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 ملخص الدراسة
هذ هدددرا ة تلة دددع ف ددد  ة وىدددبي  نددد  دددددولاق  الزددد  مسددد ا فيةل     دددع ة   دددلا   دددددولاق ة سزددد    ة ذدددباع ة ى ددددع  ة وش هددددفع هددد هدددت 

 دح   دع  ة وش هددفع،،  ة كذد   دط يلفىدع ة ى  دع ندزط مسد ا فيةل     دع ة   دلا   ة سزد   ه  بغدتةي نرش   ت ة كهب  ئفع  ةلا كوب مفع 
ف هدد      ة ذددباع بسدد ة خددب ب نولااددف ت دددط سيدد   حدددزطا ددددولاق ةية  هددرا  شهدد    يدددها تدددعا حقزدد  ةلاهددتةيا ة سبيددلا  دا ة ودد    هددتيى ة دد   ا

.  ة لايطا  ة سلاةيطا
، ضددى  ة لا دد ئ  ة وكشلا لايفددع هدد  ة ذددباع ة ودد   ددد  ت ة ىدد دنزط هدد   ذددخف   ة وددد   ة سىبهددعة دد    ددت سرهددبت مودد ئا ة تلة ددع 

 سدد   ،ة سز ةمفددع ة سخررددع  ددت ف دذدد لة  ة ذددباع  نددع  ،دواددلال  ةلاموبمزددذ  نحرددلاى  ندد  دىدد لي  ة ددوختةا ة وقشفدد تهدد    ك  نددع هشدد
 ة وش هدفع.   ع ةل ب ط   أثزب دىشلاةع  ةيج نفع نزط مس ا ةيةل      ت ة   لا   ة سز   سرهبت مو ئا ة تلة ع  يلاي 

ة حد     ،ة سىبهدع الاةب ة لا  ئ  ة وكشلا لايفع ة و   د  ت ة ى دنزط هد   ذدخف   ة ودد   ة سبحلاثع  ن   ة ذباع ة تلة ع ة اذ
ىد دنزط هد  ة ذدباع بذدس  دددوسب ددط  لد   نة  ددع ي لةت  دتلة  ،    ةلاموبمزدذ  نحردلاى  ند  دىد لي دوادلال  ة دوختا ة وقشفد ت ن  

دد    تيدت   نولاةاد  هوح  شدلاةت   دذ لة  ة ذباع،،  خرف  دز ةمفع ا ففع  ت ف  لبة  دوسب زط ية نف     ليف   ن   الز  ة سىبهع
 .ة سدوفزتيط دط ة ذباع  سىبهع ددولاق لض هف  ط ة ختد ت ة سقتدع

 : مس ا فيةل     ع ة   لا ، ة سز   ة وش هدفعالكلمات المفتاحية
Abstract 

      This study aimed at recognizing the level of implementation of customer relationship 
management system and competitive advantage in general company for electrical and electronic 
industries in Baghdad and also at uncovering the nature of the relationship between learning 
organizational and organizational excellence and the attempt to reach recommendations In order to 
improve the level of performance of this company in a way that contributes to achieving the desired 
goals of this company, which aims to serve the country and the citizen. 
The study results showed the weakness of the technological means in the company that help 
workers in diagnosing and acquiring knowledge, there is a lack of use of technologies and the 
internet to obtain advanced knowledge and the lake of financial allocation to support the company's 
projects, it also showed the existence of a significant and positive correlation and impact between 
the customer relationship management system and competitive advantage. 
The study recommended the company question to develop technological means that help workers in 
diagnosing and acquiring knowledge and using technologies and the internet to obtain advanced 
knowledge, and holding training courses for the company's employees on an ongoing basis by 
experienced experts internally and externally on the application of knowledge and adding sufficient 
financial allocation to support the company's projects and opening many channels to communicate 
with the beneficiaries of the company to know t heir level of satisfaction with the services provided. 
Keywords: Customer relationship management system, competitive advantage 
 

  دور نظام إدارة علاقات الزبون في تحقيق الميزة التنافسية
 انشركت انعبيت نهصُبعبث انكهرببئُت والانكخروَُت –بحث حطبُقٍ فٍ وزارة انصُبعت وانًعبدٌ 

The role of customer relationship management system in achieving competitive 

advantage  -  Applied research in the Ministry of Industry and Trade 

 ة ب ح  هبةس  لت ة ق يل  ثس   ةى  لت الله

 31/7/2021حبرَخ حقذَى انبحث> 

   23/8/2021 حبرَخ قبىل انبحث>



  فراش عبذ انقبدر عثًبٌ                                                                       ححقُق انًُسة انخُبفسُتدور َظبو إدارة علاقبث انسبىٌ فٍ 
 
 

346 

 مقدمة 
  ىد  سنبههد  ة ثدلال  ة ه ئندع ،  ن  يسف  ة سج لات )ةلا ور ييع، ة دف  فع، ة ثق ففدع  ةلايوس يفدع  شهت ة ى  ف  ت   غزبةت يبست     

  ندزط ة سشسسد ت  لدب ،  ادرة ةلا رد ى  ة ولاةادةموذ ل سي ةت حتيثدع  نمود به   كشلا لايف  ة سىنلاد ت  ةلا ر لات ة و    هسذ ه  
، دسددد  سيق ة ددد  هةددد ي   دددب ع  بددد يى ة سىنلادددد ت نزدددشهف، اددد  هدددرة ةمىسدددل  نددد  ةمفوددد   ة  دددلاة   وددددلاة  دخونددد  ة ددددن  ةمحددد   ة ىددد  ف

ختد ت ة و   قتده  دشسس  هف  هرة د  سيق ة   رهلال دش هدع شب ع نزشهد   نحردلاى  ند  حرد   دلاإفع     ددع    د ت يةئسدع  ة 
دبهلامً  بستق  تل ه   ن  ة وكفف   حقز  ة وسز   ط بد    ة سش هددزط ة سؤ د ت بق    سابح هقت،  1:2017ه  ئشه  )نلا ازنع، د  

ددد ن   ندد  ددط ة ودد  يقددتده  ة سش هدددلا   ة وس   قفسدد   ة سدددوهتهع  دددط  نلفددع دوانبد ت  ددلا ه  ددط  دد ى  ددتل ه   ندد  شدغ  دلا دد  يسسشهدد
ددط ل دا ة وذد ي لغبد ت اد    د ي ةً  س ثدبند   سهزد ،بذدس   ف لغبد  ه   نلفع ح يد  هف  ة لا  ئ ،محلا فلض   ة   لا  بذو  ة اب  

 ىت  تدع ة    ئط  رففع  دلاةقفع  هتي ة   لض هف  ط  لف ، 1:2015 تيهف )نلاهةت،  ط ة وىلزب  شه  نهتي هة ي  ددولاق ة بض  
ة سشدوا دسدد  يددؤي  ة د   فزددزن   هددرة ة سشدوا   كددبةل شددبةئ  بسدد  يىدلاي بدد  ب ح  ندد  ة سؤ ددع ة ودد  مجحددذ هد  فلضدد   ه  ئشهدد   ة شدد  هف 

ة ددر  بسلايبدد  يشدد ى ة   ددلا     ددلا  بدد  سشوا     ودد    ب  ذددبة    ددت  يددت مسدد ا يىشدد  بدد    لا   ة ى  ددع دىدد  ،  هددلا مسدد ا فيةل     دد ت ة
دسد  ددط  لد  ةايةل  ة  ة سددؤ  زط  دط  تددع ة   د ئط   ة سددوقلنفعددولاق ا ه  دط ة ىش يع  ةلاهوس ا   نلفع يسف  ة سوانبد ت ة ح  فدع 

 درة  حد  ى هدرا ة تلة دع  ، 435:2006)ييدلا ،يىا   نسشسسع دز    ش هدفع  سسشهد  ددط  حقزد  سهدتةهه  دق لمدع ب  سشسسد ت ة  دبق  
،   ددزوش  ى هددرة ة بحدد ، دشهجفددع ة تلة ددع، بسح  لهدد  ا هددع،   حقزدد  ة سزدد   ة وش هدددفع    دد ت ة   ددلا  دىبهددع ة ى  ددع نددزط مسدد ا فيةل  
 ز   ، اسد   دزوف  دبت   حنزد  ة شود ئا ب  دوختةا بىد  ة  د  مسد ا فيةل     د ت ة   دلا ، ة سزد   ة وش هددفع ة بىدت ة شسدب   نتلة دع )

 ةاحر ئفع نهتي ة خب ب نبى  ة شو ئا  ة ولااف ت.

 منهجية البحث والدراسات الدابقة- المبحث الأول
   Research Problem :اولًا: مذكلة الدراسة

 يسسط اف غع دذسنع ة بح  ب  ود ؤلات ة و  فع:
  دتق ة وىتةي ة ذباع    وف ي  دشه ?لا ي ل مس ا فيةل      ت ة   لا  د ه .1
   نذباع؟  أثزبه  ه  ة سز   ة وش هدفع  ة ىزشع ة سبحلاثع  هسفع ي ل مس ا فيةل      ت ة   لا     يلةكدتق ة وج بع  .2
  حنزد -ة لاثد ئ   فيةل -ة   دلا    تدع- ة ودلاة  هبص ة سلفى ت  فيةل -)فيةل  ة حد ب ت مس ا فيةل      ت ة   لا  د  سثب سبى ي  .3

 ة سز   ة وش هدفع  نذباع  زشع ة بح ؟ه   ة وق لةب ة لف م ت  ة تةي 
  ؟ حقز  ة سز   ة وش هدفع ه  فيةل      ت ة   لا    شس ا ة ه ا نت ل  فيلةك هش ك ه  .4

 Research Objectives :البحثأهداف  ثانياً:
 ةلآ فع:يدى  ة بح   وحقز  ة هتةي 

 ة وش هدفع. حقز  ة سز    ة   لا  ه ينعب  مس ا ةيةل      ت  ة ر  ة ه ا ة ت ل دىبهع -1
 ة   لا .دتق ة وفى   ة ذباع  زشع ة بح   هسفع مس ا فيةل      ت  -2
-ة لاث ئ   فيةل -ة   لا    تدع- ة ودلاة  هبص ة سلفى ت  فيةل -فيةل  ة حد ب ت ة   لا  ) لاضفح سبى ي مس ا فيةل      ت  -3

 ة بح . سز   ة وش هدفع ه  ة ذباع  زشع  حقز  ة ةنتة ً  ه ة  ثب   ة وق لةبة لف م ت  ة تةي   حنز 

 Research importance :البحثثالثاً: أهمية 
  كود  ة تلة ع سهسزوه  دط   ى د  ين :

 هرا ة تلة ع  سث   لاي  يتيت  نسشسس ت ة ى دع  نىش يع ب    لا     ا ئ  ة وب ز  ل ف  ةحت ه  ةلاهوس ا. -1
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نلاادفه  ة  د س هد  سهسفع ة سوغزبةت ة سبحلاثع ة و   وش   هد  ة تلة دع  ة سوسثندع )نشسد ا فيةل     د ت ة   دلا   ة سزد   ة وش هددفع   -2
 .ضس   ة بق    نسشسس ت،  ار ا  قتيف سهز   تدع يولا ىه  ة   لا  

 ة سؤ د ت ة سبحلاثع. لاضفح يلفىع ة ى  ع نزط مس ا فيةل      ت ة   لا    حقز  ة سز   ة وش هدفع ه   -3
 ة سبحلاثع. ة ذباعة خب ب نشو ئا   لااف ت دط ة سسسط ةلا وف ي  دشه  دط  ل   -4
ح يدددع ة لزادددع ة ىبةإفدددع  سثددد  هسدددرة مدددلاي ددددط ة تلة ددد ت  وى ةددد  ة وقدددتا هددد   اددد ي دهدددف ددددط ة قا  ددد ت ةلا ورددد ييع  هدددلا  اددد ي  -5

 .  ة رش   ت ة كهب  ئفع  ةلا كوب مفع

 Research Hypotheses فرضية البحث:رابعاً: 
 يقلاا ة بح   ن  ة فبضف ت ة و  فع:

 ة وش هدفع. ة   لا   ة سز   لايت    ع ةل ب ط لةت يلا ع ةحر ئفع نزط مس ا فيةل      ت  -1
 ة وش هدفع.يلايت  أثزب ل  يلا ع ةحر ئفع  شس ا فيةل      ت ة   لا  ه  ة سز    -2
 ة وش هدفع.ه  ة سز    دجوسىعة   لا   ا فيةل      ت ابى ي مسيلايت  أثزب دوىتي ل  يلا ع فحر ئفع  -3

 variables Research :الدراسةخامداً: متغيرات 
:  ةوسث  ة سوغزب ة سدوق  نشس ا فيةل      ت ة   لا   ةذوس   ن   سدع ةبى ي  ه  )فيةل  ة حد ب ت، فيةل  المتغير المدتقل -1

 ة لاث ئ ،  حنز  ة لف م ت  ة تةي ة وق لةب .هبص ة سلفى ت  ة ودلاة ،  تدع ة    ئط، فيةل  
 . ، ة جلاي ، ةلانوك ل، ة لا ذ ةوسث  ة سوغزب ة و ب  ب  سز   ة وش هدفع  ةشتلب  حوه  ةلابى ي )ة سىبهع المتغير التابع: -2

 Research form البحث:: أنمهذج سادساً 
 ة سوغزددب  ة   ددلا  ،فيةل     دد ت  )مسدد اب لا ددوش ي لآلة   ددتي دددط ة بدد حثزط هدد  ة تلة دد ت ة ددد بقع  ة ودد   دددوىبت ة سوغزددب ة سدددوق  

 .يلفىع ة ى  ع نزط ة سوغزبةت ة و   زوف ة وب له ةحر ئف ً لاضح   ةيم ا ي1ة ذس ) ة وش هدفع ، )ة سز  ة و ب  
 

 ( انمهذج البحث1الذكل )
 انًخغُر انخببع                                       انًسخقمانًخغُر 
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 previous studies الدابقة:: الدراسات سابعاً 
ةلآ بةط، فل  ىت ة جهلاي ة سىبففع ة د بقع    يه ت مسبف  سهف د  يسز  ة بح  ة ىنس  هلا سم  يوفح ة سج ى  نب ح  ب  وىبي  ن  

دط ة دلال ة سهسع    يلة ع يتيت , دط   ى دىبهع ة ب حثزط  س  ةموهذ     نا ة جهلاي,  دىبهع د   لاانذ ف ف  دط ة وشو ي ت 
،  د  ة  دلاضلاي مس ا فيةل      ت ة   لا  دط ة سلاةضف  ة حتيثع، حز   ىرل  ن  ة ب ح   يلاي يلة  ت   بقع  ب ط    لااف ت

نزط  حقز  ة سز   ة وش هدفع  مس ا فيةل      ت ة   لا   ن  حت  نف ة ب ح ، غزب ةم   يت يلة  ت   بقع  اب ذ ة   دوغزبةت هرة 
 اس  ه  ة جت ى ةيم ا ة ر  يدوىبت بى  ة تلة  ت ة ىب فع  ة يشلفع  سوغزب  مس ا فيةل  بق ة سلاضلاي  كشه  دب باع بسوغزبةت س 
 -   ع ة   لا   ة سز   ة وش هدفع:

 4234داؤد، دراست  -3

 قٚن ٔظاَ إقانج علالاخ اٌعّلاء فٟ و٠اقج فعا١ٌح أقاء ِؤٌٍاخ اٌر٠ًّٛ اٌصغ١ه فٟ اٌٍاؼً اٌٍٛنٞ عُىاٌ انذراست

 اٌٛصفٟ ٚاٌرؽ١ٍٍٟ يُهج انذراست 

٘كفد ٘مٖ اٌكناٌح اٌٝ ذ١ٍٍػ اٌعٛء عٍٝ ٚالع ِؤٌٍاخ اٌر٠ًّٛ اٌصغغ١ه ٚاٌّصغانا اٌرغٟ ذمغكَ ِصغً ٘غمٖ  اهذاف انذراست

 اٌفكِح

وّغا ٌغاعك إٌظغاَ عٍغٝ ااؼرفغاع تغاٌعّلاء  اٌّؤٌٍغح ٍِاّ٘ح ٔظغاَ إقانج علالغاخ اٌعّغلاء فغٟ و٠غاقج فعا١ٌغح  اهى الاسخُخبجبث 

 ٚأففاض اٌرىا١ٌف اٌّرعٍمح تااذصاي تعك ااعرّاق عٍٝ ٔظاَ إقانج علالاخ اٌعّلاء.  اٌؽا١١ٌٓ 

 4237بىزَذ ، دراست -4

 قٚن ٔظاَ إقانج علالاخ اٌىتْٛ فٟ و٠اقج ٚائٗ فٟ اٌثٕه اٌفانظٟ اٌعىائهٞ عُىاٌ انذراست

 إٌّٙط اٌٛصفٟ اٌرؽ١ٍٍٟ  يُهج انذراست 

  قٚن ٔظاَ إقانج علالاخ اٌىتْٛ فٟ و٠اقج ٚائٗ فٟ اٌثٕه اٌفانظٟ اٌعىائهٞاٌرعها عٍٝ  اهذاف انذراست

اْ ٚواٌح اٌثٕه اٌفانظٟ اٌعىائهٞ ا ٠ٛظغك ٌغك٠ٙا فغهد اقانٞ ٠ٍغّٝ تغعقاج علالغاخ اٌىتغْٛ  ٚا ٠ٛظغك فغٟ  اهى الاسخُخبجبث 

ؼٛي وتائٕٙا اٌؽا١١ٌٓ أٚ اٌّؽر١ٍّٓ ٚتاٌراٌٟ ١ًٌ ٌك٠ٙا أقٟٔ فىغهج عغٓ ١ِغٛاخ اٌىتغائٓ اٌٛواٌح لاعكج ت١أاخ 

اٚاؼر١اظاذُٙ ٚنغثاذُٙ  ا٠ٛظك ذفاعً ت١ٓ اٌّٛعف١ٓ اٌّٛظٛق٠ٓ فٟ اٌٛاظٙح ااِا١ِغح ٚاٌىتغائٓ ٚ٘غما ٠فٍغك 

 ٔٛد ِٓ عكَ اانذ١اغ ٌكٜ اٌىتْٛ ٌكٜ ذعاٍِٗ ِع اٌّٛعف.

 Ryals & payne,2001 دراست -5

ٚاٌرفكاَ ٚذفى٠ٓ اٌث١أاخ تٛظٗ ـغا  فغٟ  عاَ قٚن إقانج علالاخ اٌىتْٛ فٟ ِعاي اٌفكِاخ اٌّا١ٌح تٛظٗ  عُىاٌ انذراست

 ذٕف١م تهاِط اٌر٠ٍٛك تاٌعلالاخ

 إٌّٙط ااٌرىشافٟ  يُهج انذراست 

تٛظٗ عاَ  ٚاٌرفكاَ ٚذفى٠ٓ اٌث١أغاخ تٛظغٗ اٌرىشاا قٚن إقانج علالاخ اٌىتْٛ فٟ ِعاي اٌفكِاخ اٌّا١ٌح  اهذاف انذراست

ٔظغهٞ عغٓ إقانج علالغاخ اٌعّغلاء ٚعغٓ  إغانـا  فٟ ذٕف١م تهاِط اٌر٠ٍٛك تاٌعلالاخ  وّا ٘كفد اٌٝ تٕاء 

 ِفَٙٛ اٌر٠ٍٛك تاٌعلالاخ.

اْ إقانج علالاخ اٌىتْٛ ذٍاعك فٟ ذؽم١ك ٚذؽ١ٍٓ ٚاورٍاب اٌىتائٓ  ٚااؼرفاع تٙغُ  نظغا اٌعّغلاء ٚوغمٌه  اهى الاسخُخبجبث 

 إغغاناٌهتؽ١ح  وّا اعٙهخ اٌكناٌح اْ ٕ٘ان ذٕف١م ٔاظػ لإقانج علالاخ اٌىتْٛ  وّا ذّىٓ اٌثاؼصغاْ ِغٓ تٕغاء 

 ٔظهٞ واًِ عٓ ِفِٟٙٛ إقانج علالاخ اٌىتائٓ ٚاٌر٠ٍٛك ٚاٌعلالاخ.

   4229إسًبعُم،  دراست -6

 اورٍغاب عٍغٝ اٌّصغهف١ح ٌعٛ٘ه اٌفكِغح اٌّهافمح ااٌىره١ٔٚح ٚاٌفكِاخ ااٌىره١ٔٚح اٌّصهف١ح اٌفكِاخ أشه عُىاٌ انذراست

 إٌّافٍح ٌّٛاظٙح اٌرٕاف١ٍح لكنذٙا قعُ فٟ ذٍاُ٘ ذٕاف١ٍح ١ِىج الأنق١ٔح اٌّصانا

 إٌّٙط اٌٛصفٟ ٚاٌرؽ١ٍٍٟ يُهج انذراست 

 اٌّهافمغح ااٌىره١ٔٚغح ٚاٌفغكِاخ ااٌىره١ٔٚغح اٌّصغهف١ح اٌفغكِاخ أشغه٘كفد ٘مٖ اٌكناٌح اٌغٝ اٌرعغها عٍغٝ  اهذاف انذراست

 اٌرٕافٍغ١ح لغكنذٙا قعغُ فغٟ ذٍغاُ٘ ذٕافٍغ١ح ١ِغىج الأنق١ٔغح اٌّصغانا اورٍغاب عٍٝ اٌّصهف١ح ٌعٛ٘ه اٌفكِح

 إٌّافٍح ٌّٛاظٙح

اهى الاسخُخبجبث 

 وانخىصُبث 

  ْ  ٚاٌفهٚد تٕفٍٙا ٌٍرعه٠ف اأرهٔد عٍٝ شثىح تٙا ـاصح اٌىره١ٔٚح ِٛالع ذعرّك اانق١ٔح اٌّصانا غاٌث١ح أ

 تكا٠غح فغٟ ِاواٌغد ٚاٌرغٟ ٚالإٌىره١ٔٚغح اٌّرٛاظغعح اٌرم١ٍك٠غح تفغكِاذٙا اٌعّغلاء ذعه٠غف إٌغٝ إظافح ٌٙا اٌراتعح

  اٌفٍٛٞ  اٌصغهاا اٌثٕه  إٌاغك اٌثٕه (الإٌىره١ٔٚح اٌثلاٌر١ى١ح اٌثطالاخ تعط عٍٝ ذمرصه اٌطه٠ك ٚاٌرٟ

  (.اٌٍه٠عح ٚاٌؽٛااخ
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  4233 وآخروٌ،سبنى   دراست -7

قٚن الإتكاد اٌر٠ٍٛمٟ ٚاٌرىٌٕٛٛظ١ا فٟ ذؽم١ك ا١ٌّىج اٌرٕافٍغ١ح ٌٍثٕغٛن اٌعاٍِغح فغٟ ِؽافظغاخ غغىج ِغٓ ٚظٙغح  عُىاٌ انذراست

 ٔظه اٌعّلاء.

 اعرّكخ اٌكناٌح إٌّٙط اٌٛصفٟ اٌرؽ١ٍٍٟ ٌٍرٛصً اٌٝ ٔرائط اٌكناٌح  يُهج انذراست 

قٚن الإتكاد اٌرٍغ٠ٛمٟ ٚاٌرىٌٕٛٛظ١غا فغٟ ذؽم١غك ا١ٌّغىج اٌرٕافٍغ١ح ٌٍثٕغٛن ٘كفد ٘مٖ اٌكناٌح اٌٝ اٌرعها عٍٝ  اهذاف انذراست

 اٌعاٍِح فٟ ِؽافظاخ غىج ِٓ ٚظٙح ٔظه اٌعّلاء.

اهى الاسخُخبجبث 

 وانخىصُبث 

اٌثٕٛن اٌرٟ ذرثع الإتكاد اٌر٠ٍٛمٟ ٚاٌرمٕٟ تصٛنج ظ١غكج ٠رؽمغك ٌٙغا ١ِغىج ذٕافٍغ١ح تصغفح عاِغح   ٚأشغانخ أْ 

اٌكناٌح إٌٝ ٚظٛق نظغا ِغٓ لثغً اٌعّغلاء عٕغك ٌغعٟ اٌثٕغٛن أرشغان اٌصغهافاخ ا١ٌ٢غح ٚتاٌرغاٌٟ ذم١ٍغً ٚلغد 

ه٠ع أعغاو اٌّعغاِلاخ ِصغً عغكَ أرظان اٌع١ًّ   وّا ت١ٕد اٌكناٌح أْ ٕ٘ان تعط اٌمصٛن ِٓ ٔاؼ١ح عكَ ذٍ

ِٕػ اٌمهٚض اٌشفص١ح ٌٍعّلاء عٓ غه٠ك اٌفكِاخ الإٌىره١ٔٚح  وّا ـٍصد اٌكناٌح اٌٝ أْ اٌثٕغٛن ذّرٍغه 

ا١ٌّغغىج اٌرٕافٍغغ١ح اٌرغغٟ ذٕشغغع ٔر١عغغح شغغعٛن اٌعّغغلاء تاٌهظغغا ؼغغٛي اٌفغغكِاخ الإٌىره١ٔٚغغح ِصغغً اٌثطالغغاخ اٌرغغٟ 

 .ؼعُ ِٕاٌة ٚ ظالت١حذصكن٘ا اٌثٕٛن ٚ اٌرٟ ذر١ّى تعٛقج عا١ٌح ٚ

  Gupta & McDaniel, 2002 دراست -8

 إغان لإقانج اٌّعهفح –ـٍك ا١ٌّىج اٌرٕاف١ٍح ِٓ ـلاي فاع١ٍح إقانج اٌّعهفح  عُىاٌ انذراست

اٌعًّ عٍٝ ذؽم١ك اٌصٍح اٌؽ٠ٛ١ح ت١ٓ إقانج اٌّعهفح فغٟ إٌّظّغاخ اٌّعاصغهج  ٚذطغ٠ٛه ا١ٌّغىج اٌرٕافٍغ١ح ِغٓ  اهذاف انذراست

 ـلاي ذؽك٠ك اٌّرطٍثاخ اٌعهٚن٠ح ٌثٍٛغٙا

اهى الاسخُخبجبث 

 وانخىصُبث 

اْ ع١ٍّح إقانج اٌّعهفح ذشرهن فٟ ذؽم١ك ا١ٌّغىج اٌرٕافٍغ١ح اٌرغٟ ٠ّىغٓ ِغٓ ـلاٌٙغا ذصث١غد ظغمٚن إٌّظّغاخ   

 ٚظهٚنج اٌعًّ عٍٝ ذط٠ٛه ا١ٌّىج اٌرٕاف١ٍح تّا ٠فكَ إٌّظّاخ ٚذفٛلٙا. 

 اسة عن الدراسات الدابقة ما يميز هذه الدر ثامناُ: 
 ح  ى هرا ة تلة ع دى  جع دذس ت  لاةي  دؤ د ت ة قا ي ة خ ص ه  ننت يى م  رب هً   ف  فع  ة ور ييع ادعبع  س ضد  ً  غزدب دددوقب ،  .1

   ر ا ه   ى  ا دذ    حقفقفع   ة عفع، ه  حزط س  ةغن  ة تلة  ت ة د بقع  سذ ه  ننتة  ددقب .
  قوب  ة تلة  ت ة د بقع د  ة تلة ع ة ح  فع دط حز  ة ج م  ة شسب  ةلا ةمه   خون  دط حز  ة هتي.  .2
 ش   ددذ هددرا ة تلة ددع يسفدد  ةبىدد ي مسدد ا فيةل     دد ت ة   ددلا   ة ودد   ددت  ددؤثبى بذددس س دب شددبس هدد  حدد ى ةمخفدد ت ددددولاق ةبى يهدد   ندد  ةمخفدد ت  .3

 افدد    ة ذددباع ة سبحلاثددع، هدد  حددزط ف  ة تلة دد ت ة ددد بقع  ش   ددذ ة ى  ددع نددزط ةبىدد ي مسدد ا فيةل  ددددولاق ة سزدد   ة وش هدددفع     ودد     ندد  سية  
     ت ة   لا   دوغزبةت س بق  ت او  هزه  ة كثزب دط ة ب حثزط        ه  ننتةمش  ة ىب فع  ن  حت  نف ة ب ح . 

 تاسعاً: مجالات الافادة من الدراسات الدابقة
  تلة  ت ة د بقع يوزح سد ا ة ب ح  دج لات ةلاه ي  دشه   ة و  يسسط  نخفره  ب لآ  : دط   ى د   ش   و  ة

 ي ف ة ج م  ة شسب  ه  دج ى مس ا فيةل     ع ة   لا   ة سز   ة وش هدفع ة و  يسسط ة حرلاى  نزه . .1
 ة لش   ة سىبه   نتلة ع  ة وىبي  ن  بى  ة سر يل  ة سبةي . .2
س ل  ةلا ددددوب مع  دشهجفددددع ة تلة ددددع دددددط  دددد ى ههددددف ة سشدددد ها ة ىنسفددددع ة سوبىددددع هدددد  ة تلة دددد ت دددددد  ت  ة ب حدددد  هدددد   رددددسفف ة ددددو .3

 ة سذ نهع  نتلة ع ة ح  فع.
 هدددددد  ي ل هدددددد   لا زددددددت ة قش  ددددددع  ددددددتق ة ب حدددددد  بأهسفددددددع ة تلة ددددددع ة ح  فددددددع  ل ددددددا دددددددط  دددددد ى ددددددد   زددددددسشو   نددددددا ة تلة دددددد ت دددددددط  .4

 يب ح ت هكبةع.
 
 
 
 
 
 



  فراش عبذ انقبدر عثًبٌ                                                                       ححقُق انًُسة انخُبفسُتدور َظبو إدارة علاقبث انسبىٌ فٍ 
 
 

34: 

 للدراسةالإطار النظري - المبحث الثاني
 المحهر الأول: نظام إدارة علاقة الزبهن 

 الزبائن نظام إدارة علاقة مفههماولًا: 
 دو بىدددددع يسفددددد  ة مذددددداع ة سوردددددنع دىهدددددف  دو بىدددددع ا هدددددع ةلا سددددد ى  ةلا رددددد لات  ة   ددددد ئط،هدددددلا مسددددد ا يددددددوختا  فدددددوح حدددددد ب ت   

 وقدددددد لةب ة سخونفددددددع   اددددددتةل ة سهدددددد ا  ة خدددددد ل ةايددددددبة ةت ة  قددددددتيف  يلادفددددددً ،ة  هدددددددع دىهددددددف   دددددددجز  ادددددد  ةلاحددددددتة  ة ودددددد   حددددددت  
  .2:2011ة سش    ) بي ، ي   تدع ة    ئط ب  لا ذ سة  هدع دط 

دددددددط  دددددد ى  حنزدددددد   نهددددددف،مسدددددد ا يددددددر   ة وددددددد   ة   دددددد ئط ة سددددددب حزط  ةلاحوفدددددد     ب مهدددددد  2002:59 ددددددلاةفذ، ) بههدددددد     ددددددت   
  ة دددددددوبة فجف  ه ، دددددددر ب لا وبددددددد ل ة ولاهزددددددد  ندددددددزط مذددددددد ط ة سؤ ددددددددع  لدددددددب  سنفدددددددع يلاةندددددددع ةلايددددددد   أ دوانبددددددد  هف،دىنلادددددددد  هف  ههدددددددف 

 .  قنف  ددولاق ة ى   ت د  ة    ئط غزب ة سب حزط هقط، ولايزت     ت  لاةع د  ة    ئط ة سب حزط 
 قددددددلاا  ندددددد  حفددددددت ادددددد  ة سىنلاددددددد ت ة سوىنقددددددع ب    دددددد ئط  الزددددددب ،  بأمهدددددد  يبدددددد ل   ددددددط    ددددددت  نف مدددددد ت 52:2012 سدددددد   بهه ) ددددددسب،

  لةخهدددد   ه ددددلا ، دددد ت ددددد  ادددد  ة اددددر ا حفددددت ادددد  ة سب  نهددددف،)ة حدددد  ززط  ة سحوسنددددزط  دثدددد  نف مدددد  هف ة ذخرددددفع  يددددب  ةلا ردددد ى 
  لال  دددددددوحقع س  شدددددسلاق ددددددط ددددددط ةددددددب شدددددبة  س  هددددد ه دددددلا ، رددددد ى بسددددد  لا دددددط ة دددددد   ب ددددد   ددددددجز  اددددد    مو ئجهددددد ، دحولاةهددددد  
  بأمدددددد  ددددددد ةا ة ددددددوبة فج  دددددددط سمسسددددددع ة سىنلاددددددد ت يهددددددتي ف دددددد  ة وبازدددددد   ندددددد  Kriengsin , 2005 : 17)   ةددددددبق دشددددددوا ددددددد ، 

مسدددددددددد ا بأمددددددددد  ففىبهددددددددد     Newby & Joseph , 2007 : 102)   ،  ةوفدددددددددد  ة   ددددددددد ئط ددددددددددط ةيددددددددد   ددددددددددتدوهف بذدددددددددس  ةهزددددددددد 
 دددددددح  دددددددد  يرددددددد  ف دددددددزهف ددددددددط  نسىنلادددددددد ت ة دددددددر  يوىقددددددد   فددددددد   ت ة   ددددددد ئط دددددددد  ة سشسسدددددددع,  ةددددددددسح  نسدددددددلارفزط  نددددددد  ة فدددددددلال 

ة سىنلادددددددد ت حدددددددلاى ة   ددددددد ئط دثددددددد  ة سلفىددددددد ت ة س ضدددددددفع،   دددددددج ت ة ختددددددددع,   دددددددج ت ة سس  سددددددد ت ة سىنقدددددددع  ة وددددددد   دددددددف  حددددددد  
مسدددددد ا فيةل    بددددددأ  234: 2007)ة بضدددددد   ة ادددددد ئ  ، هدددددد     ة سذدددددد ل ة فدددددد   Lamb , 2001 : 2)هدددددد  حددددددزط لاددددددب  ،دذددددددسنوه 

ت  نددددددد  ةيودددددددرة  ة   ددددددد ئط  ة سح هسدددددددع  ندددددددزهف  هةددددددد ي  ة قفسدددددددع ة سزددددددد هع    ددددددد ت ة   دددددددلا  يبددددددد ل   دددددددط سي ةت   قشفددددددد ت  دددددددد  
 . شذ يهف ه  ة سشسسع

ههددددددف  ةقددددددتا مسدددددد ا فيةل     دددددد ت ة   دددددد ئط دددددددد  ت  إفسددددددع هدددددد  اثزددددددب دددددددط ة سجدددددد لات ،  ةىوسددددددت هددددددرة ة شسدددددد ا  ندددددد  دلددددددتس       
 كدددددلا  دددددد  ي  بسددددد  سمدددددلاةي    حنزددددد  ةحوف يددددد  هف  دىبهدددددع  انىددددد  هف ددددددط  ددددد ى  لاة دددددت ة لف مددددد ت ة وددددد  لاندددددت س  ة   دددددلا   ردددددبه ت 
،  ددددددط هشددددد   دددددأ   يبغلدددددلا  ففددددد  ، حوددددد   دددددوسسط ة سؤ دددددد ت ددددددط ة وقدددددب  ددددددشهف  ةاي بدددددع  دددددط  دددددد ؤلا هف   يرددددد ى دددددد ة سىنلادددددد ت

 رددددد لات  ة لشدددددلاك،  ة سؤ دددددد ت ة ختدفدددددع ة كلدددددبق ، ة وحدددددتي ت  شدددددتد  يلايدددددت  دددددتيش  هاددددد ت دخونفدددددع ددددددط ة   ددددد ئط   دددددتق شدددددبا ت ةلا
ط  هادددد  هف ،  ددددد  يبغلددددلا  ففدددد  دددددط دشوجدددد ت ،  ددددد  يى ملامدددد  دددددط دذددددس ت ،  رلااددددً   ندددد  اددددىزت ئ    حتيددددت ملايفدددد ت ة   دددد 

 دددددددب  ددددددد ت ة كلددددددبق دددددددط ة سؤ ة كثزددددددب دددددددط ة خددددددتد ت ، يىددددددت دددددددط ةهددددددف  لاةددددددد  ة سح هسددددددع  ندددددد   لا  ة ىسدددددد   ، فل  ىدددددد م  
 . 75:2006،ة    ئط)  د 

 دددط  دد ى هددرة ة شسدد ا، ة ودد  يددبق  ضددىه   بادد  حددلاى افافددع فلضدد   ة   ددلا  هدد  س دد ا ة وىدد لةف  ي حددت ة ب حدد  س  دسدد   قددتا     
  حقزدد  درددنحع لة فددع  نسشسسددع دوسثنددع ن ةدد ي  ة ل دد    ةايددبةيةت ة ودد   سثدد   لايهدد ت دشسسدد ت  ينب  دد ،  شددب ي  لغب  دد ،  حقزدد  
 .ة  س ى

 مميزات نظام إدارة علاقات الزبهن ثانياً: 
بحزدددد  يسددددلا  ة ولاةادددد  ددددد  ة سدددددوفزتيط دددددط    دددد   ددددط  ا ددددد ،ف  مسدددد ا فيةل     دددد ت ة   ددددلا  يسسددددط س  يدددددوغ  بذددددس        

 ة حتيثدددددع،لدددددب ة جدددددلاةى دسددددد  يجىددددد  ة ختددددددع دجددددددت    ددددد  ز  ة ولاةاددددد   مددددد   ة فددددد  ل  ة ب ددددد ئ  ة شردددددفع   يبةددددد  ة لبةدددددت ةلا كوب 
يقدددددتا ة شسددددد ا  تد  ددددد   ةلا كوب مفدددددع، اسددددد ة دددددوف ي  ة   ددددد ئط ددددددط ة شسددددد ا   غددددد  ة شسدددددب  دددددط دددددددولاق ثقددددد هوهف  دسددددد  يدددددده   سنفدددددع
 - : 62-61:2010 لاد ل، )ين   ى د  د  ةايةل   دط سهف دسز ةت هرة ة شس ا د و ك  يهع س  شخ  ي
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 .  مدواف  دط      اش  ة وبة فجف ت ح  سع ه  س   حسع  ه  س  دس 
 نسج د ت س  ضف ي ة لا ذدج ى  لا  
  ة تإفقع  ه  س   حسع. ة سىنلاد تنلاة اع مس ا فيةل      ت ة   لا  محر   ن   ته       دط 
  ا  نوكفف  ة وخر  حد  ةلاحوف ي ت  ننفع ة شس. 
  هلا ع ةلا وختةا دط  ل  ة جسف   ة دب ع ه  ة والز .  
 دب ع   حد  ة ان .حفت ة سىنلاد ت بذس  ي ل    ت     دع  اف غع ة وقبةب ب 
  يىولددددب س ددددنلا  يزددددت  وددددلاهزب ة كثزددددب دددددط ة سردددد لةف هدددد  ةلا ردددد لات غزددددب ة سجتيددددع  ضددددف ي ة سىنلاددددد ت بدددددل   ددددتا

  .ة سو بىع س   لا  سية  ةلا س ى
 .ي ف ةامو يفع دط   ى ةايةل  ة جزت   نلا ذ 
   يسسط ة  يدوختا ة شس ا ة ىتيت دط ة سدوختدزط   ر حف ت دحتي 
  ن  دى يزب  حتيه  ة سؤ دع ددبقً   ةً  سزز  ة    ئط بىزهف  ط بى  نش  فدس مفع  
   ن   ت  دى يزب. ةً فدس مفع ة بح   ط ة    ئط نش  
 ىتي  ة وق لةب ة ح  فع   ض هع  ق لةب يتيت  نش  ةً  ن  دوانب ت ة   لا . فدس مفع  

 اهداف نظام إدارة علاقات الزبهن ثالثاً: 
 در ا  ددى  بذدو  ة لا د ئ  ة د   فىزد  ة ادب  ة سؤييدع  ة ب حفدع،ب دىندط هدلا  حقزد     دؤ دع     اد   غزدة هتي ة  ى ف       

  س  ة  ة ب حفع  وحق  دط   ى ة   لا ، هقت  ىذ ة   اد  ه  ئشه  دط  د ى ة ىسد   ند  يدرنهف  ةلا دوف ي   ة هتي، وحقز  هرة 
ة سذ ل ة ف    123:2002 ة سنفج ،)  ه  بحد     لا  نهتي  حقز  ةلا   دط هرة ي   مس ا فيةل      ت ة دشهف، تل ةادس   

  : 39:2012، يةؤي)ه  

 هة ي  دىتلات ةلاحوف   ب  ىس    هة ي   لائهف  ةل  حهف.   
  لاهزب دىنلاد ت  بحدلا  ة وددلاة    نخادع ةلا دوبة فجفع ة وددلاةقفع ددط  د ى دزدلاى ة ىسد     لايهد  هف   ضد  ةهوبةضد ت حدلاى 

  . ى د  هف ة سدوقلنفع
  س   يتي  نسؤ دع ير . 
  هزه .مق ط ةلا ف   حلاى ة سف هفف ةلا وبة فجفع ة سهسع   نسؤ دع،    بةل لاحزت ة بؤةع ة ودلاةقفع 
 فىز  ةلا ر ى ة سب شب د  ة ىس   ة سلاة زط ب  وب لهف   زنع يزت   هى  ع  نوب ةا  لا وقا    س   يتي . 

 ابعاد نظام إدارة علاقات الزبهن  رابعاً 
 :يلي لنظام إدارة علاقات الزبهن ابعاد تتمثل فيما

يددد  ت مسدد ا فيةل     دد ت ة   ددلا   ندد  دىبهددع ة   ددلا   ة سش هدددزط  ة ذددبا   بذددس  سهزدد   لددب فيةل  دبا ةددع  :الحداااباتإدارة  - س
 دط   ى

 ة  شددبا    نسؤ دددع  ددد  يوىندد  نونددا ة حددد ب ت دددط ددد ب ت ة ودد   سثدد  ه دد ئط، دش هدددزط فيةل   خدد ةط  ددتي غزددب دحددتي دددط ة ح
 نزشه . ش  ةط  ة ر لات  ددالا زط  هبص نفعفع دو حع د  فدس مفع فمذ       ت ففس  

   ت حزد   سسشد  ددط فضد هع حجدف دحدت ي ددط ة سىنلادد  حدد  ،ة قتل   ن  ةمذ   حقلاى يتيت  دىبهع دط  ل  ة   دلا  لة د   كد
 دنحقع ب  حد ب ت  حد  لغبع ة   لا   ح يو .

   ة  د حسد ت  هةد لةت ليد ى ة سلفىد ت  ة سوب ي دع،دو بىع ا هع ةلا ر لات د  س  ه لا  ة  حد    لاة   لب ة لبةت ةلا كوب م
 س  ة سلاة زت ة و  يوف  حتيته  د  س  دط ة سلارفزط س  ة    ئط.
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   دد ت ة   ددلا  فيةل  ة سلفىدد ت  ة ودددلاة  هدد  ة سؤ دددع  ندد   ضدد  ة ددوبة فجف ت :  ددت ف فيةل  إدارة فاارا المعيعااات والتدااه   -  
ة لف   ة ودلاة  ة سش     شذ يه  ة وج ل  ة و   د  ته   ن  ة شج    ة فلاه ب  فبص  ة رفق ت ة وج لةع،   ذدس   دف يددل   د  

 ذ  ه  ةلا س ىدثز   لب ة وىبي بذس  يةئف   لب ة شس ا  ن  دد ل ة سلفى ت   لاةد  ة شج    ة ف
 لا  ة سؤ دع  ن  ة حف    ن  ه  ئشه  دط   ى  قتيف  تدع دوسز    هف : يد  ت مس ا فيةل      ت ة   خدمة الزبائن - ت
س  ة سددونسع ددط يحلا  مس ا فيةل      ت ة   لا  سية  هى  ع  سو بىدع ا هدع ة خا بد ت  ة ب د ئ   ة لاثد ئ  ة سب دنع  :الهثائ إدارة  -  

 ط دط   ى فيةل   نا ة لاث ئ   ة سىنلاد ت دبا ةً   ل اه  د  حد ب   شت ةل   ه  س  ة وقب  ه .ة    ئط ة سحوسنز
: ة  مسد ا فيةل     د ت ة   دلا  سية  هى  دع  نوحنزد   ة دتةي ة وقد لةب، دوفحدً  ندر ا ة لاادلاى ة د  تحليل العياناات واعاداد التقاار ر - ب

 .  69-68:2010) لاد ل،ة سىنلادع ة سلشفع  ن  دجبة ت ة ىس 

 الميزة التنافدية المحهر الثاني: 
 مفههم الميزة التنافدية  اولًا:
 ,Heizerدفهلاا ة سز   ة وش هدفع اس  هلا ه  ة كثزب دط ة سف هفف ةايةلةع ة سى اب   تا    ة كثزب دط ة وىبةف ت هقت  بي ) 

 س  ة فكب   ب ك  ه  ة قفسع ة و   ة سش هدزط،  ة سز   ة وش هدفع بأمه  " مس ا  ولاةهب فف  ة سز   ة و   فلا  د  يولاةهب  تق 34 :2001
اس   ىبي ة سز   ة وش هدفع  ن  سمه  "  تل  ة سشسسع  ن   حقز  ة وفلا   ة هزنفع  ة ليحفع  افؤ . نقه   و  ةت ة   لا    ابةقع 

 دلا  ,  هرة ة وفلا  يأ   دط   ى  الاةب ة قتلةت ة سسز   ه  ة سشسسع ,   نف  هأ  ة قتلةت ة سسز    قلاي ف    ن  ة سش هدزط ه  ة
 ، دحدط  ، ن  ة سز   ة وش هدفع , ف  ة قتل  ة سسز    وان  دط ة ىسنف ت س   با   ن  د  يج  س   ىسن  ب  ذس  ة هز   )ة شج ل

  ة سز   ة وش هدفع  ن  سمه  "   ننفع ة سشسسع  ن  ة ية  بأ نلا   ةحت س   حتيت Kotler, 1997 : 53نزشس  يىبي ) ، 53:2009
  ة سز   Pitts & Lie, 1996 : 68س   ز   فل بسقت ل ة سش هدزط ةموه يه  ه  ة لا ذ ة ح ضب س  ه  ة سدوقل  "  ار ا يىبي )

ية  ة مذاع ة خ اع نه ,  بحز   خن  إفسع لا يدواف  بقفع ة وش هدفع  ن  سمه  " ة وغ ى ة سشسسع  شق ط  لا ه  ة تة نفع ه  س
ة سز   ة وش هدفع " بأمه  سية  ة سشسسع  مذاوه    س  81:2004،)ة ى م   ة سش هدزط  حقفقه  ه  سيةئهف  مذاوهف " . نزشس  يراب

سش هدزط  حقفقه  ه  سيةئهف  مذاوهف ، برلال  س ثب اف     ه  نفع بذس  يجىنه  دوفبي   دوسز   ه   ن  إفسع لا يدواف  بقفع ة 
. ةؤات  ةوف  ا   ةسسط س   ح هت  نزه   ست  يلاةنع دط ة  دط ، فلة د  ة وشتت ف    سنف ت دىبففع لةت دشهجفع فيةلةع  ةضحع

 2008)ة بسب  ،" ةلآ بةط  د  دزتة  دش هدوه  ه  ة وفلا    حقز  دط ة سشسسع  سسط ة و  ة لا زنع )ة بسب   ففىبهه  ب مه  "دط 
ة سش هدزط " )ة ىش  ،  لةض ،   ط هبةت د ةي  يسونا مس ا  ن   ن  ة سشسسع  ةىبهه  )ة ىش  ،  لةض   ب مه  "  تل ،  194:

 ةيزً  ) نز   ففىبهه   ن  ةمه " دز   ة   شرب  فلا   نسؤ دع يوف  حقفقه  ه  ح  ع ة ب  ه  لا وبة فجفع  ش هل  ، 174: 2001
  .40-39:1996دىزشع") نز ، 

يبحدد  دددط  لة  ة بدد حثزط يدددوخن  ة ب حدد  س  ة سزدد   ة وش هدددفع " هدد  فحددتق ة خردد ئ  ة شدد يل  ة ودد   ددد   ددفدسدد   قددتا  دددط  دد ى  
 وسودد  نهدد  ة سشسسددع   جىنهدد  هدد  دلا دد  س ندد  شددأمً   سل دد   نددلاةً دددط دش هدددزه  ة ددريط يحدد   لا  ة لااددلاى ف دد  ة رددف ت ة ودد   وسودد  نهدد  

 ة سشسسع ". 
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 أهمية الميزة التنافدية  ثانياً:
 كسددط سهسفددع ة سزدد   ة وش هدددفع هدد  الامهدد   سددشح ة ذددبا ت ة قددتل   ندد  ة ددته ي  ددط دس موهدد  ة دددلاإفع  حفددت دبا هدد  ة وش هددد  نددزط  - أ

بةلةت ة دد   ى ةدد  فدس مفدد ت ة ذددباع   ددتلة ه  ةامو يفددع  ة ودددلاةقفع   لاثزدد       هدد  ددد  ة   دد ئط   حدددزط ة قدد ب اضدد هع دش هدددزه ،
   .20:2017حدط، )سذ ل ة ف  ه  ة   Munizu,2013ةايةلةع )

 سي  دط   لارففه  ة سشسسع،  ثق هع  دقتلةت دلاةلي نزط ةلامدج ا  حقز   ن   تل ه    ى دط سهسفع ة سز   ة وش هدفع  شب  -  
 بس    لاةع، ة وقنزت اعبع   مذ  نس  ة وش هدفعة سز    سهسفع   يةي  س  .هزه   ىس  ة و  ة لزاع ر  ه   ه   ة وفلا    حقز  ة وسزّ 

 . 87:2007دحللا ع، ة  س ى )    ف ه  ة بةئت  ة سشسس ت دط ة سشسسع  ةجى  يلاةنع   ست  دس موه  دط يى ه
فل يشسب  نسز   ة وش هدفع  ة وش هدفع،يسث  ة ود   ة سز   ة وش هدفع هتهً  ة وبة فجفً   دى  ة سشسس ت  وحقفق  ه  ر  ة وحتي ت  - ت

ح ي ت ة   لا  ه  ة لا ذ  ة سس   ة سش  لزط     دىب ة سش    ة  ة قفسع ة و  يوسش     ن  ةمه   تل  ة سشسسع  ن   حقز
 . 176:2003ة ى  فع ) س   ، دث  ة جلاي   ة سشوا،ة حرلاى  نزه  دط 

 ة ثقع ه  ة ق ننفع  نلاالاى  سهز ،    و    ةثب ت ة رةت  ة ثقع ه  ددوقل   ة ت  غت  ة كف   ، له   ة سه ل ،ةهيي ي ة قتل   ةدو ك  - ث
 يفددً  يةئسددً   ددددوسبةً بأهسفددع   اددلال   ددد  يواندد  هددلا  ةلا ددبةط،دددط  ة ددوجتة  ندد  ة ددرةت   ددفل  ة وسدد ية، ة حدددط  ة ل دد ة دد  
  . 218:2004ة سو حع )ة خززب ،  وثس لةع  دط   ى حدط ة وغ ى  ةموه ه ة فبص ةلا ددوسب،  ذس   ة وقتا، حقز  

 الميزة التنافدية ثالثاً: ابعاد
 ذزب ة سز   ة وش هدفع ة   ة خر ئ   ة قتلةت  ة كف  ةت ة سحلالةع  يلاةم  ة وفلا  ة ود   وسود  نهد  ة ذدبا ت   سز هد   دط ة سش هددزط 

  كلا  ة ذدبا ت لةت ة ية  ة  ند   ة سولا ط،ة وش هدفع دط   ى  لاةا  ة ية  هلا    يلاي ة سز  ه  ة  لاة ،    ي  د  يذ ل ة   
 ةبى ي ة سز   ة وش هدفع:هف   ففس  ين   لاضفح  ، 2010دط ة رش  ع  ىت  هوبةت هدشفع) نفف،

 ة شجدد  ،ة ولاادد  ة دد   ةهددف ةلا ددوبة فجف ت    شددباع  بةددت ة   دددوثسب هدد  ة سش هدددع هدد  ة دددلا  ة وش هددد    بةددت هدد  دددط: المعرفااة-س
ةمه   د  ت  ن   حلاة  ة سىنلاد ت ة سهسدع  ة سش هدزط اس هى  فع دط  نا ة سدوختدع دط  ل   س ثب  دى  ة   ة وذ ي يب  يتيت  

 ة وددد   ىولبهددد  ضدددب لةع  امذددداع ةايةلةدددع ة سخونفدددع احددد  ة سذدددس ت  ة خددد ل ة قدددبةلةت  ة وخادددفط  ة ذدددباع، ة خلدددبةت ة وددد   سونكهددد  
   .2013 ة فج  )هسذب ،ةلا وب 

 . 48 :2007  دسب،)  . ة زسشفع ة سىنشع ة    ئط  لا ى ت  نلفع  ن  ة سشوا  تل   حتي ة و  ة خر ئ  دجسلا ع ه  :الجهدة- 

 ة ذدبا ت، مقادع دحلالةدع هد  ة دوبة فجفع  ة تيش دفسفدع،يىت ةلانوك ل درتلةً لئفدفً   وحقز  دز    ش هدفع    فع هد  ة لزادع  :الابتكار-ب
  ىدددددتةً دهسدددددً  هددددد  ةلاية  ةلا دددددوبة فج   ة   دددددفع،بددددد ت ةلانوكددددد ل يذدددددس  لازددددد     ةلا رددددد لات،هسددددد  ة وادددددلال هددددد  دجددددد ى ة وكشلا لايفددددد  

(Zatrochova & Janakova, 2015).  

بددد ت  ة وددد   وانددد  ددددط ة ذدددبا ت ة ددددب ع هددد   نلفدددع  دوان ة وش هددددفع،ه  لا دددذ يذدددس  ة سردددتل ة بئفدددد   وحقزددد  ة سزددد    :الهقااا -ي
  حددتي   يةئددف، ة وشلددؤ بحددت   ة وغزددبةت بذددس   ة ىسدد ، ة ودد   واندد   ج ئددع  ة سوغزددب ، ةحوف يدد ت ة   دد ئط  ة وددأ نف ددد   حددلالات ة لزاددع 

 .  27:2017)حدط،  ة وك  ففةلا ف ت  زس   حرلاى ة    ئط  ن  ة سشوا  ة ختد ت بدب ع   ففً     و ه ت  هة ي  
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 للبحثالإطار العملي - المبحث الثالث

 Research methodology البحث:اولًا: منهج 
 سلة  ند  ة دوا ي   س وست ة ب حا   ن  ة سشها ة وحنزن  دط  د ى يسد  ة ل ف مد ت ة  هددع   حنزنهد ، ادلا  هدرة ة سدشها يباد        

 ددوىس  هد   حنزدد ف زشدع ة بحد    لايه  هد ،  ة دوىس ىا ة سدشها ة لاادف ،  لااد   ة د  ة سوغزدبةت ة ستل  دع، سدد  ة سدشها ة وحنزند ، ف
 ة سى  ج ت ةااحر ئفع  سوغزبةت ة بح ،   ض  ةلا وشو ي ت ة و   ن  س   ه   لش  ة و لااف ت. مو ئا

 community and sample Research: مجتمع وعينة البحثثانياً: 
 ة سوسثنع بحسنع ة ذه يةت ) ياولالةا ,  ة سبحلاثعة ب ح  ة ىزشع  ) ة ابقفع ةلاحوس  فع    دط دجوس  ة تلة ع ه  ة ذباع  ة وف ل       

د يدوزب , يننلاا      , بس  لالةلاس , يننلاا , ة تةييع     ,  ل ا لامهف ةلا ب  ة   دلاضلاي ة تلة ع ,  ار ا بدل  ة وب يط 
  هبيةً ,   ف  60ه   زشع ة تلة ع ,  دط ةي  ي ع ة شو ئا  ة لاثلا  نه   ,   نغ حجف ة سجوس  بحد  فحر ئف ت ة ذباع ) ة ح ا  

   52  ; ٳل ننغ حجف ة ىزشع  بحد  هرة ة مسلالب  )  D.Morganة وف ل ة ىزشع دط هرة ة سجوس  بحد  سمسلالب ) ي  دلالا   , 
  ة وس ل  ة ولف    ن  ة ىزشع ,     سق ن  ا    تي  52  ف  لاهة  ) %   دط سيس    دجوس  ة تلة ع ,  86.66هبيةً س  نشدبع ) 

  ة وس ل  ة ولف   .  50   ت ننغذ ) ةلا وس لةت ة سدونسع ,  ة سدولاففع  ذب ط ة وحنز   ة تلة ع دط ة ىزشع ,  ة و   ف ةلاي بع  نزه
  .1) س  دلاضح ه  ة جت ى ل ف 

 
 جذول ححذَذ عُُت انذراست (3)انجذول 

TABLE FOR DETERMINING SAMPLE SIZE FROM A GIVEN POPULATION 

S N S N S N S N S N 

338 2800 260 800 162 280 80 100 10 10 

341 3000 265 850 165 290 86 110 14 15 

246 3500 269 900 169 300 92 120 19 20 

351 4000 274 950 175 320 97 130 24 25 

351 4500 278 1000 181 340 103 140 28 30 

357 5000 285 1100 186 360 108 150 32 35 

361 6000 291 1200 181 380 113 160 36 40 

364 7000 297 1300 196 400 118 180 40 45 

367 8000 302 1400 201 420 123 190 44 50 

368 9000 306 1500 205 440 127 200 48 55 

370 10000 310 1600 210 460 132 210 52 60 

375 15000 313 1700 214 480 136 220 56 65 

377 20000 317 1800 217 500 140 230 59 70 

379 30000 320 1900 225 550 144 240 63 75 

380 40000 322 2000 234 600 148 250 66 80 

381 50000 327 2200 242 650 152 260 70 85 

382 75000 331 2400 248 700 155 270 73 90 

384 100000 335 2600 256 750 159 270 76 95 

 

" N " is population size Note 

" s " is sample size  
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ي بع دحرلالة نزط  ة ىزشع،ة خس    ه  في ب ت سهبةي   Likert)دقف س   ف ة وختةا     خسدع   5-1)  فسلا  ددولاق  ه  ةاا
=  1 – 5)هقت  ف  حتيت يلاى ة فاع ه  هرة ة سقف س دط   ى حد   ة ستق نزط يلي ت ة سقف س  ،ة فا ت  ن   ه   ددولاة ت
 ف ةض هع هرا ة قفسع    ىت ل ا  0.80=  5/  4) دط ثف  قدفس   ن  س لب إفسع ه  ة سقف س  نحرلاى  ن  يلاى ة فاع س    4

 ة فاع. ل ا  وحتيت ة حت ةلا ن   هرا  احفح،ة   س   إفسع ه  ة سقف س س  دط نتةيع ة سقف س  ه   ةحت 

 انًعخًذ فٍ انذراست Likert Scaleوزٌ يقُبش نُكرث انخًبسٍ  (4)جذول 

 درجت انًىافقت طىل انفئت

 ا اذفك تشكج 1.79 – 1

 ا اذفك 2.59 – 1.8

 ِؽا٠ك 3.39 – 2.6

 اذفك 4.19 – 3.4

 أذفك تشكج 5 – 4.2

 

 : الردق والثباتثالثاً 
  ت  ة بح ، بت ة ب ح  ة وس ل  ةلا ولف    ن  دجسلا ع دط ة سحسسزط دط ل   ةلا ور ص ه  دج ى  الردق:اختبار  - س

 ة بةب ة وس ل  ةلا ولف    ة سقتدع،ة وج   ة ب ح  لآلة  ة سحسسزط    ا بأيبة  ة وغزبةت ة  هدع ه  ضلا  ة سقوبح ت 
 برلال ه  ة شه ئفع.

 ة    نثب ت،س  ة بح  ة وختا دقف س  فسبت ة خس     قف س هقبةت ةلا وب مع  رة هأ  هرة يوان  ة وب ل  الثبات:اختبار  -  
   ن  اب مب خ س ف  ه  ح  ع ةلا وب ل ة ر   كلا  ة تلي ت فف  Cronbacg Alfe)ة وب ل ة ثب ت هش  يسلا  بسلاي  دى ي ع 

اس  ه  ح  ع ةلا وب لةت ة و   دوختا  ... ، ،4,  3,  2,  1)ن  يسسط ة   أ ر إفس  دخونفع   افب ، ةحت  ) فدذ قتيب 
  دوختا هرا ة سى ي ع سيزً  ه  ةلا وب لةت دط ملاي ة  انع ة سلاضلايفع س   ة فقبةت.اس  س نف   ني بع  ن    فسبت، نف 
 ة تلة ع.يلاضح ة وب ل ة ثب ت  سوغزبةت   1) ة جت ى   ،171 :2009,   ةنلا حنلا )ة ج يل ،ة سق  فع 

 معامل كرو نباخ ألفا   البحث باستخداماختبار ثبات متغيرات  (3)الجدول        
 معامل كرو نباخ ألفا المتغيرات
 Y 0.866التنافدية والميزة  Xنظام إدارة علاقات الزبهن 

  دت ننغدذ ة قفسدع ةلايس  فدع  سوغزدبةت ة بحد   سى دد  س فد    نبحد ، ةوزح دط ة جت ى ة د ا س  إفسدع دى دد  ادب  مبد خ س فد  دب فىدع 
 هددرا ة شوفجددع  ؤاددت اددت   ثبدد ت ة ددولف   ة تلة ددع  ادد حزوه   نوالزدد   ندد   زشددع ة تلة ددع  دب فىددع، هدد  إفسددع ثبدد ت   ،0.866)

  ةلا   فع.

 Research limits البحث:حدود : رابعاً 
 ة ذباع ة ى دع  نرش   ت ة كهب  ئفع  ةلا كوب مفع.هرا ة تلة ع ه   يبتة حت ي ة سس مفع:  - س
 .2021ة بح    ى ة ى ا ة حت ي ة  د مفع:  ف ةمج ه  -  
 .دلارف  ة ذباع ة ى دع  نرش   ت ة كهب  ئفع  ةلا كوب مفعهرا ة تلة ع  ن   زشع دط يبت ة حت ي ة بذبةع:  - ت
ة ذدباع  حتيت ي ل مس ا فيةل      ت ة   لا  ه   حقزد  ة سزد   ة وش هددفع هد  ة حت ي ة سلاضلايفع: يقورب دلاضلاي ة تلة ع  ن   -  

 .ة ى دع  نرش   ت ة كهب  ئفع  ةلا كوب مفع
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 تخدمة في معالجة وتحليل العيانات: الأدوات والأساليب الِإحرائية المدخامداً 
  20/7/2021  ف   )1/6/2021 نست  دط ) ب  بح ،بىت  لاهة  ةلا وب مع ة و  دثنذ ة ية  ة بئفدع  جس  ة سىنلاد ت ة خ اع 

هقب  ةمقدسذ   45) ث مزهس   كلامذ دط  ة بح ، ة و   دسذ ة   ي ئززط لئفدززط س  هس   سثنذ ب  سىنلاد ت ة ى دع  خر ئ   زشع 
  20) ة سحلال ة ث م   كلا  دط  ة   لا ،هقب   وىن  بقف س مس ا فيةل      ت   25)كلا  دط ة سحلال ة  ى   هس : ن  دحلالةط 

 ة وش هدفع.هقب    اع بقف س ة سز   
 ة وست ة ب ح  ه   حنز  ة لف م ت،  دى  جوه   ن   تي دط ة ي ةت ة    ز  ةااحر ئفع،  ا لآ   

 : يدوىس  ه  حد   دولا ط فاي ب ت سهبةي ة ىزشع،  دىبهع ددولاق ة سوغزبةت ;  غبةت Mean Arithmeticة لا ط ة حد ن  ) - س
 ة وحنز . 

 : يدوختا ;  سىبهع ة وج مل، س  ة وذوذ ه  فاي ب ت سهبةي ة ىزشع  ط ة لا ط Standard Deviationةلامحبةي ة سعف ل  ) -  
 ة حد ن   نسوغزب.

  :  دوختا ; لا وب ل ات  هقبةت ةلا وب مع.Cronbacg Alfeدى د  ة ثب ت ) ب  مب خ س ف  /  - ت
 : يدوىس  ; لا وب ل    ع ةلال ب ط نزط دوغزبةت ة بح  دط Pearson Correlation Coefficientدى د  ةل ب ط نزب لا  ) -  

 حز   لا ه   ة ج هه . 
هدددلا س دددنلا  يددددوختا  قفددد س  دددأثزب دوغزدددب دددددوق   :(Simple Regression Analysis) ةلامحدددتةل ة خاددد  ة بددددفط - ب

  ةحت ه  دوغزب دىوست  ةحت.
  : يدوختا ; لا وخبةب ة شو ئا.Spss – Ver – 25ح دع ة لبم دا ةااحر ئ  ة ج ه  ) -  

 خرائص أفراد عينة البحث: سادساً 
  ةلا كوب مفدع،هد  ة ذدباع ة ى ددع  نردش   ت ة كهب  ئفدع  ددط ة ىد دنزطف    لاضفح سهف  ر ئ  سهدبةي  زشدع ة بحد   ة فقب   دى  هرا

 ة بح . ا  دلاي   هبةي  زشع   ففس  يأ    نزهف، ط يبة  ة سىنلاد ت ة و   زسشوه  ة وس ل  ةلا وب مع ة و   ف  لاهةىه  
  ،50)ع ة ب  غع دط دجسلاي  زشع ة تلة  % 48.0)هبية س  نشدبع   42ننغ )س   تي ة رالال   ،4)يلاضح ة جت ى ل ف  الجنس: - س

 ة تلة ع.دط دجسلاي  زشع  %  16.0)س  نشدبع   8ةهبةيه  )هلنغ  تي  ةام  ،سد  مدبع 
دط دجسلاي  زشدع  %  44.0)س  نشدبع   22)ننغ  تي سهبةيه    شع  50 – 31ة ىسبةع )س  ة فاع   ،4)يلاضح ة جت ى  العمر: -  

 % ، 20.0نشددبع )هدبيةً س    10)سل شدسنذ   دشع  60 – 51ة ىسبةدع )  نزهد  ة فادع  مددبع، ه  س ن    ،50) ة تلة ع،  ة ب  غع
 دنكد تدسد  يفددب  شد  ةددو ك ة ذدباع  % ، 18.0)هدبيةً س  نشددبع   9) هدأ ثب   دشع 61  شع  30 س زبةً شسنذ ة فاع )ة   دط 

ةلة  سغند  ة فاد ت ة ىسبةدع هد  دسد  يىاد   دلا   نتلة دع ددط حزد  ة در  دىزشع،  هرةس  بفاع  سبةع  بسبحنع، غزب دحتي   دوشلا ع،
  ة هزاع.

  دددط  12   ,  س   ددتي سهدبةي ة ىزشددع ح ادنزط  ندد  شده ي  ة تةييددع ,  نندغ  ددتيهف )  4يلاضددح ة جدت ى )  التحرايل الدراسااي : - ت
%    هد  ة ند  مددبع , هد  حدزط نندغ  دتي ة ح ادنزط  ند  شده ي  24.0   س  نشددبع )  50دجسلاي  زشدع ة تلة دع ,  ة ب  غدع ) 

   هدبية , س  نشددبع  9%   ,   ننغ  تي ة ح انزط  ن  شه ي  يننلاا  د    )  22.0  هبية , س  نشدبع )  11  لالةلاس  ) ة بس
%   ,   نندددغ  دددتي  14.0  هدددبية , س  نشددددبع )  7%   , هددد  حدددزط نندددغ  دددتي ة ح ادددنزط  نددد  شددده ي  ة س يددددوزب  )  18.0) 

   5)  ة ح انزط  ن  شده ي  ة دتاولالةا ,%    ة زب ننغ  تي  12.0نشدبع )   هبية , س   6ة ح انزط  ن  شه ي  ة تننلاا   ) 
%  دط دجسلاي  زشع ة تلة ع ,  هرة يتى  ن  س  غ  لفع سهبةي ة ىزشدع يوسوىدلا  نثق هدع يزدت  ,  ةسونكدلا  10.0هبية , س  نشدبع ) 

ي ب ت ي بع  ن   د ؤلات ةلا وب مع دس  يجى  ةاا  س ثب ي ع  دلاضلايفع . ة قتل  ة ىنسفع ة ك ففع ةاا
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   19 شلاةت   حققذ س ن  مدبع هقت ننغ  تي سهبةيه  )  10  , س  دت  ة خلب  ) ة ثب دط  4يلاضح ة جت ى )  سنهات الخعرة : - ث
 5  , هدد  حددزط حققددذ دددت  ة خلددب  ) دددط  ددشع ة دد   50%    دددط دجسددلاي  زشددع ة تلة ددع ,  ة ب  غددع )  38.0هددبيةً س  نشدددبع ) 

  16) دشلاةت     نندغ  دتي سهبةيهد  10 دشلاةت ة د   6  ة خلدب   ) ددط %   ,  س زدبةً ددت30.0  هبيةً س  نشددبع )  15 شلاةت  ) 
%   دط دجسلاي ة ىزشع , دس  يوزدح س  ة ىزشدع ة سبحلاثدع  ورد  ب  شزدا ة فكدب  ,  ة وك دد  ة سهد لق  32.0هبية , س  نشدبع ) 

 , دط حز  ة فهف  ةلا وفى   .نزط ا  ة سدولاة ت ,  هرة يخن   لا   نتلة ع  لا فس  ه  في بع ة ىزشع  ن  هقبةت ةلا وب مع 

 ( خرائص أفراد عينة4الجدول )
 انُسبت % انخكرار انفئبث انًخغُراث ث

 

1 

 

 اٌعًٕ

 84.0 42 لوٛن

 16.0 8 أاز

 100.0 50 اٌّعّٛد

 اٌعّه 2

 18.0 9 ٌٕح فعلً 30

 44.0 22 ٌٕح31-50

 20.0 10 ٌٕح51-60

 18.0 9 ٌٕح فعوصه 61

 100.0 50 اٌّعّٛد

 اٌرؽص١ً اٌكناٌٟ 3

 24.0 12 إعكاق٠ح

 12.0 6 قتٍَٛ

 18.0 9 تىاٌٛن٠ٛي

 22.0 11 قتٍَٛ عاٌٟ

 14.0 7 ِاظٍر١ه

 10.0 5 قورٛناٖ

 100.0 50 اٌّعّٛد

 ٌٕٛاخ اٌفثهج 4

 30.0 15 ٌٕٛاخ 5ِٓ ٌٕح إٌٝ 

 32.0 16 ٌٕٛاخ 10ٌٕٛاخ إٌٝ  6ِٓ 

 38.0 19 ٌٕٛاخ 10أوصه ِٓ 

 100.0 50 اٌّعّٛد

 
 نتائج التحليل الهصفي لمتغير نظام إدارة علاقة الزبهن  :سابعاً 

 ا مددذ ة شودد ئا حلا دد   ددت   ،5)دلاضددح دددط  دد ى يددت ى ل ددف   اسدد   ،25 – 1 ددؤةلا )إددفل هددرة ة سحددلال دددط  دد ى  سدددع  ذددب   
دددط  دد ى    ددت  ة لف مدد ت ة   دد ئط   حددتي ة ذددباع ة ددر  يددش  )  ة ىذددب  ، لاه دذ نددزط س ندد  ددددولاق في بددع   ددت حققهدد  ة دددؤةى ة بةبدد  

  ,  ة وددد   ذدددزب ة ددد   فددد ل ) ة فددد     ,    مددددج ا يزدددت  هددد  4.17  فل ننغدددذ إفسدددع ة لا دددط  ددد  )ةلا ثدددب سهسفدددع )ة   ددد ئط ة سدددب حزط .
  ,  هددرا 16.42  , )0.68) ننغددذ إفسوهدد  فل  ؤاددتا إفسددع ةلامحددبةي ة سعفدد ل   دى ددد  ةلا ددو ي ففدد    ندد  ة وددلاة   ,ةلاي بدد ت , 

 هد     83.25, ه  حزط ا مدذ ةلاهسفدع ة شددلفع , ) ة سبحلاثعة شوفجع  ذزب ف   س   هرا ة فقب  ددولاق      دط ة هسفع  تق ة ىزشع 
نودلاهزب دىنلادد ت  ع هدوف ة ذدبا, سدد  ة ددؤةى ة ث  د   ذدب ة در  يدش  )د   ؤات يليع ةلاهوس ا  دط  ل   زشع ة بح  حلاى هرا ة فقدب  

  ،  ة ودد   ذددزب ة دد   فدد ل ) 3.12  هقددت حقدد  سيمدد  ددددولاق في بددع ، فل ننغددذ إفسددع ة لا ددط  دد  ) ددط  تد  دد   افافددع ةلا ددوف ي  دشهدد 
 ننغدذ إفسوهد  فل  ؤادتا إفسدع ةلامحدبةي ة سعفد ل   دى دد  ةلا دو ي ففد    ند  ة ودلاة   ,دح يت   ,    مدج ا دولا دط هد  ةلاي بد ت , 

, هدد  حددزط ا مددذ  ة سبحلاثددع  ,  هددرا ة شوفجددع  ذددزب ف دد  س   هددرا ة فقددب  ددددولاق دولا ددط دددط ة هسفددع  ددتق ة ىزشددع 27.20)   ,0.85)
 هد  دد   ؤادت يليدع ةلاهوسد ا  ددط  لد   زشدع ة بحد  حدلاى هدرا ة فقدب  ,  هدرا ة شوفجدع  ؤشدب بدأ  هشد ك    62.40ةلاهسفع ة شددلفع , )

 شع  ن  هرا ة فقب  . تا دلاةهقع  قبةب  دط  ل  سهبةي ة ىز
 ة و   ذزب ة د   فد ل   ،3.76)فيةل      ت ة   لا  يد     دحلال مس ا  ذس    ا يسسط ة قلاى بأ  ة لا ط ة حد ن   جسف  هقبةت 

بذددس   ة   دلا  يدؤثب هدرا ة شوفجددع  دتى  ند  س  غ  لفدع سهدبةي ة ىزشدع يلاةهقددلا   ند  س  مسد ا فيةل     د ت  ةيج نفدع، هد  إفسدع  )س فد  ،
  ةلا كوب مفع.يج ن  ه   حقز  دز    ش هدفع ه  ة ذباع ة ى دع  نرش   ت ة كهب  ئفع ة
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نُظبو إدارة  انفرعٍ والاجًبنٍوالاَحراف انًعُبرٌ ويعبيم الاخخلاف والاهًُت انُسبُت نهًخغُراث عهً انًسخىي الهسط الحدابي  (5)الجدول رقم 

 علاقبث انسبىٌ

 انفقراث ث
انىسط 

 انحسببٍ
 الاَحراف انًعُبرٌ

يعبيم 

 الاخخلاف

الاهًُت 

 انُسبُت

3 
٠ٛظك عكق وث١ه ِٓ ؼٍاتاخ اٌىتائٓ ِفىٚٔح فٟ ٔظُ ِعٍِٛاخ 

 اٌشهوح.
3.82 0.66 17.29 76.40 

4 
اٌعًّ ٚتاٌرّهان عٍٝ أشاء ؼمٛي ظك٠كج لأظافٗ ِعٍِٛاخ عٓ 

 اٌىتائٓ.
3.80 0.57 15.04 76.00 

5 
نظاي اٌّث١عاخ اٚ اٌّٛاع١ك اٌرٟ ٠رُ ٚتاٌرّهان ِلاؼظح و٠اناخ 

 ٠رُ ذؽك٠ك٘ا ِع اٌىتائٓ.
3.88 0.59 15.31 77.60 

6 
٠رُ نصك ٚاقناض ِعٍِٛاخ إظاف١ح ف١ّا ٠فص إٌّاف١ٍٓ فٟ 

 اٌشهواخ الأـهٜ.
3.90 0.81 20.88 78.00 

7 
ذٛظك ٌكٜ اٌشهوح ِعٍِٛاخ واف١ح عٓ وً وتْٛ ِٓ وتائٓ 

 اٌشهوح.
3.82 0.69 18.08 76.40 

 72.40 24.26 0.88 3.62 ادارة انحسبببث 

 74.80 22.15 0.83 3.74 ٠رُ اٌرمصاء اٌّعٍِٛاخ عٓ نغثاخ اٌىتائٓ تٙكا ذؽم١مٙا. 6

 74.40 24.91 0.93 3.72 ٠رُ ٚتاٌرّهان ذم١ٍُ اٌىتائٓ ؼٍة نغثاذُٙ ٚشهائؽُٙ. 9

: 
ذٛظك ِعٍِٛاخ واف١ح ٌكٜ اٌشهوح عٓ اٌىتائٓ اٌّؽر١ٍّٓ 

 تاٌّصها.اٌّؽ١ط١ٓ 
4.08 0.69 16.92 81.50 

; 
٠رُ ـىْ وافح اٌع١ٍّاخ اٌرٟ ذمَٛ تٙا اٌشهوح ٚذٍع١ً عٛاًِ 

 ٔعاؼٙا ٚفشٍٙا.
4.10 0.65 15.81 82.00 

 81.50 15.51 0.63 4.08 ٠رُ ٚتاٌرّهان عًّ تؽٛز ذ٠ٍٛم١ح عٓ اٌىتائٓ ٚإٌّاف١ٍٓ. 32

 75.75 10.92 0.41 3.79 إدارة فرص انًبُعبث وانخسىَق

 74.40 17.21 0.64 3.72 تعٌهد ٚلد.ذٍرع١ة اٌشهوح ٌشىاٜٚ ٚاٌرفٍاناخ اٌىتائٓ  33

34 
٠ٍرطٍع اٌشهوح آناء اٌىتائٓ ؼٛي ٍِرٜٛ اٌفكِاخ اٌّمكِح ٌم١اي 

 نظاُ٘.
3.42 0.76 22.17 68.40 

 62.40 27.20 0.85 3.12 ذٙرُ اٌشهوح ترٛف١ه ِعٍِٛاخ عٓ ـكِاذٗ ٚو١ف١ح ااٌرفاقج ِٕٙا. 35

 79.60 14.79 0.59 3.98 ذٛظك لٕٛاخ ِرعكقج ٌلاٌرعاتح ٌرٍاؤاخ ٚشىاٜٚ اٌىتْٛ. 36

 77.20 18.14 0.70 3.86 ذمكَ اٌشهوح ـكِاخ ذماتً ذٛلعاخ اٌىتْٛ. 37

 73.33 11.80 0.43 3.67 خذيت انسببئٍ

38 
٠رُ ـىْ وافح ؼٍاتاخ اٌىتائٓ اٌّؽر١ٍّٓ فٟ ؼاي ِهاٌٍرُٙ 

 اٌشهوح.
4.12 1.04 25.31 82.40 

39 
٠رُ ـىْ وافح اٌفطاتاخ ٚاٌهٌائً اٌّهٌٍح ِٓ لثً اٌىتائٓ 

 اٌؽا١ٌٓ ٚاٌّؽر١ٍّٓ ٚنتطٙا ِهوى٠اً تؽٍاترُٙ.
3.98 0.74 18.64 79.60 

3: 
ٚتهاِط ِرطٛنج فٟ إقانج ٚـىْ ٠رُ اعرّاق أٌا١ٌة ؼك٠صح 

 اٌٛشائك.
3.80 0.70 18.42 76.00 

3; 
لثً إقانج اٌشهوح ف١ّا ٠فص إقانج ٚشائك ٕ٘ان ا٘رّاَ ِٚراتعح ِٓ 

 اٌىتائٓ.
3.82 0.69 18.08 76.40 

 68.00 24.50 0.83 3.40 ذرُ ااٌرعاتح ٚتٍهعح فٟ ؼاي غٍة ِعٍِٛاخ عٓ أٞ وتْٛ. 42

 76.20 13.72 0.52 3.81 ادارة انىثبئق 

 80.50 11.84 0.48 4.03 ٠رُ ٚتاٌرّهان إصكان اٌرمان٠ه عٓ ِعه٠اخ اٌعًّ فٟ اٌشهوح. 43

44 
ذى٠ٚك ِرفمٞ اٌمهان ٚتاٌرّهان تىافح اٌرمان٠ه اٌلاوِح ٌٍٍّاعكج 

 فٟ اذفال اٌمهاناخ.
4.13 0.58 14.11 82.50 

 83.25 16.86 0.70 4.16 ذعًّ اٌشهوح عٍٝ ِعهفح ِا اٌمٞ ٠رطٍع ا١ٌٗ اٌىتْٛ. 45

46 
ذؽكق اٌشهوح ِٓ ـلاي لاعكج اٌث١أاخ اٌىتائٓ ااوصه أ١ّ٘ح 

 )اٌىتائٓ اٌّهتؽ١ٓ(.
4.17 0.68 16.42 83.25 

47 
ِٓ ـلاي اٌث١أاخ اٌّرٛفهج ٠رُ اٌرٛصً اٌٝ ِعٍِٛاخ ظك٠كج عٓ 

 اٌىتائٓ.
4.11 0.66 15.95 82.25 

 82.50 13.01 0.54 4.13 ححهُم انبُبَبث واعذاد انخقبرَر

 75.16 10.44 0.39 3.76 َظبو إدارة علاقبث انسبىٌ

 

 



 4245انثبٍَ انعذد انىاحذ و انسبعىٌ كبَىٌ                                                                   يجهت كهُت بغذاد نهعهىو الاقخصبدَت انجبيعت

 

 

359 

   الميزة التنافديةنتائج التحليل الهصفي لمتغير : ثامناً 
ٚوأغد إٌرغائط ؼٌٛغٗ لغك ذٛوعغد تغ١ٓ (  ,  6ِٛظػ ِٓ ـلاي ظكٚي نلُ )  (   ٚوّا 45 – 26ل١ً ٘ما اٌّؽٛن ِٓ ـلاي عشهْٚ ٌؤاا   )  

اٌشهوح اٌعٛقج شعاناً ٌٙا( إل تٍغد ل١ّح اٌٌٛػ ٌٗ أعٍٝ ٍِرٜٛ إظاتح ٚلك ؼممٙا اٌٍؤاي اٌصاٌس ٚاٌصلاشْٛ   ٚاٌمٞ ٠ٕص )ذعع ااقانج اٌع١ٍا فٟ 

ٚذؤوكٖ ل١ّح اأؽهاا اٌّع١غانٞ ِٚعاِغً ااـغرلاا ف١غٗ ٚعٍغٝ ( , ٚاٌرٟ ذش١ه اٌٝ ـ١ان ) اذفك تشكج ( , ٚتأٍعاَ عاٌٟ فٟ ااظاتاخ , 4.38)

, فغٟ ؼغ١ٓ  اٌّثؽٛشغح( , ٚ٘مٖ إٌر١عح ذش١ه إٌٝ أْ ٌٙمٖ اٌفمهج ٍِرٜٛ عغاٌٟ ِغٓ الأ١ّ٘غح ٌغكٜ اٌع١ٕغح 15.22( , )0.67) تٍغد ل١ّرٙا إلاٌرٛاٌٟ ,

, أِا اٌٍؤاي اٌصآِ ٚاٌعشهْٚ اٌمٞ ٠غٕص ٟٚ٘ ِا ذؤوك قنظح اا٘رّاَ  ِٓ لثً ع١ٕح اٌثؽس ؼٛي ٘مٖ اٌفمهج  ( 87.60وأد اا١ّ٘ح إٌٍث١ح , )

إل تٍغغد ل١ّغح اٌٌٛغػ ٌغٗ  إظاتغح ( فمغك ؼمغك أقٔغٝ ٍِغرٜٛ اظؽح ؼٛي اٌرهاذ١ع١اخ إقانج اٌّعهفح ِٚكاـً ذٕف١غم٘ا.ذرٛفه ٌكٜ اٌشهوح نؤ٠ح ٚ)

ٚذؤوغغكٖ ل١ّغح اأؽغغهاا اٌّع١غغانٞ ِٚعاِغً ااـغغرلاا ف١غغٗ ٚعٍغغٝ  ااظاتغغاخ ٚتأٍغغعاَ ِرٌٛغػ فغغٟ  )ِؽا٠غغك( ٚاٌرغٟ ذشغغ١ه اٌغغٝ ـ١غان  ( 3.28)

فغٟ ؼغ١ٓ  اٌّثؽٛشغح ٚ٘مٖ إٌر١عح ذش١ه إٌٝ أْ ٌٙمٖ اٌفمهج ٍِرٜٛ ِرٌٛػ ِغٓ الأ١ّ٘غح ٌغكٜ اٌع١ٕغح  ( 18.52) ( 0.61) تٍغد ل١ّرٙا اٌرٛاٌٟ  إل

ٚ٘مٖ إٌر١عغح ذؤشغه تغعْ ٕ٘غان عغكَ ِٛافمغح  اٌفمهج لثً ع١ٕح اٌثؽس ؼٛي ٘مٖ  اا٘رّاَ ِِٓا ذؤوك قنظح  ٟٚ٘( 65.60) إٌٍث١ح وأد اا١ّ٘ح 

 اٌفمهج.ذمه٠ثا ِٓ لثً أفهاق اٌع١ٕح عٍٝ ٘مٖ 

ٚ٘غٟ ل١ّغح  )أذفغك( ٚاٌرغٟ ذشغ١ه اٌغٝ ـ١غان  ( 3.74)ٚتشىً عاَ ٠ّىٓ اٌمٛي تعْ اٌٌٛػ اٌؽٍاتٟ ٌع١ّع فمهاخ ِؽٛن ا١ٌّىج اٌرٕاف١ٍح ٠ٍغاٚٞ  

 اٌرٕاف١ٍح. عٍٝ فمهاخ ا١ٌّىجٚ٘مٖ إٌر١عح ذكي عٍٝ أْ غاٌث١ح أفهاق اٌع١ٕح ٠ٛافمْٛ تشىً ا٠عاتٟ  ا٠عات١ح 

انفرعٍ انحسببٍ والاَحراف انًعُبرٌ ويعبيم الاخخلاف والاهًُت انُسبُت نهًخغُراث عهً انًسخىي  ( انىسط8)انجذول رقى 

 نهًُسة انخُبفسُت والاجًبنٍ

 انفقراث ث
انىسط 

 انحسببٍ

الاَحراف 

 انًعُبرٌ

يعبيم 

 الاخخلاف

الاهًُت 

 انُسبُت

48 
ذٛفه إقانج اٌشهوح ٌٍعا١ٍِٓ ِعٍِٛاخ ذٍاعكُ٘ عٍٝ ؼً اٌّشىلاخ 

 اٌرٟ ذٛاظُٙٙ فٟ اٌعًّ.
3.62 0.75 20.80 72.40 

49 
ذٍرفكَ إقانج اٌشهوح أٌا١ٌة ِرٕٛعح ٌرؽ٠ًٛ اٌّعٍِٛاخ اٌٝ ِعهفح 

 ٚذٛوعٙا عٍٝ اٌعا١ٍِٓ
3.66 0.63 17.11 73.20 

4: 
ذرٛفه ٌكٜ اٌشهوح نؤ٠ح ٚاظؽح ؼٛي اٌرهاذ١ع١اخ إقانج اٌّعهفح 

 ِٚكاـً ذٕف١م٘ا.
3.28 0.61 18.52 65.60 

4; 
٠شعع اٌشهوح إلاِح ؼٍماخ ٔماش١ح ت١ٓ اٌّٛعف١ٓ اٌرصّان غالاذُٙ 

 اٌفىه٠ح فٟ اٌّعااخ اٌّعهف١ح.
3.86 0.76 19.59 77.20 

52 
ذٙرُ اٌشهوح تالأفىان ٚاٌؽٍٛي اٌرٟ ٠مرهؼٙا اٌعاٍِْٛ ٌّعاٌعح ٚؼً 

 اٌّشىلاخ اٌرٟ ذٛاظُٙٙ.
3.86 0.70 18.14 77.20 

 77.60 13.42 0.52 3.88 انًعرفت 

 72.40 22.94 0.83 3.62 ذٍعٝ إقانج اٌشهوح اٌٝ وشف الأـطاء ِٚعاٌعرٙا تعٌهد ٚلد. 53

 71.20 18.96 0.67 3.56 ٠ٍاعك ذكفك اٌّعٍِٛاخ ت١ٓ االٍاَ اٌّفرٍفح عٍٝ اٌرؽ١ٍٓ اٌٍّرّه. 54

 87.60 15.22 0.67 4.38 ذعع ااقانج اٌع١ٍا فٟ اٌشهوح اٌعٛقج شعاناً ٌٙا. 55

 74.00 22.68 0.84 3.70 ذعًّ اٌشهوح تّثكأ فهق اٌعًّ ٚؼٍماخ اٌعٛقج ٌؽً اٌّشاوً. 56

57 
٠رُ قِط اٌّٛعف١ٓ فٟ أشطح اٌعٛقج اٌّؤق٠ح ٌٕعاغ اٌشهوح  وّا ٠ؤـم 

 تالرهاؼاذُٙ فٟ ٘ما اٌّعاي.
4.21 0.67 15.89 84.25 

 82.75 14.26 0.59 4.14 انجىدة 

58 
قنظح عا١ٌح ِٓ اٌرفهق فٟ اٌفكِاخ ٠عرٙك اٌعاٍِْٛ عٍٝ إ٠عاق 

 اٌّمكِح.
3.68 0.82 22.37 73.53 

 75.29 20.19 0.76 3.76 اشعه تاْ ٌكٞ اٌمكنج عٍٝ ااترىان ٚـٍك أفىان ظك٠كج. 59

 71.37 22.13 0.79 3.57 .اِرٍه اٌمكنج عٍٝ اٌرفى١ه اٌٍه٠ع ٚفٟ ِٛالف عكج :5

5; 
عٍٝ ااترىان ٚاٌرط٠ٛه فٟ ذشعع الإقانج اٌع١ٍا فٟ اٌشهوح اٌّٛعف١ٓ 

 اٌعًّ.
3.67 0.59 15.99 73.40 

 71.37 20.68 0.74 3.57 اٌشهوح.ذٍعٝ الإقانج اٌع١ٍا اٌٝ اٌرمطاب الأفىان اٌعك٠كج اٌرٟ ذطٛن  62

 73.07 17.08 0.62 3.65 الابخكبر 

63 
٠ٍرع١ة اٌعاٍِْٛ إٌٝ ذؽم١ك نغثاخ اٌىتْٛ ٚالأـم تاٌؽٍثاْ عاًِ 

 ذؽم١مٙااٌٛلد فٟ 
3.84 0.73 18.94 76.86 

64 
٠ؽه  اٌعاٍِْٛ عٍٝ ذمك٠ُ اٌفكِاخ اٌعهٚن٠ح تصٛنج ٍِرّهج 

 ٌٍىتائٓ فٟ أٚلاخ اٌعًّ.
3.83 0.82 21.43 76.67 

65 
٠رطٍع اٌعاٍِْٛ ٌفٍك أطثاد إ٠عاتٟ ٌكٜ اٌىتْٛ ِٓ شعٔٗ ذعى٠ى 

 ِٓ ـلاي ذمك٠ُ اٌفكِح تعٌهد ٚلد ِّىٓ. اٌم١ّح اٌّعافح
3.66 0.72 19.81 73.14 

 72.35 19.25 0.70 3.62 ٠رُ أعاو ااعّاي اٌّطٍٛتح فٟ اٌٛلد اٌّؽكق ٚتعلً الأـطاء. 66

 73.92 19.71 0.73 3.70 وِلائٟ فٟ اٌعًّ ٠رٕافٍْٛ فٟ أعاوُ٘ ٌٍعًّ. 67

 73.33 21.14 0.78 3.67 اٌٛلد 

 74.84 8.76 0.33 3.74 انًُسة انخُبفسُت

 التنافدية الزبهن والميزةتحليل علاقة الارتباط بين نظام إدارة علاقات : تاسعاً  



  فراش عبذ انقبدر عثًبٌ                                                                       ححقُق انًُسة انخُبفسُتدور َظبو إدارة علاقبث انسبىٌ فٍ 
 
 

35: 

 دىبهددع دددتق  لددلاى ة  لهدد  ة فبضددفع ة بئفدددع ةلا  دد   ة ودد   ة تلة ددع،ة دد   حتيددت يلفىددع ة ى  ددع نددزط دوغزددبةت   دددى  هددرا ة فقددب 
 ل ددا ب  ددوختةا  ة وش هدددفع،هشدد ك    ددع ةل بدد ط ةحردد ئفع لةت يلا ددع دىشلاةددع ةيج نفددع  شسدد ا فيةل     دد ت ة   ددلا  هدد  ة سزدد    دف يهدد :

  ة ر  يىت دط ة اب  ةلاحر ئفع ة سددوختدع  قفد س  دلا  Pearson Correlation Coefficientدى د  ةلال ب ط ة بدفط )نزب لا  
    ة سبحلاثع.ط اسززط  ن  ددولاق ة ىزشع  ة ج ا ة ى  ع ة خافع نزط دوغزبة

 علاقة الارتباط بين نظام إدارة علاقة الزبهن والميزة التنافدية (7الجدول رقم )

 .(0.01) را دلانت يعُىَت عُذ يسخىي)**( ارحببط 

 (.0.05)*( ارحببط را دلانت يعُىَت عُذ يسخىي )

 

نددزط  دلايبددع )يبييددع ،ة دد   يددلاي    ددع ةل بدد ط ةيج نفددع لةت يلا ددع دىشلاةددع   ،2) ة ذددس  ل ددف   ،7 ةوزددح دددط  دد ى ة جددت ى ل ددف )
 شددت  ،(**0.561) ا مددذ    ددع ةلال بدد ط  ددت ننغددذ إفسوهدد   ة كندد ، ندد  ة سدددولاق  ة وش هدددفع، ة سزدد    ة   ددلا ،مسدد ا فيةل     دد ت 
 دط هش  مدوتى  ن   للاى ة فبضفع ة بئفدع ة      ،(100%)  بس  يذس  6 ا    تي ة ى   ت ة سىشلاةع )  ،0.01)ددولاق يلا ع 
اسدد  هددلا  ة وش هدددفع.ة سزدد    هدد ة   ددلا  فيةل     دد ت  ةيج نفددع  شسدد اهشدد ك    ددع ةل بدد ط ةحردد ئفع لةت يلا ددع دىشلاةددع  ة ودد  دف يهدد  

  .7   ة جت ى ل ف )2دلاضح ه  ة ذس  ل ف )
 

 الارتباط بين نظام إدارة علاقات الزبهن في الميزة التنافدية علاقة (2الذكل رقم )

     
 

 
 

     
 
 
 
 
 
 
 
 
 التنافدية الزبهن والميزةبين نظام إدارة علاقات فرضيات التأثير  : اختباراً شر اع

َظبو إدارة علاقبث 

 X انسبىٌ

 

 Y انًُسة انخُبفسُت

ادارة 

 انحسبببث

إدارة فرص 

انًبُعبث 

 وانخسىَق

خذيت 

 انسببئٍ

ادارة 

 انىثبئق

ححهُم 

انبُبَبث 

واعذاد 

 انخقبرَر

اجًبنٍ 

 الابعبد

 انعلاقبث

 انًعُىَت

 انُسبت انعذد

ت 
سُ

بف
خُ

ان
ة 

ُس
نً

ا

Y
 

يعبيم 

 الارحببط
.470

**
 .391

**
 .584

**
 .**577 **543. .561

**
 

يسخىي  322% 8

 انًعُىَت
0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

 دانه دانه دانه دانه دانه دانه انقرار

 
**0.561 
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35; 

  ة جت  فددع Fددط إفسددع ) س لددب هد   ، 22.051)ننغددذ  ة سحددلا ع  ددت  F)س  إفسددع   ،3) ة ذددس  ل دف   ،8ل ددف )يوزدح دددط ة جدت ى 
  دأثزب  دىشدلا   يدلاي  ة شوفجدع  ىشد  هدرا   ،1,48)  تليدع حبةدع   ،0.000)  سىشلاةع   ،0.01) شت ددولاق يلا ع   6.85)ة ب  غع 

سدد  إفسدع دى دد    ة بحد . زشدع  ة وش هددفع ، هد  )ة سزد  هد  ة سوغزدب ة ود ب   ة   دلا  ةحر ئفً   نسوغزب ة سدوجز  )مس ا ةيةل      ت 
 ةسثد  مددبع ةلامخفد ت هد   ة قدفف، ة ر  يىت دقف  ً   اافً  يدوختا ه   فدزب دتق ه ئت  دى ي ع ةلامحتةل هد   قدتيب   R2ة وحتيت )

 فدددب ددد  مدددلو   ة   ددلا   هددرة يىشدد  س  )مسدد ا ةيةل     دد ت   ،0.315هقددت ادد   دقددتةلا ) ةلامحددتةل،وختةا دى ي ددع ة  ادد    شددت ة دد
 ددف  ددت   سمسددلالب ةلامحددتةل.  دددط  لاةددد %  هددلا  بدد يط دفدددب  68.5 س  ) ة وش هدددفع ،%  دددط ة وبدد يط ة ح ادد  هدد  )ة سزدد   31.5)

 دأثزب ل  يلا دع دىشلاةدع  شسد ا  )هشد كفع ة وأثزب ة بح  ة بئفدع ة ث مفع ة و   ش   ن  ي سً  ا ففً   قللاى هبض ة شو ئا  لاهب  نف  هرا 
  .ة وش هدفع ةيةل      ت ة   لا  ه  ة سز   

ة سحددددلا ع  هدددد   t هددد  دىشلاةدددع ةحرددد ئفً ، ةل ننغدددذ إفسدددع   a=1.980ة ث ندددذ )ة حدددت   م حدددت بددد   إفسدددع 8 ددددط  ددد ى ة جدددت ى )
سددد  إفسددع ة سزدد  ة حدددت    ،2.36   ة ب  غددع )48 يليددع ة حبةددع ) 1ة جت  فددع  شددت ددددولاق ة سىشلاةدددع % tدددط  س لددب   هدد  5.250)
(b=0.469 هه  دىشلاةع ةحر ئفً  لا  إفسع  t  4.696ة سحدلا ع ة ب  غع)  دط  س لبt  يليدع  1 شدت دددولاق ة سىشلاةدع %ة جت  فع 

أثزب  دلا   شسد ا ةيةل     د ت ة   دلا  هد  ة سزد   ة وش هددفع هد  ة ذدباع  هرا ة شو ئا  ؤات  ند   يدلاي  د ، 2.36   ة ب  غع )48حبةع )
  ةلا كوب مفع.ة ى دع  نرش   ت ة كهب  ئ  

نظام ادارة علاقات الزبهن في الميزة التنافدية  ( يهضح تأثير8الجدول رقم )  
 انًخغُر انخببع

 

 انًخغُر انًسخقم

 

 انًُسة انخُبفسُت

َظبو ادارة علاقبث 

  انسبىٌ

 انحذ انثببج

a 

 tقًُت 

 انًحسىبت

انًُم 

 انحذٌ

b 

 tقًُت 

 انًحسىبت

يعبيم 

Rانخحذَذ 
2

 

 Fقًُت 

 انًحسىبت

 انقرار انًعُىَت

1.980 7.472 2.68; 6.8;8 2.537 44.273 2.222 
َىجذ 

 حأثُر

 (4;.5( = )1,48ودرجخٍ حرَت ) 2.27يعُىَت  انجذونُت عُذ يسخىي (F)*   قًُت 

 (7:.8= )( 1,48حرَت ) ودرجخٍ 2.23انجذونُت عُذ يسخىي يعُىَت  (F)** قًُت 

 

 نظام ادارة علاقات الزبهن في الميزة التنافدية  يهضح تأثير( 3الذكل رقم )

 

 (1.66( = )48ودرجخٍ حرَت ) 2.27يعُىَت  انجذونُت عُذ يسخىي (t)*   قًُت 

 (2.36= )( 48حرَت ) ودرجخٍ 2.23انجذونُت عُذ يسخىي يعُىَت  (t)** قًُت 

 Conclusions and Recommendationsالاستنتاجات والتهصيات عذر:  الحادي
   :Conclusions النتائج-1
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 ةلآ فع: دط   ى ةلا وىبةت ة شسب   ة والفق   سوغزبةت ة تلة ع ...  سسط ة ب ح  دط ة ولاا  ف   ةلا وشو ي ت    
 ة وش هدفع. يلاي    ع ةل ب ط دىشلاةع  ةيج نفع نزط مس ا ةيةل      ت ة   لا   ة سز    .1
 ة وش هدفع. يلاي  أثزب دىشلا   ةيج ن   شس ا ةيةل      ت ة   لا  ه  ة سز    .2
  حقفقه .يوف ة وقر   ة سىنلاد ت  ط لغب ت ة    ئط نهتي  .3
  لاةد  مج حه   هذنه  يوف     ا هع ة ىسنف ت ة و   قلاا نه  ة ذباع   دجز  .4
 .ة سىبهعضى  ة لا  ئ  ة وكشلا لايفع ه  ة ذباع ة و   د  ت ة ى دنزط ه   ذخف   ة ود    .5
 .دوالال  ةلاموبمزذ  نحرلاى  ن  دى لي  ة وختةا ة وقشف تهش ك  نع ه   .6
  ة ذباع.ة سخررع  ت ف دذ لة    نع ة سز ةمفع .7
 ة سىبهع.ضى   شسفف ة سحولاق ة سىبه   ن  ة  س  تة   ة وخرر ت   حت   .8
 
 Recommendations التهصيات-2
 :ة ولااف ت دط ين  بس  ة  ر يسسط ف زه ، ة ولاا   ف ة و  ة شو ئا ضلا  ه 
 .ة سىبهع الاةب ة لا  ئ  ة وكشلا لايفع ه  ة ذباع ة و   د  ت ة ى دنزط ه   ذخف   ة ود    .1
 .دوالال  ةلاموبمزذ  نحرلاى  ن  دى لي  ة وختا ة وقشف تة ح   ن   .2
ة  دددددددع ي لةت  ددددددتلة  ة ىدددددد دنزط هدددددد  ة ذددددددباع بذددددددس  ددددددددوسب دددددددط  لدددددد   لددددددبة  دوسب ددددددزط ية نفدددددد     ليفدددددد   ندددددد   الزدددددد   .3

 .ة سىبهع
 .د  ة سدوفزتيط دط ة ذباع  سىبهع ددولاق لض هف  ط ة ختد ت ة سقتدع  تيت   نولاةا هوح  شلاةت  .4
 دذ لة  ة ذباع.ا ففع  ت ف  خرف  دز ةمفع  .5
 ة سىبهع. شسفف ة سحولاق ة سىبه   ن  ة  س  تة   ة وخرر ت   حت   .6
 ح  ة ذباع  ن   الز  دوانب ت مس ا فيةل      ت ة   لا     ل ا  فدهف ه   ى ة  دز  ه  ة وش هدفع. .7

 المرادر العربية
 .اانقْ .عّاْ .ٚاٌطثاعح ٌٍٕشه اٌع١ٍّح ا١ٌاوٚنٞ قان .اٌر٠ٍٛك اٌرهاذ١ع١ح "((2008ه  شاِ اٌثىهٞ  .1

( " إقانج علالاخ اٌىتْٛ ذٛظٗ ذٕظ١ّٟ ظك٠ك " ِعٍح و١ٍح تغكاق ٌٍعٍَٛ االرصاق٠ح 2007اٌهظا  عٍٟ ِؽٍٓ ٚاٌطائٟ  عٍٟ ؼٍْٛ  ) .2

 (.14اٌعاِع١ح  اٌعكق )

اِاخ ااؼصغغغغائ١ح فغغغغٟ تؽغغغغٛز (  "الأٌغغغغً إٌّٙع١غغغغح ٚااٌغغغغرفك2009اٌعغغغغاقنٞ  عغغغغكٔاْ ؼٍغغغغ١ٓ  ٚأتغغغغٛ ؼٍغغغغٛ  ٠عمغغغغٛب عثغغغغك    ) .3

 اانقْ. –اٌعٍَٛ اٌرهت٠ٛح ٚاأٍا١ٔح"  اٌطثعح الأٌٚٝ  اشهاء ٌٍٕشه ٚاٌرٛو٠ع  عّاْ 

 اٌطثعح .ذطث١ماخ – ِكاـً– ِفا١ُ٘ :ااعّاي ِٕظّاخ فٟ ااٌرهاذ١ع١ح اٌرؽاٌفاخ (2011) .ِؽٍٓ ظٛاق عٍٟ ٚناظٟ  ٌعك اٌعٕىٞ  .4

 .ٚاٌرٛو٠ع ٌٍٕشه ا١ٌاوٚنٞ قان .ااٌٚٝ

 قان ٚائً ٌٍٕشه  عّاْ. 3( "إقانج الإٔراض ٚاٌع١ٍّاخ " غ2009عثك اٌىه٠ُ   )ِؽٍٓ   إٌعان  صثاغ ِع١ك  ٚ .5

("قٚن ٔظاَ إقانج علالاخ اٌىتْٛ فٟ و٠اقج ٚائٗ" فٟ اٌثٕه اٌفانظٟ اٌعىائهٞ  ٚواٌح اَ اٌثٛالٟ  ظاِعح اَ 2015تٛو٠ك  ٚقاق  ) .6

 ٚاٌعٍَٛ اٌرعان٠ح ٚعٍَٛ اٌر١١ٍه.اٌثٛالٟ  و١ٍح اٌعٍَٛ االرصاق٠ح 

( "ذـعش١ه إقانج علالاخ اٌىتْٛ فٟ ذؽم١ك ظٛقج اٌفكِح " فٟ تٕه اٌفلاؼح ٚاٌر١ّٕح اٌه٠ف١ح  ٚنلٍح ظاِعح 2017تٌٛط١ح  عثك اٌؽاوُ  ) .7

 لاصكٞ ِهتاغ  ٚنلٍح  و١ٍح اٌعٍَٛ االرصاق٠ح ٚاٌرعان٠ح ٚعٍَٛ اٌر١١ٍه.

ه ِّانٌاخ إقانج اٌعٛقج اٌشاٍِح فٟ ذؽم١ك ا١ٌّىج اٌرٕاف١ٍح فٟ شهواخ ااق٠ٚح الأنق١ٔح ؼٍة ("إش2017ؼٍٓ  اؼّك إتها١ُ٘ ٌع١ك  ) .8

 ؼعُ اٌشهواخ "و١ٍح إقانج ااعّاي  ظاِعح اٌشهق الأٌٚػ  عّاْ  الأنقْ.

 ("صٕاعح ا١ٌّىج اٌرٕاف١ٍح "ِعّٛعح ا١ًٌٕ اٌعهت١ح  اٌطثعح الأٌٚٝ  اٌما٘هج  ِصه.2004اٌفع١هٞ  ِؽٍٓ اؼّك  ) .9

 ( ا١ٌّىج اٌرٕاف١ٍح فٟ ِعاي ااعّاي "  اٌكان اٌعاِع١ح  ت١هٚخ.1996ـ١ًٍ  ٔث١ً ِهٌٟ  ) .10



 4245انثبٍَ انعذد انىاحذ و انسبعىٌ كبَىٌ                                                                   يجهت كهُت بغذاد نهعهىو الاقخصبدَت انجبيعت
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( "قٚن ٔظاَ إقانج علالاخ اٌعّلاء فٟ و٠اقج فعا١ٌح أقاء ِؤٌٍاخ اٌر٠ًّٛ اٌصغ١ه/ قناٌح ١ِكا١ٔح عٍٝ ِؤٌٍاخ 2012قاؤق  ٘ثح  ) .11

 اٌر٠ًّٛ اٌصغ١ه فٟ اٌٍاؼً اٌٍٛنٞ" ظاِعح ذشه٠ٓ  ٌٛن٠ا.

 ( "ِثاقئ اٌر٠ٍٛك" و١ٍح االرصاق  ظاِعح ذشه٠ٓ  اٌلالل١ح  ٌٛن٠ا.2006ٛب  محمد عثاي  )ق٠ .12

 ("الإقانج ااٌرهاذ١ع١ح ٚا١ٌّىج اٌرٕاف١ٍح فٟ إٌّظّاخ اٌؽك٠صح" اٌّىرة اٌعاِعٟ اٌؽك٠س  ِصه.١ٌٍ2010ُ  اؼّك عثك اٌٍلاَ  ) .13

ا١ٌّىج اٌرٕاف١ٍح ٌٍّؤٌٍاخ االرصاق٠ح "  ِكاـٍح ِمكِح فٟ اٌٍّرمٝ  ("إقانج اٌعٛقج اٌشاٍِح ِكـً ٌرط٠ٛه2003ٌّلاٌٟ  تؽص١ٕح  ) .14

-22اٌٛغٕٟ الأٚي ؼٛي اٌّؤٌٍاخ االرصاق٠ح ٚذؽك٠اخ إٌّاؾ اٌعك٠ك  و١ٍح اٌؽمٛق ٚاٌعٍَٛ االرصاق٠ح  ظاِعح ٚنلٍح  إٌّعمك ٠َٛ 

 .اته23ً٠

 ٌلإعلاَ اٌعٍّٟ  اٌما٘هج.( "إقانج علالاخ اٌعّلاء "اٌشهوح اٌعهت١ح ٠ٌٛ2002فد  نٚٔاٌك  ) .15

( " قٚن إقانج اٌّعهفح فغٟ ذؽم١غك ا١ٌّغىج اٌرٕافٍغ١ح " قناٌغح ؼاٌغح فغٟ وغً ِغٓ اٌشغهوح اٌعاِغح ٌصغٕاعح 2004اٌعأٟ  عٍٟ فائك ظ١ًّ  ) .16

ٚاالرصغاق  ظاِعغح اٌثطان٠اخ ٚاٌشهوح اٌعاِح ٌٍصٕاعاخ اٌىٙهتائ١ح  نٌاٌح ِاظٍر١ه فٟ إقانج الأعّغاي ).. َ( ِمكِغح إٌغٝ و١ٍغح الإقانج 

 تغكاق.

قناٌح ٢ناء ع١ٕح ِٓ اٌّركنت١ٓ فٟ اٌشهوح -(. " أشه ذكن٠ة اٌّٛانق اٌثشه٠ح فٟ ذؽم١ك ا١ٌّىج اٌرٕاف١ٍح 2007عٍىه  ٌاِٟ شا٘ه ) .17

 .١ٕٜٔٛ "  نٌاٌح ِاظٍر١ه غ١ه ِٕشٛنج. و١ٍح ااقانج ٚاالرصاق  ظاِعح اٌّٛصً-اٌعاِح ٌصٕاعح الأق٠ٚح ٚاٌٍّرٍىِاخ اٌطث١ح 

   اٌٍعٛق٠ح.146(" ِهاوى ااذصااخ شٛنج ِهذمثح فٟ علالح اٌعّلاء  ِعٍح اٌعاٌُ اٌهلّٟ  اي عكق2006واًِ  ا١ِّح ) .18

 Kenanaonline.com/ users/ ahmed karoly/ posts( "ٔظاَ إقانج علالاخ اٌىتْٛ" 2011وهقٞ اؼّك ا١ٌٍك ) .19

ِكـً لاعكج اٌث١أاخ "ذعه٠ة ٌهٚن عٍٟ إتها١ُ٘ ٌهٚن  ٚاـهْٚ  قان اٌّه٠ؿ ( "إقانج علالاخ اٌع١ًّ: 2010وِٛان  ٠ٚهٔه ن٠ٕاذى ) .20

 ٌٍٕشه ٚاٌرٛو٠ع اٌه٠اض.

 ١ٍٔط ِصٕع فٟ قناٌح ؼاٌح -اٌرٕاف١ٍح  ا١ٌّىج ٌرؽم١ك اٌٛاٌع اا٠صاء ٔظاَ ذطث١ك ِرطٍثاخ (2007) . " محمد. اٌهٌٛي عثك تاْ ِؽثٛتح  .21

 .الإقان٠ح اٌرم١ٕح ٌى١ٍحا .ِاظٍر١ه غ١ه ِٕشٛنج نٌاٌح اٌك٠ٛا١ٔح " 

( . " قٚن الإتكاد اٌر٠ٍٛمٟ ٚاٌرىٌٕٛٛظ١ا فٟ ذؽم١ك ا١ٌّىج اٌرٕاف١ٍح 2011محمد  ٌاٌُ ٚاٌععهِٟ  عث١ه ٚأؼّك  ١ًٙٔ ٚاٌغّان٠ٓ  ٌٚاَ. ) .22

 .2  عكق 13ٌٍثٕٛن اٌعاٍِح فٟ ِؽافظاخ غىج ِٓ ٚظٙح ٔظه اٌعّلاء "  ِعٍح ظاِعح الأو٘ه تغىج. ٌٍٍٍح اٌعٍَٛ الإٍٔا١ٔح. ِعٍك 

 ("إقانج اٌّعهفح اٌطه٠ك اٌٝ اٌر١ّى ٚاٌه٠اقج "قان صفاء ٌٍٕشه  عّاْ  الأنقْ.2013ّ٘شهٞ  عّه ) .23

 SOKRCRM.COMاٌىتْٛ"  خعلالا إقانج تٕظاَ اٌّمصٛق ِا( " 2012ٌىه ) .24
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