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 :الملخص

ئدزا٘ جِىُاث الخٕىىلىحُا الحدًثت في  لأهمُتالدزاطت ئلى اطخٕشاي مدي ئدزاْ االإإطظاث الاُخصادًت  هره تهدي

أء الاصؼىاعي ، ممازطاث ئدازة كلاُاث اللملاء لرلٗ ، دلُل البُاهاث الٕبيرةلخمً زلا٘ اطخسدام جِىُاث خدًثت مثل الر

ئدازة بُاهاث اللملاء، الاخخٌاؾ باللملاء، ئدازة  )ُامذ دزاطدىا بُِاض جأزير مٖىهاث ئدازة كلاُاث اللملاء الرُٓت، والتي حشمل

ت اللملاء، واجساذ الِساز ادًت في مإطظت صىاكت الٖىابل (البُاهاث االإبيُت كلى الخٕىىلىحُا، مشازٓ م السٍ س االإشازَ  كلى جؼىٍ

ENICAB مم ا 36ولخدُِّ أهداي الدزاطت جم جدلُل بُاهاث اطخبُان مىشق كلى كُىت مً  ، بظٕسة ،
ً
طدبلاد اطخمازجين ًسدا

لخدلُل البُاهاث، وجم الخىصل ئلى وحىد كلاُت  (SPSS) للدم صلاخُتهما. اطخسدم بسهامج الحصمت الؤخصائُت للللىم الاحخماكُت

ادًت  م السٍ س االإشازَ  باالإإطظت.ازجباغ ذاث دلالت ئخصائُت بين ئدازة كلاُاث اللملاء الرُٓت وجؼىٍ
ادًاات، اللماالاء الرُٓااتئدازة كلاُاااث الكلمــات الماحاحيــة:  م السٍ ئدازة بُاهاااث اللماالاء، مإطظاات صااىاكت ،الاخخٌاؾ باااللملاء،االإشااازَ

 بظٕسة. ENICAB الٖىابل 

Abstract:  
This study aims to explore the extent to which economic institutions recognize the importance of 

incorporating modern technological techniques into customer relationship management practices, through the 
use of advanced technologies such as artificial intelligence for big data analysis. Our study measured the 
impact of smart customer relationship management components, including (customer data management, 
customer retention, technology-based data management, customer engagement, and decision-making), on the 
development of entrepreneurial projects at the ENICAB cable manufacturing company in Biskra. To achieve 
the study's objectives, data from a questionnaire distributed to a sample of 36 individuals were analyzed, 
with two forms excluded due to their invalidity. The Statistical Package for Social Sciences (SPSS) was used 
for data analysis, and it was found that there is a statistically significant correlation between smart 

customer relationship management and the development of entrepreneurial projects at the studied institution. 
Key Words : Smart Customer Relationship Management (CRM), Entrepreneurial Projects, Customer 

Retention, Customer Data Management, Organization Cable Industry ENICAB Biskra. 
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        :ملذمة .1

ادًت  أء الاصؼىاعي أطاطُت للمىـماث السٍ حلد الخٕىىلىحُا الحدًثت والابخٖازاث االإخِدمت في مجا٘ الر

أء الاصؼىاعي، ًبٌظل الخؼىزاث ف ُادزة كلى جدلُل البُاهاث بشٖل أكمّ االإىـماث هره  أصبدذي مجا٘ الر

أء الاصؼىاعي ًمٕىه  وأٓثر دُت، وأصبدذ لها الِدزة كلى بىاء جىححهاث أًظل لخدظين ججسبت اللملاء.  ًالر

أًظل  بصىزةاللملاء  بٌهم جىحهالبُاهاث بظسكت كالُت، مما ٌظمذ للمىـماث  مًجدلُل الىماذج والاججاهاث 

 .أدَوجلبُت اخخُاحاتهم بشٖل 

أء الاصؼىاعي وئدازة الللاُاث مم اللملاء مً شاهه  الخٕىىلىجي ًالخٖامل ٌظاهم في  أنفي شٖل الر

ادًت م السٍ س االإشازَ ص وجدُِّ هخائج اًجابُت مخلددة، جؼىٍ را حلصٍ ، وجدظين ًلالُت ولاءهمزطا اللملاء و  وٓ

َ جج ئلىللىصى٘ اللملُاث الدازلُت،  ،  وشٍادة مظخىي جىاًظُتها سبت كمُل مميزة حلصش مً جٌىَ االإىـمت في الظى

ِت ًمًٕ  أء الاصؼىاعي وئدازة الللاُاث مم  في شٖل ًٖىن الخٖامل بين الخٕىىلىحُا الحدًثت أنبهره الؼسٍ الر

ادًت  اللملاء م السٍ س االإشازَ مما ٌظهم في جدُِّ هجاح مظخدام وهمى ، كاملا زئِظُا في اطتراجُجُاث جؼىٍ

 .مخىاصل للمىـمت 

 مشكلة الذساسة:-

، أصبدذ الخٕىىلىحُا الحدًثت الظمت االإميزة للخِدم في كصسها الحالي والتي  لا هنى كجها في كالم الأكما٘

ادًت وشٍادة ًلالُتها م السٍ س االإشازَ يزة أطاطُت لخؼىٍ أء الاصؼىاعي، خُث حشٖل زٓ واخد مً ابسش  وباكخباز الر

ئذ ًمًٕ  االإىـماث مً الاطخسدام الأمثل للبُاهاث مً زلا٘  ػسَ حدًدة حظمذ ، ملالم هره الخٕىىلىحُا

 باطاًت ُُمت كالُت للملُاتها.

 مً زلا٘ ما طبّ ًمًٕ صُاهت الدظاؤ٘ السئِس ي الخالي:

أء الاصؼىاعي في ك جأزير مدي ما  - ملُاث ئدازة الللاُاث مم اللملاء اطخسدام الخٕىىلىحُا واالإخمثلت في الر

ادًت  م السٍ س االإشازَ  ؟بظٕسة ENICAB  الإإطظت صىاكت الٖىابللخؼىٍ

 فشطيات الذساسة: -

ألخالي:   كلى طىء ما طبّ ًمًٕ صُاهت الٌسوض 

ادًت - م السٍ س االإشازَ  الٖىابل الإإطظت صىاكتجىحد كلاُت ازجباغ بين ئدازة كلاُاث اللملاء الرُٓت وجؼىٍ

ENICAB بظٕسة. 

ادًت - م السٍ س االإشازَ  ENICAB الإإطظت صىاكت الٖىابلًىحد جأزير ملىىي لإدازة كلاُاث اللملاء الرُٓت كلى جؼىٍ

 بظٕسة.

ادًت- م السٍ س االإشازَ  الإإطظت صىاكت الٖىابل ًىحد جأزير  ملىىي لأبلاد ئدازة كلاُاث اللملاء الرُٓت  كلى جؼىٍ

ENICAB .بظٕسة 

 جخمدىز أهداي هره الدزاطت في الىِاغ الخالُت:: ةأهذاف الذساس-

أء الاصؼىاعي وأزسها في- جدظين ئدازة كلاُاث  جدلُل دوز اطخسدام الخٕىىلىحُا الحدًثت واالإخمثلت في الر

 اللملاء مً احل جِدًم جُُِم شامل الإدي اطخدامت الاطدثماز في الخٕىىلىحُا.

ُمتها -- االإظاًت للمىـماث مثل جدظين ٌٓاءة اللملُاث وشٍادة الؤهخاحُت جددًد ًىائد جؼبُّ الخٕىىلىحُا وُ

 وجدظين ججسبت اللملاء.
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 بسكشة ENICAB دساسة حالة مؤسسة صىاعة الكىابل المشاسيع الشيادًةلحطىيش  سحخذام الزكاء الاصطىاعي في عمليات إداسة العلاكات مع العملاءإثش أ

-- 

 
ادًت في ؿل الاطخسدام الأمثل لخِىُاث - م السٍ س االإشازَ جددًد كىامل الىجاح التي مً شانها أن جإدي ئلى جؼىٍ

 .الخٕىىلىحُا الحدًثت في ئدازة كلاُاث اللملاء

 ،ملُاث ئدازة الللاُاث مم اللملاءالٌهم الجُد لٌُُٕت جأزير الخٕىىلىحُا كلى كجدظين ججسبت اللملاء مً زلا٘ -

ئذ ًمًٕ للمىـماث جدظين ججسبت كملائها وشٍادة زطاهم مما ًإدي في نهاًت االإؼاي ئلى الىلاء والاخخٌاؾ 

 باللملاء

 .ىحُا جِدًم جىصُاث للمىـماث بشان ٌُُٓت جدُِّ أُص ى اطخٌادة مً الاطدثماز في الخٕىىل-

الري ٌظاكد كلى ازخباز  الأزير هرا  ،الىصٌي الخدلُلي كلى االإىهجفي الدزاطت جم الاكخماد  :مىهجية الذساسة-

  . ئلحهاالِدزة كلى جٌظير الىخائج االإخىصل  ئلى بالإطاًتًسطُاث البدث، 

 علاكات العملاء الزكية: إداسة .2

أء الاصؼىاعي ئن ًِدم خلى٘ حلصش مً ولاء  أنمً شاهه ئدازة الللاُاث مم اللملاء في  اطخسدام الر

س د مً ًسص الىجاح والخؼىٍ  اللملاء وجصٍ

 :الزكاء الاصطىاعي 1.2 

أن مً االإٌترض  لخبر الدمان همىذحًا لبىاء الآلاث الرُٓت خُث  ٌُ أن  أء الاصؼىاعي،  في الأًام الأولى للر

 ,Bory, Natale, & Trudel)جس  للدمان بىاطؼت هبظاث ٓهسبائُت مً الٕمبُى ر اليشاغ اللصبي اطخيظاجِلُد أو 

2021, p. 99) 

 جعشيف الزكاء الاصطىاعي 1.1.2

ا مثل الخٌٕير االإىؼِي   أء بشسٍ ًمًٕ الىـس ئلُه كلى اهه مدي ُدزة الآلت كلى الُِام باالإهام التي جخؼلب ذ

را ، ٓما اهه ٌلبر كً الِدزة كلى الخٌٕ(100، صٌدت 2024)بً زامس و بً ًسخاث،  الخللمو  ير ،والخسُل وٓ

 Singh & Bilal) ير والخللم مً الخجسبت بدُث اهه ، بالإطاًت ئلى اجساذ الِسازاث ،والخٍُٕ مم الخوالخرٓس  والٌهم

Haju, 2022, p. 1210)    ص كلى حلل أحهصة الٕمبُىجس حلمل  بشٖل ٌشبه الؤوظان ه ، ًسٓ د كسً ً  هرا وُ مازً

جخىلى جىٌُر االإهام والتي ًخؼلب بسامج الٕمبُىجس التي  حملت مً كلى اهه:( Marvin Lee Minsk ) لي مُيظُٗ

  مً ، اللالي االإظخىي  ذاث الرهىُتلملُاث ال مجمىكت مً ٔىنها جدخاج ئلى، مً ُبل البشساهجاشها ًلالُت  

. ٓما ًىـس ئلُه كلى (93، صٌدت 2022)بىبدت،   الخٌٕير الىِديبالإطاًت ئلى الخللم الؤدزأي وجىـُم الرآسة 

)صالح الاطد، الأًساد بشٖل أًظل  بهاالحاطب للُِام بأشُاء ًِىم اهه اللملُت التي ًخم مً زلالها  جىحُه 

)كصوش،   للئوظانالبُىلىجي  ًدأي مً زلا٘ أوشؼخه اللِلوهى أًظا ذلٗ الىـام الري  (167، صٌدت 2023

، ومً زلا٘ بسهامج ٓمبُىجس ًمٕىه اجساذ ُسازاث مخىاشهت ومساُبت بُئخه واجساذ الؤحساءاث (60، صٌدت 2022

د مً ًسصت جدُِّ الأهداي   .(433، صٌدت 2023)خظً زشُد و ابلحد اًسام، التي جصٍ

أء  هسلص ئلى أن  الخٌٕير  جىاشي  هى جِىُت ججلل الأحهصة والبرامج ُادزة كلى الُِام بمهام :الاصؼىاعي الر

ٌلني أن الآلاث ًمٕجها حللم أشُاء حدًدة، وخل مشٕلاث، واجساذ ُسازاث مثل البشس، مً زلا٘  ، ماالبشسي 

أء البشسي، ئذن  هى جِىُت جمًٕ الآلاث والبرامج مً الخللم والخٌٕير واجساذ الِسازا أة  الر ث بشٖل ٌشبه مدا

 .الؤوظان
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 :هىاع الزكاء الاصطىاعيأ 2.1.2

أء الاصؼىاعي كلى حلل الآلت لها الِدزة كلى الخٌٕير ص الر سٓ را الخسؼُؽ لىخدها بصىزة  ، يهخم وٍ وٓ

أء الاصؼىاعي ًسمي ئلى ئهخاج هـام شبٖاث كصبُت  ، جمازل الخٌٕير البشسي كمىما مً زلا٘ هره السؤٍت ًان الر

 .(28، صٌدت 2022)طلُدي و بً مهدي، جٖىن مشابهت لخلٗ التي ًدخىيها حظم الؤوظان ٓخىحه كام  ،للآلت

أء الاصؼىاعي الخازَ  أء الاصؼىاعي ٌلسي بالر  والري ًسمي ئلى، مً حهت أزسي ًـهس في الأًّ هىق مً الر

أ  :أطاطُين، وهىا ًمًٕ الخمُيز بين مىؼِين أو همؼين للئوظان ةجدُِّ مدا

 ٘  ولها  ُدزة مددودة  ًىـس في الٌهم اللام  للؤًٖاز البشسیت، والاهٌلالاث التي جإزس في طلىْ الأًساد :الأو

 الاحخماعي.كلى الخٌاكل 

هى كبازة كً  همىذج لىـسیت اللِل، والتي لها الِدزة كلى الخلبير كً الحالت  الدازلیت، ومً زمت  الخيبإ  :الثاوي

أء بمشاكس الآزسیً ومىاٌُهم،والخٌاكل ملها،  .(87، صٌدت 2023)شُلي،  وهى ما ٌلبر كىه بالآلاث ًائِت الر

 :علاكات العملاء إداسة 2.2

اااا لىجااااح أي مىـماااتCRMلِاااد أصااابدذ ئدازة الللاُااااث مااام اللمااالاء) بدُاااث تهااادي ئدازة  ، ( كىصاااسا خُىٍ

ات ُائمات  ير ججسبت كمالاء  مخٌىُ ص الللاُاث االإظخدامت مم اللملاء مً زلا٘ جىً الللاُاث مم اللملاء ئلى بىاء وحلصٍ

س االإىـماااااث كلاااااى  أدواث وجِىُااااااث  لاتهم.جترحمهاااااا اطاااااتراجُجُه جظاااامً جاااااىً كلااااى  ًهااااام اخخُاحاااااتهم والبداااااث فااااي جىُ

بااااللملاء، مماااا ٌظااااهم فاااي جِااادًم زااادماث  مسصصااات وهاًتهاااا جدُِاااّ مخلاااددة لجمااام وجدلُااال االإللىمااااث الخاصااات  

 .زطا لللملاء

 :جعشيف إداسة علاكات العملاء  1.2.2

ئدازة الللاُاث مم اللملاء هي كبازة كً الاطتراجُجُاث التي مً زلالها ًخم  الخؼبُّ والخىٌُر الظلُم 

ا ئدازة كلاُاث اللملا ًُ ء الدشوُلُت، بدُث جدسص االإىـماث كلى الخلسي والصحُذ للخِىُاث، والتي جخظمً حصئ

ُت. ، وهرا ما جظمىه  ،بشٖل أًظل كلى اخخُاحاث كملائها مً زلا٘ الخىاصل ملهم بشٖل أٓثر دُت ومىزىُ

م هره الأزيرة بازطالها ئدازة الللاُاث مم اللملاء هاهُٗ كً اللسوض التي جِى  للملُاث الخدلُلُت التي جِىم بهاا

ذ االإىاطب، ومً زلا٘ الخدلُلاث التي ًِىم بها  ،للملائها خُث ًخلِى اللملاء كسوطًا أٓثر جسصُصًا وفي الىُ

 & ,Konstantinos, Dimitrios) الخبراء والتي مً زلالها ًخم آدشاي السهباث الٌللُت.لللملاء وبلىن زطاهم 

Aikaterini, 2021, p. 7) .  م طلىْ اللمُل وازخُاز الؤحساءاث للخأزير كلى هرا ٓما أنها كبازة كً كملُت جىُ

 ,Chandar, 2015) الظلىْ لصالح االإىـمت وهالبا ما ٌظخٌاد مً جٕىىلىحُا االإللىماجُت وأدواث ُىاكد البُاهاث

p. 835)   ت حسجُل البُاهاث ًهي دائما بُاهاث ئدازة الللاُاث مم اللملاء هي كبا زة كً همىذج ًخميز  باطخمسازٍ

اطُت الأمس الري  مجملت خدًثا أي أن الىمىذج دًىامُٖي، ًخظمً ُُم مخللِت باللمُل و باطخسدام أطالُب زٍ

دمت ًمًٕ مً الخيبإ بظلىْ اللمُل ًهى جدلُلي جيبإي،بالإطاًت ئلى اهه مخٖامل ًهى ٌشمل حمُم االإللىماث الِا

د  .......(   & ,Janos, Ede)مً ُىىاث كلاُاث اللملاء )مثل الشخصُت ،الهاجٌُت،واالإخاخت كبر  الاهتر هذ  والبرً

Ágnes, 2015, pp. 136-137) 

 

. 
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 :علاكات العملاء إداسةالزكاء الاصطىاعي في   2.2.2

ئن لخٕىىلىحُا االإللىماث دوز بالى الأهمُت  في صُاهت جصامُم كملُاث ئدازة الللاُاث مم اللملاء بدُث 

ئكادة جصمُم كملُاث ئدازة كلاُاث اللملاء، مً زلا٘ حظُير ًٕمً دوز جٕىىلىحُا االإللىماث في مظاكدة 

را اطخددار أطالُب مبخٕسة للخىاصل بين االإىـماث  واللملاء واالإىزدًً  الخويراث  في االإمازطاث  اللملُت وٓ

وأصحاب االإصلحت ًظلا كلى أن ئدازة كلاُاث اللملاء حظخٌُد مً  الخؼبُِاث االإخؼىزة للخٕىىلىحُت مً زلا٘ 

ت،  حمم س الىماذج الخيبإٍ وجدلُل البُاهاث خى٘ أهماغ اللملاء، و اللمل كلى جٌظير طلىْ اللملاء، وجؼىٍ

لالُت الاجصالاثبالإطاًت ئلى الا  ُذ وً  ,Umarani)، لُخم جِدًم ُُمت للمىخج والخدمت لللمُل   طخجابت لخىُ

Priya, Mahato, Shaikh, Shankar, & Sumitha, 2022, p. 8450)    

جلبُت  واالإخمثلت في السوبىجاث حلمل كلىهىاْ مجمىكت مً البرمجُاث السحابُت االإصممت  بالإطاًت ئلى اهه

االإسخلٌت في ئدازة الللاُاث مم اللملاء ٓما وحظاكد في جدظين ججسبت اللملاء مً زلا٘  اللملاءاخخُاحاث 

ذ واخد ، ًِد أصبدذ اللدًد مً  الدكم الري جِدمه كلى مداز الظاكت بخلاملها مم اللدًد مً اللملاء في وُ

أء الا  ، للدزدشت مم كملائها ره السبىجاثاالإىـماث حظخسدم ه مًٕ  لأهـمت الر أء ٓما وٍ صؼىاعي االإدكىمت بالر

الاصؼىاعي اطخسدام جدلُل االإشاكس ٓأطلىب لٌدص االإدادزاث وجددًد الحالاث اللاػٌُت الإظخسدمحها، مما 

 ,Mohammed, Shathaboina, & Pravin)ث حُدة وبىاء الثِت مم اللملاء ٌظاكد البائلين كلى ئُامت كلاُا

2023, p. 548)    

أء الاصؼىاعي  والدشوُل الخلِائي في أداء دوز مهم في ئدازة كلاُاث  كملاء ذُٓت .جمًٕ   ظخمس الر ٓما وَ

أء الصىاعي واالإظاكدًً الاًتراطُين وزىازشمُاث حللم الآلت لخٌاكل  ص الدزدشت الآلُت االإدكىمت بالر مً حلصٍ

أء الصىاعي للحصى٘ و اللملاء،  جِدًم جىصُاث مسصصت، وبأجمخت االإهام السوجُيُت طدظخول االإإطظاث الر

م اخخُاحاتهم، وجِدًم زدمت كملاء أٓثر ًلالُت      ,Bibhash, Koneti)كلى زؤي أكمّ خى٘ طلىْ اللملاء، وجىُ

Sreeram, & Sanjiv, 2023, p. 1147)    

 هم الأبعاد المخحاسةوأ بعاد إداسة علاكات العملاء الزكية:أ 3.2.2

ً وجدلُل ٓمُت ٓبيرة مً البُاهاث  والىصى٘  هي الآلُت التي مً زلالها ًخم :إداسة بياهات العملاء-  ئلحهاجسصٍ

ٌاءة  ت دُُِت باللملاء مً زلا٘ الأهماغ الاطتهلآُت ، وبالخالي الِدزة و بٌلالُت وٓ ِت مىـمت جدُذ لها ملسً بؼسٍ

 de Lima Francisco, Fernandes Moura, Ricardo Sabino, Ferreira dos) . باللملاءكلى ًهم االإللىماث االإخللِت 

Santos, & Barreto Esquarcio, 2016, p. 92) 

ت مم اللملاء،  ٔلٌشمل  :الحااظ على العملاء- ئطتراجُجُت تهدي ئلى بىاء وئُامت كلاُاث ػىٍلت الأحل ومىزىُ

اث االإخٕسزة مً االإىـمت. لد مظخىي ، خُث بهدي أن ًداًف هإلاء اللملاء كلى مظخىي مظخدام مً االإشترً ٌُ

 ,Guerola-Navarro, Gil-Gomez) الأهدايأداة ذاث ُُمت ٓبيرة لخدُِّ ٓحُد مً زدمت اللملاء والدكم 

Oltra-Badenes, & Sendra-García, 2021, p. 85) 

ِت لآدشاي اخخُاحاث اللملاء مً زلا٘ ُدزتها كلى الحصى٘ كلى مللىماث  :مشاسكة العملاء- هي أًظل ػسٍ

ّ الخىاصل الحُِِي مم اللمُل مً زلا٘ مسآص الاجصالاث التي ًلجا ئلحها اللملاء مباشسة وأزاء  ذاجُت كً ػسٍ

تهم الأُٓدة مً الاطخماق ئلحهم في ملـم الحالاث ودكم ػلباتهم  ,Cesarini, Mariani, Mezzanzanica) الإلسً

Fugini, & Nanini, 2006, p. 104)جباد٘ حمُم االإللىماث في  ًلظٌت جِىم كلىذ حلمل االإىـماث كلى جبني ،ئ
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يرها للؤًساد الرًً ًدخاحىن ئلحها ذ اللاشم لخىً ت اللملاء دازل حظاكد  الؤطتراجُجُتًهره  الىُ ت ملسً كلى مشازٓ

 (Taleghani, Nasiriziba, & Mozhdehi, 2012, p. 387) االإىـمت

كبازة كً اطخسدام زىازشمُاث الخللم الآلي ، بدُث ًمًٕ  هي :إداسة علاكات العملاء المبيية على الحكىىلىحيا-

سُت لخددًد أهماغ واججاهاث ملُىت هير مسئُت  لأهـمت ئدازة كلاُاث اللملاء مً همرحت بُاهاث اللملاء الخازٍ

ت مما ٌظمذ للمىـماث باطتهداي اللملاء مً زلا٘ كسوض مسصصت ٓما ٌلخمد جؼبُّ الخللم  لللين البشسٍ

ير مىصت جٖىن أٓثر اطخجابت مً زلا٘ زة كلاُاث اللملاء ئطاًت ئلى جدظين الٌٕاءة الدشوُلُت الآلي في ئدا جىً

  (Judijanto, Praja, Pakaya, & Al-Amin, 2024, p. 738)    .لخلبُت اخخُاحاث اللملاء

ص دوز اجساذ الِساز : أن هـام ئدازة كلاُاث اللملاء اثخار اللشاس- االإدمج بالخللم الآلي ًمًٕ أن ٌظاكد في حلصٍ

وحوؼُت أي أزؼاء ختى ًخمًٕ  مً زلا٘ الخلسي كلى االإشأل االإدخملت في الىـام، وئشالت أي بُاهاث مٕسزة

أهذ هىاْ بُاهاث حصئُت في أهـمت أزسي، وجِدًم اُتراخاث  االإظخسدمىن مً جصحُدها، والخلسي كلى ما ئذا 

أء الاص ، (Dash & Nayak, 2022, p. 1985)لخددًث أي بُاهاث ُدًمت  خمثل الدوز الأطاس ي للر ؼىاعي في ٓما وٍ

يز كلى الىهج الخلاووي ً ئلى  كملُاث اجساذ الِساز، مً زلا٘ الترٓ أء الاصؼىاعي والحٕم البشسي، مشيرً بين الر

 كلى اللملاء 
ً
يزا  وجسٓ

ً
أء الاصؼىاعي ًمًٕ أن ًإدي ئلى كملُاث اجساذ ُسازاث  أٓثر اػلاكا ص الر  & Tran)أن حلصٍ

Duong, 2024, p. 66) .    ت في االإىـماث أء الاصؼىاعي مم ئدازة كلاُاث اللملاء ًدكم زلّ االإلسً ئن جٖامل الر

 (Chatterjee, Rana, Tamilmani, & Sharma, 2021, p. 213) مما ٌظهل كملُت اجساذ الِسازاث اللِلاهُت 

 الشيادًة:ثطىيش المشاسيع  .3

ادًت، خُث  م زٍ لد االإبادزاث التي تهدي ئلى ئوشاء مىخجاث أو زدماث حدًدة بمثابت مشازَ
ُ
ًٖىن الوسض ح

  مجها
ً
م ، الحالُت ألجلبُت اخخُاحاث الظىَ أو جِدًم خلى٘ مبخٕسة للمش هى هالبا البالى  الأزس لها هره االإشازَ

ص الابخٖاز مً زلا٘ طلحها لخِدًم ُُمت مظاًت الأهمُت  .في دًم عجلت الىمى الاُخصادي وحلصٍ

 جعشيف المشاسيع الشيادًة: 1.3

ادًت  م السٍ ٓما خم ججظُدها كلى أزض الىاُم،بجىٌُر ًٕسة مبخٕسة  : ًهي كبازة كً كدة  مٌاهُمللمشازَ

ت ًهي حلبر كً  أنها   ًٕسة جمخاش بدزحت مً االإجاشً
ً
كائد ، ئلا اهه لها كىد الجمهىز االإظتهديُد لا جلِى زواحا

مً بين االإصؼلحاث التي ؿهسث خدًثا خُث جسخص  هي، (337، صٌدت 2023)هىداوي،  كالي في خا٘ هجاخها 

الخؼىز مً زلا٘ الخٌسد في الظىَ  و  ًٖىن لصاما كلحها الىمى  ذئبه االإىـماث التي حلمل في ؿل االإىاًظت الشدًدة 

 ،خلى٘ الإشأل احخماكُت واُخصادًت بالأصلهي  ،وابخٖازاث ئبداكُت أًٖازوجدُِّ مصاًا جىاًظُت جخجظد في 

)اليظىز، كٖىز، و  هـسة كاالإُت شاملت وخثهم كلى الؤبداق واالإساػسة ختى جٖىن لديهمحشجُم الأًساد والواًت مجها 

ت،  أهذ و  ،(350، صٌدت 2021بلجاشٍ هي كبازة كً جىـُماث اُخصادًت جِىم بالخٖامل بين ٔل االإلؼُاث طىاء 

ت  لللمل  الأزباحالظلم والخدماث االإىحهت لللملاء مم طمان الحصى٘ كلى  ئهخاجمادًت، بوسض  أو بشسٍ

ت مً زلا٘ جىطُم  ادة و طىفي،   والثروة ملاخلّ الُِمت ل الأوشؼتباطخمسازٍ  . (54، صٌدت 2023)زً

ادًت هالبًا ما ًددر في ؿسوي ملآظت بشٖل زاص م السٍ ًىاحه زواد  خُث  ،ئن الخللم في االإشازَ

 دزحت كالُت مً الومىض 
ً
ظخٕشٌىن  ئذالأكما٘ كادة أمل بلد، وَ ددد بشٖل 

ُ
ًبدثىن كً خلى٘ الإشأل لم ج

لىن أي الٌسص حظخدّ االإخابلت خىُ وهرا الخؼىز في   ،جؼبُِاث لخِىُاث حدًدة لم جخؼىز بالٖامل بلد، وٍ

تهم ومهازاتهم  ادًت ًخؼلب مظاهماث مسخلٌت مً مجمىكت مً الجهاث الٌاكلت، الرًً جٖىن ملسً الأًٖاز السٍ
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ت حُدة بالظىَ واللملاء، وهالبًا ما مٕملت الإه  ما ًمخلٗ زواد الأكما٘ ملسً

ً
ت زواد الأكما٘. و كادة ازاث وملسً

ا ًخؼلب هالبًا  ًُ ًٖىن لديهم دزحت ملُىت مً الٌٕاءة الخِىُت في مجالهم. ومم ذلٗ، ًان جدُِّ أًٖازهم ًلل

ٌاءاث ًجب الحصى٘ كلحها  ين وبدثُين، لِع ًِؽ مىازد مالُت، بل أًظًا مهازاث وٓ أء صىاكُين وججازٍ مً شس

ً، ومصممين، وهيرهم.   (Ravasi & Turati, 2005, p. 138) .ومظدشازٍ

دِّ ُُمت مظاًت ئلى االإىخج أو وأًظا  هي كبازة كً  جِدًم ش يء ًٖىن مخميز ًىـس في زهباث اللملاء وٍ

ِت أو  الؤحساءاث وذلٗ مً زلا٘  مجمىكت مً االإساخل التي ًمس كلحها  الأًساد للىصى٘ ئلى الخدمت أو الؼسٍ

 (645، صٌدت 2023)بظام و اخمد،  االإشسوق اججظُد ًٕسة هر

ادًت ازجباػا وزُِا بصٌت صاخبها م السٍ ادًت، جخجلى في  جسجبؽ االإشازَ ُاث زٍ وذلٗ الإا ًٖىن له مً طلىٓ

را للمىازد، الؤطتراجُجُت الؤدازةوالِدزة كلى  الؤزادة ه هاجحت مً  وٓ ل الأًٖاز الجدًدة ئلى مىخجاث ابخٖازٍ جدىٍ

 .(20، صٌدت 2021)ازشد و ووم،  شانها جدُِّ االإيزة الخىاًظُت في ُُادة الخؼىز الاُخصادي

ادًتهسلص م م السٍ س أًٖاز حدًدة ومبخٕسة كملُاثما هي ئلا  ما طبّ ئلى أن االإشازَ جلبي  ،جسمي ئلى جؼىٍ

را الؤبداق وذلٗ مً زلا٘  ، اخخُاحاث أو جدل مشأل ملُىت في الىاُم م بالابخٖاز وٓ بدُث جخميز هره االإشازَ

 ئمٖاهُت الىمى . مظاًا ئلحهاجِدًم مىخجاث حدًدة ومبخٕسة 

ادًت ًُما ًلي المشاسيع الشيادًة: أهمية 2.3 م السٍ  :جخمثل أهمُت االإشازَ

ادًت في- م السٍ م حظاهم االإشازَ ئذ حلمل كلى  زلّ ًسص  ، لاُخصادًاثلعجلت الىمى ًهي الِلب الىابع  حظسَ

د  و  كمل للشباب م ًصٍ م ملدلاث البُم والشساء هدُجت مً دكم هره االإشازَ سً لصش الؤهخاج وٍ الدزل الِىمي، وَ

 .ئُبا٘ االإظتهلٕين كلى االإىخجاث الجدًدة، مما ًإزس ئًجابًا كلى الاُخصاد

ادًت حلصش الابخٖاز : - م السٍ م االإشازَ ادًت في ئهخاج طلم وزدماث مبخٕسة، وحلصش مً الخٌٕير حظاهم االإشازَ السٍ

)كلي و ووم، . الؤبداعي لإًجاد خلى٘ حدًدة، مما ًإدي ئلى ًخذ أطىاَ حدًدة وػسح جٕىىلىحُاث مخىىكت

 (249، صٌدت 2023

ه مً شانها االإظاهمت في ئوشاء   :زلّ حوُير احخماعي- باللىدة ئلى ما ًخدلى به زواد الأكما٘ مً ُدزاث ابخٖازٍ

حىدة االإىخجاث  اث في حوُير  في خد ذاجه مً شاهه ئخدار  ًانّ هرا، مىخجاث ئبداكُت حدًدة لم جًٕ ملسوًت 

، 2022)بىزُبت،  ُبىلها الحُاة الاحخماكُت في خا٘جدظين هىكُت مما ًىجم كىه ، الجماكاثاالإظخسدمت مً ُبل 

 .(245صٌدت 

م ذاث الخىحه الس كىا ن اً زس آمً حاهب  زجٖاشها كلى زؼؽ في مجالي البُم ئهى ٍادي مل هجاح االإشازَ

ّ كلى خد طىاء، جىًسها كلى مىازد وأًدي كاملت مإهلت حلمل في هرا االإجا٘ )البُم  ئلىبالإطاًت  والدظىٍ

س  والشساء(، بدُث ٌلخبر  ِي. ٓما ومً بين الإلابد أن ًسظم مىخج حدًد  أي جؼىٍ أطباب إشساث الأداء الدظىٍ

م صويرة الحجم ٌلىد ئلى الٌشل في كملُت الخسؼُؽ، وججاهل مخويراث الخسؼُؽ الدظىٍِي  الٌشل في االإشازَ

 .(141-140، الصٌداث 2016)ملساج، الشمُمسي، و كبُدي، 

ت ًىائد طلظلت الُِمت الاًتراطُت أمس أطاس ي لخِدًم زدمت كملاء  ظلظلت الُِمت ً مميزة ، ئن ملسً

ا  ًُ ، والتي جسبؽ بين اللسض والؼلبالاًتراطُت هي مجمىكت مً الأوشؼت ذاث الُِمت االإظاًت التي جخم ئلٕتروه

والخلسي كلى الِدزاث االإظاًت في ٔل ، ٕمً في حظلُؽ الظىء كلى هره اللملُاث ًهرا االإٌهىم  ئدزاْ أهمُت ً

مُين زؤٍت ٔل وشاغ ججازي  مسخلت مً زلا٘ اطخسدام طلاطل الُِمت الاًتراطُت، ًمًٕ لسواد الأكما٘ السُ
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حلمل طلظلت الُِمت و ٓما  ، ت بشٖل أٓثر ٌٓاءة مما ٌظهم في زطا اللملاءوبالخالي االإىخجاث والخدماث الجهائُ

س  وأزيرًا ججلل طلظلت الُِمت الاًتراطُت زائد ،  الاًتراطُت ٓمسآة للسض ُدزاث الأوشؼت في البدث والخؼىٍ

 ص حدًدةالأكما٘ ًِدم كلاُاث كملاء مدظّىت لا حلصش ًِؽ أداء الأوشؼت الحالُت، ولًٕ أًظًا جخلسي كلى ًس 

(Vineela, 2018, p. 446). 

 الذساسة الميذاهية: .4

، خُث  بظٕسة ENICAB  الإإطظت صىاكت الٖىابلمجخمم  بدزاطتدزاطدىا هره  ازخصذ  عيىة الذساسة:  1.4

د جم مىؿٌا وشكذ  36كُىت ُصدًت اشخملذ كلى ولخدُِّ أهداي الدزاطت  جم ازخُاز  كلحهم الاطخمازاث وُ

ع اطخمازجين للدم صلاخُتهما والخماض كدم الجدًت في ملئها مً ُبل أصحابها  .زً

 أسلىب الذساسة: -2.4

جم الاكخماد في هره الدزاطت كلى الاطخبُان ٓأداة لجمم البُاهاث الأولُت، خُث جم جصمُم الاطخبُان 

أي مً هير مىاًّ بشدة ئلى مىاًّ بشدة  5ئلى  1، بدث ًتراوح االإُِاض مً الخماس ي Likertباطخسدام مُِاض 

  البُاهاث الشخصُت والىؿٌُُت.شمل الاطخبُان كلى حصأًً مً الأطئلت: جخظمً 

 أبعاد الذساسات السابلة (:1الجذول )

 الباحث السنة الأبعاد
س - -الاخخٌاؾ باللملاء. -حرب اللملاء،  -جددًد اللملاء.-  Macnish, K., & Ana, F. I 2019 اللملاءجؼىٍ

 ، الحٌاؾ كلى اللملاء ، اجساذ الِسازاث.بُاهاث اللملاء ئدازة

لاث اللملاء ئدازة  ، الخىاصل مم اللملاءجىُ

 شسٍٍ صلاح ئبساهُم ، الظُد مدمد زاػس- 2023

ص -  كبد الخىاب اخمد كبد اللصٍ

س اللملاء-باللملاء،الاخخٌاؾ  -حرب اللملاء، -جددًد اللملاء،-  Vicente Guerola-Navarro  et all- 2021 جؼىٍ

 .Mohannad A. M. Abu Daqar et Ahmad K- 2019 الدكم اللاخّ لللملاء-الخدمت الشخصُت لللمُل ، -

A. Smoudy 

لت الآحل،خل االإشٕلاث  ت اللملاء ،شسآت ػىٍ جباد٘ االإللىماث،مشازٓ

ت.  االإشترٓ

دة بىهدة - 2021  وزالد لُدُمًسٍ

 Tran Minh Tung    et Duong Hoai Lan - 2024 زؤٍت ُائمت كلى البُاهاث  ، ، اجساذ الِسازاثجٌاكل اللملاءالخسصُص، 

ت اللملاء ، ئدازةجىـُم ئدازة كلاُاث اللملاء ، ت،  مشازٓ  االإلسً

 ئدازة كلاُاث اللملاء الِائمت كلى الخٕىىلىحُا

2020 Samia Adly El Sheikh, Yasser Tawfik Halim - 

Hosny Ibrahim Hamdy, Mohamed Adel 

Hamdy 

ت  يز كلى ٓباز اللملاء، جىـُم ئدازة كلاُاث اللملاء ، ئدازة ملسً الترٓ

 اللملاء، ئدازة كلاُاث اللملاء االإبيُت كلى الخٕىىلىحُا

خاجم كبد الِادز مدمىد كبد - 2022

 الِادز
 

 اللمُل ئشساْالالتزام، الثِت، 

 وطائل الاجصا٘ الخٕىىلىحُا الحدًثت

ابى اللص طلىدي كبد السخمً،ػللذ  كمسو - 2022

 كبد الحمُد،اخمد مىس ي الظمادٌس ي اطلد

ير ًسص كمل جىلُد الدزل، الىمى،  صباح مدمد مىس ى أهىز اخمد نهاز اللصام،- 2010 جىً

 دزوم اخمد كبد الباقي، مِظاوي - 2020 زلّ الثروة، جدمل االإساػس الابخٖاز، الؤبداق،

 كبد السخُم هادز كبد السخُم ئطماكُل كىض- 2022 الىمى البِاء،

 االإصدز : مً ئكداد الباخثين
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 همىرج الذساسة: -3.4

 الشٖل االإىالي همىذج مِترح للدزاطت جمذ صُاهخه بالاكخماد كلى الدزاطاث الظابِت:

 همىرج الذساسة الافتراض ي :1الشكل

 

 ئكداد الباخثيناالإصدز:مً 

 اخحباس الاشطيات والىحائج :  -4.4

ٌلسض الجدو٘ االإىالي الخٕسازاث واليظب االإئىٍت التي جصٍ كُىت الدزاطت خظب ٔل مً الجيع، اللمس، 

 .الخبرة االإظخىي الخللُمي،

 .الخبرة ،المسحىي الحعليمي(: ثىصيع أفشاد العيىة وفلا لمعياس الجيس، العمش، 2الجذول )

 اليسبة )%( العذد لمحغيرا اليسبة )%( العذد لمحغيرا

 55.9 19 طىت 30 اُل مً لعمشا 47.1 16 الرٔىز  سجيال

 29.4 10 طىت 39 ئلى طىت 30مً 52.9 18 الؤهار

 14.7 5 طىت 40آبر مً 

 100 34 االإجمىق 100 34 االإجمىق

 الخبرة

 

 

 5اُل مً 

 طىىاث

 المسحىي  55.9 19

 يميعلالح

 44.2 15 طاميجِني  

 10و 5بين 

 طىىاث

  

06 17.6 

 29.4 10 لِظاوع

 بين

 طىت  15و 10

 5.9 02 مهىدض 11.8 04

 17.6 06 ماطتر

مً  أٓثر 

 طىت15

 2.9 01 دزاطاث كلُا 14.7 05

 100 34 المجمىع 100 34 المجمىع

 SPSSاالإصدز: ئكداد الباخثين بالاكخماد كلى جدلُل الاطخبُان مً زلا٘ بسهامج 
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 خصائص العيىة: -1.4.4

%. ٓما أن  52.9وظبت ، أما الؤهار ًُمثلىن ا ا ذٔىز أهى % مً االإجُبين 47.1، مىؿٍ 34 كلى شملذ اللُىت

أهذفي ، %55.9 بيظبت ُدزها طىت 30اُل مً أهذ  االإظخجىبينأهلبُت أكماز  مً االإجُبين  % 29.4 ما وظبخه خين 

للمىؿٌين االإظخجىبين الرًً أكمازهم  % 14.7شٖلذ وظبت  ٓما. طىت39و30جساوخذ أكمازهم بين  كلى الاطخبُان

 ذ اليظب ٓما ًلي:ًٖاهاالإظخىي الخللُمي أما ًُما ًسص جىشَم اللُىت خظب  طىت، 40آبر مً 

 للدزاطاث الللُا.  %2.9خائص كلى ماطتر في خين  %17.6مهىدض و %5.9لِظاوع، %29.4جِني طامي، 44.2%

 05االإىؿٌين االإظخجىبين الرًً زبرتهم أُل مً ٓما ًلي: ًٖاهذ الخبرة خصائص اللُىت خظب أما باليظبت ل 

، والرًً زبرتهم %17.6طىىاث  10و 5في خين وظبت االإظخجىبين الرًً زبرتهم بين .%55.9طىىاث بلوذ

 طىت.15 ر مًزبرة آثللمظخجىبين الرًً  %14.7شٖلذ وظبت . و%11.8طىت15و10بين

 صذق وثبات الأداة:  -2.4.4

م)باث ألٌا ٓسوهبار لأداة الدزاطتجم خظاب ملامل الث ( ملاملي ٔل مً الثباث 3، خُث ٌلسض الجدو٘ زُ

م ) والصدَ ( ًخطح أن ُُم ملاملاث الثباث مِبىلت لجمُم مخويراث الدزاطت 3للاطخلاهت وباطخلساض الجدو٘ زُ

ً، مخوير مظخِل جمثل في ئدازة كلاُاث اللملاء الرُٓت خُث بلوذ ُُمت  خُث جظمىذ ُائمت الاطخبُان كلى مخويرً

ادًت ًٖاهذ )0.667ملامل الثباث  م السٍ س االإشازَ ملامل لى (، ٓما ب0.807(، أما ملامل الثباث للمخوير الخابم جؼىٍ

(وهى ما ٌشير ئلى دزحت مِبىلت مً الاكخمادًت كلى االإُِاض، ٓما وبلوذ ُُمت 0.768اهت ٖٓل )الثباث للئطدب

م 0.898( لإدازة كلاُاث اللملاء الرُٓت، في خين سجلذ ُُمت)0.817ملاملاث الصدَ الراحي ) س االإشازَ ( لخؼىٍ

ادًت وبالخالي ًمًٕ الِى٘ أنها ملاملاث ذاث دلال  ت حُدة لخدُِّ أهداي البدث.السٍ

 معاملات الصذق والثبات لأداة الذساسة:(: 3الجذول)

 المحغيرات معامل الثبات معامل الصذق الزاجي

 إداسة علاكات العملاء الزكية 0.667 0.817

 ثطىيش المشاسيع الشيادًة 0.807 0.898

 الاسخباهة ككل 0.768 0.876

 SPSSاالإصدز: ئكداد الباخثين اكخمادا كلى جدلُل الاطخبُان مً زلا٘ بسهامج 

 :اخحباس الاشطيات-3.4.4

 علاكات الاسثباط بين محغيرات الذساسة -1.3.4.4

لازخباز هره الللاُت جم صُاهت الٌسض الأو٘ مً ُسوض الدزاطت الري ًىص كلى اهه: "جىحد كلاُت 

مخويراث الدزاطت ".ولخددًد ػبُلت واججاه هره الللاُت جم خظاب ملامل ازجباغ ذاث دلالت ئخصائُت بين 

الازجباغ بيرطىن بين ٔل مً االإخويراث االإظخِلت )ئدازة الللاُاث اللملاء الرُٓت والأبلاد االإٖىهت لها( واالإخوير 

م ) خطح مً بُاهاث الجدو٘ زُ ادًت(، وٍ م السٍ ىي حدا ذو دلالت ( وحىد ازجباغ اًجابي 4الخابم) جؼىٍس االإشازَ وُ

ادًت مً  م السٍ س االإشازَ ئخصائُت كالُت بين ٔل مً )ئدازة بُاهاث اللملاء والاخخٌاؾ باللملاء(مً حهت وجؼىٍ

ت ) أن الازجب، (0.01حهت أزسي كىد مظخىي ملىىٍ ، وازجباغ اغ طلبي ومخىطؽ ذو دلالت ئخصائُتفي خين 

ادًت في مإطظت  ،بُاهاث اللملاءاًجابي مخىطؽ ذو دلالت ئخصائُت ملدلت بين ئدازة  م السٍ س االإشازَ وجؼىٍ
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ت) خُثالدزاطت،  ، (0.05) أو(0.01أهذ كلاُت الازجباغ دالت ئخصائُا لجمُم الأبلاد كىد مظخىي ملىىٍ

 باطخثىاء بلد اجساذ الِسازاث الري لم ًًٕ دا٘ ئخصائُا.

 الزكية وثطىيش المشاسيع الشيادًة:(مصاىفة اسثباط بيرسىن بين إداسة علاكات العملاء 4الجذول سكم )

 المحغيرات 1 2 3 4 5 6 7

  إداسة بياهات العملاء- 1 1      

  الاححااظ بالعملاء-2 **682, 1     

  إداسة علاكات العملاء المبيية على الحكىىلىحيا-3 294,- **447,- 1    

  مشاسكة العملاء-4 **483, *363, 298,- 1   

  اثخار اللشاس-5  104,- 179,- 329, 120,- 1  

  إداسة علاكات العملاء الزكية-6 **605, **451, 221, **524, **559, 1 

  ثطىيش المشاسيع الشيادًة-7 **839, **951, **446,- *421, 128,- **541, 1

 SPSSاالإصدز: ئكداد الباخثين اكخمادا كلى جدلُل الاطخبُان مً زلا٘ بسهامج 

  : الاسثباط ثحليل هحائج حذول 

ادًتبين مخوير  ملامل الازجباغ  م السٍ س االإشازَ  وحىد مما ًد٘ كلى ، 0**839,= ومخوير ئدازة بُاهاث اللملاء    :جؼىٍ

ادًت  كلاُت ئًجابُت م السٍ س االإشازَ ت بين ئدازة بُاهاث اللملاء وجؼىٍ ت حدًا وملىىٍ  وهى دا٘ ئخصائُا.ُىٍ

ت بين الاخخٌاؾ باللملاء وجؼىٍس 0**951,ٌظاوي  ملامل الازجباغ  ، مما ًد٘ كلى كلاُت ئًجابُت ُىٍت حدًا وملىىٍ

ادًت  م السٍ  .وهى دا٘ ئخصائُااالإشازَ

ت بين ئدازة كلاُاث اللملاء،   -0**446, ٌظاوي ملامل الازجباغ   مما ًد٘ كلى كلاُت طلبُت وملىىٍ

ادًت  م السٍ س االإشازَ  ا٘ ئخصائُا.وهى د االإبيُت كلى الخٕىىلىحُا وجؼىٍ

ت كىد مظخىي 0.421* ٌظاوي ملامل الازجباغ  ت اللملاء  0.05، مما ًد٘ كلى كلاُت ئًجابُت وملىىٍ بين مشازٓ

ادًت  م السٍ س االإشازَ  وهى دا٘ ئخصائُا . وجؼىٍ

ادًت  0.128 – ٌظاوي ملامل الازجباغ  م السٍ س االإشازَ ت بين اجساذ الِساز وجؼىٍ مما ٌشير ئلى كلاُت طلبُت هير ملىىٍ

 وهى هير دا٘ ئخصائُا.

س   0**541, ٌظاوي ملامل الازجباغ  ت بين ئدازة كلاُاث اللملاء الرُٓت وجؼىٍ  مما ًد٘ كلى كلاُت ئًجابُت وملىىٍ

ادًت   م السٍ  وهرا ًد٘ كلى وحىد دلالت ئخصائُت.االإشازَ

س ًىحد جأزير ملىىي لإدازة كلاُاث اللملاء الرُٓت :مً فشوض الذساسة الثاويالاشض  -2.3.4.4   كلى جؼىٍ

ادًت  م السٍ   ، ولازخباز هرا الٌسض جم اطخسدام جدلُل الاهددازبظٕسة. ENICAB الإإطظت صىاكت الٖىابلاالإشازَ

ت الخأزير للمخوير االإظخِل كلى االإخوير الخابم، وجددًد وظبت الٌسَ التي ًمًٕ جٌظيرها في   البظُؽ لخددًد ملىىٍ

ت التي ًٌظسها االإخوير االإظخِل  في االإخوير الخابم  ت اليظبت االإئىٍ رلٗ ملامل الخددًد،االإخوير الخابم  الإلسً  ،  Rوٓ

  البظُؽ بين ئدازة كلاُاث اللملاء الرُٓت ٓمخوير مظخِل وجؼىٍسوذلٗ مً زلا٘ كسض هخائج جدلُل الاهدداز 

م)  ادًت ٓمخوير جابم.والجدو٘ زُ م السٍ  الخأزير. ( ًىضح هخائج هرا5االإشازَ
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 علاكات العملاء الزكية وثطىيش المشاسيع الشيادًة إداسة(:همىرج الاهحذاس الخطي البسيط بين 5حذول سكم)

R2 

 

F.test T.test  هير االإلامل

 االإلُازي 

A 

 االإخوير االإظخِل

 
مظخىي 

ت  االإلىىٍ

مظخىي  الُِمت

ت  االإلىىٍ

 الُِمت

 

29.2% 

 

 

0.001 

 

 

13.222 

 

 الجضء الثابد 1.133 1.346 0.188

إداسة علاكات  0.789 3.636 0.001

العملاء 

 الزكية

 SPSSاالإصدز: ئكداد الباخثين اكخمادا كلى جدلُل الاطخبُان مً زلا٘ بسهامج 

س  همىذج الاهدداز البظُؽ :ئن اطخسدام ئدازة كلاُاث اللملاء الرُٓت ٓمخوير مظخِل وخُدا لخٌظير جؼىٍ

ادًت  م السٍ  االإشازَ

ادًت حلىد  مخوير مً االإخويراث في %29.2أي ما وظبخه 0.292بلى  (R)ملامل الخددًد م السٍ س االإشازَ جؼىٍ

 وجسحم ئلى ئدازة الللاُاث مم اللملاء الرُٓت .

،مما ٌشير ئلى أن الىمىذج دا٘ ئخصائُا ،ٓما 0.001بمظخىي دلاله 13.222( بلوذ Fأما باليظبت للئخصائُت )

ا0.789بلى ملامل الاهدداز   دة وخدة واخدة في ئدازة الإخوير ئدازة الللاُاث مم اللملاء الرُٓت ،وهى ما ٌلني أن شٍ

ادة ب  ادًت ودلٗ بمظخىي دلالت اُل مً  0.789الللاُاث اللملاء الرُٓت جإدي ئلى شٍ م السٍ س االإشازَ في جؼىٍ

ت. 0.05  وهدا ما ًد٘ كلى وحىد دلالت ئخصائُت ُىٍ

، كىد مظخىي  .االإلُازي باليظبت للخؼأ  0.789، وهي حشير ئلى مدي دلالت االإلامل 3.636حظاوي (   T)ازخباز ُُمت

ت  ا. و جأزير ئدازة كلاُاث اللملاء الرُٓت 0.05وهي أُل مً ،  0.001االإلىىٍ ًُ ، مما ٌلني أن االإلامل ملىىي ئخصائ

ادًت ذو دلالت ئخصائُت م السٍ س االإشازَ  .كلى جؼىٍ

س االإ ادًت في وبالخالي ًمًٕ الِى٘ بأهه ًىحد ازس ملىىي لإدازة كلاُاث اللملاء الرُٓت كلى جؼىٍ م السٍ الإإطظت شازَ

 بظٕسة. ENICAB صىاكت الٖىابل

س  : الاشض الثالث مً فشوض الذساسة   -3.3.4.4 ًىحد جأزير ملىىي لإبلاد ئدازة كلاُاث اللملاء الرُٓت كلى جؼىٍ

ادًت م السٍ  بظٕسة. ENICAB  الإإطظت صىاكت الٖىابل  االإشازَ

ت الخأزير لأبلاد االإخوير االإظخِل كلى االإخوير   ولازخباز هرا الٌسض جم اطخسدام جدلُل الاهدداز  االإخلدد لخددًد ملىىٍ

ت التي جٌظسها أبلاد االإخوير ت اليظب االإئىٍ   الخابم، وجددًد وظبت الٌسَ التي ًمًٕ جٌظيرها في االإخوير الخابم  الإلسً

رلٗ ملامل الخددًد  الخابم،  االإظخِل في االإخوير  ، وذلٗ مً زلا٘ كسض هخائج جدلُل الخأزير للاهدداز االإخلددRوٓ

م) التي ًـهسها  (.6الجدو٘ زُ
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(:همىرج الاهحذاس الخطي المحعذد لححذًذ أبعاد إداسة علاكات العملاء الزكية الأكثر ثأثيرا على ثطىيش 6حذول سكم)

 المشاسيع الشيادًة

R2 

 

F.test T.test   المعامل

غير 

 المعياسي 

A 

 المحغير المسحلل

 
مسحىي 

 المعىىية

مسحىي  الليمة

 المعىىية

 الليمة

 

 

 

97,5% 

 

 

 

,000 

 

 

 

222.336 

 الجضء الثابد 571, 0 3,067 0,005

 إداسة بياهات العملاء 309, 0 8,359 0,000

 الاححااظ بالعملاء 0,577 16,100 0,000

علاكات العملاء  إداسة 0,034 - 1,403- 0,171

 الحكىىلىحياالمبيية على 

 مشاسكة العملاء 0,011 - 0,473 - 0,640

 اثخار اللشاس 0,024 1,524 0,139

 SPSSاالإصدز: ئكداد الباخثين اكخمادا كلى جدلُل الاطخبُان مً زلا٘ بسهامج 

همىذج الاهدداز االإخلدد :ًخم ذلٗ مً زلا٘ اطخسدام أبلاد ئدازة كلاُاث اللملاء الرُٓت ٓمخوير اث مظخِله  

ادًت  م السٍ  لخٌظير جؼىٍس االإشازَ

ادًت ًمًٕ  مخوير خويراث في المً %97,5أي ما وظبخه 0,975بلى  (R)ملامل الخددًد م السٍ س االإشازَ جؼىٍ

ّ همىذج الدزاطت.   جٌظيرها بىاطؼت أبلاد ئدازة كلاُاث اللملاء الرُٓت وً

جـهس  مما ٌشير ئلى أن الىمىذج دا٘ ئخصائُا،0,000بمظخىي دلاله 222,336( بلوذ Fأما باليظبت للئخصائُت )

هما االإخويران الىخُدان اللران  والاخخٌاؾ باللملاء ئدازة بُاهاث اللملاءن  ( بأ T) هخائج الجدو٘ ومً زلا٘ ازخباز

ا  ًِ ت وً ت ئخصائُت ُىٍ ادًتلهرا الازخبازًـهسان ملىىٍ م السٍ س االإشازَ إزسان بشٖل ٓبير وئًجابي كلى جؼىٍ  .، وٍ

ت اللملاء،)االإخويراث  ٔل مً ت لِظذ (ئدازة كلاُاث اللملاء االإبيُت كلى الخٕىىلىحُا  اجساذ الِساز، و مشازٓ ملىىٍ

ادًت م السٍ س االإشازَ ا، مما ٌلني أن جأزيراتها كلى جؼىٍ ًُ ت بما ًٌٕي لخٖىن ذاث أهمُت ئخصائُت بىاءً  ئخصائ لِظذ ُىٍ

ا ىاًمٕى  لرلٗ كلى البُاهاث الحالُت  . ُبى٘ الٌسطُت بشٖل حصئي اطدىادًا ئلى الأبلاد التي أؿهسث جأزيرًا ملىىًٍ

  الخاثمة: .5

أن مً االإٌسوض أن ًٖىن لها الأزس البالى الأهمُت  هىاْ بلع اللىاصس أنمً زلا٘ الدزاطت وحد  والتي 

ادًت م السٍ س االإشازَ ػبُلت وشاغ االإإطظت  التي ُد هسحلها ئلى أهمُتها و لم جًٕ دالت كلى السهم مً  ،كلى جؼىٍ

ت لللملاء في كملُ، )صىاكت الٖىابل ( س  اثالري مً االإمًٕ اهه اُل جٌاكلا ومشازٓ  الخاصت باالإىخجاثالخؼىٍ

باكخبازها صىاكاث ُائمت كلى ملاًير جِىُت لا جبدث  اللملاء،مِازهت بصىاكاث أزسي جخؼلب جٌاكلا مٕثٌا مم 

أهذ الدزاطت بداحت لاطخسدام ػسَ جدلُل بُاهاث أٓثر دُت اهه ومً االإمًٕ أًظا ، ٓثيرا في جٌظُلاث اللملاء

 .أٓثرأو مخِدمت لٌهم جأزير هره االإخويراث 

 :هحائج الذساسة-

ت و جـهس  ادًت اكلاُت ُىٍ م السٍ س االإشازَ أن ًجابُت بين ئدازة بُاهاث اللملاء وجؼىٍ ملامل ازجباغ خُث 

ت  0.839 ٌظاوي  شير ئلى أن جدظين ئدازة بُاهاث اللملاء ًمًٕ ٌ وهى ما، 0.01ودا٘ ئخصائُا كىد مظخىي ملىىٍ

س ل الأزس البالى الأهمُتأن ًٖىن له  ادًتخؼىٍ م السٍ أهذ ً ، االإشازَ ، كملائهاأًظل في ئدازة بُاهاث  االإإطظتٖلما 
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ادًت مبخٕسة أٓثر ًلالُت م زٍ ترحمه أهذ ُدزتها كلى جؼىٍس مشازَ امخلاْ االإإطظت لِاكدة بُاهاث زاصت  وٍ

س مللىماث دُُِت حظاكد في اجساذ ُسازاث أًظل  باللملاء َ اللملاء ومً زلالهم خلبُت اخخُاحاث لجىً  .الظى

تًجابُت اكلاُت وهىاْ  ادًتبين الاخخٌاؾ با أًظا حدًا ُىٍ م السٍ حظعى ًاالإإطظت ، للملاء وجؼىٍس االإشازَ

م حدًدة بىجاح هرا ما ًجللها كلى كملائها بشٖل حُد  للمداًـت وهرا ًسحم أٓثر ُدزة كلى ئػلاَ مشازَ

ُت بُاهاث  ِاكدةل لامخلآها مً زلا٘  التي جؼلِها ازخباز االإىخجاث والخدماثمً  مٕجها ج  لللملاء أٓثر  مىزىُ

 . زض ى كملائها

ادًت حشير ئلى  هىاْ م السٍ س االإشازَ كلاُت طلبُت بين ئدازة كلاُاث اللملاء االإبيُت كلى الخٕىىلىحُا وجؼىٍ

س  باالإإطظت بوسضأهه ُد ًٖىن هىاْ جددًاث في اطخسدام الخٕىىلىحُا في ئدازة كلاُاث اللملاء  َم شاز االإجؼىٍ

ادًتال يز الصائد كلى الخٕىىلىحُا ُد ًإدي ئلى ًِدان الاجصا٘ الشخص ي مم اللملاء ً ، سٍ مما ًإزس بالظلب الترٓ

 كلى ٌٓاءة جلبُت اخخُاحاث اللملاء االإميزة.

ادًت اًجابُت الللاُت في خين  م السٍ س االإشازَ ت اللملاء وجؼىٍ ت اللملاء  مما ًـهس بين مشازٓ ادة مشازٓ أن شٍ

ادًتفي كملُ م السٍ س االإىخجاث والخدماث ًمًٕ أن حظهم في جدظين االإشازَ ت الٌلالت ً باالإإطظت،  ت جؼىٍ االإشازٓ

س زؤي ُُمت حظاكد في جىحُه  م لخلبُت اخخُاحاث اللملاء بشٖل أًظلو لللملاء جىً س االإشازَ  . جؼىٍ

بُاهاث اللملاء والاخخٌاؾ ئدازة بين ٔل مً كلاُت ًجابُت ُىٍت اكلاُت مً زلا٘ الىخائج أًظا جـهس 

بشٖل ٓبير في جدظين مً شاهه أن ٌظاهم ئدازة بُاهاث اللملاء بشٖل حُد اللمل كلى حشير ئلى أن  باللملاء

 .ملدلاث الاخخٌاؾ باللملاء

أن اطخسدام  ُد حشير ئلى ئدازة كلاُاث اللملاء الرُٓت والاخخٌاؾ باللملاءبين الللاُت الؤًجابُت ٓما أن 

أءالخٕىىلىح  .بلملاء االإإطظت في ئدازة الللاُاث مم اللملاء ٌظاكد في الاخخٌاؾ  الاصؼىاعي ُا والر

ئًجابي ومهم كلى ملـم االإخويراث االإسجبؼت في هره   لها جأزير كلاُاث اللملاء الرُٓت كمىما ئدازة

ئدازة البُاهاث، الاخخٌاؾ ذٔي ًمًٕ أن ًٖىن له ًىائد ٓبيرة كلى  CRM هرا ٌشير ئلى أن جبني هـام، الدزاطت

ادًت م السٍ س االإشازَ ت اللملاء، اجساذ الِساز، وأزيرًا جؼىٍ  .باللملاء، مشازٓ

 :الاكتراحات

ذ واالإىازد مً زلا٘ جدظين هـم ئدازة بُاهاث اللملاء  والُِام بالخدظِىاث  - الخىحه هدى الاطدثماز في الىُ

 ،اللملاء وجددًد اخخُاحاتهم بشٖل دُُّزاصت كلى مظخىي البرامج االإخِدمت لخدلُل بُاهاث 

أء الاصؼىاعي لخدلُل البُاهاث الٕبيرة.  . وذلٗ مً زلا٘ اطخسدام جِىُاث الر

ص اطتراجُجُاث الاخخٌاؾ باللملاء مً زلا٘ جؼىٍس بسامج ولاء اللملاء وجِدًم كسو  -  ض اللمل كلى حلصٍ

خدمت واالإىخجاث لظمان اللملاء والحٌاؾ كلحهم ، مً شانها جدظين حىدة الوزدماث مميزة لللملاء الحالُين

م  وهرا ما بُيخه الدزاطت الحالُت خُث  أن الاخخٌاؾ باللملاء هى اخد اللىامل الأٓثر جأزيرا في جؼىٍس االإشازَ

ادًت.  السٍ

س ئدازة كلاُاث اللملاء االإبيُت كلى الخٕىىلىحُا مً زلا٘ الاطدثماز في الخٕىىلىحُا الح الىـس في - ثت دًجؼىٍ

أء الاصؼىاعي وحللم الاله لخدلُل طلىْ اللملاء  لخدظين ئدازة كلاُاث اللملاء،  وذلٗ مً زلا٘ اطخسدام الر

 وجِدًم جىصُاث مسصصت .
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ت اللملاء مً زلا٘  - يز كلى مشازٓ ت اللملاء، و الترٓ مً زلا٘  ملهمشٍادة الخٌاكل جىٌُر ئطتراجُجُت مشازٓ

أء الاصؼىاعي لخدمت اللم أهـمت الأزر  بالإطاًت ئلىلاء مثل الدزدشت الالُت التي حلمل كلى مداز الظاكت،  الر

س البها في كملُاث   اللملو  باالإلاخـاث والاُتراخاث ت ًإدي ئلى جدظين ولاء اللملاء ، خؼىٍ ص االإشازٓ ٔىن أن  حلصٍ

 وابخٖاز مىخجاث حدًدة جخماش ى مم اخخُاحاتهم.

ص  - ب االإىؿٌين الإبني كلى البُاهاث دازل االإإطظتاجساذ الِساز ازِاًت  ُائمت كلى ئطتراجُجُتحلصٍ ، مً زلا٘ جدزٍ

 جسدم أهداي االإىـمت. يكلى جدلُل البُاهاث واطخسدامها في صىم الِسازاث الؤطتراجُجُت الت
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