
  
  

المجلدمجلة« عمال، و المال ضرجامعة ،».102-85 ص،2021 جوان،01العدد،06 إقتصاد حمھ يد زائر الوادي،الش   85 .ا
 

العميل معرفة إدارة ع نت ن ع ق سو ال عنابة-تأث س يل لمو ة و ا ة المدير حالة    -دراسة

The impact of internet marketing on the customer knowledge management a case study the regional management of 

Mobilis corporation in Annaba 

ميادة د             *عوادي فر   كورتل

زائر ا بوط: 3جامعة ش سلطان يم زائر – ابرا عباس: 1سطيف جامعة  ا زائر – فرحات   ا

Mayada_aouadi@hotmail.com  f.kourtel.yahoo.fr 

ستلام خ 25/04/2021: تار القبول   خ 03/07/2021: تار شر  ال خ 30/06/2021: تار  

ص   : م

ــــ العميـــل معرفــــة إدارة عمليـــة ــــ نـــت ن ـــ ع ق ســــو ال يلعبـــھ الــــذي التـــأث ـــ ع التعــــرف ـــ إ الدراســــة ـــذه ـــدف

ناد ســــ تــــم وقــــد عنابــــة، س يل لمــــو ــــة و ا ــــة عــــنالمدير عبــــارة الدراســــة عينــــة انــــت ف العشــــوائية المعاينــــة قــــة طر ــــ 162إ

إطار خاصية م ف تتوفر   .موظف

مــا لإعطــاء حــديث كتوجــھ نــت ن ــ ع ق ســو بال ــتم س يل مــو مؤسســة أن ــ إ الدراســة ــت للعمــلاء وــ وان  أفضــل

ن ع ق سو لل أثر يوجد وأنھ العميل، معرفة إدارة مدخل تطبق العملاءوكذا معرفة إدارة ع   .نت

المفتاحية لمات س :ال يل مو مؤسسة العملاء، معرفة إدارة نت، ن ع ق سو  .ال

يف   .,JEL: L81 M31تص

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. 

Keywords: internet marketing, customer knowledge management, Mobilis. 

Jel Classification Codes: L81; M31. 
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 : مقدمة .1

ة خ ونة ا د ش ال التطورات أبرز من المعلومات وإن تكنولوجيا تصال سيطرة وجھوو ع نت ن

ياة ا مجالات من كث ع صوص عن ا نتحدث أصبحنا حيث قتصاد ل ي ة ر جو ات غ وأحدثت عمال، و

الرق الوز وقتصاد العديم ع السر ونيةقتصاد لك والتجارة ونيةو ن لك ومة   .إ...ا

أثنــاء العميـــل ـــا عل يحصــل ـــ ال المنــافع ـــادة لز الطـــرق مــن مبتكـــرا ســـيلا خلقــت التطـــورات ــذه المؤسســـاتإذا ق ســـو

مســــتخدمي ايــــد ل نظــــرا قية ســــو ال شــــطة لممارســــة مــــة الم الوســــائل مــــن نــــت ن أصــــبحت ولقــــد ا، وخــــدما ـــا ــــذهلمنتجا

العـالم أنحـاء مختلـف مـن ن بـالملاي أصـبحوا والـذين المؤسسـةو الشبكة ن بـ العلاقـة ـذه توطيـد ـ جديـدة أسـاليب اسـتحداث

لـــةو لأنـــھو والعميـــل، صـــوت فـــإن ـــذا ل لفـــة، الت ـــ ع القـــائم المـــدخل وفـــق عمـــل عمـــال منظمـــات انـــت لـــة طو نـــوعو لعقـــود

العاملو المواد مية وأجر أ دماتو نتاجعمليات ك ا   .تقديم

ـ العميل صوت ان ن سـمع وح لا الـذي الوحيـد الفلسـفة،الصـوت ـ التحـولات اتجـاهو ـذه قية سـو ال يم المفـا

قية سـو ال الفـرص مـن ــ الكث لاسـتغلال التحـديات مـن ـ الكث ـة مواج ـ ع سـاعدت تنافسـيةو العميـل مزايـا مــنو تحقيـق ذلـك

علا بناء العملاءخلال مع مد لة طو حميمة مو قات حتفاظ مو خاصة متطلبا الرضاو تحقيق تحقيق ثم   . الولاءو من

ـــإو  العمـــلاء ـــ ع فـــاظ ا اجـــل مـــن ـــا ا الوقـــت ـــ المؤسســـات ا اعتمـــد ـــ ال ـــة دار المـــداخل ـــم أ مـــن مـــدخل ون

ومفيــــدة متطــــورة معرفــــة ــــ ع صــــول ا أجــــل مــــن العميــــل معرفــــة اتخــــاذإدارة ــــ ا ســــتخدم و المؤسســــة، تــــدعم العميــــل عــــن

عـــن ومعرفـــة معلومـــات ـــ ع صـــول ا مـــن ـــون تت اتيجية إســـ ـــ عت العميـــل معرفـــة إدارة لان يحة، ـــ ال قية ســـو ال القـــرارات

ا وخدما ا منتجا من د والمز د المز بيع المؤسسة ستطيع ي ل م ورغبا م وحاجا العملاء   .سلوك

تقـــ نـــت ن لاولان فرصـــا وتـــوفر بـــالعملاء تصـــال و الفـــائق يك شـــ ال عمليـــة ـــ عظيمـــة انيـــات إم مـــع دم ـــا ل مثيـــل

الية إشــ بلــور ت م تصــورا ــ ع والتــأث م ومتطلبــا م احتياجــا ــم ف ــ ســاعد ــ وال م وحــول العمــلاء مــن المعلومــات وتبــادل

والمتمثلة ذا   : بحثنا

ع ق سو ال تأث مدى سما يل لمو ية و ا ة المدير العميل معرفة إدارة ع نت   .؟- عنابة–ن

ي كما الفرعية سئلة من مجموعة صياغة يمكن الرئ ساؤل ال ذا من   :وانطلاقا

 للعميل؟ حة الصر المعرفة ع نت ن ع ق سو ال يؤثر مدى أي  .إ

 ع نت ن ع ق سو ال يؤثر مدى أي للعميل؟إ الضمنية  .المعرفة

الدراسة .1.1 الرئ :فرضيات ساؤل ال من التاليةوانطلاقا الفرضيات صياغة يمكن الفرعية   :سئلة

 ســية الرئ ذ :الفرضـية تــأث يوجـد دلالـة ولا مســتوى عنـد إحصــائية معرفــة≥ 0,05دلالـة إدارة ـ ع نــت ن ـ ع ق ســو لل

لمو  ة و ا ة المدير عنابةالعميل س   .يل

التالية الفرعية الفرضيات إ ا تقسيم يمكن سية الرئ الفرضية   :ذه

 ـ و الفرعيـة ذ: الفرضـية تــأث يوجـد دلالــة ولا مسـتوى عنـد إحصـائية المعرفــة≥ 0,05دلالـة ـ ع نـت ن ـ ع ق سـو لل

عنابة؛ س يل لمو ة و ا ة المدير للعميل حة   الصر

 الفرعية ذ: الثانيةالفرضية تأث يوجد دلالـة ولا مستوى عند إحصائية المعرفـة≥ 0,05دلالة ـ ع نـت ن ـ ع ق سـو لل

عنابة س يل لمو ة و ا ة المدير للعميل  .الضمنية
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الدراسة. 2.1 داف التالية: أ داف تحقيق إ الدراسة ذه   :س

 نت ن ع ق سو ال تطبيق مدى عن سالبحث يل لمو ة و ا ة  ؛-عنابة–المدير

 س يل لمو ة و ا ة المدير العميل معرفة إدارة مدخل تطبيق تب مدى عن مزاياه؛أو -عنابة–البحث  م

 س يل لمو ة و ا ة المدير العميل معرفة إدارة ع نت ن ع ق سو ال استخدام اثر واختبار  .-عنابة–دراسة

الدر م. 3.1 ية   : اسةن

اســـــتخدام تم ســـــ أعـــــلاه الية شـــــ بجوانـــــب حاطـــــة أجـــــل الوصـــــفيمـــــن بمختلـــــفالمـــــن لمـــــام ـــــ إ ســـــ قالـــــب ـــــ

الدراســــة، ات ــــ بمتغ المتعلقــــة ــــدبيــــات إ والتفســــإضــــافة التحليــــل ــــ وإعطــــاء،م الموضــــوع عناصــــر لتفكيــــك محاولــــة ــــ

اح ـــ واق وعلميـــة، موضـــوعية حقـــائق تأكيـــد ـــ إ الوصـــول لأجــــل ذلـــك ـــل المحصـــلة والبيانـــات للمعطيـــات ة الضـــرور ات التفســـ

الدراسة محـل ـرة الظا الية إش تخص حلول ع كمشار جادة   . توصيات

السابقة. 4.1   : الدراسات

ال الدراســـــات مـــــن العديـــــد نظـــــرنـــــاك ـــــات وج مـــــن العميـــــل معرفـــــة وإدارة نـــــت ن ـــــ ع ق ســـــو ال موضـــــوع تناولـــــت ـــــ

متنوعة اقتصادية قطاعات بالدراسة وتناولت ما،مختلفة، الدراسات ذه ن ب   : ي من

 ط د.دراســـــة ، ـــــ لي حديـــــد ط.د الصـــــمد، عبـــــد النـــــور.بـــــودي عبـــــد ـــــد بوز مواقـــــع" : د ـــــ ع ق ســـــو جتمـــــاال التواصـــــل

ونيـاكإ الك ي ـا ال لك المسـ مـع العلاقة إدارة لتفعيل اتيجية المجلـد،"س عمـال، وإدارة قية سـو ال الدراسـات مجلـة

العدد ص)2019(01الثالث،   . 76،97: ص -،

ق سو ال ميادين مختلف نت ن استخدام مدى يان ت إ الدراسة ذه ـدفت كب ل ش ا ا ق سو ال ن ليق

لإ با ســـعت كمــا العنكبوتيــة، المختلفــةلشــبكة العمــلاء متطلبـــات تلبيــة ــ ونيــة لك العميـــل علاقــات إدارة دور والتعامـــل بــراز

الـــولاء لتحقيــق ديثــة ا التكنولوجيــا خـــلال مــن ن المــوظف تــدخل دون وأوتوماتيكيـــة أليــة قــة بطر نــت ن عمـــل ئــة ب ــ ــم مع

ي و الز   .والرضا

ال أن ـ إ ــوخلصـت و ق سـو لل ديثـة ا ســاليب مـن عـد المختلفـة الھ بأشــ جتمـا التواصـل ات شـب ــ ع ق  وسـو

تحقيـــق يل ســـ ـــ بـــھ يقـــوم الـــذي للـــدور نظـــرا مســـتمر ســـارع و تطـــور ونيـــو ـــ لك ـــائن الز مـــع العلاقـــة إدارة ـــوم مف ةتجســـيد

لك والولاء والثقة ائن الز اوي ش وإدارة التفاعل ع المعاصرةالقائمة عمال لمنظمات ي   .و

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

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

مراجعــــة الدراســــة ــــذه نــــتللأدبيـــــاتقــــدمت ن ـــــ ع ق ســــو ال لأبحــــاث يف التصــــ ـــــذهومخططــــات غطــــت حيــــث ،

ن270المراجعـــة العــــام ن مــــاب شــــرت ـــ وال المجــــلات مــــن أنــــواع ثلاثــــة ــــ شــــورا م مــــن2000والعــــام1987مقــــالا نــــواع ــــذه

المعل: المجلات وتكنولوجيا المعلومات نظام ا وأخ دارة، و عمال و قتصاد ق، سو   .وماتال

تــم ـ ال نـت ن ـ ع ق سـو ال أبحـاث ــ ـ معت تزايـد يوجـد أنـھ ـ إ المجــالاتإوخلصـت مـن متنوعـة مجموعـة ـ ـا جراؤ

مجموعــھ مـا شــر تـم ن%96ّوقـد ملبـ أي الدراســة مـن ة ــ خ سـنوات مــس ا ـ البحثيــة وراق داد2000و 1996مـن وســ

المســتقب ـ نـت ن ــ ع ق سـو ال ميـة كأ ونأل ســت المقـالات ــذه أن ـ القـول وخلاصــة ونيـة، لك التجـارة فــروع ـم أ حـد

لأ  اما نتمصدرا ن ع ق سو بال تم م ص   .ي
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  و محمـد س إدر عادل راء ز ـدمات: " خـرونآدراسة ا ات لشـر قي سـو ال داء ـ ع نـت ن ـ ع ق سـو ال قـدرات أثـر

ة و درجة"ا لنيل تكمي بحث الدراسـات، ليـة والتكنولوجيـا، للعلوم السودان جامعة عمال، إدارة وس الور الب

، عمال إدارة قسم ة،   .2016التجار

ـة ز ا ـدمات ا ات لشـر قي سـو ال داء ـ ع نـت ن ـ ع ق سـو ال قـدرات أثـر ع التعرف إ الدراسة ذه دفت

ا حيــث الوصـفي، المــن اسـتخدام تــم احتماليــةوقـد ــ غ عينـة مــن البيانـات مــع سـية رئ كــأداة يان سـت الدراســة سـتخدمت

مـــــن ونــــة داد200م ســـــ ســــبة لغـــــت و الســـــفر، ـــاـلات وو ـــــة و ا طــــوط ا ات شـــــر مـــــن عمليـــــة%93مفــــردة إجـــــراء عــــد و ،

ا فرضيا واختبار الدراسة لبيانات   .التحصيل

قـــدر و  ن بـــ علاقـــة توجـــد أنـــھ ـــ إ الدراســـة ـــتوصـــلت ع ق ســـو ال قـــدرات ن بـــ وعلاقـــة والرضـــا نـــت ن ـــ ع ق ســـو ال ات

نــت مـــنو ن العديــد بـــإجراء الدراســة أوصـــت وقــد والتطبيقيـــة ــة النظر ات التـــأث مــن العديـــد الدراســة ـــرت أظ وقــد حيـــة، الر

نت ن ع ق سو ال حول المستقبلية   .الدراسات

 سكر راء الز فاطمة معرفة:" دراسة المؤسسـةإدارة تنافسـية لتـدعيم كمـدخل سـي"العميل وال قتصـاد علـوم مجلـة

، ص2011والتجارة   .317،346: ص-،

اتفـاق و انـھ حيـث المؤسسة، تنافسية تدعيم العميل معرفة إدارة تلعبھ الذي الدور يان ت إ الدراسة ذه دفت

ــدم وا بالمنتجــات العميــل ة ـ خ أصــبحت عمــال رجــال ــكبـار التم ومصــدر ديــدة ا التنافسـية ــرب ا ســاحة ــ فضـل ات

خاصــــة ميــــة أ ذات ــــ اعت العميــــل ورضــــا العميــــل خدمــــة ومســــتوى بالعميــــل المتعلقــــة المعرفــــة أن ــــ ع يؤكــــدون كمــــا المســــتمر،

ــ وال ديثــة، ا ــة دار ســاليب ــ تب ــا يحقق ــ ال للمؤسســة، التنافســية ة بــالم كفاءأللاحتفــاظ ــت النتــائجثب تحقيــق ــ ــا

إدا كفلسفة ة يمكـنالمطلو ممـا عميـل ـل ـا يحمل ـ ال المعرفيـة المزايـا ـ ع المنظمـة حصـول ـ ذلـك يمثلـھ لما العميل معرفة رة

التناف التفوق ستحقق التا و معھ المباشر التفاعل تحقيق من   .المؤسسة

ـأو  الدراسـة ـذه ا إل توصلت ال النتائج ـمتتحـول : م لف ـق الطر ـد وتم العمـلاء ـا يحتاج منـافع ـ إ المنـتج ات ـ م

نحـــــ العميــــل فعــــل كأســـــاس ورد ســــتأخذ المحسوســـــة المنــــتج منـــــافع اســــتلام خـــــلال مــــن المحــــددة العميـــــل حاجــــات المنـــــافع، تلــــك

أ شكيل السوق، ول أجزاء   تحديد

 حكيمــــــةبوعشــــــة وارث بــــــن التجــــــارة: " مبــــــارك، تفعيــــــل ــــــ المعرفــــــة إدارة التواصــــــلدور وســــــائل باســــــتخدام ونيــــــة لك

العميل: جتما العدد،"مدخل وأبحاث، دراسات التاسعة،29مجلة السنة ، سم ص2017د   .151،167: ص-،

إدار  م ســـا كيـــف توضـــيح ـــ إ الدراســـة ـــذه لكـــدف التجـــارة تفعيـــل ـــ المعرفـــة معرفـــةة مـــدخل خـــلال مـــن ونيـــة

ــــ إ الدراســـــة وتوصـــــلت ، جتمـــــا التواصــــل وســـــائل باســـــتخدام إدارةأالعميــــل نظـــــام ـــــ جتمـــــا التواصــــل وســـــائل دمـــــج ن

ن،  اتجا ون ي المنظمات طرف من قيقيالمعرفة ا الوقت و قيقية ا العكسية التغذية ع صول ا يتمثل   .ول

ـــأ في ي الثـــا مـــمـــا ـــذا ـــا منتجا وعـــن المنظمـــة عـــن والمعلومـــات البيانـــات بمختلـــف العميـــل ـــد تزو خـــلال مـــن يحـــھون ت ا

جتمــا التواصــل تــموســائل مــا ــذا و نــت، ن ــ ع المبيعــات وخاصــة ــا مبيعا ــادة لز ا اســتغلال المنظمــات ــ ع ــ ب ي لــذا ،

عض إ و كس ستار كشركة ات الشر عض تجارب خلال من دراساتثباتھ عدة من ـذهحصائيات وأوصـت المجال، ذا

ا اتيجيا اس وضع عتبار ن ع ذلك تأخذ أن زائر ا المنظمات ع انھ   .الدراسة
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السابقة والدراسات الدراسة ذه ن ب   : الفرق

ــــ ع ق ســــو ال مــــا و الدراســــة ات ــــ متغ تناولــــت ــــ ال الســــابقة الدراســــات اســــتعراض خــــلال معرفــــةمــــن وإدارة نــــت ن

يـــان ت دون ا، شـــاط نـــوع ــاـن مـــا م المؤسســـات مختلـــف ـــ ن ـــوم المف مـــن كـــلا تطبيـــق ضـــرورة حـــول متفقـــة ـــا أ نجـــد العميـــل،

ات المتغ ن ب نـت. العلاقة ن ـ ع ق سـو ال ن ب علاقة وجود يان ت حاولت ا أ السابقة والدراسات الدراسة ذه ن ب والفرق

معرفــة فضـــاءاوإدارة عـــد الـــذي نــت ن ـــ ع ق ســـو ال خــلال مـــن العمـــلاء مـــع التفاعليــة العلاقـــة اســـتغلال خــلال مـــن العميـــل

لتحقيــق والســ م ورغبــا العمــلاء احتياجــات ــم ف أجــل مــن ــا وتبادل المعلومــات وجمــع التفاعليــة العلاقــة ــذه لتنميــة خصــبا

م وولا م   .رضا

نت.2 ن ع ق سو   :ال

ن ن عمـال،عد عـالم ـ ائلـة ات غ أحدثت تقنية الـبعض،و ت عضـھ مـع العـالم تخاطـب قـة إجرائـھو  طر كيفيـة

لل مجالا فتحت حيث ة التجار ـامؤسسـاتللأعمال بمنتجا اصـة ا المعلومـات العمـلاءو لتقـديم مـن ضـة عر لشـرائح ا خـدما

ن،و  ونيةو المتعامل لك والتجارة ق سو ال أعمال نتأصبحت ن فضاء شيوعا شاطات ال أك   .من

نـت ن شـأة أن حيـث نت، ن ية ما عن لمحة إعطاء يجب نت ن ع ق سو ال أدبيات م أ التعمق قبل لذلك

يات خمســــي ــــ إ ،و عــــود ــــ الما القــــرن نيات عو ســــت مشــــار ر تطــــو كيــــة مر ومــــة ا أرادت عنــــدما ةءكلاو ذلــــك العســــكر ــــا

ة، ســــر المعلومـــات وصــــول عمليــــة يل ســـ ل ة العســــكر المؤسســـات ن بــــ ط يـــر اتصــــال طو لنظـــام تــــر شــــبكة ـــ إ الوصــــول كـــذا

ة العســــكر المرافــــق كيــــةوجميــــع مر واســــعةو ،ســــتخبارات دوليــــة شــــبكة عــــن أســــفر المختلفــــة ط الــــر ات شــــب ــــ التطــــورات

شـاط، عــاموال منتصـف ســ2009ـ ـع ر سـتخدمأصـبح رض خــدمات و ان مـن نـتسـتفيد صــفحة2012يوسـف،(ن ،

20( .  

ســنة ــ ــ2016و ن ن شــبكة مســتخدمي عــدد ســنة3,424,971,237 تبلــغ ــ و حــوا2019مســتخدم ــ إ  وصــل

ــــــــف(https://www.internetlivestats.com/internet-users/#trend)        مســــــــتخدم 4,000,000,000 عر يمكــــــــن نــــــــا ومــــــــن ،

نـت ــان أ ـ حاســبات"ع ات شـب مــن مجموعـة ا بـداخل تضــم مركـزي تحكـم لأي خاضــعة ـ غ النطـاق واســعة دوليـة شـبكة

خاصة العالمو آلية أنحاء جميع شرة من صفحة2009أحمد،( " عامة ،127(.  

الكمبيــوتر ــزة أج مــن ا ــ كب عــددا تضــم جــدا ة ــ كب ونيــة الك شــبكة عــن عبــارة ــ نــت ن مــعو إذا المرتبطــة ات الشــب

من أك البعض ا العالم200عض ومصـدرا دولة المعلومـات مـن ائـل بكـم ا مستخدم تزود توقف، دون العمل دائمة

المعرفـــة ــ ع صــول ل مــا المتاحــةو م ــدمات أ ا نظــام ـــ للتخاطــب موحــدة لغــة ـــ ع المعـــروف وعتمــد التخاطــب ــول بروتو

TCP/IP  ثو وسـط ــ و نـت، ن شــار ان ـادة ز ــ مت سـا ــ ال التقنيـة التطــورات مـن عــد المعلومــاتالـذي لتبــادل تجـاه ي نــا

ســـتطيع المعلومــة الشـــبكة،و فناشــر ــ ن ك المشـــ ن ملايــ ــا عل يطلـــع معلومــات شـــر ـــو ســر ع صــول ا ســـتطيع المســتخدم

انھ م يفارق أن دون العالم أنحاء من مختلفة مصادر من  .معلومات

نت .1.2 ن ع ق سو ال ف  : عر

ت ـــــــ ع أدخلــــــت ــــــ ال نات التحســــــ التواصـــــــلعــــــد وســــــائل جانــــــب ــــــ إ اللوحيـــــــة ــــــزة ج و المحمولــــــة ــــــزة ج كنولوجيــــــا

تصــال وقنــاة سـية الرئ العمــل سـاحة نــت ن شـبكة وأصــبحت ومعقــدة، جديـدة ئــة ب ـ شــط ي ق سـو ال أصــبح ، جتمـا

والطلـب العـرض جـان ـ جديـدة وأدوار جديـدة قواعـد خلـق ـ إ أدى الـذي مـر شـعبية، ـ ومـن،(Jakša, 2018, p. 266) ك

كمانا نت ن ع ق سو ال ف عر   :ي يمكن

https://www.internetlivestats.com/internet-users/#trend)
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 و نت ن ع ق سو الرقميـة" ال التقنيـات تطبيـق خـلال مـن ق سـو ال ـداف أ خـلال.  (dave, 2006, p. 08) "تحقيـق مـن

ــــ نــــت ن ــــ ع ق ســــو ال أن لنــــا ن بــــ ي المــــوجز ــــف التعر غــــرار وــــذا ــــ ع الرقميــــة التكنولوجيــــات لتطبيــــق حتميــــة يجــــة ن

وإتمـــــام العمــــلاء ورغبـــــات حاجــــات تلبيـــــة ــــ و المعروفـــــة قية ســــو ال ـــــداف لتحقيــــق قية ســـــو ال الممارســــات ـــــ نــــت ن

التبادل  . عمليات

 ـــ نـــتافـــة" أيضـــا وو ن شـــبكة خـــلال مـــن ا تنفيـــذ يـــتم ـــ ال قية ســـو ال صـــفحة2008طـــھ،( "شـــطة انـــھ. )732، أي

أوامـــر وإصــدار نــت ن ــ ع ق ســـو لل م ممارســا ــ ن المســوق ســـاعد ــ ال المواقــع مــن العديـــد نــت ن شــبكة ــ ع توجــد

 .الشراء

ــــ  ع ق ســـو ال بــــالعملاءإذا تصــــال بوســـيلة يتعلــــق فيمــــا إلا التقليـــدي ق ســــو ال عــــن ره جـــو ــــ يختلــــف لا نـــت ن

لفة الت وقليلة لة وس عة سر اتصال وسيلة نت ن شبكة ع عتمد  .حيث

لك المسـ عـن مختلـف ل شـ يتصـرفون نـت ن ع ن لك المس أن إلا قية سو قناة عت نت ن أن من الرغم نو

سـتخدمون  نحـالـذين ـا توج ـ أك ـم و التقليديـة السـعر والقنـوات مقابـل ـودة وا  .Raihan AB Hamid, 2006, p) القيمـة

184).  

نت.  2.2 ن ع ق سو ال مية التالية: أ النقاط نت ن ع ق سو ال مية أ   (Jon Reed, 2011, pp. 14, 15) :تكمن

 الـزوار عـدد ـادة للمؤسسـة’ز ـي و لك الموقـع ـ: ـ للمؤسسـة ـي و لك الموقـع ـ عت عــاملات وإذ ـ ـ سا المحـور

الزوار؛ مضاعفة ع عمل حيث نت، ن ع  المؤسسة

 مــــع تصـــالات مــــن: العمـــلاءمضـــاعفة ـــارة ز ـــ ك جتمــــا التواصـــل مواقـــع ــــ ع ا تواجـــد بـــدعم المؤسســــة قامـــت أذا

؛ أك معروفة تصبح بأن ا ل سمح ذا ن الدائم العملاء  طرف

 الثقـــة ســــوف:بنـــاء والمحتملـــون الـــدائمون والعمـــلاء م، عرفـــو الــــذين ن المحـــاور مـــع التعامـــل عـــن يبحثــــون دائمـــا العمـــلاء

الم ط؛عرفون ا ع ا تواجد خلال من  ؤسسة

  تحاور قـة:وسيلة بالطر قية سـو رسـالة شـر مـن ونجاعـة فعاليـة ـ أك والعميـل ع البـا ن بـ ـط ا ـ ع التحـاور عت حيث

 التقليدية؛

 القيمة ي؛:خلق مجا ل ش ط ا ع مفيد محتوى خلق عملائك تمام ا لب وسيلة م أ  إن

 المجتمعــــاتإ أو والعلاقــــاتشــــاء المؤسســــة شــــاط عــــن عة وســــر محدثــــة معلومــــات ن وتقــــديم معــــ انــــھ:موضــــوع حيــــث

أ اصــة، ا والعــروض المؤسســة وخــدمات بمنتجــات ــف التعر ــ ع عمــل نــت ن ــ ع ق ســو لل تقنيــات عــدة شــر وتوجــد

أ تخصصك م مة م تك؛ ومعلومة  خ

  الســـوق الســـوق:دراســة مـــن ـــ أك التقـــرب انيـــة إم ــا بي مـــن مزايـــا عـــدة تـــوفر نـــت ن ــ ع ق ســـو لل ديثـــة ا التقنيـــات إن

ــق طر عــن المقدمــة ــدمات وا المنتجــات حــول العمــلاء أراء ــ ع التعــرف انيــة إم مــع احتياجاتــھ، ــ ع والتعــرف دف المســ

ونية؛ لك يانات  ست

 ــ وز المــال، تــوف المخــاطر، لفــةتقليــل الت أ: ادة مجانيــة ــ المتاحــة الوســائل الماليــة ومعظــم الناحيــة ومــن لفــة، الت قليلــة

لوســائل اســتخدامھ جــراء العميــل ــا يواج ــ ال والمخــاطر المناســب، الوقــت ــ إليــة تحتــاج الــذي ثمار ســ عــن ــ التعب يــتم

ضعيفة تصبح العملاء مع عل ل ش والتواصل جتما  .التواصل
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نت. 3.2 ن ع ق سو ال    :طرق

ن بــ اخــتلاف قنــاك ســو مــاال الطــرق ــذه ــم أ ن بــ مــن المســتخدمة الطــرق حيــث مــن التقليــدي ق ســو وال نــت ن ــ  ع

  :ي

 نــــت ن شــــبكة :مواقــــع ــــ ع البيانــــات واخــــذ عــــرض تقــــوم ــــب الو لغــــات مــــن لغــــة بــــأي مجــــة م صــــفحات عــــن عبــــارة ــــ

المو  وتختلف نت، ـن المسـتخدمة مجـة ال لغـات أمثلـة ومـن ـا، عمل قـة وطر ـا رمج و ـا عمل ناحيـة مـن ا عضـ عـن اقع

المواقــع مواقــع.PHP with MYSQL DATABASES –ASP.NET with SQL SERVER DATABASES: برمجـة نوعــان ــ و

تفاعلية ومواقع يك صفحة( ستات ، ر  . )11ا

 البحـــث ـاـت زوار: )search engine marketing SEM(محر مـــن لعـــدد ساســـية المصـــادر مـــن البحـــث ـاـت محر ـــ عت

شـــــبكة ــــ ع قية ســــو ال العمليـــــة تنفيــــذ لنجــــاح ساســــية ــــاـئز الر ــــ البحــــث ــــاـت ومحر للمؤسســــات، ونيــــة لك المواقــــع

ـــ المؤسســـة ترغـــب ـــ ال ـــدمات وا المنتجـــات ق ســـو ل نـــت ان ق مــــن. ســـو العديـــد لاســـتخدام لفـــة ت أي نـــاك س ولـــ

مثل البحث ات صفحة2012يوسف،( .…Google, Yahooمحر ،320(. 

 جتمــا التواصــل كة:مواقــع مشــ تمامــات ا ــم تجمع الــذين ا لمســتخدم للتواصــل فرصــا ــيح ت اجتماعيــة ات شــب ــ

الفيـــدي مقـــاطع الصــــور، تبـــادل انيـــة إم مـــع العـــالم، ـــ ـــان م وأي وقـــت أي المواقــــع وـــ مـــع ط الـــر ـــ إ بالإضـــافة والصـــوت

خرى  ونية  .لك

 ــي و لك يــد ـــة وــ:ال ج مــن رقميــة رســائل لتبـــادل قــة ــاتطر ج عــدة ــ إ المؤسســـات. واحــدة مــن العديــد تقــوم حيـــث

أ م لمنتجـا عـروض لتقــديم يديـة ال ن العنـاو ن ملايـ ـ إ ديـة بر رسـائل مــن وبإرسـال مسـبقة موافقـة دون وذلـك م خـدما

جـدد ـائن ز داف لاسـ وفعالـة لفـة م ـ غ قـة طر ـ عت ي و لك يد ال باستخدام قية سو ال ملة وا نالعملاء، محتملـ

الصفحات2014الطيطي،( ،78 ,79( . 

 ــ و الف ق ســو و وــ:ال ن البــاحث مــن العديــد تمــام ا ــ ع وحــاز ق ســو ال عــالم ــ متــداولا أصــبح نـاـدميمصــط

لـــھ دقيــــق ــــف عر لوضــــع محاولــــة ـــاـن. ـــ ـــ و الف ق ســــو ال ــــوم مف طبــــق مــــن أول جيفرســــون "وان يف خــــلال" ســــ مــــن

بــــث ــــ ع م ــــ الشــــبكة مســــتخدمي ــــ إ الرســــالة وتــــذليل الموقــــع ــــذا ل للإعــــلان ــــي و لك وتميــــل ال يــــد ل ي المجــــا الموقـــع

ا ســتلمو ـ ال ــ .(Aditiya Wardhana, June 2016, p. 26)الرسـالة ـ و الف ق سـو المنطوقــة ووال لمـة لل ج و ـ ال

نت ن ع المؤسسة عن معلومات شر ع العملاء يع خلال من ونية  .(Philip kotler, 2012, p. 623)لك

العميل  .3 معرفة   :إدارة

قية ســو قـرارات اتخـاذ ـ ســاس ـر ـا لأ مؤسسـة، أي لنجــاح مـا م أمـرا العميـل معرفــة أصـبحت ـا ا الوقـت ـ

ــ المعرفــة ــذه وإدارة مصـــادرإســليمة، مــن أساســيا مصــدرا ـــ عت الــذي العميــل معرفــة ـــ ع صــول ا ــ ع ترتكــز اتيجية ســـ

السو  ات غ رصد أجل من ا وإدار المؤسسة دقيقمعرفة ل ش العملاء ورغبات حاجات وتلبية مبكر شكر   .ق

العميل .1.3 معرفة إدارة ف  :عر

أعطـــى فقــد دارة، أدبيـــات ــ ــاـدميون و الدارســون عليـــھ يتفــق العميـــل معرفــة لإدارة موحـــد ــوم مف نـــاك يوجــد لا

ي فيما ا عض ذكر مكن و ف التعار فتعددت نظره، ة وج حسب فا عر م م واحد   : ل

 حســـــب العميـــــل معرفـــــة ـــــل: " ـــــBakerإدارة والتحو لـــــق وا ســـــاب ك و ـــــون الز مـــــن المنظمـــــة علـــــم ـــــارات م إحـــــدى ـــــ

ــــدمات وا المنتجــــات ــــ بــــداع و داء ر تطــــو يل ســــ ـــــ المعرفــــة تلــــك مناقلــــة عــــن فضــــلا بالمعرفــــة حتفــــاظ يوســـــف( "و
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ي، الطــا صــفحة2009ــيم المؤسســة. )349، أن مأي بحاجــا معرفــة ــ إ ــا ل وتحو العمــلاء مــن المعلومــات بجمــع ــ ع

راض عميل ع صول ا التا و والرغبات اجات ا ذه تلائم وخدمات منتجات خلق أجل من م  .ورغبا

 أيضــا ــ معرفـــة" Roeleyحســب و مــن ســـتفادة و شــر و خلــق ـــ ع ر ســ ــ ال والمنظميـــة العمليــة العمليــات تلـــك ترقيــة

ــ المنظميــةالز ـــداف تحقيـــق وراء ســـعيا طالـــب،( "ون فرحـــان صـــفحة2009عـــلاء ضـــرورة. )84، ـــ ع ـــف التعر ـــذا ركــز

ومعلومــــات معرفــــة مشــــاطرة أجــــل مــــن المنظميــــة والعمليــــات شــــري ال والعنصــــر العمليــــة والعمليــــات نظمــــة ن بــــ امــــل الت

العميل يانات المؤسسةو داف أ تحقيق ا م ستفادة   .و

ــــ ع صـــول ا خــــلال مـــن ــــم مع العلاقـــة واســـتدامة العمــــلاء اجتـــذاب فرصــــة للمؤسســـة ــــيح ت العميـــل معرفـــة إدارة إذا

اصــ ا ات ــ والتغ اجــات وا ــم المرتبطــة والمعلومــاتلالمعرفــة البيانــات وجمــع ــم، ل فضــل لتقــديم محاولــة ــ الســوق، ــ ة

ون ووي راض عميلا يجعلھ مما بالمؤسسة العميل علاقة ز عز إ وصولا والعكس عميل مؤسسة ن   .تجا

للمؤسسة .2.3 سبة بال العميل معرفة إدارة مية ـ: أ ي فيمـا ـا م عضا نذكر للمؤسسة سبة بال مية أ العميل معرفة  :لإدارة

(silvio, 2011, pp. 53, 54)  

  و نفســھ العميـل مـع ـة التجار العمليــات ن تحسـ ـ م سـا العمــلاء ومـن بـالعملاء المعرفـة علاقــاتتحقيـق ـ إ قيمـة إضـافة

و  أفضل؛إالعملاء قة بطر م حاجا  شباع

 جديدة؛ منتجات ر وتطو ار ابت م سا العملاء وحول من المعرفة  جمع

 معرفة إدارة ـاعمل عل المتحصـل المعرفـة اسـتخدام خـلال مـن المبيعـات سـوق وتوسـيع ـ التناف المركـز ز عز ع العميل

ن؛ المحتمل والعملاء العملاء  من

 بداع؛ ارات م ر تطو وكذا ا، عملا مع للمعرفة الدائم التبادل خلال من المؤسسات لدى الموارد استخدام  ترشيد

 ا عل عمل العميل معرفة فعاليةإدارة أك بصورة ق سو ال س مقاي وتطبيق بتخطيط وذلك ق سو ال مخاطر من  .د

العميل. 3.3 معرفة إدارة عاد    :أ

حدد لإدارةPatrick Lambeلقد ن سي رئ عدين ن ب التمي يمكن والعميل المؤسسة ن ب التفاعل عملية انھ

الضمنية والمعرفة حة الصر المعرفة ما العميل   .(Lambe, 2001, p. 03)معرفة

حة. 1.3.3 الصر للعميل:المعرفة والمعرفة العميل حول المعرفة تلك   .و

 العميـــل حــــول حيــــث :المعرفـــة العميــــل، معرفـــة إدارة مجــــال ــــ شـــطة ــــم أ مــــن عـــد و العمــــلاء، عــــن المعرفـــة جمــــع ــــ و

أ البيانــات جمــع للعميــل وشــمل الســابقة المعــاملات وتضــم معــارف، ــ إ ــا ل وتحو ا وتفســ ــا تحليل يمكــن ــ ال المعلومــات

المستقبلية ورغباتھ الية ا ومتطلباتھ  .(Al-Shammari, 2009, p. 221) واحتياجاتھ

 للعميــل ــ: المعرفــة رغبتــھ تحديــد ــ ســاعده معلومــات مــن للعميــل المؤسســة عطيــھ مــا ــ إ المعرفــة مــن النــوع ــذا شــ

لا أم حيــــــث،الشـــــراء ســـــيطة و ــــــة ثر ـــــون ت أن ــــــ إ تحتـــــاج للعمــــــلاء ـــــا إنتاج يــــــتم ـــــ ال ســــــيطوالمعرفــــــة بت المؤسســــــة تقـــــوم

العملاء قبل من م الف لة وس سيطة بيانات إ المعقدة   .(Lambe, 2001, p. 04) المعلومات

الضمنية.2.3.3 لعميل:المعرفة عميل ومعرفة العميل، إ عمال من المعرفة   .و

 العميــل ــ إ عمــال مــن الضــمنية:المعرفــة المعرفــة مجــال ــ للنظــر لفتــا ــ ك المعرفــة ــ للعميــل المؤسســة مــن المعرفــة

المعرفــة حــول مؤشـرات وتقــديم العمـلاء معرفــة مجـال غذيــة ـ ع عمــل و عديـدة، ات مســتو ـ ع عمــل و عقيـدا ــ أك ـا لأ

للعمـــلاء ي إيجـــا ل شــــ ـــا عل صــــول ا تم ســـ ـــ المؤسســـة.ال ن بـــ نــــا التفاعـــل ــــوم البيــــعو عمليـــات خــــلال مـــن والعميــــل
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شـطة  وأ ماميـة اتـب الم ـ بـالعملاء ن المـوظف واتصـال تصـالات مراكـز جوتفـاعلات و ـ وال  .Lambe, 2001, p) عـلان

04). 

 لعميــل عميـــل عميــل :معرفــة مـــع عميــل تفاعـــل ففــي حـــديثا، عــد المعرفـــة ــذه المؤسســـةتمـــام عــن خبـــار تبــادل يـــتم

العميـــل ـــة تجر عـــن فقـــط ـــ ع لا الضـــمنية المعرفـــة تبـــادل أن ــ وعميـــل عميـــل ن بـــ للتفاعـــل ســـمة ـــم أ ولعـــل ومنتجاتــھ،

ب ســـ تفســـر ـــ إذا المؤسســة، خـــدمات لفضـــاء م ومغــادر العمـــلاء دخـــول كيفيــة حـــول المعـــارف مــن مجموعـــة يـــوفر وإنمــا

يطمح الذي وما العملاء غادرونقدوم ولماذا إليھ  .(Lambe, 2001, p. 05) ون

الميدانية.4 الدراسة ية   : من

س يل لمـــو ـــة و ا ـــة المدير ـــ ن العـــامل افـــة آراء مـــن ــا عل صـــول ا المـــراد والمعلومــاـت الدراســـة طبيعـــة مـــن -انطلاقــا

ـــا،-عنابـــة ل عـــة التا ــاـلات الو كآليـــةومختلـــف نـــت ن ـــ ع ق ســـو ال ـــ تب ـــ س يل مـــو المتعامـــل حالـــة يص ـــ ل محاولـــة ـــ و

أســـاس ـــ ع الدراســـة ـــذه تصـــميم فكـــرة جـــاءت العميـــل معرفـــة إدارة ـــ ع ه تـــأث ومـــدى ـــدمات وا المنتجـــات ق ســـو ل حديثـــة

الدراســـــة لة مشــــ ر جــــو المنو ،إدراك ـــــام والم ا، وفرضــــيا ـــــا نموذج وكــــذلك الدراســـــة الفكـــــري ومــــن ــــا ومنظور بالدراســـــة  طــــة

الدراسة ات متغ ن ب والتأث للارتباط المفسرة المتوقعة لول ا   .وطبيعة

عمليــا والفرضــيات للنمــوذج ختبــار ســلامة ء ــ ت جوانــب يحــاور فالتصــميم كــذا زائــر. و ا اتصــالات مؤسســة ــ عت إذ

النقال اتف س"لل يل وا" مو زائر ا اتصالات لمؤسسة زائرفرعا ا النقال اتف لل والتار ول   .لمتعامل

أوتأو  ر شــــ ــــ زائــــر ا اتصــــالات عــــن مســــتقلة مؤسســــة زائــــر2003صــــبحت ا اتصــــالات مؤسســــة تقــــوم س"، يل " مــــو

كمنـافس ـر ظ متعامـل أول ـ عت و النقـال، ـاتف ال ـزة وأج ـدمات ا ق سو و النقال، اتف ال ات شب ر وتطو واستغلال بوضع

حددت" OTA"ةلمؤسس تتمثل" ATM"حيث و سية رئ داف أ عدة ا شأ ي منذ   :فيما

 ووفائھ؛ ون الز رضا  كسب

  التكنولو والتقدم  .بداع

الدراسة .1.4 وعينة    :مجتمع

س يل لمـو ـة و ا ـة المدير ـ ع اعتمادنـا ـ ذلـك تج و سيطة، ال العشوائية المعاينة قة بطر س ما إ أنا ولقد

مجتمـع-عنابـة- ـان ف ليـا ي ـة المدير ـذه ـ إ ـ ت ت ـ ال اـلات الو مختلـف مـن تـتم ـ ال التعـاملات وخلاصـة محـور ل شـ ـ ال

ـــ إطـــار والدراســة خاصـــية م فــ تتـــوفر الـــذين ن المــوظف تـــأط(مجمـــوع موظـــف تنفيــذ، ســـاميو   موظـــف بعاد) موظــف اســـ وتـــم

لا تقنية وظائف شغلون الذين ن الموظف الدراسة بقية مجتمع م ان ف بالعملاء، بالاتصال ا ل  .موظفا280وعلاقة

مـع التعامـل ـالات الملائمـة العينـات أسـلوب إتبـاع الضـروري مـن أنـھ رأينـا ا، بإعـداد نقـوم ـ ال الدراسة لنوعية ونظرا

الدراســــة عينــــة انــــت و وقــــع وقــــد العينــــة، ــــمفـــردات إحصــــائية162 ممثلــــة ــــذهمن) إطــــارات(وحــــدة عشــــوائية، قــــة بطر تقــــاة

اران سي جدول ع اعتمادا ا عل صول ا تم   .,Sikaranالعينة

لقـوائم وليـة المراجعـة عـد و الدراسة، عينة أفراد ع ي حصا التحليل لأغراض مسبقا المعد يان ست ع توز عد و

طـرف  مـن المقدمـة للإجابــات وليـة الفـرز عمليـة وإجـراء يان، ــسـت ع التحليـل ـ عتمـاد تـم م مــ ـ المستق 160فـراد

ن ب من عادل162إجابة ما أي ا عل محصل يان است العينة%98.76قائمة لأفراد المقدمة يانات ست مجموع   . من
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الدراسة. 2.4    :أداة

يــــراد ــــ ال البيانــــات لطبيعــــة ــــا لملاءم يان ســــت أداة ــــ ع الدراســــة ــــذه ــــعتمــــد إ إضــــافة المتبــــع المــــن ــــ وع ــــا جمع

النح ع يان ست تصميم وتم تاج، ست و للتحليل ة ثانو كأداة   :التا والملاحظة

  ول ــزء نــت11يضــم: ا ن ــ ع ق ســو ال ميــة أ بمــدى المبحوثــة العينــة أفــراد ــ و مــدى معرفــة ــا م الغــرض مؤشــرا،

الم والعـــروض ــدمات ا ق ســـو ــ يـــدونجاحــھ وال ــ و الف ق ســـو وال ، جتمــا التواصـــل وســائل ميــة أ وكـــذا قدمــة،

ي و  .لك

 ي الثــا ــزء ضــم:ا نحــ08و الدراســة محــل المؤسســة اتجــاه معرفــة منــھ الغــرض كتوجــھ ومؤشــرات، العميــل معرفــة إدارة

ــ العميــل أن ــ ع يــنص ومــدىأو حــديث المؤسســة، نجــاح ــ ساســية ـاـن ر بجميــعحــد حاطــة و ميــة أ بمــدى ــا إلمام

العميل وإ من المعرفة التالية. أنواع عاد إ مقسمة المؤشرات   :ذه

 الضــــمنية مــــن:المعرفــــة ــــون ــــ4تت ع صــــول ا ــــ الدراســــة محــــل المؤسســــة قــــدرة مــــدى معرفــــة ــــا م ــــدف ال مؤشــــرات،

ا؛ لعملا الضمنية  المعرفة

 حة الصــــر مــــن:المعرفــــة ــــون ــــمؤ 4تت ع صــــول ا ــــ الدراســــة محــــل المؤسســــة قــــدرة مــــدى معرفــــة ــــا م ــــدف ال شــــرات،

ا لعملا حة الصر  .المعرفة

ليكرت مقياس ع عتماد تم س)Likert Scale( وقد المقاي من عت حيث درجات، خمس ع يحتوي الذي

العب ع موافقتھ درجة الموظف عطي إذ تجاه، و دراك لقياس درجاتالمناسبة انت ف المقياس، الموجودة ارات

كما  :  ي الموافقة

 درجة ا ل شدة  ؛5موافق

 درجة ا ل  ؛4موافق

 درجة ا ل  ؛3محايد

 درجة ا ل موافق  ؛2غ

 درجة ا ل شدة موافق  .1غ

كمـاي المدى حساب تم المقياس خلايا طول الفئـات)4= 1 -5: (ولتحديد عـدد ـ ع المـدى قسـمة ثـم عـد) 0.8= 5/4(، و

إضافة يتم لية ا طول كما1تحديد ة المر المتوسطات تصبح ومنھ المقياس بداية   : ي إ

الموافقة: 01جدول درجة   تحديد

ي سا ا المتوسط ما  قيم ا ارت لي التقدير  مقياس   درجة

 1.00 –  1.80  شدة موافق جدا  غ   منخفض

 1.80 –  2.60  موافق   منخفض  غ

 2.60 –  3.40  متوسط  محايد  

 3.40 –  4.20  مرتفع  موافق  

 4.20 – 5.00   شدة جدا  موافق   مرتفع

سبقإ: المصدر ما ع بالاعتماد الطالبة   .عداد
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الطبيإ. 4.4 ع التوز   :عتدالية

مســــبقا، الموضــــوعة والفرضـــيات الدراســــة نمــــوذج ــــ ع ختبــــارات إجــــراء بدايــــة قبــــل انــــتإنـــھ إذا مــــا اختبــــار مــــن لابــــد

أولا، ـــ الطبي ـــع التوز بـــع ت الدراســـة مجتمـــع مـــن المـــأخوذة ا العينـــة ـــع التوز اختبـــار بـــإجراء قمنـــا ولموجـــوروفولـــذلك ل ـــ لطبي

ومن نوف كماأسم البديلة والفرضية العدم فرضية ما ن ت فرض وضع إ نحتاج ع التوز طبيعة اختبار   : ي جل

 H0 :؛بيانات الطبي ع التوز بع ت   العينة

 H1 :الطبي ع التوز بع ت لا العينة   .بيانات

نوف: 02جدول سم لكولموجوروف الطبي ع التوز اختبار  نتائج

الفقرات  المجال الدلالة Zقيمة  عدد  Sigمستوى

نت ن ع ق سو   0.078  0.088  11  ال

العميل معرفة   0.856  0.606  08  إدارة

مجتمعةجميع   0.904  0.560  19  المحاور

مخرجات:المصدر ع اعتمادا الطالبة   .SPSS V 25إعداد

نوف ســـم ولموجـــوروف باختبـــار المتعلقـــة النتـــائج يضـــم الـــذي ـــدول ا خـــلال مـــن لمجمـــوع نلاحــظ حتماليـــة القيمـــة أن

ـــة المعنو القيمــــة مــــن ـــ أك الدراســــة ممــــا0.05محـــاور معنـــوي، ــــ غ ــــع التوز أن جميــــعأي فــــإن ومنـــھ العدميــــة، الفرضــــية ـــت يث

الطبي ع التوز بع ت دات   .المشا

داة. 5.4    :ثبات

لـ فيمــا ، ـ كب ل شـ ـا غي وعـدم يان، سـت نتــائج ـ سـتقرار ـ ع يان سـت ثبـات أفــرادو إن ـ ع عـھ توز إعـادة تم

مــن التحقـق تــم وقــد معينــة، زمنيــة ات ــ ف خــلال مــرات، عــدة كرونبــاخالعينـة، ألفــا معامــل خــلال مــن الدراســة، يان اســت  ثبــات

يان ست ثبات لقياس كرونباخ ألفا معامل يمثل الموا دول   :وا

دول يان:  03ا ست ثبات لقياس كرونباخ ألفا اختبار  نتائج

المجال الفقرات  عنوان كرونباخ  عدد ألفا   Cronbach's Alphaمعامل

نت ن ع ق سو  0.830 11 ال

العميل معرفة   0.891  08  إدارة

الفقرات  0.872 19  ل

مخرجات:المصدر ع اعتمادا الطالبة   .SPSS V 25إعداد

مـــن ـــ أك كرونبـــاخ ألفـــا الثبـــات معامـــل أن نجـــد أعـــلاه ـــدول ا خـــلال انـــت0.6مـــن حيـــث يان، ســـت محـــاور جميـــع ـــ

الفقـــرات ميـــع ألفـــا صــــورتھ0.872قيمـــة ـــ يان ســـت ـــون و مرتفـــع الثبــــات معامـــل أن ـــ ع ـــذا و الدراســـة، أداة ثبــــات أي

صــدق مـــن تأكـــدت قــد الباحثـــة ــون ت ـــذلك و ــع، للتوز قـــابلا ائيــة تھ ال ـــ ب ثقـــة ــ ع ـــا يجعل ممــا الدراســـة، يان اســت وثبـــات

اوصلاح فرضيا واختبار الدراسة أسئلة ع جابة و النتائج لتحليل   .يتھ

المستخدمة. 6.4 حصائية والمؤشرات   : ساليب

جتماعيـة للعلـوم ي حصـا نـامج ال ضـمن حصـائية بالأسـاليب سـتعانة تمـت البيانـات) SPSS V 25(لقـد ـة لمعا

الم الدراســة خــلال مــن ــا عل صــول ا تــم ـ المبحوثـةال للعينــة الوســط،يدانيــة مثــل ــة المركز عــة ال س مقــاي ــ ع عتمــاد وتــم

ــــــة، المئو ســـــب وال والتكــــــرارات ي، ســـــا المعيـــــاري  ا نحــــــراف ـــــ المتمثلــــــة ت شـــــ ال س مقــــــاي الثبــــــات،وكـــــذلك اختبـــــارات وكــــــذا
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و  ســـيط ال طـــي ا نحـــدار وتحليـــل كرونبـــاخ، ألفـــا اختبـــار ـــ المتمثلـــة ـــوالصـــدق المتغ تـــأث اختبـــار اجـــل مـــن المتعـــدد نحـــدار

التحديد ومعامل رتباط ومعامل ع التا المتغ ع   .المستقل

الدراسة. 7.4 ات لمتغ الوصفية   : الدراسة

بالإ  اصة ا س المقاي مختلف باستخدام الدراسة ات لمتغ الوصفية الدراسة تم الوصفيأين  .حصاء

للمتغ.1.7.4 الوصفية نت(المستقلالدراسة ن ع ق سو    ):ال

الموا دول ا ة مو الدراسة عينة لأفراد ة الموج سئلة   : نتائج

نت: 4جدول ن ع ق سو لل الوصفية   حصاءات

المتوسط  العبارات

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 

  التقييم  الرتبة

ا موقع ارة ز إ ا عملا دفع ع المؤسسة يعمل و   مرتفع  1 74553, 4,1875  .لك

من ي و لك ا موقع زوار م مضاعفة ع المؤسسة عمل

مثل البحث ات محر ع يد ا التموقع   .googleخلال

  مرتفع 5 99179, 3,8500

وار ا مبدأ ع يقوم لديكم نت ن ع ق سو اتو ال وج تبادل

ع البا ن ب   .العميلو النظر

  مرتفع 7 1,12147 3,5125

للعملاء القيمة خلق ع عمل لديكم نت ن ع ق سو ال   مرتفع 6 1,15409 3,6625  .برنامج

جتماعية عمل المواقع ع ا وجود ز عز ع   مرتفع 2  90561, 4,1000  .المؤسسة

ن المحتمل للعملاء بيانات قاعدة خلق ع مؤسستكم عمل

قو  طر عن م ع جتمامتا التواصل وسائل   مختلف

 Facebook, Tweeter ,LinkedIn…...  

  مرتفع 5 1,10345 3,8000

للمنتجات قيمة إعطاء ع و الف ق سو ال دماتو عمل ا

العملاء ن ب العلاقات ر   .المؤسسةو وتطو

  متوسط 8 94827, 3,2625

م تدفع ن للمستخدم مرضية منفعة يحقق و الف ق سو إل

جدد عملاء خلال من قية سو ال الرسالة   .شر

  متوسط 8 80476, 3,2625

لاقامة المجال وتف العملاء ن ب تلقائيا تدار ونية لك الرسائل

م مع حقيقي   .حوار

  مرتفع 5 88453, 3,8500

ع و ي و لك يد ال ع قية سو بحملات مؤسستكم تقوم

الشراء ع الرسالة   .مستقب

  مرتفع 3 94636, 3,9000

حدى ع عميل ل دف س ونية لك   مرتفع 4 1,02024 3,8750  .الرسائل

ــ 59272, 3,7511  المجموع ــــ   ــــــ

مخرجات:المصدر ع اعتمادا الطالبة  .SPSS V 25إعداد

ي  ســا ا المتوســط أن ن بــ ي أعــلاه ــدول ا لإ مــن الدراســةجمــا عينــة أفــراد نــتجابــات ن ــ ع ق ســو ال عــد ــ ع

بـــ قدره3,7511 قدر معياري ـ592720,بانحراف بـــأو و المقـدر ـ الفر ي سـا ا المتوسـط مـن ـ أن3ك ـ ع يـدل مـا جابـاتإ،

نحـــ تتجــــھ الدراســـة عينـــة ــــي وأفـــراد و لك ـــا موقع ـــ ع عتمـــد س يل مــــو مؤسســـة أن أي البعـــد، ـــذا عبــــارات ـــ ع الموافقـــة

والتواصــــلومواقــــ ــــا عملا تصــــال ــــ ــــ و الف ق ســــو وال ونيــــة لك والرســــائل ــــي و لك يــــد وال جتمــــا التواصــــل ع

ا لعملا قيمة خلق التا و ا خدما حول م حا ومق م أرا ورصد م حاجا ع والتعرف م   .مع
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ع. 2.7.4 التا للمتغ الوصفية العميل(الدراسة معرفة   ): إدارة

الموا دول ا ة مو الدراسة عينة لأفراد ة الموج سئلة  : نتائج

العميل:  05جدول معرفة لإدارة الوصفية   حصاءات

المتوسط  العبارات

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 

  التقييم  الرتبة

الضمنية   المعرفة

مامية اتب الم بموظفي المباشر اك بالاحت   مرتفع  4 74858, 3,9250  .تكون

و  خذإاستماع و العملاء إ المؤسسة موظفي صغاء

م حتفاظ درجة من د يز م   .بآرا

  مرتفع  2 81640, 4,0125

ال شياء و العملاء ده ير ما م ف ع المؤسسة عمل

ا أقسام ل مستوى ع ا   .يفضلو

  مرتفع  3 69858, 3,9063

ارات وموظف م م لد مامية اتب العملاءالم مع وار ا

المؤسسة عن مشرفة صورة ن   .لتكو

  مرتفع  1 83155, 4,0813

حة الصر   المعرفة

دقة ل و ا لعملا متاحة المؤسسة عن المعلومات ل

  .وشفافية

  مرتفع  3 90801, 3,8438

ا عملا ل ل شاملة بيانات قاعدة تملك     98925, 3,9500  .المؤسسة

  

  مرتفع

قنوات المؤسسة تجاهتملك ثنائية اتصالات

عميل/مؤسسة   .مؤسسة/ عميل،

  مرتفع  4 92822, 3,8063

ا عملا احتياجات جيدا عرف   مرتفع  2 88290, 3,9188  .المؤسسة

   89609, 3,9305  المجموع

مخرجات: المصدر ع اعتمادا الطالبة   SPSS V 25إعداد

العميل   معرفة إدارة عد ع الدراسة عينة أفراد لإجابات جما ي سا ا المتوسط أن ن ب ي أعلاه دول ا من

بـــ قدره3,9305قدر معياري بــأو و0,89609بانحراف المقدر الفر ي سا ا المتوسط من إجابات3ك أن ع يدل ما ،

نح تتجھ الدراسة عينة البعدالموافقة وأفراد ذا عبارات   .ع

س يل مو مؤسسة أن علاقة أي لإقامة عميل ل ل المؤثرة والعوامل دوافع عن اللازمة المعلومة توف ع عتمد

ثنائية تصال قنوات ع عتماد وكذا ا، عملا ل ل ا لد شاملة بيانات قاعدة توفر ق طر عن بھ حتفاظ و معھ دائمة

مؤسسة ن الطرف ن ب المعرفة لتبادل      .عميل/ تجاه

الدراسةاختبا. 8.4 فرضيات   : ر

الفرضيات اختبار من دف ال ع وإن التا والمتغ نت ن ع ق سو ال المتمثل المستقل المتغ ن ب التأث معرفة

ات المتغ ن ب رتباط وجود مدى عن للكشف سيط ال طي ا نحدار تحليل ستخدم س بحيث العميل معرفة المتمثل

تأث مدى عوكذا التا المتغ تحدث ال ات التغ المستقل المتغ مة   .ومسا
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سية. 1.8.4 الرئ الفرضية   اختبار

 ة الصــفر ذلا:(ࡴ)الفرضـية تــأث إحصــائية ويوجــد ــةدلالــة المعنو مســتوى ــ)α≤0.05(عنـد ع نــت ن ــ ع ق ســو لل

س يل لمو ية و ا ة المدير العميل معرفة   .عنابةإدارة

 البديلة ذ: (ࡴ)الفرضية تأث ـة ويوجد المعنو مستوى عند إحصائية إدارة) α≤0.05(دلالة ـ ع نـت ن ـ ع ق سـو لل

عنابة س يل لمو ية و ا ة المدير العميل  .معرفة

التا دول ا صة م ختبار   :ونتائج

ع: 06جدول التا المتغ ع المستقل المتغ لتأث سيط ال طي ا نحدار   نموذج

يجة ࢟ المعاملات Sig  T  الن نموذج

 نحدار

معامل

 معنوي 

معامل r=0.342 الثابت 0.841 1,654 0.000

سون  ب

معامل

 معنوي 

المتغ 0.612 4,576 0.000

 المستقل

R2=0.117 معامل

 التفس

Y=0.841+0.612(x) 

Y                :dependent variable:ع التا  المتغ

النموذج ة   F=20.937معنو

Sig= 0.000                                                

مخرجات: المصدر ع اعتمادا الطالبة   SPSS V 25إعداد

دول   ا نتائج تفس يمكن كماأومنھ   :ي علاه

 رتبــــاط رتبــــاط):r(معامــــل معامـــــل قيمــــة)   =0.342r(بلــــغ أن نجــــد إحصــــائيا،حيث دالـــــة قيمــــة ــــ ة Fو المحســـــو

ــــة قيمـــــة) Fca=20.937(معنو الدراســـــة) Sig=0.000(لأن ـــــ عليـــــھ المعتمـــــد ـــــة المعنو مســــتوى مـــــن أقـــــل ـــــا ل المصـــــاحبة

ـــ) 0.05( دالـــة وو ارتبـــاط علاقـــة وجـــود ـــ إ شـــ نمـــا بـــ نـــتإحصـــائيا ن ـــ ع ق ســـو ال ـــ المتمثـــل المســـتقل ـــ  المتغ

كمــا العميـــل معرفــة إدارة ــ المتمثـــل ع التــا ــ عوالمتغ التـــا ــ والمتغ المســـتقل ــ المتغ بــأن الموجبـــة رتبــاط ـــرُإشــارة سَّ فَ تُ

نفسھ تجاه ان طردية(يتغ   ،)علاقة

 التحديـــد التفســـ) (R2(معامـــل نحـــدار): ســـبة نمـــوذج خـــلال التحديـــدمـــن معامـــل قيمـــة ـــ إ ـــالنظر بـــــ R2و المقـــدرة

ســبة) 0.117( ب م ســا نــت ن ــ ع ق ســو ال بــأن ن العميــل%)  11.70(تبــ معرفــة إدارة ــ تحــدث ــ ال ات ــ التغ ــ

أخرى  لعوامل جع ف سبة ال با  . أما

 التأث قيمة نحدار(تفس ا):Bمعامل من ر المستقليظ للمتغ نحدار معامل أن السابق ق(دول سو ال

نت ن قيمة) ع قيمة) B=0.612(بلغ إحصائياو قيمةحيثدالة أن بلغت) T(نجد ة ) Tcal)4.576=المحسو

ة المعنو مستوى الدلالةSig) =0.000(قيمة مستوى من المتغ0.05أقل تأث بأن ذلك رُ سَّ وُفَ ق(، سو عال

مستوى) نتن ادة الز فإن التا و ي إيجا تأث لھ أي وموجب نت(معنوي ن ع ق سو واحدة) ال بوحدة

ادة ز إ بذلك العميل درجاتيؤدي معرفة اوحدة) 0.612(بقيمة إدارة قدر ادة ز سبة ب   %). 61.2(أي

الفرضية اختبار قرار تج ست   :وعليھ

الفرضــــــية ةنـــــرفض البديلـــــة)H0(الصـــــفر الفرضــــــية ذ): H1(ونقبــــــل تـــــأث يوجــــــد ــــــةإدلالــــــة وأي المعنو مســــــتوى عنـــــد حصــــــائية

α≤0.05) (عنابة س يل لمو ية و ا ة المدير العميل معرفة إدارة ع نت ن ع ق سو   .لل
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و. 2.8.4 الفرعية الفرضية ع: اختبار تنص   :وال

 ة الصفر ذ لا: (H0)الفرضية تأث المعرفـة ويوجد إدارة ـ ع نـت ن ـ ع ق سو لل ة المعنو مستوى عند إحصائية دلالة

للعميل حة عنابةالصر س يل لمو ية و ا ة   .المدير

 البديلـــة ذ: (H1)الفرضـــية تـــأث المعرفـــة ويوجـــد إدارة ـــ ع نـــت ن ـــ ع ق ســـو لل ـــة المعنو مســـتوى عنـــد إحصـــائية دلالـــة

للعميل حة عنابةالصر س يل لمو ية و ا ة   .المدير

التا دول ا صة م ختبار   :ونتائج

و: 07جدول الفرعية للفرضية سيط ال طي ا نحدار   نموذج

رتباط   R :  0,284معامل

التحديد   R2:  0,181معامل

ة   المعنو   α=0,05عند  SIg :0,00مستوى

التحديد  المتغ موحدة  معاملات ة tقيمة  معاملات   tمعنو

B βتا   ب

  0,00  6,220    2,398  الثابت

ق سو نتال ن   0,00  3,723  0,284  0,102  ع

مخرجات: المصدر ع اعتمادا الطالبة   SPSS V 25إعداد

كما أعلاه دول ا نتائج تفس يمكن   :ي ومنھ

 التحديـد معامـل بلـغ R2أن ــ)0,181(قــد و المســتقل و، ـ المتغ مة مسـا ــ إ نـت( شـ ن ــ ع ق سـو ســلوك) ال تفسـ ــ

ع التا حة( المتغ الصر سـبة) للعميلالمعرفة ـ℅18,1ب إ ترجـع ع التـا ـ المتغ ـ المسـتقل ـ المتغ لتـأث سـبة ال بـا وأمـا

أخرى؛  عوامل

 رتباط معامل بلغ ين؛)0,284(بـــــRكما المتغ ن ب موجبة علاقة وجود ع يدل مما ،  

 الميـــل معلمـــة قيمـــة بلغـــت ن حـــ نحـــدار(ـــ ــــ) Bمعامـــل بـ المســـتقل ـــ المتغ معامـــل تمثـــل ـــ ـــ،0,102وال إ أيضـــا شـــ ممـــا

العميل معرفة إدارة تتغ واحدة بوحدة نت ن ع ق سو ال غ لما ا أ أي إحصائيا، ين المتغ ن ب يجابية العلاقة

بــ حة  ؛0,102الصر

 قيمة قدرت ا3,723بـــtكما معنو مستوى انت من0,00و أقل  .0,05و

اختبار قرار تج ست   :الفرضيةوعليھ

 ة الصفر الفرضية البديلة)H0(نرفض الفرضية ذ): H1(ونقبل تأث يوجد ةإدلالة وأي المعنو مستوى عند حصائية

α≤0.05) (عنابة س يل لمو ية و ا ة المدير حة الصر العميل معرفة إدارة ع نت ن ع ق سو   لل

الثانية. 3.8.4 الفرعية الفرضية عوال: اختبار   :تنص

 ة الصفر ذ لا: (H0)الفرضية تأث المعرفـة ويوجد إدارة ـ ع نـت ن ـ ع ق سو لل ة المعنو مستوى عند إحصائية دلالة

للعميل عنابةالضمنية س يل لمو ية و ا ة   .المدير

 البديلـــة ذ: (H1)الفرضـــية تـــأث المعرفـــة ويوجـــد إدارة ـــ ع نـــت ن ـــ ع ق ســـو لل ـــة المعنو مســـتوى عنـــد إحصـــائية دلالـــة

للعميل عنابةالضمنية س يل لمو ية و ا ة  .المدير
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التا دول ا صة م ختبار   :ونتائج

الثانية: 08جدول الفرعية للفرضية سيط ال طي ا نحدار  نموذج
  

مخرجات: المصدر ع اعتمادا الطالبة   SPSS V 25إعداد

كما أعلاه دول ا نتائج تفس يمكن   :ي ومنھ

 التحديـد معامـل بلـغ R2أن ــ)0,150(قــد و المســتقل و، ـ المتغ مة مسـا ــ إ نـت( شـ ن ــ ع ق سـو ســلوك) ال تفسـ ــ

ع التــا ـ الضــمنية( المتغ ســبة) للعميــلالمعرفــة ــ ℅15,0ب المســتقل ــ المتغ لتــأث ســبة ال بــا ــوأمــا إ ترجــع ع التــا ــ المتغ

أخرى؛  عوامل

 رتباط معامل بلغ ين؛)0,387(بـــــRكما المتغ ن ب موجبة علاقة وجود ع يدل مما ،  

 الميـــل معلمـــة قيمـــة بلغـــت ن حـــ نحـــدار(ـــ ــــ) Bمعامـــل بـ المســـتقل ـــ المتغ معامـــل تمثـــل ـــ ـــ0,438وال إ أيضـــا شـــ ممـــا ،

الم ن ب يجابية العميلالعلاقة معرفة إدارة تتغ واحدة بوحدة نت ن ع ق سو ال غ لما ا أ أي إحصائيا، ين تغ

بــ حة  ؛0,438الصر

 قيمة قدرت ا5,279بـــtكما معنو مستوى انت من0,00و أقل  .0,05و

الفرضية اختبار قرار تج ست   :وعليھ

 ة الصفر الفرضية البديلة)H0(نرفض الفرضية ذ): H1(ونقبل تأث يوجد ة وأي المعنو مستوى عند إحصائية دلالة

α≤0.05) (العميل معرفة إدارة ع نت ن ع ق سو عنابةالضمنيةلل س يل لمو ية و ا ة  .المدير

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

رتباط   R :  0,387معامل

التحديد   R2:  0,150معامل

ة   المعنو   α=0,05عند  Sig:0,00مستوى

التحديد  المتغ موحدة  معاملات ة tقيمة  معاملات   tمعنو

B βتا   ب

  0,00  7,185    2,265  الثابت

ع ق سو ال

نت   ن

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



د فر ورتل ميادة   عوادي
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ــ ع فــرض تصــالات وســائل ــ ائــل ال التكنولــو أجــلالتطــور مــن ديثــة ا الوســائل مختلــف اســتخدام المؤسســات

مــــن ــــل ل لفــــة والت والوقــــت ــــد ا وفــــر الــــذي نــــت ن ــــ ع ق ســــو ال قية ســــو ال ســــاليب ــــذه ن بــــ ومــــن الســــوق، ــــ البقــــاء

ن تجا المعلومات تبادل من ل وس والعميل،   .المؤسسة

مـــا ــذا التـــا و و العمـــلاء ورغبــات حاجـــات ـــم ف ــ م مـــنإصــياغةســـا المؤسســـة تمكـــن ة ــ وا قية ســـو اتيجية ســـ

اح ر وتحقيق تنافسية مزايا   . كسب

التاليةو  النقاط النتائج م أ إيجاز تم الموضوع جوانب م أ إ التطرق خلال   :من

 نــــت ن ـــ ع ق ســـو ال المســـتقل ـــ للمتغ الوصـــفية لتطبيــــقأالدراســـة مرتفـــع بمســـتوى تتمتـــع س يل مـــو مؤسســـة أن ـــت ثب

ي ســا ا ا متوســط بلــغ حيــث نــت، ن ــ ع ق ســو التكنولوجيـــات3,7511ال لاســتخدام المؤسســة توجــھ ــ ع دليــل ــذا

و  ا خدما ق سو مجال تصال و للاعلام ديثة ماإا ا؛ و عطاء لعملا  أحسن

 بـــ قدر والذي العميل معرفة لإدارة المرتفع ي سا ا ـوم3,9305المتوسط مف وتطبـق ـتم س يل مـو مؤسسـة أن ع يدل

م؛ ولا ع فاظ ا التا و والمستقبلية الية ا ا عملا حاجات ع للتعرف العميل معرفة  إدارة

 يوجــد أنــھ ــت أثب للدراســة ســة الرئ للفرضــية حصــائية ذالدراســة إدارة وأثــر ــ ع نــت ن ــ ع ق ســو لل إحصــائية دلالــة

ــ امـا دورا يلعــب نـت ن ــ ع ق سـو ال أن أي الدراســة، محـل المؤسســة ـ حة والصــر الضـمنية ا شــق العميـل معرفـة

ور  حاجـات ـم لف محاولـة ـ الشـبكة ـ ع المتاحـة التواصـل وسائل مختلف استخدام خلال من العميل معرفة غبـاتإدارة

ما لتقديم ن الطرف كلا من المعارف باط واست التحاور خلال من  .أفضل و العملاء

التالية التوصيات تقديم يمكن السابقة النتائج ضوء   :ع

 مــن نــت ن ـ ــأعت وال ــا ا العصــر انجـازات المجــالات،أــم مــن العديــد ــ ا جـدار ــت مــاوثب ــر ظ ق ســو ال مجــال  ـ

ق ســو بال وجعلــعــرف والعميــل المؤسســة ن بــ والتواصــل تصــال ن لتحســ فعالــة قــة طر عــد نــت ن ــ كفــاءةأھع ــ ك

العميلوفعالية وولاء رضا  ؛لكسب

 ــ و الف ق ســو وال ــي و لك يــد وال جتمــا التواصــل وسـائل مختلــف وكــذا للمؤسســة ــي و لك الموقــع اسـتخدام

بالعم للاتصال البحث ات ماومحر ل ب م وإعلام وعروض؛ ولاء خدمات من  جديد

 إليـــھ صـــغاء و الطــرق شـــ والعميــل المؤسســـة ن بــ المعلومـــات وتبــادل العميـــل معرفــة إدارة اتيجية إســـ ــ تب ـــ ع العمــل

رضاه  . وتحقيق
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