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Abstract 
The research aims to identify the extent of the mediating role 

of the customer experience in enhancing the relationship 

between knowledge management strategies and 

organizational excellence, by raising a question centered 

around the extent of the mediating role that the customer 

experience plays, directly or indirectly, in enhancing the 

relationship between knowledge management strategies and 

organizational excellence. In addition to a number of 

questions with the aim of identifying the intellectual and 

applied frameworks for its variables. Asia Cell Company and 

some of its sales centers spread across Baghdad Governorate 

were chosen as the field of application, and a random 

research sample consisting of (92) individuals was chosen 

from the human resources working in the company and its 

affiliated sales centers. The questionnaire was adopted as a 

tool for obtaining data that was prepared in advance based on 

some of the ready-made research standards after being 

subjected by the researchers to tests of validity and reliability. 

The research also included the use of the ready-made 

statistical program (SPSS v22) in entering and analyzing the 

research data, and (AMOS V. 23) To determine the paths of 

regression of the relationship between the research 

dimensions, and the research reached a set of conclusions 



 داوود حيدر نصر الله. م.م                   نماء جواد كاظم . م                       احمد عبد محمود الجنابي. د.م.ا
 

 

 

291 

 

 

 

 

confirmed by the validity of the hypotheses, the most 

important of which was the existence of an influence 

relationship between the three research variables. The 

customer experience increases as an intermediary variable in 

enhancing the impact of knowledge management strategies on 

organizational excellence, thus confirming the validity of all 

hypotheses at the experimental level. 

Keywords: knowledge management, customer experience, 

organizational excellence. 
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 المستخلص 
يهدددددبح  للتدددددل لمدىدددددرح  لدددددو يدددددبب  دددددن فر  لدددددب    ل  ددددد   لد ر ددددد   ل  ددددد    ددددد   

يددددددددر   ى يدددددددد   لىاسدددددددد  اددددددددفر   دددددددددر     ،         ل ىر دددددددد    لد دددددددد    ل    دددددددد  
خدددددار   ددددد،    رددددد،در يد تددددد    ددددد ر يدددددبب  لدددددب    ل  ددددد    لددددد       ددددد    ر ددددد  
 ل  دددد   ة دددد    يل،يددددر     يفددددر يل،يددددر   دددد   ى يدددد   لىاسدددد  اددددفر   دددددر     ،  

 ضددددددداد مدددددددر مدددددددب  يدددددددر  لدرددددددد،د   اهدددددددبح .        ل ىر ددددددد    لد ددددددد    ل    ددددددد 
    ددددد ، يدددددر   دددددي  خد ددددد، .  لدىدددددرح ممدددددو  ة دددددر  ل  ريددددد    لد     ددددد  ل د فر  هددددد،

 دددددددفم   ىدددددددع يدددددددر ير فددددددد  ي  ى، هددددددد،  ل  د دددددددر   ددددددد  يت،  ددددددد  ة دددددددب   يفدددددددب  ،د 
لمد  فددددددى     ددددددو  للتددددددل   ددددددم    ل ى،ي دددددد  يفددددددر    د ،ل دددددد    تبيددددددب د  ل ى،ي دددددد  

 ددددددددر  د يددددددددر ( 29)لدتبيددددددددب مف دددددددد   للتددددددددل  ل    دددددددد  يددددددددر (  لق ددددددددب  ) لى ب دددددددد  
 دددددددي . ، ل ددددددد      لل دددددددري   لى،يمددددددد   ددددددد   ل دددددددر    ير فددددددد   ل   ىددددددد،   لد،ةىددددددد  لهددددددد

 مد دددددد،     دددددددل،    ددددددن    لمت دددددد ر ممددددددو  ل  ، دددددد،   لددددددد   ددددددي   مددددددب   ، ي رددددددلق،د 
ٍ  دددددد ،  د  لدددددو ةىدددددع يددددددر يقددددد،ي ه  للتدددددل  ل ددددد،     ةىددددددب  خضددددد،مه، يدددددر س ددددددم 
 للددددددد،  فر  لدددددددو  خدلددددددد،     ل دددددددب    ل لددددددد،     ددددددد،  ضددددددد ر  للتدددددددل   دددددددد ب   

 دددد    خدددد،ر   تمفددددم ا ، ددددد،  ( SPSS v22) ل ر دددد،يح  ئ  دددد،ز   ل دددد،   
يردددد،      تددددب    لىاسدددد  اددددفر  ةىدددد،  لدتبيددددب ( AMOS V.23)للتددددل     

  صدددددددددددم  للتدددددددددددل  لدددددددددددو ي   مددددددددددد    دددددددددددد د، ،   فدددددددددددب ه، صدددددددددددت  ، و للتدددددددددددل
 ل رضدددددد ،    دددددد،     هدددددد،   دددددد   ماسدددددد   ددددددن فر اددددددفر يد فددددددر    للتددددددل  ل ا دددددد  
 دىدددددد،بي   ر دددددد   ل  دددددد     د فددددددر   دددددد    دددددد   ى يدددددد   ددددددن فر   دددددددر     ،        

 ل    دددددد  ي  ددددددب  ادددددد لت صددددددت     دددددد   ل رضدددددد ،  ممددددددو  ل ىر دددددد   دددددد   لد دددددد   
 . ل رد ب  لد ري  
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  .       ل ىر      ر    ل       لد     ل      :الكلمات المفتاحية
 المقدمة .1

 صلتت   در     ،         ل ىر    لد   ، ت  ردى م     مح  ي       
إذ   ب   ل    ،  ذ  ه،  سض    ر   لمى،لي  للأم ،ر ممو      ل   ص 

ةت،   إلو    ير  لى م  ل ىر   ممو يرد ب م م ، ه،      ده،  لرز ر  ير 
 مم   يد مب   ،ح  لردي   لد        .   م ض ،  ةق،زه،   تقفى  لد ، ر  

  تقفى  لد ، ر   ل    ،   ةم ،ر   مد ،  ة،لب     ة ،س ممو    د ،ة  
ل      لد   تبث  د        ،ر  ل ل،ير  يفر  ل ل،ير  لب خم     ل      لبب  

ي   ل      ا ص ه،  لى     ل قر  لم    ،   ي   لدر ف  ممو  لدترفر  ل رد ر 
ل قب   ه،   ،ممفده،  إذ  لتل  ل    ،    ز ،د مر  ر زى لد  ير س   م م   ، ر   

ء    بم  ل  ، ر  لم ،      تقفى  س و يرد ي،   ئ د،     ذلت ير   م  للق،
   ر ،ي،د ي  ذلت       ل  ر  إلو   س  ل ،ر  ل  ر  ة  م يد  يب .  ل تدبي 

ممو  ّ ه، ي       ق    ممو سب   ل ر،    ي    س  ل ،ر   سد ،    ضاد مر 
ذلت   إّ    فر   ،   لى م  لى،ل   خار  لىقبير  ل ،ضففر   ىم  لىبيب ير 

.  ح يدىب   ي ه،  سد ،     ي ه،   د ،ع     فئ   ل    ،   رىو لدتقفى   ب
ممو  لريي ير صى    ق ،س    رفر س ب    ر،   ل ف         ي ب سفده، 
  ى ه       يب    ر    ل ير  ىد ب   ممو  لتبس    اب ع   ل ،س   ل ،ي      

 ح مق لهي       لهي ة،ل  يب ير  ل  ر  ل ا   ل   ي   ى ير ي ب  يفر يىر 
   ،    يىر ح  ن  .   ل   ل ،س   لرتري   لد   ب   ممو     ،ز   لد    

 لدر ف ،   لت،صم       در     ،         ل ىر    ي، يدىمى اه، سب      لو 
 ي ،       ،ز  لىبيب ير  لى م ،   ل ،      ل          ،ء  ة ضم   ،ء   ل     

 ل رض  ئ ،   . ، ،د ةنسر  ي ، رفه، لل ري   لد       لو       ل      ق 
ة   ل    للتل  ي ض م   ض ر  ل لتل  ة ر لملتل  دل   ل   م    ض  
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 لتم ر  ل ، ى  له،  ير  ي  ض  ي ه     للتل              فر    م 
 ل لتل  ل ،   ا  ،  ي ه     در     ،         ل ىر      ر    ل       لد    

ر  مت  ل د فر       فر   دىرض  ل لتل  ل ،لل  ل د،زح  ل        ةى،   م ي
  تمفمه،    رفر ،   خدل،   ل رض ،    ص  د إلو    د د، ،    لد ص ،     

 . ل لتل  لر ة 
 المنهجية .2

 مشكلة البحث1.2

  ير  ل      ر  ل ر ،   لو  يدري م،لي  لف   ة،لد      لد فر          ب 
ي ،     ي ،ي          لد      لد فر لدتقفى  بح  لد     ل      ير خار 
  در     ،         ل ىر   لدهفئ  ي د ،   خبي،   ى ز ير   ر     ،ما  
 ل  ،زر ي  ي د ،   خبي،   ل ر    ى م ممو  ت ف  ةىع       ة ى،ر 

   ز ،ز ه،  ل دض    ا ،ء ماس،    يم    يب يىهي  ئ  ،ا   اهبح   ر     ر 
.   لت ،ظ ممفهي ير خار  ةى،  ،  لتر     لرم       لى، ف         ف     ل ،   

 : ممو      ة ،س    ر ص ،ي  ي  م   للتل     لدر،د        
     ي،  لب    ل     لد ر    ل         ى ي   ن فر   در     ،         ل ىر  - أ

 . لد     ل     
ي، يرد ب        ل ىر      ر    ل       لد     ل          ل ر   مف    - ب

  للتل؟
  ،ك  دى،بي       در     ،         ل ىر       لد     ل      ير خار  - ت

   ر    ل    ؟

 اهداف البحث  2.2
سفي الذي تستند اهمية البحث على ثلاثة ابعاد اساسية تمثلت بالبعد الفكري الفل

ركز على استعراض بعض الأفكار الفلسفية لكل بعد من ابعاد البحث ومعرفة 
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اما البعد التطبيقي . علاقة التأثير بينهم محققين بذلك الفهم الشامل لمفاهيم البحث

في التفوق  فقد تجسد في التقصي عن اهم ابعاد استراتيجيات ادارة المعرفة

المنظمي في الشركة المبحوثة بتوسيط تجربة الزبون والذي سيسهم بشكل ايجابي 

في تبني الشركة المبحوثة فلسفة فكرية ومعرفية تسُهم في تخطيط افاقها المستقبلية 

وتأسيسا على ذلك تولد البعد الثالث والذي تمثل بتقديم على المدى القريب والبعيد 

الامر الذي ينمي ويبلور  ،سهم في تقديم توصيات ناجعةاستنتاجات عملية تعدة 

قدرة المنظمة على التكيف والاستجابة السريعة لمختلف التغيرات التي تحدث في 

 .البيئة وخصوصا ان البيئة سريعة التغير والتي يصعب التنبؤ بها

 أهمية البحث  3.2

قة بين ابعاد دمج العلاب تثُمرصياغة رؤية تطبيقية حول هَدف البحث يتمحور 

والذي يثمر  لتجربة الزبونمن خلال الدور الوسيط استراتيجيات ادارة المعرفة 

، وبالنتيجة عن دمج تلك العلاقة بتحقيق التفوق المنظمي الذي تصبو اليه الشركة

 :ما يلي فان تحقيق هذا الهدف يحتاج إلى

كة عينة قياس طبيعة العلاقة بين ادارة المعرفة، وتجربة الزبون في الشر - أ

 .البحث

قياس مستوى تأثير استراتيجيات ادارة المعرفة في التفوق المنظمي في  - ب

 .الشركة عينة البحث

قياس مستوى تأثير تجربة الزبون في التفوق المنظمي في الشركة عينة  - ت

 . البحث

معرفة تعاظم استراتيجيات ادارة المعرفة في التفوق المنظمي من خلال  - ث

 .  ة البحثتجربة الزبون للشركة عين

 

 

 المخطط الفرضي للبحث 4.2

ةير ض  للتل  لت،ل   ي  خد ،  ة ىب    در     ،         ل ىر     د فر يردقم 
  ق،د لب     (  لدريف    ل     )  ل    رب   دق،ء  ةى، ه  ل رع    ل د  م  اددد 

 فر ي م  لب    ل       ل      م اد ر    ل     ممو   ى   (9009 ل   ر   )
      (Olsson et al, 2022 .)  ي،  لد     ل        ل   ي م  ل د فر  لد،ة 

   ذج ( 1)   ي ضح  ل  م (Altamony, 2017) قب  رب   دق،ز    ى       
  للتل  لت،ل 
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 المخطط الفرضي للبحث( 1)الشكل 

 فرضيات البحث 5.2
 لدريف   )ي  ر يد فر   در     ،         ل ىر   ةنةى،  ، :  ل رض    ة لو - 

 . ن فر د يى  ي،د ذ    ل     ،ز       تقفى  لد     ل     (  ل     
 لدريف   )ي  ر يد فر   در     ،         ل ىر   ةنةى،  ، :  ل رض    ل ،    - 

 .،ز        ر    ل      ن فر د يى  ي،د ذ    ل     (  ل     
ي  ر يد فر   ر    ل      ن فر د ذ    ل  يى  ي      تقفى  : ل رض    ل ،ل  - 

 . لد     ل      ا     يد فر   در     ،         ل ىر     د فر  س،ا  ض،ة 
 د      ر    ل      لىاس  افر   در     ،         ل ىر    : ل رض    لر ةى - 

 .   لد     ل          ،د يى  ي،د ذ    ل  إ  ،ز  
  ة ،لفب  ئ  ،ز    ل ىد ب  2.9
   سب  مد ب  لل،  فر (SPSS, v22) ي   خ،ر  ل  ، ،    تمفمه، م ر ار ،يح    

 (1) ة ،لفب  ئ  ،ز    ل     ذ ر ،     ل ب ر 
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  ة ،لفب  ئ  ،ز    ل ىد ب ( 1) ل ب ر 
 الاستخدام الأسلوب ت

1 

Measures 

Statistics 

Descriptive 

 وصف خصائص عينة البحث، والإجابة عن أسئلتها

2 

مقاييس النزعة 

 المركزية

Central 

Tendency 

الوسط الحسابي والتكرارات والنسب المئوية، لوصف 

فضلاً عن أهمية  آراء عينة البحث حول متغيراته،

العبارات الواردة في الاستبانة، وكذلك الانحراف 

المعياري لبيان مدى تشتت الإجابات عن وسطها 

 الحسابي

3 
مقاييس التشتت 

(Dispersion) 

متمثلة بالانحراف المعياري ومعامل الاختلاف، تحديد 

الدرجة الخاصة بانحراف البيانات وذلك عن القيمة 

 .الوسطية

4 
Normal 

Distribution 

 Kolmogorov)اختبار من خلال استخدام 

Smirnov ) 

5 
الأسلوب الاحصائي 

 لاختبار الفرضيات

 الانحدار الخطي المتعدد

 SPSS 24& AMOS 23 البرامج الإحصائية 6

 

 البحث  وعينة مجتمع7.2

 مجتمع البحث  1.2.1

    تبيب ي د    للتل  ير ة،لغ  ة     ل      قب   ل  ، ،   لضر  ي  لد  فم 
  غ    خدل،  (. Gill & Johnson,2002:101)   ،ة،  مر    ئم   للت    

 رض ،   للتل يفب   ،د       ب  ير   ي  ل ر ،   لى،يم  ض ر س ،ع 
فر ير      ،  فم         ،      افئ   ةم ،ر  لىر ق     ذ  خد،   لل،  

  بب  ل ر ،   ل ب            لىر   للأ      ل ،ل   ةىب   دلى،  مب  ير 
 ل ر ،  ذ    لىاس  ةق ،ع     ،     لد  لي  ب ج     لر    ل  ،   ل   
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 (.2)   ،د     ،    ي ضح     ل ب ر 
 ي د   س ،ع     ،   ( 2) ل ب ر 

 ت
اسم 

 المصرف
 الملاحظات

 الشركة مدرجة في سوق العراق للأوراق المالية اسيا سيل 1

لعدم ادراجها ( اثنتان)تم استبعاد هذه الشركات البالغ عددها  زين 2

 كورك 3 .في سوق العراق للأوراق المالية

 ل ر   مف    للتل                                 ل ر ،   لد   ي   دلى،  ، 
 ير  ل  د   

 مب    لل،  فر   د ،  د  لو  قرير      لىر   للأ      ل ،ل   لر    : ل  ب 
(9092) 

 مف    للتل  2.9.9
    ر     ى ر  لىف   مر  ل  ء  ل      م ي د    للتل    ير  ل     ىم  

 مم    ىب  تبيب   ي  لىف    ير د ة،لغ           .    فم  ل  د   ةن ضم ي م
 ممو   ،س ذلت    و  للتل   م    ل ى،ي   يفر      ي  للتل  لىم   

لدتبيب مف    للتل   ذلت لد  فم (  لق ب  )   د ،ل     تبيب د  ل ى،ي    لى ب   
خ ،زص  ل  د       اد صت ت،د    ،ي ،د ي  ي،  ي ذ ره   مد ب  للتل ممو    ء 

ل د   فر  ل د   فر   ل  ب فر    سري        ل       لل ري   ضاد مر  
 ل لت   ب   خ  . ي ب ،د     ل ر   مف    للتل( 29)ة،لدر يى    لل،لغ مب  ي 

ة،لترل،   ىب     ء  لل،  فر   ل د   فر ف  ، يدىمى ةت ي  لىف     ذ ذ ب 
ي هي ة،  ،ه  مد ،   ل ى،     ئ  ،ز   لدتبيب  لت ي   ي م لمىف        فر 

      يق،ام ذلت  يرب مب  ير (Morgan) ىد ب  خر   ممو  ب ر 
 ل د   فر      ه  ل ى،      ل ب  ر  ئ  ،ز    ردى م  ق      ،ل  
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 (.  لى   ز  ) ل ى،ي      د ،ل   
 ن   تبيب   ي  لىف   ي ل      ير م     ( Hair et al,2010:175)   ق،د لد

  ، ت،د      ير د  ،ماد %( 90)    ذج    تب    للر    ذ م ب   ي  لىف   
ب    لىف          ذج    تب    ل دىب   ير   م  لت ،ظ   خد ،  ،      فر   

ل   %(. 00)ممو  لق    ئ  ،ز   لملتل   د  ب            ه، ممو   سم 
ير  ل  د فر   ل  ب فر    سر          ل      ( 110)ف،    ي مف    للتل 

 إذ  ي، مب ، . ل   ى،     يت،    ة ب   لل ري          لدر يى   ىع ير ف   
م ب   ي ( 29)   ب      ي  لىف    ل  مو     (Morgan ,1970) لو  ب ر 

     لت        ي  لىف   ي ، ل،د لد  فم  ل  د     ى  ي  ل د،زح  (190)ي د   
 :    يى، ل   رل   ل ى،ي    د    

             
  

   
 

   ي  لىف  
  ي  ل  د   

  رل   ل ى،ي   

 قريل،د ير %( 22.222)   د ،  د  لو ي،  ي ذ ره  ام ت  رل  مف    للتل      
 ل  د        رل   فب   لو  ب ي، إ  ،ز ،د   ير   م  لبس    ل  ض ع   

 .  ي  لىف       ل  ، ح مف    للتل( 4) ىرض  ل ب ر 
  

 مف    للتل  ي ( 4) ل ب ر                                    
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  ئ ،   ل  ر  3
 ي ه     در     ،  إ      ل ىر  1.3
 لو     ع مب  ير ( 424-422: 9099 ل  ،ل    ل  ،    )لقب  ي،      

  در     ،  إ      ل ىر         در        لد        در        لدت يم  
    در     ،   لد  م           در     ،   ل ىد ب  ممو ي ،    ل ىر   

   در        لىرض   ل مب     در        لدب ير   لد   ص     در    فد، 
ممو    در     ،  ( 190: 9012يىر     ) يض ف .  ل        لدريف 

 ل   ،   لفه،    ،د   در    فدفر   ،   در       إ      ل ىر    لب خم      در       
   ر  ىريف   در     ،  إ      ل ىر   ممو   ى  دي  .  ل ،    إ      ل ىر   

ممو   ه،  لى م ،   ل رد بي   فدر،   (Zack et al, 2009:393)فم ير 
 ي ،     ل ىر   اهبح ص ،ي      ،ذ سر       در       لم ر   ير خار ا  فده، 

    يم   ةيب ةن ه،  دي( 092: 9090 لرم     خر    )ف ،  مر ه، .  لدتد  
 :Neto et al, 2008))ل لت  ابب  م ير .  م ،  د    مم    ل ر   يرد لاد 

    ل  ه    ئ در      لم ىم ي،    ل ىر       ل ر ،  ي     لو    ير  248
ي   ،   ل ىر    لد     ر  ئي،   له، ممو   ه،  ل ر ،   لد   رد ب  

ص    ئ ر،س  إ  ،ء )   ي ،       ل ىم ي،  ة  م   در           ،   ا
 :Kim et al, 2003) ممو      ة ،س يرب  م ير  (. ل ىر    ص    لقر  

         د   ى   د  ء    در       إ      ل ىر   ي     در        لى،ي   (596
لم ر     ير  ل    ى ه يبب   ر ،  ذلت ي  ي       ق،     ق  ،   يه،    
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ف ،   هبح  مت . َ ي     ر  ل ر   ممو يف     ، ر    بيب   ل ر    ير
   در     ،   لو  قمفم  ل ست  ل رد ر        ،ز   م ،ر   ير  ل   ي    
 لو زي،   يىب    قب ي  ل  د ،    ل بي،  يتقق  ا لت  لد      لرس  لم      

(Alex et al, 2012: 2016). 
 ىد ب   ، ،د ممو  ل         ل  ري   لد    دم ه،     ب   ئي،    لو    ذلت    

 ل ر      ف     د  ،  يىر ده،    ف      فى آل ،    ب  ه، 
(Amidharom,2014:1) .   ت و   در     ،  إ      ل ىر   ةن     ة،ل  

 خ  ص،د      ا ،   ئ       ير   ذلت   ، ،د  لو به     ر   سد ،   ل ىر   
ح إ      ل ىر    مم      ر  لق ر إ  ي ه     در     ،  إ      ل ىر      د ،  ار ي

 &Bolisani) ىد ب ة،ة ،س ممو  ل هب  ل    ر                 ل ىر   
Bratianu, 2018: 106) . 

 ممو   ،س ذلت    ر  ىري ه، ممو   ه،    در     ،   لد   تقى  لردب     
د ب    ل ىر    لض       ل ، ر   لد    دم ه،     ب ح  دو ام غ  ل ، ،  ة، 

   ب   ئي،    لو       ف    در       . (Oluikpe, 2012: 863) ل      
إ      ل ىر             ت،ء  ل ر      ترفر يرد ي،   ل بي   فه،   ف    

، إلو زي،    ض،  ل  ،زر   ير      ل   مى  ن  . (Tiwari, 2022: 3)  ضد
    إ      ل ىر     ،س لدتبيب م م   إ      ل ىر    ل لت ير  ل هي ق ،    در   

 ل    ،  ادتبيب   در       إ      ل ىر    ل ت ت  لد  فم م م   إ      ل ىر   
 له    لر ب  رد دح  لل،       .(Andriani et al, 2019: 1475)ة  م  م ي 

ت   ف    إلو  ترفر  ل ،مم       فر ةإ   خد ،    در       إ      ل ىر    ل ت 
 ي ،   ى    ر  ىريف   در     ،  إ      ل ىر   ممو . ق    يض،   لم     

  ه،  ل ىر    لد  يدي إ  ،د ،   د    لى م    لدىمي  لدى،      لد  ير  ل   ر    
   ىم    ر   يد ر    ة ر زى ي دم   ممو   ى  ل فئ   ل ت    اهي     يت، ل 
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لمى    ممو  ي ،ء  بيب      دل ،    دي  لم ردق م  خمى  ل ىر   ي    اب ع 
 Widodo, 2015: 36) .) ل رد ر 

  ةى،    در     ،  إ      ل ىر  2.3
ي ل     در     ،  إ      ل ىر             ى ، ،د ئ در        ل ر       

 ل     ير خار     ،ز     لد ، ر    إذ  د  م ة مى  ف ر سب  ي  ر ير  ض، 
        ر  لر ح   قمفم  ل مف       إ      ل       لل ري  إ      تقى  لرض، 
  ل  ء لم ر    إذ  دل،ير إ در       إ      ل ىر   ادل،ير    ى    ،ط  ل      

 ,Unger et al)    ى  ي  ه   ئ در        ي  دددد    ئ در         ره، 
 ممو   ،س ذلت        ل ر   ي  مدفر   ، فدفر    افئده،  د مب  .(7 :2019

ي ه، ا ،ء   در    فده،  ل از   لتم  مت  ل   ا     ي ،   ه، ممو  سم  قبير  
  د  م  ل   م   ة لو ة   م   للق،ء     لر     لد   تد،ج إلو  م،ي،  

 ي،  ل   م   ل ،     دد  م ة،ل ف    ف،ل        ةي ،ص ذ    ل  ر    ل ه،   
 لد ، ر    ل ردب ي     ب     و   ه  ل   م      ر،اى س،    ل    ،  لردي     
ير  ل    ،     ر     تقى يىبر م،زب   ضم            ق    ير ل رت 

 Markow)ي  م  ةقب  ي،    ه،  رص  ل رب  لري،       ل  ،ر  ل    ى م ف   
et al, 2018: 7) .  ،ي ، ي  ي،  ي ذ ره  قب  ي،   (Prusak,2008:5 ) إلو

     إ در     ،  ي دم   ئ      ل ىر    د   ى ي  إ در        م ،ر  ل          
إ در        لدريف   إ در        ل         در        لدىمي  إ در       إ       س 

   ق   ممو   مفر يدر إ در     ،  إ       لىدددم  ل  فر ير  لل،  فر.  ل ،ر  ل  ر  
    لدد   ب   ةإ در       (122: 9007  دي  )  (27: 9009 ل   ر  )يىر   

 : لدريف    إ در        ل        لد   فدي   ، له،   ، يم 
   در        لدريف  - 
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        در        لد   رد ب     Coding Strategy  در        لدريف    
 ل، ر  ل ىر   ير  ل ر   لو  ل   ق    ير  ل   ق   لو ة       ر   ا ص ه، 
يرد  م،د ير  ي،د ل     ل ىم ي،     ر  ل ص ر  لفه،        ست ي  ر 

(Imarn et al, 2017: 5) . ىد ب   ه    در       ة  م   فر ممو 
ر       ي ه،   لد   ل   ، ير خار   د ب   س  مب ا ، ،  ض    لدب ير  ل ى

  ه    ل ن  يدي    ير  ل ىر      يرد  ع  ل ىر    ل       ر  ل  ، ي    ة ر   
    ل ر     د ب    ل        ره، ل  ر م، هي  ل ،ص   م ب      لت،ل   د  ء  
  ه    در       ة  م   ضح ي    در        م ،ر  ل ر    ل  ر    ممو  ل قب   

 ير  ي  ن  . (Alhamoudi, 2010: 56)ق ،    ل م            لد م     
  در        لدريف   هبح لمد دددد، ك     ل ىر   ممو م مفدددد   خر ج  ل ىر ددد  إلو 
  ،زدددم خ،      ي ددددددم  ل  ،زى   س،مددددب   ل  ، ،     ىمه، يد،   ل  فدددد   مض،ء 

  ممو  ل ىر ددد   ل دد، دددددددددر   ق   ل ر    ل لت  ،    ه    در    فدددد   ر 
(Assefa,2010:5.) 

   در        ل      - 
  ض،د   در        Personalized Strategy  مى ممو   در        ل        

ل   ه،  دى،يم ي   ل ىر    لض      لد   Exploration Strategy   د  ،ح
ير  ل  ر   Mixtureت خم  ،د    م  ة  ،       ، ،    ل  ي ي     ا ل
-Soltero et al, 2015: 31)  لد ،    ل        لتبس   لد  فر  لى فى 

ف ،      ه    در        سم  مد ،  د ممو  لد   ل   ،    ف ر  مد ،  د ممو . (32
   ر     ر   ة  م   فر ممو  ل، ر  ل ىر   مر  ريى  لد  صم   ه،د ل    

لم   ا      ب   ئي،    لو      ه    در        د ،يو   فدر،   هي  م ى 
ي    در        ةم ،ر  لد   ر   ممو  لد ف  مر  ريى  قب ي  لتم ر  ل  د ر  

((Alhamoudi,2010: 57.   فر يرب    (Assefa,2010:5 )   
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   در        ل      ي،       آل   لر   ي،ل    ل ىر   ة،لل،  فر م ه،  ل   ه،
 ر   ة،ة ،س ممو  ل ىر    لض       ير َ يَ  ،   مت    در           ة ي 

 . ة،ل رل  لم ر  
 ي ه     ر    ل     3.3
ي   يب  ل رت ة،لق فر   مد ب ير س  يى ي  ل ر ،  ممو  ر زى  قمفب     فر     

     دل،ه لمدن فر    ز ،ز هي  ضاد مر يت،   هي  ل ،     ل رد ر    له،     لو  
 ل       لدن فر    ي      ل ىر   لب     ير      ل   مى    ر  ىريف   ر   

ممو   ه،  قف ي  ل  د ،  ير س م ز ،زر  Customer Experience ل     
 ل ر   ير خار يرد ي،  مب   ،لدقف ي  لى،      ل ،    ل ، ح ير  ن ر  ل     

ب ف       د ،ع     ير َ يَ  ن فر ،    ي   م ةن  ،ط  لت ،   ل ىرف     ل  ري    ل  
ف ،    ر  ىري ه، . (Ford& Dickson, 2012: 185) م  هي  ل ر ز  

ة،  د ،ة   لب خم     ل      لا  ،    ل ل،ير  ي   ل ر     لد     م ير ء 
   د ب    ل  دح     ل بي       فر    م     ،   يفر  ل ل،ير   لمق،ء   

     له، ي  ي د ،   خبي،   ل ر   ة ،  فه، مايده،  لد ، ي    لد  سب يفر  ل
   . (Keiningham, 2020: 432)  دح م ه،   دق،        ق، ير    ير  ى،  

  ه،   د ،ة،   ل      ل ىرف     لى، ف     لرم       لتر       د ،ع   لىر ض 
ي  رم    لض ء ممو         م   ل ر   خار   م   ل ر ء  ل ،يم  ل       فر  

 ل     لىق   ير  ل ير   إ   لد ففر    ل         ي هب  ل    ة،لد  ز  سب  لب  
. (Grewal& Roggeveen, 2020: 4)  د ،يد،  ف،    د، يد  يبد  اه    ل  ض ع 

  ل بير ة،ل  ر    إ       ر    ل      ى ه      ل ىم  لى،     ل دىمى ة بي  
ر   ل       ر ق ،   ير خار ي دى   ل       ل  ي  ل  ع    ةخرب  لد   ل  ،ز

  ىر اه، ي  ر  ا لت     ل ست ذ    ممو يقب   ل بي      لرمى   ي تقق  ا لت 
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 مم      ر . (Roozen& Katidis, 2019: 257) لد ر    ل ،يم  لم     
  ت ي  ي   م  يد  م   لق ر      ر    ل     سب ي مت  ،ل  ذ     ير  ل م  ي  

ير    د ،ة،   لم       ل ى،    لري ي    ل ى،يفر  ل  ،ل    ل دن ر  ة،ل بخا  
 ل فئ       د ،ة،   ل دب خم  ي، افر  ل ر    ز ،ز ه، ي تقق  ا لت ي ر ،     

    ة ا ،   . (Izogo& Jayawardhena, 2018: 380)ي،    لر م  
 ل         اث ير  م ي،يم      ل ر ء  ل ر ى   ي،للد، ي، يدي        م 

 .(Shavitt& Barnes, 2020:41)  ل ر ء   ي، ةىب  ل ر ء 
  ةى،    ر    ل     4.3

 ,Walls et al)   م ي  مح  لد ر   م ،صر   ةى،  د    ه،    ر ي دم   
 ل      ض،د ي  مح ي،لل،د ي،   ىب  ىري   ا ض ح   ذ  ىد ب . (2011:167

 ،       خد ،    ةى،   ل  ، ل  ممو م  يم ي دم   سب    د  ر  ل ر ،   لد
ير  لر  ر  ممفه،    إ    ه،  ي م  ل  ،زص  ل      لمى اء    ض ا هي 

 ي ،   ى . (Siqueira et al, 2020: 5)  ذ  سهي   م  هي ير  در   لو  خرب 
 ل         مت        دهي  ةى،    ر    (Homburg et al, 2015) ب  

    فر   صت       . ة،ةةى،   لتر     لى، ف     ل ىرف     لىاز      لرم    
(Voorhees, 2017)    ا        ر  ل ر ،  ممو يىم ي،   ل  ،زر ذ

 ل م  ةنةى،      دهي  لد ري     ي م   ةى،   ل ىرف     لى، ف     لتر   
   ل دىمق  اه ه  ةةى،     ر  ل ر ،  ير     د ،ع     لرم      ة   ل ىم ي،

 ,McColl-Kennedy et al) ي، .  هي   ر    ل        ر   م   ل      ل ر ز  
 قب   ر   إلو   ر    ل        ه   يبيح م ،صر خمى  ل     ي م  (2019

ي ،    ل         ة        لر ،     لد ،ما         ل          د ،ة،  )
. لد لح  م   ه  ق،ط    ،ر م ر   م   ل     (     لى   ف  ل    م  ل ىرف 

 ممو      ة ،س   ب      ر    ل     عل،   مر ا ،ء يدىب   ةةى،  يد    
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 . (Lemon& Verhoef, 2016: 71) ةى ى     لدر يى  لتبيل
 :  ر    لد صفم -  

    ،ر   إ    رد  ة    ر    ل     يدي إ  ،د ، م ر  مرم  ير  ق،ط     
 لدرم ي     ل ر م   ةخفر  ل        خ،ص  لد ر    ل       دو  ل       ير م  
،    ير  م  ل ر ء  ل ر ى   ل ر ء لى م ،  إم،    ي، ةىب  ل ر ء   إ   ي  ر   ضد

. (Tax, 2013: 455) ل ر ء  ل ردق م   ةر ب  ل   ى   لد ر  ي  لر م   ل     
  ر    لدرم ي ممو  ض،    ء  ل     ة  م م،   مم       ر       ر 

(Vakulenko, et al, 2019: 307) .  ممو  لريي ير     لي يدي  لدى،يم ي 
  ر    ل  ،زر ة  م  قمفب  ير ي     ي  ل    قب  م ت  لى ،صر  ل      
 لض ء ممو  لى ،صر  ل ر      لىاس،   ل تب   ف  ، اف ه،     ب  ةي م  ممو 

    لىاس  افر  ىر  لدرم ي  يب   لدرم ي    دىب    ل  ،زر لا د ، ذلت  
(Buldeo Rai, 2019: 41). 

 :  لدرم ي يفر  ل ر سب -  
لتم يتد م  Unattended deliveryلقب بهر ي ه    لدرم ي يفر  ل ر سب 

 This service or لمدى،يم ي  ي  م    ه  ل بي      ل  دح ل ه     ل   ر
product is not in-home       ير خار  لب   ،   لد    ر  ،    ت،   ة

 ممو  لريي ير . (Xu& Roberts, 2008: 22)  ل   ،   ل دتب    يري    
مب   لدتقفى    ةىب  لدرم ي يفر  ل ر سب ير خار  لب   ،  ة  م  ،حٍ 

     مد ،  ، ة  م   فر    ء  ل ردهم فر   إ  خبي   لد صفم إلو  ل  ،زر  
ير قل        ب  ير  ف ر  ةي م   ل  ضت  ل بي،   لد صفم  ل بيب  ل ى،ل   

 م،  د ي، يدض ر  لدرم ي يفر  ل ر سب    ،ر  ل بي     . سب    لد صفم  ل قفب 
 ل  دح     سر   ق    رد     ل      ل ص ر  لفه، ةرا    ،له، ف       
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 ذ ي  ر  لدرم ي . (Janjevic et al, 2019: 38) ي،فر آي   ي م  ق،ط  ل    
يفر  ل ر سب  ريق   ف ر   ،ء  لمدى،يم ي   م   ل ردهمت ي  خ ع  لد م   

 .(Edwards et al, 2010: 137)  تقفى  س و  ب لمر ح 
 ي ه    لد     ل     5.3
 ,Felicio et al) لد        ،ل  ير  ل         ،ل  ير  لد     ل رد ر      

ير   م ي  فل   ل      لد      تقفى  لد ف   لد        ،    . (109 :2022
 &Arbab) ل  ي،د ممو  ل    ،      هدي ادى ي  سب   ه،  لد       ة، د ر  

Mahdi, 2018: 9) . م ب  تقفى ذلت ي  ر  لد ف   لد      يف     ، ر     ىم 
 قب  ي د ،  ير   ي، ي دم   مر       ل ر ،   ةخرب          يىف     لد  

   خبي،  ي ، م    ذ إ    لد     ل رد ر ة،لد ف   لد      ي  ر  ة      لازي  
لدى ي  ي دح    خبي   ل ر   ةق     ةير  ل     ر،مب ،    ا ،ء ماس،  

 ممو        ،س    ر . (Nenadal et al, 2018: 60)ي م   ي   ل  ،زر 
 ،  إ   ي  يد ف   لم بيرير    إ      ىريف  لد ف   ل      ممو     ي ،  

ير ، هي ة ريق  ي،       لد ر  اهبح  قب ي  ل     ةصت،   ل  مت  
(Mohamed et al, 2019: 6200) .      يىر     دم ه،   ر    ل ر      

 ي ،   ى    ر  م ،ء  ىريف . (Bousssalem, 2015: 361)يت    م ،له، 
قفى ةىع  ل ر ط  لد   ض ر لم ر      ،ز  ي م لمد     ل      ا ص    ت

    ده، ممو   ى  ةى،   ل        اب ع   لدترفر  ل رد ر ممو       م ذلت 
 ير خار . (Azimi, 2016: 340)   ر     ل  ،زر   ل  د     ل رد  رير 

  اع  لل،  فر ممو    ا ،   ل دىمق  ة،لد ف   ل         ر  لدى فر مر  لد    
    م بي،       ل ر ،  س،    ممو  لد مب ممو   سى، ه،  ل دىمق  ا فئده،  ل  

 ل ،       لب خم    يدي  تقفى ذلت ير خار   ر   ي د،زير   ير ف،  ي د،ز   
 . م م ،  ي د،ز    ي د ،  ي د،ز 
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  ةى،   لد     ل     6.3
 : لد     لل ر   - 

ممو      لد     ل ، ح مر  Employees Excellence ق ب ة،لد     لل ر  
   ،ز    ر    لى،يمفر     ل ر   ةم ،لهي  ل      اهي ة  م  اب م  يدىهبير 
ممو    ،ز  مت   م ،ر ة  م   د  ،ز   ي ف    ممو        ،س  قب  ي،  

(Ibue, 2014: 10)  لو       ل،ير      ه،   ل  ر      ي  ة   ص 
     ل  ه    لو      اب ع    ر   ( Oleum, 2022: 218)ي ه ي    قب مرح 

 ممو      ة ،س ي  ر  لو .       ،ز  م ،لهي  اد  رب ي سى      ل ر  
 ل      لل ر  ةن     س ي،ر  ل ر    ل        و        يد ب   ي د ر    ه   

 لو إي ،     لد    ةن      (Altamony, 2017: 906) ل ب   قب  ي،  
  ير خار          ر   ممو   اد ،    لدترفر  ل رد ر    مدر ح   اد ،

 .  ة ه   ي ة،  د ،   لو  ى ي       لت ،   ل ىدرح ة،ة ر     ل  ،م، 
 : لد     ل ىر   -  

ممو  ل رد ر   لقب    Knowledge Excellence ق ب ة،لد     ل ىر   
   د  ،ح ا ص ه، ب، ر      ه  فه،  ل    ،           ةت     بيب   

   د  ،  ا ص ه،  ل ، ر   لد      ه  فه،  ل    ،         قه،  لقب   ممو   
(Kumar, 2019: 3) . ذ     لقب   ممو   د ار  ل ىر     د ا د ذ  ق     ىب 

    ،ل ر ،   لد   د د  ة رد ب  ممو م  ر د  ،  ،د     لقب      اد ، ي  لم ر 
ير سب  ه،    د ى،ا   س،    ممو   قفب  ل   زب ير ي    ،   ل ىر    ل ،     

 &Fosfuri) ل ت    اه،  ير  ي يد،ح له،  رص  لد     ل ىر   ممو  ل  ، رفر 
Tribo, 2006: 3.)   ، مم    إ     ر ي ه    لد     ل ىر   ير    ممو م م 

 اد ،      ير    لفب  ل ىر   ير خار  لد ب ف  ل ت ح لمدر في  ل ىر   
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 :Deresky, 2008) ل      ة،ل ر   ل مى يىر    بيب    ، ب افئده،  لد ، ر   
253.) 

  ل ، ب  لد   ق 4
     ،ء  ل ص  1.4
،صفم  د،زح  ل صف  ئ  ،ز  لم د فر    لد  ي مده،  ىرض      ل  م       

 لب       ةى،  ، يرد بي،د        ل صف  ل د  م  ة،ل     لتر،ا       تر ح 
 ل ع ،     يى،يم  لد دت      خداح          ل ر     لد   ب  ت ممو   ى 

 . لد   رب  ر ف ه، ةىب  قر  ه، ل  ه  ئ،  د،ز     يرد ي،   ئ ،ة  
لمدنفب ير خم  ،   ،  رب   ض،د  ر،  يى،يا      ل،ط افر يد فر    للتل  

  لد    فر  لو      ي  م  ( 7.)ير ق ي    ل، ،  م،ل    ف ر     ر،   ير 
  ز   ج  ل    افر  ل د فر    ل ردقم    رط   ر ير ير ط   دى ،ر يى، ل  

 ر ص    ل ىم        ل  ، ،     تب    ل        لت  رب  لدتقى ير يبب    
 . ل ،ص  ةإ ،ة،   لىف   م ر  خدل،     لد زي   ل   ى    رط  ، ٍ 

ضي      ل د فر ةىبير  ز رفر    ،    در       :   در              ل ىر  1.1.4
 : لدريف ي   إ در        ل       ، ت  د،زح  ص ه،     ،ز    ، يم 

 ضتت  د،زح  تمفم      للىب  ل ىر ض      ل ب ر :     در        لدريف ي - 
 رد ب   ل ر    قم  ل ىر    ل ريت  لدرهفم  قب ي )    ل قر   لر،ةى  ( 5)

ة، تر ح يع ،           و يق،    ي  ( 3.304) ققت    ،د  ر،ا ،د (  ل بي 
   ى رت  مت  ل د    ممو   ف ع ق   ( 0.861)ة،س   قر    للىب  فل امغ 

        و ة،ل ق،    ي  ة،س   قر    للىب    رد ب ( 0.261)يى،يم   خداح 
  ،ة  يىدبر ي ،  ىم   تدم         ل ر       لو   ي، ة   ص        

 رد ب   ل ر     ،زم  لد  صم ) ل ر     لر،ةى    ، ت     ل قر   ل ،ير  
       ر،ا  امغ  (   د ،م  لدرهفم م م   ي ،     ل ىر    ل ريت 
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  ى رت   ه  ل د،زح ممو     ق    ( 1.099)  ن تر ح يع ،   ( 3.022)
   رد ب   ،ة  يىدبر    ي، ة   ص ة،س   ل قر   ( 0.364)يى،يم  لد دت 

 قب  ب  ت    فده،  ل ر    افر  ،ذير  ل رد يفر ير  ل صف    رد ب   ،ة     
 .   ىه، يىدبر

    للىب    در        لدريف ي     ،ء  ل ص( 5) ب ر  ل

   ر   د،زح  تمفم  ل صف     ،ز  له    للىب :   در        ل     - 
 هدي  ل ر   اد  ير  ل ه،    )ادتقفى  ل قر   لر،ةى  ( 6)  ل  ضت      ل ب ر 

( 3.609)        ل ر       لو ةنممو      ر،ا  (  ل      لمى،يمفر
( 0.784)  ، تر ح يع ،          و ة،ل ق،    ي  ة     قر    للىب  ذ امغ 

 ت
 الأحصاءات الوصفية

  الفقرات      

الوسط 

 الحسابي

الأنحراف 

 المعياري 

معامل 

 الأختلاف

مستوى 

 الاجابة

الأهمية 

 النسبية

1 
تستخدم الشركة ادوات تبادل المعرفة 

  .التكنلوجياالقائمة على أحدث أنواع 
 3 معتدل 0.290 0.983 3.391

2 

توفر الشركة البنُى التحتية الكافية 

للمعلومات لتسهيل عملية تبادل 

 .الصريحةالمعرفة 

 2 معتدل 0.265 0.866 3.272

3 
تعتني الشركة بتوثيق المعرفة توثيقاً 

 ً  متطوراً  تكنلوجيا
 6 معتدل 0.330 1.119 3.391

4 

تستخدم الشركة وسائل التواصل 

الاجتماعي لتسهيل عملية مشاركة 

 . المعرفة الصريحة

 5 معتدل 0.322 1.036 3.217

5 
يخشى المتخصصون في الشركة من 

 .ترميز المعرفة الصريحة للعاملين
 7 معتدل 0.364 1.099 3.022

6 
الاعتبار حقوق تأخذ الشركة بنظر 

 .الملكية الفكرية لتعظيم المعرفة
 4 معتدل 0.319 0.935 2.935

7 
نقل المعرفة  شركةستخدم الت

 الصريحة لتسهيل تقديم الخدمة
 1 معتدل 0.261 0.861 3.304

  معتدل 0.171 0.552 3.219 المتوسط العام للبعد 
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   رد ب ( 0.217)  ى رت  مت  ل د،زح ممو خ ع ق    يى،يم  لد دت  لو 
  ،ة  ير          ل ق،ام ير ذلت   ، ت         ل ر     لر،ةى  ير   فب 

       ر،ا  امغ (  رىو  ل ر    لو  قب ي خبي،  ي د ر   ي    ) ل قر   ل ،    
ت   ه  ل د،زح ممو     إ ى ر( 1.007)ةن تر ح يع ،        ممو ( 3.228)

   رد ب   ،ة  يىدبر    ي، مر ة،س  ( 0.312)ق    يى،يم   خداح  لو 
 ل قر    قب  ن  تت    فده،  ل ر    افر  ، فر  ل رد يفر ير  ل صف     ،ز  

 .   رد ب   ،ة   ر  ح افر  ل ىدبر   ل ر   
     ،ء  ل ص   للىب إ در        ل     ( 6) ل ب ر 

 

  د ب      ل د فر    ،    للىب ممو م ر   قر     د،زح :   ر    ل     2.4
   ذ  ي،    ل د،زح  لو  تقفى  ل قر  (7) ص ه،     ،ز  يىر ض      ل ب ر 

 ت
 لأحصاءات الوصفيةا

 الفقرات      

الوسط 

 الحسابي

الأنحراف 

 المعياري 

معامل 

 الأختلاف

مستوى 

 الاجابة

الأهمية 

 النسبية

1 
أدوات تبادل المعرفة  الشركةشجع ت

  .العاملين المستندة الى
 6 معتدل 0.286 0.973 3.402

2 
تقديم خدمات الى  الشركة تسعى

 .ومطورة مبتكرة
 7 معتدل 0.312 1.007 3.228

3 

ً  الشركةوفر ت للتفاعلات  حثيثة فرصا

غير الرسمية لتسهيل تبادل المعرفة 

 .الضمنية

 4 معتدل 0.262 0.890 3.404

4 

تشجيع المشاركة  شركةتبنى الت

بالمحاضرات لتبادل المعرفة بين 

  .العاملين والجماعات

 2 مرتفع 0.223 0.790 3.543

5 

نظام الحوافز للعاملين  شركةدعم الت

الذين يسهمون في تبادل العرفة 

 .الضمنية

 3 مرتفع 0.257 0.880 3.424

6 
الوصول إلى خبراء  الشركة سهلت

 .ستفادة من خبراتهملألومتخصصين 
 5 معتدل 0.285 0.897 3.141

7 
بتطوير المهارات  شركةهتم الت

 .الشخصية للعاملين
 1 مرتقع 0.217 0.784 3.609

  معتدل 0.181 0.614 3.393 المتوسط العام للبعد 
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( يىه، رىو  ل ر    لو  ى ي   خاق ،   لى م م ب  ى،يم  ل  ،زر ) لر،    
  إ  و   تر ح يع ،   ( 3.739)        ل ر       لو        ر،ا  
إ ى رت  مت  ل د،زح ممو ( 0.724)ة،ل ق،    ي  ة     قر    ل د فر  ذ امغ 

   رد ب   ،ة  ير     ير  ه   خرب ( 0.194)خ ع ق    يى،يم  لد دت  لو 
 ترص  ل ر   )قر   ل ،ل   ف، ت         ل ر     لى،ير     خفر  ير   فب  ل 
  ،  و      ر،ا  امغ ( ممو   ،   ا ، ،  ز ،ز ه،  ز ع يى     ي،  لبيهي

إ ى رت   ه  ل د،زح ممو     ق    يى،يم ( 0.964)ةن تر ح يع ،   ( 3.163)
   رد ب   ،ة  يىدبر    ي، مر ة     ل قر    قب  ب  ت ( 0.305) لد دت  لو 

 ير  ل رد يفر ير  ل صف    رد ب إ ،ة   ر  ح افر    فده،  ل ر    افر  
 . ل ىدبر   ل ر   

 

 تجربة الزبونالاحصاء الوصفي لمتغير ( 7)جدول ال

 ت
 الأحصاءات الوصفية

 الفقرات      

الوسط 

 الحسابي

الأنحراف 

 المعياري 

معامل 

 الأختلاف

مستوى 

 الاجابة

الأهمية 

 النسبية

1 

لشركة الى جعل تسعى ا

جميع خدماتها ممتعة 

 . لزبائنها

 4 مرتفع 0.219 0.763 3.478

2 

تعمل الشركة باستمرار 

الى تعريف الزبائن 

بشعارها امراً سهلاً 

 .للغاية

 8 معتدل 0.260 0.864 3.315

3 

تحرص الشركة الى 

حماية بيانات زبائنها 

وزرع شعور الامان 

 .لديهم

 10 معتدل 0.305 0.964 3.163

4 

تقدم الشركة خدمات 

عديدة تجعل زبائنها أكثر 

 .سعادة

 5 مرتفع 0.236 0.818 3.467
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ضي      ل د فر    ،    للىب م ر   قر   :  لد     لد     3.4
 ذ  ي،    لو  تقفى   (8)  ض،د    ، ت  د،ز ه، ي ف       ل ب ر 

 هدي  ل ر   ا ل،    ، ده،      ده،  ل   ه   ت  ) ل قر   ل ،ير  
        ل ر       لو        ر،ا  (  ل فئ   دو      ي   ففر إ    ه،

  ى ه ممو خ ع ( 0.761)  إ  و   تر ح يع ،   امغ ( 3.761)
ير  ،   د    رد ب   ،ة  ير       ( 0.202)ق    يى،يم   خداح 

 خرب  ، ت         ل ر     لى،ير     خفر  ير   فب  ل قر   ل ،    
 ىد ب  ئ      لىم ،     ل ر   ممو مب  ير  ل  ي   ل ى،يفر  ةخاق   )

  نممو   تر ح ( 3.533)  ن  و      ر،ا  امغ (  ل  در  

5 

تسعى الشركة جاهدة الى 

زرع الثقة لدى زبائنها 

 .في كافة تعاملاتها

 3 مرتفع 0.209 0.802 3.837

6 

تسعى الشركة الى تعزيز 

اخلاقيات العمل عند 

 .تعامل الزبائن معها

 1 مرتفع 0.194 0.724 3.739

7 

تمتاز المعلومات المقدمة 

من الشركة بالوضوح 

 .الى حد ما

 9 معتدل 0.303 1.027 3.391

8 

تسُهم الشركة برعاية 

نشاطات اجتماعية عديدة 

 .ومتنوعة

 6 مرتفع 0.249 0.900 3.620

9 

تقلل الشركة وقت 

الانتظار الى الحد الممكن 

 .عند طلب خدماتها

 7 مرتفع 0.256 0.953 3.717

10 

تسعى الشركة الى 

تخفيض تكاليفها الادارية 

الناجمة عن تقديم 

 الخدمات الى زبائنها

 2 مرتفع 0.205 0.783 3.815

  ير    0.132 0.468 3.554  ل د     لى،  للىب 
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   رد ب   ،ة  ( 0.280)   ى،يم   دت امغ ( 0.988) ل ع ،   
       ي، ة   ص ة،س   ل قر    قب  ن  تت        د،زح  ص ه، ير 

 ر    رد ب إ ،ة        ىه، ير   افر   ير  ل رد يف
     ،ء  ل ص   ل د فر  لد     ل     ( 8) ل ب ر 

 ت

الأحصاءات                              

 الوصفية

 الفقرات

الوسط 

 الحسابي

الأنحراف 

 المعياري

معامل 

 فالأختلا

مستوى 

 الإجابة

الأهمية 

 النسبية

1 

لإدارة العليا في الشركة تحرص ا

على مشاركة عامليها في وضع 

  .رسالتها وأهدافها الإستراتيجية

 9 مرتفع 0.269 0.972 3.609

2 

تعتمد الإدارة العليا في الشركة على 

عدد من القيم والمعايير الأخلاقية 

 .المشتركة

 10 مرتفع 0.280 0.988 3.533

3 

تحرص الشركة باستمرار على إن 

شعارها متميزاً ويعكس يكون 

 .هويتها

 4 مرتفع 0.225 0.811 3.609

4 

للشركة أنماط عدة من تكنولوجيا 

العمليات تميزها عن مثيلاتها من 

 .الشركات

 2 مرتفع 0.213 0.797 3.739

5 

تهتم الشركة بثبات سياستها وأنظمتها 

الموجهة نحو البيئة حتى وأن تم 

 .تغيير إدارتها

 1 مرتفع 0.202 0.761 3.761

6 
تعتمد الإدارة العليا على قيم ومعايير 

 .أخلاقية ثابتة الى حد كبير
 6 مرتفع 0.235 0.850 3.620

7 
تهتم الإدارة العليا بتحسين الصورة 

 .الذهنية لدى العاملين في الوزارة
 7 مرتقع 0.247 0.881 3.565

8 

تحرص الإدارة العليا على منح 

للعاملين فرص للترقية والتدريب 

 .بعدالة

 5 مرتفع 0.227 0.838 3.685

9 

المتميزة  مشروعاتهالدى الشركة 

التي تميزها عن غيرها من الشركات 

 .ل ذاتهالعاملة في المجا

 3 مرتفع 0.221 0.819 3.707

10 

تحرص الشركة على تجسيد الصورة 

الذهنية الإيجابية لها لدى العاملين 

 .وغير العاملين فيها

 8 مرتفع 0.255 0.931 3.652
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 س م  ل بء      ر ء    خدل،   ل رض ،    ي    ير ي      إ  ل،ط افر 
 ل د فر      ةى،   ل ردقم   ل   م  له    للتل   ل  ضح    فمه،     ل ب ر 

 ذ    ر  لهبح  لرز ه ي ه،     تقفى ير مب          ل، ،        رل    (9)
افر  ةى،   ل د فر    ل ردقم  ةغ    ل  ف مر      ي  م    ز   ج ( 0.7)

 ل    ير مبيه،   م ب  ل  ر     د،زح  ل       يد فر             ل، ،  
 د  م ة، در     ،        افر  ةى،   ل د فر  ل ردقم  ل.( 7) تت يرد ب  لدددد 

 ل ىر   ير  ،      فر  ل د فر  ل     ير  ،     خرب   ر    ل      ذ  فب  
 مت  ل د،زح إي ،    إ ر ء م م    خدل،   رض ،   للتل ل م    ةى،  ير ي  م  

 . لداز   ل   
 يى،يا     ل،ط افر    افر   ةى،    ل د فر    ل ردقم ( 9) ل ب ر 

Correlation 

 الابعاد والمتغيرات
الاستراتيجية 

 الترميزية

استراتيجية 

 الشخصنة

تجربة 

 الزبون

الاستراتيجية 

 الترميزية

Pearson 

Correlation 
1 .680** .667** 

Sig. (2-tailed)  0.000 0.000 

استراتيجية 

 الشخصنة

Pearson 

Correlation 
.680** 1 .574** 

Sig. (2-tailed) 0.000  0.000 

 تجربة الزبون

Pearson 

Correlation 
.667** .574** 1 

Sig. (2-tailed) 0.000 0.000  

 

 ف  ، يم   لد  فم  ل  ،   ي ضح ي م  لىاس  افر   ةى،    ل د فر    ل  د ر   لى،د 
 :   ، يم ( 2)   ل،ط افر    ممو   ى  ل  م 

 
 لد  فم  ل  ،   ل ى،يا     ل،ط افر    افر   ةى،    ل د فر    (2) ل  م 

  مرتفع 0.146 0.531 3.648 المتوسط العام لبعد 
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  ل ردقم 

 
   ،  تد،ج م م    خدل،   ل رض ،    ض،د  ير  لدنفب ير يرط  لد زي   ل   ى  
ل  ، ،   ةى،   يد فر    لب       لدتقفى    ص    لد زي   ل   ى   فه،   ل   

  ل   ( Jarque-Bera) خدل،  ممو   ى ( 3)يىر ض   د،ز       ل  م 
يد   ر  ل رط م بي،       ل د،زح يفر يى  ي   ذ  ق م  رض    لد زي   ل   ى  

 :  ر ع  ل رض    ل بيم    لى ه صت ح   لى،د لم      لد،ل   لم رض  
 Ho : د زع  ل  ، ،    زيى،د    ع ،د ((HO:  P = 0 

 H1 : د زع  ل  ، ،    زيى،د    ع ،د   ((HO: P ≠ 0 
 ل    ىرض  لد  فم  ل  ،   ةةى،   يد فر    للتل ( 3) م ب  لد ىر     ل  م 

ير ق،د ا د،ز     ا ظ          ل د،زح  ، ت يفر يى  ي          ل  ، ،   د زع 
  زيى،د    ع ،   تقى ص    ل ىم     فه،  ل    ق م  رض    لد زي   ل   ى  

 .   ر ع  ل رض    ل بيم 
  لد  فم  ل  ،   لمد زي   ل   ى  ةةى،   يد فر    للتل( 3) م   ل
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  خدل،   ل رض ، 4.4

 د،زح  خدل،    ه  ل رض    مر ( 10) ىرض  ل ب ر :  ل رض      لو4.4.1
يى  ي   ن فر ةىب    در        لدريف ي  ير  ةى،  يد فر        ل ىر      در       

(.70, P=0.000=β)       يد فر  لد     لد          ةىب   در        ل   
(.14, P>0.050=β)    ي، مر  لق    لد رفري   ل م   لم   ذج    ض ء ق    

  (P=0.000)ة ى  ي     ،ز    ،ي  ( R2= .65)يى،يم  لد رفر   قب ام ت 
يف ي  ير  ل،ير  لد     لد       رر ه، ةىب    در        لدر %( 65)ة ى و    

  ة،لدنففب  ى    لو  ن فر يد فر    خرب  ق  %(35)  لل،س  ير  رل   لدل،ير 
 .خ، ج   د ،ي،   للتل  لت،ل 
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  د،زح  خدل،   ل رض      لو ( 10) ل ب ر 
 

مر  ل      ل  ،   لمىاس   ل ب     ة   ب   ه  ل رض    (3) يى ر  ل  م 

 ة لو   ير خار  ل  م   هر ل ، ير،     ئ تب    ق ي يى،يا   لد، فر افد، 
     ة هي  ل د ه  ير  ةى،    در              ل ىر    ت  يد فر  لد    

 . لد     

 
   ل ىر    يد فر  لد    ير،    إ تب    لىاس  افر  ةى،       ( 3) ل  م 

  لد     
 د،زح  خدل،    ه  ل رض      ل   ( 11)ي فر  ل ب ر :  ل رض    ل ،   4.4.2

 ل  ير                    
  ة  ،ز  

 
 

ير،     ة تب   
 ( ل رض ، )

 يىم  
    تب  

 
β 

 إ  ،ءه
 إخدل، 
  ل ىم  

T 

يى  ي  
  ل ىم  
Sig. 

 يى،يم
  لد رفر

 
R2 

 إ  ،ءه
  خدل، 

  ل   ذج
F 

يى  ي     ذج 
   خدل، 

P 

->   در        لدريف ي   
 000. 8.259 70.  لد     لد      --

.65 83.914 .000 
->  در        ل       

 092. 1.704 14.  لد     لد      --
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  ىب ( P=0.000=β ,51.) نفب ي   يى  ي   ن فر ةىب    در        لدريف ي  
   يد فر  لد     لد        ي، ( P=0.036=β ,22.)  در        ل      
ة ى  ي     ،ز    ،ي  ( R2= .47)م  لدتبيب  قب ام ت ة   ص ق    يى،ي

(P=0.000)    ير  ل،ير يد فر   ر    ل      رر ه،  ةى،  %( 47)  ة ى و
 ر    لو  ن فر %( 53)يد فر إ در              ل ىر     لل،س  ير  رل   لدل،ير 

 .م  يم  خرب  ق  خ، ج  ب    للتل  لت،ل 
  د،زح  خدل،   ل رض    ل ،     (11) ل ب ر 

)ويوضح الشكل  4 التمثيل البياني للعلاقة المبحوثة بموجب الفرضية الثانية، ومن خلال الشكل تظهر لنا قيم ( 

.ادارة المعرفة نحو متغير تجربة الزبون ةمعاملات بيتا فوق الأسهم احادية الاتجاه من ابعاد استراتيجي  

)الشكل  4 ادارة المعرفة ومتغير تجربة الزبونالعلاقة بين أبعاد  انحدارمسارات (   

 

   ر   د،زح  خدل،    ه  ل رض     ل ىر ض    ،صفمه، : الفرضية الثالثة4.4.3
 ,18.)    ل    نفب ي   يى  ي   ن فر يد فر   ر    ل     (12)    ل ب ر 
P=0.037=β )،ة   ص ق    يى،يم  لد رفر     يد فر  لد     لد         ي

  ة ى و    (P=0.000)ة ى  ي     ،ز    ،ي  ( R2= .67)  لد  ام ت 
ير  ل،ير يد فر  لد     لد       رر ه، يد فر   ر    ل       لل،س  ير %( 67)

ة،لدنففب  ر    لو  ن فر يد فر    خرب  ق  خ، ج   ،   (%33) رل   لدل،ير 
 . للتل  لت،ل 
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الرسم البياني للعلاقة المبحوثة بموجب الفرضية ( 5)ويبين الشكل 

والتي تظهر من خلاله لنا قيم معاملات بيتا فوق الأسهم احادية  الثالثة،

ادارة المعرفة ومتغير تجربة الزبون نحو  ةالاتجاه من ابعاد استراتيجي

 التنظيمي متغير التفوق

 

 نتائج اختبار الفرضية الثالثة( 12)الجدول  

 . 

 

 

ومتغير ادارة المعرفة  العلاقة بين أبعاد انحدارمسارات ( 5)الشكل 

 التفوق التنظيمي بوجود متغير تجربة الزبون

ً لما : الفرضية الرابعة4.4.4 بينت نتائج اختبار الفرضية الرابعة ووفقا

والذي يبين نتائج التأثير المباشر وغير ( 13)معروض في الجدول 

ادارة المعرفة كمتغير مستقل عبر تجربة  ةالمباشر لأبعاد استراتيجي

المتمثل بالتفوق التنظيمي،  في المتغير المعتمدالزبون كمتغير وسيط 

وعند الجمع ( المباشر والغير مباشر)والذي يتكون عن هذين التأثيرين 

ً بالتأثير الجزئي او الكلي، وتتلخص آلية  بينهما بما يعرف احصائيا

المؤشرات الأحصائية                   

 

 

(الفرضيات)مسارات الأنحدار   

 معلمة

 الأنحدار

 

β 

 إحصاءه

 إختبار

 المعلمة

t 

معنوية 

 المعلمة

Sig. 

 معامل

 التفسير

 

R2 

 إحصاءه

 إختبار

 النموذج

F 

معنوية 

نموذج 

 الأختبار

P 

--->الاستراتيجية الترميزية   التفوق التنظيمي   .16 6.495 .000 

--->استراتيجية الشخصنة   000. 59.638 67. التفوق التنظيمي   .10 1.227 .223 

---> تجربة الزبون التفوق التنظيمي    .18 2.120 .037 
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التشخيص الدور الوسيط والمرتبطة بالمعنوية الاحصائية فعندما يكون 

ذلك على ان المتغير الوسيط يتوسط العلاقة  المسارين معنويان يشير

بشكل جزئي، أما في حالة ان معنوية التأثير تختصر على التأثير الغير 

. المباشر، ويشير ذلك ان المتغير الوسيط يتوسط تلك العلاقة بشكل كلي

والذي  الدور الوسيط فرضية اختبارنتائج ( 13) الجدول يوضحوكما 

الترميزية ذو التاثير  ةر بعدي الاستراتيجيتأثير مساتظهر منه معنوية 

ومسار بعد  ( P=0.000)=β,51. الاقوى حسب قيمة معامل بيتا

في متغير تجربة الزبون، ( P=0.036)=β 22.الشخصنة  ةاستراتيجي

في متغير التفوق  (P=0.031)=β ,18.ومسار تجربة الزبون 

ً بلغت  حيثالقوة التفسيرية عن  التنظيمي، اما  فسيرمعامل التلقيمة  وفقا

(R
2
ثير أتالوفيما يتعلق ب، (P=0.000)بمعنوية احصائية  ،(47.=

 ,61.المباشر فقد ثبت معنوية مسار الاستراتيجية الترميزية 

P=0.000)=β) فقط في متغير التفوق التنظيمي. 

 الرابعة الخاصة بالدور الوسيطالفرضية  اختبارنتائج ( 13)الجدول 
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عن التمثيل البياني لمسارات التأثير المباشر والغير ( 6)ويعبر الشكل 

المباشر والموصوف ضمن علاقات الفرضية الرابعة الخاصة باختبار 

الدور الوسيط لتجربة الزبون في العلاقة بين ابعاد سترتيجية ادارة 

 .المعرفة ومتغير التفوق التنظيمي

المؤشرات الأحصائية                             

 

 

(الفرضيات)مسارات الأنحدار   

 معلمة

 الأنحدار

 

β 

 إحصاءة

 إختبار

 المعلمة

t 

معنوية 

 المعلمة

Sig. 

 معامل

 التفسير

 

R2 

 إحصاءة

 إختبار

 النموذج

F 

معنوية 

نموذج 

 الأختبار

P 

--->الاستراتيجية الترميزية   تجربة الزبون   .51 4.901 .000 
.47 

44.895 .000 

--->استراتيجية الشخصنة   تجربة الزبون   .22 2.133 .036 

--->الاستراتيجية الترميزية   التفوق التنظيمي   .61 6.604 .000 

--->استراتيجية الشخصنة   67. التفوق التنظيمي   .10 1.247 .212 

---> تجربة الزبون التفوق التنظيمي    .18 2.156 .031 

 المؤشرات الأحصائية                           

 

 

 (الفرضيات)مسارات الأنحدار 

 معلمة

 الأنحدار

 

β 

 إحصاءة

 إختبار

 المعلمة

t 

معنوية 

 المعلمة

Sig. 

 معامل

 التفسير

 

R
2

 

إحصاء

 ة

 إختبار

 النموذج

F 

معنوية 

نموذج 

الأخت

 بار

P 

تجربة  --->الاستراتيجية الترميزية  

 الزبون
.51 4.901 .000 

.47 

44.8

95 
.000 

تجربة  --->استراتيجية الشخصنة  

 الزبون
.22 2.133 .036 

التفوق  --->الاستراتيجية الترميزية  

 التنظيمي
.61 6.604 .000 

التفوق  --->استراتيجية الشخصنة   67.

 التنظيمي
.10 1.247 .212 

 031. 2.156 18. التفوق التنظيمي  --->تجربة الزبون 
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ادارة المعرفة ومتغير  العلاقة بين أبعاد مسارات إنحدار( 6)الشكل 

 التفوق التنظيمي بتوسط متغير تجربة الزبون

 

 

 

 

 

 

 

  ل د،زح   لد ص ، . 5
  ل د،زح 1.0

     خداح      ،ة،   لىف   لرى   ل ر    لو  قم  ل ىر     لت ،ظ ممو  -  
  د ر   ،  لق،ز   لبيه، ير خار    فر  ل ر ح  ل از   له،    د ب   
        ل  ، ل   ي  ب يقب      د ،   ل     ب          ل ر   ة،ل  ر   

 ل ر   ة،ل       لل ري    ل    ب  لى،يم  لبيه،           ى   مب    د ،  
  لت   فر  ل د،زح  لو  لى،يم  لبيه،  ام   ،   يقب      د ،  ف  ، اف ه،  

  د ،   ل ر      زي،     ي ، ،   ل ر    لبب  لى،يمفر لبيه،   ير خار 
 لب      لدب ي      ل ت،ضر   اهبح  قم  ل ىر        لت  ىفه،  رهفم  قم 

 ي  لت      ل ،      ل ى  ي  لمى،يمفر ذ    ل  ر    ل ير  ل ىر   ير خار  قب
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 .  ،     يىر دهي ي    خرير 
 ى ز  ل ر       ر  خ  خاق ،   لى م لبب  لى،يمفر لبيه،     يت، ل  ي ه،  -  

 لو  لدى،يم  ل ه      خاس  ي  ز ،ز ه،     لت ز ع  ل ق  لبيهي    قب ي 
  مب  ز ،ز ه، ير خار يىر     د ، ، هي ةغ   زي، خبي،  يد  م  لبيهي  

 . يت، ل   قب  ه، لهي
 ل،    ، ،   ل ر      ،لده،    لت     ده،  ي،  افئده،  لب خم     ل ،       -  

ة ع  ل  ر مر  ،ل   لب              ه،     لت   دى ،ر  ل ر      م   ، 
ل ر ،      لت ير       ه، ير    ،ز  م ،له،   فف  ، مر ي  ا ه، ير  

 . قب ي خبي،  يد ف   ل  ،ز ه،  ي د ر  اهبح  ر  خ يى،   ل ر   لبيهي
 ى ه  لدل،ير  ل     رره إ در              ل ىر   م ر ةىب ،  ئ در        - ث

 لدريف ي   ير  ل،ير  لد     لد      لم ر    ل ،ضى  لمب           ،  
 . ل ت،    ممفه،   ه، ه،    در       ل قم  ل ىر     

  ف  رل  ير،    إ در        ل ىر   م ر ةىبيه،  ئ در        لدريف ي   - ج
   در        ل           ل،ير   ر    ل     لم ر    ل ب      ض ر 
   هه،  ئ در         لهبح  ل      ح     ت  ق         خبي،  

  ،    . 
 لد    لبيه،     لت        ل ر       ر   ر    ل     لم ر    ل ب        - ح

 تب ،د    م م          ل      م ،  ر    فر    يد مل،  ز ،ز ه،  لدتقفى ذلت 
 . لد    

  ،لت          لد ر    ل         لىاس  افر   در              ل ىر    - خ
  لد     لد        فل  ،    ع  لدن فر   ز ،د    ير،  ةىب    در       

لدريف ي     م ،د     ل ر،   ل ،ص ةىب إ در        ل      لىب  يى  ي   
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 . ل ر،   ل ل،ير         للىب
  لد ص ،  9.0

  خ،ر   در     ،         ل ىر      ه،ج   ق،   م م     ل ر   مف    - أ
 للتل      ،   لر  م  لازي  لد ب  ه،   ب  ،د      ،د ة،ل  م  ل    تقى 

 ل  ، رفر  ير خار  ل قم  لرمه   در     ،         ل ىر    لد    ممو 
 .افر  لى،يمفر          ل رد ي،       ي 

ضر    ق ،   ل ر   مف    للتل ا ي،      د  ،      قم  ل ىر     لدر ف   - ب
ممو            ل ، ب ممو  ل بب  ل  يم  ل ،    ل لت ير آ ،     ،ا   

ممو  ةيب  ل  يم يى ز  ا لت    سه،  ل      ة  م  د     ل ر     ،  ، 
 .يردب  

   بم     د،ح   سد ،     لدتر   ل ،ل     سد ،    ل    ق،ام    فر    - ت
 ي ،ي     يرد ر         لو  للق،ء     ل  ، ر   ة،  ل  ي،د ممو  ل ر   مف   

 آ   ،    للتل     ب ك ة، ه،  ى م    ي ،ر ف    ل  ، ر  يتدبي   دو
يفب  ه،  ل فئ   لىر ق    ذ  صلح ير  لضر      ر  ق،    لد     ل      

 .ممو  ل  ، رفر
ي ص   للتل   ىب    اع ممو  لدق، ير  ل ،ل   لم ر    ل ب    ممو ي س   - ث

     لىر   للأ      ل ،ل   ةن      تقفى  لد ،يي افر يد فر    للتل  ل ا   
ة،ل قب  م ،  ي ر ذلت    ض    ،    زد ،    يد ب    م ر  مد ،  ي ب   ل   

ف  ، يدىمى ة،ل    ة،ة م ل      ي   ي   ك     ت فمه،   ي   يىب ي  
 .    ب ذلت يرد لاد 

 لدر ف  ممو  ل        يفر  ل م       ،ةخص ماي   ل ر    لد ، ي    - ج
     له،     لو    ىده،   ير  لفده،    د ،ع   م ر  ى ي   لت ا    ما

  ع    ل  ،زر ةىاي   ل ر    لد ، ي      ى   ل  ،ط  ل     ،     ل ر      
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 لر    لىر س   ضاد مر  ى   ل ر    ل رد ر  لو  ترفر ي ر ،   ل ر   
 .م ر  قب ي ي د ،  ذ        م،ل     ن ى،    ، ر  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :المصادر
  (9091)محمد  يفر  مقفم   م  ،  ي  و    لرم      ىب   ،ع  يريا    -1

      در       إ      ل ىر             ل  ،ء    لل ري     ي  ر،   لدىم ي 
‎‎.ي   ر    لآ      لىم      ر،      ل   ع   . دي  يىرف    بي  :  لى،ل 

    در     ،  إ      ل ىر    ماسده، (9012)يىر     محمد  دت   مق،ي    -9
  11   ل  مب 2  ء   اد ،     ل  م   لىم    لاسد ،    لد ،     لىب  ة،ة

 . 910-112مب   ل  ت،  
         ل ىر      ر ،     ئاب ع (9009) ل   ر   صاح  لبير م     ريي   -2

 لد         ر      د   ه يفر ي        م    ئ        سد ،    ل ،يى  
 . ل رد  ري 
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    در     ،  إ     (9099) ،في  ر      ل  ،     ،ار عل،س    ل  ،ل   -4
 ل ىر        ،       ير  ة  ء  ةي          تمفم      يبيري  ير   

 .447-492  مب   ل  ت،  17   ل  مب 9 ل  ف  ي م   ل ر    لىب  
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