـــوي،ࢫممــــاࢫ0.05محـــاورࢫالدراســــةࢫأك؄ـــفࢫمــــنࢫالقيمــــةࢫالمعنوʈـــةࢫ

ʏعࢫالطبيڥʉبعࢫالتوزȘداتࢫتɸالمشا.  

   :ثباتࡧכداة. 5.4

تمࢫإعـادةࢫتوزʉعـھࢫعڴـʄࢫأفــرادࢫو إنࢫثبـاتࢫטسـتȎيانࢫʇعۚـܣࢫטسـتقرارࢫࢭـʏࢫنتــائجࢫטسـتȎيان،ࢫوعـدمࢫȖغي؈فɸـاࢫȊشـɢلࢫكب؈ـف،ࢫفيمــاࢫلـ

ࢫ ثبــاتࢫاســتȎيانࢫالدراســة،ࢫمــنࢫخــلالࢫمعامــلࢫألفــاࢫكرونبــاخࢫالعينـة،ࢫعــدةࢫمــرات،ࢫخــلالࢫف؅ــفاتࢫزمنيــةࢫمعينــة،ࢫوقــدࢫتــمࢫالتحقـقࢫمــن

  :واݍݨدولࢫالمواڲʏࢫࢫيمثلࢫمعاملࢫألفاࢫكرونباخࢫلقياسࢫثباتࢫטستȎيان

 نتائجࡧاختبارࡧألفاࡧكرونباخࡧلقياسࡧثباتࡧטستȎيان:  03اݍݨدولࡧ

  Cronbach's Alphaمعاملࡧألفاࡧكرونباخࡧ  عددࡧالفقرات  عنوانࡧالمجال

 0.830 11 الȘسوʈقࢫع؄فࢫטن؅فنت

  0.891  08  إدارةࢫمعرفةࢫالعميل

 ɠ  19 0.872لࢫالفقرات

  .SPSS V 25إعدادࢫالطالبةࢫاعتماداࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر

ࢭـــʏࢫجميـــعࢫمحـــاورࢫטســـتȎيان،ࢫحيـــثࢫɠانـــتࢫࢫ0.6مـــنࢫخـــلالࢫاݍݨـــدولࢫأعـــلاهࢫنجـــدࢫأنࢫمعامـــلࢫالثبـــاتࢫألفـــاࢫكرونبـــاخࢫأك؄ـــفࢫمـــنࢫ

أيࢫثبــــاتࢫأداةࢫالدراســـة،ࢫوɸـــذاࢫʇعۚـــܣࢫأنࢫمعامـــلࢫالثبــــاتࢫمرتفـــعࢫوɢʈـــونࢫטســـتȎيانࢫࢭـــʏࢫصــــورتھࢫࢫ0.872قيمـــةࢫألفـــاࢫݍݨميـــعࢫالفقـــرات

وثبـــاتࢫاســتȎيانࢫالدراســـة،ࢫممــاࢫيجعلɺـــاࢫعڴــʄࢫثقـــةࢫبܶـــݰتھࢫࢫ الٔڈائيــةࢫقـــابلاࢫللتوزʉــع،ࢫوȋـــذلكࢫتɢــونࢫالباحثـــةࢫقــدࢫتأكـــدتࢫمـــنࢫصــدق

  .يتھࢫلتحليلࢫالنتائجࢫوלجابةࢫعڴʄࢫأسئلةࢫالدراسةࢫواختبارࢫفرضياٮڈاوصلاح

  : כساليبࡧوالمؤشراتࡧלحصائيةࡧالمستخدمة. 6.4

لمعاݍݨـةࢫالبيانـاتࢫ) SPSS V 25(لقـدࢫتمـتࢫטسـتعانةࢫبالأسـاليبࢫלحصـائيةࢫضـمنࢫال؄فنـامجࢫלحصـاǿيࢫللعلـومࢫטجتماعيـةࢫ

وتــمࢫטعتمــادࢫعڴــʄࢫمقــايʋسࢫال؇قعــةࢫالمركزʈــةࢫمثــلࢫالوســطࢫࢫ،يدانيــةࢫللعينــةࢫالمبحوثـةالۘـܣࢫتــمࢫاݍݰصــولࢫعلٕڈــاࢫمــنࢫخــلالࢫالدراســةࢫالم

وكــــــذاࢫاختبـــــاراتࢫالثبــــــاتࢫࢫ،وكـــــذلكࢫمقــــــايʋسࢫالȘشـــــȘتࢫالمتمثلــــــةࢫࢭـــــʏࢫטنحــــــرافࢫالمعيـــــاري  اݍݰســـــاȌي،ࢫوالتكــــــراراتࢫوالɴســـــبࢫالمئوʈــــــة،
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نحـــدارࢫالمتعـــددࢫمـــنࢫاجـــلࢫاختبـــارࢫتـــأث؈فࢫالمتغ؈ـــفࢫوالصـــدقࢫالمتمثلـــةࢫࢭـــʏࢫاختبـــارࢫألفـــاࢫكرونبـــاخ،ࢫوتحليـــلࢫטنحـــدارࢫاݍݵطـــيࢫالȎســـيطࢫوט 

  .المستقلࢫعڴʄࢫالمتغ؈فࢫالتاȊعࢫومعاملࢫטرتباطࢫومعاملࢫالتحديد

  : الدراسةࡧالوصفيةࡧلمتغ؈فاتࡧالدراسة. 7.4

 .حصاءࢫالوصفيأينࢫتمࢫالدراسةࢫالوصفيةࢫلمتغ؈فاتࢫالدراسةࢫباستخدامࢫمختلفࢫالمقايʋسࢫاݍݵاصةࢫبالإ 

   ):الȘسوʈقࡧع؄فࡧטن؅فنت(؈فࡧالمستقلࡧالدراسةࡧالوصفيةࡧللمتغ.1.7.4

ʏࢫاݍݨدولࢫالمواڲʏݰةࢫࢭ   : نتائجࢫכسئلةࢫالموجɺةࢫلأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫموܷ

  לحصاءاتࡧالوصفيةࡧللȘسوʈقࡧع؄فࡧטن؅فنت: 4جدولࡧ

المتوسطࢫ  العبارات

  اݍݰساȌي

טنحرافࢫ

  المعياري 

  التقييم  الرتبة

  مرتفع  1 74553, 4,1875  .טلك؅فوɲيȖعملࡧالمؤسسةࡧعڴʄࡧدفعࡧعملا٬ڈاࡧإڲʄࡧزʈارةࡧموقعɺاࡧ

Ȗعملࡧالمؤسسةࡧعڴʄࡧمضاعفةࡧݯݨمࡧزوارࡧموقعɺاࡧטلك؅فوɲيࡧمنࡧ

  .googleخلالࡧالتموقعࡧاݍݨيدࡧعڴʄࡧمحرɠاتࡧالبحثࡧمثلࡧ

  مرتفع 5 99179, 3,8500

تبادلࡧوجɺاتࡧو الȘسوʈقࡧع؄فࡧטن؅فنتࡧلديكمࡧيقومࡧعڴʄࡧمبدأࡧاݍݰوارࡧࡧ

  .العميلو النظرࡧب؈نࡧالباǿعࡧ

  مرتفع 7 1,12147 3,5125

  مرتفع 6 1,15409 3,6625  .برنامجࡧالȘسوʈقࡧع؄فࡧטن؅فنتࡧلديكمࡧʇعملࡧعڴʄࡧخلقࡧالقيمةࡧللعملاءࡧ

  مرتفع 2  90561, 4,1000  .المؤسسةࡧعڴʄࡧȖعزʈزࡧوجودɸاࡧعڴʄࡧالمواقعࡧטجتماعية Ȗعمل

Ȗعملࡧمؤسستكمࡧعڴʄࡧخلقࡧقاعدةࡧبياناتࡧللعملاءࡧالمحتمل؈نࡧ

  مختلفࡧوسائلࡧالتواصلࡧטجتماڤʏمتاȊعْڈمࡧعنࡧطرʈقࡧو 

 Facebook, Tweeter ,LinkedIn…...  

  مرتفع 5 1,10345 3,8000

اݍݵدماتࡧو ʇعملࡧالȘسوʈقࡧالف؈فو؟ۜܣࡧعڴʄࡧإعطاءࡧقيمةࡧللمنتجاتࡧ

  .المؤسسةو وتطوʈرࡧالعلاقاتࡧب؈نࡧالعملاءࡧ

  متوسط 8 94827, 3,2625

إڲʄࡧلȘسوʈقࡧالف؈فو؟ۜܣࡧيحققࡧمنفعةࡧمرضيةࡧللمستخدم؈نࡧتدفعɺمࡧ

  .ɲشرࡧالرسالةࡧالȘسوʈقيةࡧمنࡧخلالࡧعملاءࡧجدد

  متوسط 8 80476, 3,2625

الرسائلࡧטلك؅فونيةࡧتدارࡧتلقائياࡧب؈نࡧالعملاءࡧوتفܦݳࡧالمجالࡧلاقامةࡧ

  .حوارࡧحقيقيࡧمعɺم

  مرتفع 5 88453, 3,8500

تقومࡧمؤسستكمࡧبحملاتࡧȖسوʈقيةࡧع؄فࡧال؄فيدࡧלلك؅فوɲيࡧوȖܨݨعࡧ

  .مستقبڴʏࡧالرسالةࡧعڴʄࡧالشراء

  مرتفع 3 94636, 3,9000

  مرتفع 4 1,02024 3,8750  .الرسائلࡧלلك؅فونيةࡧȖسْڈدفࡧɠلࡧعميلࡧعڴʄࡧحدى

ــ 59272, 3,7511  المجموع ــــ   ــــــ

 .SPSS V 25إعدادࢫالطالبةࢫاعتماداࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ:المصدر

عڴــʄࢫȊعــدࢫالȘســوʈقࢫع؄ــفࢫטن؅فنــتࢫࢫجابــاتࢫأفــرادࢫعينــةࢫالدراســةجمــاڲʏࢫلإ مــنࢫاݍݨــدولࢫأعــلاهࢫيȘبــ؈نࢫأنࢫالمتوســطࢫاݍݰســاȌيࢫל 

جابـاتࢫإ،ࢫمـاࢫيـدلࢫعڴـʄࢫأنࢫ3ك؄ـفࢫمـنࢫالمتوسـطࢫاݍݰسـاȌيࢫالفرعـۜܣࢫالمقـدرࢫبـــࢫأࢫو وɸـࢫ592720,بانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫࢫ3,7511 قدرࢫبـــ

الموافقـــةࢫعڴـــʄࢫعبــــاراتࢫɸـــذاࢫالبعـــد،ࢫأيࢫأنࢫمؤسســـةࢫمــــوȋيلʋسࢫȖعتمـــدࢫعڴـــʄࢫموقعɺـــاࢫטلك؅فوɲــــيࢫ وأفـــرادࢫعينـــةࢫالدراســـةࢫتتجــــھࢫنحـــ

عࢫالتواصــــلࢫטجتمــــاڤʏࢫوال؄فيــــدࢫטلك؅فوɲــــيࢫوالرســــائلࢫטلك؅فونيــــةࢫوالȘســــوʈقࢫالف؈فو؟ــــۜܣࢫࢭــــʏࢫטتصــــالࢫȊعملا٬ڈــــاࢫوالتواصــــلࢫومواقــــ

  .معɺمࢫوالتعرفࢫعڴʄࢫحاجاٮڈمࢫورصدࢫأرا٬ڈمࢫومق؅فحاٮڈمࢫحولࢫخدماٮڈاࢫوȋالتاڲʏࢫخلقࢫقيمةࢫلعملا٬ڈا



  عواديࢫميادةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫɠورتلࢫفرʈد
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  ): إدارةࡧمعرفةࡧالعميل(الدراسةࡧالوصفيةࡧللمتغ؈فࡧالتاȊعࡧ. 2.7.4

ʏࢫاݍݨدولࢫالمواڲʏݰةࢫࢭ  : نتائجࢫכسئلةࢫالموجɺةࢫلأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫموܷ

  לحصاءاتࡧالوصفيةࡧلإدارةࡧمعرفةࡧالعميل:  05جدولࡧ

المتوسطࡧ  العبارات

  اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

  المعياري 

  التقييم  الرتبة

  المعرفةࡧالضمنية

  مرتفع  4 74858, 3,9250  .تكونࡧبالاحتɢاكࡧالمباشرࡧبموظفيࡧالمɢاتبࡧטمامية

صغاءࡧموظفيࡧالمؤسسةࡧإڲʄࡧالعملاءࡧوכخذࡧإاستماعࡧو 

  .بآرا٬ڈمࡧيزʈدࡧمنࡧدرجةࡧטحتفاظࡧ٭ڈم

  مرتفع  2 81640, 4,0125

Ȗعملࡧالمؤسسةࡧعڴʄࡧفɺمࡧماࡧيرʈدهࡧالعملاءࡧوכشياءࡧالۘܣࡧ

  .يفضلوٰڈاࡧعڴʄࡧمستوىࡧɠلࡧأقسامɺا

  مرتفع  3 69858, 3,9063

اݍݰوارࡧمعࡧالعملاءࡧالمɢاتبࡧכماميةࡧلدٱڈمࡧمɺاراتࡧ وموظف

  .لتكوʈنࡧصورةࡧمشرفةࡧعنࡧالمؤسسة

  مرتفع  1 83155, 4,0813

  المعرفةࡧالصرʈحة

ɠلࡧالمعلوماتࡧعنࡧالمؤسسةࡧمتاحةࡧلعملا٬ڈاࡧوɢȋلࡧدقةࡧ

  .وشفافية

  مرتفع  3 90801, 3,8438

    98925, 3,9500  .المؤسسةࡧتملكࡧقاعدةࡧبياناتࡧشاملةࡧلɢلࡧعملا٬ڈا

  

  مرتفع

اتصالاتࡧثنائيةࡧטتجاهࡧتملكࡧالمؤسسةࡧقنواتࡧ

  .مؤسسة/ عميل،ࡧعميل/مؤسسة

  مرتفع  4 92822, 3,8063

  مرتفع  2 88290, 3,9188  .المؤسسةࡧȖعرفࡧجيداࡧاحتياجاتࡧعملا٬ڈا

   89609, 3,9305  المجموع

  SPSS V 25إعدادࢫالطالبةࢫاعتماداࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫ: المصدر

منࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫيȘب؈نࢫأنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫלجماڲʏࢫلإجاباتࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫعڴʄࢫȊعدࢫإدارةࢫمعرفةࢫالعميلࢫ  

،ࢫماࢫيدلࢫعڴʄࢫأنࢫإجاباتࢫ3ك؄فࢫمنࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫالفرعۜܣࢫالمقدرࢫبــࢫأࢫو وɸࢫࢫ0,89609بانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫࢫ3,9305قدرࢫبـــࢫ

  .عڴʄࢫعباراتࢫɸذاࢫالبعدالموافقةࢫ وأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫتتجھࢫنح

Ȗعتمدࢫعڴʄࢫتوف؈فࢫالمعلومةࢫاللازمةࢫعنࢫدوافعࢫوالعواملࢫالمؤثرةࢫلɢلࢫعميلࢫلإقامةࢫعلاقةࢫࢫ أيࢫأنࢫمؤسسةࢫموȋيلʋس

دائمةࢫمعھࢫوטحتفاظࢫبھࢫعنࢫطرʈقࢫتوفرࢫقاعدةࢫبياناتࢫشاملةࢫلدٱڈاࢫلɢلࢫعملا٬ڈا،ࢫوكذاࢫטعتمادࢫعڴʄࢫقنواتࢫטتصالࢫثنائيةࢫ

     .عميل/ טتجاهࢫلتبادلࢫالمعرفةࢫب؈نࢫالطرف؈نࢫمؤسسةࢫ

  : رࡧفرضياتࡧالدراسةاختبا. 8.4

ɸدفࢫمنࢫاختبارࢫالفرضياتࢫɺعࢫ وإنࢫالȊقࢫع؄فࢫטن؅فنتࢫوالمتغ؈فࢫالتاʈسوȘࢫالʏمعرفةࢫالتأث؈فࢫب؈نࢫالمتغ؈فࢫالمستقلࢫالمتمثلࢫࢭ

المتمثلࢫࢭʏࢫمعرفةࢫالعميلࢫبحيثࢫسɴستخدمࢫتحليلࢫטنحدارࢫاݍݵطيࢫالȎسيطࢫللكشفࢫعنࢫمدىࢫوجودࢫטرتباطࢫب؈نࢫالمتغ؈فاتࢫ

  .ومساɸمةࢫالمتغ؈فࢫالمستقلࢫࢭʏࢫالتغ؈فاتࢫالۘܣࢫتحدثࢫࢭʏࢫالمتغ؈فࢫالتاȊعوكذاࢫمدىࢫتأث؈فࢫ
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  اختبارࡧالفرضيةࡧالرئʋسية. 1.8.4

 ةࡧʈالفرضـيةࡧالصــفر(ࡴ૙):ــةࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫ ويوجــدࢫتــأث؈فࢫذلاࢫʈعنـدࢫمســتوىࢫالمعنو)α≤0.05(ࢫʄقࢫع؄ــفࢫטن؅فنــتࢫعڴــʈســوȘلل

  .عنابةࢫإدارةࢫمعرفةࢫالعميلࢫࢭʏࢫالمديرʈةࢫاݍݨɺوʈيةࢫلموȋيلʋس

 الفرضيةࡧالبديلة(ࡴ૚) :ـةࢫ ويوجدࢫتأث؈فࢫذʈدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫالمعنو)α≤0.05 (ࢫإدارةࢫʄقࢫع؄ـفࢫטن؅فنـتࢫعڴـʈسـوȘلل

 .معرفةࢫالعميلࢫࢭʏࢫالمديرʈةࢫاݍݨɺوʈيةࢫلموȋيلʋسࢫعنابة

ʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏونتائجࢫטختبارࢫمݏݵصةࢫࢭ:  

  نموذجࡧטنحدارࡧاݍݵطيࡧالȎسيطࡧلتأث؈فࡧالمتغ؈فࡧالمستقلࡧعڴʄࡧالمتغ؈فࡧالتاȊعࡧ: 06جدولࢫ

࢟ المعاملات Sig  T  النȘيجة نموذجࢫ

 טنحدار

معاملࢫ

 معنوي 

معاملࡧ r=0.342 الثابت 0.841 1,654 0.000

 ب؈فسونࡧ

معاملࢫ

 معنوي 

المتغ؈فࡧ 0.612 4,576 0.000

 المستقل

R2=0.117 معاملࡧ

 التفس؈ف

Y=0.841+0.612(x) 

Y                :dependent variable:عࡧȊالمتغ؈فࡧالتا 

  F=20.937معنوʈةࡧالنموذجࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ

Sig= 0.000                                                
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  :يڴʏ علاهࢫكماأومنھࢫيمكنࢫتفس؈فࢫنتائجࢫاݍݨدولࢫ  

 معامــــلࡧטرتبــــاطࡧ)r:(بلــــغࢫمعامـــــلࢫטرتبــــاطࢫࢫ)0.342r=   (ࢫقيمــــةࢫدالـــــةࢫإحصــــائيا،حيثࢫنجــــدࢫأنࢫقيمــــةࢫʏوۂــــF ةࢫȋالمحســـــو

المصـــــاحبةࢫلɺـــــاࢫأقـــــلࢫمـــــنࢫمســــتوىࢫالمعنوʈـــــةࢫالمعتمـــــدࢫعليـــــھࢫࢭـــــʏࢫالدراســـــةࢫ) Sig=0.000(لأنࢫقيمـــــةࢫ) Fca=20.937(معنوʈــــةࢫ

 المتغ؈ـــفࢫالمســـتقلࢫالمتمثـــلࢫࢭـــʏࢫالȘســـوʈقࢫع؄ـــفࢫטن؅فنـــتࢫإحصـــائياࢫبـــ؈نمـــاࢫʇشـــ؈فࢫإڲـــʄࢫوجـــودࢫعلاقـــةࢫارتبـــاطࢫدالـــةࢫ ووɸـــ) 0.05(

ـــرُࢫإشــارةࢫטرتبــاطࢫالموجبـــةࢫبــأنࢫالمتغ؈ــفࢫالمســـتقلࢫوالمتغ؈ــفࢫالتـــاȊعࢫࢫوالمتغ؈ــفࢫالتــاȊعࢫالمتمثـــلࢫࢭــʏࢫإدارةࢫمعرفــةࢫالعميـــلࢫكمــا سَّ فَ تُ

  ،ࢫ)علاقةࢫطردية(يتغ؈فانࢫࢭʏࢫטتجاهࢫنفسھ

 معامـــلࡧالتحديـــدࡧ)R2) (ســـبةࡧالتفســـ؈فɲ :(ࢫقيمـــةࢫمعامـــلࢫالتحديـــدمـــنࢫخـــلالࢫنمـــوذجࢫטنحـــدارࢫʄـــالنظرࢫإڲـــȋوR2 المقـــدرةࢫبـــــࢫ

ࢭــʏࢫالتغ؈ــفاتࢫالۘــܣࢫتحــدثࢫࢭــʏࢫإدارةࢫمعرفــةࢫالعميــلࢫ%)  11.70(تبــ؈نࢫبــأنࢫالȘســوʈقࢫع؄ــفࢫטن؅فنــتࢫʇســاɸمࢫبɴســبةࢫ) 0.117(

 . أماࢫباࢮʏࢫالɴسبةࢫف؈فجعࢫلعواملࢫأخرى 

 ࡧالتأث؈فࡧ ࡧטنحدار(تفس؈فࡧقيمة ࢫاݍࢫ):Bمعامل ࢫטنحدارࢫللمتغ؈فࢫالمستقليظɺرࢫمن ࢫمعامل ࢫأن ࢫالسابق الȘسوʈقࢫ(ݨدول

) 4.576(Tcal=المحسوȋةࢫبلغتࢫ) T(نجدࢫأنࢫقيمةࢫحيثࢫدالةࢫإحصائياࢫوۂʏࢫقيمةࢫ) B=0.612(بلغࢫقيمةࢫ) ع؄فࢫטن؅فنت

ࢫ ࢫالمعنوʈة ࢫمستوى ࢫSig) =0.000(قيمة ࢫالدلالة ࢫمستوى ࢫمن ࢫتأث؈فࢫالمتغ؈ف0.05أقل ࢫبأن رُࢫذلك سَّ فَ ُʈࢫو ࢫ(، ع؄فࢫالȘسوʈق

بوحدةࢫواحدةࢫ) الȘسوʈقࢫع؄فࢫטن؅فنت(معنويࢫوموجبࢫࢫأيࢫلھࢫتأث؈فࢫإيجاȌيࢫوȋالتاڲʏࢫفإنࢫالزʈادةࢫࢭʏࢫمستوىࢫ) فنت؅טن

  %). 61.2(أيࢫبɴسبةࢫزʈادةࢫقدرɸاࢫوحدةࢫ) 0.612(بقيمةࢫ إدارةࢫمعرفةࢫالعميل درجاتࢫࢭʏࢫࢫيؤديࢫبذلكࢫإڲʄࢫزʈادة

  :وعليھࢫɲستɴتجࢫقرارࢫاختبارࢫالفرضية

حصــــــائيةࢫعنـــــدࢫمســــــتوىࢫالمعنوʈــــــةࢫإدلالــــــةࢫ وأيࢫيوجــــــدࢫتـــــأث؈فࢫذ): H1(ونقبــــــلࢫالفرضــــــيةࢫالبديلـــــةࢫࢫ)H0(الصـــــفرʈةࢫࢫنـــــرفضࢫالفرضــــــية

α≤0.05) (سࢫعنابةʋيلȋيةࢫلموʈوɺةࢫاݍݨʈࢫالمديرʏࢫإدارةࢫمعرفةࢫالعميلࢫࢭʄقࢫع؄فࢫטن؅فنتࢫعڴʈسوȘلل.  
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2.8.4 .ʄاختبارࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧכوڲ :ʄوالۘܣࢫتنصࢫعڴ:  

 ةࡧʈالفرضيةࡧالصفر(H0) :ࢫإدارةࢫالمعرفـةࢫ ويوجدࢫتأث؈فࢫذ لاʄقࢫع؄ـفࢫטن؅فنـتࢫعڴـʈسوȘةࢫللʈدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫالمعنو

  .المديرʈةࢫاݍݨɺوʈيةࢫلموȋيلʋسࢫعنابةالصرʈحةࢫللعميلࢫࢭʏࢫ

 الفرضـــيةࡧالبديلـــةࡧ(H1) :ࢫإدارةࢫالمعرفـــةࢫ ويوجـــدࢫتـــأث؈فࢫذʄقࢫع؄ـــفࢫטن؅فنـــتࢫعڴـــʈســـوȘـــةࢫللʈدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫعنـــدࢫمســـتوىࢫالمعنو

  .المديرʈةࢫاݍݨɺوʈيةࢫلموȋيلʋسࢫعنابةالصرʈحةࢫللعميلࢫࢭʏࢫ

ʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏونتائجࢫטختبارࢫمݏݵصةࢫࢭ:  

  نموذجࡧטنحدارࡧاݍݵطيࡧالȎسيطࡧللفرضيةࡧالفرعيةࡧכوڲʄ: 07جدولࢫ

  R :  0,284معاملࢫלرتباطࢫ

  R2:  0,181معاملࢫالتحديدࢫ

  α=0,05عندࢫ  SIg :0,00مستوىࢫࢫالمعنوʈةࢫ  

  tمعنوʈةࢫ tقيمةࢫ  معاملاتࢫموحدة  معاملاتࢫالتحديد  المتغ؈ف

B βتاࢫʋب  

  0,00  6,220    2,398  الثابت

  0,00  3,723  0,284  0,102  ع؄فࡧטن؅فنتالȘسوʈقࡧ
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  :يڴʏ ومنھࢫيمكنࢫتفس؈فࢫنتائجࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫكما

 أنࢫمعامـلࢫالتحديـدࢫR2 0,181(قــدࢫبلـغࢫ(ــɸمةࢫالمتغ؈ـفࢫالمســتقلࢫ و،ࢫوɸࢫمسـاʄشـ؈فࢫإڲــʇ )قࢫع؄ــفࢫטن؅فنـتʈسـوȘࢫتفسـ؈فࢫســلوكࢫ) الʏࢭــ

وأمـاࢫبـاࢮʏࢫالɴسـبةࢫلتـأث؈فࢫالمتغ؈ـفࢫالمسـتقلࢫࢭـʏࢫالمتغ؈ـفࢫالتـاȊعࢫترجـعࢫإڲـʄࢫࢫ℅18,1بɴسـبةࢫ) للعميلࢫࢫالمعرفةࢫالصرʈحة( المتغ؈فࢫالتاȊعࢫ

 عواملࢫأخرى؛

 كماࢫبلغࢫمعاملࢫטرتباطࢫRࢫوجودࢫعلاقةࢫموجبةࢫب؈نࢫالمتغ؈فين؛)0,284(بـــــࢫࢫʄࢫمماࢫيدلࢫعڴ،  

 ࢫحـــ؈نࢫبلغـــتࢫقيمـــةࢫمعلمـــةࢫالميـــلࢫʏمعامـــلࢫטنحـــدارࢫ(ࢭـــB (ــــࢫ ممـــاࢫʇشـــ؈فࢫأيضـــاࢫإڲـــʄࢫࢫ،0,102والۘـــܣࢫتمثـــلࢫمعامـــلࢫالمتغ؈ـــفࢫالمســـتقلࢫبـ

العلاقةࢫלيجابيةࢫب؈نࢫالمتغ؈فينࢫإحصائيا،ࢫأيࢫأٰڈاࢫɠلماࢫȖغ؈فࢫالȘسوʈقࢫع؄فࢫטن؅فنتࢫبوحدةࢫواحدةࢫتتغ؈فࢫإدارةࢫمعرفةࢫالعميلࢫ

 ؛0,102الصرʈحةࢫبــࢫ

 كماࢫقدرتࢫقيمةࢫtْڈاࢫࢫ3,723بـــࢫࢫʈانتࢫمستوىࢫمعنوɠࢫأقلࢫمنࢫࢫ0,00وʏ0,05وۂ. 

  :الفرضيةوعليھࢫɲستɴتجࢫقرارࢫاختبارࢫ

 ةࢫʈنرفضࢫالفرضيةࢫالصفر)H0(ونقبلࢫالفرضيةࢫالبديلةࢫࢫ)H1 :(ةࢫإدلالةࢫ وأيࢫيوجدࢫتأث؈فࢫذʈحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫالمعنو

α≤0.05) (سࢫعنابةʋيلȋيةࢫلموʈوɺةࢫاݍݨʈࢫالمديرʏحةࢫࢭʈࢫإدارةࢫمعرفةࢫالعميلࢫالصرʄقࢫع؄فࢫטن؅فنتࢫعڴʈسوȘلل  

  :تنصࢫعڴʄوالۘܣࢫ: اختبارࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧالثانية. 3.8.4

 ةࡧʈالفرضيةࡧالصفر(H0) :ࢫإدارةࢫالمعرفـةࢫ ويوجدࢫتأث؈فࢫذ لاʄقࢫع؄ـفࢫטن؅فنـتࢫعڴـʈسوȘةࢫللʈدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫالمعنو

  .المديرʈةࢫاݍݨɺوʈيةࢫلموȋيلʋسࢫعنابةالضمنيةࢫللعميلࢫࢭʏࢫ

 الفرضـــيةࡧالبديلـــةࡧ(H1) :ࢫإدارةࢫالمعرفـــةࢫ ويوجـــدࢫتـــأث؈فࢫذʄقࢫع؄ـــفࢫטن؅فنـــتࢫعڴـــʈســـوȘـــةࢫللʈدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫعنـــدࢫمســـتوىࢫالمعنو

 .المديرʈةࢫاݍݨɺوʈيةࢫلموȋيلʋسࢫعنابةالضمنيةࢫللعميلࢫࢭʏࢫ
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ʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏونتائجࢫטختبارࢫمݏݵصةࢫࢭ:  

 نموذجࡧטنحدارࡧاݍݵطيࡧالȎسيطࡧللفرضيةࡧالفرعيةࡧالثانية: 08جدولࡧ
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  :يڴʏ ومنھࢫيمكنࢫتفس؈فࢫنتائجࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫكما

 أنࢫمعامـلࢫالتحديـدࢫR2 0,150(قــدࢫبلـغࢫ(ــɸمةࢫالمتغ؈ـفࢫالمســتقلࢫ و،ࢫوɸࢫمسـاʄشـ؈فࢫإڲــʇ )قࢫع؄ــفࢫטن؅فنـتʈسـوȘࢫتفسـ؈فࢫســلوكࢫ) الʏࢭــ

المتغ؈ــفࢫالتــاȊعࢫترجــعࢫإڲــʄࢫوأمــاࢫبــاࢮʏࢫالɴســبةࢫلتــأث؈فࢫالمتغ؈ــفࢫالمســتقلࢫࢭــʏࢫ ℅15,0بɴســبةࢫ) للعميــلالمعرفــةࢫالضــمنيةࢫ( المتغ؈ـفࢫالتــاȊعࢫ

 عواملࢫأخرى؛

 كماࢫبلغࢫمعاملࢫטرتباطࢫRࢫوجودࢫعلاقةࢫموجبةࢫب؈نࢫالمتغ؈فين؛)0,387(بـــــࢫࢫʄࢫمماࢫيدلࢫعڴ،  

 ࢫحـــ؈نࢫبلغـــتࢫقيمـــةࢫمعلمـــةࢫالميـــلࢫʏمعامـــلࢫטنحـــدارࢫ(ࢭـــB (ــــࢫ ،ࢫممـــاࢫʇشـــ؈فࢫأيضـــاࢫإڲـــʄࢫ0,438والۘـــܣࢫتمثـــلࢫمعامـــلࢫالمتغ؈ـــفࢫالمســـتقلࢫبـ

تغ؈فينࢫإحصائيا،ࢫأيࢫأٰڈاࢫɠلماࢫȖغ؈فࢫالȘسوʈقࢫع؄فࢫטن؅فنتࢫبوحدةࢫواحدةࢫتتغ؈فࢫإدارةࢫمعرفةࢫالعميلࢫالعلاقةࢫלيجابيةࢫب؈نࢫالم

 ؛0,438الصرʈحةࢫبــࢫ

 كماࢫقدرتࢫقيمةࢫtْڈاࢫࢫ5,279بـــࢫࢫʈانتࢫمستوىࢫمعنوɠࢫأقلࢫمنࢫࢫ0,00وʏ0,05وۂ. 

  :وعليھࢫɲستɴتجࢫقرارࢫاختبارࢫالفرضية

 ةࢫʈنرفضࢫالفرضيةࢫالصفر)H0(ونقبلࢫالفرضيةࢫالبديلةࢫࢫ)H1 :(ةࢫ وأيࢫيوجدࢫتأث؈فࢫذʈدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫالمعنو

α≤0.05) (ࢫإدارةࢫمعرفةࢫالعميلࢫʄقࢫع؄فࢫטن؅فنتࢫعڴʈسوȘسࢫعنابةࢫالضمنيةللʋيلȋيةࢫلموʈوɺةࢫاݍݨʈࢫالمديرʏࢭ. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  R :  0,387معاملࡧלرتباطࡧ

  R2:  0,150معاملࡧالتحديدࡧ

  α=0,05عندࢫ  Sig:0,00مستوىࢫالمعنوʈةࢫ  

  tمعنوʈةࢫ tقيمةࢫ  معاملاتࢫموحدة  معاملاتࢫالتحديد  المتغ؈ف

B βتاࢫʋب  

  0,00  7,185    2,265  الثابت

الȘسوʈقࡧع؄فࡧ

  טن؅فنت

0,438  0,387  5,279  0,00  



  عواديࢫميادةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫɠورتلࢫفرʈد
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   : اتمةخ. 6

المؤسســاتࢫاســتخدامࢫمختلــفࢫالوســائلࢫاݍݰديثــةࢫمــنࢫأجــلࢫالتطــورࢫالتكنولــوڊʏࢫالɺائــلࢫࢭــʏࢫوســائلࢫטتصــالاتࢫفــرضࢫعڴــʄࢫ

البقــــاءࢫࢭــــʏࢫالســــوق،ࢫومــــنࢫبــــ؈نࢫɸــــذهࢫכســــاليبࢫالȘســــوʈقيةࢫالȘســــوʈقࢫع؄ــــفࢫטن؅فنــــتࢫالــــذيࢫوفــــرࢫاݍݨɺــــدࢫوالوقــــتࢫوالتɢلفــــةࢫلɢــــلࢫمــــنࢫ

  .المؤسسةࢫوالعميل،ࢫوسɺلࢫمنࢫتبادلࢫالمعلوماتࢫࢭʏࢫטتجاɸ؈ن

ســـ؅فاتيجيةࢫȖســـوʈقيةࢫواܷــݰةࢫتمكـــنࢫالمؤسســـةࢫمـــنࢫإڲʏࢫصــياغةࢫʇســـاɸمࢫࢭــʏࢫفɺـــمࢫحاجـــاتࢫورغبــاتࢫالعمـــلاءࢫوȋالتـــا وɸــذاࢫمـــا

  . كسبࢫمزاياࢫتنافسيةࢫوتحقيقࢫכرȋاح

  :منࢫخلالࢫالتطرقࢫإڲʄࢫأɸمࢫجوانبࢫالموضوعࢫتمࢫإيجازࢫأɸمࢫالنتائجࢫࢭʏࢫالنقاطࢫالتاليةو 

 قࢫع؄ـــفࢫטن؅فنــــتࢫʈســـوȘسࢫتتمتـــعࢫبمســـتوىࢫمرتفـــعࢫلتطبيــــقࢫأالدراســـةࢫالوصـــفيةࢫللمتغ؈ـــفࢫالمســـتقلࢫالʋيلȋـــتࢫأنࢫمؤسســـةࢫمـــوȘثب

ɸــذاࢫدليــلࢫعڴــʄࢫتوجــھࢫالمؤسســةࢫلاســتخدامࢫالتكنولوجيـــاتࢫࢫࢫ3,7511الȘســوʈقࢫع؄ــفࢫטن؅فنــت،ࢫحيــثࢫبلــغࢫمتوســطɺاࢫاݍݰســاȌيࢫ

 أحسنࢫلعملا٬ڈا؛ وɸ عطاءࢫماإاݍݰديثةࢫللاعلامࢫوטتصالࢫࢭʏࢫمجالࢫȖسوʈقࢫخدماٮڈاࢫو 

 يࢫالمرتفعࢫلإدارةࢫمعرفةࢫالعميلࢫوالذيࢫقدرࢫبـــࢫȌـومࢫࢫ3,9305المتوسطࢫاݍݰساɺسࢫٮڈـتمࢫوتطبـقࢫمفʋيلȋࢫأنࢫمؤسسـةࢫمـوʄيدلࢫعڴ

 إدارةࢫمعرفةࢫالعميلࢫللتعرفࢫعڴʄࢫحاجاتࢫعملا٬ڈاࢫاݍݰاليةࢫوالمستقبليةࢫوȋالتاڲʏࢫاݍݰفاظࢫعڴʄࢫولا٬ڈم؛

 ــتࢫأنــھࢫيوجــدȘســةࢫللدراســةࢫأثبʋࢫإدارةࢫ وأثــرࢫذࢫالدراســةࢫלحصــائيةࢫللفرضــيةࢫالرئʄقࢫع؄ــفࢫטن؅فنــتࢫعڴــʈســوȘدلالــةࢫإحصــائيةࢫلل

معرفـةࢫالعميـلࢫȊشــقٕڈاࢫالضـمنيةࢫوالصــرʈحةࢫࢭـʏࢫالمؤسســةࢫمحـلࢫالدراســة،ࢫأيࢫأنࢫالȘسـوʈقࢫع؄ــفࢫטن؅فنـتࢫيلعــبࢫدوراࢫɸامـاࢫࢭــʏࢫ

غبـاتࢫإدارةࢫمعرفةࢫالعميلࢫمنࢫخلالࢫاستخدامࢫمختلفࢫوسائلࢫالتواصـلࢫالمتاحـةࢫعڴـʄࢫالشـبكةࢫࢭـʏࢫمحاولـةࢫلفɺـمࢫحاجـاتࢫور 

 .أفضل وɸ العملاءࢫمنࢫخلالࢫالتحاورࢫواستɴباطࢫالمعارفࢫمنࢫكلاࢫالطرف؈نࢫلتقديمࢫما

  :عڴʄࡧضوءࡧالنتائجࡧالسابقةࡧيمكنࡧتقديمࡧالتوصياتࡧالتالية

 عت؄ـفࢫטن؅فنــتࢫمــنࢫȖࢫوالۘــܣࢫأʏــمࢫانجـازاتࢫالعصــرࢫاݍݰــاڲɸࢫالعديــدࢫمــنࢫالمجــالات،ࢫأʏــتࢫجـدارٮڈاࢫࢭــȘــرࢫمــاوثبɺقࢫظʈســوȘࢫمجــالࢫالʏࢭـ 

ك؆ــفࢫكفــاءةࢫأھࢫع؄ــفࢫטن؅فنــتࢫʇعــدࢫطرʈقــةࢫفعالــةࢫلتحســ؈نࢫטتصــالࢫوالتواصــلࢫبــ؈نࢫالمؤسســةࢫوالعميــلࢫوجعلــࢫʇعــرفࢫبالȘســوʈق

 ؛لكسبࢫرضاࢫوولاءࢫالعميلࢫوفعاليةࢫ

 قࢫالف؈فو؟ــۜܣࢫʈســوȘــيࢫوالɲࢫوال؄فيــدࢫטلك؅فوʏــيࢫللمؤسســةࢫوكــذاࢫمختلــفࢫوسـائلࢫالتواصــلࢫטجتمــاڤɲاسـتخدامࢫالموقــعࢫטلك؅فو

 جديدࢫمنࢫخدماتࢫوعروض؛ ولاءࢫوإعلامɺمࢫبɢلࢫماࢫɸومحرɠاتࢫالبحثࢫللاتصالࢫبالعم

 شـــۘܢࢫالطــرقࢫوלصـــغاءࢫإليـــھࢫȊࢫتبۚــܣࢫإســـ؅فاتيجيةࢫإدارةࢫمعرفــةࢫالعميـــلࢫوتبــادلࢫالمعلومـــاتࢫبــ؈نࢫالمؤسســـةࢫوالعميــلࢫʄالعمــلࢫعڴـــ

 . وتحقيقࢫرضاه

  

  

  

  

  

  

  

 



 - دراسة حالة المديرية الجهوية لموبيليس عنابة -تأثير التسويق عبر الانترنت على إدارة معرفة العميل 
 

  .اݍݨزائر الوادي،الشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫࢫجامعة ،»102-85 ص،ࢫ2021 جوان،ࢫ01العدد،ࢫ06 إقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلدمجلةࢫ«  102
 

  :قائمةࡧالمراجع .7

 ).2009(دارࢫصفاءࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،: إدارةࢫمعرفةࢫالزȋون،ࢫعمان: المعرفةأم؈فةࢫاݍݨناȌيࢫعلاءࢫفرحانࢫطالب،ࢫإدارةࢫ .1

  ).2008(دارࢫالفكرࢫاݍݨامڥʏ،ࢫ: طارقࢫطھ،ࢫإدارةࢫالȘسوʈق،ࢫטسكندرʈة .2

  ).2009(دارࢫالمس؈فة،ࢫ: محمدࢫسم؈فࢫأحمد،ࢫالȘسوʈقࢫטلك؅فوɲي،عمان .3

  ).2012(دارࢫالمس؈فة،ࢫࢫ:محمودࢫجاسمࢫالصميدڤʏ،ࢫردينةࢫعثمانࢫيوسف،ࢫالȘسوʈقࢫטلك؅فوɲي،ࢫعمان .4

  ).2009(دارࢫالوراق،ࢫ: ɸاشمࢫفوزيࢫدباسࢫالعبادي،ࢫيوسفࢫݯݨيمࢫالطاǿي،ࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋون،ࢫعمان .5

6. Aditiya Wardhana, Mahir Pradana, Viral Marketing Determinants of top Online Shop Brands in Indonesia ,MIMBAR , (June 

2016),pp 25, 30. 

7. Al-Shammari M,Customer Knowledge Management:people, processes, and technology. New York, Information science 

reference, (2009). 

8. Dave Challey & al, Internet Marketing: strategy, implementation and practice. France: pearson education, (2006). 

9. https://www.internetlivestats.com/internet-users/#trend. (n.d.). Retrieved juin 10, 2020 

10. Jakša Aleksander & Olga Grubor, Internet marketing as a business necessity, Interdisciplinary Description of Complex 

Systems , (2018).pp 265 - 274. 

11. Jon Reed, & Christine Balagué, le Marketing en ligne, Paris: pearson education, (2011). 

12. Lambe Patrick, knowledge Management- based CRM: a Map   , from: 

13.     http://www.greenchameleon.com/thoughtpieces/kcrm.pdf consulté le 11/ 11/ 2020 . 

14. Philip kotler, & al,  Marketing Management, France: Pearson education, (2012).  

15. Raihan AB Hamid, N. A, proceedings of 5 th WSEAS international conference on E-activities, How effective are Firms E-

Marketing Tools?, Italy: Venice, (2006) 

16. Silvio Wilde, Customer knowledge Management: improving customer relationship through knowledge application, 

Heidelberg: springer, (2011). 

 

 

 

      
  

 

https://www.internetlivestats.com/internet-users/#trend.
http://www.greenchameleon.com/thoughtpieces/kcrm.pdf

