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 إداسج ػلاقاخ انؼًلاء الإنكرشوَُح ػهٍ  ذأثُش َظى إداسج قىاػذ انثُاَاخ

 تانرطثُق ػهٍ قطاع انثُىك انرداسَح فٍ يصش""

 إػذاد

 د/ ػًشو اتىانؼز سؼىدٌ ػثذانشحًٍ

 انكًثُىذش وذكُىنىخُا الإداسجيذسس تالأكادًَُح انحذَثح نؼهىو 

 :صخانًه

إن إشرذاد المىافغح تٕه الثىُك الرعاسٔةح َكةزلت ذرةُس أو مةح المعلُمةاخ َذرةُس       

ضافح إلةٓ ذُظةً الثىةُك الرعاسٔةح وحةُ العمٕةل أطةث  مةه تالإ َعائل الإذظال الحذٔصح

العملاء مه الضشَسْ َالمحرم علٓ الثىُك الرعاسٔح أن ذثىٓ علاقاخ طُٔلح الأمذ مع 

خلال ذثىٓ إداسج علاقاخ العمةلاء الإلترشَوٕةح فثةالشمم مةه ذةُافش الإمتاوٕةاخ اللاصمةح 

لثىاء علاقاخ مع العملاء الترشَوٕاً َالمرمصلح فٓ َظُد معلُمةاخ مرتاملةح عةه العمةلاء 

 إلا أن قراع الثىُك الرعاسٔح لا ٔرثىٓ فلغفح إداسج علاقاخ العملاء الإلترشَوٕح.

فد الذساعةةح إلةةٓ ذحذٔةةذ ذةة شٕش و ةةم إداسج قُاعةةذ الثٕاوةةاخ علةةٓ إداسج علاقةةاخ فٍةةذ      

العملاء الإلترشَوٕح الرٓ ذؤدْ الٓ صٔادج َلاء العملاء، َقذ ذُطلد الذساعح الةٓ عةذج 

ورةةائط أٌمٍةةا ذُظةةذ علاقةةح راخ دلالةةح إ ظةةائٕح تةةٕه لةةى م إداسج قُاعةةذ الثٕاوةةاخ َإداسج 

 علاقاخ العملاء الإلترشَوٕح.

 إداسج علاقاخ العملاء الإلترشَوٕح.، و م إداسج قُاعذ الثٕاواخ :انذانح انكهًاخ
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The Impact of Data Base Management Systems on Electronic 

Customer Relationship Management 

the Commercial Banks Sector in Egypt" "Applied to 

Abstract: 

      The antagonism between commercial banks has been 

increased because of the development in information systems and 

the new communication technology. It becomes necessary to 

these banks to take care of their customers by build a Long-term 

Relationships with customers managing it through the electronic 

connection. Despite the presence of integrated information about 

customers in addition to the availability and possibility to build 

an Electronic Relationships between bank and its customers 

electronically, but these banks does not adopt the electronic 

customer Relationships Management. 

      This study aimed to specify the impact of Database 

Management Systems on E-CRM, which leads to increase the 

customer loyalty. 

      This study has several results, the most important points are 

There is a statistic relationship between database management 

systems and E-CRM. 

Keywords: Database Management Systems, Electronic 

Customer Relationship Management. 
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 أولاً: انًقذيح:

إن إعرصماس الةى م الرةٓ ذُافشٌةا و ةم المعلُمةاخ كةى م إداسج قُاعةذ الثٕاوةاخ أدِ       

إلّ ذُفٕش معلُماخ أكصش عه العمةلاء الحةالٕه َالعةذد َرلةت مةه خةلال ذعمٕةع تٕاوةاخ 

العمةةلاء َذحلٕلٍةةا َالحظةةُل علةةٓ ذعةةاسٔش لمعشفةةح إ رٕاظةةاخ َسمثةةاخ العمةةلاء ٌةةزي 

ء َمعشفح إ رٕاظاذٍم َكٕفٕح معشفةح طشٔعةح الرحلٕلاخ ذغاعذ علّ ذحغٕه خذمح العملا

ٔةُفش و ةاإ إداسج (، 0202الإذظال تٍم َمعشفةح معرش ةاذٍم َ ةل مشةاكلٍم فطةُا ، 

علةّ  الثٕاواخ الأَلٕح إلةّ سىِ قٕمةح الثىٕح اللاصمح لرحُٔل  (DBMS)قُاعذ الثٕاواخ

إداسج  علةةّ ذعضٔةةض و ةةاإ (CRM) إداسج علاقةةاخ العمةةلاء عةةثٕل المصةةال، ٔعمةةل و ةةاإ

المحرملةٕه  العملاء المرةُقعٕه َالعمةلاء لررثع الرفاعلاخ مع  (DBMS)قُاعذ الثٕاواخ

 فةٓالخاطح تٍا تشةتل فعةال، ف ذظمٕم اعرشاذٕعٕاخ المشاسكح مما ٔمته الششكاخ مه

َاعشاذٕعٕاخ  خرظ مىٍا َضع كل كان لضاماً علّ تٕه المؤعغاخ المىافغح اشرذاد ظل

 ظذد، عملاء الحالٕٕه َاعرعراب علّ عملائٍا َالمحاف ح للمىافغح الرظذْ مه ذمتىٍا

 ذغةعّ المى مةاخ لةزلت العمةلاء علاقةح إداسج اعةرشاذٕعٕح الاعرشاذٕعٕاخ أٌم ٌزي َمه

مةه  مٕشٌةا علةّ ذىافغةٕح مٕةضج كغةة إلةّ الرىافغةٕح ظةل الثٕةةح شةذٔذج فةٓ المعاطةشج

 مُاسدٌا فٓ َالضعف العُج ظُاوة ذحذٔذ مه خلال الىشاط وفظ فٓ العاملح المى ماخ

 خةلال َمةه الأعةُا،، فةٓ لمُاظٍح المىافغٕه ذىافغٕح إلّ مضأا العُج َذحُٔل ظُاوة

 (0202الرمٕض فالغظٕه،  للعمٕل َذحعٕق قٕمح إضافح

 ثاَُاً: أدتُاخ انذساسح:

 وإداسج ػلاقاخ انؼًلاء الإنكرشوَُح انًثحث الأول: َظى إداسج قىاػذ انثُاَاخ

  :(DBMS)ذؼشَف َظى إداسج قىاػذ انثُاَاخأولاً: 

 الرٓ الى م ٌزي مصل الملفاخ إداسج لى م ٌٓ "ذرُٔش (0222، الش ٕم فعثذ عشفٍا      

 للثٕاواخ الُطُل عثل فٓ الرحتم عه الثٕاواخ فضلاً  قاعذج تىاء أَ ٌٕتل فٓ ذرحتم

 الثٕاواخ". قاعذج فٓ المخضوح

https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%AA%D8%AD%D9%88%D9%8A%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA--%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AF%D8%A7%D8%A8%D9%8A%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AD%D9%88%D9%8A%D9%84%D9%8A%D8%A9--%D8%AA%D8%B4%D9%83%D9%8A%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A5%D9%84%D9%89-%D8%B1%D8%A4%D9%89-%D9%82%D9%8A%D9%85%D8%A9.html
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https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B7%D8%A7%D8%B9-%D9%81%D9%8A-%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D9%82%D9%88%D8%A7%D8%B9%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA--%D8%AA%D8%AD%D8%B3%D9%8A%D9%86-%D9%85%D8%B3%D8%A7%D8%AD%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AE%D8%B2%D9%8A%D9%86.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%82%D8%B3%D9%8A%D9%85-%D8%A5%D9%84%D9%89-%D8%B4%D8%B1%D8%A7%D8%A6%D8%AD--%D9%83%D9%8A%D9%81%D9%8A%D8%A9-%D8%AA%D9%82%D8%B3%D9%8A%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D9%88%D9%82%D8%B9%D9%8A%D9%86-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D9%88%D8%A3%D8%AA%D9%85%D8%AA%D8%A9-%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D9%8A%D8%B9%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%A7%D8%B5%D8%A9-%D8%A8%D9%83.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%AA%D8%AE%D8%B7%D9%8A%D8%B7-%D8%B1%D8%AD%D9%84%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%8A%D9%84--%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%AC%D9%8A%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B4%D8%A7%D8%B1%D9%83%D8%A9--%D8%AA%D8%B5%D9%85%D9%8A%D9%85-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%AC%D9%8A%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B4%D8%A7%D8%B1%D9%83%D8%A9-%D9%85%D9%86-%D8%AE%D9%84%D8%A7%D9%84-%D8%B1%D8%B3%D9%85-%D8%AE%D8%B1%D8%A7%D8%A6%D8%B7-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%AD%D9%84%D8%A9.html
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 :الإنكرشوَُحإداسج ػلاقاخ انؼًلاءػهٍ  َظى إداسج قىاػذ انثُاَاخدوس ثاَُاً: 

عةرشاذٕعٕح إداسج علاقةاخ العمةلاء، ذشتل المعشفح العٕذج للعمٕةل وعرةح الثذأةح المٍمةح لإ        

َللحظُل علٓ ٌزي المعشفح لأتذ مه ذُافش أكثش قذس ممتةه مةه الثٕاوةاخ عةه العمةلاء، َمةه 

ح َدٔمُمشافٕةح، تٕاوةاخ الاذظةال، تٕاوةاخ الةذخل َالإعةرٍلاك،  ٌزي الثٕاوةاخ فتٕاوةاخ شخظةٕ

ُن تالعمٕةةل، تٕاوةةاخ عةةه ظشَفةةً الأظرماعٕةةح( َتٕاوةةاخ أخةةشْ مصةةل فإدساك تٕاوةةاخ المحٕرةة

ٍم، َعةثة ذعاملةً مةع الثىةت، َمعرش ةاخ العمٕةل( َتعةذ ظمةع ٌةزي  العمٕل للمىافغٕه َسأًٔ فةٕ

الثٕاوةاخ لأتةةذ مةةه إوشةاء قاعةةذج لثٕاوةةاخ العمٕةل فتٕاوةةاخ معاملاذٕةةح، تٕاوةاخ العمٕةةل، َالثٕاوةةاخ 

ٌٓ ظمع الثٕاواخ الأَلٕح لإداسج علاقةاخ العمةلاء الرةٓ ذشةمل  العملاءقاعذج تٕاواخ المشرعح(، 

لٕح عىةً ذعمةع مةه  ( أَ اْ تٕاوةاخ ذفظةٕ ، سقةم ٌاذفةً اْ معلُماخ عه العمٕل فاعمً، عىُاوةً

ٔش العلاقةةح مةةع  ذعامةةل عةةاتق أَ مةةه المظةةادس المخرلفةةح تٍةةذ  ذحلٕلٍةةا َإعةةرخذامٍا فةةٓ ذرةةُ

 (.0224العمٕل فمحغه َ غُن، 

 ٔعمل و اإ إداسج قُاعذ الثٕاواخ (CRM)  ءإداسج علاقاخ العملا فٓ معال       

(DBMS) ْلرخضٔه َاعرشظاع َإداسج الثٕاواخ الرٓ ذعرثش  تمصاتح العمُد الفعش

 ٔعمل و اإ إداسج قُاعذ الثٕاواخضشَسٔح لفٍم علُكٕاخ العملاء َذفضٕلاذٍم، 

(DBMS) المخرلفح، مما ُٔفش سىٔح  العملاء مه وعاط الاذظال علّ دمط تٕاواخ

مُ ذج لرفاعلاخ العملاء، مه خلال ذحلٕل الثٕاواخ المخضوح فٓ و اإ إداسج قُاعذ 

إلّ معمُعاخ مرمٕضج راخ خظائض أَ  ذعغٕم قاعذج عملائٍا ٔمته للششكاخ الثٕاواخ

المعٍضج ت دَاخ  إداسج قُاعذ الثٕاواخ المرعذمح علُكٕاخ مرشاتٍح، ٔمته لأو مح

، مه ذحذٔذ الأوماط َالاذعاٌاخ ذحلٕلٕح الرىثؤ تغلُكٕاخ العملاء المغرعثلٕح مه خلال

إداسج قُاعذ الثٕاواخ  خلال ذرثع ذفاعلاخ العملاء َذعلٕعاذٍم، ٔغاعذ و اإ

عٕاخ الا رفاظ إعرشاذٕ َذىفٕز العملاء المعشضٕه للخرش علّ ذحذٔذ الششكاخ

عملٕاخ إداسج  لّ ذثغٕظع  (DBMS) ٔعمل و اإ إداسج قُاعذ الثٕاواخ، تالعملاء

عه طشٔق أذمرح المٍاإ مصل إدخال الثٕاواخ َإوشاء الرعاسٔش  (CRM) علاقاخ العملاء

قُاعذ  ٔضمه و اإ إداسج مع ذضأذ أٌمٕح خظُطٕح الثٕاواخ،، َظذَلح الاذظالاخ

https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%A8%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%B2%D8%A6%D8%A9--%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1--%D8%AB%D9%88%D8%B1%D8%A9-%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%A8%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%B2%D8%A6%D8%A9--%D8%AA%D9%85%D9%83%D9%8A%D9%86-%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B5%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D9%85%D8%B3%D9%83-%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%81%D8%A7%D8%AA%D8%B1--%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%81%D8%A7%D8%AA%D8%B1-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B1%D8%B5%D8%AF%D8%A9--%D9%85%D8%B3%D9%83-%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%81%D8%A7%D8%AA%D8%B1-%D8%A8%D9%85%D8%AB%D8%A7%D8%A8%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%88%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%82%D8%B1%D9%8A-%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%A9.html
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ئ  ٌَزا أمش تالغ مع تٕاواخ العمٕل تشتل آمه َتما ٔرُافق مع اللُا الثٕاواخ الرعامل

َمه خلال الاعرفادج مه ، َذعىة الرذاعٕاخ العاوُوٕح فاظ علّ شعح العملاءللح الأٌمٕح

قذساخ و اإ إداسج قُاعذ الثٕاواخ، لا ذغررٕع الششكاخ ذعضٔض مشاسكح عملائٍا 

الغُ، مه خلال اذخار العشاساخ  فحغة، تل ٔمتىٍا أٔضًا اكرغاب مٕضج ذىافغٕح فٓ

عملٕاخ إداسج  فٓ (DBMS) قُاعذ الثٕاواخ دمط و اإ إداسج إن .المغرىذج إلّ الثٕاواخ

ٔرعلق الأمش ترغٕٕش  ،لا ٔعرظش فعظ علّ اعرماد الرتىُلُظٕا (CRM) ملاءالع علاقاخ

 .الرشٔعح الرٓ ذرفاعل تٍا الششكاخ مع عملائٍا فٓ كل وعرح اذظال

 : ذؼشَف إداسج ػلاقاخ انؼًلاء:ثانثاً 

إداسج العلاقةةح مةةع العمةةلاء علةةٓ "إوٍةةا عملٕةةح ذرضةةمه ظمةةع  (kotler, 2006ف ٔعةةش       

ٕش تعىأةةح لتةةل لح ةةاخ لت المعلُمةةاخ المفظةةلح َالمرعلعةةح تتةةل عمٕةةل علةةٓ  ةةذْ، َكةةز الرغةةٕ

 ".الإذظال مع العملاء، ٌزا كلً مه أظل ذحعٕق الإ رفاظ  تُلاء العملاء للمؤعغح

 ذؼشَف إداسج ػلاقاخ انؼًلاء الإنكرشوَُح:ساتؼاً: 

 تعضةاً  وةُسد ٔلٓ َفٕما َالأدتٕاخ، الغاتعح الذسعاخ فٓ المفٍُإ لٍزا الرعاسٔف ذعذدخ      

 ترُعةٕع العٕةاإ أوٍةا علةّ (Khaligh at el, 2012) عشفٍةا  ٕةس الرعشٔفةاخ، مةه ٌةزي

 الُٔةة ذعىٕةاخ مصةل ظذٔةذج، إلترشَوٕةح قىةُاخ دمةط خةلال مةه الرعلٕذٔةح (CRM) ذعىٕةاخ 

 الأعمةال ذرثٕعةاخ مةع َٔعمعٍةا الأظرمةاعٓ ََعةائل الرُاطةل اللاعةلتٕح َالشةثتاخ

 عةاإ، َقةذ تشةتل للشةشكاخ علاقةاخ العمةلاء لإداسج اعةرشاذٕعٕح مُ ةذي فةٓ الإلترشَوٕةح

 مةه َالأدَاخ َالأعةالٕة الأوشةرح ذىغةٕق أوٍةا علةّ (Al-Haraizah, 2014) عشفٍةا

العلاقةاخ  تىةاء إلةّ العمةلاء للُطةُل َسمثةاخ ا رٕاظةاخ لرلثٕةح الإورشوةد شةثتح خةلال

 طشٔعةح أوٍةا علةّ  (Liljfors, 2011) عشفٍةا الشةشكاخ َالعمةلاء، كمةا تةٕه َذعضٔضٌةا

مةع العمةلاء  ممتةه عةذد أكثةش َمةع مةى م تالاذظال تشتل َالعٕاإ الرى ٕم، عملٕح فٓ ظذٔذج

 المُقةع خةلال مةه المؤعغةح العمةلاء مةع ذعامةل ٔغةٍل ممةا الإورشوةد إعةرخذاإ خةلال مةه

 المعلُمةاخ مه أكثش عذد الرعلٕذٔح، َظمع الاذظالاخ إعرخذاإ تذل تٍا الخاص الالترشَوٓ
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 الرةش، لاشةثاع أفضةل الةّ للُطةُل ممٕةضج ترش، َذُظٍاذٍم سمثاذٍم َعه العملاء مه

( إداسج علاقةاخ العمةلاء الإلترشَوٕةح ذعرمةذ أكصةش علةٓ (Chaffe, 2012 اظاذٍم، ٔعشفٍا 

َإداسج علاقةةاخ العمةةلاء  CRMشةةثتح الإورشوةةد، َأن الفةةش، تةةٕه إداسج علاقةةاخ العمةةلاء 

ٌةةٓ طشٔعةةح الرُاطةةل مةةع العمٕةةل َالةةزْ ٔةةرم مةةه خةةلال الٍةةاذف أَ  E-CRMالإلترشَوٕةةح 

 الرعىٕاخ. الفاكظ، َشثتح الإورشود اللاعلتٕح َالثشٔذ الإلترشَوٓ َأ ذز

 انًثحث انثاٍَ: انذساساخ انساتقح

( الٓ إتشاص الةذَس الةزْ ذلعثةً ذتىُلُظٕةا المعلُمةاخ 0202فمٕادج، ٌذفد دساعح       

َالإذظال َخاطح الإورشود فٓ ذىمٕح العلاقح تٕه مى مح الأعمال َعملائٍا مه خةلال 

اٌمٍةا علاقةاخ العمٕةل إداسج العلاقح مع العمٕل إلترشَوٕا َذُطلد الذساعةح إلةٓ ورةائط 

ذعذ إ ذِ الرعىٕاخ الملائمح للرُظً وحُ العمٕل الأكصش أٌمٕح َمعشفةح مررلثاذةً َكغةة 

سضاي شم َلائةً، ٌىةاك علاقةح َطٕةذج تةٕه ذتىُلُظٕةا المعلُمةاخ َتةالأخض الإورشوةد 

اط أشةش إلةٓ قٕة (Supattrabonmak, 2007)ح َإداسج علاقاخ العملاء، ٌذفد دساع

ذتىُلُظٕةةا المعلُمةةاخ علةةّ كفةةاءج اداسج الشةةشكح َعلةةةّ الإداسٔةةح َو ةةم المعلُمةةاخ 

أن و ةةم  َقةةذ ذُطةةلد الذساعةةح الةةّ عةةذج ورةةائط أٌمٍةةا ،إعةةرشاذٕعٕح الأعمةةال فٍٕةةا

المعلُماخ الإداسٔح َذتىُلُظٕا  المعلُمةاخ  ذضٔةذ مةه فاعلٕةح  المى مةح َكفةاءج أدائٍةا 

علّ المعلُماخ أكصةش كلمةا صادخ  كلما كان الإعرماد ،َذحغٕه العمل الإعرشاذٕعّ فٍٕا

الحاظح الّ ذتىُلُظٕا المعلُماخ َاوً كلما صاد الإعرماد علّ و م المعلُماخ الإداسٔةح 

َذتىُلُظٕةةا المعلُمةةاخ كلمةةا صادخ كفةةاءج المى مةةح َكلمةةا ذحغةةىد شعافةةح العةةاملٕه فةةّ 

َفعالٕرةً،  المؤعغح وحُ الأداء َفعالٕرً ذحغىد شعافح العاملٕه فّ المؤعغح وحةُ الأداء

( الةةٓ الرعةةش  علةةٓ ذةة شٕش ذتىُلُظٕةةا المعلُمةةاخ 0224 ،فعثةةذالش مهَتٕىةةد دساعةةح 

علٓ ذرُس الخذماخ المظشفٕح الإلترشَوٕح َمذْ أداسك العٍةاص المظةشفٓ المظةشْ 

أٌمٕةح الأخةز تررثٕعةاخ ذتىُلُظٕةا المعلُمةاخ  ورةائط اٌمٍةاالذساعح َذُطلد ت ٌمٕرٍا 

الحذٔصةةح فةةٓ ظمٕةةع المعةةالاخ َمةةه أٌمٍةةا معةةالاخ الخةةذماخ الثىتٕةةح  رةةٓ ذتةةُن علةةٓ 

 ٕس عمذ الثا ةس فةٓ دساعةرً  (0223فتخرٓ، تٕىد دساعح ،مغرُْ المىافغح العالمٕح
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 علةةةّ ذثٕةةةٕه علاقةةةح ذتىُلُظٕةةةا المعلُمةةةاخ َالإذظةةةالاخ ترىمٕةةةح َذرةةةُٔش الأداء فةةةٓ

أن ذتىُلُظٕةا المعلُمةاخ ذعةذ قاعةمًا مشةرشكا فةٓ  المؤعغاخ َقذ ذُطلد الذساعح إلّ

أملة المؤعغةاخ، فالرتىُلُظٕةا لٍةا العذٔةذ مةه الممٕةضاخ الرةٓ ذرمرةع تٍةا علةّ سأعةٍا 

ذعلٕل وغثح الرةذخل الثشةشْ فةٓ العملٕةاخ المرتةشسج، َذحغةٕه طةُسج مخشظةاخ َأداء 

ٔحةةةذز ذرثٕةةةق -0علُمةةةاخ عثةةةش الشةةةثتاخ، المؤعغةةةاخ َذغةةةشٔع عملٕةةةاخ ذثةةةادل الم

ذتىُلُظٕا المعلُماخ ذغٕشاخ أعاعٕح فٓ الإداسج َٔغاعذ تشتل خاص فٓ إذخار العشاس 

المىاعة َالغشٔع المثىةٓ علةّ الحعةائق َالمعلُمةاخ،  كمةا ٔحةذز ذحةُلاً ذةذسٔعٕاً مةه 

 .الإداسج المترثٕح الرعلٕذٔح إلّ الإداسج الالترشَوٕح

 اسح:يشكهح انذسثانثاً: 

َذتمه مشتلح الذساعح فٓ تالشمم مه ذُافش الإمتاوٕاخ اللاصمةح لثىةاء علاقةاخ مةع      

العمةةلاء إلترشَوٕةةاً َالمرمصلةةح فةةٓ َظةةُد معلُمةةاخ مرتاملةةح عةةه العمةةلاء إلا أن قرةةاع 

 الثىُك الرعاسٔح لا ٔرثىٓ فلغفح إداسج علاقاخ العملاء الإلترشَوٕح.

دساعةةح "ذةة شٕش و ةةم إداسج قُاعةةذ الثٕاوةةاخ علةةٓ إداسج ذعةةُإ مشةةتلح الذساعةةح علةةٓ       

علاقاخ  العملاء الإلترشَوٕح  تالررثٕق علّ قرةاع الثىةُك الرعاسٔةح تعمٍُسٔةح مظةش 

 العشتٕح".

 ساتؼاً: أهذاف انذساسح:

ٌةةذفد الذساعةةح الةةٓ الرعةةش  علةةٓ ذةة شٕش و ةةم إداسج قُاعةةذ الثٕاوةةاخ علةةٓ إداسج       

لثىةةُك الرعاسٔةةح الترشَوٕةًةا َٔمتةةه ذلخةةٕض أٌةةذا  ٌةةزي العلاقةةاخ مةةع عمةةلاء قرةةاع ا

 الذساعح فٓ الىعاط الأذٕح:

 ذحذٔذ ذ شٕش و م إداسج قُاعذ الثٕاواخ علٓ إداسج علاقاخ العملاء الإلترشَوٕح. .0

 الُطُل إلٓ ومُرض ٔشتظ العلاقح تٕه مرغٕشاخ الذساعح. .0

الإلترشَوٕةح فةٓ ذعذٔم ذُطٕاخ َمعرش ةاخ لرعضٔةض إعةرخذاإ علاقةاخ العمةلاء  .3

 الثىُك محل الذساعح.
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 خايساً: فشوض انذساسح:

انفررشض انشسُسررٍ: لا َىخررذ أثررش رو دلانررح إحصرراسُح نررُظى إداسج قىاػررذ انثُاَرراخ فررٍ 

 انثُىك انرداسَح ػهٍ إداسج ػلاقح انؼًلاء الإنكرشوَُح.

 وَرفشع يٍ هزا انفشض انفشوض انشػُح انرانُح:      

لا ُٔظةةذ أشةةش رَ دلالةةح إ ظةةائٕح لةةى م إداسج قُاعةةذ الثٕاوةةاخ  انفررشض انفشػررٍ الأول:

 ََعائل الإذظال الحذٔصح كمتُواخ لإداسج علاقح العملاء الإلترشَوٕح.

لا ُٔظةةذ أشةةش رَ دلالةةح إ ظةةائٕح لةةى م إداسج قُاعةةذ الثٕاوةةاخ  انفررشض انفشػررٍ انثرراٍَ:

 َالصعح كمتُواخ لإداسج علاقح العملاء الإلترشَوٕح.

لا ُٔظةةذ أشةةش رَ دلالةةح إ ظةةائٕح لةةى م إداسج قُاعةةذ الثٕاوةةاخ  ػررٍ انثانررث:انفررشض انفش

 َالإلرضاإ كمتُواخ لإداسج علاقح العملاء الإلترشَوٕح.

لا ُٔظةةذ أشةةش رَ دلالةةح إ ظةةائٕح لةةى م إداسج قُاعةةذ الثٕاوةةاخ  انفررشض انفشػررٍ انشاتررغ:

 َتشامط ذعضٔض الُلاء كمتُواخ لإداسج علاقح العملاء الإلترشَوٕح.

 سادساً: يُهدُح انذساسح:

قةةاإ الثا ةةس تئعةةرخذاإ المةةىٍط الُطةةفٓ العةةائم علةةّ ظمةةع الثٕاوةةاخ َإخضةةاعٍا       

 للمعالعح الإ ظائٕح َإعرخلاص الىرائط مىٍا َرلت فٓ ظمٕع فشَع الذساعح.

 . يدرًغ وػُُح انذساسح.1

ٔرمصل معرمع ٌةزي الذساعةح فةّ عمةلاء قرةاع الثىةُك الرعاسٔةح فةٓ  يدرًغ انذساسح:أ. 

 مظش.

 ،ف عةاصَْفعةاً لة مفةشدج  322ذم أخز عٕىح عشُائٕح مىر مح قُامٍا ػُُح انذساسح:  .ب

مفةشدج  322مفةشدج ٔتةُن  عمٍةا  022222معرمةع العٕىةح عةه  إرا صاد  عم  (0203

( 322ساخ الرٓ ذةم ذُصٔعٍةا فعه طشٔق ذُصٔع إعرماسج إعرعظاء َتلغد عذد الإعرما

( إعةةةرماسج طةةةالحح لغأةةةاخ الرحلٕةةةل 030إعةةةرماسج َتلغةةةد الإعةةةرماساخ الظةةةحٕحح ف

 %.43.4الإ ظائٓ تىغثح 
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 أداج خًغ انثُاَاخ:. 0

ع الثحةس        تعذ الإطلاع علٓ الأدتٕاخ الى شٔح مرمصلح تالذساعاخ الغةاتعح المرعلعةح تمُضةُ

 تحٕس ذعتظ فشضٕاخ الذساعح. الثٕاواخ اللاصمحذم إعذاد إعرماسج الذساعح لعمع 

 وقذ ذكىَد هزِ الإسرًاسج يٍ الأخزاء الأذُح:      

 .عثاسج  تحصٕح 03َٔشمل علّ فكمرغٕش مغرعل(  و م إداسج قُاعذ الثٕاواخ: انًحىس الأول

َٔشةةرمل فكمرغٕةةش ذةةاتع(  تُوةةاخ إداسج علاقةةاخ العمةةلاء الإلترشَوٕةةحم :انًحررىس انثرراٍَ

 أتعاد كما ٔلٓ: 2علّ عذد تذَسي 

 عثاساخ تحصٕح.  2: َٔشمل علّ صحَعائل الإوظال الحذٔ انثؼذ انفشػٍ الأول:

 عثاساخ تحصٕح.  2: َٔشمل علّ الصعح انثؼذ انفشػٍ انثاٍَ:

 عثاساخ تحصٕح.  3: َٔشمل علّ الإلرضاإ انثؼذ انفشػٍ انثانث:

 عثاسج  تحصٕح.  00: َٔشمل علّ تشامط ذعضٔض الُلاء انثؼذ انفشػٍ انشاتغ:

َقذ ذم إعرخذاإ معٕاط لٕتشخ الخماعٓ لرحذٔذ دسظةح مُافعةح المغةرعثٕه عةه كةل       

قمٕةةةح ٔمتةةةه قٕاعةةةٍا ََطةةةفٍا َذحُٔلٍةةةا إلةةٓ تٕاوةةةاخ س ،فعةةشج مةةةه فعةةةشاخ الإعةةةرماسج

 ٕةةس كاوةةد ٌةةزي الةةذسظاخ علةةٓ الىحةةُ الأذةةٓ دسظةةح المُافعةةح أَ الأٌمٕةةح إ ظةةائٕاً، 

َأعرٕةد ، مٕةش مُافةق تشةذج( ،مثةش مُافةق ،مُافق إلٓ  ةذ مةا ،مُافق ،تشذجفمُافق 

 .( علٓ الرُال0,0,3,2,3ٓالأَصان مه ف

 :أسانُة ذحهُم انثُاَاخ. 3

َٔثةةةذأ تئخرثةةةاس ألفةةةا كشَوثةةةا  لعٕةةةاط شثةةةاخ َطةةةذ، محرةةةُِ اعةةةرثٕان الذساعةةةح،       

ئٓ الرٓ إذثعٍةا الثا ةس َالاذغا، الذاخلٓ، شم ذحذٔذ إظشاءاخ َأعالٕة الرحلٕل الإ ظا

فةةٓ كةةل مةةه الإ ظةةاء الُطةةفٓ، الرتةةشاساخ َالىغةةة المةُٔةةح، المرُعةةراخ الحغةةاتٕح 

المشظحةةح، الإوحةةشا  المعٕةةاسْ، قةةُج الإذعةةاي، َالرشذٕةةة َرلةةت لرحذٔةةذ عةةماخ عٕىةةح 

ذحلٕةةةل  ، الإ ظةةةاء الرحلٕلةةةٓ مرمصةةةل فةةةّ إعةةةرخذاإ معامةةةل إسذثةةةاط تٕشعةةةُن،الذساعةةةح

 َالمرعذد. الإوحذاس الخرّ الثغٕظ
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 إخرثاساخ انفشوض:ساتؼاً: 

 انفشض انشسُسٍ الأول: 

لا ُٔظةةذ أشةةش رَ دلالةةح إ ظةةائٕح لةةى م إداسج قُاعةةذ الثٕاوةةاخ َ إداسج العلاقةةح مةةع       

 العملاء الإلترشَوٕح فٓ قراع الثىُك الرعاسٔح.

ذةم اخرثةاس الفةةشع: مةه خةةلال معامةل إسذثةةاط تٕشعةُن َإعةةرخذاإ إعةلُب ذحلٕةةل       

 الإوحذاس الخرٓ الثغٕظ  َالمرعذد كما ٔلٓ:

كىَراخ إداسج ػلاقراخ يوأتؼراد َظرى إداسج قىاػرذ انثُاَراخ . يؼايم الإسذثاط تٍُ تؼرذ 1

 :انؼًلاء الإنكرشوَُح

(1خذول سقى )  

و أتؼاد َظى إداسج قىاػذ انثُاَاخ يؼايم إسذثاط تُشسىٌ نقُاس انؼلاقح تٍُ تؼذ 

 الإنكرشوَُحكىَاخ إداسج ػلاقاخ انؼًلاء ي

 (r) يؼايم الإسذثاط انؼلاقح
يسرىي 

 انًؼُىَح
 انُرُدح )انذلانح(

تُواخ مَ أتعاد و م إداسج قُاعذ الثٕاواخ إظمالٓ: تعذ 

 .إداسج علاقاخ العملاء الإلترشَوٕح
 دالح **2.0 **2.233

 (.   1...دانح ػُذ يسرىي يؼُىَح أقم يٍ )**  

 يٍ اندذول َرضح الأذٍ:

و ةةم إداسج قُاعةةذ تعةةذ ذُظةةذ علاقةةح إٔعاتٕةةح مرُعةةرح راخ دلالةةح إ ظةةائٕح تةةٕه        

،  ٕةس تلةغ معامةل الإسذثةاط تُوةاخ إداسج علاقةاخ العمةلاء الإلترشَوٕةحمَأتعاد الثٕاواخ 

 (. 2.20.( تمغرُِ معىُٔح اقل مه ف233ف

تُوةاخ مَٔذل رلت اوً كلما ذم ذفعٕل و م إداسج قُاعذ الثٕاواخ كلما أشش إٔعاتٕاً علّ       

 .إداسج علاقاخ العملاء الإلترشَوٕح
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وعثل الفشع الإ ظائٓ الثذٔل العائل تُظُد علاقح إٔعاتٕح قُٔح راخ  إثثاخ انفشضُح:

إداسج علاقاخ العملاء تُواخ مَأتعاد و م إداسج قُاعذ الثٕاواخ تعذ دلالح إ ظائٕح تٕه 

 .الإلترشَوٕح

ػهرً َظرى إداسج قىاػرذ انثُاَراخ تؼرذ ذحهُم الإَحرذاس انخطرً انثسرُظ نقُراس ذراثُش . 2

 :كىَاخ إداسج ػلاقاخ انؼًلاء الإنكرشوَُحيأتؼاد 

(2)خذول سقى   

ػهً َظى إداسج قىاػذ انثُاَاخ نرحذَذ يؼُىَح تؼذ ًَىرج الإَحذاس انخطٍ انثسُظ 

 كىَاخ إداسج ػلاقاخ انؼًلاء الإنكرشوَُحيأتؼاد 

 (.   1...دانح ػُذ يسرىي يؼُىَح أقم يٍ )**

 (. 5...دانح ػُذ يسرىي يؼُىَح أقم يٍ )* 

 َرضح يٍ اندذول يا َهٍ:  

R)يؼايم انرحذَذ أ. 
2
): 

%( 43.3ٔفغةش ف( و م إداسج قُاعذ الثٕاواخفإظمالٓ تعذ  وعذ أن المرغٕش المغرعل      

(، َتاقٓ تُواخ إداسج علاقاخ العملاء الإلترشَوٕحمف مه الرغٕش التلٓ فٓ المرغٕش الراتع

الىغثح ٔشظع إلةّ الخرة  العشةُائٓ فةٓ المعادلةح أَ ستمةا لعةذإ إدساض مرغٕةشاخ مغةرعلح 

 أخشِ كان مه المفشَع إدساظٍا ضمه الىمُرض.

 

 انًرغُش انًسرقم

 انًؼهًاخ

 انًقذسج

i 

 قًُح "خ"

t. test 

 قًُح "ف"

F. test 
 يؼايم انرحذَذ

R2 
 انقًُح

يسرىي 

 انًؼُىَح
 يسرىي انًؼُىَح انقًُح

 %..65 **1... 5.4.525 *2.. 2.2.4 2.2.. اندزء انثاتد

َظى إداسج قىاػذ إخًانٍ تؼذ 

 انثُاَاخ
...35 23.5.. ...1** 
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 إخرثاس يؼُىَح انًرغُش انًسرقم:ب. 

، رَ (و م إداسج قُاعذ الثٕاوةاخفتعذ  وعذ أن المرغٕش المغرعل (t.test)تئعرخذاإ اخرثاس 

،  ٕةس (تُوةاخ إداسج علاقةاخ العمةلاء الإلترشَوٕةحمفذ شٕش معىُْ علّ المرغٕش الرةاتع 

 (.2.20ف ( َرلت عىذ مغرُِ معىُٔح أقل مه03.332تلغد قٕمح "خ" ف

 الإَحذاس:إخرثاس يؼُىَح خىدج ذىفُق ًَىرج ج. 

، َ ٕةس أن (F-test)لإخرثاس معىُٔح ظُدج ذُفٕق الىمُرض كتةل ، ذةم إعةرخذاإ إخرثةاس 

( ٌَةةٓ راخ معىُٔةةح عىةةذ مغةةرُِ أقةةل مةةه 332.303ٌةةٓ ف (F-test)قٕمةةح إخرثةةاس 

تُوةاخ إداسج علاقةاخ م أتعةاد(، مما ٔذل علّ ظُدج ذ شٕش ومُرض الاوحذاس علّ 2.20ف

 . العملاء الإلترشَوٕح

 يؼادنح انًُىرج:د. 

تُوةاخ إداسج علاقةاخ م ت تعةادَمه ومُرض العلاقح الإوحذاسًٔ الغاتق، ٔمتةه الرىثةؤ       

رلةةت ، َذرثٕةةق إداسج قُاعةةذ الثٕاوةةاختعةةذ و ةةم ، مةةه خةةلال قٕةةاط العمةةلاء الإلترشَوٕةةح

 الىمُرض، ٌَُ ٔذل علّ أن:

( ذةؤدِ إلةّ 2.233(، قةذسٌا فو ةم إداسج قُاعةذ الثٕاوةاختعذ كل صٔادج فّ دسظح ف      

 تمعذاس َا ذ طحٕ . تُواخ إداسج علاقاخ العملاء الإلترشَوٕحم أتعادصٔادج 

Rمه خلال ومُرض الإوحذاس الغاتق وعةذ أن معامةل الرحذٔةذ ف      
2

(، ٔفغةش وغةثح ظٕةذج 

%(، َٔعرثش ٌةزا الرة شٕش معىةُِ َلتةه ٔعةة ذفعٕةل تعةذ و ةم إداسج قُاعةذ 43.3تلغد ف

مةه خةلال  ،تُوةاخ إداسج علاقةاخ العملاءالإلترشَوٕةحملرتُن أكصش ذة شٕشاً علةّ  الثٕاواخ

إعرخذاإ تةشامط إداسج قُاعةذ الثٕاوةاخ، َالإٌرمةاإ تعمةع تٕاوةاخ العمةلاء لرحلٍٕةا تالشةتل 

 المىاعة.

 أداسج قىاػذ انثُاَاختؼذ  35...+  2.2..=  كىَاخ إداسج ػلاقاخ انؼًلاء الإنكرشوَُحي أتؼاد
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كىَراخ إداسج يػهرً كرم تؼرذ فشػرٍ يرٍ أتؼراد  إداسج قىاػرذ انثُاَراختؼرذ َظرى ش ذاثُ قُاس. 3

 كً َحذد إذداِ وقىج انؼلاقح يٍ خلال ذحهُم انًساس كًا َهٍ: انؼًلاءالإنكرشوَُحػلاقاخ 

 (3خذول سقى )

 ذحهُم الإَحذاس انخطٍ نقُاس يؼُىَح ذأثُش )َظى إداسج قىاػذ انثُاَاخ(

 ػلاقاخ انؼًلاء الإنكرشوَُحكىَاخ إداسج يػهً أتؼاد 

 انىسُظ انًساساخ الأتؼاد انًسرقهح

 انرقذَش

 

 انخطأ انًؼُاسٌ
 قًُح

 "خ"
 انًؼُىَح

2R 

 يؼايم انرحذَذ

إداسج قىاػذ َطى 

 انثُاَاخ
<--- 

 وساسم الإذصال انحذَثح
...5. ...4 1..336 ...1** 5..4% 

قىاػذ َظى إداسج 

 انثُاَاخ
<--- 

 انثقح
...6. ...5 1..555 ...1** 55..% 

َظى إداسج قىاػذ 

 انثُاَاخ
<--- 

 الإنرزاو
..553 .... 11.631 ...1** 35.1% 

َظى إداسج قىاػذ 

 انثُاَاخ
<--- 

 تشايح ذؼزَز انىلاء
..51. ...6 5.542 ...1** 26..% 

 (.   1...دانح ػُذ يسرىي يؼُىَح أقم يٍ )** 

   (. 5...دانح ػُذ يسرىي يؼُىَح أقم يٍ )* 

 وَىضح اندذول الأذٍ:

"علةٓ  تعةذ"  إداسج قُاعةذ الثٕاوةاخلمرغٕةش" و ةم  رَ دلالح إ ظائٕحمعىُْ ُٔظذ ذ شٕش   . أ

R"  ٕس تلغد قٕمةح معامةل الرحذٔةذ  َعائل الإذظال الحذٔصح
2

ش   الةزِ ٔمصةل وغةثح ذفغةٕ

المرغٕةةةش المغةةةرعل فو ةةةم إداسج قُاعةةةذ الثٕاوةةةاخ( فةةةّ تعةةةذ َعةةةائل الإذظةةةال الحذٔصةةةح 

 (.  ,.20(، تمغرُْ معىُٔح ف02.334%(، كما تلغد قٕمح "خ" ف33.2ف

ل الفةةشع الفشعةةٓ الأَل َالةةزِ ٔةةىض علةةّ أوةةً " ُٔظةةذ ذةة شٕش رَ  َتالرةةالٓ طةةحح قثةةُ

َعةةائل "علةةٓ إظمةةالٓ تعةةذ "  إداسج قُاعةةذ الثٕاوةةاخو ةةم دلالةةح إ ظةةائٕح لإظمةةالٓ تعةةذ" 

 ". الإوظال الحذٔصح

"علةٓ  تعةذ"  إداسج قُاعةذ الثٕاوةاخلمرغٕةش" و ةم  رَ دلالةح إ ظةائٕحمعىُْ ُٔظذ ذ شٕش  . ب

R"  ٕةةةس تلغةةةد قٕمةةةح معامةةةل الرحذٔةةةذ  الصعةةةح
2

ش المرغٕةةةش    الةةةزِ ٔمصةةةل وغةةةثح ذفغةةةٕ
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%(، كمةةا تلغةةد قٕمةةح "خ" 33.2الصعةةح فالمغةةرعلفو م إداسج قُاعةةذ الثٕاوةةاخ( فةةّ تعةةذ 

 (.  ,.20(، تمغرُْ معىُٔح ف02.333ف

ل الفةشع الفشعةٓ الصةاوٓ َالةزِ ٔةىض علةّ أوةً  " ُٔظةذ ذة شٕش رَ  َتالرالٓ طةحح قثةُ

 ". الصعح"علٓ إظمالٓ تعذ "  إداسج قُاعذ الثٕاواخدلالح إ ظائٕح لإظمالٓ تعذ" و م 

"علةٓ  تعةذ"  إداسج قُاعةذ الثٕاوةاخٕةش" و ةم لمرغ رَ دلالةح إ ظةائٕحمعىُْ ُٔظذ ذ شٕش  . خ

R"  ٕس تلغةد قٕمةح معامةل الرحذٔةذ  الإلرضاإ
2

الةزِ ٔمصةل وغةثح المرغٕةش المغةرعلفو م   

(، 00.430%(، كمةةا تلغةةد قٕمةةح "خ" ف33.0إداسج قُاعةةذ الثٕاوةةاخ( فةةّ تعةةذ الإلرةةضاإف

 (.  ,.20تمغرُْ معىُٔح ف

ل الفةشع الفشعةٓ الصالةس َالةزِ ٔةىض علةّ أوةً  " ُٔظةذ ذة شٕش رَ  َتالرالٓ طحح قثةُ

 ". الإلرضاإ"علٓ إظمالٓ تعذ "  و م إداسج قُاعذ الثٕاواخدلالح إ ظائٕح لإظمالٓ تعذ" 

"علةٓ  تعةذ"  إداسج قُاعةذ الثٕاوةاخلمرغٕةش" ورةم  رَ دلالةح إ ظةائٕحمعىُْ ُٔظذ ذ شٕش  . ز

لاء "  ٕةة Rس تلغةةد قٕمةةح معامةةل الرحذٔةةذ تةةشامط ذعضٔةةض الةةُ
2

ش    الةةزِ ٔمصةةل وغةةثح ذفغةةٕ

لاء ف %(، 04.3المرغٕش المغةرعلفو م إداسج قُاعةذ الثٕاوةاخ( فةّ تعةذ تةشامط ذعضٔةض الةُ

 (.  ,.20(، تمغرُْ معىُٔح ف3.320كما تلغد قٕمح "خ" ف

ل الفةشع الفشعةٓ  َالةزِ ٔةىض علةةّ أوةً " ُٔظةذ ذةة شٕش رَ  الشاتةةعَتالرةالٓ طةحح قثةةُ

الٓ تعةةذ " تةةشامط "علةةٓ إظمةة إداسج قُاعةةذ الثٕاوةةاخإ ظةةائٕح لإظمةةالٓ تعةةذ" و ةةم دلالةةح 

 ذعضٔض الُلاء ".

فو ةم إداسج قُاعةذ الثٕاوةاخ(، رَ ذةاشٕش معىةُِ  مما عثق وغةرىرط أن إظمةالٓ تعةذ      

تُواخ إداسج علاقاخ العملاء الإلترشَوٕح(، َلته تذسظاخ مرفاَذً مفعلّ ظمٕع أتعاد 

فتاوةةد أكصةةش الأتعةةاد دال إ ظةةائٕاً فالصعةةح(، فَعةةائل الإذظةةال الحذٔصةةح(، فالإلرةةضاإ(، 

(، %33.2ف  2Rفتةةةةشامط ذعضٔةةةةض الةةةةُلاء(، كمةةةةا أفةةةةادخ تةةةةزلت معةةةةاملاخ الرحذٔةةةةذ 

 الرشذٕة.(، علّ %04.3(، ف%33.0(، ف%33.2ف
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 انرىصُاخ:ثايُاً: 

 ٔعة الإٌرماإ تمعشفح الثٕاواخ الرٓ ذُض  ما ٔحراظً العمٕل مه خذماخ تىتٕح. .1

الإٌرماإ تعمع الثٕاواخ الرٓ ذُض  ال شَ  الإظرماعٕح الخاطح تةالعملاء َرلةت  .2

 لرعذٔم الخذماخ تشتل أفضل َممٕض َذعذٔم خذماخ مىاعثح لذْ العملاء.

 الإٌرماإ تعمع الثٕاواخ الرٓ ذُض  مشدَد العملاء عه الخذماخ المعذمح.  .3

 أن ذرُافش مغاعذج إلترشَوٕح مرتاملح لرلعٓ َمعالعح الشتاَْ. .2

ع  .3 ن خةةذماخ الثىةةت َاضةةحح َمُاظٍةةح لخذمةةح العمةةلاء َأن ٔرعىٕةةة َقةةُ ٔعةةة أن ذتةةُ

 الأخراء.

 انًشاخـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــغ:

 انًشاخغ انؼشتُح:

 -(، "دَس تةشامط إداسج علاقةةاخ العمةةلاء فةٓ خلةةق مٕةةضج ذىافغةةٕح0202الغظةٕه، لمةةا تغةةاإ، ف .1

الاذظةالاخ"، سعةالح ماظغةرٕش  َأو مةح الإورشوةد لخةذماخ فٕةُظه دساعةح ذرثٕعٕةح شةشكح

 علامٕح، مضج.مىشُسج، العامعح الا

دساعح العلاقح تٕثه ملام  إداسج علاقةاخ العمةلاء الإلترشَوٕةً "(، 0200ف، طلعد ،المحمذْ .2

 .لىذن ،كلٕح الرعاسج ،سعالح دكرُساي مىشُسج "،َدسظح َلاء العملاء

 ترىمٕةح َالاذظةالاخ َعلاقرٍةا المعلُمةاخ ذتىُلُظٕةا طةىاعح"(، 0223ف ،إتةشإٌم ،تخرةٓ .3

 العضائش. ،المؤذمش العلمٓ الذَلٓ  ُل الأداء المرمٕض للمى ماخ َالحتُماخ "،ذرُٔش الأداء

 ،داس العامعٕةةح "،مغةةاساخ فةةٓ المةةىٍط الأعةةرىثرعشائٓ" ،(0203ف ،محمةةذ  ةةاف  ، عةةاصْ .4

 الإعتىذاسٔح.

 ظامعةح "،العةشاساخ َاذخةار المعلُمةاخ و ةم محاضةشاخ" ،(0202ف ،الٍةادْ عثةذ ،طةُا  .5

 الٕمه .  ،عمشان

ذ شٕش ذتىُلُظٕا المعلُماخ علٓ ذرُٔش الخةذماخ الثىتٕةح " ،(0224ف ،سشا فؤاد ،عثذالش مه .6

 سعالح معاعرٕش. "،فٓ العٍاص المظشفٓ المظشْ
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الذَس الزْ ذلعثةً ذتىُلُظٕةا المعلُمةاخ َالاذظةال َخاطةح الإورشوةد فةٓ " ،(0202ف ،مٕادج .7

 "،العلاقةح مةع العمٕةل إلترشَوٕةًاذىمٕح العلاقح تٕه مى مةح الأعمةال َعملائٍةا مةه خةلال إداسج 

 سعالح معاعرٕش.

سعةالح  "،إداسج علاقاخ الضتُن ذُظةح ذى ةٕم ظذٔةذ" ،(0224ف، علٓ ،علٓ َ  غُن ،محغه .8

  العشا،. ،تغذاد ،ظامعح تغذاد، معاعرٕش
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