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 امتنان الزبوندور إدارة معرفت الزبون في تحقيق 
 دراست تحليليت لآراء عينت من طلبت قسم طب الاسنان في كليت ابن حيان الجامعت

 أ.َ د ٔغُ ػًٍ خبعُ                             َ. َ ازّذ ػجذ اٌسغٓ وسٍظ الاثشاًٍّ٘ 

 لغُ اداسح الاػّبي       وٍٍخ الإداسح ٚالالزصبد                              

 اٌدبِؼخ اٌّغزٕصشٌخ                                      وٍٍخ اٌّغزمجً اٌدبِؼخ 

 27877762848                                                  اٌّغزخٍص

٠ٙلف اٌجؾش اٌؾبٌٟ اٌٝ اٌىشف ػٓ ؽج١ؼخ اٌلٚه اٌنٞ ِٓ اٌّّىٓ اْ رئك٠ٗ اكاهح ِؼوفخ 

ام ٠ؾبٚي اٌجؾش ِؼبٌغخ ِشىٍخ ٚالؼ١خ افند اٌىض١و ِٓ ٚلذ  اِزٕبْ اٌيثْٛاٌيثْٛ فٟ رؾم١ك 

أ١ٍ٘خ( ػٍٝ رؾم١ك  -اٌمبئ١ّٓ ػٍٝ اٌؼ١ٍّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ، رّضٍذ ثؼلَ للهح اٌغبِؼبد اٌؼوال١خ )ؽى١ِٛخ

، ام ٠زُ رؼو٠ف اكاهح اِزٕبْ اٌيثْٛاكاهح ِؼوفخ اٌيثْٛ ٌزؾم١ك  ١ٌٓنا ٠مزوػ اٌجبؽض ِزٕبْ اٌيثْٛا

اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ رزؼٍك ثزؾل٠ل ٚاوزَبة ٚاٍزقلاَ اٌّؼوفخ ِٓ فبهط ؽلٚك  ِؼوفخ اٌيثْٛ ػٍٝ أٙب

افٍٟ) ، ٠ٚزؼبًِ اٌجؾش ِغ ٔٛػ١ٓ ِٓ اٌيثبئٓ كيثبئٓاٌغبِؼخ اٌقبهع١خ ِٓ أعً فٍك ل١ّخ ٌٍ

ٕشو ث ١ٓاٌطٍجخ ٚاٌقو٠غ١ٓ( ٚفبهعٟ)الإثبء ٚالاِٙبد ٚعٙبد اٌزٛظ١ف اٌقبهع١خ(. ام لبَ اٌجبؽض

ؽٍجخ اٌّواؽً اٌواثؼخ ٚاٌقبَِخ فٟ  ِٓ غبثخ( اٍز112) اٍزج١بْ اٌىزوٟٚٔ ٚلل رُ اٌؾظٛي ػٍٝ 

خ ؽبٌت ٚؽبٌجخ ٌٍّوؽٍ(165)لَُ ؽت الإٍبْ فٟ و١ٍخ اثٓ ؽ١بْ اٌغبِؼخ ٚاٌجبٌغ ػلكُ٘ 

ؽبٌت ؽبٌجخ ٌٍّوؽٍخ اٌواثؼخ ٚلل رُ رؾ١ٍٍٙب ثبٍزؼّبي اٌجؤبِظ الاؽظبئٟ ( 149 )اٌقبَِخ

٠ٚؼل اٌجؾش اٌؾبٌٟ هائلا فٟ ِٛػٛػٗ ام أٗ ٠زٕبٚي ِزغ١واد ِّٙخ ِٓ  SmartPLSاٌّزملَ 

فٟ إٌّظّبد اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌؼوال١خ وّب ٠ز١ّي  اِزٕبْ اٌيثْٛشبٔٙب اْ رٍَؾ اٌؼٛء ػٍٝ و١ف١خ رؾم١ك 

اٌجؾش ثبػزّبكٖ ِغّٛػخ ِٓ الأكٚاد اٌّزملِخ فٟ رؾ١ًٍ ث١بٔبرٗ ٌٍزٛطً اٌٝ ٔزبئظ كل١مخ رَُٙ فٟ 

رؾم١ك أ٘لافٗ ٚلل فٍض اٌجؾش اٌٝ ِغّٛػخ ِٓ الاٍزٕزبعبد أّ٘ٙب اْ اثؼبك اكاهح ِؼوفخ 

اٌّؼوفخ ػٓ اٌيثْٛ( رئصو ثشىً لٛٞ ِٚجبشو اٌيثْٛ) اٌّؼوفخ ؽٛي اٌيثْٛ، اٌّؼوفخ ٌٍيثْٛ، 

، وّب للَ اٌجؾش ِغّٛػخ ِٓ اٌزٛط١بد ٌلاٍزفبكح ِٓ الإِىبٔبد اٌزٟ اِزٕبْ اٌيثْٛفٟ رؾم١ك 

 فٟ إٌّظّبد اٌزؼ١ّ١ٍخ. اِزٕبْ اٌيثْٛرملِّٙب اكاهح ِؼوفخ اٌيثْٛ فٟ رؾم١ك ٚرؼي٠ي 

 . ْاِزٕبْ اٌضثٛاٌىٍّبد اٌّفزبزٍخ: اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ، 
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 الأٚي: ِٕٙدٍخ اٌجسث سٛساٌّ

 أٚلا: ِشىٍخ اٌجسث 

(. ِٚٓ صُ، فبْ HEاْ أؽل أُ٘ اٌؼٛاًِ فٟ ر١ّٕخ هأً اٌّبي اٌجشوٞ ٘ٛ ٔظبَ اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ )

( رشبهن فٟ أوضو ِٓ ِغوك رمل٠ُ اٌّٛاك اٌلها١ٍخ ٌٍطلاة، ػٕلِب HEIsِئٍَبد اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ )

للَ ٔظبَ ث١ٌٔٛٛب فٟ أٚهٚثب )ٚالأٔظّخ اٌّّبصٍخ فٟ اٌمبهاد الأفوٜ( ِفَٙٛ اٌزؼٍُ ِلٜ اٌؾ١بح. 

ٚفٟ اٌٛلذ ٔفَٗ، فبْ اٌمواه ف١ّب ٠زؼٍك ثؤِبوٓ اٌلهاٍخ ٘ٛ أؽل اٌمواهاد اٌوئ١َ١خ الأٌٚٝ فٟ 

ٌه، فمل وشف رمو٠و ؽل٠ش ٌٍجٕه اٌلٌٟٚ أْ اٌشووبد فٟ ِٕطمخ عٕٛة شوق ؽ١بح اٌشجبة. ِٚغ م

( رشىٛ ثشىً ِزيا٠ل ِٓ أُٔٙ لا ٠َزط١ؼْٛ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌقو٠غ١ٓ مٚٞ SEEأٚهٚثب )ِٕطمخ 

 (Dlačić, et al, 2014:142) اٌّٙبهاد إٌّبٍجخ.

رؾم١ك ت فٟ اؽبه ٠غت رمل٠و اٌطبٌت ويثْٛ ٌٍّئٍَخ اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ، ٚ٘ٛ و١ف١خ كِظ اٌطبٌ

ػٓ اٌغبِؼبد  ٚاِزٕبُٔٙ ثّلٜ ِؼوفخ٠وثطْٛ هػب اٌطلاة  ١ٓ. اٌؼل٠ل ِٓ اٌجبؽضاِزٕبْ اٌيثْٛ

ٌٗ ِؼبٟٔ ٚاٍؼخ ِٚؼ٠ٕٛخ، ِغ ِفب١ُ٘  اِزٕبْ اٌيثْٛػٍٝ اٌوغُ ِٓ أْ ِظطٍؼ ؽبعبرُٙ ٚرٍج١زٙب 

ب أ١ّ٘خ وج١وح ًّ ب  اٌّؼب١٠و ٚاٌز١ّي ٚ "اٌٙلف ِٓ أعً غوػٗ"، وبٔذ ٕ٘بن كائ ًِ  .ثبلاِزٕبْٚا٘زّب

(Dlačić, et al, 2014:142)  

عمى نصاق واسع للإشارة إلى التآزر بيغ اثشيغ مغ أدوات الإدارة،  إدارة معخفة الدبػن يدتخجم مفيػم 
ذلظ، فإن إضفاء الصابع الخارجي عمى إدارة السعخفة  . ومعدبائغوإدارة علاقات ال إدارة السعخفةوىي 

يذكل إدارة الجػدة الذاممة، وذلظ بدبب أوجو التذابو الكبيخة بيشيسا مغ حيث الأىجاف والتقشيات 
والشتائج. عشج الشطخ في السشطػر الخارجي لإدارة السعخفة، مغ السيع الشطخ في تصبيق العسمية 

. واقتخحت حجة رؤوس الدبائغ تبادل واستخجام السعخفة التي تقع فيالسختبصة بيا مغ تػليج وتخديغ و 
إدارة ولا تصبيق إدارة السعخفة في  لإدارة علاقات الدبائغليدت تصػر  إدارة معخفة الدبػن  أخخى أن

مديج مغ الاثشيغ معا. وبرفة عامة، ييجف مخكد إدارة الجػدة إلى دعع  ي. بل ىعلاقات الدبائغ
وتحديغ جػدة الخجمات وزيادة الذفافية  دبائغى السعخفة والحج مغ وقت انتطار الالتفاعل القائع عم

والػلاء مسا يؤدي في الشياية إلى زيادة الإيخادات وانخفاض التكاليف. ويبجو أن  دبائغوزيادة رضا ال
مغ السسكغ أن يكػن ىحا الشيج متعجد التخررات، بسا في ذلظ أنساط متعجدة )مثل الإنتاج 

(، وقزايا )مثل الافتقار إلى الثقة والإفخاط في السعمػمات(، والحمػل السقتخحة )مثل دمج السذتخك
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ٌنا ٠ّىٓ رٍق١ض ِشىٍخ اٌجؾش ثبصبهح اٌزَبإي    .(Alotaibi, 2009:17)نطع الػسائط الستعجدة( 

 الارٟ: 

 فً ِئعغبد اٌزؼٍٍُ اٌؼشالٍخ؟ اِزٕبْ اٌضثِْٛب ٘ٛ دٚس اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ فً رسمٍك 

 ثبٍٔب: ا٘ذاف اٌجسث 

 ٠ٙلف اٌجؾش اٌؾبٌٟ اٌٝ رؾم١ك ِغّٛػخ ِٓ الأ٘لاف ٚوّب ٠ٍٟ:

اٌزؼوف ػٍٝ ِلٜ رٛافو ِزغ١واد اٌجؾش اٌؾبٌٟ )اٌَّزمً اكاهح ِؼوفخ اٌيثْٛ ٚاٌزبثغ  -

 فٟ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ. اٌيثْٛ(اِزٕبْ 

 . زٕبْ اٌيثْٛاِاٌىشف ػٓ كٚه اكاهح ِؼوفخ اٌيثْٛ فٟ  -

 ثبٌثب: أٍّ٘خ اٌجسث 

 رٕمَُ أ١ّ٘خ اٌجؾش اٌؾبٌٟ اٌٝ ػلح َِز٠ٛبد ٚوّب ٠ٍٟ:

 الأٍّ٘خ إٌظشٌخ -7

ِٛػٛػبد ِّٙخ ٚرزَُ ثبلأ١ّ٘خ اٌىج١وح  ٚاِزٕبْ اٌيثْٛرؼل ِٛػٛػبد اكاهح ِؼوفخ اٌيثْٛ 

 فٟ ِغبي اكاهح الاػّبي ٚثبٌناد ٌٍّئٍَبد اٌزؼ١ّ١ٍخ  

 الأٍّ٘خ اٌزطجٍمٍخ  -2

فٟ اٌّئٍَبد ِزٕبْ اٌيثْٛ ٍزؼوف ػٍٝ أكٚاد ٚأٍب١ٌت رؾم١ك إ٘بٌه ؽبعخ ٍِؾخ ٌ -

 ِؼوفخ اٌيثْٛ ٚرمل٠ُ اٌقلِبد ثبٌغٛكح اٌّطٍٛثخ لإكاهحؽ١ش أٗ ٠ىْٛ ٔز١غخ اٌزؼ١ّ١ٍخ 

ٌغخ اٌؼظو ث١ٓ اٌّزٕفن٠ٓ ٚاٌمبئ١ّٓ ػٍٝ اٌغٛكح ثبٔٗ ام ٠زَُ ِٛػٛع  اٌزٟ رؾمك اِزٕبْ

َِئ١ٌٚٓ فٟ ٚىاهح اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ ٚاٌَبكح هإٍبء اٌغبِؼبد ٚاٌَبكح اٌؼ١ٍّخ اٌزؼ١ّ١ٍخ ِٓ 

  . ػّلاء اٌى١ٍبد ٚاٌىٛاكه اٌؼ١ٍّخ ٚاٌٛظ١ف١خ فٟ ٚىاهح اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ

جلأ ِزٕبْ ٠ام اْ الا لاِزٕبْ اٌيث٠ْٛؼل اٌجؾش اٌؾبٌٟ َِبّ٘خ ِّٙخ ثبرغبٖ اٌجٕبء اٌؾم١مٟ  -

 ِٓ اٌجؾش ثلا ٘ٛاكح ػٓ رؾ١َٓ اٌزظ١ٕفبد ثبٌزؼوف ػٍٝ ِب ٠و٠لٖ اٌيثْٛ ٚرٍج١زٗ ثللا

  . ػّٓ ِئٍَبد اٌزظ١ٕف اٌؼب١ٌّخ

٠ؼزّل اٌجؾش اٌؾبٌٟ ِغّٛػخ ِٓ الأكٚاد اٌّزملِخ فٟ رؾ١ًٍ ث١بٔبرٗ ِٕٙب اٌجؤبِظ  -

  (SmartPLS)الاؽظبئٟ اٌّزملَ 
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 ساثؼب: اٌزؼشٌفبد الإخشائٍخ اٌّمبٌٍظ اٌّؼزّذح فً لٍبط ِزغٍشاد اٌجسث

 ( اٌزؼو٠فبد الإعوائ١خ ٌّزغ١واد اٌجؾش اٌؾبٌٟ ٚاثؼبك٘ب ٠1ملَ اٌغلٚي )

 اٌّفَٙٛ اٌجؼذ 
اٌّمٍبط 

 اٌّؼزّذ

اٌّزغٍش 

 اٌّغزمً
 اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ

اٌؼٍٍّبد اٌزً رزؼٍك ثزسذٌذ ٚاوزغبة ٚاعزخذاَ اٌّؼشفخ ِٓ خبسج زذٚد 

 اٌششوخ اٌخبسخٍخ ِٓ أخً خٍك لٍّخ ٌٍّٕظّخ

 2273خٛ٘شح،
الاثؼبد 

 اٌفشػٍخ

اٌّؼشفخ زٛي 

 اٌضثْٛ

ثذأد اغٍت إٌّظّبد رطٛس ٘زا إٌٛع ِٓ ِؼشفخ اٌضثْٛ ثبٌدبد ٍِفبد 

خبصخ رزضّٓ ِؼٍِٛبد ػٓ وً صثْٛ، ٔظشا لأٍّ٘زٗ فً رٍٙئخ اٌّؼٍِٛبد 

اٌخبصخ ثبٌضثْٛ ٚاِىبٍٔخ الاعزفبدح ِٕٙب فً فُٙ طٍجبد اٌضثبئٓ ٚرطٌٛش 

 ػلالبد إٌّظّخ ثُٙ.

 اٌّؼشفخ ٌٍضثْٛ

ٌزشوض اٌّفَٙٛ الاعبعً ٌٙزا اٌّذخً فً ضشٚسح اطلاع اٌضثْٛ ػٍى 

ِؼٍِٛبد ػٓ إٌّظّخ رشًّ ِٕزدبرٙب ٚخذِبرٙب ٚخٙٛد اٌجسث ٚاٌزطٌٛش 

فٍٙب زٍث ٌّىٓ اعزفبدح اٌضثْٛ ِٕٙب ٚثّب ٌغبػذٖ ػٍى رششٍذ اعزخذاِٗ 

 ٌخذِبرٙب

 اٌّؼشفخ ِٓ اٌضثْٛ
سأٌُٙ ردبٖ اٌزسغٍٕبد فً إٌّظّخ ِّب ٌغبػذ ػٍى شؼٛسُ٘ ردبٖ إٌّظّخ 

 رطٌٛش اعزشارٍدٍخ فؼبٌخ لإٔزبج خذِبد ِٕٚزدبد اعزشارٍدٍخ

اٌّزغٍش 

 اٌزبثغ
 اِزٕبْ اٌضثْٛ

اٌؼبطفخ اٌصبدسح ِٓ اٌضثْٛ ردبٖ ِمذَ اٌخذِخ اٌزي رّزغ ثٙب ٔظشاً ٌزٍّض 

 رٍه اٌخذِخ

Hasan, 

الاثؼبد  2013

 اٌفشػٍخ

اٌّذسن الاعزثّبس 

 ٌٍؼلالبد اٌزغٌٛمٍخ
 الاعٍٛة اٌزي رزجؼُٗ إٌّظّخ فً اٌزؼبًِ ِغ اٌضثبئٓ إٌّزظٍّٓ

الإزغبْ اٌّذسن 

 ٌٍضثْٛ
 ادسان اٌضثْٛ ٌٍذسخخ اٌزً ٌٙزُ ثٙب اٌجبئغ ثصذق ثشفبٍ٘زُٗ 

 عخشٌخ اٌضثبئٓ
٘زا اٌزؼجٍش ٔبرح ػٓ اٌشه ٚػذَ  اٌزؼجٍش ػٓ ػذَ اٌشضب ثطشق ِخزٍف ،

 اٌٍمٍٓ ردبٖ اٌّمبثً

 ٍٓ اٌجبزثِٓ اػذاد 

 خبِغب: فشضٍبد اٌجسث 

 ٓ اٌفوػ١بد ٚاٌزٟ رزٍقض ثبٌزبٌٟ:٠َؼٝ اٌجؾش اٌؾبٌٟ ٌٍزؾمك ِٓ طؾخ ِغّٛػخ ِ      

 ٌٍضثْٛ،اٌّؼشفخ  اٌضثْٛ،ٕ٘بٌه رؤثٍش ِؼٕٛي لأثؼبد اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ )اٌّؼشفخ زٛي "

  " اِزٕبْ اٌضثْٛاٌّؼشفخ ِٓ اٌضثْٛ( فً رسمٍك 

 عبدعب: اٌّخطظ اٌفشضً ٌٍجسث

اٌّخطظ اٌفشضً ٌٍجسث ػجبسح ػٓ رّثًٍ ثبٌشعُ ٌفشضٍبد اٌجسث ار ٌٛضر اردبٖ اٌؼلالخ ثٍٓ 

 ِزغٍشاد اٌجسث  
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 ( اٌّخطظ اٌفشضً ٌٍجسث7)اٌشىً 

 عبثؼب: ِدزّغ اٌجسث ٚػٍٕزٗ 

ثطٍجخ اٌّواؽً اٌواثؼخ ٚاٌقبَِخ ٌمَُ ؽت الإٍبْ فٟ و١ٍخ ٠زّضً ِغزّغ اٌجؾش اٌؾبٌٟ 

رُ ( اٍزجبٔخ 112( اِب ػ١ٕخ اٌجؾش اٌؾبٌٟ فمل رّضٍذ ة )314اثٓ ؽ١بْ اٌغبِؼخ ٚاٌجبٌغ ػلكُ٘ )

 . رؾظ١ٍٙب اٌىزو١ٔٚب

 ثبِٕب: اٌسذٚد اٌضِبٍٔخ ٚاٌّىبٍٔخ ٚاٌجششٌخ ٌٍجسث

 :15/4/2019رّضٍذ اٌؾلٚك اٌيِب١ٔخ ٌٍجؾش ثبٌفزوح ث١ٓ ) اٌسذٚد اٌضِبٍٔخ—

1/4/2020  ) 

 :رّضٍذ اٌؾلٚك اٌّىب١ٔخ ٌٍجؾش ثى١ٍخ اثٓ ؽ١بْ اٌغبِؼخ ثٛطفٙب ِىبْ  اٌسذٚد اٌّىبٍٔخ

 رطج١ك اٌجؾش.

 :رّضٍذ اٌؾلٚك اٌجشو٠خ ٌٍجؾش ثطٍجخ اٌّواؽً اٌواثؼخ ٚاٌقبَِخ فٟ لَُ  اٌسذٚد اٌجششٌخ

 ؽت الإٍبْ فٟ و١ٍخ اثٓ ؽ١بْ اٌغبِؼخ. 

 ربعؼب: أعبٌٍت خّغ ٚرسًٍٍ اٌجٍبٔبد 

رظ١ُّ اٍزج١بْ ٌغوع عّغ اٌج١بٔبد ػٓ  اٌٝاٌجبؽض١ٓ ٌغؤ  أعبٌٍت خّغ اٌجٍبٔبد: -1

ٚلل  فٟ علٚي اٌزؼو٠فبد الإعوائ١خ اٌّزغ١واد ِٛػٛع اٌجؾش ٚٚفك اٌّمب١٠ٌ اٌّنوٛهح

 . رُ اهٍبي الاٍزجبٔخ اٌىزو١ٔٚب اٌٝ اٌطٍجخ ػ١ٕخ اٌجؾش

ٌزؾ١ًٍ  SmartPLSالاؽظبئٟ اٌّزملَ  اٌجؤبِظاٌجبؽض١ٓ اػزّل  أعبٌٍت رسًٍٍ اٌجٍبٔبد: -

اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ عّؼٙب ػجو ؽَبة ل١ُ )اٌّزٍٛؾ ٚالأؾواف ٌٛطف ِزغ١واد اٌجؾش 

اٌؼب١ٍِخ ٚاٌفب ووٚٔجبؿ ِٚؼلي اٌزجب٠ٓ اٌَّزقٍض ٌزم١١ُ ِمب١٠ٌ اٌجؾش فؼلا ٚاٌزشجؼبد 

 لافزجبه فوػ١بد اٌجؾش.  T-valueػٓ ل١ُ ِؼبًِ اٌَّبه ٚافزجبه 
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 اٌثبًٔ: الإطبس إٌظشي ٚاٌفىشي سٛساٌّ

 : الإطبس إٌظشي ٚاٌفىشي لإداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ اٌّجسث الاٚي

 ِفَٙٛ اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛأٚلا: 

٠َزقلَ ِفَٙٛ اكاهح ِؼوفخ اٌيثْٛ ػٍٝ ٔطبق ٚاٍغ ٌلإشبهح اٌٝ اٌزآىه ث١ٓ اص١ٕٓ ِٓ         

أكٚاد الإكاهح، ٟٚ٘ اكاهح اٌّؼوفخ ٚاكاهح ػلالبد اٌيثبئٓ. ِٚغ مٌه، فبْ اػفبء اٌطبثغ 

ّب اٌقبهعٟ ػٍٝ اكاهح اٌّؼوفخ ٠شىً اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ، ٚمٌه ثَجت أٚعٗ اٌزشبثٗ اٌىج١وح ث١ٕٙ

ِٓ ؽ١ش الأ٘لاف ٚاٌزم١ٕبد ٚإٌزبئظ. ػٕل إٌظو فٟ إٌّظٛه اٌقبهعٟ لإكاهح اٌّؼوفخ، ِٓ اٌُّٙ 

إٌظو فٟ رطج١ك اٌؼ١ٍّخ اٌّورجطخ ثٙب ِٓ ر١ٌٛل ٚرقي٠ٓ ٚرجبكي ٚاٍزقلاَ اٌّؼوفخ اٌزٟ رمغ فٟ 

 هإًٚ اٌيثبئٓ. ٚالزوؽذ ؽغخ أفوٜ أْ اكاهح ِؼوفخ اٌيثْٛ ١ٌَذ رطٛه لإكاهح ػلالبد

اٌيثبئٓ ٚلا رطج١ك اكاهح اٌّؼوفخ فٟ اكاهح ػلالبد اٌيثبئٓ. ثً ٟ٘ ِي٠ظ ِٓ الاص١ٕٓ ِؼب. ٚثظفخ 

ػبِخ، ٠ٙلف ِووي اكاهح اٌغٛكح اٌٝ كػُ اٌزفبػً اٌمبئُ ػٍٝ اٌّؼوفخ ٚاٌؾل ِٓ ٚلذ أزظبه 

ٟ اٌيثبئٓ ٚرؾ١َٓ عٛكح اٌقلِبد ٚى٠بكح اٌشفبف١خ ٚى٠بكح هػب اٌيثبئٓ ٚاٌٛلاء ِّب ٠ئكٞ ف

إٌٙب٠خ اٌٝ ى٠بكح الإ٠واكاد ٚأقفبع اٌزىب١ٌف. ٠ٚجلٚ أْ ِٓ اٌّّىٓ أْ ٠ىْٛ ٘نا إٌٙظ ِزؼلك 

اٌزقظظبد، ثّب فٟ مٌه أّٔبؽ ِزؼلكح )ِضً الإٔزبط اٌّشزون(، ٚلؼب٠ب )ِضً الافزمبه اٌٝ اٌضمخ 

 ,Alotaibi)ٚالإفواؽ فٟ اٌّؼٍِٛبد(، ٚاٌؾٍٛي اٌّمزوؽخ )ِضً كِظ ٔظُ اٌٍٛبئؾ اٌّزؼلكح( 

2009:17).    

رؼل اكاهح اٌّؼوفخ اؽلٜ ِمِٛبد الإكاهح اٌغ١لح اٌزٟ رَبػل ػٍٝ فٍك اٌزفٛق اٌزٕبفَٟ فٟ اٌج١ئخ 

اٌؼب١ٌّخ ا١ٌَٛ فبكاهح اٌّؼوفخ رٍجٟ ػلك ِٓ اٌمؼب٠ب اٌؾَبٍخ ِضً اٌزى١ف اٌزٕظ١ّٟ ٚاٌملهح ػٍٝ 

ِظ اٌؼ١ٍّبد اٌزٕظ١ّ١خ ٚاٌّزّضٍخ اٌظّٛك ٚاٌجمبء فٟ ٚعٗ اٌزغ١١واد اٌج١ئ١خ اٌّزيا٠لح أٙب رل

ثزم١ٕبد اٌّؼٍِٛبد ِغ اٌملهح الإثلاػ١خ ٌٍفوك ٚثنٌه ٠ّىٓ اٌمٛي اْ اكاهح اٌّؼوفخ رؼل ٚظ١فٗ كػُ 

٘بِخ ِٓ فلاي ري٠ٚل إٌّظّخ ثب١ٌخ ر١َٕك ٌزؾ١َٓ رؾ٠ًٛ ِٛاهك٘ب اٌٝ للهاد ٚ٘نٖ الا١ٌخ رزطٍت 

ُٙ لبكهْٚ ا٠ؼب ػٍٝ روعّخ اٌّؼٍِٛبد ٚاػبكح اْ الافواك لا ٠ؼوفْٛ فمؾ ٚظبئفُٙ اٌقبطخ ٌٚىٕ

اٍزقلاِٙب اٚ اٍزوعبػٙب ٌزظت فٟ إٌّظّخ فؤكاهٖ اٌّؼوفخ اٌفؼبٌخ رؼّٓ ثبْ وً ِٛظف ٌٗ 

ؽو٠ٗ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد اٌّزٛفوح ماد اٌغٛكح اٌؼب١ٌخ فٟ اٌٛلذ إٌّبٍت لارقبم اٌمواهاد 

  ( 6:2014)اٌشثٍؼً ٚاخشْٚ اٌؼوٚه٠خ . 
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جلأ إٌّظّبد فٟ رط٠ٛو اٌىفبءح فٟ اكاهح اٌّؼوفخ اٌلاف١ٍخ ٚرطج١مٙب ٔؾٛ رؾم١ك الأ٘لاف ِٚضٍّب ر

اٌزٕظ١ّ١خ، فبٔٙب رؼغ هإ٠زٙب ػٍٝ ِظبكه عل٠لح ٌٍّؼوفخ اٌزٟ لا رٛعل ثبٌؼوٚهح كافً ؽلٚك 

 إٌّظّخ. ٚرشًّ اكاهح ِؼوفخ اٌيثبئٓ اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ رزؼٍك ثزؾل٠ل ٚاوزَبة ٚاٍزقلاَ اٌّؼوفخ ِٓ

فبهط ؽلٚك اٌشووخ اٌقبهع١خ ِٓ أعً فٍك ل١ّخ ٌٍّٕظّخ. ٠ّٚىٓ ٌٍّٕظّبد أْ رَزف١ل ِٓ ٘نٖ 

اٌّؼوفخ فٟ اٌؼل٠ل ِٓ الأشىبي اٌّقزٍفخ ِٓ اٌزؾ١َٕبد ٚاٌزغ١١واد اٌزٕظ١ّ١خ، ٌٚىٕٙب ماد ل١ّخ 

 ,Paquette)فبطخ ثبٌَٕجخ ٌلاثزىبه ٚٚظ١فخ رط٠ٛو إٌّزغبد ٚاٌقلِبد اٌغل٠لح. 

2011:175).. 

٠شبه اٌٝ اٌّؼوفخ اٌَّزّلح ِٓ ٘نٖ اٌؼلالبد ِٓ فلاي ػ١ٍّخ رفبػ١ٍخ ِٚف١لح ٌٍطوف١ٓ ػٍٝ أٔٙب 

ِؼوفخ اٌيثبئٓ. ٠ّٚىٓ أْ رزىْٛ ِؼوفخ اٌيثبئٓ ِٓ ِغّٛػخ ِٓ ِؼبهف اٌَّزٍٙى١ٓ، ِٚؼوفخ 

ٍٍٍَخ الإِلاك، ٚاٌّؼوفخ اٌقبطخ ثبٌّشوٚع اٌّشزون، ِٚب اٌٝ مٌه. ٠زُ أشبء ٘نٖ اٌّؼوفخ 

ػّٓ رلفك اٌّؼوفخ فٟ ارغب١٘ٓ ِّب ٠قٍك ل١ّخ ٌىلا اٌطوف١ٓ. ٚ٘ٛ ٠زغبٚى اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رؾلك 

ٚرظٕف اٌيثبئٓ، اٌٝ اٌّؼوفخ اٌزٟ رم١ُ كافً إٌّظّخ اٌقبهع١خ اٌزٟ رُ رط٠ٛو٘ب ِٓ فلاي 

اٌظٕبػخ ٚاٌقجوح فٟ اٌَٛق. ٠ّٚىٓ أْ رىْٛ الأِضٍخ أفؼ١ٍبد اٌَّزٍٙى١ٓ ١ٌّياد إٌّزغبد 

ل٠لح ٚالاٍزقلاِبد اٌّؼزوف ثٙب ؽل٠ضب ٌٍّٕزغبد اٌؾب١ٌخ ٚاٌّؼوفخ اٌَّزّلح ِٓ اٌجؾش اٌغ

ٚاٌزط٠ٛو اٌّشزوو١ٓ ٚاٌزؾ١َٕبد اٌزٟ أكفٍذ ػٍٝ اٌزظ١ُّ ِٓ اٌّٛهك٠ٓ اٌن٠ٓ ٠ٙلفْٛ اٌٝ 

اٌغبٔت اٌُّٙ ِٓ ِؼوفخ  ففغ رىٍفخ اٌزظ١ٕغ ٚاٌّؼوفخ ثشؤْ الارغب٘بد كافً ث١ئخ الأػّبي.

أْ اٌّؼوفخ ١ٌَذ ٍِّٛوخ ِٓ لجً اٌشووخ، ٌٚىٓ ِٓ لجً ا٢فو٠ٓ اٌن٠ٓ لل رىْٛ أٚ لا اٌيثبئٓ ٘ٛ 

رىْٛ ػٍٝ اٍزؼلاك ٌّشبهوخ ٘نٖ اٌّؼوفخ. ٠شبه اٌٝ اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ رَزقلِٙب إٌّظّخ لإكاهح 

رؾل٠ل ٚاوزَبة ٚالاٍزقلاَ اٌلافٍٟ ٌّؼوفخ اٌيثبئٓ ثشىً عّبػٟ ثبٍُ اكاهح ِؼوفخ اٌيثبئٓ. 

٘نٖ اٌؼ١ٍّبد، رؼًّ إٌّظّخ ٚىثبئٕٙب ِؼب ػٍٝ اٌغّغ ث١ٓ ِؼبهفُٙ اٌؾب١ٌخ ٌقٍك  ٚفٟ اؽبه

ِؼبهف عل٠لح. ٘نٖ اٌّؼوفخ اٌغل٠لح ٟ٘ اٌّلفً اٌوئ١َٟ فٟ للهح إٌّظّخ ػٍٝ الاثزىبه، ٚ٘ٛ ِب 

٠ٕؼىٌ فٟ اٌجؾش ٚاٌزط٠ٛو ٚظ١فخ. ٚػلاٚح ػٍٝ مٌه، رزؤصو اٌملهح ػٍٝ رظ١ُّ ٚرؾ١َٓ 

 ((Paquette, 2011:176ح أ٠ؼب ثَّزٜٛ رلفمبد ِؼوفخ اٌيثبئٓ إٌّزغبد اٌغل٠ل
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 اٌفشق ثٍٓ اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ٚاداسح اٌّؼشفخ ٚاداسح ػلالبد اٌضثْٛثبٍٔب: 

( ِغّٛػخ ِٓ ٔمبؽ الافزلاف ث١ٓ اكاهح ِؼوفخ اٌيثْٛ ِمبثً اكاهح ٠2ٛػؼ اٌغلٚي)           

 اٌّؼوفخ ٚاكاهح ػلالبد اٌيثْٛ

 ِمبهٔخ اكاهح ِؼوفخ اٌيثْٛ ِمبثً اكاهح اٌّؼوفخ ٚاكاهح ػلالبد اٌيثْٛ( 2اٌغلٚي )

 اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ اداسح ػلالبد اٌضثْٛ اداسح اٌّؼشفخ اٌّؼٍبس

 رٛلؼبد اٌضثبئٓ ٚالاثزىبس لبػذح ثٍبٔبد اٌضثبئٓ ِٛظف، فشٌك، ِٕظّخ اٌّؼشفخ اٌّطٍٛثخ

 رٛظٍف اٌزىبًِ اٌّؼشفً اٌّجذأ الأعبعً
ِؼشفخ  اوزشبف

 اٌضثبئٓ

رمٍٍذ ردشثخ اٌضثبئٓ ٚاٌزٛعغ فً رمبعّٙب 

 ٚاعزخذاِٙب

 الأ٘ذاف
رٛفٍش اٌزىبٌٍف ٚاٌٛلذ، 

 ردٕت اػبدح اخزشاع اٌؼدٍخ
 لبػذح صثبئٓ ٌٍزٕجئ

اٌزؼبْٚ ِغ اٌضثبئٓ ٌىغت اٌمٍّخ اٌزً رُ 

 أشبإ٘ب ثشىً ِشزشن

الإخشاءاد اٚ 

 اٌّمبٌٍظ
 سضب اٌضثبئٓ ٚاٌٛلاء الأداء ِمبثً اٌٍّضأٍخ

الأداء ِمبثً إٌّبفغٍٓ ِٓ زٍث الاثزىبس 

 ٚإٌّٛ ٚاٌّغبّ٘خ فً ٔدبذ اٌضثبئٓ

 ٔدبذ اٌضثبئٓ ٚالاثزىبس اٌسفبظ ػٍى اٌضثبئٓ سضب اٌضثبئٓ اٌٍّضح

 اٌضثْٛ اٌضثْٛ اٌّٛظف رٍمً اٌّىبفآد

 عٍجً دٚس اٌضثْٛ
ِسذٚد، ٚرؼبدٌٙب 

 ِخططبد اٌٛلاء
 خٍك اٌمٍّخششٌه ٔشظ فً ػٍٍّخ 

 دٚس إٌّظّخ 
رسفٍض اٌّٛظفٍٓ ٌزجبدي 

 اٌّؼشفخ

ثٕبء ػلالبد طٌٍٛخ 

 الأِذ ِغ اٌؼّلاء

رسًٌٛ اٌؼّلاء ِٓ اٌغٍجً اٌى دٚس ٔشظ 

 فً اٌّشبسوخ فً خٍك اٌمٍّخ

Source: Alotaibi, M. (2009). Electronic Customer Knowledge 

Management Systems: a Multimodal Interaction 

Approach. Informatics Research Institute, vol. PhD. Bradford, UK: 

University of Bradford p: 28 
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 اثؼبد ِؼشفخ اٌضثْٛثبٌثب: 

 ( اثؼبك اكاهح ِؼوفخ اٌيثْٛ ثبلارٟ: 2008اٌطبئٟ،   2013،ِٓ)عٛ٘وح٠ٚؾلك وً 

 اٌضثْٛ: ِؼشفخ -7

 ف١ٗ رلْٚ ٍغً ٠زؼّٓ اٌيثْٛ ؽ١ش ػلالبد اكاهح ِفَٙٛ ِغ اٌّفَٙٛ ٘نا ٠ٍزمٟ      

 اغٍت ٚثلأد اٌٍغخ ِضً اٌشقظ١خ ٚف١بهارٗ ٠فؼٍٙب اٌزٟ ٚاٌقلِبد اٌيثْٛ ٚإٌّزغبد رجبكلاد

 وً ػٓ ِؼٍِٛبد رزؼّٓ فبطخ ٍِفبد ثب٠غبك اٌيثْٛ ِؼوفخ ِٓ إٌٛع ٘نا رطٛه إٌّظّبد

 ؽٍجبد فُٙ فٟ ِٕٙب الاٍزفبكح ٚاِىب١ٔخ ثبٌيثْٛ اٌقبطخ ر١ٙئخ اٌّؼٍِٛبد لأ١ّ٘زٗ فٟ ٔظوا ىثْٛ،

  .ثُٙ إٌّظّخ ػلالبد اٌيثبئٓ ٚرط٠ٛو

 ٌٍضثْٛ اٌّؼشفخ -2

 إٌّظّخ ػٓ ػٍٝ ِؼٍِٛبد اٌيثْٛ اؽلاع ػوٚهح فٟ اٌّلفً ٌٙنا الاٍبٍٟ اٌّفَٙٛ رووي  

 ٚثّب ِٕٙب اٌيثْٛ اٍزفبكح ٠ّىٓ ف١ٙب ؽ١ش ٚاٌزط٠ٛو اٌجؾش ٚعٙٛك ٚفلِبرٙب ِٕزغبرٙب رشًّ

 إٌّظّخ ِغ ػلالبرٗ ٌزو١ٍـ رلفؼٗ ١ِيح ٌٍيثْٛ ِّب ٠ؼطٟ ٌقلِبرٙب اٍزقلاِٗ روش١ل ػٍٝ ٠َبػلٖ

 ٚافن اٌقلِخ اٍزلاَ ٚلذ ٚرم١ًٍ ٌٍيثْٛ ٚلذ رؾل٠ل ِضً ٌٍيثْٛ ِٕبفغ اٍزجبل١خ ٌٍيثْٛ ٚرؼطٟ

  ؽبعبد ِغ الأفؼً ٌلاٌزمبء ١٘ىٍٙب ٚرٕظ١ُ ٌٍقلِخ اٌَّزّو اٌزملَ رؾم١ك فٟ ٚعٙخ ٔظوٖ

 اٌضثْٛ ِٓ اٌّؼشفخ -3

 ِٚب ٌلٜ اٌيثبئٓ ِٛعٛكح فبٌّؼوفخ ِٕٙب ٌٍزؼٍُ ٌٍّٕظّبد اٍزوار١غ١خ فوطخ اٌيثْٛ ٠ؼل 

 الافوٜ إٌّظّخ ٚإٌّظّبد ِغ رغبهثُٙ ِضً ُِٕٙ ػ١ٍٙب اٌؾظٛي ٍٜٛ إٌّظّبد ػٍٝ

 رط٠ٛو ػٍٝ ٠َبػل ِّب فٟ إٌّظّخ اٌزؾ١َٕبد رغبٖ هأ٠ُٙ إٌّظّخ رغبٖ شؼٛهُ٘ ؽبعبرُٙ،

 ِٓ اٌّؼوفخ ٘نٖ ػٍٝ اٌؾظٛي ٠ّٚىٓ .ِٕٚزغبد اٍزوار١غ١خ فلِبد لإٔزبط فؼبٌخ اٍزوار١غ١خ

 .إٌّظّخ ِغ اٌؼلالبد فٟ ٚالإففبلبد إٌبعؾخ اٌزغبهة اٌيثْٛ ػوع ِٓ اٌطٍت فلاي

  Customer Gratitudeاِزٕبْ اٌضثْٛ  اٌّجسث اٌثبًٔ: الإطبس إٌظشي ٌٍّزغٍش اٌزبثغ

 رٍّٙذ

ػظؤب ٘نا كفٍذ إٌّظّبد فٟ رؾٛلاد ٍو٠ؼخ فٟ اٌؼل٠ل ِٓ اٌّغبلاد ٌؼً ِٓ  فٟ       

، 2010أثوى٘ب ريا٠ل ؽٍجبد اٌيثبئٓ ٚى٠بكح ِؼوفزُٙ ثؤطٕبف إٌّزغبد ٚعٛكرٙب )ػجل الله، 

ٌٕب اٌزطٛه ػجو اٌؼظٛه لإكاهح اٌز٠َٛك.  أول(. فبلا٘زّبَ ثبٌيثْٛ ٘ٛ ا٘زّبَ ؽل٠ش وّب 159ص

فؼٕلِب شؼود ثؤ١ّ٘خ  اٌيثْٛ،ٌزٛعٗ ٔؾٛ ثني وبفخ عٙٛك٘ب ِٓ آعً اهػبء فبٌّٕظّبد ثلأد ثب
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اٌيثْٛ ٚاٌؼًّ ػٍٝ رٍج١خ ؽبعبرٗ ٚهغجبرٗ أٔزمً اٌز٠َٛك ِٓ ِوؽٍخ اٌزٛعٗ اٌج١ؼٟ اٌٝ ِوؽٍخ 

اٌزٛعٗ اٌز٠َٛمٟ اٌنٞ ٠مَٛ ػٍٝ فٍَفخ )اػوف ىثٛٔه( أٞ اٌز٠َٛك ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌيثْٛ، ٌنا 

ٍبً اٌنٞ ٠جٕٝ ػ١ٍٗ ِؼظُ اٌمواهاد اٌز٠َٛم١خ ٚالاٍزوار١غ١خ ) ٍِٛٝ، وبٔذ ِؼوفخ اٌيثْٛ الا

 (.21، ص2016

   Customer Gratitudeِفَٙٛ اِزٕبْ اٌضثْٛ  أٚلاً:

 .٠Eٕجغ الاِزٕبْ ِٓ الاكهان ثؤْ اٌّوء لل اٍزفبك ثَجت رظوفبد شقض آفو )

Hasan& et al, 2014: P 35( ٚلل هثؾ )McCullough & et al, 2002 ْالاِزٕب )

 :Hlava& Elfers, 2014ٚاٌَّبد اٌّئ٠لح الاعزّبػ١خ ) ٚاٌوفبٖ،ثبٌظفبد اٌؼبؽف١خ الا٠غبث١خ 

P2.) 

أٚي ِٓ ٍٍؾ اٌؼٛء ػٍٝ أْ اِزٕبْ اٌيثبئٓ ٘ٛ ١ًِ اٌيثبئٓ اٌٝ  (Morales, 2005فىبْ ثؾش )

 الإػبف١خ.ِىبفؤح اٌشووبد أٚ إٌّظّبد ػٍٝ عٙٛكُ٘ 

فىوح )اٌّؼبٍِخ ثبٌّضً( فبٌيثبئٓ  (Morales, 2005خ ٌّب عبء ثٗ )ؽ١ش رّضٍذ اٌفىوح الأٍب١ٍ

ً ؽزٝ ػٕلِب لا ٠َزف١لْٚ ثشىً ِجبشو ،  ٠ىبفئْٛ اٌشووبد ٚاٌّزبعو اٌزٟ رجني ِغٙٛكاً اػبف١ب

فّشبػو الاِزٕبْ رؾفي اٌيثبئٓ ػٍٝ ِىبفؤح اٌشووبد هثّب ػٓ ؽو٠ك رفؼ١ٍُٙ ػٍٝ شووخ ِٕبفَخ 

 (. Morales, 2005 : P 807ٚ٘ىنا .. . ) اٚ ى٠بكح اٌٛلاء ٌّزبعوُ٘

( اػزّل فىوح ] اػطبء ٚاػبكح اٌّىبفئ [ فبٌّغٙٛك اٌنٞ ٠ٚMoralesّىٓ الاٍزٕزبط ِّب ٍجك اْ )

رجنٌٗ إٌّظّبد  ِٓ أعً اهػبء اٌيثْٛ ٠مبثٍٗ شؼٛه اٌيثْٛ ثبلاِزٕبْ رغبٖ ٘نٖ إٌّظّبد 

(Gouldner, 1960 : P 162وّب ٠ّىٓ اٌمٛي ثشىً ػب .) ْٛاما وبْ اٌزجبكي ث١ٓ اٌيث " َ

ٚإٌّظّخ اٌزٟ رملَ فلِبرٙب ثشىً ِجبشو ٌٍيثبئٓ مٚ فبئلح ِجبشوح ٌٍيثْٛ ، فّٓ اٌّوعؼ اْ 

 ٠Morales, 2005 : Pشؼو اٌيثْٛ ثّي٠ظ ِٓ الاِزٕبْ ٚاٌّؼبٍِخ ثبٌّضً رغبٖ ٘نٖ إٌّظّبد". )

810 .) 

، ا٠واكاد اٌّج١ؼبد ، ّٚٔٛ اٌّج١ؼبد  وّب ٠ئكٞ اِزٕبْ اٌيثْٛ اٌٝ ى٠بكح فٟ ؽظخ اٌّؾفظخ

ٚاٌزياَ اٌيثبئٓ . ثبلإػبفخ اٌٝ مٌه ٠ّىٓ اْ رىْٛ ػجبهاد الاِزٕبْ ِف١لح ٌىً ِٓ اٌّشزو٠ٓ 

(. Stephanie& et al, 2018 : P 1ٚاٌجبئؼ١ٓ لأٗ ٠قٍك كفؼخ فٟ الارظبي ث١ٓ الاشقبص )

ٓ فلاي رؼل٠ً ٍٍٛن اٌشواء ٌل٠ُٙ ٚاولد اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ، اْ اٌيثبئٓ ٠ىبفئْٛ اِزٕبُٔٙ ِ
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(Mishra, 2016 : P 3 . )  ًٚلل رؼلكد اٌزؼبه٠ف ؽٛي ِفَٙٛ اِزٕبْ اٌيثْٛ ِٕٙب ػٍٝ ٍج١

 -اٌّضبي :

اٍزغبثخ ػبؽف١خ ا٠غبث١خ رٕشؤ ِٓ الاػزواف ثبٌّيا٠ب اٌّلهوخ ِٓ  -( :Lawler, 2001ػوفُٗ )

 (.  E. Hasan& Muhammad, 2013 : P 3اٌجبئغ )

٠ؼوف اِزٕبْ اٌيثْٛ ػٍٝ أٗ "ؽبفي ِزؤطً ِٓ ٔبؽ١خ ٍٍٛن شواء اٌيثْٛ ثبؽَبً ف١ّب 

 , Hosseini& Ganjiالاٌزياَ ثبٌؼلالخ اٌّزجبكٌخ اٍزٕبكاً ػٍٝ اٌفٛائل اٌَّزٍّخ ِٓ اٌجبئغ" )

2015 : P 579 .) 

 ِّب ٍجك ٠ّىٓ رؼو٠ف اِزٕبْ اٌيثْٛ ػٍٝ أٗ "٘ٛ اٌؼبؽفخ اٌظبكهح ِٓ اٌيثْٛ رغبٖ ِملَ

 اٌقلِخ اٌنٞ رّزغ ثٙب ٔظواً ٌز١ّي رٍه اٌقلِخ" 

 اثؼبد اِزٕبْ اٌضثْٛ  ثبٍٔبً:

  ثب٢رٟاثؼبك اِزٕبْ اٌيثْٛ Hasan& Muhammad, 2013) ) ؽلك

 الاعزثّبس اٌّذسن ٌٍؼلالبد اٌزغٌٛمٍخ  -7

اْ ثٕبء ٚؽفع اٌؼلالبد ِغ اٌيثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌّؾز١ٍّٓ وبْ ِٛػٛع ا٘زّبَ اٌىض١و ِٓ 

 E. Hasan& Muhammad, 2013 : Pاٌجبؽض١ٓ ٚاٌّّبه١ٍٓ ػٍٝ ِلٜ اٌؼمل٠ٓ اٌّبػ١١ٓ )

(. ٚلل أظٙود الاثؾبس اٌَبثمخ اْ رظٛهاد اٌيثبئٓ ػٓ اٍزضّبهاد ر٠َٛم١خ ٌٍؼلالبد رئكٞ 37

اٌٝ اٍزغبثبد ا٠غبث١خ ػبؽف١خ ٍٍٚٛو١خ ٌظبٌؼ ِٕظّخ اٌقلِخ . ٠ٚمو اٌجبؽضْٛ أٗ ػٕلِب ٠لهن 

ُ لل ؽظٍٛا ػٍٝ ِٕفؼخ ِٓ اؽلٜ إٌّظّبد ، فبُٔٙ ٠ٛاعْٙٛ اٍزغبثخ ػبؽف١خ ِضً اٌيثبئٓ أٔٙ

 الاِزٕبْ .

ٚثٕبءً ػٍٝ مٌه ٠ّىٓ اٌٛطٛي اٌٝ ؽم١مخ ِفبك٘ب )أْ رظٛهاد اٌيثبئٓ ػٓ اٍزضّبهاد اٌز٠َٛك 

اٌقبطخ ثشووبد ِٕٚظّبد ِب ١ٍىْٛ ٌٙب رؤص١و ا٠غبثٟ ػٍٝ اٌَّخ الاٍب١ٍخ لاِزٕبْ 

 (. Fazal E. Hasan& et al, 2017 : P 39اٌيثْٛ)

ً فٟ اٌؾفبظ ػٍٝ اٌيثبئٓ  ً اْ اٌز٠َٛك ػجو اٌؼلالبد ٠ٍؼت كٚهاً ٘بِب ٚأظٙو اٌجبؽضْٛ أ٠ؼب

 Saebnia, 2017 : Pاٌؾب١١ٌٓ ٚرؾم١ك اٌوثؼ ٌٍشووخ ٚاٌزٟ ٠ّىٓ اػزجبه٘ب ١ِيح رٕبف١َخ أ٠ؼبً)

361 . ) 

  -لالبد اٌز٠َٛم١خ ( ِٕٙب ػٍٝ ٍج١ً اٌّضبي :ٚرؼلكد اٌّفب١ُ٘ اٌقبطخ ) ثبلاٍزضّبه اٌّلهن ٌٍؼ
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٠ؼوف ػٍٝ أٗ "عٙٛك ر٠َٛم١خ اٚ اٍزضّبه ٠مَٛ ثٗ شووبء اٌزجبكي ٌقٍك ٚاٌؾفبظ ػٍٝ اٌزياَ 

 (. Fruchter& Sigue, 2004 : P 144ػلالخ ِغ شووبئُٙ" )

اٌؼلالخ ِغ اٌيثبئٓ فٟ ؽ١ٓ ٠زُ رؼو٠فٗ ثبٔٗ "الا٘زّبَ اٌفؼبي ِٓ لجً اٌجبئغ لإكاهح ٚاٌؾفبظ ػٍٝ 

 (. Handriana& et al, 2015 : P 54إٌّزظ١ّٓ)

ٌنا ٠ّىٓ رؼو٠ف الاٍزضّبه اٌّلهن ٌٍؼلالبد اٌز٠َٛم١خ ػٍٝ أٗ "الاٍٍٛة اٌنٞ رزجؼُٗ إٌّظّخ فٟ 

 اٌزؼبًِ ِغ اٌيثبئٓ إٌّزظ١ّٓ" 

ٌز٠َٛك ػجو ( صلاس َِز٠ٛبد ِٓ اٌؼلالبد اٌز٠َٛم١خ ، أْ اBerry, 1995ٚفٟ عبٔت آفو ؽلك )

اٌؼلالبد وبْ فٟ اٌَّزٜٛ الاٚي ثبٍزقلاَ ِؾفياد اٌزَؼ١و اٚ اٌفٛائل اٌٍٍّّٛخ ٌٍؾفبظ ػٍٝ 

ٚلاء اٌؼّلاء ، ٠ٕٚؼىٌ ػٍٝ أٗ اػؼف َِزٜٛ ِٓ اٌؼلالبد اٌز٠َٛم١خ لاْ الاٍزوار١غ١خ ٠ّىٓ 

 َٔقٙب ِٓ لجً إٌّبف١َٓ . 

ّبك إٌّظٛهاد الاعزّبػ١خ ٌٍؼلالخ ِٓ فلاي ٠ٚزُ اعواء اٌز٠َٛك ٌٍؼلالخ ِٓ اٌَّزٜٛ اٌضبٟٔ ثبػز

اٌزٛاطً إٌّزظُ ِغ اٌؼّلاء. ث١ّٕب ٠ملَ اٌَّزٜٛ اٌضبٌش ِٓ اٌز٠َٛك ٌٍؼلالبد ؽٍٛلا ٌّشىٍخ 

اٌيثْٛ ٠ٚزُ رظ١ُّّٗ فٟ ٔظبَ رمل٠ُ اٌقلِبد ثللاً ِٓ الاػزّبك ػٍٝ ِٙبهاد اٌّجبٟٔ اٌّشزووخ 

(Huang, 2015 : P 1319 . ) 

( فٟ فلِخ اٌزفبػً ث١ٓ اٌجبع ٚاٌيثْٛ و١ٍٍٛخ لإٔشبء ٠ٚVargo& Lusch, 2004ٕظو وً ِٓ )

اٌقلِخ ٠ٚؾلك اْ اٌم١ّخ اٌفبئمخ َِزؾ١ٍخ ٌىلا الاؽواف كْٚ ٚعٛك اٞ ػلالخ ث١ٓ الاشقبص ف١ّب 

ث١ُٕٙ ، ؽ١ش أولٚا ػٍٝ أْ اكهان اٌم١ّخ ٠ىّٓ فٟ لٛح اٌزفبػلاد ث١ٓ اٌيثبئٓ ٚاٌجبئغ ، ٚثبٌزبٌٟ 

 فبػلاد ث١ٓ اٌيثبئٓ ٚاٌجبئغ ٟ٘ عيء لا ٠زغيأ ِٓ ػ١ٍّخ اٌزجبكي اٌؼلائم١خ . فبْ ٘نٖ اٌز

 &E. Hasanٚػلاٚح ػٍٝ مٌه اْ اٌزفبػلاد ث١ٓ الاشقبص رًَٙ ػ١ٍّخ رجبكي اٌقلِبد )

Muhammad, 2013 : P 39 وّب أكهن اٌجبؽضْٛ اْ الأشطخ اٌز٠َٛم١خ ٌٍؼلالبد رزطٍت . )

 ( . E Hasan& et al, 2014 : P 35بكي اٌؼلائم١١ٓ )رفبػلاد شقظ١خ ث١ٓ شووبء اٌزج

 الإزغبْ اٌّذسن ٌٍضثْٛ   -2

( ٠ؼوف الاؽَبْ اٌّلهن Ganesan, 1994( ٚ )Doney& Cannon, 1997رّبش١بً ِغ )

ٌٍيثْٛ ثؤٔٗ اكهان اٌيثْٛ ٌٍلهعخ اٌزٟ ٠ٙزُ ثٙب اٌجبئغ ثظلق ثوفب١٘زُٗ . ٚثبٌزبٌٟ ، فٟ ِووي 

اػزمبك اٌيثبئٓ ثشؤْ لٍك إٌّظّخ رغبُ٘ٙ . فؼٍٝ إٌّظّخ اظٙبه  الاؽَبْ اٌّلهن ٌٍيثْٛ ٘ٛ



Al-Ghari Journal of Faculty of Administration and Economics Vol. (special number) 2022 PP. 1315-1338 

 

 والاقتصادوقائع المؤتمر العلمي الدولي لللية الإدارة 
 للتنمية المستدامة واداة للتخطيط الاقتصادي والإداري في العراق( كأداة )الثورة الرقمية

 2222 تشرين الثاني )نوفمبر( 77 الإداريالمحور 

 

 

 
 
 

7327 

الا٘زّبَ ٚاٌؾَب١ٍخ لاؽز١بعبد اٌيثبئٓ ٚؽمٛلُٙ ، ٚؽّب٠خ ِظبٌؼ اٌيثبئٓ ، ٚالاِزٕبع ػٓ 

 اٍزغلاٌُٙ. 

ٚثٙنا فبْ الاؽَبْ اٌنٞ ٠لاؽظٗ اٌيثْٛ ٠قزٍف ِٓ إٌبؽ١خ إٌظو٠خ ػٓ الا٠ضبه اٌنٞ ٠زق١ٍٗ 

(. فبلإ٠ضبه ؽَت ِب E. Hasan& Muhammad, 2013 : P 44رجؾ ثٗ[ )اٌيثْٛ ]ٌٚىٓ ٠و

( ثؤٔٗ " ٍٍٛن ٠ملَ ِظٍؾخ ا٢فو٠ٓ ػٍٝ اٌّظٍؾخ اٌنار١خ Wilson, 1975لبٌٗ ػبٌُ الاعزّبع )

( " ِب ١ّ٠ي الا٠ضبه ٘ٛ اْ اٌفبػً وبْ ٠ّىٓ اْ 1982" . ٠ٚمٛي اٌقج١و الالزظبكٞ )ِبهغ١ٌٌٛ، 

 &Piliavinأٔٗ افزبه رغبً٘ رؤص١و افز١بهٖ ػٍٝ الافو٠ٓ " ) ٠فؼً ِب ٘ٛ أفؼً ٌٕفَُٗ ٌٛ

Charng, 1990 : P 29 . ) 

٠ٚش١و الا٠ضبه اٌنٞ ٠زق١ٍُٗ اٌيثْٛ اٌٝ رظٛهاد اٌيثْٛ ٌٍَٛن اٌجبئغ . ٚثشىً أػُ فبْ 

اٌٍَٛو١بد الا٠ضبه٠خ رف١ل اٌيثبئٓ اوضو ِٓ اٌجبئغ . ِٚغ مٌه فبْ اٌق١و لا ٠ئصو ثبٌؼوٚهح ػٍٝ 

ً . ٚ٘ىنا، وّب ٠ش١و اٌؼل٠ل ِٓ اٌجبؽض١ٓ اٌٝ اْ ِفَٙٛ الاؽَبْ ػٍٝ ػىٌ الا٠ضبه ؛  فبئلرُٗ  ٍٍجب

 (. ٠E. Hasan& Muhammad, 2013 : P 46ّىٓ اْ ٠ي٠ل ِٓ فبئلح ولا اٌطوف١ٓ )

ٌمل رّذ ِٕبلشخ اٌق١و فٟ الاكث١بد اٌَبثمخ وٛٔٗ ٠ؼىٌ ا٘زّبِبد اؽل اٌطوف١ٓ ثشؤْ إٌزبئظ اٌزٟ 

آفو فٟ اٌؼلالخ، ػٍٝ وً ِٓ اٌَّزٜٛ اٌشقظٟ فٟ آكة ػٍُ إٌفٌ الاعزّبػٟ رٍمب٘ب ؽوف 

(. ؽ١ش ٠ووي Wang, 2006 : P 14ٚاٌَّزٜٛ ث١ٓ اٌشووبد فٟ الاكة الاكاهٞ ٚاٌز٠َٛمٟ )

 ( .Ganesan, 1994 : P3اٌق١و ػٍٝ كٚافغ ٚٔٛا٠ب شو٠ه اٌزجبكي )

ي ٌلإؽَبْ اٌّلهن ٚ٘ٛ اٌزؼبؽف ٚثٙنا ٠ّىٓ اٌزٛطً اٌٝ ٚعٛك ثٕبء آفو ِورجؾ ٌٚىٓ ِز١ّ

اٌّلهن ) اٌّزظٛه( ٚ٘ٛ اكهان اٌيثْٛ ٌملهح اٌجبئغ ػٍٝ رغوثخ ِشبػوٖ اٚ ِشبػو٘ب . ؽ١ش 

٠ورجؾ الاؽَبْ اٌّلهن ثّفب١ُ٘ اٌيثْٛ رغبٖ ؽَٓ ١ٔخ اٌجبئغ رغبُ٘ٙ . ٠ٕٚظو اٌؼل٠ل ِٓ اٌجبؽض١ٓ 

رُٙ اٌقبطخ ثؼلالبد اٌيثبئٓ اٌٝ الاؽَبْ اٌّلهن ٌٍيثْٛ ثبػزجبهٖ ث١ٕخ َِزمٍخ فٟ رؾ١ٍلا

ٚاٌجبئؼ١ٓ . وّب ٠وٜ آفوْٚ ثؤْ الاؽَبً ثبٌيثْٛ ٠ؼزجو ِىٛٔبً ِؼ١ٕبً ٌضمخ اٌيثْٛ ٚاٌنٞ ٠ؼوف 

( . E. Hasan& Muhammad, 2013 : P 45ثؤٔٗ " صمخ اٌيثْٛ فٟ ِٛصٛل١خ اٌجبئغ ٚٔيا٘زٗ )

 Xie& Peng,2009 : Pُٙ )فبلإؽَبْ ٘ٛ ا٘زّبَ طبكق ثّظبٌؼ اٌيثبئٓ ٚاٌلافغ ٌفؼً اٌق١و ٌ

575  .) 

( ، ٚرش١و ٘نٖ Herzberg, 1966ٕٚ٘بن ٔظو٠خ فبطخ ثبٌق١و ٟٚ٘ ٔظو٠خ اٌلافغ / إٌظبفخ )

إٌظو٠خ اٌٝ اْ ٕ٘بن فئز١ٓ ِٓ اٌٍَٛن ٠ّىّٕٙب رؼي٠ي ا٢ِٓ ٚاٌوفب١٘خ فٟ اٌؼلالبد اٌشقظ١خ 
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ب. ٚاٌضب١ٔخ ، اٌٍَٛو١بد اٌزٟ الاٌٚٝ ، اٌٍَٛو١بد اٌزٟ رٍجٟ ؽبعخ اٌَّزف١ل اٌٝ اٌشؼٛه ثبٌوػ

رَبُ٘ فٟ ِشبػو اٌَّزف١ل ِٓ اٌواؽخ فٟ اٌؼلالبد . ٚػٕلِب ٠زٍمٝ اٌيثْٛ ِٕفؼخ ِٓ اٌجبع ٠ٚلهن 

اْ ٘نا الاٍزؾمبق لل ؽَٓ هفب٘ٗ ٠طٛه اٌيثْٛ رظٛهاً ا٠غبث١بً ػٓ طلق اٌجبئغ اٌؼبؽفٟ 

اٌز٠َٛم١خ ٌؼلالخ اٌجبئغ ٠ئول ٌٍيثْٛ  ٚا٘زّبِٗ اٌؾم١مٟ ثوفب٘ٗ . ٚثبٌزبٌٟ ، فبْ اكهان الاٍزضّبهاد

 ,E. Hasan& Muhammadأٗ ٠زّزغ / ٠َزف١ل ِٓ أكاح اػبف١خ كْٚ رىجل اٞ رىٍفخ اػبف١خ )

2013 : P 46 . ) 

( اٌؼٛء ػٍٝ آ١ٌخ ٌٙب رؤص١و اٚ Corsten& Kumar, 2005ِٚٓ عبٔت آفو ٍٍؾ وً ِٓ )

زياَ ٚافلاص اٌجبئغ ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ ٠ّىٓ ِٓ فلاٌٙب اْ رئصو ػٍٝ رظٛهاد اٌيثبئٓ ثشؤْ اٌ

اٌفٛائل اٌّزظٛهح ٚرؤص١و اٌيثْٛ ٚاٌّٛالف ٚاٌٍَٛن اٌلاؽك . فمل أولٚا ػٍٝ اْ اٌؾٛافي 

اٌّزظٛهح ثشىً أزمبئٟ رئكٞ اٌٝ رى٠ٛٓ رظٛه اٌيثْٛ لإؽَبْ اٌجبئغ ثّغوك اْ ٠شىً اٌيثْٛ 

 رظٛهاً ا٠غبث١بً ؽٛي كٚافغ اٌجبئغ اٌظبكلخ . 

ٛي ِٓ ٘نٖ اٌفموح ] اما ػٍُ اٌيثْٛ اْ رظوفبد اٌجبئغ اٌؾَٕخ ٟ٘ ِظله ٌٍزؾَٓ ٚفلاطخ اٌم 

 &E. Hasanفٟ هفب١٘زُٗ ، فّٓ اٌّؾزًّ اْ ٠شؼو ثّي٠ل ِٓ الاِزٕبْ ٌٍجبئغ [ . )

Muhammad, 2013 : P 48 . ) 

 عخشٌخ اٌضثبئٓ  -3

غ١و ٚالؼ١خ ،  رش١و اٌَقو٠خ اٌٝ اػزمبك ػبَ ثؤْ رظوفبد اٌيثبْ فبكػخ ، ٚرورجؾ ثزٛلؼبد

 ٚاٌشؼٛه ثبٌق١جخ ، ِٚشبػو اٌق١بٔخ ، ٚاٌزؤص١و اٌٍَجٟ . 

ػٍٝ اٌوغُ ِٓ أْ اٌَقو٠خ لل رُ فؾظٙب فٟ ِقٍف ١ٍبلبد اٌٍَٛن اٌزٕظ١ّٟ اي أٗ ٌُ رزُ 

 ( . Balaji& et al, 2018 : P 109كهاٍخ ٘نا اٌّفَٙٛ الا ِئفواً فٟ ١ٍبق ٍٍٛن اٌَّزٍٙه )

( اْ Andersson, 1996( ٚ )Deanard& et al, 1998ؽع وً ِٓ )ٚفٟ الأكث١بد اٌَبثمخ لا

ٕ٘بن افزلافبد فٟ اٌّفب١ُ٘ اٌّزؼٍمخ ثبٌَقو٠خ ، ٌىٓ ٕ٘بن اعّبع ػٍٝ اْ اٌَقو٠خ ٟ٘ ِٛلف 

ٍٍجٟ ٠ّىٓ اْ ٠ىْٛ ٚاٍؼبً ِٚؾلكاً فٟ اٌزوو١ي ٠ٚؾزٛٞ ػٍٝ ِىٛٔبد ِؼوف١خ ٚػبؽف١خ ٍٍٚٛو١خ 

(Stanley& et al, 2005 : P 430. )  ٓثبٌشىـ ٚػلَ اٌضمخ فؼلاً ػ ً ٚرورجؾ اٌَقو٠خ ػِّٛب

هكٚك فؼً ػلَ اٌوػب ٚالاغزواة أٚ ؽزٝ اٌؼلاء رغبٖ إٌّظّخ . فبٌَقو٠خ ٟ٘ ػ١ٍّخ ِٛاوجخ 

 ,Chylinski& Chuؽ١ش ٠زؼٍُ اٌيثبئٓ اْ ٠ظجؾٛا كفبػ١١ٓ ثؼل ِلاؽظخ أُٙ اٍزفبكٚا ِٕٙب )

2010 : P 797. ) 



Al-Ghari Journal of Faculty of Administration and Economics Vol. (special number) 2022 PP. 1315-1338 

 

 والاقتصادوقائع المؤتمر العلمي الدولي لللية الإدارة 
 للتنمية المستدامة واداة للتخطيط الاقتصادي والإداري في العراق( كأداة )الثورة الرقمية

 2222 تشرين الثاني )نوفمبر( 77 الإداريالمحور 

 

 

 
 
 

7329 

إٌفٌ اٌزٕظ١ّٟ ػٍٝ اْ اٌَقو٠خ ٟ٘ ٚاؽلح ِٓ اٌَّبد اٌٍَج١خ  وّب رش١و الأكث١بد فٟ ػٍُ

ً ػٍٝ ّٔٛ اٌّشبػو الا٠غبث١خ ِضً  ً ٚػبًِ ِؼزلي ٌٍّشبػو اٌٍَج١خ اٌزٟ رئصو ٍٍجب الاوضو ش١ٛػب

  (.E. Hasan& Muhammad, 2013: P 49الاِزٕبْ )

 ِٕٙبٍٕؼوع ثؼؼبً  اٌيثبئٓ،ٚافزٍفذ ا٢هاء ٚرؼلكد اٌّفب١ُ٘ ؽٛي ٍقو٠خ 

 ,Hasan& Muhammad) .ام رؼوف ػٍٝ أٙب "ٔز١غخ لأقفبع اٌزياَ اٌشووبد ٚأزبع١زٙب

2013 : P 52)  

ؼٍُ رغبٖ اٌَٛق ٠ز١ّي ثزظٛه اْ الأزٙبى٠خ اٌَبئلح ث١ٓ  ُِ وّب رؼوف ػٍٝ أٙب ."ِٛلف َِزمو ٚ

 . ( Helm& et al, 2015 : P 2اٌشووبد ِٛعٛكح ٚاْ ٘نٖ الأزٙبى٠خ رقٍك ٍٛلبً ػبهاً )

اٌزؼج١و ػٓ ػلَ اٌوػب ثطوق ِقزٍف ، ٘نا ِّب ٍجك ٠ّىٓ رؼو٠ف ٍقو٠خ اٌيثْٛ ػٍٝ أٙب " 

 اٌزؼج١و ٔبرظ ػٓ اٌشه ٚػلَ ا١ٌم١ٓ رغبٖ اٌّمبثً . 

ٔبلشذ ِغّٛػخ ِٓ الأثؾبس اٌؼٛء ػٍٝ الاٍجبة اٌّؾزٍّخ ٌي٠بكح اٌَقو٠خ ٌلٜ اٌيثبئٓ . ػٍٝ 

ٌزؼم١ل ٠ظجؼ اٌيثبئٓ اوضو ٍقو٠خ . ٠ٚش١وْٚ اٌٝ اْ ٍج١ً اٌّضبي ، أٗ ِغ ى٠بكح اٌشووبد فٟ ا

اٌشووبد اطجؾذ ا٢ْ ِؼملح ثلهعخ وبف١خ ٌلاٍزغبثخ ٌٍّٕبفَخ اٌّزيا٠لح ٚرٛلؼبد اٌيثبئٓ 

 ٚاٌزم١ٕبد اٌل٠ٕب١ِى١خ ٚرٕٛع اٌمٜٛ اٌؼبٍِخ . 

( صلاس رظٛهاد ٌٍّئٍَبد اٌزٟ رغؼً ىثبئٕٙب ٠ٚKanter& Mirvis, 1989ظف وً ِٓ )

ٚرزّضً ٘نٖ اٌزظٛهاد ثّب ٠ٍٟ ) لا ٠ّىٓ اٌٛصٛق ثٙب ، لا رٙزُ إٌّظّبد ثبٌيثبئٓ ،  ٍبفو٠ٓ .

 ٚلذ اٌشووبد ِّزبى ( . 

( صلاصخ ػٕبطو هئ١َ١خ ٌزط٠ٛو Kanter& Mirvis, 1991ٚفٟ كهاٍخ أفوٜ ٠ٛػؼ )

اٌَقو٠خ ٌلٜ اٌيثبئٓ اٌؼٕظو الاٚي ، رٛلؼبد ػب١ٌخ ثشىً غ١و ٚالؼٟ ِٓ اٌناد ٚاٌشووبد . 

 ٚاٌضبٌش،رغوثخ الاؽجبؽ فٟ اٌناد ٚاٌشووبد ، ٚاٌزٟ لل رئكٞ اٌٝ ِشبػو الاؽجبؽ .  اٌضبٟٔ،ٚ

 ,Hasan& Muhammad) .ف١جخ ا٢ًِ ثَجت اٌزظٛه اٌنٞ ٠قلػٗ اٌشووبد اٚ ِّضٍٛ٘ب )

2013: P 53. 

َٚٔزٕزظ ِّب ٍجك اْ أٞ ِٓ ) اٌَٛاثك اٌقظخ ثبِزٕبْ اٌيثْٛ ( ٠ّىٓ اْ رئصو ثشىً ِجبشو ػٍٝ 

اٌيثْٛ ِٚب ٟ٘ الأعٛاء ٚا١ٌّياد اٌزٟ ٠ٕجغٟ ػٍٝ إٌّظّبد رٛف١و٘ب اٚلاً ٚرمل٠ّٙب ٌٍيثْٛ صب١ٔبً 

 ٌىٟ رقٍك الاِزٕبْ ٌل٠ٗ .  
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 ٌٍجسث  اٌّجسث اٌثبٌث: اٌدبٔت اٌزطجٍمً

 ٓ إٌّظّخ اٌّجسٛثخ أٚلا: ٔجزح ػ

جامعة جابخ بغ حيان الصبية ىي إحجى أوائل الجامعات التخررية في عخاقشا الحبيب      
حيث أنيا تعشى بالعمػم الصبية بأنػاعيا ... وقج استحجثت أولى كمياتيا وىي كمية الصب في بجاية 

شالب وشالبة مغ شمبة القبػل  86لتزع الجورة الأولى فييا  2014-2013العام الجراسي 
ي والسدتزافيغ والسشقػليغ الييا مغ مختمف جامعات العخاق وخرػصا مغ السخكدي الأول

نطام القبػل الجامعة تعتسج  السشاشق غيخ الآمشة وذلظ حفاضا عمى ثخوة البمج مغ الذباب الػاعي.
والتخصيط السدتقبمي لحاجة البمج ولغة التجريذ ىي المغة  الاستيعابيةالسخكدي وحدب الصاقة 

 الإنكميدية
يحه الجامعة مػقعٌ متسيدٌ مغ حيث البيئة الرالحة وسيػلة الػصػل عمى الزفة الذخقية اختيخ ل

لشيخ الفخات وقج أحيمت التراميع اليشجسية لأبشية الجامعة إلى إحجى الذخكات خارج العخاق 
 لتكػن صخحا عمسيا ومعساريا متسيدا.

والريجلة، والتسخيس ومغ السخصط لمجامعة أن تزع أربع كميات ىي الصب، وشب الأسشان، 
سخيخ مع مخاكد شبية وبحثية في مختمف  600بالإضافة الى مدتذفى جامعي كبيخ سعة 

 مجالات الصب. 
لاختيار الكػادر الصبية الدخيخية وغيخ الدخيخية الستسيدة وجحبيا مغ مختمف  الجامعةلقج سعت 

عى الجامعة لجحب جامعات العخاق لتكػن ىحه الشخبة نػاة لرخح عمسي وشبي رصيغ كسا تد
 الكفاءات العخاقية خارج البمج لتكػن رافجا اضافيا لكادرىا العمسي. 

السشاىج الخصيشة والسعتسجة محميا وعالسيا مع الدعي لسخاجعتيا ورفجىا بكل  الجامعةوقج اعتسجت 
السدتججات العمسية والبحثية. كسا نتصمع الى ارساء علاقات عمسية وتبادل ثقافي مع الجامعات 

 العالسية الخصيشة
لقج تع وضع رؤية ورسالة وأىجاف الجامعة بحيث تكػن واحجة مغ الرخوح العمسية الستسيدة وششياً 
وعالسياً لإعجاد وتأىيل اشباء وأشباء أسشان وصيادلة ومسخضيغ متسيديغ يتستعػن بالسيشية والقجرة 

غ بالقيع الإندانية الدامية الخجمات الصبية والخعاية الرحية لمسجتسع ممتدمي أفزلعمى تقجيع 
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السدتػحاة مغ مبادئ ديششا الحشيف وسيخة نبيشا العطيع وأئستشا الصاىخيغ صمػات الله عمييع 
 (2222رسمي لكمية ابن حيان الجامعة, )الموقع ال أجسعيغ.

 رمٍٍُ ٚرشٍِض ِمٍبط اٌجسث ٚٚصف ِزغٍشارٗ  ثبٍٔب:

 ٚصف ػٍٕخ اٌّغزدٍجٍٓ  -7

الاستبيان مغ جدأيغ يتزسغ الجدء الأول البيانات الذخرية لعيشة البحث )الجشذ،  يتألف     
 ( 3العسخ، الحالة الاجتساعية، السخحمة( والتي يتع وصفيا بالججول )

 ت
 المتغير

 المستجيبون 

 النسبة العدد التصنيف

1 
 الجنس

 %55 26 ذكر
 %55 55 انثى

 155% 116 المجموع 

6 
 العمر

11-65 26 21% 
61-62 25 62% 

 %11 12 فاكثر  65 

 155% 116 المجموع 

2 
 الحالة الاجتماعية

 %26 11 اعزب
 %61 21 متزوج

 %155 116 المجموع 

5 
 المرحمة

 %51 52 رابعة
 %56 25 خامسة

 %155 116 المجموع 

 من اعداد الباحثين
( الحي يتزسغ وصف عيشة السدتجيبيغ فيسا يخز 3مغ خلال الشتائج الػاردة في الججول)

( اما فيسا يخز العسخ فقج بمغ عجد الحيغ تخاوحت 50( اما الاناث)62الجشذ كان عجد الحكػر )
( فقج بمغ 23-12%( اما الحيغ تخاوحت أعسارىع بيغ )61( بشدبة )68( )20-18أعسارىع بيغ )
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(، اما فيسا يتعمق 13سشة( فقج بمغ عجدىع )24ا الحيغ كانت أعسارىع اكثخ مغ )( ام30عجدىع)
%( اما الستدوجيغ فقج بمغ 72( بشدبة )81بالحالة الاجتساعية فقج بمغ عجد غيخ الستدوجيغ)

شالب وشالبة(  47( اما فيسا يتعمق بالسخحمة الجراسية فقج كان عجد شمبة الخابعة )31عجدىع )
%( وان 59شالب وشالبة( بشدبة )65شمبة السخحمة الخامدة فقج بمغ عجدىع ) %( لسا41بشدبة )

ىحه القيع تجل عمى امتلاك الافخاد عيشة البحث القجرة الكاممة عمى الإجابة عمى فقخات الاستبانة 
 بسا يحقق اىجاف البحث واختبار فخضياتو. 

 رمٍٍُ ٚرشٍِض ِمٍبط اٌجسث ٚٚصف ِزغٍشارٗ  -2

يتع تقييع مقاييذ الجراسة مغ خلال اختبار الرجق والثبات اذ يبيغ الرجق مجى قجرة    
السقياس عمى قياس ما صسع لأجمو اذ يكذف الرجق عغ دقة السقياس اما الثبات فانو يذيخ الى 
إمكانية السقياس في الاتيان بشتائج مساثمة عشج إعادة الاختبار يكذف اختبار الثبات مجى اتداق 

 وكسا يمي: Hair et al,2017:165)قياس )الس
وقج تع اجخاء مجسػعة مغ الاختبارات لمكذف عغ صجق ومػثػقية وثبات مقياس البحث        

( وقيع الثبات 7.0الحالي اذ سيتع اختبار التذبعات العاممية والتي يجب ان تكػن اكبخ مغ )
متػسط التبايغ السدتخمز والتي  ( وقيع7.0السخكب والفا كخونباخ اذ يجب ان تكػن اكبخ مغ )

( وقج تع تحجيج قيع ىحه الاختبارات بالاستشاد الى ما جاء بو 7.5يجب ان تكػن اكبخ مغ )
(Hair, et al, 2017:93-95) :وكسا يمي 
 دوي( وصف متغيخات البحث وتقييع مقاي4الججول)

 اٌجؼل
اٌزشجؼبد 

 اٌؼب١ٍِخ

ِزٍٛؾ 

اٌزجب٠ٓ 

 اٌَّزقٍض

اٌضجبد 

 اٌّووت

اٌفب 

 ووٚٔجبؿ
 اٌّزٍٛؾ

الأؾواف 

 اٌّؼ١بهٞ

 7.235 3.397 0.935 0.923 0.835 0.957-0.828 اٌّؼوفخ ؽٛي اٌيثْٛ

 0.976 3.940 0.876 0.930 0.827 0.925-0.810 اٌّؼوفخ ٌٍيثْٛ

 0.932 3.523 0.832 0.894 0.859 0.895-0.780 اٌّؼوفخ ِٓ اٌيثْٛ

الاٍزضّبه اٌّلهن 

 ٌٍؼلالبد اٌز٠َٛم١خ
0.830-0.856 0.873 0.875 0.854 3.889 1.254 

 0.975 3.943 0.905 0.841 0.854 0.921-0.812 الإؽَبْ اٌّلهن ٌٍيثْٛ

 1.012 3.521 0.819 0.918 0.845 0.902-0.798 ٍقو٠خ اٌيثبئٓ

 SmartPLSبالاستشاد الى مخخجات بخنامج  يغمغ اعجاد الباحث
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( يتبيغ ان اختبارات صجق السقياس جسيعيا 4)بالاستشاد الى الشتائج الطاىخة في الججول  -
 Hair, et al 2017:93-95)مقبػلة اذ انيا كانت أكبخ مغ الحجود الجنيا التي حجدىا )

 وكسا سبق ذكخه.

( يطيخ تػافخ متغيخات البحث الحالي وبشدب مختمفة اذ تػافخت الستغيخات 4)الججول  -
لجى عيشة السدتجيبيغ وذلظ بحرػليا عمى متػسصات اعمى مغ الستػسط الفخضي الحي 

( ورغع 3.3.0( اذ حرل بعج السعخفة حػل الدبػن عمى متػسط حدابي قيستو )3قيستو)
الدبػن الا ان مقجار التػافخ يعج غيخ  ان قيسة الستػسط تجل عمى تػافخ السعخفة حػل

مقبػل وان عمى الكمية عيشة البحث زيادة السعخفة حػل الدبػن كسا حرل بعج السعخفة 
( وىي قيسة مختفعة ندبيا مسا يجل عمى ان 47..3لمدبػن عمى متػسط حدابي قجره)

مقجار واىسية  ىشالظ معخفة قيسة تقجم لمدبػن ولكغ اذا ما ارادت الكمية عيشة البحث زيادة
السعخفة لمدبػن عمييا الاىتسام اكثخ بالسعخفة حػل الدبػن ومشو اذ كان الستػسط الحدابي 

فقج حرل بعج  امتشان الدبػن ( اما فيسا يتعمق بأبعاد 3.5.3لمسعخفة مغ الدبػن )
( ورغع ان ىحا الستػسط مختفع ندبيا 43..3عمى اعمى متػسط ) الإحدان السجرك لمدبػن 

 سخخية الدبػن يشبغي ان يتػقف شسػح الكمية عيشة البحث عشج ىحا الحج اما بعج فانو لا 
الاستثسار السجرك حرل بعج وقج ( 3.5.3فقج حرل عمى اقل متػسط حدابي اذ بمغ)

( ان ىشالظ تذتت 4)( وكسا يبيغ الججول .3.33عمى متػسط قجره) لمعلاقات التدػيقية
حيث تخاوحت قيع الانحخاف السعياري بيغ  مشخفس ندبيا في إجابات عيشة السدتجيبيغ

  ( وىػ انحخاف مشخفس ندبيا.3.754-.3..7)
 خزجبس فشضٍبد اٌجسث ثبٌثب: ا

ببشاء نسػذج البحث باستعسال البخنامج  يغمغ اجل اختبار فخضيات البحث قام الباحث
  )( يػضح نتائج اختبار فخضيات البحثوالذكل SmartPLSالاحرائي الستقجم 
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 ( اختبار فرضيات البحث2)الشكل 
( 2الذكل) و ( نتائج اختبار فخضيات البحث5الججول ) مغ خلال الشتائج الطاىخة في

(  التالي 5والججول) وامتشان الدبػن يتبيغ ان ىشالظ علاقة إيجابية بيغ ابعاد إدارة معخفة الدبػن 
 يػرد تفريل شبيعة ىحه العلاقة 

 البحث( نتائج اختبار فرضيات 5)الجدول 
 المسار معامل المسار Tقيمة  المعنوية النتيجة
 المعرفة حول الزبون  امتنان الزبون  54.55 64.55 معنوي  قبول
 المعرفة لمزبون امتنان الزبون  5.211 5.165 معنوي  قبول

 المعرفة من الزبون امتنان الزبون  5.221 5.262 معنوي  قبول

 SmartPLSالى مخخجات بخنامج  بالاستشادالباحثيغ مغ اعجاد 

ثيخ ( يتبيغ ان ابعاد إدارة معخفة الدبػن ليا تأ5)مغ خلال القيع الػاردة في الججول 
( 0.371 -0.245تخاوحت قيع معامل السدار بيغ )وقج  معشػي إيجابي في تحقيق امتشان الدبػن 

ما اثبتتو  وىحامتشان الدبػن اوىي قيع مختفعة تجلل عمى أىسية ابعاد إدارة معخفة الدبػن في تحقيق 
( والتي تػضح معشػية العلاقات بيغ الستغيخات اذ كانت جسيع علاقات (T- valueقيع اختبار 

( لقبػل (Hiar, et al,2017اعمى مغ الحج الأدنى الحي حجده  Tالشسػذج معشػية اذ كانت قيسة 
 ( 1.96الفخضية وىػ )
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 ٚاٌّمزشزبداٌشاثغ الاعزٕزبخبد ٚاٌزٛصٍبد سٛس اٌّ
تقجيع مجسػعة مغ الاستشتاجات والتػصيات مغ  الىالباحثيغ سيعسج  حػرخلال ىحا الس

خلال الشتائج التي تػصمت الييا في بحثيا حػل شبيعة العلاقة بيغ متغيخات البحث الحالي وكسا 
 يمي: 

 أٚلا: الاعزٕزبخبد 

 يقجم البحث الحالي مجسػعة مغ الاستشتاجات وكسا يمي: 

  مغ خلال التحميل الاحرائي الػصفي يتبيغ ان ىشالظ تػافخ لستغيخات البحث الحالي
ما  إذالجى الكمية السبحػثة ولكغ ىحا التػافخ كان بشدب مشخفزة مسا يؤكج عمى انو 

عالية فان عمييا تبشي أدوات إدارة معخفة امتشان الدبػن ارادت الكمية عيشة البحث تحقيق 
 الدبػن 

 ق باختبار فخضيات البحث فقج بيشت الشتائج ان ىشالظ علاقة معشػية اتدست اما فيسا يتعم
مسا يجل عمى ان إدارة معخفة امتشان الدبػن بالقػة بيغ ابعاد إدارة معخفة الدبػن وابعاد 

  امتشان الدبػن الدبػن أداة ميسة واساسية في تحقيق 
 ثبٍٔب: اٌزٛصٍبد ٚاٌّمزشزبد اٌّغزمجٍٍخ 

بالاستشاد الى الاستشتاجات يقجم البحث مجسػعة مغ التػصيات والسقتخحات السدتقبمية    
 وكسا يمي: 

 اٌزٛصٍبد  -7

  عمى الكميات الحكػمية والأىمية بزسشيا الكمية السبحػثة إيلاء السديج مغ الاىتسام بإدارة
  الدبػن.امتشان معخفة الدبػن لسا يسكغ ان تحققو مغ فػائج في تحقيق 

   ارة التعميع العالي تبشي تػجو الاىتسام بإدارة معخفة الدبػن في مؤسداتيا التعميسية عمى وز
 بسا يحقق جػدة الخجمة التعميسية وتحديغ واقع الخجمة التعميسية.  

 اٌّمزشزبد اٌّغزمجٍٍخ  -2

  يشبغي تبشي دراسة مػسعة لتقجيع نسػذج لإدارة معخفة الدبػن وأثخىا عمى أداء الكميات
   تحقيق امتشان الدبػن وقجرتيا عمى تمبية متصمبات 
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