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  .٢٠٢٥ يوليو ١؛ تاريخ النشر:٢٠٢٥ ابريل  ١٢؛ تاريخ القبول: ٢٠٢٥  مارس  ١٥؛ تاريخ المراجعة: ٢٠٢٥يناير  ١٠تاريخ الإرسال: 

  ملخص البحث 

ǼالȘʽʰʢʱ على    ʥالعʺلاء وذل في تʧʽʶʴ رعاǽة  أدوات اسॼʵʱارات الأعʺال   ʛʽتأث إلى معʛفة  الʙراسة  هʙفʗ هʚه 

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات، وقʙ اسʙʵʱم الॼاحʲان الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي، وتʦ تʨزȄع قائʺة اسॼʱانة على عʻʽة   ʛؗʷال

) ʧنة مʨȞة مॽʁॼʡالات  ٣٧٢ʸة للاتȄʛʸʺة ال ʛؗʷداخل ال (عامل    ʝॽإدارة، رئ ʛيʙعام، م ʛيʙاع، مʢق ʝॽرئ)

واسʙʵʱام     IBM SPSS Statisticsقʦʶ، أخʸائي، فʻي). وقʙ تʦ تʴلʽل الॽʰانات عȘȄʛʡ ʧ الʛʰنامج الإحʸائي

 Ȍॽʶॼي الʢʵار الʙʴل الانʽلʴد، وتʙعʱʺي الʢʵال ȋاॼل الارتʽلʴب تʨأسل.  

أʣهʛت الʱʻائج عʧ وجʨد تأثʛʽ إʳǽابي ذو دلالة إحʸائॽة لأدوات اسॼʵʱارات الأعʺال ॽʺʳǼع أǼعادها على رعاǽة  

ة، وتعʜȄʜ قʙرات مʨʱʶدع الॽʰانات   ʛؗʷانات داخل الॽʰمات والʨادر الʺعلʸم ʛȄʨʢʱراسة بʙال ʗأوص ʙالعʺلاء. وق

 ʤأن ʧʽʶʴنة، وتʜʵʺانات الॽʰال ʧم ʧȞʺر مʙق ʛʰعاب أكॽʱل  لاسʨحل Șʽʰʢانات، وتॽʰة للȄرʨة الفॽلʽلʴʱة الʳة الʺعالʺ

ʚلʥ تفعʽل الʚؗاء الʻʱافʶي.    إدارة أداء الأعʺال، وؗ
أدوات استخبارات الأعمال، رعاية العملاء، الشركة المصرية للاتصالات، ولاء العملاء، نية إعادة الشراء، الكلمة  لكلمات المفتاحية:  ا

  المنطوقة. 
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Proposed framework for the effect of Using Business Intelligence 
Tools on enhancing Customer Patronage  

"An Applied Study on the Telecom Egypt Company" 

Study Abstract: 

This study investigates the effect of using business intelligence tools on enhancing 

customer patronage, with a focus on Telecom Egypt. A descriptive-analytical approach 

was adopted, and a questionnaire was distributed to a stratified random sample of 372 

employees at Telecom Egypt, including sector heads, general managers, department 

managers, section heads, specialists, and technicians. The data were analyzed using 

IBM SPSS Statistics software, utilizing both multiple linear correlation and simple linear 

regression analyses. The results indicated a statistically significant positive impact of 

business intelligence tools on all dimensions of customer patronage. The study 

recommends enhancing the company's information and data sources, expanding the 

data warehouse capacity to accommodate larger volumes of data, improving real-time 

analytical processing systems, implementing business performance management 

solutions, and activating competitive intelligence strategies. 

Keywords: Business intelligence tools, Customer patronage, Telecom Egypt, 

Customer loyalty, Word-of-mouth, Repurchase intention. 
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  أولاً الإʟار العام للʗراسة

  الʸقʗمة:  - ١

ــــي ʡـــــʛأت       ــــʨرات ملʣʨʴـــــة نʳॽʱـــــة الʱغʽـــــʛات الʱـ ــــʛة تʢـ ــــال خـــــلال الʶـــــʨʻات الأخʽـ شـــــهʙت بʯʽـــــة الأعʺـ

أثــــــʛت هــــــʚه وقــــــʙ  .علــــــى الʺʤʻʺــــــات، إلــــــى جانــــــʖ احʱــــــʙام الʺʻافʶــــــة وتʜايــــــʙ الʻʱــــــʨع الʺعʛفــــــي والʲقــــــافي

ــامي  ــع تʻـــ ــʥ مـــ ــȘ ذلـــ ــة. وتʛافـــ ــات الॽʺॽʤʻʱـــ ــة والعلاقـــ ــات الإدارȄـــ ــى الʺʺارســـ ــȞل واضـــــح علـــ ــʨلات ʷǼـــ الʴʱـــ

ــــʚا  ــــي هـ ــــʙʳʱات. فـ ــــʅ مـــــع الʺʶـ ــــʛات والॽؔʱـ ــــʥ الʱغʽـ ــــة لʺʨاكॼـــــة تلـ ــــʨلات اللازمـ ــــʛاء الʴʱـ الـــــʨعي Ǽأهʺॽـــــة إجـ

ــــʙافها  ــــه الʺʤʻʺـــــات نʴـــــʨ تʴقʽـــــȘ أهـ الʶـــــॽاق، بـــــʛزت اســـــॼʵʱارات الأعʺـــــال ؗـــــأداة فعّالـــــة تʶـــــهʦ فـــــي تʨجॽـ

  .)٢٠٢٥(العʰʽʱي، 

      ʧʽمʙʵʱــ ــʧ الʺʶـــ ــا Ȟʺǽُـــ ــات، مʺـــ ــل الॽʰانـــ ــȄʛعة لʴʱلʽـــ ــة وســـ ــʽلة فعّالـــ ــال وســـ ــॼʵʱارات الأعʺـــ ــʛ اســـ وتُعʰʱـــ

ــــي  ــهʦ فـــ ــ ـــ ُʁـــة ت ـــ ــʙʵʱام أدوات مʸʸʵʱـ ــــا Ǽاســـــ ــال وتʴلʽلهـــ ـــى بॽانـــــــات الأعʺـــــ ـــ ـــهʨلة إلـ ــʨل ʶǼــــ ــʧ الʨصـــــ مـــــ

 ʖــ ــʚا ʳǽـــ ــي، لـــ ــʜ الأداء الʺʕسʶـــ ــʛار وتعȄʜـــ ــاذ القـــ ــة اتʵـــ ــ ــʧʽ عʺلॽـ ــʛورȄة لʶʴʱـــ ــات الʹـــ ــʛʵʱاج الʺعلʨمـــ اســـ

ــــʚا  ــــʨرات فـــــي هـ ي أحـــــʙث الʢʱـ ــــّ ــــʦ مفـــــاʦॽʂ وأدوات وتقॽʻـــــات اســـــॼʵʱارات الأعʺـــــال وتʻʰـ ات فهـ ʛؗـــــʷعلـــــى ال

ــʙة،  ــاǽغ، الʨʴامــــ ـــ ــة العʺــــــلاء (الʸـ ــا ورعاǽــــ ــȘ رضــــ ـــ ــا ʴǽقـ ــʙʱامة مʺــــ ـــ ــॽة مʶـ ـــ ــʜة تʻافʶـ ـــ ــȘ مʽـ ـــ ــال لʴʱقʽـ الʺʳــــ

٢٠٢١(.  

ــال الʶʱــــــȘȄʨ، حʽــــــʘ إنهـــــا تʴــــــʙد معʛفــــــة العʺــــــلاء       ـــــي فــــــي مʳـــ ــʖ أساسـ ـــلاء جانـــ ــʙ رعاǽــــــة العʺـــ وتعـــ

ــــا  ا مـــ ــــة لــــــʚلʥ، غالॼــــــً ــة. ونʳॽʱـــ ـــــات وخــــــʙمات الʺʤʻʺــــ ــــاه مʳʱʻـ ـــاتهʦ واســــــʳʱابʱهʦ تʳـــ وتʸــــــʨراتهʦ واتʳاهـــ

 ʥهلʱـــــʶʺاء الʛك شـــــʨــــل ــــأثʛʽ إʳǽابॽـــــاً علـــــى سـ تʶــــʙʵʱم الʺʤʻʺـــــة اســـــʛʱاتॽʳॽات تʶـــــॽʁȄʨة مʨʻʱعـــــة وذلـــــʥ للʱـ

  .(Maniatis, 2016)نʨʴ مʳʱʻات أو خʙمات الʺʤʻʺة 

ــــʨم العʺʽـــــــل       ــــǽ ʘقـــ ة؛ حʽـــ ʛؗــــ ــــل للʷـــ ــــف ولاء العʺʽـــ ــــʙʵʱم لʨصـــ ــــʢلح ʶǽُـــ فʛعاǽـــــــة العʺـــــــلاء هـــــــي مʸـــ

ــــع  ــــʨل العلامـــــة الʳʱارȄـــــة مـ ــــارك بʱقॽʽʺـــــات إʳǽابॽـــــة حـ ة Ǽانʤʱـــــام وʷȄـ ʛؗــــ ــــات أو خـــــʙمات الʷـ ــــʛاء مʳʱʻـ ʷǼـ

ʧȄʛالآخ. (Almotairi, 2021). 

      ʘــــ ــــى مʨاكॼـــــة الʢʱـــــʨرات، حʽـ ــــالات علـ ة الʺʸـــــȄʛة للاتʸـ ʛؗــــ ــــʢʱاعʗ ومـــــʧ جانʰهـــــا تʴـــــʛص الʷـ اسـ

ــʙث  ــʧ أحــــ ــه مــــ ــا تقʙمــــ ـــــلال مــــ ــʧ خـ ــȌ مــــ ــʝॽ فقــــ ــȑʛ، لــــ ـــ ــالات الʺʸـ ــʨق الاتʸــــ ــا لʶــــ ــʱفȎ بȄʛادتهــــ ـــ أن تʴـ



٣٢٤ 

إطار مقترح لتأثير استخدام أدوات استخبارات الأعمال في تحسين مستوي رعاية العملاء  
 ""دراسة تطبيقية على الشركة المصرية للاتصالات

 
 

 الʱقॽʻــــات العالʺॽــــة لعʺلائهــــا مــــʧ الأفــــʛاد والʺʕسʶــــات، بــــل مــــʧ خــــلال مــــا تʺʱلؔــــه مــــʧ بॽʻــــة تॽʱʴــــة قȄʨــــة

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات، ( ʛؗʷ٢٠٢٣ال(.  

اســــʙʵʱام اســــॼʵʱارات الأعʺــــال فــــي  تــــأثʛʽوʻȃــــاء علــــى مــــا ســــȘʰ، تʶــــعي هــــʚه الʙراســــة إلــــى معʛفــــة      

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات. ʛؗʷة العʺلاء داخل الǽرعا ȑʨʱʶم ʧʽʶʴت  

  الʗراسات الاسʠʯلاॻɸة: - ٢

، ٢٠٢٣أجــــــȐʛ الॼاحʲــــــان دراســــــة مʙʽانॽــــــة اســــــʢʱلاॽɺة خــــــلال شــــــهȑʛ فʛʰايــــــʛ ومــــــارس مــــــʧ عــــــام      

ــʱهʙف ـــ ــॽʰʱان اسـ ــʺʦॽ اســــ ــॽة وتʸــــ ـــ ــابلات شʸʵـ ــʛاء مقــــ ــʺلʗ إجــــ ـــ ــʧ شـ ــة مــــ ـــ ــʛة مʨȞنـ ــة مʶॽــــ ــʧ  ٣٠ عʻʽــــ مــــ

ــــى  ـــــॽʰʱان علــــ ـــــʜت الʺقــــــــابلات والاســـ ـــ ــــالات. رؗ ــــȄʛة للاتʸــــ ة الʺʸــــ ʛؗـــــ ـــــʣʨفʧʽ فــــــــي الʷـــ ـــــʕولʧʽ والʺـــ الʺʶـــ

ــॼʵʱارات  ــات اســـــ ــʙʵʱام أدوات وتقॽʻـــــ ــأثʛʽ اســـــ ــʗ تـــــ ـــي تʻاولـــــ ـــ ــة، الʱـ ــ ــة Ǽالʙراســـ ــʛات الʺʱعلقـــــ ــة الʺʱغʽـــــ ــ مʻاقʷـــ

ــة  ــائج الʙراســـــة الاســـــʢʱلاॽɺة مʨʺʳعـــ ــ ــʙ أʣهـــــʛت نʱـ ــة العʺـــــلاء. وقـــ ــȐʨʱ رعاǽـــ ــʧʽ مʶـــ ــي تʶʴـــ ــ ــال فـ الأعʺـــ

ــــʧʽ رعاǽـــــــة العʺـــــــلاء،  ة وتʶʴـــ ʛؗــــ ــــʛȄʨ أداء الʷـــ ــــاج إلـــــــى معالʳــــــة لʢʱـــ ــــــي تʱʴـــ ــــॽة الʱـ مــــــʧ الʻقـــــــاȋ الʛئʶॽـــ

  وتʲʺʱل ॽɾʺا يلي:

ــال بʶʻــــــॼة  - ١ ــاد علــــــى أدوات اســــــॼʵʱارات الأعʺـــ ــʨر فــــــي الاعʱʺـــ ــʖ رأȑ عʻʽــــــة الʙراســــــة  ٪٦١قʸـــ حʶـــ

ة لا تʶــــــʱفʷǼ ʙʽــــــȞل ؗــــــافٍ مــــــʧ أدوات اســــــॼʵʱارات الأعʺــــــال  ʛؗــــــʷأن ال ʧʽــــــʰت ʘــــــʽة، حॽɺلاʢʱالاســــــ

  في تʧʽʶʴ مȑʨʱʶ رعاǽة العʺلاء.

ــॼة  - ٢ ــʛارات بʶʻـــ ــاذ القـــ ــي اتʵـــ ــات فـــ ــʨح دور الॽʰانـــ ــʙم وضـــ ــʢʱلاॽɺة،  ٪٥٨عـــ ــة الاســـ ــ ــة الʙراسـ ــ ــʧ عʻʽـ مـــ

 ʜــــ ــــل الॽʰانـــــــات واســــــʙʵʱامها فـــــــي تعȄʜـــ ــــاب آلॽـــــــات واضــــــʴة لʴʱلʽـــ حʽــــــʘ أشـــــــارت الʱʻـــــــائج إلــــــى ॽɼـــ

 .اسʛʱاتॽʳॽات رعاǽة العʺلاء

ــॼة  - ٣ ــة بʶʻـــ ــة الʱقॽʻـــ ــة الॽʱʴʱـــ ــة الʙراســـــة الاســـــʢʱلاॽɺة، حʽـــــʘ أكـــــʙت  ٪٥٢قʸـــــʨر فـــــي الॽʻʰـــ مـــــʧ عʻʽـــ

ــــــل اســـــــॼʵʱارات  ــــي الأدوات والأنʤʺـــــــة الʙʴيʲـــــــة الʹـــــــʛورȄة لʱفعʽـ الʙراســـــــة وجـــــــʨد نقـــــــʟ ملʴـــــــȍʨ فـــ

ة على تلॽʰة تʨقعات العʺلاء ȞʷǼل فعال ʛؗʷرة الʙق ʧم ʙʴǽ الأعʺال، مʺا.  

 مȜʵلة الʗراسة: - ٣

      ʙــ ــا  تعـــ ــلال مـــ ــʧ خـــ ــʛ مـــ ــي مʸـــ ــ ــل فـ ــالات مʱؔامـــ ــ ــغل اتʸـ ــ ــالات أول مʷـ ــȄʛة للاتʸـــ ة الʺʸـــ ʛؗــ الʷـــ

ـــا. ـــة لعʺلائهـ ـــات العالʺॽـ ـــه مــــʧ أحــــʙث الʱقॽʻـ ةحققــــوقـــــʙ  تقʙمـ ʛؗــــʷال ʗ ــة فـــــي  إجʺــــالي الإيــــʛادات الʺʳʺعــ



٣٢٥ 

    )٢٠٢٥  يوليو، ٢، ع٣اديمية للعلوم الاجتماعية (م المجلة الاك

  شʟ ʃȂʙاهʙ مʗʸʲ فʗȂʙ  أ.م.د/   أحʗʸ صفʦت أبʦزʗȂ سالʤ غʹʤॻد/ 

  
 
 

 

ـــــام  ـــــائج الȃʛــــــع الʲالــــــʘ لعـ % مقارنــــــة بــــــʻفʝ الفʱــــــʛة مــــــʧ العــــــام الʶــــــابȘ ٣٩نʺــــــʨا قــــــʙرة  ٢٠٢٤تقȄʛــــــʛ نʱـ

ـــار جॽʻـــــه ٥٨,٤لʸॽــــل إلـــــى  إيــــʛادات خـــــʙمات الॽʰانـــــات بʨحــــʙة أعʺـــــال الʜʳʱئـــــة فـــــي ونʺــــʨاً وزȄـــــادة  ،ملॽـ

ــॼة  ــȞلʗ ٤٦بʶʻـــ ــʘ شـــ ــابȘ حʽـــ ــام الʶـــ ــ ــʧ العـ ــʛة مـــ ــʻفʝ الفʱـــ ــة بـــ ــ ــي ٤٥% مقارنـ ــʨ فـــ ــالي الʻʺـــ ــʧ إجʺـــ % مـــ

ـــــي قاعــــــʙة العʺــــــلاء وتعــــــʙيل أســــــعار الʵــــــʙمات الʺقʙمــــــة فــــــي بʙاǽــــــة  الإيــــــʛادات، وذلــــــǼ ʥفʹــــــل الʻʺــــــʨ فـ

 .العام

ʧ مʕسʶـــــــــات       ــــــّ ــة الʱـــــــــي تʺȞـــ ــʙ أحـــــــــʙ أبـــــــــʛز الأدوات الفعّالــــــ ـــ ـــــال تعـــ ــʛاً لأن اســـــــــॼʵʱارات الأعʺــــ ـــ ونʤـــ

ــي الʶــــــʨʻات  ــالات فــــ ـــ ــȄʛة للاتʸـ ة الʺʸــــ ʛؗــ ــʗ الʷــــ ــــ ــʛʱاتॽʳॽة، أدرؗ ــʙافها الاســــ ــȘ أهــــ ــʧ تʴقʽــــ ــال مــــ الأعʺــــ

ــة العʺــــــلاء ــʧʽ تȃʛʳــــ ـــ ــي تʶʴـ ــȑʨ فــــ ـــ ــال ودوره الʽʴـ ـــ ــʚا الʺʳـ ــة لهــــ ــة الॼالغــــ ــى و  .الأخʽــــــʛة الأهʺॽــــ ـــ ــʻʱادًا إلـ ـــ اسـ

ـــــى تॽʰʢقــــــه Ǽالاعʱʺــــــاد علــــــى أفʹــــــل  ة مفهــــــʨم اســــــॼʵʱارات الأعʺــــــال وحʛصــــــʗ علـ ʛؗــــــʷال ʗ ذلــــــʥ، تʻʰــــــّ

ــــل فـــــي تȄʨʴلـــــه  ــا قامـــــʗ بʙمʳـــــه ضـــــʺʧ خʢʢهـــــا الاســـــʛʱاتॽʳॽة وشـــــʛعǼ ʗالفعـ ــ ــــات الʺʱـــــʨفʛة، ؗʺـ الʺʺارسـ

ـــي و  ــع عʺلـ ـــة الاســــʢʱلاॽɺة وجــــʙ  .لؔــــʷǼ ʧــــȞل جʜئــــيإلــــى واقــ ــاً لʱʻــــائج الʙراسـ قʸــــʨر فــــي اعʱʺـــــاد ووفقــ

ʱــ ــى أدوات اســـ ة علـــ ʛؗــ ــॼة الʷـــ ــال بʶʻـــ ــʙم  ٪ॼʵ٦١ارات الأعʺـــ ــع عـــ ــʢʱلاॽɺة، مـــ ــة الاســـ ــة الʙراســـ ــ ــʧ عʻʽـ مـــ

ــॼة  ــاذ القــــــʛارات بʶʻــــ ــات فــــــي اتʵــــ ــʚلʥ  ٪٥٨وضــــــʨح دور الॽʰانــــ ــــ ــة الاســــــʢʱلاॽɺة، وؗ ـــ ــة الʙراسـ مــــــʧ عʻʽــــ

  مʧ عʻʽة الʙراسة الاسʢʱلاॽɺة. ٪٥٢ضعف الॽʻʰة الॽʱʴʱة الʱقॽʻة بॼʶʻة 

ــائج الʙراســــــة الاســــــʢʱلاॽɺة       ـــــة الʙراســــــات الʶــــــاǼقة ونʱــــ وفــــــي ضــــــʨء مــــــا تقــــــʙم، وفــــــي ضــــــʨء مʛاجعـ

ــال  ــॼʵʱارات الأعʺــــ ــى أدوات اســــ ــالات علــــ ــȄʛة للاتʸــــ ة الʺʸــــ ʛؗــ ـــ ــاد الʷـ ــي اعʱʺــــ ـــ ــʨر فـ ــʨد قʸــــ ــʧʽ وجــــ ـــ تʰـ

ــال وأثʛهــــــا  ــॼʵʱارات الأعʺـــ ــة اســـ ـــــي دراســـ ــاحʧʽʲ) فـ ــʦ الॼـــ ــʙ علـــ ــʙرة (علــــــى حـــ ــʨد نـــ ــʚلʥ وجـــ ـــ ــه، وؗ وتॽʰʢقاتـــ

ات الاتʸـــــالات فـــــي جʺهʨرȄـــــة مʸـــــʛ العॽȃʛـــــة لـــــʚا  ʛؗـــــة العʺـــــلاء داخـــــل شـــــǽرعا ȑʨʱـــــʶم ʧʽـــــʶʴعلـــــى ت

  تʱلʟʵ مȞʷلة الʙراسة في الʶʱاؤل الʛئʶॽي الʱالي:

  ʙجــــــʨهــــــل يʛʽـــأث ــــʧʽ  تـــ ـــــي تʶʴـــ لاســــــʙʵʱام أدوات اســــــॼʵʱارات الأعʺــــــال بʨصــــــفه مʱغʽــــــʛاً مʶــــــʱقلاً فـ

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات. ʛؗʷعلى ال ȘʽʰʢʱالǼ ʥة العʺلاء وذلǽرعا ȑʨʱʶم 

  وʱȄفʛع مʧ هʚا الʶʱاؤل مʨʺʳعة مʧ الʶʱاؤلات الفॽɺʛة والʱي تʲʺʱل في:



٣٢٦ 

إطار مقترح لتأثير استخدام أدوات استخبارات الأعمال في تحسين مستوي رعاية العملاء  
 ""دراسة تطبيقية على الشركة المصرية للاتصالات

 
 

ــʨʱدع أو  - ١ ـــ ــات، مʶـــ ــات والॽʰانــــــ ــادر الʺعلʨمــــــ ــ ــال ((مʸــــ ـــ ــॼʵʱارات الأعʺـــ ــأثʛʽ أدوات اســــــ ـــ ــȐʙ تـــ ــا مــــــ ــ مــــ

مʵـــــʜن الॽʰانـــــات، أنʤʺـــــة الʺعالʳـــــة الʴʱلʽلॽـــــة، الʻʱقʽـــــʖ عـــــʧ الॽʰانـــــات، إدارة أداء الأعʺـــــال، الـــــʚؗاء 

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات؟ ʛؗʷة العʺلاء داخل الǽرعا ȑʨʱʶم ʧʽʶʴي)) في تʶافʻʱال 

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات Ǽاسʙʵʱام وتȘʽʰʢ أدوات اسॼʵʱارات الأعʺال؟ - ٢ ʛؗʷام الʜʱال ȑʙما م 

ــح  - ٣ ــار الʺقʱـــــʛح الـــــȑʚ يʨضـــ ــا هـــــʨ الإʡـــ ــ ــأثʛʽمـ ــال تـــ ــ ــॼʵʱارات الأعʺـ ــʙʵʱام أدوات اســـ ــʧʽ  اســـ ــي تʶʴـــ ــ فـ

 Ȑʨʱʶة العʺلاء مǽ؟ورعا 

ــال  - ٤ ــॼʵʱارات الأعʺـــــ ــʙʵʱام أدوات اســـــ ــʧʽ اســـــ ــأثʛʽات بـــــ ــح الʱـــــ ــ ــȑʚ يʨضـــ ــة الـــــ ــʨذج الʙراســـــ ــʨ نʺـــــ ــا هـــــ ــ مـــ

ـــــع إمȞانॽــــــة تʙʴيــــــʙ أهʺʱʽهــــــا  Ǽاعॼʱــــــاره مʱغʽــــــʛاً مʶــــــʱقلاً، ورعاǽــــــة العʺــــــلاء بʨصــــــفه مʱغʽــــــʛاً تاǼعــــــاً، مـ

 الॽʰʶʻة؟

ــالات  - ٥ ـــ ــȄʛة للاتʸـ ـــ ة الʺʸـ ʛؗــ ــي الʷــــ ــاعʙ الʺʶــــــʕولʧʽ فــــ ــʙ تʶــــ ـــ ــॽات الʱــــــي قـ ـــ ــائج والʨʱصـ ــي الʱʻــــ ــا هــــ مــــ

ــॼʵʱارات  ــʙʵʱام أدوات اســـ ــلاء عـــــȄʛʡ ʧـــــȘ اســـ ــ ــة العʺـ ــʧʽ مʶـــــȑʨʱ رعاǽـــ ــي تʶʴـــ ــ ــة فـ الʵاضـــــعة للʙراســـ

  الأعʺال؟

 أهʗاف الʗراسة: - ٤

ـــاس  - ١ ــــأثॽʀʛʽـــ ــــʨʱدع  تـــ ــــــادر الʺعلʨمـــــــات والॽʰانـــــــات، مʶـــ ــــॼʵʱارات الأعʺـــــــال (مʸـ ــــʙʵʱام أدوات اســـ اســـ

ــــات، إدارة أداء الأعʺـــــــال،  ــــʖ عــــــʧ الॽʰانـــ ــــــة، الʻʱقʽـــ ـــة الʴʱلʽلॽـ ــــة الʺعالʳـــ ــــات، أنʤʺـــ أو مʵــــــʜن الॽʰانـــ

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات  ʛؗʷة العʺلاء داخل الǽرعا ȑʨʱʶم ʧʽʶʴي) في تʶافʻʱؗاء الʚال. 

ــॼʵʱارات  - ٢ ــʙʵʱام وتʽʰʢـــــȘ أدوات اســـ ة الʺʸـــــȄʛة للاتʸـــــالات Ǽاســـ ʛؗــ ــى مـــــȑʙ الʱـــــʜام الʷـــ ــ الʱعـــــʛف غلـ

 .الأعʺال

ــار مقʱــــــʛح يʨضــــــح ال - ٣ ــى إʡــــ ــأثʨʱʛʽصــــــل إلــــ ـــ ــال تـ ــॼʵʱارات الأعʺــــ ــʙʵʱام أدوات اســــ ــʧʽ  اســــ ــي تʶʴــــ فــــ

 Ȑʨʱʶة العʺلاء مǽورعا. 

ـــــॼʵʱارات الأعʺــــــــال  - ٤ ـــــʙʵʱام أدوات اســـ ـــــʧʽ اســـ ـــأثʛʽات بـــ ـــــȑʚ يʨضــــــــح الʱــــ ــــة والـــ ـــــʨذج الʙراســــ ــــʦǽʙ نʺـــ تقـــ

ـــع إمȞانॽــــــة تʙʴيــــــʙ أهʺʱʽهــــــا  ـــــفه مʱغʽــــــʛاً تاǼعــــــاً، مـــ ــاره مʱغʽــــــʛاً مʶــــــʱقلاً، ورعاǽــــــة العʺــــــلاء بʨصـ Ǽاعॼʱـــ

 الॽʰʶʻة.



٣٢٧ 

    )٢٠٢٥  يوليو، ٢، ع٣اديمية للعلوم الاجتماعية (م المجلة الاك
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ة  - ٥ ʛؗــــــʷداخــــــل ال ʧʽولʕــــــʶʺال ʙــاع ــائج والʨʱصــــــॽات الʱــــــي قــــــʙ تʶــــ الʨʱصــــــل إلــــــى مʨʺʳعــــــة مــــــʧ الʱʻــــ

 Șــــ ــــȄʛʡ ʧـــ ــــــلاء عـــ ــــــة العʺـ ــــȑʨʱ رعاǽـ ــــʧʽ مʶـــ ــــــة فـــــــي تʶʴـــ ــــــعة للʙراسـ ــــــالات الʵاضـ ــــȄʛة للاتʸـ الʺʸـــ

 اسʙʵʱام أدوات اسॼʵʱارات الأعʺال.

  أهॻʸة الʗراسة:   - ٥

 الأهॻʸة الأكادॻʸǻة للʗراسة:  - ١

ــॼʵʱارات الأعʺــــــال   -أ ــات اســـ ــة بʽʰʢʱــــــȘ أدوات وتقॽʻـــ ــة الʺʱعلقـــ ــʨة الॽʲʴॼـــ ــي ســــــʙ الفʳـــ ــة فـــ ــاهʦ الʙراســـ تʶـــ

ــʙة فــــي  ــʧʽ اسʷؔʱــــاف رؤȐ جʙيــ ــاحʧʽʲ والʺʺارســ ــا يʱــــॽح للॼــ ــȑʨʱ رعاǽــــة العʺــــلاء، مʺــ ــʧʽ مʶــ فــــي تʶʴــ

ــــʚا الʺʳـــــال لاســـــॽʺا أن الʙراســـــات العॽȃʛـــــة عامـــــة والʙراســـــات فـــــي الʯʽʰـــــة الʺʸـــــȄʛة خاصـــــة قلʽلـــــة  .هـ

 .نॽʰʶا (في حʙود علʦ وʡȂلاع الॼاحʧʽʲ) في مʳال اسॼʵʱارات الأعʺال ورعاǽة العʺلاء

ــي    - ب ــʛ فــــي أســــʝ تʻʰــ ــادة الʤʻــ ــا والʨســــʢى فــــي إعــ ــʧʽ ومــــʙراء الإدارة العلॽــ ــة الʺʢʢʵــ ــاعʙ الʙراســ سʶʱــ

 اسॼʵʱارات الأعʺال ورعاǽة العʺلاء.

 الأهॻʸة العʸلॻة للʗراسة: - ٢

ـــــي الــــــʙور الʽʴــــــȑʨ الــــــȑʚ   -أ ة الʺʸــــــȄʛة للاتʸــــــالات تʱʴلــــــه تؔʺــــــʧ أهʺॽــــــة الʙراســــــة فـ ʛؗــــــʷال ʘــــــʽح ،

ʦــ ــʧ أهــــ ــʛ مــــ ــȌ،  تعʰʱــــ ــʛق الأوســــ ــʛ والʷــــ ــالات ʸʺǼــــ ــاع الاتʸــــ ـــ ــي قʢـ ــات فــــ ــʨد و الॽؔانــــ ــل العʺــــ تʺʲــــ

 داخل جʺهʨرȄة مʛʸ العॽȃʛة.الفقȑʛ للॽʻʰة الॽʱʴʱة للاتʸالات 

ــــʜ ؗفـــــاءة وفعالॽـــــة رعاǽـــــة العʺـــــلاء مـــــʧ خـــــلال اســـــʙʵʱام أدوات وتقॽʻـــــات   -ب  تقـــــʦǽʙ حلـــــʨل واقॽɻـــــة لʱعȄʜـ

ات  ʛؗـــــʷال ʙـــــاعʶات وأدوات تॽʳॽاتʛʱاســـــ ʛȄʨـــــʢراســـــة إلـــــى تʙـــــعى الʶت ʘـــــʽــــال. ح اســـــॼʵʱارات الأعʺـ

 ʜــــــȄʜــى تع ــا يــــــʕدȑ إلــــ ــلاء، مʺــــ ـــــات العʺــــ ــॼʱاق احॽʱاجـ ــʙماتها واســــ ـــ ــʧʽ خـ ــي تʶʴــــ ــةفــــ العʺــــــلاء  رعاǽــــ

ة وزȄادة قʙرتها الʻʱافॽʶة ʛؗʷالأداء العام لل ʧʽʶʴالي تʱالȃو ،ʦادة ولائهȄوز. 

  فʙوض الʗراسة: - ٦

  الفʙض الʙئʴॻي الأول:  

ــلاء  ــ ــة العʺـ ــʧʽ مʶـــــȑʨʱ رعاǽـــ ــال فـــــي تʶʴـــ ــائॽة لأدوات اســـــॼʵʱارات الأعʺـــ ــأثʛʽ ذو دلالـــــة إحʸـــ " يʨجـــــʙ تـــ

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات  ʛؗʷالǼ:ةॻالʯة الॻɸʙوض الفʙة الفॻضʙه الفʘه ʥع مʙفʯȂو  



٣٢٨ 

إطار مقترح لتأثير استخدام أدوات استخبارات الأعمال في تحسين مستوي رعاية العملاء  
 ""دراسة تطبيقية على الشركة المصرية للاتصالات

 
 

ــة  - ١ ــȑʨʱ رعاǽــــ ـــ ــʧʽ مʶـ ـــ ــي تʶʴـ ــات فــــ ـــ ــات والॽʰانـ ـــ ــادر الʺعلʨمـ ــائॽة لʺʸــــ ــة إحʸــــ ـــ ــأثʛʽ ذو دلالـ ــʙ تــــ ـــ "يʨجـ

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات. ʛؗʷالǼ العʺلاء 

ــــــة  - ٢ ــــــȑʨʱ رعاǽـ ــــــʧʽ مʶـ ــــــʨʱدع أو مʵـــــــʜن الॽʰانـــــــات فـــــــي تʶʴـ ــــــة إحʸـــــــائॽة لʺʶـ "يʨجـــــــʙ تـــــــأثʛʽ ذو دلالـ

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات. ʛؗʷالǼ العʺلاء 

ــلاء  - ٣ ــة العʺــ ــȑʨʱ رعاǽــ ــي تʶʴــــʧʽ مʶــ ــة فــ ــة الʴʱلʽلॽــ ــائॽة لأنʤʺــــة الʺعالʳــ ــة إحʸــ ــأثʛʽ ذو دلالــ "يʨجــــʙ تــ

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات. ʛؗʷالǼ 

ـــــة العʺــــــلاء  - ٤ "يʨجــــــʙ تــــــأثʛʽ ذو دلالــــــة إحʸــــــائॽة للʻʱقʽــــــʖ عــــــʧ الॽʰانــــــات فــــــي تʶʴــــــʧʽ مʶــــــȑʨʱ رعاǽـ

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات.  ʛؗʷالǼ 

ـــــȑʨʱ رعاǽــــــــة العʺــــــــلاء  - ٥ ـــــʧʽ مʶـــ ـــــال فـــــــي تʶʴـــ ــــائॽة لإدارة أداء الأعʺـــ ـــــة إحʸــــ ــــأثʛʽ ذو دلالـــ ــــʙ تــــ "يʨجـــ

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات. ʛؗʷالǼ 

ة  - ٦ ʛؗـــــʷالǼ ـــــة العʺـــــلاءǽرعا ȑʨʱــــ ــــʧʽ مʶـ ــــʚؗاء الʻʱافʶـــــي فـــــي تʶʴـ ــــة إحʸـــــائॽة للـ ــــʙ تـــــأثʛʽ ذو دلالـ "يʨجـ

 الʺȄʛʸة للاتʸالات. 

  مʯغʙʻات الʗراسة:  - ٧

ــʯقل: - ١ ــʙ الʴʸـــــ ــاده ( الʯʸغʻـــــ ــال) ǼأǼعـــــ ــــ ــॼʵʱارات الأعʺـ ــل فـــــــي (أدوات اســـــ ــ ــات وʲʺʱȄـــ ــادر الʺعلʨمـــــ مʸـــــ

والॽʰانـــــــات، مʶـــــــʨʱدع أو مʵـــــــʜن الॽʰانـــــــات، أنʤʺـــــــة الʺعالʳـــــــة الʴʱلʽلॽـــــــة، الʻʱقʽـــــــʖ عـــــــʧ الॽʰانـــــــات، إدارة 

ــي ــʚؗاء الʻʱافʶـــ ــال، الـــ ــات أداء الأعʺـــ ــلال الʙراســـ ــ ــʧ خـ ــاده مـــ ــʱقل وأǼعـــ ــʛ الʺʶـــ ــʙ الʺʱغʽـــ ــʦ تʙʴيـــ ــʙ تـــ ) وقـــ

ــعار،  ــ ــالي والʷـــ ــل (الॼʁـــــ ــــ ــاǼقة مʲـ ــــ ــʺادȑ،  – ٢٠١٤الʶـ ــي،  – ٢٠٢٢أبʨســـــــʅॽ والʸـــــ ــ ــʨاد و اللافـــ عـــــ

 )٢٠٢٣سلʦॽ، فاخʛ عʙʰ الʶلام  – ٢٠٢٢

ــاǺع: - ٢ ــʙ الʯـــ ــاده ( الʯʸغʻـــ ــة العʺـــــلاء) ǼأǼعـــ ــي (رعاǽـــ ــل فـــ ــلاءوʲʺʱȄـــ ــ ــʛاء، ولاء العʺـ ــادة الʷـــ ــة إعـــ ، نॽـــ

 )، وتʦ تʙʴيʙه مʧ الʙراسات الʶاǼقة مʲل الؔلʺة الʺʨʢʻقة

)Eke, & Ogonu, 2020-Acee -Akani, 2023  –Amadi, & Ohikhuar, 2023  (

  وقʙ ؗان إʡار الʙراسة لهʚه الʺʱغʛʽات تॼعاً للȞʷل الʱالي:



٣٢٩ 

    )٢٠٢٥  يوليو، ٢، ع٣اديمية للعلوم الاجتماعية (م المجلة الاك
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  مʹهॻʱة الʗراسة:  - ٨

ــــʚا الʺـــــʻهج  ــــʙ هـ ــــʻهج الʨصـــــفي الʴʱلʽلـــــي وأســـــلʨب الاسʱقʸـــــاء، إذ ǽُعـ ــــʙ الॼاحʲـــــان الʙراســـــة علـــــى الʺـ أعʱʺـ

 ʦʱʽــــي ســــʱال ʛاصــــʻالع ʧعــــة مــــʨʺʳراســــة علــــى مʙــــة الॽʳهʻل مʺʱــــʷراســــة. وتʙاف الʙأهــــ Șــــʽقʴʱل ʖــــʶالأن

  :عʛضها وتʨضʴॽها على الʨʴʻ الʱالي

 مʸʯʱع الʗراسة - ١

ة الʺʸـــــــــȄʛة       ʛؗـــــــــʷـــــي ال ــــــع الʺـــــــــʣʨفʧʽ العـــــــــاملʧʽ فــــ ـــــالي مـــــــــʧ جʺॽـــ ــــــة الʴــــ ــــــع الʙراســـ ــــــألف مʱʳʺـــ يʱـــ

 ʦدهʙــ ــغ عـــ ــʚيʧ يʰلـــ ــالات، والـــ ــام  ٢٨٬٨٢٥للاتʸـــ ة لعـــ ʛؗــ ــʧ الʷـــ ــادرة عـــ ــ ــائॽات الʸـ ــاً للإحʸـــ ــاً وفقـــ مʣʨفـــ

ــة٢٠٢٣ ــة . تــــʦ اخॽʱــــار عʻʽــ ـــة مــــʣʨفي نॽاǼــــة نʤـــــॽʁॼʡ  ʦــ ــع شــــʺلʗ ؗافـ عʷــــʨائॽة مــــʧ بـــــʧʽ هــــʚا الʺʱʳʺــ

ــالي  ــــــلاء، Ǽإجʺـــــ ــة العʺـ ــة خʙمـــــ ــ ــة الʱـــــــي  5,000الʺعلʨمـــــــات ونॽاǼـــ ــة الʻهائॽـــــ ــʦ العʻʽـــــ ــا حʳـــــ مʣʨـــــــف. أمـــــ

 .مʣʨفاً، وذلʥ مʧ خلال اسॽʰʱان تʦ تʨزȄعه علʽهʦ ٣٧٢جُʺعʗ مʻها الॽʰانات فقʙ بلغ 
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  مʶادر جʸع الॻʮانات - ٢

ــʘ، حʽـــʘ  الʶʸــــادر الأولॻــــة:  -أ ــة الʴॼـ ــى أفـــʛاد عʻʽـ ــة علـ ــة وȂلʛʱؔونॽـ ــॽʰʱان ȄʛʢǼقـــة يʙوȄـ ــع اسـ تـــʦ تʨزȄـ

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات مʨضʨع الʙراسة ʛؗʷفي ال ʧʽف العاملʙهʱاس. 

اعʱʺـــــʙ الॼاحʲـــــان علـــــى بॽانـــــات ثانȄʨـــــة مʨʻʱعـــــة مـــــʧ خـــــلال مʛاجعـــــة : الॻʮانـــــات الʰانȂʦـــــة .١

الأʴǼـــــــــاث والʙراســـــــــات والـــــــــʙورȄات والʺʛاجـــــــــع العلʺॽـــــــــة Ǽـــــــــاللغʧʽʱ العॽȃʛـــــــــة والإنʳلȄʜʽـــــــــة، 

 ʧــ ــʱفادة مــــ ــʦ الاســــ ــا تــــ ــʨرة، ؗʺــــ ــʛ الʺʷʻــــ ــʨرة وغʽــــ ــة الʺʷʻــــ ــى الʛســــــائل العلʺॽــــ ــافة إلــــ Ǽالإضــــ

ة الʺʸــــــــȄʛة للاتʸــــــــالات ومʣʨفʽهــــــــا ʛؗــــــــʷالǼ علقــــــــةʱʺانــــــــات الॽʰال.  ʙــ ــʦ  وقـــــ ــॽاغة أداة تـــــ صـــــ

ــة ــي  الʙراســـ ــاء) فـــ ــة الاسʱقʸـــ ــة(قائʺـــ ــʨرتها الأولॽـــ ــʚه ال صـــ ــʧ هـــ ــة مـــ ــى مʨʺʳعـــ ــ ــعبʻـــــاءً علـ  ʺʛاجـــ

 ، وقʙ أسʙʻʱ الॼاحʘ على ما يلي:العلʺॽة

  ) ١جدول رقم ( 
  مصادر قائمة الاستقصاء 

 ʛʽغʱʺال  ʙعॼال  ʛاصʻجع  العʛʺال  

  
  
  
  
  
  

  ʛʽغʱʺال
  الʺʱʶقل
أدوات 

  اسॼʵʱارات
  الأعʺال
  

مʸادر : الॼعʙ الأول
  الॽʰانات 

  ).  ٢٠١٤الॼʁالي، الʷعار. (  5

مʨʱʶدع  : الॼعʙ الʲاني
  الॽʰانات 

5  
 

  ).٢٠١٤الॼʁالي، الʷعار. (
) .ȑادʺʸال ،ʅॽسʨ٢٠٢٢أب.(  

ʘالʲال ʙعॼال :  ʧع ʖʽقʻʱال
  الॽʰانات 

  ).  ٢٠٢٢عʨاد، اللافي. (  5
) .ȑادʺʸال ،ʅॽسʨ٢٠٢٢أب.(  

الʺعالʳة : الॼعʙ الʛاǼع
  الʴʱلʽلॽة الفʨرȄة للॽʰانات

  ).٢٠١٤الॼʁالي، الʷعار. (  5
  ).٢٠٢٢عʙʽʰات، أبʨ لॽʴة. (

) .ʜʽدهل ،ʛʽʰ٢٠١٥ش.(  
ʝامʵال ʙعॼإدارة أداء  : ال

  الأعʺال
  ).٢٠٢١الʸاǽغ، الʨʴامʙة. ( 5

  ).٢٠٢٣سلʦॽ، فاخʛ، عʙʰ الʶلام. (
الʚؗاء : الॼعʙ الʶادس

  الʻʱافʶي
5  ) .ʜʽدهل ،ʛʽʰ٢٠١٥ش.( 

  ).٢٠٢١الʸاǽغ، الʨʴامʙة. (
  ).٢٠٢٣سلʦॽ، فاخʛ، عʙʰ الʶلام. (

  ʛʽغʱʺال
  الʱاǼع 

رعاǽة 
  العʺلاء

  
-  

5  Okeke, L. N., & Okoye, N. J. (2021).  
Simons, M. (2016).  
Yap, S. F., Choong, R. H., Kuang, S. L., & Low, B. Y. (2011 ) 
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  مʯغʙʻات الʗراسة والॻɿاس    - ٣

ــʙت       ــايʝॽ،  اعʱʺـــ ــʧ الʺقـــ ــة مـــ ــʙʵʱام مʨʺʳعـــ ــة Ǽاســـ ــا الفॽɺʛـــ ــʛات وأǼعادهـــ ــاس الʺʱغʽـــ ــى ॽʀـــ ــة علـــ ــ الʙراسـ

ــʨزن  ــʙ الــ ــʦ تʙʴيــ ــʙ تــ ــʛ. وقــ ــل مʱغʽــ ــاس ؗــ ــة لॽʁــ ــارات الʺʸʸʵــ ــʧ الॼɻــ ــʙداً مــ ــاس عــ ــل مॽʁــ ــʦ ؗــ حʽــــʘ تʹــ

) ʧʽاوح بــــʛــ ــي، الــــȑʚ يʱــ ــاس لȞॽــــʛت الʵʺاســ ــارة Ǽاســــʙʵʱام مॽʁــ ــʰي لؔــــل ॼɺــ ـــاً، و(١الʶʻــ ــȘ تʺامـ ) ٥) مʨافــ

 .غʛʽ مʨافȘ تʺاماً. ॽɾʺا يلي تʨضॽح الʺʱغʛʽات الॽʲʴॼة والʺقايʝॽ الʱي تعʙʺʱ علʽها الʙراسة

ــʯقل): .١ ــʙ الʴʸــ ــال (الʯʸغʻــ ــॺʳʯارات الأعʸــ ــʧ خــــلال  أدوات اســ ــʛ مــ ــʚا الʺʱغʽــ ــاس هــ ــॽʀ ʦــ أǼعــــاد وهــــʦ  ٦تــ

) ʖــ ــة، الʻʱقʽـــ ــة الʴʱلʽلॽـــ ــة الʺعالʳـــ ــات، أنʤʺـــ ــʜن الॽʰانـــ ــʨʱدع أو مʵـــ ــات، مʶـــ ــات والॽʰانـــ ــادر الʺعلʨمـــ مʸـــ

 )عʧ الॽʰانات، إدارة أداء الأعʺال، الʚؗاء الʻʱافʶي

ــاǺع): .٢ ــʙ الʯـــ ــلاء (الʯʸغʻـــ ــة العʸـــ ــʚا الʺʱغʽـــــʛ مـــــʧ خـــــلال  رعاǻـــ ــاس هـــ ــ ــॽʀ ʦـ أǼعـــــاد وهـــــʦ (ولاء  ٣وتـــ

 العʺلاء، نॽة إعادة الʛʷاء، الؔلʺة الʺʨʢʻقة)

ـــة الʱــــي تــــʦ الاʡـــــلاع  ـــة والعॽȃʛـ ـــات الأجॽʰʻـ ـــايʝॽ الــــʨاردة Ǽالʙراسـ ـــان علــــى العʙيــــʙ مــــʧ الʺقـ واعʱʺــــʙ الॼاحʲـ

 علʽها والʱي ثʗʰ صʙقها وثॼاتها.

 أداة جʸع الॻʮانات:  - ٤

      ʙــ ــه، وقــ ــʛاد الʺʱʳʺــــع وعʱʻʽــ ــʧ أفــ ــاء، وذلــــʥ لʳʺــــع الॽʰانــــات مــ ــة اسʱقʸــ ــʺʦॽ قائʺــ ــان بʸʱــ ــام الॼاحʲــ قــ

  مʛت هʚه القائʺة Ǽعʙة مʛاحل إلى أن تʦ الʨʱصل للقائʺة بهʚه الʨʸرة الʻهائॽة. 

 حʗود الʗراسة: - ٩

ــة الʲـــــــʗود الʵॺـــــــȂʙة: - ١ ة الʺʸــــــȄʛة للاتʸــــــالات، وقــــــʙ تــــــʦ اخॽʱــــــار عʻʽــــ ʛؗــــــʷالǼ نʨــامل ــة العــــ  ॽʁॼʡــــ

ــة  ــة خʙمــــ ــات ونॽاǼــــ ــʦ الʺعلʨمــــ ـــ ــة نʤـ ــʣʨفي نॽاǼــــ ــع مــــ ــʺلʗ جʺॽــــ ـــ ــة، شـ ــع الʙراســــ ــʧ مʱʳʺــــ ــʨائॽة مــــ ـــ عʷـ

ـــــة الفعلॽــــــة الʱــــــي تــــــʦ جʺــــــع الॽʰانــــــات مʻهــــــا  مʣʨــــــف، وذلــــــʥ  ٣٧٢العʺــــــلاء. وقــــــʙ بلــــــغ حʳــــــʦ العʻʽـ

 Ǽاسʙʵʱام اسॽʰʱان تʦ تʨزȄعه.

ــة - ٢ ــʗود الȜʸانॻــــــــــــــــــــ ــــــــــــʛالʲــــــــــــــــــــ ة  : اقʸʱـــــــــ ʛؗــــــــــــ ــى الʷـــــــــ ــــ ــــــ ــــــــــــʱه علـــــــــ ــي دراســـــــــ ـــ ــــ ــʘ فــــــــــــ الʴॼـــــــــــــــــــ

 مʛʸ العॽȃʛة. جʺهʨرȄة داخل للاتʸالات  الʺȄʛʸة
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ــــʛʰʺʱʰ  الʲــــــــʗود الʚمانॻــــــــة: - ٣ ــهʛ ســـ ــ ـــلال شـــ ــــʘ خــــ ــإجʛاءات الʴॼـــ ــــʙء Ǽـــــ ــــʦ الʰـــ ــــع ٢٠٢٣تـــ ــــʦ جʺـــ ، وتـــ

 .٢٠٢٣خلال شهʛ دʛʰʺʶǽ اللازمة الॽʰانات 

ــॻɸʦة: - ٤ ــʗود الʦʸضـــ ــاد  تـــــʦ الʲـــ ــلاء  الاعʱʺـــ ــ ــال ورعاǽـــــة العʺـ ــ ــॼʵʱارات الأعʺـ ــي تʙʴيـــــʙ مʱغʽـــــʛات اســـ ــ فـ

 الॼاحʧʽʲ في الʙراسات الʶاǼقة. آراء على

  ثانॻاً الإʟار الʹȏʙʢ للʗراسة:

  أدوات اسॺʳʯارات الأعʸال - ١

نʳॽʱـــــة للʢʱـــــʨرات الʽʰؔـــــʛة الʱـــــي شـــــهʙتها العʙيـــــʙ مـــــʧ مʤʻʺـــــات الأعʺـــــال، ســـــʨاء مـــــʧ حʽـــــʘ زȄـــــادة      

حʳʺهــــا أو تʨســــع أنʷــــʱʢها وتʨʻعهــــا، نــــʱج عــــʧ ذلــــʥ تʨلʽــــॽʺؗ ʙــــات هائلــــة مــــʧ الॽʰانــــات الʺʱʵلفــــة. هــــʚا 

 ʖʰــ ــʚه الॽʰانــــات، ʶǼــ ــʱفادة الʺʲلــــى مــــʧ هــ ــي تʴقʽــــȘ الاســ ــات فــ ــʚه الʺʤʻʺــ ــǽʙات ʽʰؗــــʛة لهــ الأمــــʛ خلــــȘ تʴــ

ــل  ــȘ الʱؔامـــ ــي تʴقʽـــ ــا فـــ ــي تʨاجههـــ ــعȃʨات الʱـــ ــʗʴॼ الʸـــ ــʚلʥ، أصـــ ــا. لـــ ــا وتʴلʽلهـــ ــʙاً لʺعالʱʳهـــ ــا تʺهʽـــ ــ بʻʽهـ

ـــات وأدوات  ــــʨر تقॽʻــــ ــــة لʤهـــ ـــة ملʴـــ ــــॼʵʱارات الʴاجــــ ــــة  اســـ ــــʧȄʜ ومعالʳـــ ــــʧ تʵـــ ــــʧ مـــ ــــال الʱـــــــي تʺȞـــ الأعʺـــ

ــا ـــ ــʱفادة مʻهـ ـــ ــʙف الاسـ ـــ ــاءة، بهـ فــــ ــʛعة وؗ ـــ ــات ʶǼـ ــʧ الॽʰانــــ ـــ ــʵʺة مـ ـــ ــات الʹـ ـــ ــʚه الؔʺॽـ ـــ ــل هـ ــالي  وتʴلʽــــ (الॽʴــــ

  ).٢٠٢٣وآخʛون، 

     ȃو ʧــــ ــــافٍ مــــ ــــȞل ؗــــ ــــʱفʷǼ ʙʽــــ ة لا تʶــــ ʛؗــــ ــــʧʽ أن الʷــــ ــــʢʱلاॽɺة، تʰــــ ــــة الاســــ ـــــʖ رأȑ عʻʽــــــــة الʙراســــ ʶʴـــ

ــلاء ــ ــة العʺـ ــ ــȑʨʱ رعاǽـ ــʧʽ مʶـــ ــي تʶʴـــ ــ ــال فـ ــॼʵʱارات الأعʺـــ ــʙ  أدوات اســـ ــاد  حʽـــــʘ يʨجـــ ــي الاعʱʺـــ ــʨر فـــ قʸـــ

  .عʻʽةهʚه الحʖʶ رأȑ  ٪٦١على أدوات اسॼʵʱارات الأعʺال بॼʶʻة 

  مفهʦم اسॺʳʯارات الأعʸال   -أ

ـــʷǽ (BI)ــʛʽ هــʚا الʺفهــʨم فــي اللغــة الإنʳلȄʜʽــة إلــى الʺʸــʢلح       Business) ، وهــʨ اخʸʱــار ل

Intelligence)  لحʢــ ــʨل مʸــ ــʛاء حــ ــاحʨʲن والʰʵــ ــʙمها الॼــ ــي قــ ــات الʱــ ــاʦॽʂ والʱعȄʛفــ ــʗ الʺفــ ــʙ تʨʻعــ وقــ

 ʠعــــــǼ ضʛعʱــ ـــ ـــي نʶـ ــا يلـــ ــة. وॽɾʺــــ ــʛ مʱʵلفــــ ـــ ــة نʤـ ــʻهʦ وجهــــ ـــ ــل مـ ــʙم ؗــــ ـــ ــʘ قـ ــال، حʽــــ ــॼʵʱارات الأعʺــــ ـــ اسـ

ʧʽʲاحॼدة للʙعʱا مǽزوا ʧارات الأعʺال مॼʵʱاس ʦʤʻعلقة بʱʺال ʦॽʂوالʺفا ʅȄعارʱال. 

مʨʺʳعــــة مــــʧ الʺفــــاʦॽʂ والأســــالʖʽ اســــॼʵʱارات الاعʺــــال Ǽأنهــــا  Bahrami et al فقــــʙ عــــʛف     

 Șــــــــʰʢدة وتʙعــــــــʱــــادر م ــــات مــــــــʧ مʸــــ ـــــي تʶــــــــʙʵʱم الʺعلʨمــــ ــــال الʱـــ ــــات لʶʴʱــــــــʧʽ قــــــــʛارات الأعʺــــ والعʺلॽــــ



٣٣٣ 

    )٢٠٢٥  يوليو، ٢، ع٣اديمية للعلوم الاجتماعية (م المجلة الاك

  شʟ ʃȂʙاهʙ مʗʸʲ فʗȂʙ  أ.م.د/   أحʗʸ صفʦت أبʦزʗȂ سالʤ غʹʤॻد/ 

  
 
 

 

ــــع أفـــــــʛاد  ــــات لॽʺʳـــ ــــʨفʛ الʺعلʨمـــ ــــʦ دعـــــــʦ القـــــــʛار لʽـــ ــــات مـــــــع نʤـــ ــــل الॽʰانـــ ــــʛات، إذ أنـــــــه يـــــــʙمج تʴلʽـــ الʰʵـــ

ــة  ــॼة للʺʤʻʺـــ ــال مʻاســـ ــॼʵʱارات أعʺـــ ــʛʱاتॽʳॽة، فʺـــــع وجـــــʨد اســـ ــʧʽ قـــــʛاراتهʦ الإســـ ــة مـــــʧ أجـــــل تʶʴـــ الʺʤʻʺـــ

ــॽة ــʜة تʻافʶـــ ــة لʶؔـــــʖ مʽـــ ــʛارات ذॽؗـــ ــʦ قـــ ــʦ دعـــ ــʛȄʨ نʤـــ ــى تʢـــ ــ ــادرة علـ ــʨؔʱن قـــ  ,Bahrami) .ســـ

 Arabzad, & Ghorbani, 2012) 

ـــــة ǽاســــــــʧʽ أمــــــــا      ــا Ǽأنهــــــــا مʨʺʳعـــ مــــــــʧ الʱقॽʻــــــــات، الʺʻهॽʳــــــــات، الʻʺــــــــاذج، العʺلॽــــــــات،  فقــــــــʙ عʛفهــــــ

ــــي  ــــات، الʱــــ ـــــى معلʨمــــ ـــــا الـــ ـــــʙ معالʱʳهـــ ـــــل الॽʰانــــــــات Ǽعـــ ــــل علــــــــى تȄʨʴـــ ـــــامʦॽ، والأدوات. الʱــــــــي تعʺــــ الʸʱـــ

ــي  ــʚؗاء الॽʤʻʱʺـــ ــة الـــ ــة الʺʛʱاكʺـــ ــʱج عـــــʧ الʺعʛفـــ ــة، وʻȄـــ ــ ــى معʛفـ ــة تʴʱـــــʨل الـــ ــا خʰـــــʛات مʛʱاكʺـــ ǽʹـــــاف لهـــ

ــــــة، واســـــــʛʱاتॽʳॽة ــــى صـــــــʻع قـــــــʛارات تʷـــــــغʽلॽة، تॽȞॽʱؔـ ــــــʧʽ ،  لʸॽـــــــॼح الأفـــــــʛاد والإدارات قـــــــادرʧȄ علـــ (ǽاسـ

٢٠١٢(.  

ــا       ــا عʛفهــــ ــلॽɾʦʺــــ ــا  مʶــــ ـــاعʙ نʤــــــǼ ʦأنهــــ ـــي تʶـــ ــائل الʱـــ ــات والأدوات والʨســــ ــع الإجــــــʛاءات والʱقॽʻــــ جʺॽــــ

  .)٢٠١٥(مʶلʦ،  دعʦ القʛار الʺعʙʺʱة على تقॽʻة الʺعلʨمات 

ــــʖ وهʻـــــاك       ــــʧ الʽʢـ ــــʅ بـ ــــا  تعȄʛـ ــــة Ǽأنهـ ــــʧʽ الأدوات الʴʱلʽلॽـ ــــʙمج بـ ــــȑʚ يـ ــــȐʙ انʤʺـــــة الʺعلʨمـــــات الـ إحـ

 ʧــــ ــــʨل للॽʰانــــــات وجʺعهــــــا مـــ ـــــام Ǽالʨصـــ للॽʰانــــــات وتʵــــــʧȄʜ الʺعلʨمــــــات وادارة الʺعʛفـــــــة، ǽقــــــʨم هــــــʚا الʤʻـ

 ʦॽــ ــʦʱ تʤʻــــ ــʦ يــــ ــا، ثــــ ــائʧ والʺــــــʨرديʧ وغʛʽهــــ ـــ ــلʨك الȃʜـ ــة ؗالʶʱــــــȘȄʨ والॽʰــــــع، وســــ ــة الʺʱʵلفــــ ــال الʺʕسʶــــ أعʺــــ

 ،ʛȄــــــار ــــــʙة الॽʰانـــــــــات، لʽـــــــــʦʱ معالʱʳهـــــــــا واعـــــــــʙاد الʱقـــ الॽʰانـــــــــات وتʰȄʨʰهـــــــــا وتʛتʰʽهـــــــــا وحفʤهـــــــــا فـــــــــي قاعـــ

 .)٢٠١٦(بʧ الʖʽʢ،  الʺʙʵʱʶمة في تȌॽʷʻ العʺلॽات والأنʢʷة الʱي تȄʛʳها الʺʕسʶة

ــــʺȑʛ وعʛفهـــــا       ــــا  الʷـ ــــة  عʺلॽـــــة جʺـــــع الॽʰانـــــات مـــــʧ الʺʸـــــادر الʙاخلॽـــــةǼأنهـ ــــفها تقانـ والʵارجॽـــــة بʨصـ

ــات ذات  ــ ـــــا بهــــــــʙف اســــــــʵʱلاص الʺعلʨمــــ ــــال وتʴلʽلهـــ ــات الأعʺــــ ــ ـــــى الʴاســــــــʨب لʙʴʱيــــــــʙ بॽانــــ مʶــــــــʙʻʱة إلـــ

 .)٢٠١٧(الȑʛʺʷ،  الʸلة لʧʽʶʴʱ اتʵاذ القʛارات 

ــا      ــ ــــــة Ǽأنهـــــــا  ॼɺـــــــاس وعʛفهـــ ــــــȘ الاســـــــʱفادة مـــــــʧ القـــــــʙرات الʨʻؔʱلʨجॽـــــــة والॽʺॽʤʻʱـ ــام مʢʱـــــــʨر ʴǽقـ ــ نʤـــ

ــة  ـــــة عالॽــــــة مʱعلقــــ للʺعلʨمــــــات والॽʰʢʱقــــــات الʺʢʱــــــʨرة فــــــي اســــــʙʵʱام معلʨمــــــات دॽʀقــــــة، ذات ॽʀʺــــــة نॽɺʨـ

 .)٢٠١٨(ॼɺاس ،  ʳʺǼال العʺل
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إطار مقترح لتأثير استخدام أدوات استخبارات الأعمال في تحسين مستوي رعاية العملاء  
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، وتʽʺʴل وتʧȄʜʵ الॽʰانات،   وأضاف ǼZafaryأن اسॼʵʱارات الأعʺال هʨ مʻهج ʙʵʱʶǽم لاسʛʵʱج وتʴلʽل، 

وȂعʙاد الʱقارʛȄ لʱʶॽفʙʽ مʻها الʛʰʵاء لʧʽʶʴʱ أنʱʢʷهʦ وعʺلॽاتهʦ الʨʽمॽة ʛʢǼق سهلة وȃالʺقابل نʱائج أفʹل،  

 .(Zafary, 2020) وذلʥ لأنه ʨʴǽل الॽʰانات إلى معʛفة تʙȄʜ مʧ ؗفاءة صʻع القʛار

ــال       ــॼʵʱارات الأعʺــ ــاء حʸــــʛه لʺفهــــʨم اســ ــاحʧʽʲ أثʻــ ــʦ الॼــ ــʙ علــ ــى حــ ــȘʰ وعلــ ــا ســ ــʙ  –فــــي ضــــʨء مــ فقــ

ــــا ـــــʧ  اقʛʱحـــ ـــــة مـــ ـــــʨ "مʨʺʳعـــ ـــــال هـــ ـــــॼʵʱارات الأعʺـــ ـــــʟʻ علــــــــى أن اســـ ـــــال يـــ ـــــॼʵʱارات الأعʺـــ تعȄʛفــــــــاً لاســـ

ــل علــــــى  ــل الʺʤʻʺــــــة، تعʺـــ ــامʦॽ داخـــ ــائل والʻʺــــــاذج والʸʱـــ ــ ـــــات والʨسـ ــات والʱقॽʻـ ــة والعʺلॽـــ ــ الأدوات الʴʱلʽلॽـ

ــي،  ــي معʛفـــ ــى مʻʴʻـــ ــ ــا إلـ ــا) وتȄʨʴلهـــ ــة أو خارجهـــ ــل الʺʤʻʺـــ ــʙدة (داخـــ ــادر مʱعـــ ــʧ مʸـــ ــات مـــ ــع الॽʰانـــ جʺـــ

مــــʧ خــــلال تʴلʽــــل هــــʚه الॽʰانــــات ونقلهــــا إلــــى الʺʶــــʙʵʱمʧʽ الʺعʽʻــــʧʽ، وتقــــʦǽʙ هــــʚه الʱʻــــائج الʴʱلʽلॽــــة فــــي 

 ʧمــــــ ʧȄʛيʙالʺــــــ ʧȞʺʱـــــى يــــــ صــــــʨرة تقــــــارʛȄ وملʸʵــــــات ولʨحــــــات معلʨمــــــات ورســــــʨم بॽانॽــــــة وخــــــʛائȌ، حʱـ

ــʙمها الʺʤʻʺــــة وجʺॽــــع  ــʙمات الʱــــي تقــ ــʨل الʺــــʣʨفʧʽ والʺʳʱʻــــات أو الʵــ ـــائॼة حــ ــة وصـ ـــاذ قــــʛارات ذॽؗــ اتʵـ

  عʺلॽات الʺʤʻʺة".

  أدوات اسॺʳʯارات الأعʸال        - ب

ـــــاǼقة، Ȟʺǽــــــʧ ملاحʤــــــة وجــــــʨد اتفــــــاق علــــــى       ـــــاحʧʽʲ والʙراســــــات الʶـ فــــــي ضــــــʨء مــــــا ســــــȘʰ ووفقــــــاً للॼـ

  مع تʨجهات الʘʴॼ الʴالي يʱʺاشىتʅॽʻʸ أدوات الأعʺال، والʱي سʦʱʽ جʺعها Ǽʺا 

 مʶادر الॻʮانات والʸعلʦمات: - ١

ــــال، إذ تʶـــــــهʦ فـــــــي       ــــل نʳـــــــاح أدوات اســـــــॼʵʱارات الأعʺـــ ــــʛز عʨامـــ ــــʙ مʸـــــــادر الॽʰانـــــــات مـــــــʧ أبـــ تُعـــ

ــادر  ــاز هـــــʚه الʺʸـــ ــ تـــــʨفʛʽ الʺعلʨمـــــات والॽʰانـــــات الأساســـــॽة اللازمـــــة لʴلـــــʨل اســـــॼʵʱارات الأعʺـــــال. وتʺʱـ

ــام  ــــار الʺʸـــــادر الʱـــــي تـــــʙعʦ تʴقʽـــــȘ أهـــــʙاف الʤʻـــ بʨʻʱعهـــــا وتعـــــʙدها، مʺـــــا ʳǽعـــــل مـــــʧ الʹـــــʛورȑ اخॽʱـ

  .)Ǽ٢٠١٢فعالॽة (أغا والقॽʸʺي، 

ــــج       ــــع ودمـــ ــــى جʺـــ ــــʜ علـــ ʽـــ ʛؗʱال ʖــــ ــــال، ʳǽـــ ــــȘ نʤـــــــام اســـــــॼʵʱارات الأعʺـــ ــــى فـــــــي تʽʰʢـــ ــــʨة أولـــ ʢʵـــ وؗ

ا مــــا تؔــــʨن هــــʚه الॽʰانــــات  الॽʰانــــات الʺʜʵنــــة فــــي مʸــــادر مʨʻʱعــــة، ســــʨاء ؗانــــʗ أولॽــــة أو ثانȄʨــــة. وغالॼــــً

ــة  ــادر ʷǼــــȞل رئʶॽــــي الॽʰانــــات الʺʛتʢॼــ ــʚه الʺʸــ ــة مــــʧ حʽــــʘ الʻــــʨع والʺʸــــʙر. وتʷــــʺل هــ غʽــــʛ مʳʱانʶــ

ـــى مʨʺʳعــــــة مــــــʧ الॽʰانــــــات الʵارجॽــــــة  ـــة، Ǽالإضــــــافة إلـــ ـــغʽلॽة للʺʕسʶـــ ـــالʦʤʻ الʷʱـــ ــــلʰي، Ǽـــ (زمــــــʜم و الʷـــ

٢٠١٨(.  



٣٣٥ 
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 ): Data Warehouseمʦʯʴدع أو مʚʳن الॻʮانات ( - ٢

Ǽأنــه قاعــʙة بॽانــات مʸــʺʺة لʱــʨفǽُ (Data Warehouse - DW)  ʛʽعــʛف مʵــʜن الॽʰانــات      

ـــــة أو  ـــــة، ســــــــʨاء ؗانــــــــʗ حʙيʲـــ ــــــــʜّن الॽʰانــــــــات الʴالॽــــــــة والʱارॽʵȄـــ ُɻت ʘــــــــʽعلام، حʱوأدوات الاســــــــ ʛȄقــــــــارʱال

ــغʽلॽة،  ــʦʤʻ الʷʱــ ــʧ مʱʵلــــف الــ ــات مــ ــʚه الॽʰانــ ــʵʱلʟ هــ ــ ُʁة. تॽــائ ــات الإحʸــ ــى الॽʰانــ ـــافة إلــ ــة، Ǽالإضـ قǽʙʺــ

ــʛار.  ــاذ القـــ ــة اتʵـــ ــ ــʦ عʺلॽـ ــة، ودعـــ ــʽلات الإدارȄـــ ــʛاء الʴʱلـــ ــارʛȄ، وȂجـــ ــʙاد الʱقـــ ــات إعـــ ــة احॽʱاجـــ ʙمج لʱلॽʰـــ ــُ وتـــ

ــات  ــاجʛ بॽانــ ــʧ مʱــ ــات مــ ــʜن الॽʰانــ ــʨن مʵــ ــا يʱؔــ ــادةً مــ ــʛ (Datamarts) وعــ ــل مʳʱــ ــȑʨ ؗــ ، حʽــــʱʴǽ ʘــ

ʧʽال معʳʺǼ انات خاصةॽض،  .على بʨ٢٠٢٢(الأدهʺي و ع.(  

 :”Data Mining“الʯʹقʔʻ عʥ الॻʮانات  - ٣

     ʨـــــل  هـــــʲعـــــة، مʨʻʱـــــادر مʸــــة فـــــي م ــــة Ǽالʺʤʻʺـــــة والʺʜʵنـ ــــل الॽʰانـــــات الʹـــــʵʺة الʵاصـ عʺلॽـــــة تʴلʽـ

قʨاعــــــʙ الॽʰانــــــات، مʶــــــʨʱدعات الॽʰانــــــات، أو الʺʨاقــــــع الإلʛʱؔونॽــــــة. تهــــــʙف هــــــʚه العʺلॽــــــة إلــــــى اكʷʱــــــاف 

 ʥذلـــــ ʦʱة. يـــــʙـــــة وفائـــــʺॽʀ علهـــــا ذاتʳǽ م، مʺـــــاʨومفهـــــ ʙيـــــʙل جȞـــــʷǼ انـــــاتॽʰال ʟـــــʵـــــة تلॽʁʢʻعلاقـــــات م

ــــــة للʴॼـــــــــʘ عـــــــــʧ الاتʳاهـــــــــات أو الॽʰانـــــــــات غʽـــــــــʛ الʨاضـــــــــʴة، واســـــــــʛʵʱاج  Ǽاســـــــــʙʵʱام أدوات مʸʸʵʱـــ

 ).٢٠٢٠(العʺȑʛ، عقʽلي.  معلʨمات ضʺॽʻة لʦ تʧؔ معʛوفة مॼʶقًا

ــاد        ــʦ) لإʳǽـــ ــة ʽʰؗـــــʛة الʳʴـــ ــا تؔـــــʨن ؗʺॽـــ ــ ــادة مـ ــة بॽانـــــات (عـــ ــة تʴلʽـــــل ؗʺॽـــ ــا ǽعـــــʛف Ǽأنـــــه "عʺلॽـــ ؗʺـــ

ــة جʙيـــــʙة تؔـــــʨن مفهʨمـــــة ومفʽـــــʙة لʸـــــاحʖ الॽʰانـــــات"  ــ (العʱـــــʨم علاقـــــة مॽʁʢʻـــــة تلʵـــــʟ الॽʰانـــــات ȄʛʢǼقـ

 ،ȑورʙ٢٠٢٠و ال(.  

ـــــي تʳʱــــــاوز الʴʱلʽــــــل و       ـــــاف الأنʺــــــاȋ والاتʳاهــــــات الʱـ Ȅُعʰʱــــــʛ الʻʱقʽــــــʖ عــــــʧ الॽʰانــــــات عʺلॽــــــة اسʷؔʱـ

ـــي مʶــــــʨʱدعات الॽʰانـــــــات  ــــــة فـــ ــــʵʺة مــــــʧ الॽʰانــــــات الʺʜʵنـ ـــات ضـــ ــــلال معالʳــــــة ؗʺॽـــ الʱقلʽــــــȑʙ، مــــــʧ خـــ

ــائॽة  ــات الإحʸــــ ــʙ الʱقॽʻــــ ـــ ــادةً لʙʴʱيـ ـــ ــة عـ ــʚه العʺلॽــــ ـــ ــʙʵʱم هـ ــــ ُʁة. تʙــ ــॽة معقــــ ـــ ــات رȄاضـ ـــ ــʙʵʱام خʨارزمॽـ ـــ Ǽاسـ

 ʦॽــ ــــــ ــʙة، وتقʽـــ ــــــ ــارف جʙيـــ ــات ومعـــــــــ ــ ــــ ــʛʵʱاج معلʨمـــ ــــــ ــʙف اســـ ــــــ ــات، بهـــ ـــ ــʙة للʺʤʻʺــــــ ــــــ ــॽة ذات الفائـــ والȄʛاضـــــــــ

Șʽل دقȞʷǼ ةॽلʰقʱʶʺالات الʺʱالاح  ،ʖʽʢال ʧ٢٠١٦(ب.(  

   



٣٣٦ 

إطار مقترح لتأثير استخدام أدوات استخبارات الأعمال في تحسين مستوي رعاية العملاء  
 ""دراسة تطبيقية على الشركة المصرية للاتصالات

 
 

 : Data Analytical Processingالʸعالʱة الʲʯلʻلॻة للॻʮانات  - ٤

ــاد       تُعــــــʙّ هــــــʚه الأداة وســــــʽلة فعّالــــــة لإدارة الॽʰانــــــات، معالʱʳهــــــا، وعʛضــــــها فــــــي بʯʽــــــة مʱعــــــʙدة الأǼعــــ

ــات.  ــʨʱدع الॽʰانـــ ــى مʶـــ ــاءً علـــ ــارʛȄ بʻـــ ــʙ الʱقـــ ــʛارات وتʨلʽـــ ــاذ القـــ ــ ــʦ اتʵـ ــى دعـــ ــافة إلـــ ــل، إضـــ Ǽغـــــʛض الʴʱلʽـــ

ــʧ تʴلʽــــــل  ʧ مـــ ـــّ Ȟـــ ــʘ تُ̋ ـــــال، حʽـــ ــॼʵʱارات الأعʺـ ــات الأساســــــॽة لاســـ ــʙة مــــــʧ الʺʨȞنـــ ــʛ هــــــʚه الأداة واحـــ تُعʰʱـــ

ــا  ــʛ الإنʛʱنــــʗ أو مــ ــة عʰــ ــة الʴʱلʽلॽــ ــʦ الʺعالʳــ ــʚه الأداة Ǽاســ ــاد. تُعــــʛف هــ ــʙدة الأǼعــ ــة مʱعــ ــي بʯʽــ ــات فــ الॽʰانــ

ــارًا بــــــ  ــ ــــʛف اخʸʱـ ــــʚا الʺفهـــــʨم لأول مـــــǽُOLAP. ʛعـ  .١٩٩٣فـــــي ورقـــــة ॽʲʴǼـــــة عـــــام ة ، وقـــــʙ تـــــʦ تقـــــʦǽʙ هـ

) ،ʦʱة و الغʙامʨʴ٢٠٢١ال(  

Ǽأن خʨʢات جʺع وتʴلʽل الॽʰانات تʺǼ ʛعʙة مʛاحل وذلǼ ʥغʛض انʱاج   J & Tia)  ٢٠٢١وأوضـــح (     

  (Ji & Tia, 2021) الʱالي:ؗمعلʨمات قابلة للاسʱعʺال مʧ قʰل الʺʙʵʱʶمʧʽ، وأن هʚه الʺʛاحل تʨؔن 

 جʺع الॽʰانات   -أ

 تʧȄʜʵ الॽʰانات   - ب

 نʛʷ الʺعلʨمات   - ج

 اسʙʵʱام الʺعلʨمات   -د

       ʧʽʰة تॽɺلاʢʱة الاســـʻʽالع ȑرأ ʖـــʶة  وحॼـــʶʻارات بʛاذ القʵانات في اتॽʰح دور الʨم وضـــʙ٥٨ع٪    ʧم

عʻʽة، حʘʽ أشــــــــــــــارت الʱʻائج إلى ॽɼاب آلॽات واضــــــــــــــʴة لʴʱلʽل الॽʰانات واســــــــــــــʙʵʱامها في تعʜȄʜ  هʚه ال

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات  اسʛʱاتॽʳॽات رعاǽة العʺلاء ʛؗʷداخل ال. 

  إدارة أداء الأعʸال  - ٥

ــي تʽʰʢـــــȘ إدارة الأفـــــʛاد ʷǼـــــȞل       ــ ــي تʶـــــهʦ فـ ــ هـــــي عʺلॽـــــة شـــــاملة تʹـــــʦ مʨʺʳعـــــة مـــــʧ العʻاصـــــʛ الʱـ

 .ʦــ ــʙ قــــʙ يــــʕدȑ إلــــى ســــʨء الفهــ ــإن هــــʚا الʱعقʽــ ــى الــــʱعلʦ والʢʱــــʛȄʨ. ومــــع ذلــــʥ، فــ ʽــــʜ علــ ʛؗʱــع ال نــــاجح، مــ

ــــʦ الʺʨضـــــʨع علـــــى القـــــʛاء،  ــــʦǽʙ نʤـــــʛة عامـــــة علـــــى الأساســـــॽات، لʶʱـــــهʽل فهـ ــــʚه الʷʻـــــʛة إلـــــى تقـ ــــʙف هـ تهـ

ــــʽل (صـــــالح  ــــʙ الʴاجـــــة للʨʱســـــع فـــــي الʱفاصـ ــــʨع إلـــــى مʸـــــادر إضـــــاॽɾة عʻـ ــــة الʛجـ مـــــع الإشـــــارة إلـــــى أهʺॽـ

 .)٢٠١٧وآخʛون، 

ــــʧ تʤʻـــــʦॽ وتʴلʽـــــل مʱʵلـــــف       ʛ عـ ــــǽ ȑʚعʰـــــّ ــــال الإʡـــــار الأساســـــي والʺʴـــــʨرȑ الـ ــــل إدارة أداء الأعʺـ تʺʲـ

ــلة، بهـــــــʙف تʨجॽـــــــه وȂرشـــــــاد الأداء  ــ ــــى الـــــــʦʤʻ ذات الʸـــ ــافة إلـــ ــ ــــات، Ǽالإضـــ ــــال والعʺلॽـــ مʻهॽʳـــــــات الأعʺـــ



٣٣٧ 

    )٢٠٢٥  يوليو، ٢، ع٣اديمية للعلوم الاجتماعية (م المجلة الاك

  شʟ ʃȂʙاهʙ مʗʸʲ فʗȂʙ  أ.م.د/   أحʗʸ صفʦت أبʦزʗȂ سالʤ غʹʤॻد/ 

  
 
 

 

ــاس،  ــॼɺ) ʚــــ ـــ ــة للʻʱفʽـ ــة قابلــــ ــȌ عʺلॽــــ ـــ ــى خʢـ ـــ ــʙاف إلـ ــل الأهــــ ــʦʱ تȄʨʴــــ ـــ ــʚلʥ، يـ ـــ ــة لـ ــة. ونʳॽʱــــ ــام للʺʤʻʺــــ العــــ

٢٠١٨(.  

ـــة، دون الاقʸʱــــــار علــــــى الʱعامــــــل       ــاملة وعʺॽقـــ ـــة شــــ ــʚلʥ، تعʱʺــــــʙ إدارة أداء الأعʺــــــال علــــــى رؤȄـــ لــــ

ــة بʨقــــــʗ أو  ــة مʶــــــʛʺʱة غʽــــــʛ مʛتʢॼــــ ـــ ــي عʺلॽـ ــة. فهــــ ــʙʳʱة فــــــي الʺʤʻʺــــ مــــــع الʤــــــʛوف والʺʱغʽــــــʛات الʺʶــــ

 Șــــ ــــعى لʴʱقʽـ ــــʗ تʶـ ــــʧ اســـــʛʱاتॽʳॽة الʺʤʻʺـــــة إذا ؗانـ ــــʜءًا أساســـــॽًا مـ حـــــʙث معـــــʧʽ، بـــــل ʳǽـــــʖ أن تؔـــــʨن جـ

  .الʜʽʺʱ، الȄʛادة، والʺʻافʶة الفعّالة

 :”Competitive Intelligence“الʘؕاء الʯʹافʴي  - ٦

       ʧــ ة مـــ ʛؗــ ــʧȞʺʱ الʷـــ ــʘ تـــ ــʽʴǼ ʧʽـــ ــة والʺʻافʶـــ ــ ــي للʯʽʰـ ــل الȞॽʱؔʱـــ ــʨ الʴʱلʽـــ ــي هـــ ــʚؗاء الʻʱافʶـــ ــʛ الـــ ǽعʰʱـــ

ة علــــــى  ʛؗــــــʷرة الʙــ ــــــʚلʥ قــــ ــل، وؗ ــى الʺــــــȐʙ القʸــــــʛʽ والȄʨʢــــ ــʛارات الʺʻاســــــॼة علــــ ــاذ القــــ ــȌॽ واتʵــــ الʢʵʱــــ

ــــʧ خـــــلال تʴلʽـــــل  ــــʽها وصـــــʻاعاتها مـ تʴلʽـــــل الأســـــʨاق الʱـــــي تعʺـــــل فʽهـــــا والʺʺارســـــات والإمȞانॽـــــات مʻافʶـ

 ʧــ ــʱفادة مــــ ـــ ــل، والاسـ ــȐʙ الȄʨʢــــ ــى الʺــــ ــة علــــ ــʛارات ذॽؗــــ ــاذ قــــ ــل. واتʵــــ ــʛʽ والȄʨʢــــ ــȐʙ القʸــــ ـــ ــʧ الʺـ ـــ ــل مـ ـــ كـ

  .)٢٠١٧(فʛحات و خلॽفي،  الفʛص الʺʱاحة، وتȄʨʴل نقاȋ ضعف الʺʻافʧʽʶ إلى نقاȋ قʨة

ا لآلॽـــــات جʺـــــع الʺعلʨمـــــات ضـــــʺʧ إʡـــــار قـــــانʨني وأخلاقـــــي،       ــً ــ ا دॽʀقـ وهـــــʨ عʺلॽـــــة تʱʹـــــʺʧ تʢॽʢʵـــــً

ـــــة. وȄــــــʦʱ تʴلʽــــــل هــــــʚه الʺعلʨمــــــات ومعالʱʳهــــــا ȄʛʢǼقــــــة  ʽــــــʜ علــــــى الʱʯʽʰــــــʧʽ الʙاخلॽــــــة والʵارجॽـ ʛؗʱـــــع ال مـ

 .)٢٠١٩تʙعʦ اتʵاذ القʛارات الʱي تʶهʦ في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة (عاتي، 

ــي       ــات الʱــــ ـــ ــʛامج والॽʰʢʱقـ ــʧ الʰــــ ـــ ــة مـ ــي مʨʺʳعــــ ــال هــــ ــॼʵʱارات الأعʺــــ ــان أن أدوات اســــ ــȐʛ الॼاحʲــــ ـــ وȄـ

ــــــʧ للʺʶـــــــʙʵʱمʧʽ فهʺهـــــــا ــــــǽʙʺها ȄʛʢǼقـــــــة Ȟʺǽـ ــات وتʴلʽلهـــــــا وتقـ ــ ــــــى جʺـــــــع الॽʰانـــ  .تʶـــــــاعʙ الʺʤʻʺـــــــات علـ

 ʧʽـــــ ــــʛارات أفʹــــــــل، وتʶʴـــ ـــــات فـــــــي اتʵــــــــاذ قـــ ـــــال الʺʤʻʺـــ ــــॼʵʱارات الأعʺـــ ــــʧ أن تʶــــــــاعʙ أدوات اســـ وȞʺȄـــ

  وتʨʻʱع أدوات اسॼʵʱارات الأعʺال حʖʶ وʣائفها وقʙراتها.  .العʺلॽات، وزȄادة الؔفاءة

  خʶائʝ اسॺʳʯارات الأعʸال  - ج

ــʙف       ــة، حʽــــʘ يهــ ــا الʺʤʻʺــــات الॽؗʚــ ــي تʽʺʱــــʜ بهــ ــة الʱــ ــʨم الʙʴيʲــ ــʙ العلــ ــال هــــʨ أحــ ــॼʵʱارات الأعʺــ اســ

ـــــʜ علـــــʦ اســـــॼʵʱارات الأعʺـــــال  ʛؗȄلات. وȞــــ ــــى مʴاكـــــاة ذؗـــــاء الإنʶـــــان فـــــي اتʵـــــاذ القـــــʛارات وحـــــل الʺʷـ إلـ



٣٣٨ 

إطار مقترح لتأثير استخدام أدوات استخبارات الأعمال في تحسين مستوي رعاية العملاء  
 ""دراسة تطبيقية على الشركة المصرية للاتصالات

 
 

ــــʧ خʸائʸـــــه مʨاكॼـــــة  ــــॼات آلॽـــــة ذॽؗـــــة، ومـ ــــة ضـــــʺʧ حاسـ ــــʛفات الإدارȄـ ॽات والʸʱـ ʨؗـــــلʶـــــة الʳمʛعلـــــى ب

ʛʺʱʶʺال ʛȄʨʢʱة والॽارجʵة الʯʽʰاثة في الʙʴات والʛʽغʱال  ،ʦॽʻ٢٠١٧(غ(.  

ـــــʛؗʚ مʻهــــــــا مــــــــا يلــــــــي: ـــــال نـــ ـــــॼʵʱارات الأعʺـــ ـــــʙة خʸــــــــائʟ لاســـ ـــــاحʧʽʲ عـــ ـــــʧ الॼـــ ـــــʙ مـــ ـــــʧʽ العʙيـــ ـــــʙ بـــ  وقـــ

(Caseiro & Coelho, 2019). 

 ǽقʙم حل ملائʦ لؔل مȞʷلة وحل واحʙ يلائʦ عʙد مʧ الʺʷاكل الʺʷʱابهة. - ١

 ʙʵʱʶǽم Ȅʛʡقة تʴاكي الأسلʨب الȑʚ سʨʽجه الأفʛاد في الʱعامل مع القʹاǽا. - ٢

 يʱعامل مع الفʛضॽات ʨʸǼرة تʳʱاوز حʙود الأداء والʛʶعة الʺʙʴدة افʛʱاضॽاً. - ٣

 يॼʱع ʛʡق علʺॽة ولʗʶॽ عʨʷائॽة. - ٤

٥ - .ʧʽال معʳʺǼ اصةʵالʺعارف ال ʧات هائلة مॽʺؗ ʛافʨلها تʽȞʷاج تʱʴǽ 

 ʶǽعى لʚʺʻجة الفʛد مʧ حȄʛʡ ʘʽقة الʱفʛʽؔ والأسلʨب. - ٦

 ʴǽفȎ الʛʰʵة الȄʛʷॼة. - ٧

 يʱعامل مع الॽʰانات الʛمȄʜة غʛʽ الʛقʺॽة مʧ خلال عʺلॽات الʴʱلʽل والʺقارنة الʺॽʁʢʻة. - ٨

       ʛʢǽح أفؔار حʙيʲة تʕدȑ إلى الابʙاع. - ٩

ــ ــلʨب  انيـــــȑʛ الॼاحʲـــ ــائॽة تʱʴـــــȑʨ علـــــى أســـ ــال عȞـــــʝ الʰـــــʛامج الإحʸـــ ــॼʵʱارات الأعʺـــ أن خʸـــــائʟ اســـ

 Șــائ ــــــʺʧ الʴقـــــ ــة تʱʹـ ــــــʚه الهȞॽلـــــ ــــــة لʨصـــــــف الʺعʛفـــــــة، وهـ ــʙʵʱام Ȟॽʂلـــــــة خاصـ ــات واســـــ ــ ــــــل الʺعلʨمـــ لʽʲʺʱـ

 ʛــــʽمــــات غʨالʺعل ʗؗانــــ ʨــــى لــــʱل، حʨلــــʴال ʠعــــǼ ــــادʳǽــــة لإॽالقابل ʥلʚــــ والعلاقــــة بــــʧʽ هــــʚه الʴقــــائȘ. وؗ

  مʨʱافʛة Ǽأكʺلها في الʨقʗ الȑʚ يʢʱلॽɾ ʖه الʴل.
 

  مʠʯلॺات نʱاح اسॺʳʯارات الأعʸال   -د

      ʧمـــــ ʙيـــــʙالع ʗــــف ــاǼقة مʢʱلॼـــــات اســـــॼʵʱارات الأعʺـــــال، وقـــــʷؗ ʙـ ــ تʻاولـــــʗ العʙيـــــʙ مـــــʧ الʙراســـــات الʶـ

ـــــات، مʴــــــʨر دعــــــʦ الإدارة،  ــʨر أداء العʺلॽـ ــʛ ذؗــــــʛاً وتؔــــــʛاراً هــــــي (مʴـــ ــʚه الʺʢʱلॼــــــات، وقــــــʙ ؗــــــان الأكʲـــ هـــ

  مʨʴر جʨدة الॽʰانات، مʨʴر جʨدة الʤʻام، مʨʴر الॽʁادة) وسʨف نʻʱاولها Ǽالʛʷح ॽɾʺا يلي:
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) ʤل رقȜ٢ش (  

  مʠʯلॺات نʱاح اسॺʳʯارات الأعʸال 

ʰاحॺاد الʗإع ʥر: مʗʶʸان ال 

 مʦʲر أداء العʸلॻات - ١

ــــʙʵʱام       ـــة لاســـ ـــــأ نʳॽʱـــ ــــــي تʷʻـ ــــــي تʱعلــــــǼ Șالفʨائــــــʙ الʱـ ـــة العʺلॽــــــات الʱـ ـــة الʳʱارȄـــــــة وفعالॽـــ هــــــي العʺلॽـــ

ـــة، ؗʺـــــــا تʱʹــــــʺʧ أǽʹـــــــاً تعȄʜــــــʜ الؔفـــــــاءة  ــــف أنʷــــــʢة سلʶـــــــلة الॽʁʺـــ اســــــॼʵʱارات الأعʺـــــــال لــــــʙعʦ مʱʵلـــ

ــॼʵʱارات الأعʺــــــال  ــة اســـ ــʢة أنʤʺـــ ــʦʱ تʺʻʽȞهـــــا بʨاســـ ــي يـــ ــة الʱـــ ــات الʳʱارȄـــ ــف العʺلॽـــ ــ ــي مʱʵلـ ــ ــغʽلॽة فـ ــ الʷʱـ

  . (Elbashir, Collier, & Michael, 2008) مʲل تʠॽɿʵ الʱؔالʅॽ وزȄادة الإنʱاجॽة

ــائف  ــــ ــام Ǽالʣʨـ ــ ــى الॽʁـــ ــ ــــــالات علـــ ة الʺʸـــــــȄʛة للاتʸـ ʛؗــــــ ــة تعʻـــــــي مـــــــȐʙ قـــــــʙرة الʷـ ــة الʴالॽـــــ ــــي الʙراســـــ وفـــ

ـــــʜ الإنʱاجॽــــــــة والؔفــــــــاءة  ـــــʠॽ الʱؔــــــــالʅॽ وتعȄʜـــ ـــــل (تɿʵـــ ــــغʽلॽة مʲـــ فــــــــاءة تʷــــ ــــة وؗ ـــــا Ǽفعالॽــــ ــــة مʻهـــ الʺʢلȃʨــــ

ة  ʛؗــــــʷة للॽــــــʶافʻʱة الʜــــــʽʺال ʖــــــʶؗ اجــــــل ʧمــــــ (ʖاســــــʻʺال ʗقــــــʨالȃة وʙــــــʽʳونــــــة الʛʺــــــة والȃʨلʢʺدة الʨــــــʳوال

 ʙـــــــȄʜت ʘــــ ــــॼʵʱارات الأعʺـــــــال حʽـــ ــــــة اســـ ــــʙʵʱام أنʤʺـ ــــʥ مـــــــʧ خـــــــلال اســـ ــــاع الاتʸـــــــالات، وذلـــ ــــل قʢـــ داخـــ

ة. ʛؗʷات داخل الॽؗفاءة العʺل ʧʶʴوت ʅॽؔالʱال ʠمع خف ʧʽة العاملॽاجʱإن  
  

 مʦʲر دعʤ الإدارة - ٢

ــالإدارة      ــة Ǽــ ــام الʺʱعلقــ ــل والʺهــ ــة والعʺــ ــا الʛؤȄــ ــى أنهــ ــʦ الإدارة علــ  & ǽ (Adamalaعــــʛف دعــ

Cidrin, 2011). 
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٣٤٠ 

إطار مقترح لتأثير استخدام أدوات استخبارات الأعمال في تحسين مستوي رعاية العملاء  
 ""دراسة تطبيقية على الشركة المصرية للاتصالات

 
 

      ȐʛوتــــBarbara Wixom  ــاء ــأ أثʻــ ــي تʷʻــ ــة الʱــ ــاǽا الॽʺॽʤʻʱــ ــة القʹــ ــي معالʳــ ــʦ الإدارة هــ أن دعــ

  .(Wixom & Watson, 2010) الʻʱفʚʽ للʺʛʷوع

ــȄʨʱات       ــا لॽʺʳـــــــع مʶـــــ ــ ــʙمها الإدارة العلॽـــ ــي تقـــــ ــ ــانʙة الʱـــ ــة الʺʶـــــ ــي عʺلॽـــــ ــ ــʦ الإدارة هـــ ــإن دعـــــ ــʚلʥ فـــــ لـــــ

ــات وʣهـــــʨر  ــ ـــــل أعʹـــــائها مـــــʧ الʢʱـــــʨر والʻʺـــــʨ عʻـــــʙ تغʽـــــʛ الʴاجـ الʺʤʻʺـــــة، وتʺȞـــــʧʽ هـــــʚه الʺʤʻʺـــــة وؗ

  فʛص جʙيʙة في فʛʱة زمॽʻة معʻʽة.

ــــʘ تقــــــــʨم الإدارة بʨضــــــــع أهــــــــʙاف واضــــــــʴة مــــــــʧ أجــــــــل عʺلॽــــــــة تʽʰʢــــــــȘ أنʤʺــــــــة اســــــــॼʵʱارات       حʽــــ

الأعʺــــــال، والʱــــــي تعʺــــــل علــــــى تــــــʨفʛʽ الʺــــــʨارد الʷॼــــــȄʛة والʺʶــــــʱلʜمات الاساســــــॽة وتʸʵــــــʟॽ ؗــــــل مــــــا 

  .ʖʳǽ مʧ أجل تʙʽʶʳ هʚه الʺʷارȄع

 مʦʲر جʦدة الॻʮانات - ٣

      ʧــ ــات مـــ ــʚ عʻʽـــ ــǼ ʦॽأخـــ ــʚا الʱقʽـــ ــʚ هـــ ــʦʱ تʻفʽـــ ــʘ يـــ ــات، حʽـــ ــادر الॽʰانـــ ــة مʸـــ ــ ــʦॽ نॽɺʨـ ــا تقʽـــ ــʙ بهـــ وȄقʸـــ

 ʛــــʽانــــات غॽعلــــى ب ȑʨــــʱʴأو ت ،ʧʽـــل معــــ ــʙ لʴقـ ـــات تفʱقــ ــادر الॽʰانـ ــات، وتʙʴيــــʙ إذا مــــا ؗانــــʗ مʸــ الॽʰانــ

ــــالʴة وتʺʽʽـــــʜ مʻـــــاȘʡ الʵلـــــل الʺʱʴʺـــــل، وان تؔـــــʨن مʤʻʺـــــة، شـــــاملة ودॽʀقـــــة، وفـــــي تʨقʱʽهـــــا حʱـــــى لا  صـ

  .)٢٠١٣(أغا و القॽʸʺي،  تʕثʛ على جʨدة القʛار

ــة       ــلال معالʳــــ ــʧ خــــ ـــ ــالات مـ ــȄʛة للاتʸــــ ـــ ة الʺʸـ ʛؗــ ــل الʷــــ ـــ ــات داخـ ــات والʺعلʨمــــ ــʨدة الॽʰانــــ ــʛ جــــ ـــ تعʰـ

ــة،  ــل (الʺʨثॽʀʨـــ ــات مʲـــ ــʨدة الʺعلʨمـــ ــʛ جـــ ــع عʻاصـــ ــى جʺॽـــ ــʱʺل علـــ ــة ʷǽـــ ــʙ الʺعالʳـــ ــॼح Ǽعـــ ــات، لʸॽـــ الॽʰانـــ

ــل، الʨʱقʽــــــʗ، وســــــهʨلة  ــॽʰة، الॽʴادǽــــــة، صــــــʙق الʽʲʺʱـــ ــة للʺقارنــــــة، الأهʺॽــــــة الʶʻـــ ـــة، القابلॽـــ ــة والʺʻفعـــ الؔلفـــ

 .)٢٠٢٣(رجॽʺي و بʨسالʦ،  الفهʦ، الاكʱʺال)

ــȞل       ــات والʺعلʨمـــــات ʷǼـــ ــʙقȘʽ علـــــى جـــــʨدة الॽʰانـــ ــȄʛة للاتʸـــــالات Ǽعـــــʙها Ǽالʱـــ ة الʺʸـــ ʛؗــ وتقـــــʨم الʷـــ

ــــʴة،  ــــارʛȄ، واضـ ــــي تقـ دورǼ ،ȑعـــــʙ ذلـــــʥ تقـــــʙم أنʤʺـــــة اســـــॼʵʱارات الأعʺـــــال هـــــʚه الॽʰانـــــات والʺعلʨمـــــات فـ

  مʶʻقة ومॽʁʢʻة.

 مʦʲر جʦدة الʹʢام - ٤

ــȄʛعة       ــʳʱاǼة الʶــ ــي نفــــʝ الʨقــــʗ الاســ ــʙ مʺȞــــʧ وفــ ــى الʺعلʨمــــات Ǽأقــــل جهــ ــة الʸʴــــʨل علــ هــــʨ عʺلॽــ

ـــــل  ـــــي الʨقــــــʗ الʺʻاســــــʖ والʱؔامـ للعʺــــــل الʺʢلــــــʨب Ǽالʺʛونــــــة فــــــي الॽؔʱــــــʅ مــــــع احॽʱاجــــــات الʺʶــــــʙʵʱم وفـ
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 بــــʧʽ الʺعلʨمــــات حʱــــى تʶــــهل علــــى الʤʻــــام الʳʺــــع مــــا بــــʧʽ الʺعلʨمــــات الــــʨاردة مــــʧ الʺʸــــادر الʺʨʻʱعــــة

(Nelson, Todd, & Wixon, 2005).  

ــــــالات ʳǽـــــــʖ أن       ة الʺʸـــــــȄʛة للاتʸـ ʛؗــــــ ــال داخـــــــل الʷـ ــ ــॼʵʱارات الاعʺـــ ــــــȘ جـــــــʨدة أنʤʺـــــــة اســـــ لʴʱقʽـ

ــʱلʜم أن  ــا ʶǽــ ــʳʱاǼة، ؗʺــ ــȄʛع الاســ ــʙ الʢلــــʖ ســ ــʨن عʻــ ــة وȞȄــ ــادر مʨثʨقــ ــʧ مʸــ ــʙʵʱم مــ ــام الʺʶــ Ȟǽــــʨن الʤʻــ

ــــʨن فـــــي حاجـــــة لاȑ معلʨمـــــة، ومـــــʧ الʹـــــʛورȑ أن  ــــʡ ʧـــــʛف أȑ مʣʨـــــف Ȟǽـ ــــʨن ســـــهل الاســـــʙʵʱام مـ Ȟǽـ

  ʨȞǽن الʤʻام قابل لʴʱقȘʽ أهʙاف الʺʤʻʺة.

 مʦʲر الॻɿادة - ٥

      ʕـــــʰʻʱرة علـــــى الʙقـــــ ʙن للقائــــʨـــــȞǽ أن ʧمـــــ ʙــــان لابــــ ــة اســـــॼʵʱارات الاعʺـــــال ؗـ مــــʧ أجـــــل نʳـــــاح أنʤʺــ

 ʧʽــــــʶʴأجــــــل ت ʧده مــــــʙــــــʴاف مʙـــــع أهــــــ Ǽالʴʱــــــǽʙات، وȄقــــــʨم Ǽــــــالʱغʛʽʽ الॽʤʻʱʺــــــي الʺʻاســــــʖ، وذلــــــʥ بʨضـ

ــاعي،  ــام وʷȄــــʳع العʺــــل الʳʺــ ــة الʺهــ ــة مــــʧ أجــــل مʛاॼʀــ ــا ǽعʺــــل علــــى وضــــع خʢــ الأداء فــــي العʺــــل، ؗʺــ

 .وʜȄرع في الʺʤʻʺة ثقافة الʘʴॼ عʧ الʺعʛفة مʧ أجل تʴقȘʽ الȄʛادة في العʺل

ــل،       ــي العʺـــ ــه فـــ ــه وتارʵȄـــ ــه وॽʀʺـــ ــʙيʛ وعʨاʡفـــ ــॽة الʺـــ ــادة تعʻـــــي شʸʵـــ ــان أن الॽʁـــ ــا وȂحʶـــ يـــــȐʛ الأغـــ

ــــة تعاملـــــه  ॽɿॽـ ــــه الʻفʶـــــॽة، وؗ ــــʜه الاجʱʺـــــاعي والʺـــــالي وحالʱـ ʛؗأن قـــــام بهـــــا وم Șʰـــــي ســـــʱع الأعʺـــــال الʨونــــ

ــي  ــا مــــʧ عʨامــــل الʱــ ــʙيل الأفʹــــل جʺॽعهــ ــار الʰــ ــع الʺــــʣʨفʧʽ وتʷــــʳعʽهʦ علــــى العʺــــل الʳʺــــاعي واخॽʱــ مــ

  .)٢٠١١(الأغا،  تʕثʛ على فعالॽة القʛار الȑʚ يʚʵʱه

ـــــاك مʢʱلॼــــــات لʴʱقʽــــــȘ نʳــــــاح اســــــॼʵʱارات الأعʺــــــال داخــــــل الʺʤʻʺــــــة مʻهــــــا  انيــــــȑʛ الॼاحʲــــــ      أن هʻـ

 Șــــــʽقʴوت ʦفهــــــ ʛــــــʰʱعǽ ʘــــــʽح ،(ــــــادةॽʁــــــام، الʤʻدة الʨانــــــات، جــــــॽʰدة الʨالإدارة، جــــــ ʦــــــات، دعــــــॽأداء العʺل)

ــاذ قــــــʛارات  ــا واتʵــــ ـــ ــʜ أدائهـ ــاً لʱعȄʜــــ ــʛاً حȄʨʽــــ ــة أمــــ ــل الʺʤʻʺــــ ـــــال داخــــ ــॼʵʱارات الأعʺـ ــاح اســــ ــات نʳــــ ـــ مʢʱلॼـ

 Șʽقʴʱل ʥة وذلʛʽʻʱʶةمǽالعʺلاء. رعا  

  رعاǻة العʸلاء   - ٢

ـــــا تʴــــــʙد معʛفــــــة العʺــــــلاء       تعــــــʙ رعاǽــــــة العʺــــــلاء جانــــــʖ أساســــــي فــــــي مʳــــــال الʶʱــــــȘȄʨ، حʽــــــʘ إنهـ

ــــا  ا مـــ ــــة لــــــʚلʥ، غالॼــــــً ــة. ونʳॽʱـــ ـــــات وخــــــʙمات الʺʤʻʺــــ ــــاه مʳʱʻـ ـــاتهʦ واســــــʳʱابʱهʦ تʳـــ وتʸــــــʨراتهʦ واتʳاهـــ



٣٤٢ 

إطار مقترح لتأثير استخدام أدوات استخبارات الأعمال في تحسين مستوي رعاية العملاء  
 ""دراسة تطبيقية على الشركة المصرية للاتصالات

 
 

 ʥهلʱـــــʶʺاء الʛك شـــــʨــــل ــــأثʛʽ إʳǽابॽـــــاً علـــــى سـ تʶــــʙʵʱم الʺʤʻʺـــــة اســـــʛʱاتॽʳॽات تʶـــــॽʁȄʨة مʨʻʱعـــــة وذلـــــʥ للʱـ

  .(Maniatis, 2016)نʨʴ مʳʱʻات أو خʙمات الʺʤʻʺة 

  مفهʦم رعاǻة العʸلاء   -أ

يʨجــــــʙ العʙيــــــʙ مــــــʧ الʱعȄʛفــــــات لʺفهــــــʨم رعاǽــــــة العʺــــــلاء قʙمــــــه العʙيــــــʙ مــــــʧ الॼــــــاحʧʽʲ، وॽɾʺــــــا يلــــــي      

ʲاحॼض الʛعǽان :ʧʽʲاحॼال ʛʤوجهة ن ʧة العʺلاء مǽعاʛاصة بʵال ʦॽʂالʺفا ʠعǼ  

      ʖـــʶʴفNew Webster Dictionary (1994)  ــة العʺـــلاء ــة فʛعاǽـ ــاعʙة الʺادǽـ ــي "الʺʶـ هـ

والʷʱـــــॽʳع الʱـــــي ǽقـــــʙمها الʛاعـــــي، حʽـــــǽُ ʘعʰʱـــــʛ العʺʽـــــل فـــــي هـــــʚا الʶـــــॽاق الʛاعـــــي فـــــي عʺلॽـــــة الॼʱـــــادل. 

ــʙة،  ــॽة ʷǼـــ ــʻاعة تʻافʶـــ ــʛ". فـــــي صـــ ــي الʺʳʱـــ ــاً فـــ ــل مʤʱʻʺـــ ــʨن العʺʽـــ ــل أن Ȟǽـــ ــي "فعـــ ــاً أن ǽعʻـــ Ȟʺǽُـــــʧ أǽʹـــ

 ʖغـــــʛـــــي تʱات ال ʛؗــــ ــــʜ الأساســـــي للʷـ ʽـ ʛؗʱال ʨــــ ــــاء العʺـــــلاء هـ ــــʨن إرضـ ــــʨك، ʳǽـــــʖ أن Ȟǽـ ــــاع الʻʰـ مʲـــــل قʢـ

  في الʴفاȍ على هʚه الʛعاǽة.

ــا      ــه  (Moye & Giddings) وعʛفهــ ــى Ǽأنــ ــي تــــʕثʛ علــ ــॽة الʱــ ــل الʻفʶــ ــȄʜج مــــʧ العʨامــ ــي مــ هــ

ــلاء ــل العʺـ ــʧ قʰـ ــة مـ ــʨراً هامـ ــل أمـ ــʚه العʨامـ ــʛ هـ ــʛاء، وȄعʰʱـ ــلʨك الʷـ  ,Moye & Giddings) .سـ

2002) 

ـــــي تʴفــــــǼ ʜأنهــــــا  Ozor وأضــــــاف      ـــــي تؔʺــــــʧ داخــــــل العʺــــــلاء والʱـ ـــــي الــــــʙافع والॼɼʛــــــة والʤʻــــــʛة الʱـ هـ

ʧʽمع ʚفʻم ʧمات مʙʵلع والʶاء الʛعلى ش (Ogbuji, Onuoha, & Abdul, 2016).  

ــا      ــا  Kottler أمـ ــا Ǽأنهـ ــʙ عʛفهـ ــة فقـ ــة تʳارȄـ ــاه علامـ ــلاء تʳـ ــه العʺـ ــǽ ȑʚقʙمـ ــʙعʦ الـ ــة أو الـ الʺʨافقـ

ــة  ــʱقʛة ونامॽـ ــʨق مʶـ ــة سـ ــاس لʸʴـ ــلاء الأسـ ــة العʺـ ــȞِّل رعاǽـ ــʘُ شـ ــة. حʽـ ــةمعʻʽـ  ,Kottler) .للʺʤʻʺـ

2007)  

ســـلʨك الʷـــʛاء الʺʱؔـــʛر فـــي مʳʱـــʛ معـــʧʽ ســـʨاء ؗـــان ذلـــʥ لـــʻفʝ الʺʳʱʻـــات Ǽأنهـــا  (Seock) وأضـــاف

 Ȑʛات أخʳʱʻم ȑأو أ. (Seock, 2009)  

ــا      ــا  (Sushil & Ashish) وعʛفهـــ ــات Ǽأنهـــ ــات، أو الʺʕسʶـــ ــ ــʛاد، الʳʺاعـ ــة الأفـــ ــي دراســـ هـــ

ــــارب أو  ــــʙمات والʳʱـــ ــــات والʵـــ ــــʧ الʺʳʱʻـــ ــــʵʱلʟ مـــ ــــار واســـــــʙʵʱام والـــ ــــة بʙʴʱيـــــــʙ واخॽʱـــ ــــات الʺعॽʻـــ والعʺلॽـــ



٣٤٣ 

    )٢٠٢٥  يوليو، ٢، ع٣اديمية للعلوم الاجتماعية (م المجلة الاك

  شʟ ʃȂʙاهʙ مʗʸʲ فʗȂʙ  أ.م.د/   أحʗʸ صفʦت أبʦزʗȂ سالʤ غʹʤॻد/ 

  
 
 

 

 & Sushil) الأفؔــــار لʱلॽʰــــة الاحॽʱاجــــات، وتــــأثʛʽ هــــʚه العʺلॽــــات علــــى الʺʶــــʱهلʥ والʺʱʳʺــــع.

Ashish, 2013)  

ــا  (Nkpurukwe, Amangala, & Wali) وأضـــاف      ــلاء Ǽأنهـ ــه العʺـ هـــي الـــʙعʦ الـــǽ ȑʚقʙمـ

ــة ــة الʳʱارȄـــــــــ ــ ــــ ــʚه العلامـــ ـــ ــʛʺʱة لهــــــ ـــ ـــ ــʛاء الʺʶـــ ـــ ــات الʷــــــ ـــ ــلال عʺلॽــــــ ـــ ـــ ــʧ خـــ ـــ ـــ ــة مـــ ـــ ــة معʻʽــــــ ـــ ــة تʳارȄــــــ ـــ  لعلامــــــ

(Nkpurukwe, Amangala, & Wali, 2020)  

ــــʨ جانـــــʖ أساســـــي فـــــي مʳـــــال       ــــه نʤـــــʛاً لأن ســـــلʨك رعاǽـــــة العʺـــــلاء هـ ــــȑʛ الॼاحʲـــــان أنـ مʺـــــا ســـــȘʰ يـ

ــات وخــــــʙمات  ــاه مʳʱʻــــ ــاتهʦ واســــــʳʱابʱهʦ تʳــــ ــʨرهʦ واتʳاهــــ ــلاء وتʸــــ ـــة العʺــــ ــʙد معʛفـــ ــه ʴǽــــ ــȘȄʨ لأنــــ الʶʱــــ

ــاه  ــلاء تʳــ ــابي للعʺــ ــلʨك إʳǽــ ــا ســ ــى أنهــ ــلاء علــ ــة العʺــ ــʧ تعȄʛــــʅ رعاǽــ ــȞʺǽ ،ʥــ ــى ذلــ ــاءً علــ ات. وʻȃــ ʛؗــ الʷــ

  شʛاء مʱʻج أو خʙمة معʻʽه ʨʸǼرة مʛʺʱʶة.

  أهॻʸة رعاǻة العʸلاء   - ب

ـــــا،       إن رعاǽــــــة العʺــــــلاء هــــــي نــــــʠॼ الʺʤʻʺــــــة الʻاǼʹــــــة Ǽالॽʴــــــاة، حʽــــــʘ تʳʺــــــع بــــــʧʽ نــــــʠॼ الʛضـ

ــــʙرتها الʺالॽـــــــة  ة وقـــ ʛؗـــــــʷال ʛــــ ــــاح ʡـــــــʨل عʺـــ ــــʚه العلاقـــــــة مفʱـــ ــــــل هـــ ــــʛʺʱة. تʴʺـ ة الʺʶـــ ــــʨلاء، والʺʷـــــــارؗ والـــ

ــــــʨق الʺʢʱــــــــــــʨرة ــــــي ســــــــــــاحة الʶــــــ ــــــي: .والʻʱافʶــــــــــــॽة فــــــ ـــ ـــــة العʺــــــــــــلاء ॽɾʺــــــــــــا يلـــ ــــ  وتʲʺʱــــــــــــل أهʺॽــــــــــــة رعاǽـــ

(Bhattacharya & Dey, 2014).  

١ -  ʧيʚــ ــʦ الــ ــالعʺلاء الʺʵلʸــــʨن هــ ــʧʽ. فــ ــائʧ الʺʵلʸــ ــʙة مــــʧ الȃʜــ ــاء قاعــ ــي بʻــ ــة العʺــــلاء فــ ــاهʦ رعاǽــ تʶــ

ــة  ــة الʳʱارȄــــ ــʜمǼ ʧʽالعلامــــ ـــ ــʨن ملʱـ ــام، وʤȄلــــ ة Ǽانʤʱــــ ʛؗــ ــʙمات الʷــــ ــات أو خــــ ــارون مʳʱʻــــ ـــ ــʨن ʱʵǽـ ـــ ʤǽلـ

 على الʺȐʙ الȄʨʢل.

٢ -  ʦـــــل. فهـــــȄʨʢال Ȑʙـــل علـــــى الʺـــــ ـــلاء الʺʵلʸـــــʨن ʶǽـــــاهʺʨن ʷǼـــــȞل ʽʰؗــــʛ فـــــي زȄـــــادة ॽʀʺـــــة العʺʽـ العʺـ

ــʛʺʱة  ـــ ــȘ إيــــــʛادات مʶـ ـــ ــي تʴقʽـ ـــــهʺʨن فــــ ــʶǽ ʦـ ـــ ــي أنهـ ــا ǽعʻــــ ـــ ــة، مʺـ ــʛاء لفʱــــــʛة Ȅʨʡلــــ ـــ ــʛʺʱون فــــــي الʷـ ʶǽــــ

ة وʲʺȄلʨن مʙʸرًا مʨثʨقًا للʙخل ʛؗʷلل. 

ـــالعʺلاء، عʻــــــʙما ʷǽــــــعʛ العʺــــــلاء Ǽــــــأنهʦ مʴــــــʨر اهʱʺــــــام  - ٣ ـــــاǼ ȍـــ ـــلاء فــــــʛص الاحʱفـ تعــــــʜز رعاǽــــــة العʺـــ

ــل  ــاء والʱفاعــــ ـــ ــة للॼقـ ــʛ عʛضــــ ـــ ــʨʴॼن أكʲـ ال، ʸǽــــ ــّ ــʛدȑ وفعــــ ـــ ــȞل فـ ــʷǼ ʦــــ ـــ ــل معهـ ــʦʱ الʱعامــــ ـــ ة وȄـ ʛؗــ ـــ الʷـ

ʛʺʱʶʺال (Bhattacharya & Dey, 2014). 



٣٤٤ 
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ــ      ــاء  انيــــȑʛ الॼاحʲــ ــي بʻــ ــاعʙ فــ ــه ʶǽــ ات. حʽــــʘ إنــ ʛؗــ ــة ʽʰؗــــʛة لؔافــــة للʷــ ــا أهʺॽــ ــة العʺــــلاء لهــ أن رعاǽــ

ــــــاء ولاء  ــــʛʺʱة، وʻȃـ ــــʛادات مʶـــ ــــȘ إيـــ ــــا ʶǽـــــــاهʦ فـــــــي تʴقʽـــ ة، مʺـــ ʛؗــــ ــــʧʽ للʷـــ ــــــلاء الʺʵلʸـــ ــــʧ العʺـ ــــʙة مـــ قاعـــ

.ʦبه ȍفاʱالاح ʦث ʧة، وم ʛؗʷالعʺلاء لل  

 أǺعاد رعاǻة العʸلاء  - ج

ــاد رعاǽـــــة       ــ ʽـــــʜة رعاǽـــــة العʺـــــلاء، وتعʰʱـــــʛ أǼعـ ʱʵǽلـــــف الॼـــــاحʨʲن فـــــي تʙʴيـــــʙ الأǼعـــــاد الʱـــــي تʷـــــȞل رؗ

ــال  ــॽاقات مʱʵلفــــــــة للأعʺــــــ ــى ســــــ ـــ ــاءً علـــ ــ ــʙها بʻــــ ــي تʙʴيــــــ ــ ــاحʨʲن فــــ ـــــف الॼــــــ ــʙ اخʱلـــ ــة وقــــــ ـــ ــلاء مʨʻʱعـــ ــ العʺــــ

 ʛــــــʽامــــــل غʨوالع ،ʛــــــعʶؔلفــــــة والʱــــــل الʲــــــة مॽامــــــل الʺالʨـــاد الع ــʻاعات. Ȟʺǽــــــʧ أن تʷــــــʺل هــــــʚه الأǼعـــ والʸـــ

ال ـــــّ ـــــع العʺـــــــــلاء، وفهـــــــــʦ احॽʱاجـــــــــاتهʦ، والʨʱاصـــــــــل الفعــــ  .الʺالॽـــــــــة مʲـــــــــل جـــــــــʨدة الʙʵمـــــــــة، والʱفاعـــــــــل مــــ

(Ogbuji, Onuoha, & Abdul, 2016).  

  وॽɾʺا يلي ʛʡح لأهʦ أǼعاد رعاǽة العʺلاء:

 ولاء العʸلاء  - ١

ــي       ــة فـــ ــا الॽʁॽʁʴـــ ــʱʺॽʀ ʧهـــ ــا، حʽـــــʘ تؔʺـــ ــʙة عʺلائهـــ ــى قاعـــ ــȞل ʽʰؗـــــʛ علـــ ــة ʷǼـــ ــاح الʺʤʻʺـــ ــʙ نʳـــ ǽعʱʺـــ

 ʛــــــʰʱعȄُو .ʧʽلʰقʱــــــʶأم م ʧʽʽلاء العʺــــــلاء حــــــالʕا هــــــʨاء ؗــــــانʨـــلاء، ســــــ وفــــــاء واســــــʛʺʱارȄة علاقʱهــــــا مــــــع العʺـــ

ــة  ــاʦॽʂ الʺʱعلقـــ ــي Ǽعـــــʠ الʺفـــ ــا يلـــ ــات. وॽɾʺـــ ــʙʱام للʺʤʻʺـــ ــاح الʺʶـــ ــ ــȘ الʳʻـ ــॽة لʴʱقʽـــ ــʜة أساســـ ʽـــ ــلاء رؗ العʺـــ

  Ǽʺفهʨم الʨلاء.

 :لاءʸم ولاء العʦمفه  

ــʧʽ مقارنــــــة  -  ــʻف معـــ ــة لʸـــ ــلعة أو الʙʵمـــ ــʝ الʶـــ ــا العʺʽــــــل نفـــ ــار فʽهـــ ــي ʱʵǽـــ ــʛات الʱـــ ــʙد الʺـــ ــʨ عـــ هـــ

 .Ǽ (Cahill, 2007)إجʺالي مȄʛʱʷاته داخل نفʝ الʻʸف

 - ʛʺʱــ ــى نʴــــʨ مʶــ ــة علــ ــʱج أو خʙمــ ــة علــــى مʻــ ــادة الʷــــʛاء أو الʺʙاومــ ــʱقʰلا  الʱــــʜام عʺʽــــǼ Șإعــ مʶــ

ــل أســـॼاب الʴʱـــʨل ــʨد الʶʱـــॽʁȄʨة الʱـــي تʴʺـ ــالʛغʦ مـــʧ الʱـــأثʛʽات والʳهـ  ,Ǽ (Li & Greenـ

2011). 

  



٣٤٥ 

    )٢٠٢٥  يوليو، ٢، ع٣اديمية للعلوم الاجتماعية (م المجلة الاك

  شʟ ʃȂʙاهʙ مʗʸʲ فʗȂʙ  أ.م.د/   أحʗʸ صفʦت أبʦزʗȂ سالʤ غʹʤॻد/ 

  
 
 

 

 

 نॻة إعادة الʙʵاء  - ٢

ǽعʰʱــــʛ مفهــــʨم نॽــــة إعــــادة الʷــــʛاء مــــʧ الʺفــــاʦॽʂ الॼــــارزة فــــي مʽــــʙان الʶʱــــȘȄʨ وعــــالʦ الأعʺــــال ʷǼــــȞل      

ــʳʱاǼة  ــʚا الʺفهــــــــʨم اســــــ ـــــة. وȄعȞــــــــʝ هــــــ ـــــة أو الإلʛʱؔونॽـــ ــام، ســــــــʨاء ؗانــــــــʗ عʺلॽــــــــات الʷــــــــʛاء الʱقلǽʙʽـــ ـــ عـــ

(مʴʺــــــʙ،  الʺʶــــــʱهلʧʽؔ لȄʜــــــادة احॽʱاجــــــاتهʦ، والʱــــــي تʛʱافــــــȘ مــــــع زȄــــــادة فــــــي تــــــʨفʛ الʺʳʱʻــــــات والʵــــــʙمات 

 ،ȑاوॼʻʺي، و الʻالغ ʙʰ٢٠١٦ع(.  

وȄــــʦʱ اتʵــــاذ قــــʛار الʷــــʛاء عــــادة فــــي فʱــــʛة قʸــــʛʽة، ثــــʦ يʰــــʙأ الʺʶــــʱهلʥ فــــي اسʷؔʱــــاف فʨائــــʙ الʙʵمــــة      

ة  ʛؗــ ــʻح الʷــ ــ ــʘ تُ̋ ــʛاء. حʽــ ــʙ الʷــ ــا Ǽعــ ــة مــ ــاه خــــلال مʛحلــ ــȐʙ رضــ ــʧ مــ ــȘ مــ ــʦʱ الʴʱقــ ــʙʵʱامها، وȄــ ــʙ اســ Ǽعــ

 ʗحققــــــ ʙمــــــة قــــــʙʵال ʗـــــا إذا ؗانــــــ ـــــا إذا ؗــــــان الʺʶــــــʱهلʥ راضٍ أو غʽــــــʛ راضٍ، ومـ أهʺॽــــــة ʽʰؗــــــʛة لفهــــــʦ مـ

 .)٢٠٢٠(ألॽاس،  تʨقعاته أم لا

  اءʙʵة إعادة الॻم نʦمفه 

ــʛاء       ــى شـــ ــʛʽ الـــ ــʛاء تʷـــ ــادة الʷـــ ــ ــʛاً لأن إعـ ــʥ نʤـــ ــʛاء، وذلـــ ــة الʷـــ ــ ــʧ نॽـ ــʛاء عـــ ــادة الʷـــ ــ ــة إعـ ــف نॽـــ تʱʵلـــ

 ,Weng, Ting, Run, & Tan) .الʺʻــʱج أكʲــʛ مــʧ مــʛتʧʽ وتʢʱلــʖ مʕشــʛات غʽــʛ مʷʱــابهة

2016).  

ة مــــʛة أخــــȐʛ مـــــع       ʛؗــــʷال ʝنفــــ ʧـــة مــــ ـــادة شـــــʛاء خʙمــــة معʻʽـ ـــة الفــــʛد فــــي إعـ وهــــॼɺ ʨــــارة عــــʧ رॼɼـ

ــالي والʤـــʛوف الʺʱʴʺلـــة ــاة الʨضـــع الʴـ  ,Hellier, Geursen, Carr, & Rickard) مʛاعـ

2003)..  

 ʝنفــــ ʧج مــــʱــــʻʺال ʝإمــــا نفــــ ،ȑʛة اخــــʛــــات مــــʳʱʻʺاء الʛــــة فــــي شــــॼɼʛــــل فــــي الʲʺʱاء تʛــــʷــــة إعــــادة الॽإن ن

ــة، أو نفـــــʝ الʺʻـــــʱج مـــــʧ العلامـــــات الأخـــــȐʛ. وهــــʚا يʱʹـــــʺʧ قـــــʛارات العʺـــــلاء ʷǼـــــأن الʷـــــʛاء فـــــي  العلامــ

ــʛاء  ــادة شــــ ـــ ــȑʨ إعـ ـــ ــلاء تʻـ ــʨعʧʽ، أولاً عʺــــ ــʧ نــــ ـــ ــʨن مـ ـــ ــة تʱؔـ ـــ ــʛاء الإʳǽابॽـ ــادة الʷــــ ــا إعــــ ــʱقʰل، وأن نʨاǽــــ ـــ الʺʶـ

ــʛة ــارب وأفـــــʛاد الأســـ ــʙقاء والأقـــ ــʦ للأصـــ ــي بهـــ ــ ــاً عʺـــــلاء تʨصـ  ,Sunyansanoa) الʺʳʱʻـــــات، وثانॽـــ

2013).  
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  "Word of Mouth"الؒلʸة الʦʠʹʸقة  - ٣

      ʛـــــʰـــــاس عʻــا ال ــ ʣهـــــʛت الؔلʺـــــة الʺʨʢʻقـــــة بـــــʧʽ الأفـــــʛاد مʻـــــʚ العʸـــــʨر القǽʙʺـــــة، حʽـــــʘ اعʱʺـــــʙ علʽهـ

ــــي، أثـــــــارت الؔلʺـــــــة الʺʨʢʻقـــــــة اهʱʺـــــــام رجـــــــال  ــــʛن الʺاضـــ ــــʧ القـــ ــــॽʻʽات مـــ ــــــي نهاǽـــــــة الʶʺʵـــ ــــʨر. فـ العʸـــ

 .Ȑʛــــ ــــالʖʽ الاتʸـــــالات الʶʱـــــॽʁȄʨة الأخـ ــــʚلʨا جهـــــʨدًا لʱعȄʛفهـــــا وتʺʜʽʽهـــــا عـــــǼ ʧـــــاقي أسـ الʶʱـــــȘȄʨ، الـــــʚيʧ بـ

ــال  ــلʨب الاتʸـــ ــʛف Ǽأســـ ــا ǽُعـــ ــى مـــ ــʙمات علـــ ــات والʵـــ ــʧ الʺʳʱʻـــ ــʙ مـــ ــȘȄʨ العʙيـــ ــاح تʶـــ ــʙ نʳـــ ــʨم، ǽعʱʺـــ والʽـــ

ـــ ــʛف بـ ــا ǽُعـ ــى الأذن، أو مـ ــʦ إلـ ــʧ الفـ ــʙ و  ."Word of Mouth communication" مـ (خȄʨلـ

 ،ȑʛʺ٢٠١٦الع(. 

 :قةʦʠʹʸة الʸم الؒلʦمفه 

 Word Of Mouth Marketing Associationحʶــʖ جʺॽɻــة الʶʱــȘȄʨ الؔلʺــة الʺʨʢقــة      

ــــة  ــــــع معلʨمـــــــات مʱعلقـــ ــــȘ وتʨزȄـ ــــʱهلʵǼ ʥلـــ ــــــام الʺʶـــ ــــʱهلʧʽؔ هـــــــي " ॽʀـ ــــʧʽ الʺʶـــ ــــة بـــ فـــــــإن الؔلʺـــــــة الʺʨʢʻقـــ

 ȘȄʨــــــ ــــــة Ǽالʶʱـ ــــــʙ أن الʺعلʨمـــــــات الʺʱعلقـ ــــل تʳـــــــارȑ نʳـ ــــــॼة لʺʴـــ ــــــॼɾ ،"ʛالʶʻـ ǼالʶʱـــــــȘȄʨ إلـــــــى مʶـــــــʱهلʥ آخـ

 ȑارʳʱل الʴʺل الʨمات حʨالʺعل ʧع مʨن ȑن أʨؔʱس  ،ȑʛʺو الع ʙلȄʨ٢٠١٦(خ(.  

الؔلʺــــة الʺʨʢʻقــــة Ǽأنهــــا  Lauren Wright  &Lovelock Christopherفــــي حــــʧʽ عــــʛف      

ʛــــ ــــʟʵ أخـــ ــا لʷـــ ــــʱهلʥ نقلهـــــ ــــʨن أو مʶـــ ــــʙʵʱمها زȃـــ ـــة اســـ ــة خʙمــــ ـــلॽʰة نʳॽʱـــــ ـــة أو ســــ ــات إʳǽابॽــــ  ملاحʤـــــ

  .)٢٠٠٩(سʙȄʨان، 

ة  انيـــــــــȑʛ الॼاحʲـــــــــ      ʛؗـــــــــʷال ʧʽــــــي إدارة العلاقـــــــــات بـــــــــ ـــــاً فـــ ا حȄʨʽــــ ـــــل جانॼـــــــــً أن رعاǽـــــــــة العʺـــــــــلاء تʺʲــــ

ــــʚه  ــــʦ هـ ــــʧ أهـ ــــازة. ومـ ــــʺان تʴقʽـــــȘ تȃʛʳـــــة عʺـــــلاء مʺʱـ ــــة لʹـ ــــʛ مهʺـ ــــʙة أǼعـــــاد تعʰʱـ ــــʺل عـ وعʺلائهـــــا، وتʷـ

  الإǼعاد هي ولاء العʺلاء، نॽة إعادة الʛʷاء، والؔلʺة الʺʨʢʻقة

 العʦامل الʓʸثʙة على رعاǻة العʸلاء  -د

      ʛــأث ــʘ يʱــــ ـــ ــة، حʽـ ــال الʻاجʴــــ ـــ ــʛʱاتॽʳॽات الأعʺـ ـــ ــʧ اسـ ـــ ــة مـ ــʛʱاتॽʳॽة حȄʨʽــــ ـــ ــلاء اسـ ــة العʺــــ ــʛ رعاǽــــ ـــ تعʰʱـ

ــــʦॽ هـــــʚه العʨامـــــل إلـــــى عـــــʙة  ة ʨʺʳʺǼعـــــة واســـــعة مـــــʧ العʨامـــــل. وȞʺȄـــــʧ تقʶـ ʛؗـــــʷتفاعـــــل العʺـــــلاء مـــــع ال

 :فʯات لفهʧȞʺǽ ʅॽؗ ʦ أن تʕثʛ على رعاǽة العʺلاء

  



٣٤٧ 

    )٢٠٢٥  يوليو، ٢، ع٣اديمية للعلوم الاجتماعية (م المجلة الاك

  شʟ ʃȂʙاهʙ مʗʸʲ فʗȂʙ  أ.م.د/   أحʗʸ صفʦت أبʦزʗȂ سالʤ غʹʤॻد/ 

  
 
 

 

 جʦدة الʗʳمة: - ١

ـــاً وســــلاحاً تʻافʶــــॽاً       ـــاملاً مʺʽــــʜًا هامـ ــة عـ ــʨدة الʙʵمــ ــي مʳــــال تʶــــȘȄʨ الʵــــʙمات ǽعʰʱــــʛ مʶــــȐʨʱ جــ فــ

ــʨدة الʙʵمــــــة وخʙمــــــة العʺــــــلاء ذات  ات لॽʁʴʱقــــــه. وقــــــʙ أصــــــʗʴॼ جـــ ʛؗــ ـــع الʷـــ ــʛاً، حʽــــــʘ تʶــــــعى جʺॽـــ كʽʰـــ

  .(Boulding, Kalra, Staclin, & Zeithaml, 1993)  أولȄʨة تॽʁȄʨʶة

ǽعـــــʛف تقـــــʦǽʙ جـــــʨدة الʙʵمـــــة علـــــى أنـــــه الفـــــʛق بـــــʧʽ تʨقعـــــات العʺʽـــــل مـــــʧ تقـــــʦǽʙ الʙʵمـــــة ونʳॽʱـــــة      

ــــــات العʺʽـــــــل، ســـــــॽعʛʰʱ العʺʽـــــــل أن  ــإذا ؗانـــــــʗ الʙʵمـــــــة الʱـــــــي تقـــــــʙمها الʺʤʻʺـــــــة تلʰـــــــي تʨقعـ ــ ــــʦǽʙ. فـــ الʱقـــ

 ʦǽʙقــــــʱال ʛــــــʰʱعǽُ ،مــــــةʙمــــــة الʺقʙʵال ʧــــــل مــــــʽʺقعــــــات العʨــــــي تʰما لا تلʙــــــʻــــــة، وعॽدة عالʨـــة ذات جــــــ الʙʵمـــ

 Ȑʛمات إلـــى أخـــʙاعة خـــʻصـــ ʧمـــة مـــʙʵدة الʨلـــف جـــʱʵل أساســـي، تȞـــʷǼ .فًاॽɻضـــ (Awaji-Ima & 

Carr, 2022). 

      ʧــ ــॽان مـــــ ــʜءان أساســـــ ــا جـــــ ــلاء هʺـــــ ــ ــة العʺـــ ــʨدة الʙʵمـــــــة ورعاǽـــــ ــʧ القـــــــʨل إن جـــــ ــام، Ȟʺǽـــــ ــــ ʷǼـــــــȞل عـ

ــات  ــاء علاقــ ــلاء وʻȃــ ــا العʺــ ــȘ رضــ ــʺان تʴقʽــ ــاً لʹــ ــل معــ ــة، حʽــــʘ تعʺــ ــʙمات الفعّالــ ــʦǽʙ الʵــ ــʛʱاتॽʳॽة تقــ اســ

 قائʺة على الʲقة والʨلاء.

 ʸॻɾة العʻʸل - ٢

ــة.       ــʧʽ فــــي مʳــــالات مʱʵلفــ ــʙ مــــʧ الʙارســ ــʛاً مــــʧ قʰــــل العʙيــ ــاً ʽʰؗــ ــة العʺʽــــل اهʱʺامــ حʤــــي مفهــــʨم ॽʀʺــ

حʽــــʘ يʱفــــاوت تʸــــʨر هــــʚه الॽʁʺــــة حʶــــʖ مʽــــʙان الʙراســــة، وȄــــʛوج Ǽعــــʠ الॼــــاحʧʽʲ لفهــــॽʀ ʦʺــــة العʺʽــــل 

ـــات  Ǽ Ȍȃʛعــــʠ الʙراسـ ــة. وتــــُ ــة تفاعلॽــ ــʦʱ تؔــــॽʀ ʧȄʨʺــ ــلاء، حʽــــʘ يــ ات والعʺــ ʛؗــ ॽة بــــʧʽ الʷــ ــارؗ ــة تʷــ كعʺلॽــ

ــاك  ــ ــات. وهʻـ ــʙمات أو الʺʳʱʻـــ ــى الʵـــ ــʨل علـــ ــا العʺـــــلاء للʸʴـــ ــʨم بهـــ ــي ǽقـــ ــॽʴات الʱـــ ــʨم Ǽالʱʹـــ ــʚا الʺفهـــ هـــ

ـــالʅॽ الʺʰؔʱـــــʙة  ـــة والʱؔـ ــــل علʽهــــا مــــʧ العــــʛوض الʺقʙمـ ـــل والʺʻــــافع الʺʸʴʱـ ـــة العʺʽـ ـــاً بــــॽʀ ʧʽʺـ رȃــــȌ أǽʹـ

ʧʽولʚʰʺال ʙهʳوال ʗقʨل الʲها، مʽل علʨʸʴلل.  ، ʧʽو الأم ʙʺ٢٠٢٠(أح(. 

ـــــا بــــــــʧʽ مقــــــــʙمي الʵــــــــʙمات       ॽة مـــ ـــــل ؗعʺلॽــــــــة تʷــــــــارؗ ــام، Ȟʺǽــــــــʧ تلʵــــــــॽʀ ʟॽʺــــــــة العʺʽـــ ــ ʷǼــــــــȞل عــــ

ـــــى الʱفاعــــــل بʽــــــʻهʦ، وذلــــــǼ ʥاعॼʱارهــــــا  ـــــاءً علـ ـــــات والعʺــــــلاء، حʽــــــʘ يــــــʦʱ خلــــــॽʀ Șʺــــــة تفاعلॽــــــة بʻـ والʺʳʱʻـ

  :وتʻقʦʶ إلي .عʺلॽة تॼادل تفاعلॽة

   



٣٤٨ 

إطار مقترح لتأثير استخدام أدوات استخبارات الأعمال في تحسين مستوي رعاية العملاء  
 ""دراسة تطبيقية على الشركة المصرية للاتصالات

 
 

ة - ٣ ʙؕʵعة الʸة/ سȂارʱʯرة العلامة الʦص 

ــʢلح، أو        ــʦ، أو مʸــــ ـــ ــا أȑ اسـ ــى أنهــــ ـــ ــة علـ ــة الʳʱارȄــــ ــة العلامــــ ــȘȄʨ الأمॽȞȄʛــــ ــة الʶʱــــ ــʙدت جʺॽɻــــ ـــ حـ

ــʱج  ــʚه العʻاصـــــʛ، الʱـــــي تʴـــــʙد صـــــانع أو Ǽـــــائع الʺʻـــ علامـــــة، أو رمـــــʜ، أو تʸـــــʺʦॽ، أو مʨʺʳعـــــة مـــــʧ هـــ

أو الʙʵمــــــــة وتʺʽــــــــʜه عــــــــʧ مʻافʶــــــــॽه. حʽــــــــȞǽ ʘــــــــʨن مʶــــــــȐʨʱ الــــــــʨعي Ǽالعلامــــــــة الʳʱارȄــــــــة، والʸــــــــʨرة، 

ـــلاء ورعــــــايʱهʦ. فʸــــــʨرة العلامــــــة الʳʱارȄــــــة  ـــــاȋ، والʶــــــʺعة مهــــــʦ جــــــʙًا فــــــي اخॽʱــــــار العʺـــ والهȄʨــــــة، والارتॼـ

ʥهلʱــ ــة فـــي ذاكـــʛة الʺʶـ ــة الʳʱارȄـ ــا العلامـ ــا ʤǽهʛهـ ــة الʳʱارȄـــة ؗʺـ ــاع حـــʨل العلامـ  Kotler) هـــي الانॼʢـ

& Keller, 2006).  

ـــــȞل       ا فـــــي رعاǽـــــة العʺـــــلاء، إذ تُ̫ ــة الʳʱارȄـــــة تلعـــــʖ دورًا حȄʨʽـــــً ة أو العلامـــ ʛؗـــــʷإن ســـــʺعة ال ʘـــــʽح

 ʙــ ة، يȄʜــ ʛؗــ ــʺعة الʷــ ــاً حــــʨل ســ ــʨّراً إʳǽابॽــ ــل تʸــ ــʙما ʴǽʺــــل العʺʽــ ــة والــــʨلاء. فعʻــ ــاء الʲقــ ــॽًا لʻʰــ ا أساســ ــً أساســ

 اسʱعʙاده للʱفاعل والʱعامل معها. 

 تʙȂʦʠ وتʹॻʸة الʸʯʱʸع  - ٤

      ʨــ ــة ونʺــ ــة إʳǽابॽــ ة لʴʱقʽــــȘ تॽʺʻــ ʛؗــ ــʚلها الʷــ ــي تʰــ ــʛʺʱة الʱــ ــʨد الʺʶــ ــʛ عــــʧ الʳهــ ــع ǽعʰــ تʢــــʛȄʨ الʺʱʳʺــ

ــʙدة  ــادرات مʱعـــ ــي مॼـــ ة فـــ ʛؗــ ة الʷـــ ــارؗ ــʙ مʷـــ ــʚا الʳهـــ ــʺʧ هـــ ــه، حʽـــــʘ يʱʹـــ ــ ــل ॽɾـ ــȑʚ تعʺـــ ــع الـــ ــي الʺʱʳʺـــ فـــ

ـــة ـــــاȍ علــــــى بʯʽــــــة أعʺالهــــــا وتʶــــــهʽل نʺــــــʨ واســــــʙʱامة بʱʯʽهــــــا الʳʱارȄـــ ــʙف إلــــــى الʴفـ  ,Kung’u) تهـــ

2018).  

ــة       ة مʶــــــʕولॽاتها الʺʙنॽــــ ʛؗــ ــʙما تʴʱʺــــــل الʷــــ ــه عʻــــ ـــ ـــــع علــــــى فؔــــــʛة أنـ وȄعʱʺــــــʙ مفهــــــʨم تʢــــــʛȄʨ الʺʱʳʺـ

 ʦدعــــ ʧــــل مــــȄʨʢال Ȑʙة علــــى الʺــــʙيــــʙع ʙائــــʨف Șــــʽقʴهــــا تʻȞʺǽ ،عهــــاʺʱʳــــة مॽʂفاʛالاً ب وتʤهــــʛ اهʱʺامــــاً فعــــّ

ة فـــــي  ʛؗـــــʷـــــة للॽابʳǽرة إʨـــــع صـــــʺʱʳʺــــي ال ة الفعّالـــــة فـ الʺʱʳʺـــــع والـــــʨلاء وحʶـــــʧ الॽʻـــــة. وتʷـــــȞل الʺʷـــــارؗ

ــاح  ــي للʳʻـــ ــʛ أساســـ ــʨ أمـــ ــاعي، وهـــ ــ ــل الʳʺـ ــʜز روح العʺـــ ــʣʨفʧʽ وتعـــ ــات الʺـــ ــʜز معȄʨʻـــ ــام وتعـــ ــʛأȑ العـــ الـــ

 ʙʽعॼال Ȑʙʺعلى ال.  

ــ      أن هʻــــاك العʙيــــʙ مــــʧ العʨامــــل الʱــــي تلعــــʖ دور ʽʰؗــــʛا فــــي الʱــــأثʛʽ علــــى  انمʺــــا ســــȘʰ يــــȑʛ الॼاحʲــ

ʲاحॼال ȑة العʺلاء، ورأǽة العʺلاء هي: انرعاǽة على رعاʛثʕʺامل الʨالع ʦأه ʧأن م  

ــــة  ــــʨرة العلامـــــة الʳʱارȄـ ة للعʺʽـــــل، وॽʀʺـــــة العʺʽـــــل، صـ ʛؗــــ ــــل الʷـ ــــʙم مـــــʧ قʰـ ــــʱج الʺقـ جـــــʨدة الʙʵمـــــة أو الʺʻـ

ة، وتʛȄʨʢ أو تॽʺʻة الʺʱʳʺع. ʛؗʷأو سʺعة ال 
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  العلاقة بʥʻ مʯغʙʻات الʗراسة (اسॺʳʯارات الاعʸال ورعاǻة العʸلاء) - ٤

ــʛتȌॼ أدوات       ـــ ــॼʵʱارات  تـــ ـــ ــلاء،  اســـ ــة العʺــــــ ـــــاً بʛعاǽــــــ ا وثॽقـــ ــً ـــــ ــال ارتॼاʡـ ـــ ــيالأعʺـــ ـــ ــʨان:  ففـــ ـــ ــة Ǽعʻـــ ـــ دراســـ

Using Data Mining Methods to Predict Repeat Patronage Intention in 

the Restaurant Industry ،ــلاء ــة للعʺــ ــل الʨʺǽʙغʛاॽɾــ ــʦ العʨامــ ــى فهــ ــة إلــ ــʙفʗ الʙراســ ــʧ  هــ (عــ

 الʱــــي تــــʕثʛ علــــى نॽــــة تؔــــʛار الȄʜــــارة ȄʛʡــــȘ الʻʱقʽــــʖ عــــʧ الॽʰانــــات ؗإحــــȐʙ اǼعــــاد اســــॼʵʱارات الأعʺــــال)

ــاد رعاǽــــة العʺــــلاء) ل حــــʙد الॼــــاحʨʲن ســــʺات جــــʨدة الʙʵمــــة وقــــʙ  ،ؗــــʨزʢʺʧȄــــاعʦ "تــــاȑ تــــاون (كأحــــʙ أǼعــ

ــة ــة مهʺـــ ــات الʨʺǽʙغʛاॽɾـــ ــف الفʯـــ ــا مʱʵلـــ ــي ǽعʛʰʱهـــ ــʧ ، الʱـــ ــʧʽ عـــ ــلاء الʛاضـــ ــ ــة أن العʺـ ــ ــفʗ الʙراسـ ــʷؗ ʙـــ وقـــ

ʦعــʢʺمــع ال ȑʛة أخــʛعامــل مــʱاء والʛــʷــة إعــادة الॽن ʧعــالٍ مــ Ȑʨʱــʶون مʛهــʤǽ مــةʙʵال )Vyas, J. 

(2020)..  

ــʨان       ـــات Ǽعʻــ ــȑʛ خاصــــة ǼالʺॼʱȞـ ــي دراســــة أخــ  Competitive Intelligence andوفــ

Improving Patronage of the Twenty First Century Academic Libraries in 

Nigeria ــابي ــأثʛʽ إʳǽـــ ــʨد تـــ ــʚؗاء، ثʰـــــʗ وجـــ ــاد  للـــ ــʙ أǼعـــ ــʨ أحـــ ــي وهـــ ــॼʵʱارات الʻʱافʶـــ ــى  اســـ ــال علـــ الأعʺـــ

 .(Iroaganach,, 2022) تʧʽʶʴ رعاǽة العʺلاء داخل الʺॼʱȞات في نȄʛʽʳॽا

ــʨفʛʽ أدوات       ــام، تـــ ــ ــȞل عـ ــॼʵʱارات ʷǼـــ ــي  اســـ ــهʦ فـــ ــʧ أن ʶǽـــ ال Ȟʺǽـــ ــّ ــȞل فعـــ ــʙʵʱامها ʷǼـــ ــال واســـ الأعʺـــ

ــــــات  ــــʨل احॽʱاجـــــــات وتʨقعـ ــــȘ حـــ ــــʨفʛʽ رؤȐ أعʺـــ ــــلال تـــ ــــʧ خـــ ــــʛʱاتॽʳॽات رعاǽـــــــة العʺـــــــلاء، مـــ ــــʧʽ اســـ تʶʴـــ

  .العʺلاء وتʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة

  ثالʰاً الʗراسة الʗʻʸانॻة واخॺʯارات الفʙوض: 

  مʸʯʱع عʻʹة الʗراسة:  - ١

 ʦــ ــابʱي نʤـــ ــالات (نॽـــ ــ ــȄʛة للاتʸـ ة الʺʸـــ ʛؗــ ــʣʨفي الʷـــ ــʧ مـــ ــة مـــ ــ ــة ॽʁॼʡـ ــى عʻʽـــ ــॽʰʱان علـــ ــʛاء الاســـ ــʦ إجـــ تـــ

ــــʨائॽة  ــــة الॽʁॼʢـــــة العʷـ ــــان علـــــى العʻʽـ الʺعلʨمـــــات وخʙمـــــة العʺـــــلاء) وهـــــʨ مʱʳʺـــــع الʴॼـــــʘ، وأعʱʺـــــʙ الॼاحʲـ

  ) اسʳʱاǼة مʧ خلال الʺقابلات الॽʸʵʷة وراȌǼ جʨجل فʨرم.٣٧٢وتʦ جʺع (

  

   وصف عينة الدراسة ᗷحسب البᘭانات الأولᘭة -١
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إطار مقترح لتأثير استخدام أدوات استخبارات الأعمال في تحسين مستوي رعاية العملاء  
 ""دراسة تطبيقية على الشركة المصرية للاتصالات

 
 

  )  ٢(  رقم  جدول

  ) ٣٧٢وصف عينة الدراسة ᗷحسب البᘭانات الأولᘭة (ن=

 ʙʻغʯʸد  الʗة   العȂʦʭʸة الॺʴʹال  

:ʛʹʱال  

 ʙؕ٦٢.٩٠  ٢٣٤  ذ٪  

  ٪٣٧.١٠  ١٣٨  أنʰى

  الفʭة العȂʙʸة:

 ʥ٣.٧٦  ١٤  سʹة  ٣٠أقل م٪  

 ʥ٢١.٥١  ٨٠  سʹة  ٣٩: ٣٠م٪  

 ʥ٦٩.٠٩  ٢٥٧  سʹة  ٤٩: ٤٠م٪  

 ʥ٥٠م   ʙʰ٥.٦٥  ٢١  سʹة فأك٪  

  الʓʸهل العلʸي:

 Ȋسʦʯق مʦأو ف Ȋسʦʯ٢.٦٩  ١٠  م٪  

  ٪٣٦.٥٦  ١٣٦  جامعي 

  ٪٦٠.٧٥  ٢٢٦  دراسات علॻا 

  مʱال الॻʡʦفة:

  ٪٢.١٥  ٨  فʹي

  ٪٤٠.٠٥  ١٤٩  إخʶائي

ʤʴق ʛॻ٣٤.٩٥  ١٣٠  رئ٪  

  ٪١٨.٨٢  ٧٠  مʗيʙ إدارة 

  ٪٤.٠٣  ١٥  مʗيʙ عام أو رئʛॻ قʠاع 

  ٪ ١٠٠.٠٠  ٣٧٢  إجʸالي عʻʹة الʗراسة 

  الʗʶʸر: إعʗاد الॺاحʥʻʰ وفقاً للʲʯلʻل الإحʶائي 

  ) ما يلي:٢( الʶابȘ رقʦ يʱʹح مʧ الʙʳول

 - ʛـــــʽغʱم ʖـــــʶʴǼ راســـــةʙـــــة الʻʽأن ع ) ʗʻʺتʹـــــ ʙقـــــ ʝʻـــــʳة (٢٣٤الॼـــــʶʻب ʛـــــة ذؗـــــʯف ʧ٦٢.٩) مـــــ٪ ،(

 ).٪٣٧.١) مʧ فʯة أنʲى بॼʶʻة (١٣٨و (

 - ) ʗʻʺتʹـــــ ʙــــة قـــــ ســـــʻة  ٣٠) مـــــʧ فʯـــــة أقـــــل مـــــʧ ١٤أن عʻʽـــــة الʙراســـــة ʶʴǼـــــʖ مʱغʽـــــʛ الفʯـــــة العʺȄʛـ

ــॼة ( ــʧ ٨٠)، و (٪٣.٧٦بʶʻــــــ ــة مــــــ ــʧ فʯــــــ ــॼة ( ٣٩: ٣٠) مــــــ ــʻة بʶʻــــــ ــʧ ٢٥٧)، و (٪٢١.٥١ســــــ ) مــــــ
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 ʧــ ــة مـــــ ــॼة ( ٤٩: ٤٠فʯـــــ ــʻة بʶʻـــــ ــʧ ٢١)، و (٪٦٩.٠٩ســـــ ــة مـــــ ــʧ فʯـــــ ــॼة  ٥٠) مـــــ ــأكʛʲ بʶʻـــــ ــʻة فـــــ ســـــ

)٥.٦٥٪.( 

 - ʛـــــʽغʱم ʖـــــʶʴǼ راســـــةʙـــــة الʻʽأن ع ) ʗʻʺتʹـــــ ʙــ ــل العلʺـــــي قـــ ــ ) مـــــʧ فʯـــــة مʨʱســـــȌ أو فـــــʨق ١٠الʺʕهـ

) مــــــʧ فʯــــــة ٢٢٦)، و (٪٣٦.٥٦) مــــــʧ فʯــــــة جــــــامعي بʶʻــــــॼة (١٣٦)، و (٪٢.٦٩مʨʱســــــȌ بʶʻــــــॼة (

 ).٪٦٠.٧٥دراسات علॽا بॼʶʻة (

 - ʛـــــ ـــــʖ مʱغʽـــ ـــــة ʶʴǼـــ ــــة الʙراســـ ـــــʺʗʻ ( أن عʻʽــــ ـــــʙ تʹـــ ــــة قـــ ـــــال الॽʣʨفــــ ــــॼة ٨مʳـــ ـــــة فʻــــــــي بʶʻــــ ـــــʧ فʯـــ ) مـــ

ــــʦ ١٣٠)، و (٪٤٠.٠٥) مــــــʧ فʯــــــة إخʸـــــــائي بʶʻــــــॼة (١٤٩)، و (٪٢.١٥( ــــة رئــــــʝॽ قʶـــ ) مــــــʧ فʯـــ

ــــॼة ( ـــ ـــــॼة (٧٠)، و (٪٣٤.٩٥بʶʻـــ ـــ ــــʙيʛ إدارة بʶʻـــ ـــ ــــة مـــ ــــ ـــــʧ فʯـــ ـــ ـــــة ١٥)، و (٪١٨.٨٢) مـــ ـــ ـــــʧ فʯـــ ـــ ) مـــ

  .)٪٤.٠٣مʙيʛ عام أو رئʝॽ قʢاع بॼʶʻة (

 أداة جʸع الॻʮانات: - ٢

ــــ      ــــة وفـــــʛوض الʙراســـــة الʴالॽـــــة، قـــــام الॼاحʲـ ــــʨء أهـــــʙاف الʙراسـ بʸʱـــــʺʦॽ قائʺـــــة اسʱقʸـــــاء،  انفـــــي ضـ

ــʛاد  ــʧ أفــ ــات مــ ــع الॽʰانــ ــي جʺــ ــي فــ ــʙفها الʛئʶॽــ ــل هــ ــع اليʲʺʱــ ــهʺʱʳʺــ ــʙة وعʱʻʽــ ــة Ǽعــ ــʚه القائʺــ ــʙ مــــʛت هــ ، وقــ

  مʛاحل إلى أن تʦ الʨʱصل للقائʺة بهʚه الʨʸرة الʻهائॽة.

ــــة       ــة وفعالॽـــ ــــʺان دقــــ ــة الاسʱقʸـــــــاء خʢــــــʨات مʻهॽʳــــــة لʹـــ ــــʺʦॽ وȂعــــــʙاد قائʺــــ تʹــــــʺʗʻ مʛحلــــــة تʸـــ

ــع الʴــــــʛص  ـــة الʙراســــــات الʶــــــاǼقة، مــــ ɦُقǼ ʗʽعــــــʠ الأفؔــــــار والʺʱغʽــــــʛات مــــــʧ خــــــلال مʛاجعـــ الأداة. اســــــ

ــة.  ــة الʴالॽـــ ــ ــʛوض الʙراسـ ــʙاف وفـــ ــع أهـــ ــʖ مـــ ــॽة لʻʱʱاســـ ــح الأساســـ ــ ــل والʺلامـ ــ ــǼ ʛȄʨعـــــʠ العʨامـ ــى تʢـــ علـــ

 ʙــ ــي  وقـــ ــʧʽ لʱلقـــ ــʧ الʺȞʴʺـــ ــة مـــ ــها علـــــى مʨʺʳعـــ ــ ــʨرتها الأولॽـــــة وعʛضـ ــة فـــــي صـــ ــॽاغة أداة الʙراســـ تـــــʦ صـــ

ـــــى حــــــʚف Ǽعــــــʠ الفقــــــʛات لعــــــʙم مʻاســــــʱʰها وتغʽʽــــــǼ ʛعــــــʠ الॼɻــــــارات لȄʜــــــادة  ـــــا أدȐ إلـ ملاحʤــــــاتهʦ، مʺـ

ــا ــʙ  .وضـــــʨحها ودقʱهـــ ــʧ (وقـــ ــة مـــ ــة مʨȞنـــ ــʗʴॼ الأداة ʸǼـــــʨرتها الʻهائॽـــ ــة 35أصـــ ــȞل مʨʺʳعـــ ــارة تʷـــ ــ ) ॼɺـ

تʢʱلــــــʖ الإجاǼــــــة علــــــى ॼɺــــــارات الاسʱقʸــــــاء الاخॽʱــــــار بــــــʧʽ و مــــــʧ الʺقــــــايʝॽ الʱــــــي ǽفʱــــــʛض تʨافʛهــــــا. 

ــا ــات وتʴلʽلهــ ــهʨلة جʺــــع الॽʰانــ ــʺʧ ســ ــا ǽʹــ ــʙائل، مʺــ ــة بــ ــي خʺʶــ ــاس (لȞॽــــʛت) ، ولؔــ ــʙʵʱام مॽʁــ ــʦ اســ تلائــ

ȑا ذ) ʝــــʺʵرجات الʙلــــFive Point Likert Scale ،ًتʺامــــا Șافــــʨات "مǼاʳʱإن الاســــ ʘــــʽʴǼ (

 ʖــــــ ــة علـــــــــى الʛʱتʽـــ ــــ ــــــʗ الأوزان الʱالॽـــ ــاً " أعʽʢـــ ــــــȘ تʺامـــــــ ــــــʛ مʨافـــ ــــــȘ، غʽـــ ــــــʛ مʨافـــ ــʙ، غʽـــ ــــ ــــــȘ، مʴايـــ مʨافـــ

)١،٢،٣،٤،٥.(  
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  صʗق وثॺات قائʸة الاسʯقʶاء خॺʯار ا - ٢

  تʦ اخॼʱار صʙق وثॼات الاسʱقʸاء الʺʙʵʱʶم في هʚه الʙراسة Ǽاسʙʵʱام أسلʧʽȃʨ وهʺا:     

 ثॺات أداة الʗراسةالأسلʦب الأول:  -١

 Cronbach'sلأداة الʙراســــة Ǽاســــʙʵʱام معامــــل ألفــــا ʛؗونॼــــاخ  Reliabilityتــــʦ حʶــــاب الॼʲــــات      

alphaولʙʳالǼ ضحʨم ʨائج ؗʺا هʱʻوجاءت ال ، ʦ٣( رق.(  

  )  ٣(  رقم  دولج

  ) ٣٧٢ثᘘات عᘘارات محاور الاستقصاء (ن= معاملات

 ʙʻغʯʸال  ʗعॺُارات   الॺɹد الʗاخ   عॺونʙؕ ات   معامل ألفاॺʰال Ȏʦʯʴم  

أدوات  

  اسॺʳʯارات

  الأعʸال 

  مʙتفع  ٠.٧٥  ٥  مʶادر الॻʮانات والʸعلʦمات 

  مʙتفع  ٠.٨٧  ٥  مʦʯʴدع الॻʮانات 

  مʙتفع  ٠.٨٩  ٥  الʯʹقʔʻ عʥ الॻʮانات 

  مʙتفع  ٠.٨٩  ٥  الʸعالʱة الʲʯلʻلॻة الفʦرȂة للॻʮانات 

  مʙتفع  ٠.٨٨  ٥  ل أداء الأعʸا إدارة  

  مʙتفع  ٠.٩٠  ٥  الʘؕاء الʯʹافʴي 

  مʙتفع  ٠.٩٦  ٣٠  الأعʸال  اسॺʳʯارات إجʸالي أǺعاد أدوات 

  مʙتفع  ٠.٩٣  ٥  رعاǻة العʸلاء 

 الʗʶʸر: إعʗاد الॺاحʥʻʰ وفقاً للʲʯلʻل الإحʶائي 

ــــʙول (      ــــʧ الʳـــ ــــح مـــ ـــات ٣يʱʹـــ ــــاخ لॼʲــــ ــــا ʛؗونॼـــ ــــل ألفـــ ـــة معامـــ ــــاس أدوات  ) أن ॽʀʺــــ ـــــॼʵʱارت مॽʁـــ  اســـ

) ʗــ ــʙ بلغـــ ــال قـــ ــʧ (٠.٩٦الأعʺـــ ــة مـــ ــاد الفॽɺʛـــ ــات للأǼعـــ ــ ــل الॼʲـ ــʦॽ معامـــ ــʀ ʗـــ ــى ٠.٧٥)، ؗʺـــــا تʛاوحـــ ) إلـــ

ـــــة معامــــــل ألفــــــا ʛؗونॼــــــاخ لॼʲــــــات ٠.٩٠( ـــــة العʺــــــلاء قــــــʙ بلغــــــʗ ( مॽʁــــــاس )، ؗʺــــــا أن ॽʀʺـ )، ٠.٩٣رعاǽـ

) ʨات وهॼʲل لʺعامل الʨʰالأدنى الʺق ʙʴال ʧأعلى م ʦॽʀ عهاॽʺ٠.٧٠وج(. 

ــة،  ــا الفॽɺʛـــ ــ ــا وأǼعادهـ ــ افـــــة مʴاورهـ ــة وؗ ــȐʨʱ الॼʲـــــات لأداة الʙراســـ ــاع مʶـــ ــʛʽ تʴلʽـــــل الॼʲـــــات إلـــــى ارتفـــ وʷȄـــ

 وȃالʱالي الʲقة في نʱائج تॽʰʢقها وسلامة الʻʰاء علʽها.

  صʗق الاتʴاق الʗاخلي لأداة الʗراسة الأسلʦب الʰاني:  -٢

ــʙاً       ــʽلاً جʽـ ــاس تʺʲـ ــارات الʺॽʁـ ــȐʙ تʺʽʲـــل ॼɺـ ــʙاخلي مـ ــاق الـ ــǼ ʙالاتʶـ ــه ǽقʸـ  ,Creswellللʺـــʛاد ॽʀاسـ



٣٥٣ 

    )٢٠٢٥  يوليو، ٢، ع٣اديمية للعلوم الاجتماعية (م المجلة الاك

  شʟ ʃȂʙاهʙ مʗʸʲ فʗȂʙ  أ.م.د/   أحʗʸ صفʦت أبʦزʗȂ سالʤ غʹʤॻد/ 

  
 
 

 

2012) ،( ʧʽــ ــاȋ بـــ ــة مـــــʧ خـــــلال حʶـــــاب معـــــاملات الارتॼـــ ــاق أداة الʙراســـ ــى مـــــȐʙ اتʶـــ ــ وتـــــʦ الʱعـــــʛف علـ

ــل  ــة ؗــ ــʧʽ درجــ ــاȋ بــ ــاملات الارتॼــ ــاب معــ ــʚلʥ حʶــ ــ ــه، وؗ ــي لــ ــȑʚ تʱʻʺــ ــʙ الــ ــة الॼُعــ ــارة ودرجــ ــل ॼɺــ ــة ؗــ درجــ

  .ǼُPearson Correlationعʙ والʙرجة الؔلॽة للʺॽʁاس Ǽاسʙʵʱام معامل ارتॼاȋ بʛʽسʨن 

  الأسالʔʻ الإحʶائॻة  - ٣

ــــة       ــــʳʱاǼات عʻʽـــ ــــل اســـ ــــʙʱلالॽة لʴʱلʽـــ ــॽɿة والاســـ ـــائॽة الʨصـــــ ـــالʖʽ الإحʸــــ ــــʠ الأســــ ــــʙʵʱم Ǽعـــ ــʦ اســـ تـــــ

 الʙراسة، والʱي تʹʺʗʻ ما يلي:

ـــى مʨʱســــȌ اســــʳʱاǼات أفــــʛاد العʻʽــــة، ومــــʧ خــــلال ॽʀʺـــــة  :Mean الʦʯʸســـــȊ الʴʲـــــابي - ١ للʱعــــʛف علـ

ــا ــاʛʣة ؗʺـــ ــȘ الʺʻـــ ــة/ الʴʱقـــ ــة الʺʨافقـــ ــة درجـــ ــʧ معʛفـــ ــʨر Ȟʺǽـــ ــارة أو مʴـــ ــل ॼɺـــ ــابي لؔـــ ــȌ الʶʴـــ  الʺʨʱســـ

  ).٤( رقʦ يʨضح الʙʳول
  )  ٤(  رقم  جدول

 ᢝ ᢔᣍضوء المتوسط الحسا ᢝ
ᡧᣚ درجة الموافقة ᣢالحᜓم ع 

Ȏʗــــــʸال   Ȗقʲʯافقة/ درجة الʦʸدرجة ال 

 ʥى   ١مʯ١.٨٠وح  ʙʻا  غʗفة جॻɹة/ ضʗʵǺ Ȗافʦم  

 ʥى  ١.٨١مʯ٢.٦٠وح  ʙʻفة  غॻɹض /Ȗافʦم  

 ʥى  ٢.٦١مʯة     ٣.٤٠وحʠسʦʯم /ʗايʲم  

 ʥى  ٣.٤١مʯة      ٤.٢٠وحʙʻʮؕ /Ȗافʦم  

 ʥى  ٤.٢١مʯا     ٥وحʗة جʙʻʮؕ /ةʗʵǺ Ȗافʦم  

 الʗʶʸر: إعʗاد الॺاحʥʻʰ وفقاً للʲʯلʻل الإحʶائي      

٢ -  ȏــــارॻɹʸاف الʙــــʲالانStandard deviation  لافʯومعامــــل الاخــــCoefficient of 

variance :.ابيʶʴها الʢسʨʱل مʨة حʻʽاد العʛات أفǼاʳʱاس ʗʱʷت ȑʙم ʙيʙʴʱل 

فــــي اســــʳʱاǼات  للʱعــــʛف علــــى دلالــــة الفــــʛوق : Mann–Whitney testوʯȂʹــــي -اخॺʯــــار مــــان - ٣

 ،ʝʻــــــʳال ʛــــــʽغʱم ʖــــــʶʴǼ راســــــةʙــــــة الʻʽلالــــــة عʙال ʗــــــة إذا ؗانــــــȄʨʻــــــات معʯالف ʧʽوق بــــــʛن الفــــــʨوتؔــــــ

 ).٠.٠٥) أقل مʧ أو تʶاوZ) ȑالإحʸائॽة لॽʁʺة (

ــȜال - ٤ ــار ʙؕوســـ وذلـــــʥ لاخॼʱـــــار الʙلالـــــة الإحʸـــــائॽة  Kruskal–Wallis testوالـــــʛॻ: -اخॺʯـــ
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ــــʛات للفـــــʛوق  ــــʖ مʱغʽـ الفʯـــــة العʺȄʛـــــة، الʺʕهـــــل العلʺـــــي، مʳـــــال  :فـــــي اســـــʳʱاǼات عʻʽـــــة الʙراســـــة ʶʴǼـ

ــة،  ــة (الॽʣʨفــ ــائॽة لॽʁʺــ ــة الإحʸــ ــʗ الʙلالــ ــة إذا ؗانــ ــات معȄʨʻــ ــʧʽ الفʯــ ــʛوق بــ ــʨن الفــ ــH ʧوتؔــ ــل مــ ) أقــ

) ȑاوʶ٠.٠٥أو ت.( 

ــاȉ بʙʻســــʦن  - ٥ ــل ارتॺــ لʙراســــة العلاقــــة الارتॼاॽʡــــة بــــPearson Correlation  ʧʽ :معامــ

 .) وأǼعادها الفॽɺʛةرعاǽة العʺلاءالأعʺال،  اسॼʵʱارات أدوات مʱغʛʽات الʙراسة (

٦ -  Ȋॻــ ــي الʴॺـ ــʗار الʠʳـ وذلـــʥ لʙراســـة معȄʨʻـــة  :Simple Linear Regressionتʲلʻـــل الانʲـ

 ʧʽار بـــــــʙــــ ــــʨذج الانʴـــ ــــॼʵʱارات نʺـــ ــــʱقل  أدوات اســـ ــــʛ مʶـــ العʺـــــــلاء ؗʺʱغʽـــــــʛ  ورعاǽـــــــةالأعʺـــــــال ؗʺʱغʽـــ

 تاǼع.

وذلــــʥ لʙراســـــة  :Multiple Linear Regressionتʲلʻـــــل الانʲـــــʗار الʠʳـــــي الʯʸعـــــʗد  - ٧

ــاد أدوات  ــʧʽ أǼعــــــ ــʙار بــــــ ــة نʺــــــــʨذج الانʴــــــ ــॼʵʱارات معȄʨʻــــــ ــʱقل  اســــــ ــʛ مʶــــــ ــال ؗʺʱغʽــــــ ــ ــةالأعʺــــ ــ  ورعاǽــــ

 .العʺلاء ؗʺʱغʛʽ تاǼع

ــائॻة: - ٨ ــات الإحʶــــ ــي الʸعالʱــــ ــʗʳʯمة فــــ ــʙامج الʴʸــــ ـــــات Ǽاســــــʙʵʱامتــــــʦ  الʮــــ الإصــــــʙار  تʴلʽــــــل الॽʰانـ

ــاǼع والعʷـــــʛون  ــ و  ،IBM SPSS Statisticsم مـــــʧ الʛʰنـــــامج الإحʸـــــائي٢٠٢٠لعـــــام  الʶـ

ــʛون  ــادس والعʷـــــــ ــʙار الʶـــــــ ـــ ــائي ل الإصــــ ــامج الإحʸـــــــ ــامج ، AMOSلʛʰنـــــــ ــʙʵʱام بʛنـــــــ ــʦ اســـــــ ـــ ــا تــــ ــــ كʺـــ

 في تȘʽʶʻ الʙʳاول والʛسʨم الॽʰانॽة.   Microsoft Excelالإكʽʶل 

 مناقشة نتائج وتوصيات الدراسة 
ً
  رابعا

  فʙوض الʗراسة  مȏʗ صʲة نʯائج اخॺʯار -١

 ʯائج دراسة الفʙوق في اسʱʯاǺات عʻʹة الʗراسة ʔʴʲǺ الʯʸغʙʻات الॻɽॻʹʶʯة الأولॻة  ن  -أ

ــــــȐʨʱ أدوات       ــــــة حʨل مʶـ ــــــʳʱاǼات عʻʽة الʙراسـ ــــــة الفʛوق في اسـ ــــــॼʵʱارات تʦ دراسـ ــــــʖ   اسـ الأعʺال ʶʴǼـ

الʺʱغʛʽات الʸʱــــॽɿॽʻة أو الʸʵــــائʟ الأولॽة لعʻʽة الʙراســــة (الʝʻʳ، الفʯة العʺȄʛة، الʺʕهل العلʺي، مʳال 

  الॽʣʨفة)، وجاءت الʱʻائج ؗʺا يلي:

  اسʱʯاǺات عʻʹة الʗراسة ʔʴʲǺ مʯغʙʻ الʛʹʱ دراسة الفʙوق في - ١
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ʖʶʴǼ مʱغʛʽ الʝʻʳ (ذʛؗ/ أنʲى) تʦ اسʙʵʱام اخॼʱار    لʙراسة الفʛوق في اسʳʱاǼات عʻʽة الʙراسة     

  ).٥( رقʦ ، وقʙ ؗانʗ الʱʻائج ؗʺا هʨ مʨضح ǼالʙʳولMann–Whitney testوʻʱȄي  -مان 

  )  ٥جدول ( 

ᢝ استجاᗷات عينة الدراسة ᗷحسب متغᢕᣂ الج س (ن=
ᡧᣚ ٣٧٢الفروق(  

 ʙʻغʯʸال  ʛʹʱد   الʗالع  ʔتʙال Ȋسʦʯة (  مʸॻɾU(  ) ةʸॻɾZ (  ةॻائʶلالة الإحʗال  

 اسॺʳʯاراتأدوات 

  الأعʸال 

ʙؕ١٧٥.٥٤  ٢٣٤  ذ  
٠.٠١  ٢.٥٦-  ١٣٥٨٢.٠٠  

  ٢٠٥.٠٨  ١٣٨  أنʰى 

  رعاǻة العʸلاء 
ʙؕ١٧٦.٤٩  ٢٣٤  ذ  

٠.٠٢  ٢.٣٧-  ١٣٨٠٣.٠٠  
  ٢٠٣.٤٨  ١٣٨  أنʰى 

 ʰاحॺاد الʗر: إعʗʶʸالʥʻ  ائيʶل الإحʻلʲʯوفقاً لل  

ــح مــــــʧ الʳــــــʙول ــʦ وʱȄʹــــ ــʝʻ ٥( رقــــ ـــ ــة ʶʴǼــــــʖ مʱغʽــــــʛ الʳـ ــة الʙراســــ ــʳʱاǼات عʻʽــــ ) أن الفــــــʛوق فــــــي اســــ

  جاءت على الʨʴʻ الآتي: 

ــʛ الأول ( ـــــاءت ॽʀʺــــــة ( أدوات اســــــॼʵʱارات الʺʱغʽــــ ــال): جـ ــʙار (Zالأعʺــــ ـــائॽة ٢.٥٦) Ǽʺقــــ ) بʙلالــــــة إحʸـــ

ــائॽة عʻـــــʙ مʶـــــȐʨʱ دلالـــــة (٠.٠١قـــــʙرها ( ) فـــــي ٠.٠١) وهـــــʨ مـــــا ǽعʻـــــي وجـــــʨد فـــــʛوق ذات دلالـــــة إحʸـــ

 ʖرتـــــ ȌســـــʨʱʺǼ ـــــىʲــة أن ــʙ ؗانـــــʗ أعلـــــى الʺʨʱســـــʢات لفʯـــ اســـــʳʱاǼات العʻʽـــــة ʶʴǼـــــʖ مʱغʽـــــʛ الʳـــــʝʻ، وقـــ

)٢٠٥.٠٨) ʖرت ȌسʨʱʺǼ ʛؗة ذʯات لفʢسʨʱʺأقل ال ʗان  ).١٧٥.٥٤) وؗ

ــة اســـــʙʵʱام أدوات  ا جʨهȄʛـــــة فـــــي ॽɿॽؗـــ ــاك فʛوقـــــً ــʧʽ  اســـــॼʵʱارات Ȟʺǽـــــʧ تفʶـــــʛʽ ذلـــــǼ ʥـــــأن هʻـــ الأعʺـــــال بـــ

 الʨؗʚر والإناث، حʘʽ تʺʽل الʶʻاء إلى اسʙʵʱام هʚه الأدوات ȞʷǼل أكʛʲ مʧ الʛجال

ــا ــ ـــــاءت ॽʀʺــــــــة ( نيالʺʱغʽــــــــʛ الʲــــ ) بʙلالــــــــة إحʸــــــــائॽة قــــــــʙرها ٢.٣٧) Ǽʺقــــــــʙار (Z(رعاǽــــــــة العʺــــــــلاء): جـــ

ــــة (٠.٠٢( ــــȐʨʱ دلالــــ ــــة إحʸــــــــائॽة عʻــــــــʙ مʶــــ ــــʛوق ذات دلالــــ ــــي وجــــــــʨد فــــ ــــا ǽعʻــــ ــــʨ مــــ ) فــــــــي ٠.٠٥) وهــــ

 ʖرتـــــ ȌســـــʨʱʺǼ ـــــىʲــة أن ــʙ ؗانـــــʗ أعلـــــى الʺʨʱســـــʢات لفʯـــ اســـــʳʱاǼات العʻʽـــــة ʶʴǼـــــʖ مʱغʽـــــʛ الʳـــــʝʻ، وقـــ

)٢٠٣.٤٨) ʖرت ȌسʨʱʺǼ ʛؗة ذʯات لفʢسʨʱʺأقل ال ʗان  ).١٧٦.٤٩) وؗ



٣٥٦ 

إطار مقترح لتأثير استخدام أدوات استخبارات الأعمال في تحسين مستوي رعاية العملاء  
 ""دراسة تطبيقية على الشركة المصرية للاتصالات

 
 

 ʘـــــʽــاث، ح ــ ــة العʺـــــلاء بـــــʧʽ الـــــʨؗʚر والإنـ ــʚا إلـــــى وجـــــʨد اخʱلافـــــات جʨهȄʛـــــة فـــــي رعاǽـــ Ȟʺǽـــــʧ تفʶـــــʛʽ هـــ

  تʺʽل الʶʻاء إلى تقʦॽʽ رعاǽة العʺلاء ȞʷǼل أكʛʲ إʳǽابॽة مʧ الʛجال

  الفʭة العȂʙʸة   اسʱʯاǺات عʻʹة الʗراسة ʔʴʲǺ مʯغʙʻ دراسة الفʙوق في - ٢

:  ٣٠ســʻة/ مʧ    ʶʴǼ٣٠ــʖ مʱغʛʽ الفʯة العʺȄʛة (أقل مʧ    لʙراســة الفʛوق في اســʳʱاǼات عʻʽة الʙراســة     

٣٩    ʧة/ مʻ٤٩:  ٤٠ســــــ    ʧة/ مʻال  ٥٠ســــــȞوســــــʛؗ ارॼʱام اخʙʵʱاســــــ ʦت (ʛʲة فأكʻســــــ-  ʝॽوالKruskal–

WallisولʙʳالǼ ضحʨم ʨائج ؗʺا هʱʻال ʗؗان ʙوق ، ) ʦ٦رق.(  

 ) ٦(  رقم  جدول

ᢝ استجاᗷات عينة الدراسة ᗷحسب متغᢕᣂ الفئة العمᗫᖁة (ن= 
ᡧᣚ ٣٧٢الفروق (  

 ʙʻغʯʸة الȂʙʸة العʭد   الفʗالع  ʔتʙال Ȋسʦʯة (  مʸॻɾH(  ةॻائʶلالة الإحʗال  

  الأعʸال  اسॺʳʯاراتأدوات 

 ʥ٢٧٧.٧٥  ١٤  سʹة  ٣٠أقل م  

٠.٠٠  ١٤.٢٩  
 ʥ٢٠٠.٧٨  ٨٠  سʹة ٣٩: ٣٠م  

 ʥ١٧٥.٩٨  ٢٥٧  سʹة ٤٩: ٤٠م  

 ʥ٥٠م ʙʰ١٩٩.٩٨  ٢١  سʹة فأك  

  رعاǻة العʸلاء 

 ʥ٢٨٢.٣٦  ١٤  سʹة  ٣٠أقل م  

٠.٠٠  ١٥.٤٣  
 ʥ٢٠١.١٢  ٨٠  سʹة ٣٩: ٣٠م  

 ʥ١٧٦.١٦  ٢٥٧  سʹة ٤٩: ٤٠م  

 ʥ٥٠م ʙʰ١٩٣.٤٨  ٢١  سʹة فأك  

ʰاحॺاد الʗر: إعʗʶʸالʥʻ  ائيʶل الإحʻلʲʯوفقاً لل 

) أن الفʛوق في اســــʳʱاǼات عʻʽة الʙراســــة ʶʴǼــــʖ مʱغʛʽ الفʯة العʺȄʛة جاءت ٦رقʦ (وʱȄʹــــح مʧ الʙʳول 

  على الʨʴʻ الآتي: 

ــــــʛ الأول (أدوات  ــــــॼʵʱارات الʺʱغʽــــــ ــــــة ( اســــــ ــاءت ॽʀʺــــــ ــــ ــال): جــــــ ــــــʙار (Hالأعʺــــــــــ ــــــة ١٤.٢٩) Ǽʺقــــــ ـــ ) بʙلالـــ

ــائॽة قــــــʙرها ( ـــ ــة ٠.٠٠إحʸـ ـــ ــȐʨʱ دلالـ ــʙ مʶــــ ــائॽة عʻــــ ـــ ــة إحʸـ ـــ ــا ǽعʻــــــي وجــــــʨد فــــــʛوق ذات دلالـ ـــ ــʨ مـ ) وهــــ

ــى الʺʨʱســــــʢات لفʯــــــة ٠.٠١( ــة، وقــــــʙ ؗانــــــʗ أعلـــ ــʖ مʱغʽــــــʛ الفʯــــــة العʺȄʛـــ ــي اســــــʳʱاǼات العʻʽــــــة ʶʴǼـــ ) فـــ
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 ʧ٣٠أقــــــل مــــــ ) ʖرتــــــ ȌســــــʨʱʺǼ ةʻــ ــة مــــــʧ ٢٧٧.٧٥ســــ انــــــʗ أقــــــل الʺʨʱســــــʢات لفʯــــ ــʻة  ٤٩: ٤٠) وؗ ســــ

) ʖرت ȌسʨʱʺǼ١٧٥.٩٨.( 

ــــي اســـــʙʵʱام أدوات  ــــʧ تفʶـــــʛʽ ذلـــــʥ بʨجـــــʨد اخʱلافـــــات جʨهȄʛـــــة فـ ــــॼʵʱارات Ȟʺǽـ الأعʺـــــال بـــــʧʽ الفʯـــــات  اسـ

 ʛــــــʲل أكȞــــــʷǼ ه الأدواتʚام هــــــʙʵʱإلــــــى اســــــ ʛــــــة الأصــــــغȄʛʺــــــات العʯـــــل الف العʺȄʛــــــة الʺʱʵلفــــــة، حʽــــــʘ تʺʽـ

.ʛʰة الأكȄʛʺات العʯالف ʧم 

ــاءت ॽʀʺـــــــة ( نيالʺʱغʽـــــــʛ الʲـــــــا ــ ــــــʙار (H(رعاǽـــــــة العʺـــــــلاء): جـــ ــــــʙرها ١٥.٤٣) Ǽʺقـ ) بʙلالـــــــة إحʸـــــــائॽة قـ

ــــة (٠.٠٠( ــــȐʨʱ دلالــــ ــــة إحʸــــــــائॽة عʻــــــــʙ مʶــــ ــــʛوق ذات دلالــــ ــــي وجــــــــʨد فــــ ــــا ǽعʻــــ ــــʨ مــــ ) فــــــــي ٠.٠١) وهــــ

 ʧــ ــل مـــ ــة أقـــ ــʢات لفʯـــ ــى الʺʨʱســـ ــʗ أعلـــ ــʙ ؗانـــ ــة، وقـــ ــة العʺȄʛـــ ــʛ الفʯـــ ــة ʶʴǼـــــʖ مʱغʽـــ ــʳʱاǼات العʻʽـــ  ٣٠اســـ

) ʖرتــــــ ȌســــــʨʱʺǼ ةʻ٢٨٢.٣٦ســــــ ʧــــــة مــــــʯات لفʢســــــʨʱʺأقــــــل ال ʗانــــــ ســــــʻة ʨʱʺǼســــــȌ رتــــــʖ  ٤٩: ٤٠) وؗ

)١٧٦.١٦.( 

ــلاء بــــــʧʽ الفʯــــــات العʺȄʛــــــة الʺʱʵلفــــــة،  ــ ــات جʨهȄʛــــــة فــــــي رعاǽــــــة العʺـ ــʧ تفʶــــــʛʽ ذلــــــʥ بʨجــــــʨد اخʱلافـــ Ȟʺǽـــ

ــات  ــ ــة مـــــʧ الفʯـ ــȞل أكʲـــــʛ إʳǽابॽـــ ــلاء ʷǼـــ ــ ــة العʺـ ــʦॽ رعاǽـــ ــى تقʽـــ ــة الأصـــــغʛ إلـــ ــل الفʯـــــات العʺȄʛـــ حʽـــــʘ تʺʽـــ

ʛʰة الأكȄʛʺالع. 

  اسʱʯاǺات عʻʹة الʗراسة ʔʴʲǺ مʯغʙʻ الʓʸهل العلʸي  دراسة الفʙوق في - ٣

ʖʶʴǼ مʱغʛʽ الʺʕهل العلʺي (مʨʱسȌ أو فʨق مʨʱسȌ/    لʙراسة الفʛوق في اسʳʱاǼات عʻʽة الʙراسة     

، وقʙ ؗانʗ الʱʻائج ؗʺا هKruskal–Wallis  ʨوالʝॽ  -جامعي/ دراسات علॽا) تʦ اسʙʵʱام اخॼʱار ʛؗوسȞال

 ).٧( رقʦ مʨضح Ǽالʙʳول

   



٣٥٨ 

إطار مقترح لتأثير استخدام أدوات استخبارات الأعمال في تحسين مستوي رعاية العملاء  
 ""دراسة تطبيقية على الشركة المصرية للاتصالات

 
 

 )  ٧(  رقم  جدول

ᢝ استجاᗷات عينة الدراسة ᗷحسب متغᢕᣂ المؤهل العلᢝᣥ (ن=
ᡧᣚ ٣٧٢الفروق (  

 ʙʻغʯʸي  الʸهل العلʓʸد   الʗالع  ʔتʙال Ȋسʦʯة (  مʸॻɾH(  ةॻائʶلالة الإحʗال  

  الأعʸال  اسॺʳʯاراتأدوات 

مʦʯسȊ أو فʦق  

Ȋسʦʯم  

٢٢٥.٨٠  ١٠  

  ١٩٩.٩٦  ١٣٦  جامعي  ٠.٠٧  ٥.٣٦

  ١٧٦.٦٦  ٢٢٦  دراسات علॻا 

  رعاǻة العʸلاء 

مʦʯسȊ أو فʦق  

Ȋسʦʯم  

٢٤٤.٦٥  ١٠  

  ١٩٦.٧٥  ١٣٦  جامعي  ٠.٠٦  ٥.٧٩

  ١٧٧.٧٦  ٢٢٦  دراسات علॻا 

    hاحॺاد الʗر: إعʗʶʸالʥʻ  ائيʶل الإحʻلʲʯوفقاً لل 

ــʦ وʱȄʹــــــح مــــــʧ الʳــــــʙول  ــة الʙراســــــة ʶʴǼــــــʖ مʱغʽــــــʛ الʺʕهــــــل ٧(رقــــ ــʳʱاǼات عʻʽــــ ) أن الفــــــʛوق فــــــي اســــ

  العلʺي جاءت على الʨʴʻ الآتي: 

ــʛ الأول (أدوات  ـــ ــॼʵʱارات الʺʱغʽـ ـــ ــة ( اسـ ــاءت ॽʀʺــــ ــال): جــــ ــʙار (Hالأعʺــــ ـــ ــائॽة ٥.٣٦) Ǽʺقـ ــة إحʸــــ ـــ ) بʙلالـ

ــــة (٠.٠٧قــــʙرها ( ــــائॽة عʻـــــʙ مʶـــــȐʨʱ دلالـ ) ٠.٠٥) وهـــــʨ مـــــا ǽعʻـــــي عـــــʙم وجـــــʨد فــــʛوق ذات دلالـــــة إحʸـ

 Ȍســـــʨʱـــــة مʯات لفʢســـــʨʱʺــــى ال ــــي، وقـــــʙ ؗانـــــʗ أعلـ ــل العلʺـ ــ ــــي اســـــʳʱاǼات العʻʽـــــة ʶʴǼـــــʖ مʱغʽـــــʛ الʺʕهـ فـ

) ʖرتــــــ ȌســــــʨʱʺǼ Ȍســــــʨʱق مʨ٢٢٥.٨أو فــــــ ȌســــــʨʱʺǼ ــا ـــــات علॽــــ انــــــʗ أقــــــل الʺʨʱســــــʢات لفʯــــــة دراسـ ) وؗ

) ʖ١٧٦.٦٦رت.( 

ـــــال بــــــʧʽ  اســــــॼʵʱارات Ȟʺǽــــــʧ تفʶــــــʛʽ ذلــــــǼ ʥعــــــʙم وجــــــʨد اخʱلافــــــات جʨهȄʛــــــة فــــــي اســــــʙʵʱام أدوات  الأعʺـ

 .مʱʵلف الʺȄʨʱʶات الʱعلॽʺॽة

 ʛـــــ ــــانيالʺʱغʽـــ ــــة ( الʲــــ ـــــاءت ॽʀʺــــ ـــــلاء): جـــ ــــʙار (H(رعاǽــــــــة العʺـــ ــــʙرها ٥.٧٩) Ǽʺقــــ ــــة إحʸــــــــائॽة قــــ ) بʙلالــــ

ــة (٠.٠٦( ــȐʨʱ دلالـــ ــʙ مʶـــ ــائॽة عʻـــ ــ ــة إحʸـ ــʛوق ذات دلالـــ ــʨد فـــ ــʙم وجـــ ــي عـــ ــا ǽعʻـــ ــʨ مـــ ــي ٠.٠٥) وهـــ ) فـــ

اســــــʳʱاǼات العʻʽــــــة ʶʴǼــــــʖ مʱغʽــــــʛ الʺʕهــــــل العلʺــــــي، وقــــــʙ ؗانــــــʗ أعلــــــى الʺʨʱســــــʢات لفʯــــــة مʨʱســــــȌ أو 

) ʖــ ــȌ رتــ ــʨʱʺǼ Ȍســ ــʨق مʨʱســ ــʖ ٢٤٤.٦٥فــ ــȌ رتــ ــا ʨʱʺǼســ ــات علॽــ ــة دراســ ــʢات لفʯــ ــل الʺʨʱســ ــʗ أقــ انــ ) وؗ

)١٧٧.٧٦.( 



٣٥٩ 

    )٢٠٢٥  يوليو، ٢، ع٣اديمية للعلوم الاجتماعية (م المجلة الاك

  شʟ ʃȂʙاهʙ مʗʸʲ فʗȂʙ  أ.م.د/   أحʗʸ صفʦت أبʦزʗȂ سالʤ غʹʤॻد/ 

  
 
 

 

Ȟʺǽــــʧ تفʶــــʛʽ ذلــــǼ ʥعــــʙم وجــــʨد اخʱلافــــات جʨهȄʛــــة فــــي تقʽــــʦॽ رعاǽــــة العʺــــلاء بــــʧʽ مʱʵلــــف الʺʶــــȄʨʱات 

 .الʱعلॽʺॽة

  اسʱʯاǺات عʻʹة الʗراسة ʔʴʲǺ مʯغʙʻ مʱال الॻʡʦفة  دراسة الفʙوق في - ٤

ʖʶʴǼ مʱغʛʽ مʳال الॽʣʨفة (فʻي/ إخʸائي/ رئʝॽ قʦʶ/    لʙراسة الفʛوق في اسʳʱاǼات عʻʽة الʙراسة      

، وقʙ ؗانKruskal–Wallis ʗوالʝॽ  -مʙيʛ إدارة/ مʙيʛ عام أو رئʝॽ قʢاع) تʦ اسʙʵʱام اخॼʱار ʛؗوسȞال

  )٨( رقʦ الʱʻائج ؗʺا هʨ مʨضح Ǽالʙʳول

 )  ٨( رقم جدول 

ᢝ استجاᗷات عينة الدراسة ᗷحسب متغᢕᣂ مجال الوظᘭفة (ن=
ᡧᣚ ٣٧٢الفروق (  

 ʙʻغʯʸفة الॻʡʦال الʱد   مʗالع  ʔتʙال Ȋسʦʯة (  مʸॻɾH(  ةॻائʶلالة الإحʗال  

 اسॺʳʯاراتأدوات 

  الأعʸال 

  ٢١٦.٨١  ٨  فʹي 

٠.٠٠  ١٦.٨٣  

  ١٩٥.١٥  ١٤٩  إخʶائي 

 ʤʴق ʛॻ١٧٤.٨٥  ١٣٠  رئ  

  ١٦٦.٣١  ٧٠  مʗيʙ إدارة

مʗيʙ عام أو  

  رئʛॻ قʠاع
٢٧٩.٥٣  ١٥  

  رعاǻة العʸلاء 

  ٢٢٨.٦٩  ٨  فʹي 

٠.٠٠  ٢٢.١٣  

  ٢١١.٣٣  ١٤٩  إخʶائي 

 ʤʴق ʛॻ١٦٥.٦٦  ١٣٠  رئ  

  ١٥٧.٩٣  ٧٠  مʗيʙ إدارة

مʗيʙ عام أو  

  رئʛॻ قʠاع
٢٣١.٣٣  ١٥  

ʰاحॺاد الʗر: إعʗʶʸالʥʻ ائيʶل الإحʻلʲʯوفقاً لل    

ــــʧ الʳــــــʙول ــــʦ وʱȄʹــــــح مـــ ــــʖ مʱغʽــــــʛ مʳـــــــال ٨( رقـــ ــــة الʙراســــــة ʶʴǼـــ ) أن الفــــــʛوق فـــــــي اســــــʳʱاǼات عʻʽـــ

  الॽʣʨفة جاءت على الʨʴʻ الآتي: 



٣٦٠ 

إطار مقترح لتأثير استخدام أدوات استخبارات الأعمال في تحسين مستوي رعاية العملاء  
 ""دراسة تطبيقية على الشركة المصرية للاتصالات

 
 

ــــــʛ الأول (أدوات  ــــــॼʵʱارات الʺʱغʽــــــ ــــــة ( اســــــ ــاءت ॽʀʺــــــ ــــ ــال): جــــــ ــــــʙار (Hالأعʺــــــــــ ــــــة ١٦.٨٣) Ǽʺقــــــ ـــ ) بʙلالـــ

ــائॽة قــــــʙرها ( ـــ ــة ٠.٠٠إحʸـ ـــ ــȐʨʱ دلالـ ــʙ مʶــــ ــائॽة عʻــــ ـــ ــة إحʸـ ـــ ــا ǽعʻــــــي وجــــــʨد فــــــʛوق ذات دلالـ ـــ ــʨ مـ ) وهــــ

ــــى الʺʨʱســـــʢات لفʯـــــة ٠.٠١( ــال الॽʣʨفـــــة، وقـــــʙ ؗانـــــʗ أعلـ ) فـــــي اســـــʳʱاǼات العʻʽـــــة ʶʴǼـــــʖ مʱغʽـــــʛ مʳـــ

) ʖرتــــــ ȌســــــʨʱʺǼ ــــــاعʢق ʝॽعــــــام أو رئــــــ ʛيʙإدارة ٢٧٩.٥٣مــــــ ʛيʙــــــة مــــــʯات لفʢســــــʨʱʺأقــــــل ال ʗانــــــ ) وؗ

) ʖرت ȌسʨʱʺǼ١٦٦.٣١.( 

ــي اســــʙʵʱام أدوات  ــة فــ ـــات جʨهȄʛــ ــʧ تفʶــــʛʽ ذلــــʥ بʨجــــʨد اخʱلافـ ــف  اســــॼʵʱارات Ȟʺǽــ الأعʺــــال بــــʧʽ مʱʵلــ

 مʳالات الॽʣʨفة.

ــــــاني ــاءت ॽʀʺـــــــة ( الʺʱغʽـــــــʛ الʲـ ــ ــــــʙار (H(رعاǽـــــــة العʺـــــــلاء): جـــ ــــــʙرها ٢٢.١٣) Ǽʺقـ ) بʙلالـــــــة إحʸـــــــائॽة قـ

ــــة (٠.٠٠( ــــȐʨʱ دلالــــ ــــة إحʸــــــــائॽة عʻــــــــʙ مʶــــ ــــʛوق ذات دلالــــ ــــي وجــــــــʨد فــــ ــــا ǽعʻــــ ــــʨ مــــ ) فــــــــي ٠.٠١) وهــــ

ـــة مــــʙيʛ عـــــام أو  ـــة، وقـــــʙ ؗانــــʗ أعلــــى الʺʨʱســــʢات لفʯـ اســــʳʱاǼات العʻʽــــة ʶʴǼــــʖ مʱغʽــــʛ مʳــــال الॽʣʨفـ

) ʖرتــــــ ȌســــــʨʱʺǼ ــــــاعʢق ʝॽ٢٣١.٣٣رئــــــ ʖرتــــــ ȌســــــʨʱʺǼ إدارة ʛيʙــــــة مــــــʯات لفʢســــــʨʱʺأقــــــل ال ʗانــــــ ) وؗ

)١٥٧.٩٣.( 

ــف مʳــــــالات  ــʧʽ مʱʵلــــ ــلاء بــــ ــة العʺــــ ــʦॽ رعاǽــــ ــة فــــــي تقʽــــ ــات جʨهȄʛــــ ــʨد اخʱلافــــ ــʥ بʨجــــ ــʛʽ ذلــــ ــʧ تفʶــــ Ȟʺǽــــ

 الॽʣʨفة

  نʯائج اخॺʯار فʙوض الʗراسة    -أ

  تʦ اخॼʱار فʛوض الʙراسة Ǽاسʙʵʱام تʴلʽل الارتॼاȋ وتʴلʽل الانʙʴار الʢʵي، وجاءت الʱʻائج ؗالآتي:

  :الأول الʙئʴॻي اخॺʯار الفʙض - ١

ــي       ــʛض الʛئʶॽـــ ــʟʻ الفـــ ــه الأول يـــ ــى أنـــ ــائॽة لأدوات علـــ ــة إحʸـــ ــأثʛʽ ذو دلالـــ ــʙ تـــ ــॼʵʱارات " يʨجـــ  اســـ

ــة  ــʦ دراســــ ـــــʛض تــــ ــʚا الفـ ــار هــــ ــالات ولاخॼʱــــ ــȄʛة للاتʸــــ ة الʺʸــــ ʛؗــ ـــ ــلاء Ǽالʷـ ــة العʺــــ ــى رعاǽــــ ــال علــــ الأعʺــــ

ʧʽــ ــاȋ بــــــ ــॼʵʱارات أدوات  الارتॼــــــ ــال  اســــــ ــلاءالأعʺــــــ ــ ــة العʺــــ ـــ ــʨن  ورعاǽـــ ــاȋ بʛʽســــــ ــل ارتॼــــــ ـــ ــʙʵʱام معامـــ Ǽاســــــ

Pearson Correlation ،ولʙʳالǼ ضحʨم ʨائج ؗʺا هʱʻوجاءت ال ʦ٩( رق.(  
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  ) ٩(  رقم  جدول

ᡧ أدوات  ᢕᣌاط بᘘاراتمعاملات الارتᘘة العملاء (ن= استخᘌ٣٧٢الأعمال ورعا (  

 ʙʻغʯʸال 
  رعاǻة العʸلاء 

 ȉاॺة  معامل الارتॻائʶلالة الإحʗال  

  ٠.٠٠  ٠.٥٠  مʶادر الॻʮانات والʸعلʦمات 

  ٠.٠٠  ٠.٥٤  مʦʯʴدع الॻʮانات 

  ٠.٠٠  ٠.٦٢  الʯʹقʔʻ عʥ الॻʮانات

  ٠.٠٠  ٠.٦٤  الʸعالʱة الʲʯلʻلॻة الفʦرȂة للॻʮانات 

  ٠.٠٠  ٠.٥٩  لأداء الأعʸاإدارة 

  ٠.٠٠  ٠.٥٨  الʘؕاء الʯʹافʴي 

  ٠.٠٠  ٠.٦٩  الأعʸال  اسॺʳʯاراتإجʸالي أǺعاد أدوات 

ʰاحॺاد الʗر: إعʗʶʸالʥʻ  ائيʶل الإحʻلʲʯوفقاً لل 

  ) بʧʽ ٠.٠١عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة (   اً ) أنه تʨجʙ علاقة ارتॼاȋ مʨجॼة ودالة إحʸائ٩ॽ(  رقʦ  يʱʹح مʧ الʙʳول

  )، ؗʺا أن جʺॽع معاملات الارتॼاȋ بʧʽ ٠.٦٩الأعʺال ورعاǽة العʺلاء Ǽʺعامل ارتॼاȋ (  اسॼʵʱارات أدوات  

)، حʘʽ  ٠.٠١عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة (  اً الأعʺال ورعاǽة العʺلاء جاءت دالة إحʸائॽ  اسॼʵʱارات أǼعاد أدوات  

) ʧم ȋاॼمعاملات الارت ʦॽʀ  ʗاوحʛإلى (٠.٥٠ت  (٠.٦٤  ʥتل  ʧʽب ǽعʻي وجʨد علاقة ʛʡدǽة  )، وهʨ ما 

الأعʺال على    اسॼʵʱارات الأǼعاد الفॽɺʛة ورعاǽة العʺلاء، وفي ضʨء ذلʥ تʦ دراسة معȄʨʻة تأثʛʽ أدوات  

وجاءت الʱʻائج    ،ǼSimple Linear Regressionاسʙʵʱام تʴلʽل الانʙʴار الʢʵي الȌॽʶॼ  رعاǽة العʺلاء  

  ). ١٠( رقʦ كʺا هʨ مʨضح Ǽالʙʳول
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إطار مقترح لتأثير استخدام أدوات استخبارات الأعمال في تحسين مستوي رعاية العملاء  
 ""دراسة تطبيقية على الشركة المصرية للاتصالات

 
 

  )  ١٠(  رقم  جدول

  ) ٣٧٢الأعمال عᣢ رعاᘌة العملاء (ن=  استخᘘاراتأدوات  لتأثᢕᣂ نموذج الانحدار  

  ʙʻغʯʸال

 الʯاǺع

  ʙʻغʯʸال

  الʯʴʸقل 

  ʙʻعاملات غʸال

  الॻɹʸارȂة 
معامل  

  الانʗʲار 

 ȏارॻɹʸال  

 )β(  

  )Fاخॺʯار الفاء (   )tاخॺʯار الʯاء ( 

 ʗيʗʲʯمعامل ال  

 )2R(   ) ةʸॻɾB(  
الʠʳأ  

 ȏارॻɹʸال  
  )ʸॻɾtة ( 

الʗلالة  

  الإحʶائॻة 
  )ʸॻɾFة ( 

الʗلالة  

  الإحʶائॻة 

رعاǻة  

  العʸلاء 

أدوات  

  اسॺʳʯارات

  الأعʸال  

٠.٠٠  ١٨.٣٣  ٠.٦٩  ٠.٠٥  ٠.٩٢  

٠.٤٨  ٠.٠٠  ٣٣٥.٨٤  

 ʕثاب

  الانʗʲار 
  ٠.٧٣  ٠.٣٤    ـ ـــ  ٠.١٩  ٠.٠٧

ʰاحॺاد الʗر: إعʗʶʸالʥʻ  ائيʶل الإحʻلʲʯوفقاً لل 

)  ٣٣٥.٨٤) لاخॼʱار معȄʨʻة نʺʨذج الانʙʴار قʙ بلغʗ (F) أن ॽʀʺة الفاء (١٠( رقʦ  يʱʹـــــــــــــح مʧ الʙʳول

ــائॽة قʙرها ( ــʛʽ إلى معȄʨʻة الʨʺʻذج، ؗʺا أن ॽʀʺة معامل الʙʴʱيʙ ٠.٠٠بʙلالة إحʸــــــــ ) 2R() وهʨ ما ʷǽــــــــ

 ʗة (٠.٤٨( بلغॼــــــʶن ʛʽــــــʶار على تفʙʴذج الانʨʺرة نʙإلى ق ʛʽــــــʷǽ ما ʨ٤٨) وه٪ʧايॼʱال ʧة    ) مǽفي رعا

ــॼʵʱارات أدوات    العʺلاء بʻاء على الॼʱايʧ في ــح اخॼʱار الʱاء الأعʺال.    اســــــــ معامل أن ॽʀʺة  ) t(ؗʺا أوضــــــــ

ــȐʨʱ دلالة ( )، أما ॽʀʺة ثابʗ الانʙʴار فقʙ جاءت غʛʽ معȄʨʻة عʙʻ  ٠.٠١الانʙʴار جاءت معȄʨʻة عʙʻ مʶــ

الأعʺال على    اســــــॼʵʱارات أدوات    لʱأثʛʽوȃالʱالي ʧȞʺǽ وضــــــع العلاقة الȄʛاضــــــॽة  )،  ٠.٠٥مʶــــــȐʨʱ دلالة (

  رعاǽة العʺلاء على الʨʸرة الآتॽة:

 

 

الأعʺــــــال Ǽʺقــــــʙار درجــــــة واحــــــʙة فــــــإن مʶــــــȐʨʱ  اســــــॼʵʱارات أȑ أنــــــه عʻــــــʙ ارتفــــــاع مʶــــــȐʨʱ أدوات        

وحʽــــــʘ أن -) درجــــــة، وȃاســــــʙʵʱام وحــــــʙات الانʴــــــʛاف الʺॽɻــــــارȑ ٠.٩٢رعاǽــــــة العʺــــــلاء يʛتفــــــع Ǽʺقــــــʙار (

ــــة ( ـــ ــــʙار الʺॽɻارȄـــ ـــ ــــل الانʴـــ ــــة معامــــــ ـــــــاوॽʀβ) ȑʺــــــ ــــȐʨʱ  -) ٠.٦٩) تʶـــ ـــ ــــاع مʶـــ ــــʙ ارتفــــــ ـــ ـــــــه عʻـــ أدوات  فإنـــ

الأعمال  استخᘘاراتأدوات *   ٠٫٩٢= رعاᘌة العملاء   
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ــॼʵʱارات  ـــ ــال  اسـ ــʙار (الأعʺــــ ــع Ǽʺقــــ ــلاء يʛتفــــ ــة العʺــــ ــȐʨʱ رعاǽــــ ـــ ــإن مʶـ ــة فــــ ــʙة مॽɻارȄــــ ــʙار وحــــ ـــ ) Ǽ٠.٦٩ʺقـ

  وحʙة مॽɻارȄة.

 :Ȗʮبʹاءً على ما س  

ــــــائॽــة لأدوات   ــــــ ʧȞʺǽ قʨʰل الفʛض الʛئʶॽــــــــــــــي الʲــالــʘ الــȑʚ يʟʻ على أنــه " يʨجــʙ تــأثʛʽ ذو دلالــة إحʸـــ

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات  اسॼʵʱارات  ʛؗʷالǼ ة العʺلاءǽالأعʺال على رعا. 

الأعʺال ورعاǽة   اسॼʵʱارات مȌʢʵ الانʷʱار والȌʵ الأمʲل للعلاقة بʧʽ أدوات  )٣رقʦ ( وʨȄضح الȞʷل

 العʺلاء. 

  

  

 )  3(  رقم شᜓل

ᡧ أدوات  ᢕᣌشار والخط الأمثل للعلاقة بᙬاراتمخطط الانᘘة العملاء  استخᘌالأعمال ورعا  

ʰاحॺاد الʗر: إعʗʶʸالʥʻ  ائيʶل الإحʻلʲʯوفقاً لل  

ـʰʁي لأǼعاد     ʻف على الإسـهام الʛعʱارات أدوات    وللॼʵʱالأعʺال    اسـ Ȑʨʱʁـ رعاǽة العʺلاء    في الʱأثʛʽ على م

وذلǼ ʥعʙ الʱأكʙ مʧ عʙم    Multiple Linear Regressionتʦ اســـʙʵʱام تʴلʽل الانʙʴار الʢʵي الʺʱعʙد 

ـʦʵ́ الॼʱايMulticollinearity    ʧوجʨد ازدواج خʢي   ـʱʁقل، إذ تʛاوحʦॽʀ ʗ معامل ت بʧʽ أǼعاد الʺʱغʛʽ الʺ

)VIF) ʧول ٣.٥٢) إلى (١.٦٩) مʙʳالǼ ضحʨم ʨار ؗʺا هʙʴل الانʽلʴائج تʱجاءت ن ʙوق .( ʦرق)١١(. 
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إطار مقترح لتأثير استخدام أدوات استخبارات الأعمال في تحسين مستوي رعاية العملاء  
 ""دراسة تطبيقية على الشركة المصرية للاتصالات

 
 

 ) ١١(  رقم  جدول

  ) ٣٧٢الأعمال عᣢ مستوى رعاᘌة العملاء (ن= استخᘘاراتأᗷعاد أدوات  لتأثᢕᣂ نموذج الانحدار   

  ʙʻغʯʸال

 الʯاǺع
  الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل 

  ʙʻعاملات غʸال

  الॻɹʸارȂة 

معاملات  

  الانʗʲار 

  الॻɹʸارȂة 

  معامل الʗʲʯيF(   ʗاخॺʯار الفاء (   )tاخॺʯار الʯاء ( 

 )2R(    ةʸॻɾ

 )B(  

الʠʳأ  

 ȏارॻɹʸال  
الʗلالة    )ʸॻɾtة ( 

  الإحʶائॻة 
الʗلالة    )ʸॻɾFة ( 

  الإحʶائॻة 

رعاǻة  

  العʸلاء 

مʶادر الॻʮانات  

  والʸعلʦمات 
٠.٠١  ٢.٦٦  ٠.١٣  ٠.٠٦  ٠.١٧  

٠.٤٨  ٠.٠٠  ٥٧.٦٧  

مʦʯʴدع  

  الॻʮانات 

-

٠.٠١  
٠.٩٣  ٠.٠٩-  ٠.٠١-  ٠.٠٧  

  ʥع ʔʻقʹʯال

  الॻʮانات 
٠.٠٠  ٣.٢٩  ٠.٢٢  ٠.٠٧  ٠.٢٢  

الʸعالʱة  

الʲʯلʻلॻة  

  الفʦرȂة للॻʮانات 

٠.٠٠  ٣.١٥  ٠.٢٢  ٠.٠٧  ٠.٢٣  

أداء  إدارة  

  ل الأعʸا
٠.٢٠  ١.٣٠  ٠.٠٩  ٠.٠٨  ٠.١٠  

  ٠.٠٠  ٢.٨٨  ٠.١٧  ٠.٠٧  ٠.١٩  الʘؕاء الʯʹافʴي 

  ٠.٤٥  ٠.٧٦   ـــ   ٠.٢١  ٠.١٦  ثابʕ الانʗʲار 

ʰاحॺاد الʗر: إعʗʶʸالʥʻ  ائيʶل الإحʻلʲʯوفقاً لل 

ـʙrول   ــــح مʧ ال ــــ ـ̋ة الفـاء (١١(رقʦ  يʱʹــــــ ॽʀ أن (F) ʗبلغـ ʙار قـʙɹـ )  ٥٧.٦٧) لاخॼʱـار معȄʨʻـة نʺʨذج الان

ــائॽة قʙرها ( ــʛʽ إلى معȄʨʻة الʨʺʻذج، ؗʺا أن ॽʀʺة معامل الʙʴʱيʙ ٠.٠٠بʙلالة إحʸــــــــ ) 2R() وهʨ ما ʷǽــــــــ

 ʗة (٠.٤٨( بلغॼــــــʶن ʛʽــــــʶار على تفʙʴذج الانʨʺرة نʙإلى ق ʛʽــــــʷǽ ما ʨة  ٪٤٨) وهǽفي رعا ʧايॼʱال ʧم (

معامل أن t  (  ʦॽʀ(كʺا أوضـح اخॼʱار الʱاء .  الأعʺال  اسـॼʵʱارات أǼعاد أدوات    العʺلاء بʻاء على الॼʱايʧ في

ـʙ̒ مʶــــــــــــــȐʨʱ دلالـة ( ـʙɹار جـاءت معȄʨʻـة ع ـؔافـة أǼعـاد ٠.٠١الان ـ̋ال، مـا عـʙا   اســــــــــــــॼʵʱـارات أدوات    ) ل الأع

  ، وقʙ جاءت الʱʻائج الʱفʽʸلॽة ؗالآتي:لأداء الأعʺاوȂدارة  مʨʱʶدع الॽʰانات 
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) لॼُعʙ مʸادر الॽʰانات والʺعلʨمات، وهي ॽʀʺة غʛʽ معȄʨʻة  ٠.١٣معامل الانʙʴار الʺॽɻارȄة ( بلغॽʀ ʗʺة 

 .)٠.٠١عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة ( 

 :Șʰاءً على ما سʻب  

ــادر الॽʰانات   ــائॽة لʺʸــ ʧȞʺǽ قʨʰل الفʛض الفʛعي الأول الȑʚ يʟʻ على أنه " يʨجʙ تأثʛʽ ذو دلالة إحʸــ

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات  ʛؗʷالǼ ة العʺلاءǽمات على رعاʨوالʺعل. 

) لॼُعʙ مʨʱʶدع الॽʰانات، وهي ॽʀʺة غʛʽ معȄʨʻة عʙʻ  ٠.٠١-بلغॽʀ ʗʺة معامل الانʙʴار الʺॽɻارȄة ( 

 .)٠.٠٥مȐʨʱʶ دلالة (

 :Șʰاءً على ما سʻب  

ʧȞʺǽ قʨʰل الفʛض الفʛعي الʲاني الȑʚ يʟʻ على أنه " يʨجʙ تأثʛʽ ذو دلالة إحʸائॽة لʺʨʱʶدع أو مʜʵن 

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات  ʛؗʷالǼ ة العʺلاءǽانات على رعاॽʰال. 

الʻʱقʖʽ عʧ الॽʰانات، وهي ॽʀʺة معȄʨʻة عʙʻ مȐʨʱʶ   ) لॼُعʙ ٠.٢٢بلغॽʀ ʗʺة معامل الانʙʴار الʺॽɻارȄة ( 

  .)٠.٠١دلالة (

 :Șʰاءً على ما سʻب  

  ʧع ʖـʽقʻʱـة للॽـــــــــــــــائʸذو دلالـة إح ʛʽتـأث ʙجـʨعلى أنـه " ي ʟʻي ȑʚالـ ʘـالـʲعي الʛض الفʛل الفʨʰق ʧȞʺǽ

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات  ʛؗʷالǼ ة العʺلاءǽانات على رعاॽʰال. 

الʺعالʳة الʴʱلʽلॽة الفʨرȄة للॽʰانات، وهي ॽʀʺة معȄʨʻة   ) لॼُعʙ ٠.٢٢بلغॽʀ ʗʺة معامل الانʙʴار الʺॽɻارȄة ( 

 .)٠.٠١عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة ( 

 :Șʰاءً على ما سʻب  

ـــائॽة لأنʤʺة الʺعالʳة  ــــ ʧȞʺǽ قʨʰل الفʛض الفʛعي الʛاǼع الȑʚ يʟʻ على أنه " يʨجʙ تأثʛʽ ذو دلالة إحʸـــ

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات. ʛؗʷالǼ ة العʺلاءǽة على رعاॽلʽلʴʱال 

، وهي ॽʀʺة غʛʽ معȄʨʻة عʙʻ لأداء الأعʺا) لॼُعʙ إدارة ٠.٠٩بلغॽʀ ʗʺة معامل الانʙʴار الʺॽɻارȄة ( 

 .)٠.٠٥مȐʨʱʶ دلالة (

 :Șʰاءً على ما سʻب  



٣٦٦ 

إطار مقترح لتأثير استخدام أدوات استخبارات الأعمال في تحسين مستوي رعاية العملاء  
 ""دراسة تطبيقية على الشركة المصرية للاتصالات

 
 

أداء  ʧȞʺǽ قʨʰل الفʛض الفʛعي الʵـامʝ الـȑʚ يʟʻ على أنـه " يʨجـʙ تـأثʛʽ ذو دلالـة إحʸـــــــــــــــائॽـة لإدارة  

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات  لالأعʺا ʛؗʷالǼ ة العʺلاءǽعلى رعا. 

) لॼُعʙ الʚؗاء الʻʱافʶي، وهي ॽʀʺة معȄʨʻة عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة  ٠.١٧بلغॽʀ ʗʺة معامل الانʙʴار الʺॽɻارȄة ( 

)٠.٠١(.  

 :Șʰاءً على ما سʻب  

ــائॽة  ـــ ــة إحʸـ ــʙ تــــــأثʛʽ ذو دلالــــ ــه " يʨجــــ ـــ ــادس الــــــȑʚ يــــــʟʻ علــــــى أنـ Ȟʺǽــــــʧ قʰــــــʨل الفــــــʛض الفʛعــــــي الʶــــ

ــالا ــȄʛة للاتʸـــ ة الʺʸـــ ʛؗــ ــلاء Ǽالʷـــ ــة العʺـــ ــ ــي علـــــى رعاǽـ ــʚؗاء الʻʱافʶـــ ــة ت للـــ ــع دراســـ ــʥ مـــ ــȘ ذلـــ ــʙ أتفـــ . وقـــ

(Iroaganachi, 2022). 

  اســــــॼʵʱارات أǼعاد أدوات    لʱأثʛʽ) تʨزȄع الʨʰاقي الʺॽɻارȄة لʨʺʻذج الانʙʴار ٤(رقʦ كʺا يʨضــــــح شــــــȞل      

ــح اقʛʱاب تʨزȄع الأخʢاء الʺॽɻارȄة للʨʺʻذج مʧ الʨʱزȄع   ــ ــــــȐʨʱ رعاǽة العʺلاء، حʘʽ يʱʹـــ الأعʺال على مʶـ

ॽʰʢعي. ال  

    

  )  ٤( رقم شᜓل 
ᡧ أᗷعاد أدوات  ᢕᣌة لنموذج الانحدار بᗫارᘭالمع ᢝ

ᡨᣚـــع البوا   الأعمال ورعاᘌة العملاء  استخᘘاراتتوزᗫـ
ʰاحॺاد الʗر: إعʗʶʸالʥʻ  ائيʶل الإحʻلʲʯوفقاً لل  

 تʦصॻات الʗراسة  - ٢

ة       ʛؗــ ــॽات للʷــ ــʧ الʨʱصــ ــة مــ ــة مʨʺʳعــ ــʧ تʛجʺــ ــة Ȟʺǽــ ــا الʙراســ ــلʗ إلʽهــ ــي تʨصــ ـــائج الʱــ ــى الʱʻـ ــاء علــ بʻــ

ــʙʵʱام  ــال لاســـــ ــ ــــــي وفعـــ ــاهʷǼ ʦـــــــȞل عʺلـ ــ ــــــʧ أن تʶـــ ــي مـــــــʧ الʺʺȞـ ــ ــʚها، والʱـــ ــــــȄʛة للاتʸـــــــالات لʻʱفʽـــــ الʺʸـ



٣٦٧ 

    )٢٠٢٥  يوليو، ٢، ع٣اديمية للعلوم الاجتماعية (م المجلة الاك

  شʟ ʃȂʙاهʙ مʗʸʲ فʗȂʙ  أ.م.د/   أحʗʸ صفʦت أبʦزʗȂ سالʤ غʹʤॻد/ 

  
 
 

 

ــــॼʵʱارات أدوات  ــــʦ  اسـ ــــʧ ثـ ــــȑʨʱ الأعʺـــــال ومـ ــــʧʽ مʶـ ــــا  رعاǽـــــة تʶʴـ ــــॽات ॽɾʺـ ــــʚه الʨʱصـ العʺـــــلاء، وتʲʺʱـــــل هـ

  يلي: 

  الأعʸال اسॺʳʯاراتالʦʯصॻات الʳاصة Ǻأدوات خʠة تʹفʘʻ أولا: 

  ) ١٢ل رقم ( جدو 

  الأعمال تاستخᘘاراالتوصᘭات الخاصة ᗷأدوات 

    م
  الʦʯصॻة

الإدارة الʓʴʸولة  
 ʘʻفʹʯال ʥع  

  
  تʹفʘʻ الʦʯصॻات  آلॻات

  
 ʘʻفʹʯمʹي للʚار الʟالإ  

  
١  

العʸـــــل علـــــى تʠـــــʙȂʦ مʶـــــادر الʸعلʦمـــــات 
تʴــــهʻل عʸلॻــــة جʸــــع الॻʮانــــات والॻʮانــــات و 
ة ʙؕʵداخل ال  

  ʤʢإدارة ن
  الʸعلʦمات  

 دتهاʦج ʥم ʗأكʯة والॻالʲانات الॻʮادر الʶاجعة مʙم. 
  ة ذاتॻɼــا ــات إضـــ ــى بॻانـــ ــʦل علـــ ــʙاكات للʶʲـــ ــاء شـــ إنʵـــ

  .ʸॻɾة
  فاءةȜǺ اناتॻʮعلى إدارة ال ʥʻفʡʦʸال ʔȂرʗت.  

   ʥر ٦إلى   ٣مʦشه 
 
   ʥر ٦إلى   ٣مʦشه 
   ʥر ٦إلى   ٣مʦشه  

  
تʴʲـــــــــʥʻ قـــــــــʗرات مʴـــــــــʦʯدع الॻʮانـــــــــات   ٢

(Data Warehouse)  ة ʙؕــ ــȎʗ الʵــ لــ
 ʙـــــــʮأك ʔعʦʯـــــــʴॻـــــــالات لʶة للاتȂʙـــــــʶʸال
 ʣنــــة وذلــــʚʳʸانــــات الॻʮال ʥمــــ ʥــــȜʸر مʗقــــ
ــغʻلॻة والॻʸॻʢʹʯــــة  ــʥʻ العʸلॻــــات الʵʯــ لʴʲʯــ

ة ʙؕʵداخل ال  

  
نʤʢ  إدارة 

  الʸعلʦمات 

 اناتॻʮدع الʦʯʴع سعة مॻسʦت. 
 اناتॻʮدع الʦʯʴأداء م ʥʻʴʲت. 
 ادرهاʶلف مʯʳم ʥانات مॻʮدمج ال. 
 اناتॻʮدة الʦان جʸض.  

 12   ــعة ــॻع سـ ــهʙًا لʦʯسـ شـ
  ʥʻʴʲانات وتॻʮدع الʦʯʴم

 .أدائه
 6   اناتॻʮمج الʗل ʙأشـــــــــه

 .مʥ مʯʳلف مʶادرها

ـɹـــــــʥʻ أنʸʢــــــــة الʸعالʱــــــــة الʲʯلʻلॻــــــــ  ٣ ʲةت 
  (OLAP)الفʦرȂة للॻʮانات  

  ʤʢإدارة ن
  الʸعلʦمات 

 ةʗيʗة جʸʢاء أنʙة أو شॻالʲة الॻلʻلʲʯة الأدوات الॻɾʙت.  
  ʥʻفʡʦʸل للʻلʲʯام أدوات الʗʳʯة على اسॻʮȂرʗامج تʙب ʘʻتʹف. 
 ارʙاذ القʳات ʤعʗة لȂة دورॻلʻلʲت ʙȂاد تقارʗإع.  

   ʥر ٩إلى   ٦مʦشه 
  

ــات الʯʹقʻـــʔ عـــʥ العʸـــل علـــى   ٤ تॻʡʦـــʃ تقʹॻـ
  (Data Mining) الॻʮانات

  ʤʢإدارة ن
  الʸعلʦمات 

ȖȂʦʴʯإدارة ال  

 ةȁʙʱʯال ʥʻʴʲʯلاء لʸة للعॻؕʦلʴال ȉاʸالأن ʗيʗʲت. 
    ʥʻـــــʴʲʯة لʗيʗص جʙــاف ف تʲلʻل الॻʮانات الʯارॻʳȂة لاكʵʯـــ

 .الʗʳمة
 ةॻلʮقʯʴʸقعات الʦʯاعي للʹʠؕاء الاصʘأدوات ال ʝॻʶʳت.  

   ʥر ٩إلى   ٣مʦشه 
  

  ʠالتʸل إدارة أداء الأعʦحل Ȗʻʮ 
(Performance Management)  

إدارة الʦʸارد  
  الȂʙʵॺة 

  ʤʢإدارة ن
  الʸعلʦمات 

 ةॻــــــــʴॻات أداء رئʙشــــــــʓم ʤॻʸــــــــʶت (KPIs)   اس ؕفاءةॻɿل
 .العʸلॻات

  الأداء ʤॻʻة تقʸʢأنǺ ةॻلʻلʲʯة الʸʢالأن Ȋȁر. 
  ʥʻʴʲʯل ʥʻفʡʦʸة للȂات دورʢملاح ʤǻʗالأداء  تق  

 
   ʥر ٩إلى   ٦مʦشه 

 

 Competitive) الʘؕاء الʯʹافʴي تفعʻل   
Intelligence)  

  ȖȂʦʴʯإدارة ال  
  إدارة الاسʙʯاتʱॻي 

   ةʦالق ȉنقا ʗيʗʲʯل ȏل دورȜـــــــʵǺ ة ʙؕـــــــʵـــــــي الʴل مʹافʻلʲت
  .والɹʷف

   قʦʴمات الʦل معلʻلʲع وتʸʱة لʶʶʳة مʗاء وحʵإن.  
 ॻʴافʹʯجهات الʦʯع الॺʯʯمة لʗقʯام أدوات مʗʳʯةاس  

 
   ʥر ٩إلى   ٦مʦشه 

 

 ᡧ ᢕᣌاحثᘘالمصدر: إعداد ال  



٣٦٨ 

إطار مقترح لتأثير استخدام أدوات استخبارات الأعمال في تحسين مستوي رعاية العملاء  
 ""دراسة تطبيقية على الشركة المصرية للاتصالات

 
 

 الʦʯصॻات الʳاصة بʙعاǻة العʸلاء: خʠة تʹفʘʻ: ثانॻا

 )  ١٣(  رقم  جدول

  التوصᘭات الخاصة برعاᘌة العملاء 

  

    م

  الʦʯصॻة 

الإدارة الʓʴʸولة  

 ʘʻفʹʯال ʥع  

  

  تʹفʘʻ الʦʯصॻات  آلॻات

  

الإʟار  

الʚمʹي  

 ʘʻفʹʯلل  

1  

تʲلʻــــل بॻانــــات ســــلʦك العʸــــلاء، مʰــــل مــــʗة 

الاشــــــــʙʯاك وعــــــــʗد الȜʸالʸــــــــات والʙســــــــائل 

الʹʶـــــॻة، وتʲلʻـــــل الʯعلॻقـــــات وردود الفعـــــل 

الʯـــي ǻقـــʗمها العʸـــلاء علـــى مʯʳلـــف قʹـــʦات 

  الʦʯاصل

  إدارة الॻʮʸعات 

إدارة خʗمة 

  العʸلاء 

 ȖȂʦʴʯإدارة ال  

  ،ــادر ــف الʶʸـ ــʥ مʯʳلـ ــلاء مـ ــلʦك العʸـ ــات سـ ــع بॻانـ جʸـ

مʰــــــل مــــــʗة الاشــــــʙʯاك، وعــــــʗد الȜʸالʸــــــات والʙســــــائل الʹʶــــــॻة، 

ॻات الʙʵاء.  ʦؕوسل 

   ام أدواتʗʳʯــ ــॺʳʯاراتتʲلʻل الॻʮانات Ǻاســـ الأعʸال لʗʲʯيʗ    اســـ

  أنʸاȉ سلʦك العʸلاء.

 ٦ 

 ʙأشه  

2  

 ʤدوافعهـــ ʤـــلاء لفهـــʸاء مقـــابلات مـــع العʙإجـــ

  .لإعادة الʙʵاء أو عʗم إعادة الʙʵاء

إدارة خʗمة 

  العʸلاء 

 اءʙʵم إعادة الʗاء أو عʙʵلاء لإعادة الʸدوافع الع ʤفه.   ٦ 

 ʙأشه  

 

 

3  

ــلاء  ــʚة للعʸـ ــʦمات مʻʸـ ــʙوض وخʶـ ــʤǻʗ عـ تقـ

ــʗمات  ــʥʻ جــــــــʦدة الʳــــــ ــالʥʻʻ، وتʴʲــــــ الʲــــــ

 الʸقʗمة. 

  

  

  

 ȖȂʦʴʯإدارة ال  

  

  ʤــاته ــʗ احॻʯاجـــــــ ــلاء لʗʲʯيـــــــ ــات العʸـــــــ ــل بॻانـــــــ تʲلʻـــــــ

 .ʤقعاتهʦوت 

  اجـــــــاتॻʯاح ʔمات تʹاســـــــʦـــــــʶوض وخʙعـــــــ ʤॻʸـــــــʶت

 .ʥʻʻالʲلاء الʸالع 

  .ʥʻʶلʳʸلاء الʸوض خاصة للعʙع ʤǻʗتق 

 لاءʸك العʦوض على سلʙالع ʙʻاس تأثॻɾ.  

 ٦ 

 ʙأشه  

4  

 ʤǻʗــ ــلاء، وتقــــ ــʗان العʸــــ ــʗل فقــــ ــاس معــــ ॻɾــــ

 ʥʻـــــــــʶلʳʸـــــــــلاء الʸافـــــــــآت للعȜامج مʙبـــــــــ

 ʔمات تʹاســـــــʗوض وخـــــــʙعـــــــ ʝॻـــــــʶʳوت

.ʤــاته  احॻʯاجــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  

  

 ȖȂʦʴʯإدارة ال 

  

  انʗل فقـــــــʗمعـــــــ ʗــ ــلاء لʗʲʯيـــــ ــل بॻانـــــــات العʸـــــ تʲلʻـــــ

 العʸلاء. 

  .لاءʸان العʗاب فقॺأس ʗيʗʲت 

  .لاءʸان العʗع فقʹʸل Ȋʠخ ʙȂʦʠت 

 ʥʻʶلʳʸلاء الʸافآت للعȜامج مʙب ʤǻʗتق.  

 ٦ 

 ʙأشه  

 ᡧ ᢕᣌاحثᘘالمصدر: إعداد ال  



٣٦٩ 

    )٢٠٢٥  يوليو، ٢، ع٣اديمية للعلوم الاجتماعية (م المجلة الاك
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 المستقبلية المقترحة   البحوث 

ــــة (أدوات  - ١ ــــʛات الʴالॽـــ ــــʝ الʺʱغʽـــ ــــى نفـــ ـــات علـــ ــــل دراســــ ــام Ǽعʺـــ ــــ ــــॼʵʱاراالॽʁـ ــــة  ت اســـ ــــال، رعاǽـــ الأعʺـــ

ــــــʨك، قʢــــــــــاع  ــــــاع الʻʰــــ ــــــȑʛ مʲــــــــــل (قʢــــ ــــي قʢاعــــــــــات أخــــ ــــــʧ فــــــ ــــلاء) ولؔــــ ــاع العʺــــــ ــــــأمʧʽ، قʢــــــــ الʱــــ

ة الʺȄʛʸة للاتʸالات الʴʸة ʛؗʷا الʙائج ...إلخ، عʱʻة الॽلʨʺش Ȑʙراسة مʙل. 

ـــــادǽة  - ٢ ـــــات مʺاثلــــــة فــــــي دول أخــــــȐʛ ذات بʯʽــــــات ثقاॽɾــــــة واقʸʱـ ـــــائج الʙراســــــة بʙراسـ Ȟʺǽــــــʧ مقارنــــــة نʱـ

 ʧʽــ ــة بـــ ــى العلاقـــ ــادǽة علـــ ــة والاقʸʱـــ ــأثʛʽات الʲقاॽɾـــ ــʦ الʱـــ ــة لفهـــ ــॼʵʱارات مʱʵلفـــ ــة  اســـ ــال، ورعاǽـــ الأعʺـــ

 .العʺلاء

ــى أدوات  - ٣ ــــات علـــــ ــل دراســـ ــ ــام Ǽعʺـــ ــــ ــــॼʵʱارات الॽʁـ ــʙة  اســـ ــة أǼعـــــــاد جʙيـــــ ــال وتغॽʢـــــ ــــॼʵʱارات الأعʺـــــ  اســـ

 .، اسʛʷʱاف الʺʱʶقʰلمʲل اتʵاذ القʛار الأعʺال

ـــــال فــــــي تʴقʽــــــȘ  اســــــॼʵʱارات الॽʁــــــام Ǽعʺــــــل دراســــــة عــــــʧ دور أدوات  - ٤ العʺــــــلاء، الــــــʙور  رعاǽــــــةالأعʺـ

 Ȍॽسʨالʽʺʱʺللأداء الʜ. 

  



٣٧٠ 

إطار مقترح لتأثير استخدام أدوات استخبارات الأعمال في تحسين مستوي رعاية العملاء  
 ""دراسة تطبيقية على الشركة المصرية للاتصالات

 
 

  المراجع 

 المراجع ᗷاللغة العᘭᗖᖁة 

) .ʖــ ــʛاʦॽʂ بــــــʧ الʽʢـــ ــال لــــــȐʙ الʺʕسʶــــــات ٢٠١٦إبـــ ــي تعȄʜــــــʜ ذؗــــــاء الأعʺـــ ). دور نʤــــــʦ الʺعلʨمــــــات فـــ

  .٣ع، ٢الاقʸʱادǽة الʙʴيʲة. مʳلة الȄʛادة لاقʸʱادǽات الأعʺال، مج،

أثـــــʙ تॻʮʠقـــــات ذؕـــــاء  ).٢٠٢٢أبـــــʨ ســـــʅॽ، عʰـــــʙ الـــــʛحʺʧ علـــــي؛ و الʸـــــʺادȑ، زȄـــــاد مʴʺـــــʙ علـــــي. (

ات الاتʶــــالات فــــي الأردن.  ʙؕشــــ Ȏʗــــة لــــॻʸॻʢʹʯاعــــة الʙʮــــال فــــي الʸالأع .(ʛʽʱــــʶرســــالة ماج)

  عʺان، الأردن. .جامعة آل الʗʽʰ، ؗلॽة الأعʺال

 ʙــ ــʙ. (أحʺــ ــʙ الــــʛحʺʧ مʴʺــ ــف الله؛ و الأمــــʧʽ، عʰــ ــʙ أحʺــــʙ خلــ ــع العʺــــلاء ٢٠٢٠، ولʽــ ــة مــ ). إدارة العلاقــ

ــة  ــي ولاǽـــــ ــارف فـــــ ــــ ــلاء الʺʸـ ــ ــى عʺـــ ــــ ــالȘʽʰʢʱ علـ ــلاء: Ǽـــــ ــة العʺـــــ ــ ــॽʀ Șʺـــ ــʙخل لʵلـــــ ــا ؗʺـــــ إلʛʱؔونॽـــــ

ــة، الʡʛʵـــــʨم،  ــادǻة والإدارȂـــ ــʦم الاقʶʯـــ ــة العلـــ ــا. مʱلـــ ــʦم والʦʹؒʯلʦجॻـــ ــʦدان للعلـــ ــة الʴـــ جامعـــ

١٣٦-١٢٥). ١(٢١.  

أثــــʙ نʢــــʤ ذؕــــاء الأعʸــــال علــــى ). ٢٠٢٢. (حʶــــʧʽ أحʺــــʙ ، عــــʨض ؛ و رنــــا عاصــــʦ عــــʜات ، الأدهʺــــي

ات الاتʶــــالات الأردنॻــــة. ʙؕفــــي شــــ ʥʻأداءالعــــامل .(ʛʽʱــــʶرســــالة ماج)  .ــــةॽȃʛجامعــــة عʺــــان الع

 عʺان، الأردن.

) .ʝنʨــ ـــ ــة يـ ــʢفي نعʺــــ ـــ ــا، مʸـ تؒامـــــــل ذؕــــــاء الأعʸـــــــال وȀدارة الأداء: نʢــــــام مقʯـــــــʙح  ).٢٠١١الأغــــ

ــʙاق. ــي العــ ــة فــ ــات الʲʸلॻــ ــة الʺʨصــــل،  للʦȜʲمــ ــʛ مʷʻــــʨرة). جامعــ ــʛʽʱ غʽــ ــالة ماجʶــ ــة (رســ ؗلॽــ

  . الʺʨصل، العʛاق.الإدارة والإقʸʱاد 

ʝنʨــــ ــــة يـــ ــــʢفي نعʺـــ ــــــا، مʸـــ ــــل، ؛ و أغـ ــــʢفي. (أبȄʛـــ ــــʙ مʸـــ ــــॽʺي، مʴʺـــ ــــــاء ٢٠١٢القʸـــ ــــʅ ذؗـ ). تॽʣʨـــ

ــة ــال فـــي تʢـــʢǼ ʛȄʨاقــــة الأداءالʺʨʱازنـ الʸــــʓتʙʸ العلʸــــي الʴــــʹȏʦ الʲــــادȏ عʵــــʙ ذؕــــاء . الأعʺـ

ــاد. ــال واقʶʯــــ ــان،  الأعʸــــ ــة. عʺــــ ــاد والعلــــــʨم الإدارȄــــ ــة الاقʸʱــــ ــة، ؗلॽــــ ــة الʱȄʜــــــʨن الأردنॽــــ جامعــــ

  الأردن.

ــʙة ــʙ. (الʨʴامـــ ــʙ مʴʺـــ ــʦʱ، حʺـــ ــʛاʦॽʂ؛ و الغـــ ــالح إبـــ ــال صـــ ــاء الأعʺــــــال ). ٢٠٢١، نʹـــ ــʙʵʱام ذؗـــ ــʛ اســـ أثـــ

ـــــــʜ الـــــــʻʡʨي لإدارة الؔـــــــʨارث والأزمـــــــات فـــــــي  ʛؗʺــــي ال ــــــة مʙʽانॽـــــــة فـــ ــــات: دراسـ ــــى إدارة الأزمـــ علـــ



٣٧١ 

    )٢٠٢٥  يوليو، ٢، ع٣اديمية للعلوم الاجتماعية (م المجلة الاك
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 ،ʧȄʛــ ــة الʴॼـــ ــʦث مʺلؔـــ ــة للʲॺـــ ــان العॻȁʙـــ ــة عʸـــ ــʦث الإدارȂـــــة –مʱلـــــة جامعـــ ــلة الʲॺـــ ، سلʴـــ

 .٣٠٦-٢٨١). ١(٥عʺادة الʘʴॼ العلʺي والʙراسات العلॽا،  –جامعة عʺان العॽȃʛة 

 .ʜــ ــي عȄʜــــ ــʙ علــــ ـــ ــȑʙ، أحʺـ ــعʙʽ و الʙʴيــــ ــاد ســــ ــʙ عʺــــ ــʺʙʽعي، مʛثــــ ــي، الʸــــ ـــ ــʺʛʽ علـ ــى ســــ ــالي، علــــ الॽʴــــ

ــة فـــــــي ٢٠٢٣( ــ ــة تʴلʽلॽـــ ــال: دراســـــ ــ ــاء الأعʺـــ ــي تعȄʜـــــــʜ ذؗـــــ ــ ــة فـــ ــة الʛقʺॽـــــ ــاد الʺʨاʻʡـــــ ــ ). دور اǼعـــ

 Ȑʨــــʻʽــــة نʤافʴقالــــة فـــي مʻــــالات الʸم للاتʨـــȞॽلʽرك تʨة ؗــــ ʛؗم شـــʦــــار للعلــــॺلــــة جامعــــة الأنʱم .

  .٣٢٩ – ٣٠٦، ٢, ع ١٥مج  الاقʶʯادǻة والإدارȂة،

 ʙلــــȄʨ؛ عفــــاف، خ ȑʛالعʺــــ ، ʙــــʺʴ٢٠١٦(. م .( ʥــــائȁʚائي لʙــــʵار الʙقــــة علــــى القــــʦʠʹʸــــة الʸالؒل ʙʻتــــأث

ــة ــʻʻȁʦلʛ بʦرقلــ ــة مــ ــائʥ مʓسʴــ ــʥ زȁــ ــة مــ ــة عʻʹــ ــة حالــ ــة: دراســ ــة الʗʳمॻــ ــالة  الʓʸسʴــ (رســ

.(ʛʽʱــــــʶــاح  ماج ــة قاصــــــȑʙ مȃʛــــ ــادǽة والʳʱــــــارȄى وعلــــــʨم  -جامعــــ ــة العلــــــʨم الاقʸʱــــ ـــ ـــــة، ؗلॽـ ورقلـ

.ʛائʜʳال .ʛʽʽʶʱال  

) .ʛȞȃʨــ ــالʦ، أبــ ــارة؛ و بʨســ ــي، ســ ــʦدة الʳــــʗمات: ). ٢٠٢٣رجॽʺــ ــȖ جــ ــال فــــي تʲقʻــ ــاء الأعʸــ دور ذؕــ

ــة ــॻɽات الʚʱائȂʙــ ــʥ الʵʯʴʸــ ــة مــ ــة عʻʹــ ــة حالــ ــــʜ الʳــــامعي عʰــــʙ  . (رســــالة دʱؗــــʨراه).دراســ ʛؗʺال

ـــــادǽة والʳʱارȄــــــــة وعلــــــــʨم الʶʱــــــــʛʽʽ. مʽلــــــــة،  الɿʴــــــــȎॽ بʨالʸــــــــʨف مʽلــــــــه، معهــــــــʙ العلــــــــʨم الاقʸʱـــ

.ʛائʜʳال 

ــان. (هـــــȑʙ علـــــى حʶـــــʧزمـــــʜم،  ــلʰي، رȄـــــاض فʛحـــ ــة ). ٢٠١٨؛ و الʷـــ ــات الإدارȂـــ ــʤ الʸعلʦمـــ ــʙ نʢـــ أثـــ

 ، ؗلॽة الإعʺال. عʺان، الأردن.جامعة عʺان (رسالة ماجʛʽʱʶ). .على ذؕاء

) .ʙــ ــلام، مʴʺـــ ــ ــʙ الʶـ ــʙ العȄʜـــــʜ؛ عʰـــ ــاني عʰـــ ــاخʛ، أمـــ ــʙ الʰهʶʻـــــي؛ فـــ ــفȘʽ مʴʺـــ ــامʛ شـــ ــلʦॽ، تـــ  ).٢٠٢٣ســـ

ــة  ــة: دراســـ ــॻة للʸʢʹʸـــ ــʚة الʯʹافʴـــ ــع الʻʸـــ ــال لʙفـــ ــاء الأعʸـــ ــʤ ذؕـــ ــȖ نʢـــ ــʙح لʻʮʠʯـــ ــار مقʯـــ إʟـــ

 جامعة حلʨان، ؗلॽة الʳʱارة وȂدارة الأعʺال. القاهʛة، جʺهʨرȄة مʛʸ العॽȃʛة. تॻɿॻʮʠة.

ــام مʨســــــي. (ســــــʙȄʨان ــʱهلʥ مــــــʧ ٢٠٠٩، نʤــــ ــة الʺʨʢʻقــــــة علــــــى القــــــʛار الʷــــــʛائي للʺʶــــ ــأثʛʽ الؔلʺــــ ـــ ). تـ

ــاره وولائــــه للعلامــــة الʳʱارȄــــة ــاǺع. . حʽــــʘ إخॽʱــ ــʓتʙʸ الʴــ جامعــــة الʜرقــــاء الʵاصــــة، عʺــــان، الʸــ

  الأردن.



٣٧٢ 

إطار مقترح لتأثير استخدام أدوات استخبارات الأعمال في تحسين مستوي رعاية العملاء  
 ""دراسة تطبيقية على الشركة المصرية للاتصالات

 
 

) .ʙــ ــʙ مʽʻــــʛ عــــʨدة؛ دهلʽــــʜ، خالــ ــʛʽʰ، مʴʺــ ــة رأس ). ٢٠١٥شــ ــي تʹॻʸــ ــال فــ ــاء الأعʸــ ــة ذؕــ دور أنʸʢــ

.ʥʻʠــــʴفل Ȋʹــة: بــــ (رســــالة  الʸــــال الʵॺــــȏʙ فــــي القʠــــاع الʶʸــــʙفي الفلʴــــʻʠʹي: دراســــة حالــ

.ʧʽʢʶة، فلʜارة. غʳʱة الॽة، ؗلॽامعة الإسلامʳرة). الʨʷʻم ʛʽغ ʛʽʱʶماج 

ــالات، ( ة الʺʸــــȄʛة للاتʸــ ʛؗــ ــʹȂʦة). ٢٠٢٣الʷــ ــال الʴــ ــائج الأعʸــ ــʙ نʯــ ــاهʛة، تقȂʙــ ، الȃʛــــع الʲالــــʘ. القــ

 جʺهʨرȄة مʛʸ العॽȃʛة.

ــالات، ( ة الʺʸــــȄʛة للاتʸــ ʛؗــ ــʹȂʦة). ٢٠٢٤الʷــ ــال الʴــ ــائج الأعʸــ ــʙ نʯــ ــاهʛة، تقȂʙــ ، الȃʛــــع الʲالــــʘ. القــ

 جʺهʨرȄة مʛʸ العॽȃʛة.

تــــــʗقȖʻ الʸعʙفــــــة وفــــــȖ مʹʦʢمــــــة وســــــائȊ ). ٢٠١٧الʷــــــʺȑʛ، إيهــــــاب فʵــــــȑʛ يʨســــــف مʸــــــʢفي. (

ــة  ــة الॻȁʙʯـ ــي ؕلॻـ ــة فـ ــة حالـ ــال/ دراسـ ــاء الأعʸـ ــات ذؕـ ــى مʠʯلॺـ ــʗʹʯة الـ ــة مʴـ ــة مقʙʯحـ اجʸʯاॻɸـ

ــانॻة. ــʦم الإنʴـــ ــʨراه). للعلـــ ــالة دʱؗـــ ــʨك،  (رســـ ـــ ʛؗؗ .ــاد ــة الإدارة والإقʸʱـــ ــل ، ؗلॽـــ ــة الʺʨصـــ ــ جامعـ

  العʛاق.

) .ȑــــي أر ــــــʺاعʽل هـــــــادȑ وعلـــ ــاد ٢٠١٧صـــــــالح، ســـــــʛمʙ وȂسـ ــ ــــال فـــــــي تʴقʽـــــــȘ أǼعـــ ). دور ذؗـــــــاء الأعʺـــ

ــة  ـــ ــʛد الʱاǼعـ ـــ ــاجʛ الʺفـ ــي مʱــــ ــʙيʧȄʛ فــــ ـــ ــʧ الʺـ ـــ ــة مـ ــة لآراء عʻʽــــ ــʱهلʥ دراســــ ـــ ــʕة للʺʶـ ـــ ــʳʱاǼة الؔفـ الاســــ

ــة لʺʤʻʺــــــات الأعʺــــــال الʙولॽــــــة فــــــي مʴــــــافʱʤي أرʽȃــــــل ودهــــــʨك،  ــة الʱامعــــ ــة الاكادॻʸǻــــ الʱʸلــــ

 .٩٠ – ١-، ٣، ع ٧مج  نʦروز،

) .ʦॽʂاʛــالح إبــــ ــال صــ ــʙة، نʹــ ــال ). ٢٠٢١الʸــــاǽغ، مʴʺــــʨد يʨســــف ǽعقــــʨب؛ الʨʴامــ ــاء الأعʸــ ــʙ ذؕــ أثــ

ــة  فــــي فاعلॻــــة اتʳــــاذ القــــʙارات الاســــʙʯاتॻʱॻة: إدارة الʸعʙفــــة مʯغʻــــʙاً وســــʠॻا: دراســــة تॻɿॻʮʠــ

.ʥȂʙــ ــة الʲॺــ ــي مʸلؒــ ــات فــ ʸॻاوȂــ ــʹاعة الʙʯʮوؕ ــॻج لʶــ ة الʳلــ ʙؕــ ــي شــ ــʛ  فــ ــالة دʱؗــــʨراة غʽــ (رســ

 مʨʷʻرة). جامعة مʕته، ؗلॽة الʙراسات العلॽا. مʕته، الأردن.

 .ʛــ ــاء مʢـــ ــ ــاتي، لقـ ــʙور ٢٠١٩عـــ ــل الـــ ــي ʣـــ ــي فـــ ــʙاع الʺʕسʶـــ ــȘ الإبـــ ــي تʴقʽـــ ــي فـــ ــʚؗاء الʻʱافʶـــ . دور الـــ

ــة".  ــʨز الأهلॽــــ ـــ ــة الʻؔـ ــي ؗلॽــــ ــة فــــ ــة حالــــ ــʛʱاتॽʳॽة دراســــ ـــ ــة الاسـ ــاعلي للʺʛونــــ مʱلـــــــة أʲǺـــــــاث الʱفــــ

 .٢٩، العʙد ١٥. الʺʳلʙ مʴॻان



٣٧٣ 

    )٢٠٢٥  يوليو، ٢، ع٣اديمية للعلوم الاجتماعية (م المجلة الاك

  شʟ ʃȂʙاهʙ مʗʸʲ فʗȂʙ  أ.م.د/   أحʗʸ صفʦت أبʦزʗȂ سالʤ غʹʤॻد/ 

  
 
 

 

) .ʙــ ـــ ــامي احʺـ ــاس، ســــ ـــ ــة ॼɺ٢٠١٨ـ ــʛʱاتʳॽي "دراســــ ــار الاســــ ــʙ الॽʵــــ ــي تʙʴيــــ ــʛه فــــ ــال وأثــــ ــاء الاعʺــــ ). ذؗــــ

ـــة الʱاǼعــــــة  ـــة للʸــــــʻاعات الؔهȃʛائॽـــ ة العامـــ ʛؗــــــʷفــــــي ال ʧʽـــامل ــʢʱلاॽɺة لآراء عʻʽــــــة مــــــʧ العـــ اســــ

  .١٢ ع، ١ مجمʱلة الʗنانʙʻ العʙاॻɾة، لʨزارة الʻʸاعة العʛاॽʀة. 

) .ʙــــــاس، ســــــامي احʺــــــॼɺي٢٠١٨ʳॽاتʛʱــــــار الاســــــॽʵال ʙيــــــʙʴـــــي ت ـــــاء الأعʺــــــال وأثــــــʛه فـ دراســــــة  -). ذؗـ

ـــة الʱاǼعــــــة  ـــة للʸــــــʻاعات الؔهȃʛائॽـــ ة العامـــ ʛؗــــــʷفــــــي ال ʧʽـــامل ــʢʱلاॽɺة لآراء عʻʽــــــة مــــــʧ العـــ اســــ

ــʙاد  ــʻاعة فــــي Ǽغــ ــانʙʻ . العــــʛاق -لــــʨزارة الʸــ ــة دنــ ــة -مʱلــ ــة العʙاॻɾــ -٢٤٩). ١٢(١ .الʱامعــ

٢٧٩. 

ــʙات  ـــ ــاʅǽ، عʽʰـ ـــ ــʙ نـ ـــ ــة؛ و أرام مʴʺـ ــʨ لॽʴــــ ــلʺان، أبــــ ــʙ ســــ ــلʺان مʴʺــــ أثــــــʙ نʢـــــــʤ ذؕـــــــاء ). ٢٠٢٢. (ســــ

ــال علـــى الʴʲʯــــʥʻ الʴʸـــʙʸʯ فــــي الʮʹـــʦك القȂʙʠـــة ــʛʽʱ).الأعʸـ ــة عʺـــان  . (رســـالة ماجʶـ جامعـ

 العॽȃʛة. عʺان، الأردن.

) .ʥــــ ــــا مʢلـ Ȅʛـ ــــʙورȑ، زؗ أثـــــʙ ذؕـــــاء الأعʸـــــال علـــــى إدارة ). ٢٠٢٠العʱـــــʨم، روان جʺʽـــــل حʶـــــʧʽ؛ و الـ

ــة ــʦك الʱʯارȂـــــة الأردنॻـــ ــات فـــــي الʮʹـــ ــʛʽʱ).الأزمـــ ــالة ماجʶـــ ــة،  . (رســـ ــ ــʛاء الʵاصـ ــة الإســـ ــ جامعـ

 كلॽة الأعʺال. عʺان، الأردن.

ــي ــʙاد. (، العʰʽʱـــ ــȘ شـــ ــʨف مʢلـــ ــʥ ٢٠٢٥نـــ ــي الʻʰـــ ــاملʧʽ فـــ ــ ــى أداء العـ ــال علـــ ــاء الأعʺـــ ــʦ ذؗـــ ــʛ نʤـــ ). أثـــ

ȑدʨـــع ـــة الʢـــــائف الأهلــــي الʶـ ، ٣٤عالʱʸلـــــة العॻȁʙـــــة لـــــلآداب والʗراســـــات الإنʴـــــانॻة.  .ʙʺǼيʻـ

 \.٥٠٨ – ٤٦٩، ٩م 

ــى ( ــʧ مʨســــ ــان بــــ ــي، عʲʺــــ ـــ ــʙا الله، وعقʽلـ ــʧ عʰــــ ـــ ــʙ بـ ــȑʛ، مʴʺــــ ـــ ــي  .)٢٠٢٠العʺـ ــال فــــ ــاء الأعʺــــ دور ذؗــــ

 ʜــــــȄʜالع ʙــــــʰع ʥلــــــة جامعــــــة الʺلــــــʳم ʜــــــȄʜالع ʙــــــʰع ʥامعــــــة الʺلــــــʳǼ ȑالإدار ʛȄʨــــــʢʱــة  –ال مʱلــــ

  .١١٠ – ٧٧. ١٣, ٢٨مج  .الآداب والعلʦم الإنʴانॻة

ــʨاد  ــال عــ ــʨد ، ॽɺــ ــي مʴʺــ ــȑʙ علــ ــي؛ و مʳــ ــʙ ، اللافــ ــف مʴʺــ ذؕــــاء الأعʸـــــال  أثــــʙ). ٢٠٢٢. (خالــــʙ خلــ

ــة. ــʦك الʱʯارȂـــــة الأردنॻـــ ــي الأداءالʸʢʹʸـــــي فـــــي الʮʹـــ ــʛʽʱ). فـــ ــالة ماجʶـــ ــʨم  (رســـ ــة العلـــ جامعـــ

 الإسلامॽة العالʺॽة. عʺان، الأردن.
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) .ʙــــــʺʴم ʙأحʺــــــ ،ʦॽــــــʻة. ). ٢٠١٧غʙــ ــي الإدارة الʸعاصــــ ــʗة فــــ ــʦرة جʗيــــ ــʠʹاعي ... ثــــ ــʘؕاء الإصــــ الــــ

  الʺॼʱȞة العȄʛʸة للʛʷʻ والʨʱزȄع.

ـــــات  ــʺʛʽة؛ و خلॽفــــــي، ʶॽɺــــــى. (فʛحـ ـــــل مــــــʧ الʺʵــــــاʛʡ ). 2017، ســــ ــʚؗاء الʻʱافʶــــــي فــــــي الʱقلʽـ دور الــــ

، القــــʗس الʸفʦʯحــــة للʲॺــــʦث الإنʴــــانॻة والاجʸʯاॻɸــــةمʱلــــة جامعــــة  ،فــــي الʸــــʻاعة الʙوائॽــــة

 .٢٠٨-١٩٣). ٤٢(جامعة القʙس الʺفʨʱحة، 

أثــــʙ ذؕــــاء الأعʸــــال علــــى  ).٢٠١٤، أحʺـــʙ مʴʺـــʙ أحʺـــʙ؛ و الʷــــعار، حʺـــʜة يʨســـف صـــالح. (الॼʁـــالي

ــــʽʱ. الأداءالاســـــʙʯاتʱॻي: دراســـــة مʗʻانॻـــــة علـــــى القʠـــــاع الʶʸـــــʙفي الأردنـــــي ʛ (رســـــالة ماجʶـ

  ، الأردن.الʶلȌ). جامعة الʰلقاء الॽʁॽʰʢʱة، ؗلॽة الʙراسات العلॽا. غʛʽ مʨʷʻرة

 ʙـــــ ــــʛاʦॽʂمʴʺـــ ـــــʛه إبــــ ـــــي، أمʽـــ ــــʙ الغʻـــ ـــــʛورȑ؛ و عʰــــ ــــʛاʦॽʂ دؗـــ ــــي إبــــ ــــʻعʦ، مʻــــ ــــʙ الʺــــ ـــــʜة عʰــــ . ؛ الʺॼʻــــــــاوȑ، عـــ

ــع ٢٠١٦( ــى عʺــــلاء مʨاقــ ــالȘʽʰʢʱ علــ ــʛاء: Ǽــ ــادة الʷــ ــة إعــ ــة ونॽــ ــي الʙʵمــ ــة فــ ــʧʽ الʲقــ ــة بــ ). العلاقــ

ــة، الʶʱــــȘȄʨ الإلʛʱؔونــــي،  ــة الʲॺــــʦث الʱʯارȂــ ــارةمʱلــ ــة الʱʯــ ــة الʚقــــازȖȂ، ؕلॻــ ). ١(٣٨. جامعــ

٢٥٢-٢٢٩.  

) .ʧـــــــʶالله ح ʙـــــــʰع ،ʦــل ــات). ٢٠١٥مʶـــــ ــا الʸعلʦمـــــ ــʜ . إدارة الʸعʙفـــــــة وتؒʹʦلʦجॻـــــ الأردن: دار الʺعʱـــــ

 .للʛʷʻ والʨʱزȄع

). تــــأثʛʽ الʶʱــــǼ ȘȄʨالʹــــʳة علــــى نʽــــʨ إعــــادة الʷــــʛاء فــــي ضــــʨء الॽʁʺــــة ٢٠٢٠، أحʺــــʙ فــــاروق. (الॽــــاس

ة الʺʸـــــــȄʛة للإتʸـــــــالات،  ʛؗــــــ ــــى عʺـــــــلاء الʷـ ــــــǼ ȌॽـــــــالȘʽʰʢʱ علـــ ــــــʛ وسـ ـــــــة ؗʺʱغʽـ ــة الʺʙرؗ مʱلـــــ

  .٤٨-١). ٢(. جامعة بʹي سʃȂʦ، ؕلॻة الʱʯارةالʗراسات الʸالॻة والʱʯارȂة، 

) .ʖغالـــــــ ʙــع ــʧʽ، ســـــ ــʨذج مقʱـــــــʛحǽ٢٠١٢اســـــ ــال نʺـــــ ــــ ــي للأعʺـ ــʚؗاء الʳʺعـــــ الʸـــــــʓتʙʸ العلʸـــــــي . ). الـــــ

ــة، الʴـــــʹȏʦ الʲـــــادȏ عʵـــــʙ: ذؕـــــاء الأعʸـــــال واقʶʯـــــاد الʸعʙفـــــة.  ــ ــة الأردنॽـ ــة الʨʱȄʜنـــ ــ جامعـ

  عʺان، الأردن.
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