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 : ملخص

تئلى ضعاؾت الًذ ضه لِض  الاُخصاصًتاالإإؾؿاث  بلعلضي  (CRM)نـام مللىماث في جمخت الأ جؼبُّمضي  ملغً

ج ومؿُلتو ؿؼٍُ ب غٍ كن للىماث االإدصُل لخ ،الانترنذمنصاث في  (CRM)بغمجُاث  لم ؾخولاامن زلا٘  ،بغج بىكغٍ

ا في أزغهالخنٌُظي و ابضاكُت الأصاء بالأجمخت كلاُت هظه  الضعاؾت ئلى ازخباع ، ٓما هضًذوكن كلاُاث اللمل ملم  للملاءا

في  ،(CRM)ئلى ندُجت مٌاصها أن: أجمخت الضعاؾت هظه زلصذ و  .االإضعوؾتالاُخصاصًت جصنُم وجِضً  منخج االإإؾؿاث 

زبذ أن لمظه الأجمخت كلاُت بٌٕاءة ججؿُض عهباث وجٌظُلاث و مؼبِت بامخُاػاث ًللُت،  ،االإضعوؾتالاُخصاصًت االإإؾؿاث 

  حؿلُ  االإنخج.ل  ًثبذ أن لمظه الأجمخت كلاُت بٌلالُت ئصماج مِترخاث اللملاء في ػغَ و  ،جصنُم االإنخج اللملاء في

ج، مؿُلت(CRM)أجمخت، نـام مللىماث ملماث مفخاحيت:  غٍ  .، ئبضاكُت، أصاء، ؾؼٍُ، بغج بىكغٍ

 .JEL  :L81، M1 ،M15، M31 اثجصييف

Abstract:  

This study aimed to know the extent to which automation is applied in the (CRM) 

information system of some companies in: Setif, Borj bouaririj and M’sila, through their 

exploitation of (CRM) software to obtain information about customers, the study also aimed 

to know the relationship and impact of this automation on creative executive performance in 

product manufacturing and delivery. The result of the study was that (CRM) automation is 

applied with its privileges in these studied companies, and it has been proven that this 

automation is related to the efficiency of incorporating customer preferences into the 

manufacturing of the product, and this automation was not related to the effectiveness of 

integrating the proposals of these customers in the delivery.  

Keywords: Automation, CRM Information system, Creativity, Performance, Setif, Borj 

bouaririj, M'sila. 

JEL Classification Codes: L81, M1, M15, M31. 
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 مقدمت .1

 . جمهيد1.1

ّ الأكما٘حكير بلع أصبُاث ئصاعة  آدكاي الاُخصاصًت ئلى وحىص ئػاع جٕنىلىجي ٌؿمل كلى االإإؾؿت  والدؿىٍ

ٌُُٕت جِضًمه بمن قأنها أن جِىي الأصاء الخنٌُظي، زاصت كنضما ًخللّ الأمغ بخصنُم االإنخج و  ،ًغص حضًضةئمٖانُاث و 

نـام مللىماث ئصاعة كلاُت  طمنالأجمخت الخٕنىلىجي هى مباصعاث ئصماج وؾائل وأصواث اللملاء، هظا الؤػاع  وحؿلُمه ئلى

كلى اؾخسلاص  (CRM)نـام مللىماث  ؾدؿاكضمظه الأجمخت ً(، :Customer Relationship Management CRMاللملاء )

دضص  ،مللىماث ُُمت
ُ
ًُما ٌكمل االإىاصٌاث الأؾاؾُت للمنخج والخضمت  ،الخٌظُلاث والخىحماث الجضًضة لللملاءبضُت ج

اث هظه االإللىماث، ؾِخ  اجساط ُغاعاث حضًضة  جدلُلاالإغاًِت له، وبلض  نُتخى٘ حُض الإدخىٍ  ،ئخضار حوُيراث جنـُمُت وً

ل والبُم والدؿلُ   مم اللملاء. اثالللاُنماطج وختى جغجِب  ،تهضي ئلى جدؿين كملُاث الخصمُ  والخدىٍ

 إشهاليت الدراضت. 2.1

بنىكُت أصاء كملُاث جصنُم وجِضً  االإنخج، في مُضان بلع  (CRM)كنض صعاؾت كلاُت أجمخت نـام مللىماث 

ألآحي: ت، جٖىن ئقٖالُت هظه الضعاؾت   االإإؾؿاث الاُخصاصًت الجؼائغٍ

: ضعيف، بزج مىعقتب الاقخصادًت المدروضتالمؤضطاث  في (CRM) معلىماثهظام  مدي أجمخت ما

    ؟المىخجلعملياث  يخىفيذالداء الأ إبداعيت  جحققفي  وهل لهذه الأجمخت أثز  مطيلت؟بىعزيزيج و 

 الدراضتفزضياث . 3.1

الضعاؾت، التي حغي ػغخما بالنؿبت لبلع االإإؾؿاث الناقؼت ب: مبضئُت كلى ئقٖالُت  اثئحابجِضً   بهضي

ج ومؿُلت غٍ  :ٓما ًلي اثًغطُكضة ، ج  صُاهت ؾؼٍُ، بغج بىكغٍ

 .ملخبر يمؿخىي جأهُلبجـمغ  (CRM)م مللىماث انـأجمخت  ،االإضعوؾتالاُخصاصًت  االإإؾؿاثفي : 1ف

 .أصائها الخنٌُظي للملُاث االإنخجفي نىكا من الؤبضاكُت  حكمضاالإضعوؾت  الاُخصاصًت االإإؾؿاث: 2ف

ئبضاكُت الأصاء ( و CRM)مللىماث نـام  أجمختبين  ا،صالت ئخصائُ ،هناْ كلاُت ،االإضعوؾت الاُخصاصًتاالإإؾؿاث  في: 3ف

 .وصمج مِترخاته  في الدؿلُ ( مُصنالخلملاء في ال ثجٌظُلا ججؿض الخنٌُظي )

كلى ئبضاكُت الأصاء ( CRM)مللىماث نـام  لأجمختصلالت ئخصائُت  و ط أزغ هناْ ، االإضعوؾت الاُخصاصًتاالإإؾؿاث  في: 4ف

 .االإنخجالخنٌُظي للملُاث 

 الدراضتأهميت . 4.1

غ الاُخصاصًت جخجلى أهمُت هظه الضعاؾت في جىحه االإإؾؿاث  لملُاث في أصائها الخنٌُظي لئبضاعي ندى ئخضار جؼىٍ

 وطلٗ كبر اهخمامما االإؿخمغ بالنِاغ الآجُت:  ما،منخججصنُم وحؿلُ  

  غ نـ  جسؼُؽ ِا هجِضًمجصنُله و و االإنخج كملُاث جصمُ  ومخابلت جؼىٍ ، االإؿخجضة اللملاء لخٌظُلاث وحؿلُمه وً

اصةو  ،االإنخجهظا جدؿِناث مخميزة في  وهظا ما ٌؿاكض في ئحغاء  االإظاًت؛  خهُُم ختى في ػٍ

  اصة ؿب  ،اللملاء ءعطائالبدث كن ػٍ  كملاء حضص؛ ولائه ، والإا لا ٓؿب والخٌاؾ كليه  وٓ

 صىعة جدؿن بٖىن الؤبضاكُت التي ؾخ هظهفي الأكما٘،  ُتالانخِا٘ من ًٕغة جدُِّ البِاء كبر ًلالُت الأكما٘ ئلى الؤبضاك

 ؛الإإؾؿتللملُاث منخج ا الخنٌُظيصاء الأ في ومخميز ّ ًائ

  يز كلى اللملاء اصة الترٓ كبٖاث جِنُاث الو  (CRM) الإللىماث والاجصا٘، وطلٗ بخٌلُل بغمجُاثا امضزل جٕنىلىحُ كبر ػٍ

     ....الخالخىاصل الاحخماعي جؼبُِاث منصاثو الؤلٕترونُت 
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 الدراضتأهداف . 5.1

 :أنذ االإإؾؿاث  أولا ج ومؿُلتو  ؾؼٍُ منؼِتب ضعوؾتاالإالاُخصاصًت ئزباث ئطا  غٍ  : بغج بىكغٍ

 ،بغمجُاث  ًللُا، حؿخول( أجمخت نـام مللىماثCRM )ؾخسلاصلا ، قبٕت الانترنذمنصاث  جؼبُِاث مم وجضمجما 

للملاء خى٘ الجضًضة لواالإِترخاث خٌظُلاث الكلى الضُُّ الخلغي في  طاث حىصة كالُت، حؿاكض ُتمللىماج تخصُل

ٌُُت جِضًمه  ؛جصنُم االإنخج وٓ

 اصةب وطلٗ ،الإنخجلملُاث اأصائها الخنٌُظي لب االإخللِت من الؤبضاكُت في جنـُماتها وزؼؼتها نىكا حكمض ًلالُت  :ؼٍ

ِا للخٌظُلاثفي الدؿلُ ،  ةحضًض ٌُُٓاثئصماج ًلالُت و  في الخصنُم،حضًضة  مىاصٌاثججؿُض  واالإِترخاث  وهظا وً

 كملائها. الجضًضة التي ًبضيها 

  :أنًُما ن جبُيثاهيا منؼِت ب االإضعوؾتالاُخصاصًت االإإؾؿاث في  ،الإنخجلملُاث االأصاء الخنٌُظي ل ئبضاكُتؿاهغة  ذئطا 

ج ومؿُلتو  ؾؼٍُ غٍ  للملاءاِترخاث مو  ثجٌظُلا الٖاقٌت كن  للىماثاالإخصُلت ئلى  اًمٕن ئٌلاػه ،بغج بىكغٍ

  (.CRMنـام مللىماث ) تأجمخ ج  بلضما ،الجضًضة

 الدراضت. مىهجيت 6.1

  :الىصٌي لأحل اؾخدظاع وجنؿُّ وجلخُص أه  االإلاعي االإؼلم كليها من  االإنهج كلىج  الاكخماص ، النـغي  الجانبفي أولا

غ ، الٕخببلع االإغاحم واالإصاصع والأصبُاث، مثل:  بلع النصىص االإنكىعة في ، االإِالاث، االإضازلاث، الأػغوخاث، الخِاعٍ

 .الغؾمُت...الخ الانترنذ ىاُمم

 :مإؾؿت اُخصاصًت  20كُنت من  ضعاؾتالؤخصائي، وصٌُا واؾخضلالُا، ب االإنهج حغي ئجباق الخؼبُِي، الجانبفي  ثاوي

ج ؾؼٍُجنكؽ في ٔل من منؼِت  غٍ أن هناْ كلاُت بين ًلالُاث  زخباع لا  مداولتومؿُلت، في  وبغج بىكغٍ ًُما ئطا 

 .ونكىء ئبضاكُت الأصاء الخنٌُظي في كملُاث االإنخج لمظه االإإؾؿاث الاُخصاصًت االإضعوؾت (CRMنـام مللىماث )أجمخت 

 لدراضتالظار الىظزي ل .2

 والأجمخت ء إدارة علاقت العملا هظام معلىماث. 1.2

  (IS: Information system) م المعلىماثاهظ. 1.1.2

ت الؤمٖانُاثاالإاصًت والىؾائل حمم من  هى ل حومنؼُِت، مخلاخِت جنـُمُت ػغ أطمن الناقؼت  ،البكغٍ لمل كلى جدىٍ

في  مناًظ كضًضة ندى  هظه االإللىماثوجىػَم  ًخ  ًُما بلض نكغخُث  ،حُضةمللىماجُت مىاصٌاث ب ،البُاناث ئلى مللىماث

أن  : ، مثلكناصغمن  ألٍخمللىماجُت مخٖاملت جبنُت  هى  ،في االإجا٘ الؤصاعي و. (Rivard & Talbot, 2001, p. 20) االإإؾؿتأع

خُث جخٌاكل هظه اللناصغ مم بلظما البلع من أحل  ...الخ،حغاءاثوالؤ ِىاكض ال الأًغاص، ،كبٖاثال ،برمجُاثال الأحمؼة،

ت وصمجمابُاناث اؾخدظاع ال جغي في ُاكضة  الؤصاعٍ نُت ما، وٍ خ  جأُٓض وبث  ت هظه البُاناث بكغوغ ملُنت،ملالججسؼٍ وٍ

ين نخائج هظه االإلالجت باججاه  .(Reix, 1998, pp. 75-76)ت ٍصاع الؤ ؿائل االإخى٘ االإلائمت اجساط الِغاعاث الإؿاكضته  في  ،الؤصاعٍ

 (:Customer Relationship Management CRM) إدارة علاقت العملاء. 2.1.2

التي ًخ  االإماعؾاث و والأصواث الخؼىاث والخِنُاث مجمىكت الأؾالُب و  في( CRM) ئصاعة كلاُت اللملاءجخمثل 

ت طمن نـ   ،بكٖل طٔيوحكوُلما،  اؾخسضامما جسؼُؽ كملُاث في ٌٓاءة  الجُضخدٕ  خالت من اللظمان  ،جنٌُظًتئصاعٍ

جنؿُّ  جغي االإدخملين، ًُختى الللاُاث االإأمىلت مم اللملاء و  ،لملاء الخالُيناللللاُاث االإنؿىحت مم اجلٗ وجنـُ  وعُابت 

االإبُلاث ئحغاءاث جٕنىلىحُا من  هحاصمما ج  ئمن زلا٘  ،ومخابلتها ماواؾخلغاطء وحججُلما اللملامم للاُت كِض ال اثممم

ّو  غ وزضماث ما بلض البُم وج الدؿىٍ  .(Fernandez. www.piloter.org/techno/CRM, 2020)اللملاء مم  اثالللاُ ؼىٍ
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 (CRMIS) هظام معلىماث إدارة علاقت العملاء. 3.1.2

حغاءاث مخٖاملا من الؤ  ئػاعا (CRM)مللىماث  ، ٌكٖل نـامللمُل الىاخضادناؾب مم مخؼلباث ج ُنىاثوحىص  في

كن جٌظُلاته   صُُِتمللىماث  اؾخسلاصومن ز   ،لاؾخدظاع بُاناث اللملاء، الخالُين واالإدخملينخؼبُِاث الو 

ّجسؼُؽ وجنٌُظ كملُاث في  وجىؿٌُماهظه االإللىماث  جميز ًخ  ج ،ئلٕترونُتمنصت وػلبُاته ، وكبر  واُتراخاته   الدؿىٍ

ؼ كلى اللم الخضمت التيو الدؿلُ  والبُم و  في مخابلت نمؽ كلاُاث اللمل االإنؿىحت  وهناْ جؼبُِاث أزغي مخسصصت لاء،جغٓ

ت خى٘ أولئٗ  ، ًُصبذ من الؿمل خُنئظ ئنخاجمم اللملاء ُؿام الأمدىع اهخمام االإىطىكين في اللملاء مللىماث طغوعٍ

ُِت، وججغي الاؾخجابت ًُما بلض بالخنؿُّ مم وخضاث الخصنُم والضك  ل ِا لبُان االإللىماث التي الدؿىٍ خجميز االإنخج وً

ٓؿب زِته  والخٌاؾ كليه  وحلمُّ الللاُت ملم  في وصٌذ زصىصُاث وجٌظُلاث ومِترخاث هإلاء اللملاء، وبالخالي 

  .(Kale, 2015, p. 67)ة اللمل ملم  صوعة خُا

  (Automation of CRMIS) علاقت العملاءإدارة  أجمخت هظام معلىماث. 4.1.2

اللملللاء مخابلللت والخؼبُِللاث الكللبُٕت االإخسصصللت فللي برمجُللاث خؼمللت الئصمللاج  فللي (CRM)مللىمللاث م اأجمخللت نـللجخمثللل 

ت جٌظُلاته و  بخىحماث ػلباته  الخنبإ و   :   ئصعاْ عهباته  وملغً

  بزمجيـــاثجىظيـــف حشمـــت (CRM) االإؿلللخسضمت فلللي حكلللوُل نـللللام لُلللاث الأصواث والآاللضًلللض ملللن جمخللللت حلللاء لأ ،الحاضـــى يت

 ؾخٌؿللاعاثزضمللت اللملللاء فللي مغآللؼ الاجصللا٘ االإؿللخِبلت لا  البُلُللت، ي ِللى ال ، وهللظا ًُمللا ٌكللمل: جنكللُؽ(CRM)مللىمللاث 

ُِت  لت، البُلم و اللمللاء، ئحلغاء البدلىر الدؿلىٍ ، ئصاعة مللىمللاث الدؿللُ  اثكملُلالبُلم، مخابللت حجلجُل الؤلٕترونلي، الخنبإٍ

تكلانلللللاث الؤ  ُِت بلللللاللملاءالاقلللللماعٍ جِنُلللللاث حللللللضًن البُانلللللاث، جدلُلللللل حكلللللوُل  ،، الخدلُلللللل الؤخصلللللائي لللاُلللللت الؤصاعة الدؿلللللىٍ

م  الكغائي والأؾلىب التروٍجي والأؾلاع االإلائمت لم     .(CHAFFEY, 2009, pp. 483-484) زصائص اللملاء وؾلىٓ

 لمباشزة عملياث جعبيقاث اجصال الاهترهذ جىظيف (CRM) ،زلضماث الاجصلا٘ الاؾخٌاصة ملن هنا كبر   خ  الأجمختخُث ج

ت  الؤلٕترونللي للت كلللن بلللض، ًمللظه الخلللضماث جظللمناالإلللاملاث للِللض وحؿلللىٍ ُِت والبُلُللت جبللاص٘  الخجاعٍ ملللم االإللىملللاث الدؿللىٍ

جغي جؼبُّ طلٗ جٌاكلي جغاؾلي و  اللملاء بأؾلىب   (Benchimol, 2006, p. 60) :الآلُاث الآجُت زلا٘من ، وٍ

 ؛جصٌذ اللملاء للاؾدكاعاث الؤلٕترونُت االإغوحت أو االإللن كنها  

 ؛الخأٓض من جدضًض ملال  ازخُاعاث اللملاء بكماصاته  الالٕترونُت  

 ؛كغض صًاجغ الخىطُذ البُاني الؤلٕتروني للؿلم والخضماث مىطم االإباصلت  

 اث باؾخسضام أصواث االإلالجت الٌىعٍت لبُاناث االإلاملت البُلُت االإنلِضة  ؛حلُين االإكترً

 ض الؤلٕتروني   ؛الخباص٘ الخٌاكلي بتراؾل نخائج البُاناث االإغجبؼت بالخضًِاث الٌللُت، بالبرً

 و لخلمضاث والظماناث االإصاصُت وجِضً  ا ّ  .تجىزُّ وأعقٌت ئلٕترونُ آلُاثجىزُّ االإلاملت وحججُلما كن ػغٍ

  لعملياث المىخج إبداعيت الأداء الخىفيذيالبداع والأداء و مفاهيم أضاضيت حىل . 2.2

 البداع في المؤضطت. 1.2.2

 زاصت كلى ،ـ خملنى الؤبضاق االإنالتي أوعصها االإسخصىن للخلغٍٍ بمِخظُاث واالإٌاهُ  حلضصث الخصىعاث لِض 

  من ًغاه باكخباعه: مناًْ اث الأكما٘،مإؾؿمؿخىي 

 ( عمليت جفنير جذيليCoskun Samli،)  ن وجىلُض كلى  الِاصعباؾخلما٘ نكاغ اللِل جنخج خى٘ أقُاء ما  ًٕغةجٖىٍ

 .(Coskun, 2011, p. 4)في مجا٘ الأكما٘  لِؿذ طمن مجا٘ زبرة ؾابِتو  جماما حضًضة (هير ملمىؾت وأملمىؾت )

 ت الإكٕلاث والجضًضة أبالخٌىَ في ًم  الأمىع  ،الحاليت مىهج حل المشنلاث أو  ُائمت الِضعة كلى جِضً  خلى٘ هير مؿبىُ

٘ حضًضة ئًجاص أؾالُب وػغَ   .(7، صٌدت 2009)زير الله، الآنٌت  جىصل ئلى نخائج مخميزة لنٌـ الخلى
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 ورضا العملاء  ج والقيمائحغير إًجابي في الىخ(Drucker،)  اصةأي دؿن ج النخائج والُِ  بٌللخاصل في حضًضة  ؿمىع ػٍ

ض في ملضلا  اللملُاثفي نمؽ  ةحضًض ئخلالاثئحغاء ٓظلٗ و  ،في كمل ما مىاعص االإإؾؿتجىؿٍُ أؾالُب  عطا  ثًؼٍ

 .(353، صٌدت 2009)خغٍ ،  منخج االإإؾؿتما هى حضًض في اللملاء كن 

 ( جحطً وجعىيزRobbins،) أو  تبؿُؼ اثًٕغة حضًضة ًخ  جنٌُظها في االإإؾؿت من أحل ئخضار جدؿِنوحىص  بملنى 

غ  ، المُأل، الخٕنىلىحُت، اثالخضمحكُٕلت ، اثالؤنخاج، اللملُأؾالُب : كضة مؿائل، مثل فيهائل و حىهغي  جؼىٍ

 .(33، صٌدت 2011)زصاونه، ...الخ االإىاعص جىؿٍُبغامج  ،الؤؾتراجُجُت الخؼؽ

  جدًدةاليت ضدممار الا فزص الاغخىام (Daft،) ،غ ًهى  واالإِصىص هنا  تجٕكٍ كن وحىص ًغصة ما غ ٕالِضعة كلى جؼىٍ

الأؾىاَ في خويراث الللخٍُٕ مم  جمىكت االإنخجاثم ًضًم ئلى حوُير ُض ، ما حضًض وناجح اؾدثماع مؿخِبليللُِام ب

 .(Daft & Lane, 2010, p. 279) والخٕنىلىحُا واالإناًؿت

 الأداء في المؤضطت. 2.2.2

وهظا ، هالؼبُعي أن ًسخلٍ االإسخصىن في ًممه وجدلُلومن لا ًؼا٘ مٌمىم الأصاء هامظا  بالغه  من الٕخاباث الٕثيرة

  ًمناْ من ًغي بأنه: ،بؿبب ازخلاي ػواًا النـغ وئػلاكم 

  جِضً  منخجاث بٌٕاءة وئنخاج مسغحاث مخناهمت مم أهضاًما و االإخاخت كلى اؾخسضام مىاعصها الاُخصاصًت ُضعة االإإؾؿت

 .(77، صٌدت 2011)الٕؿاؾبت، للملائها مناؾبت 

  مدُؼما وكىامل كضًضة حكٖلمم كناصغ  ماجٌاكل لفي ط ،االإإؾؿتأكما٘ نخائج  ًبرػ ،مخٖاملأنكؼت كملُاث و نـام 

اق،  الضازلي والخاعجي  .(184، صٌدت 2008)عً

  ُُ م االإإؾؿت، التي جخىلض بىحىص ير االإىاعصزؼؽ كِلانُت جبين ٌُُٓت  اُخصاصًاث مكاعَ اللاػمت والىؾائل والأمىا٘  جىً

م، اثنكاػ لخنٌُظ  .(Avram & Rus, 2013, p. 1150)ممٕن كائض  أٓبر مم جدصُل بأُل جٖلٌت ممٕنتوطلٗ  هظه االإكاعَ

  الأهضاي جدُِّ الىصى٘ ئلى  فيٌؿاكض ما، بملنى الُِام بٌلل ما،  أو جنٌُظ مممتما أو ئنجاػ نكاغ ما كمل جأصًت

ٌاءة  االإؿؼغة  .(218، صٌدت 2010)صاوي، بٌلالُت وٓ

 بداعيت الأداء ظاهزة مً ظىاهز البداع في المؤضطت   . إ3.2.2

ل ،اللملُلاث جأصًتفي مجا٘ االإغصىصة ٌلٕـ ؿاهغة الؤبضاق  ،خضًثئبضاكُت الأصاء مٌمىم   ،تالدكلوُلُو  تُلنوالٌ تالؤصاعٍ

 : الآجُت الصىع من مٌمىم ئبضاكُت الأصاء مخمثلا في واخضة  ـمغ وبالخالي، ُض ً ،االإإؾؿتاللاػمت لخنٌُظ أكما٘ 

  لللىص طلللٗ االإإؾؿللت،  أنكللؼتاالإؿللخٌُضًن مللن  صللالحفللي ًللائّ ومخميللز ، ًللإصي ئلللى جدِللّ نخللائج مغطللُت،  ،أصاء ئصاعي  بللغوػ وَ

الخوللللب كللللى االإكلللٕلاث الِائملللت ئمٖانُلللت فلللي ٓلللظلٗ و  ،و الاؾلللخسضام اللِلانلللي واللللظٔي للملللىاعص االإخاخلللت الخصلللغيِلللضعة كللللى لل

لالت  .(209، صٌدت 2009ير الله، )ز حضا بأؾالُب مخؼىعة وً

  اث أصاء هير كاصًت في ُِت وهيرها، بما ُض ًنخج كنه الخصنُلُت و اللملُاث الؤنخاحُت و مجا٘ جدِّ مؿخىٍ في االإالُت والدؿىٍ

 .(25، صٌدت 2014)الملالاث،  اللملاء وهى ما ًصب بالخصىص في زانت ئعطاء ،ما ًدِِه الوير جخلضي انجاػاثالىاُم 

  ِللللم هللللظا الخللللا٘ بٌلللللل الأؾاؾللللُت، االإإؾؿللللت بأهللللضاي  تاالإغجبؼلللل نخللللائجهائللللل فللللي الجٌللللىَ خللللضور اث وٍ التللللزام حمُللللم االإؿللللخىٍ

غ و والٌنُت ندى الالُِاصًت  صلىعجه الؤبضاكُلت، هلظا الأصاء ئللى  وئللى هاًلت وصلىله اللملُاث، في أصاءٍن ؿخمغ االإخدؿين الخؼىٍ

ن مغهىنت بخىاًغ مماعاث وحمىص والتي جٖىن   .(33، صٌدت 2007)بىمضًن، االإإؾؿت لملُاث حضًض لًم  ًائِت في جٖىٍ

 ٌؼةالخميز في نخائج  اثجدِّ ص  ،االإجخملمواالإخدمللت للمؿلإولُت اججلاه للاملين واالإمٕنت لاللملاء كلى  أكما٘ االإإؾؿت االإغٓ

ت كضة، مثلل: وطلم جبضق ونـ  ُُاصة  خىاحض وجٖاملجخدِّ هظه الصٌاث بخُث  وئؾلتراجُجُاث  اثؾُاؾلفي مجالاث ئصاعٍ

ن أصلخاب االإصللختملم  ئصاعة الللاُلت ،الللاملين، ئصاعة كلاُلت اللمللاءجدضًض ػغَ جمٕين وجىحُه  ،االإإؾؿت ، ئصاعة الآزلغٍ

      .    (156، صٌدت 2011)حمُل و ؾٌير، والؤنخاج...الخ  االإىاعص واللملُاث
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 المىخجلعملياث  يخىفيذالداء الأ إبداعيت . 4.2.2

 ٘ لخصُلت االإللىماث اؾخولا٘ االإإؾؿت في االإنخج للملُاث  يخنٌُظالصاء الأ ئبضاكُت  جخمثل الغؤٍت االإؼغوخت خى

ت  ئهالملاب تلغًاالإ ٌاءة اللملُاث االإغجبؼت بالخصنُم والدؿلُ  جدؿن من أحل الُِام بخويراث وحلضًلاث ئصاعٍ من ًلالُت وٓ

 :في النِاغ الآجُت االإنخجللملُاث  يخنٌُظالصاء الأ ئبضاكُت كلُه، ًمٕن أن جـمغ و  والضك  والخضمت.

  :(40-38، الصٌداث 2014)بن ؾاهل و ُدمىف، ئخضار ئبضاكاث مخللِت باالإؿائل الآجُت  

  غ جضعجي ئحغاء م االإؼلىب من ُبل اللملا)ؾللت/ زضمت(  كلى االإنخججؼىٍ ء، باطاًت زصائص حضًضة له، وختى بغً

  حىصة مىاصٌاث الخِنُاث واالإىاص االإىحىصة ًُه.

 ًم  صواًلم  وبما ًخىاًّ مم  ،ضًض نمىطج زضمت اللملاءبخجكبر الُِام  ،خدؿين الللاُت مم اللملاءالُِام ب

  .حلاملم  مم االإإؾؿتالتي حلترض كٕلاث االإواُتراخاته  في خل 

 م أؾالُب ٓؿب عطا اللملاءاللمل كلى ج لاته ب ،نىَ لتالاؾخجابت ، وبابضاق منخجاث مخؼابِت لخىُ للخوُيراث  الؿغَ

الِغاع هإلاء اللملاء كنض اجساطه  غض ي ًجناًس ي  االإنخج ؾلغ صبذ ُل ،خٖالٍُالالظوؽ كلى وب ،في اخخُاحاته 

 الكغائي.

 تها، بالخصىص كنض ؿمىع حويراث ئحغاء ظغوعة ب والمنضؾُت، ججؿُض بلع الخلضًلاث الخنـُمُت ئبضاكُت في وُ

ٌاءة  جٕنىلىحُاث مؿخدضزت ض في ًلالُت وٓ ضك  الوالدؿلُ  و  الخصنُمالخصمُ  و االإإؾؿت، في جنٌُظ كملُاث جؼٍ

 .(215، صٌدت 2009)زير الله،  االإنخجخُاة صوعة في ئػالت ٓظلٗ  وهظا ما ٌؿاكض ،وهيرها تالخضمو 

 ( CRMالمىخج المترجب عً أجمخت هظام معلىماث )الخىفيذي للعملياث داء الأ  تإبداعيفي الأثز . 3.2

  لعملياث المىخج ق إبداعيت الأداء الخىفيذييجحق فيجمخت الأالمقار ت المعزفيت لأثز . 1.3.2

  أء الصناعي و النـ  الخبيرة ًخؼبُِاث  ،هى جىجه جعىيزي  الأجمختجقىياث جبني الكبٖاث و البُاناث الطخمت و الظ

ض وهيرها ج اللصبُت تالؤ  الإؿائلخى٘ احضًضة  اؾخسغاج ُغاءاثلأحل  ٍينالؤصاع صُت وخُلت في ٌٓاءة و ؼٍ وآدكاي  صاعٍ

سُا ومؿخِبلُاكن احضًضة  خِائّ أء أصواث اؾخلما٘ أن مثلا ، ًُلاخف الإكٕلاث اللملُت، جاعٍ وزىاعػمُاث الأكما٘ ط

ت  كلىاؾدباقي ًلا٘ و بكٖل ُلين ؾلأكما٘ االإخِضم لخدلُل الفي  الخلل  الآلي حضًضة لللاُاث آدكاي أنماغ جنبإٍ

ُت هنالٗ كضة خـمغ ث واالإىاصٌاث والأطواَ والأؾلاع، ًالأكما٘ مم اللملاء، خؿب الغهباث والٕمُا اعجباػاث ؾلىٓ

ِت الخلامل مم الخىحماث الجضًضة التي ًبضيها ا جدؿنًمٕن أن جإصي ئلى جصىع أًٖاع  ،حضًضة ، وبالخالي، للملاءمن ػغٍ

ظا جدضًض الٌُُٕاث ض في  ٌؿمل وطم جغجِباث ًنُت حضًضة لخصنُم االإىاصٌاث االإغهىبت في االإنخج، وٓ االإدخملت التي جؼٍ

 . (Peppard & Ward, 2016, pp. 15-16)ًلالُت حؿلُمه لللملاء 

 اصةكلى الخِنُت بؿبب ُضعتها  ،المىخججىفيذ عملياث في  فائقت يتحطييجهخائج جىليد اعد على جمخت حطالأ ًلالُت  ػٍ

ُِت والخصنُلُت،بُاناث الترآماث الٕبيرة لل ملالجت ت حضًضة كن  مجا٘ البدث بالأزص في الدؿىٍ نماطج جٌؿيرً

ت الِائمت، أي لللملُاث  ت و ، لُاثلمنخائج الاخخمالاث الجضًضة لمظه الملغً ِخ  آدؿابها ؾبلض جدضًض هظه االإلغً

نها  غها وحكٌيرها وجسؼٍ الإنخج، في اٌاث حضًضة مىاصوئصزا٘ جدؿين نكاػاث اؾخدضار  بهضينِلما للخؼبُّ و وجؼىٍ

ُت من ز  و  م خغٓ نحؿغَ والٌغَ كلى  الأًغاص، وجنمُت مماعاث الخصنُم ، وعًم ملضلاث الؤنخاحُت، وجسٌُع جٖالٍُالخمىٍ

 . (De Carvalho, 2015, p. 300) جِنُاث االإىاصٌاث الجضًضة

 لمىخج بفضل معزفت العملاء في ا: فعاليت/ لفاءة ججطيد الخغير البداعي أثز مباشز. 2.3.2

خوُيراث بلع الندى ججؿُض  مىحماكاملا ؾُلض  ءلملاالبُاناث ل االإإجمختالإلالجت االإإؾؿت بخؼبُّ أؾلىب التزام ئن ا

اللملاء، التي بُاناث  نؼاَاؾد بٌظلو  ء.لملاالجضًضة لمإلاء الخىحماث لًِا لو منخج الخنٌُظًت لللملُاث البضاكُت في الؤ 
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ن ؾ ،مصاصع االإللىماث الخاعحُتمن الدكوُل الضازلي و طآغة  حغي اؾخسلاصما من ُُاؾُت صىعة دخمٕن االإإؾؿت من جٖىٍ

أملت  ت مؿخنبؼت من خِائّ  ء،لملاالوػلباث هإلاء عهباث وجٌظُلاث واخخُاحاث كن واضخت و ت ئصاعٍ وهظه حلخبر ملغً

ُِت ؾلُمت، لد ٌاءة ًُما بلض كلى  ؿاكضحؿىٍ اصة ًلالُت وٓ  : الأصاء الخنٌُظي لللملُاث الآجُتػٍ

  تجدًدة في مىاصفاث المىخجالبداعيت ال خغييراث هىعيت الجحدًد االإؿخسغحت من نـام  ،، لأن االإللىماث االإصيرً

ت: كلى لينخ، ؾ(CRM)مللىماث  ما ًجب جدؿِنه في جصمُماجه، و في و ،مىاصٌاث االإنخجفي  هجدؿِنما ًجب  ملغً

 .(Engelstätter, 2009, p. 3) اللملاءوجىحماث جٌظُلاث وعهباث كلى  بناء ًجب حؿلُمه ماو  الخصنُم،طبؽ كملُاث 

  لأن  بعزيقت جخجاوس المىافطين، هوجمبيذ امخياساث عزضمع الزغباث الجدًدة للعملاء جنييف مىاصفاث المىخج

ما وهى ، الإناًؿينااالإنخج كن منخجاث  النجاح في جنٌُظ ئؾتراجُجُت جماًؼ ُِض ؾُاالإللىماث الضُُِت كن عهباث اللملاء 

 .(Reimann, Schilke, & Jacquelyn, 2010, p. 6)ًائِت جدُِّ نخائج ٓؿب ميزة جناًؿُت و ًمٕن االإإؾؿت من 

 ٖىن طلٗ  لمىخج،في اف إهجاس المىاصفاث الجدًدة جحطين جهالي أطواَ الخنبإ بخِلباث ج   مابلضزاصت  ،بالظوؽ كليهاوٍ

ل كملُاث خٖالٍُ الخسؼُؽ الجُض لئطاًت ئلى طمان  ،اللملاء اثػلبو  االإخللِت بدنٌُظ هظه االإىاصٌاث الجضًضة، الخمىٍ

 .(Reimann, Schilke, & Jacquelyn, 2010, p. 7) االإنخجمىاص جصنُم من بِاًا وممملاث جٖالٍُ الخسلص جِلُل ٓظلٗ و 

  بلض الٕكٍ كن نمؽ هظا ٍدصل و  لمىخج،في ا المىاصفاث الجدًدةوضع إجزاءاث اضدباقيت لحل مشنلاث عيىب

 .(Peppard & Ward, 2016, pp. 15-16)االإضعحت الجضًضة االإىاصٌاث لملاء ٌلُبىن الاالإٌؿغ للؿبب الظي ًجلل البُاناث 

  ُضعة و مماعاث لخؼىع هظا ٌلىص للل و  المىخج،اججاه ولاء العملاء اضترجاع بهدف جدًدة حطىيقيت إعداد اضتراجيجياث

الخنبإ التي ًمٕن ًيها ضعحت الئلى و  ،اللملاءجٌظُلاث واُتراخاث  جبينالتي  ،للىماثجلٗ االإجدلُل كلى االإإؾؿت 

ُاث  م  ،اللملاءهإلاء بؿلىٓ  . (249-246، الصٌداث 2008)بغاًين،  خالاث الؤزٌاَ ملم ختى وجىُ

 العملاء مقترحاث المىخج بئدماج وإشزاك جقدًم وحطليم أثز غير مباشز: فعاليت . 3.3.2

ت في ججضًض الإمن أحل اكن ئجاخت الٌغصت لللملاء  جنخج هير مباقغة بضاكُتالؤ  زاعالآ التي ًخ  بها جِضً   الٌُُٕتكاعٓ

ت هظه االإًخ  جٌلُل خُث  ،االإنخجوحؿلُ    مانـ االإإؾؿت، وهى ما ٌؿمذ بخوظًت تقبٕ باججاهئكلامي  كبر وصلكاعٓ

٘ مِترخاث اللملاء ب( CRM)مللىماث  اصة ًلالُت أصاء ب هظه الآزاع  جـمغ  ،وكلُه .االإنخجكملُاث جِضً  وحؿلُ   خى ؼٍ

 : االإإؾؿت في

  ًقترحها العملاء،التي بداعيت ال حلىل الإدماج  ٘ وهظا  جِضً  االإنخج وػغَ حؿلُمه،ىاصٌاث الإ ةجضًضال اثخصمُمال خى

في الإناولين، وبضمج هظه الخلى٘ ا الجضًضة ندى هخماماث هظه الا أٓثر لؼلباته ، ز  اللمل كلى نِل  اًٖىن مناؾبٔي 

اعي، حؿلُمه بصىعة أؾغق مم جسٌُع أٓثر لخٖلٌت  االإنخج جِضً  دضرًكملُاث االإإؾؿت   .(9، صٌدت 2009)عً

  غ ًجىصة  العملاء،المؤضطت بإظالت دورة حياة علاقت البُاناث واالإللىماث  من مؿخىصق االإؿخسلصت اث،الخنبإ جِاعٍ

ضيؾ ،مِترخاث اللملاءاالإججلت خى٘  ، ما ًنلٕـ بالإًجاب كلى عطاه  كن ئهااالإإؾؿت للملااؾخجابت في ؾغكت  زً

 .(Reimann, Schilke, & Jacquelyn, 2010, p. 7)االإنخج وكن نمىطج جِضًمه وحؿلُمه جؼىع مىاصٌاث 

 بكٖل و  ،كن بلضوخظىعها  كِضهاٌلل وهظا بالمىخج، حطليماث خماعاث الميداهيت مع العملاء لأجل جذفيض الاج

ئحغاء َؿمل و  ،مناُكت الآعاء والكٖاوي والانكوالاثمما ًثري  الانترنذ، قبٕتجؼبُِاث االإإجمغاث في بىاؾؼت  اًتراض ي

ت االإٌاوطاث   .(Saadoun.www.cnam.fr/servlet/com.univ, 2001)االإنخج جِضً  حؿلُ  و ٌُُٓت خى٘ الخجاعٍ

  ؾُنخبه الخنٌُظًت  للملُاتهاًبلض حلضًل االإإؾؿت أعمال العملاء، دعغ المىخج مع  جقدًم وحطليمسيادة جيطيق دعغ

 الىطم االإىاًِت للملُاث االإإؾؿت، وهظاولم  احضلضًل اللملاء ئلى هظا الخلضًل، ما ًمٕنه  من ؾغكت جضاعْ الأمغ بخ

 .(281، صٌدت 2000)ملخ  و زيربٗ، االإنخج االإخللّ باؾخلام في حضو٘ أكمالم  الجُض خدٕ  الخنـُمي ؾُإصي ئلى ال
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 زاصت بلض ،الإنخجلملُاث االخنٌُظي لئبضاكُت الأصاء كلى  تالخأزير االإدخمل اثًمٕن الخلبير كن آلُ ،االإىالي 1في الكٖل 

 .للمإؾؿت (CRM) نـام مللىماثفي جمخت الأوجؼبُّ ئصعاج 

 

 (CRM)ء إبداعيت الأداء الخىفيذي للمىخج المترجبت عً أجمخت هظام معلىماث العملا: 1شهل 

 
 (Engelstätter, 2009, pp. 2-3) بالاكخماص كلى ما حاء في:، ينمن ئكضاص الباخثالمصدر: 

  الظار الخعبيقي للدراضت .3

 . عيىت الدراضت وأداتها1.3

    . وصف مجخمع وعيىت المطخجى ين1.1.3

ت االإُضانُت الضعاؾتلِض أنجؼث  منؼِت ٔل من في وناقؼت ت اُخصاصًت، كمىمُت وزاصت، مخىاحضة مإؾؿ 20 بمكاعٓ

ج ومؿُلت، و  ؾؼٍُ غٍ ِتالاُخصاصًت هظه االإإؾؿاث ث ازخير  خُثبغج بىكغٍ أنذ ج  و  ككىائُت بؼغٍ الخدِّ منها ًُما ئطا 

مُت و و خاؾىبُت ببرمجُاث  ،( مإجمذCRMجملٗ نـام ) أن طلٗ ، ئلٕترونُت قبٖاثأصواث عُ أمل أو بصىعة ؾىاء  بكٖل 

ين مجمىق منفي هظه االإإؾؿاث الاُخصاصًت، ًِض جألٍ  الظي ج  اؾتهضاًه ،ًُما ًسص مجخمم الضعاؾتو حؼئُت.   الؤصاعٍ

تالخابلت ل ُؿامفي الأ ،الخنٌُظًين االإصالح وعؤؾاء الخِنُينو  ُِت والخجاعٍ وانؼلاُا من هظا االإجخمم  .والبُلُت لىؿٌُُت الدؿىٍ

 :بلوطلٗ االإؿخجىبين،  كُنت ، اقخِذبضُت االإلغيالؤصاعي 

 92 ،كليه  الاؾخبُاننجخ  ذوػكخُث ، اثٌغصقٖلىا كُنت االإ ئػاع. 

 89  أنذ و ، مااؾترحاك حغي  ،ىػقمن الاؾخبُان االإنجخت  .الؤخصائي للخدلُل صخُدتٔلما 

 لونخحعولٍاث اإبذاعٍت فً الأداء الخنفٍزي ل

 في تنفيز الخصائص الإبذاعيت الجذيذة للمنتج بفضل3  فعاليت

 ــ معشفت تفضيلاث العملاء.

 ــ إدماج مقتشحاث العملاء.

 

  هؤحوج (CRM) نظام هعلىهاث

 حدن هلائن حدهٍز

 مقتشحاث العملاء وسغباث ومعلوماث عن تفضيلاث 

 هعشفت حىخهاث 

 وخصائص الطلب 

 الخغٍٍشاث الدذٌذة  اخخٍاس

 الوشغىبت فً الونخح 

 حثبٍج وحنفٍز الخغٍٍشاث

 الإبذاعٍت الدذٌذة

 صوس عذيذة حول التغييشاث الإبذاعيت المشغوبت في المنتج

 نمارج منتجاث جذيذة مقتشحت للتجشيب  

 صٍاغت أهذاف ححسٍن خصائص الونخح

 إدهاج حصوٍواث خذٌذة لخذهت الونخح

 إخشاء حصحٍحاث على النوىرج

 هعاٌٍش اخخٍاس خذٌذة فً بحىد السىق

 ضبط بشاهح هبٍعاث الونخح الدذٌذ



   

 ...على إبداعيت الأداء الخىفيذي لعملياث المىخج ـــ دراضت عيىت (CRM)أثز أجمخت هظام معلىماث 
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 03   .نجخ من الاؾخبُان ل  حؿترحم  

٘  االإُضانُت، خى٘ مجخمم وكُنت االإؿخجىبين في هظه الضعاؾت تؿابِال ،االإللىماثطٓغ بمناؾبت  ٌلؼي االإىالي  1الجضو

ٌُت بلع الخٌاصُل  ظا االإضعوؾتالاُخصاصًت خى٘ االإإؾؿاث الخلغٍ  .كلى الؤػاعاث نجخ الاؾخبُانجىػَم ُائمت ، وٓ

 محل الدراضت الاقخصادًت: قائمت المؤضطاث 1 الجدول 

 اثمؤضط
(COLA),( SPAC), 

(RINO), (ZAHRA), 

(HODNA), (AGRODIV) 

(BOURAS), 

(HADAD) 

(ALGERIE 

TELECOM) 
(GICA), (LAFARGE) 

(MAHAL- 

EURL) 

(SAA), (CAAR), 

(CRMA), (SALAMA) 
(TINDAL) 

(CONDOR), 

(GEANT) 

(METAL 

MSILA) 

 خضًض ئلٕترونُٗ ُماف جأمين جنـٍُ اؾمنذ اجصالاث بناء حوظًت وشاط

 زاصت زاصت زاصت كمىمُت، زاصت  زاصت كمىمُت، زاصت كمىمُت زاصت زاصت، كمىمُت ملنيت

 ؾؼٍُ ، مؿُلتؾؼٍُ مىعقت
، ؾؼٍُ

 مؿُلت
 ؾؼٍُ ، مؿُلتؾؼٍُ

 ؾؼٍُ، مؿُلت، 

ج  غٍ  بغج بىكغٍ

ج مؿُلت غٍ  مؿُلت بغج بىكغٍ

 4 9 4 15 4 12 12 7 22 مفزداث

 .ينمن ئكضاص الباخثالمصدر: 

 أداة الدراضت . 2.1.3

 دُِّحل جلأ و  ،الؿابِت الضعاؾاث(، االإىحىص في بلع الٕخاباث و CRMبلض الاؾخٌاصة من الخأصُل النـغي لنـ  )

ين  الضعاؾت االإُضانُت، كمل الباخثان كلى بناء وصُاهت أهضاي أن مىحما زصُصا للإصاعٍ  وعؤؾاء الخِنُينو اؾخبُان كلمي، 

ت في االإإؾؿاث الاُخصاصًت االإضعوؾت، خُث ج  جدُٕمه، من زلا٘  الخنٌُظًين االإصالح ُِت والخجاعٍ لأُؿام الىؿٌُُت الدؿىٍ

 :ما ًلي من الاؾخبُان جٖىن  بهظاو  ، الخبرة طوي بلع الأؾاجظة الباخثين االإسخصين  اؾدكاعة

 أجمخت نـام مللىماث ) :1الجشءCRM :ُه: مدىعٍن، بل  ًِغة )كباعة(. 19(، وً

  خؼبُِاث نـام مللىماث ل االإإجمخت تخٕنىلىحُالجٌلُل(CRM :بل ،)ًِغاث )كباعاث(. 09 

  تحىصة االإللىماث  ًِغاث )كباعاث(. 10(، بل: CRM)نـام مللىماث أجمخت من  االإضعٓ

 ُه: مدىعٍن، بل:  :2الجشء  ًِغة )كباعة(. 22ئبضاكُت الأصاء الخنٌُظي للملُاث االإنخج، وً

 ًِغة )كباعة(. 13، بل: صناكت االإنخج الجضًضة فياللملاء  ًلالُت/ ٌٓاءة ججؿُض جٌظُلاث 

  ًِغاث )كباعاث(. 09، بل: الجضًضة في حؿلُ  االإنخجاللملاء ًلالُت ئصماج مِترخاث 

ت. أضاليب المعالجت الحصائيت و2.3   لدراضتعلى بياهاث ا الادخباراث الخحضيرً

 الأضاليب والأدواث الحصائيت المطخذدمت .1.2.3

 الاكخماصا، مض ى تهاًغطُ ازخباعت االإؼغوخت و قٖالُللإحابت كن الؤ و أحل البدث، في مىطىق الضعاؾت االإُضانُت  من

 الآجُت:  الؤخصائُتوالأصواث  الأؾالُب كلى

 زخباعا (Cronbach-alpha لأحل ُُاؽ )؛الاؾخبُان ًِغاثوصضَ  زباث 

 ازخباع (Kolmogorov-Smirnov )  ت ػبُلت  مٌغصة؛ 50أٓبر من:  االإؿخجىبين حج  كُنتوبدٕ  أن ث، بُاناال جىػقالإلغً

 ت؛وصعحت : االإخىؾؽ الخؿابي، الاندغاي االإلُاعي ، مثلمِاًِـ الؤخصاء الىصٌي  االإلنىٍ

 ازخباع (Wilcoxon) و(T Test )خدلُل مداوع الضعاؾت؛ل 

 ( ازخباعSpearman)  ازخباع و  ،الاندضاع االإخلضصمِاًِـ و  ،الاعجباغلللاُاث(Durban Watson ) زؼاء الخِضًغ.لأ 
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ت على البياهاث:  ثباث الاضخبيان وظبيعت الخىسيع  .2.2.3  الادخباراث الخحضيرً

  )ادخبار ثباث أداة الدراضت )الاضخبيان 

ِت هظه نلأ  وطلٗ(، Cronbach-alphaازخباع ) لما٘باؾخُان الاؾخب زباثصعحت  جِضًغ لِض حغي   حؿعىالؤخصائُت  الؼغٍ

حضًغ بالظٓغ، و كُنت االإؿخجىبين في االإإؾؿاث الاُخصاصًت االإضعوؾت.  أًغاص ئحاباث بين الضازلي الخباًن ملامل ُُاؽ ئلى

بهظه و . ًأٓثر %65مؿخىي:  بلوذا ئط ،ئخصائُا ،مِبىلتحلخبر االإدؿىبت له  الُِمت أن"، ٓغونبار-الٌا" الإلاملبالنؿبت 

٘ االإناؾبت،   الؤحاباث كلى االإداوع الأؾاؾُت االإىحىصة في اؾخبُان هظه الضعاؾت االإُضانُت. زباثنخائج ُُاؽ  ًبين 2 الجضو

 : هخائج معامل "الفا ــ لزوهباخ" لمباث الاضخبيان2 الجدول 

 Cronbach-alpha عدد العباراث بيان المحاور  محىر 

 10 0.721 (CRM)خؼبُِاث نـام مللىماث ل االإإجمخت تخٕنىلىحُالجٌلُل  1

تحىصة االإللىماث  2  09 0.823 (CRM)نـام مللىماث أجمخت من  االإضعٓ

 0.805 13 صناكت االإنخج الجضًضة فياللملاء ًلالُت/ ٌٓاءة ججؿُض جٌظُلاث  3

 0.721 09 الجضًضة في حؿلُ  االإنخجاللملاء ًلالُت ئصماج مِترخاث  4

 0.868 41 (مجخمعت)المحاور الاضخبيان 

 .SPSS-V-22 ُت: باؾخسضام بغمج ين،ئكضاص الباخث منالمصدر: 

٘  ًـمغ  ، بالنؿبت %86.68 النؿبت: بلوذ الاؾخبُان زباث صعحتأن  "،ٓغونبار -ألٌا" ملامل كلى ، بناء2 من الجضو

ذ  الُِاؽ أصاة أن أي، %65مخجاوػة بظلٗ كخبت الِبى٘ االإمثلت ب:  ،مجخملتالضعاؾت داوع الإ زباث  صعحت)ٖٓل( كغً

الُِ   الثباثمنٌصلت، بلوذ صعحت  الضعاؾت مداوع وبسصىص  في ُُاؽ ؿاهغحي: الأجمخت وئبضاكُت الأصاء. كالُتُُت ومصضا

ت من أجمخت ) االإللىماث ، حىصة%72.10( ب: CRMاالإإجمخت ) تخٕنىلىحُالجٌلُل الآجُت:  ًلالُت/ ، %82.30( ب: CRMاالإضعٓ

للملاء الجضًضة في حؿلُ  اًلالُت ئصماج مِترخاث ، %80.50ب:  االإنخج صناكت للملاء الجضًضة فيآٌاءة ججؿُض جٌظُلاث 

ذ مدىع أصاة ُُاؽ ٔل أن  كلى ًض٘ ما(،  %65، مخلضًت بظلٗ نؿبت الِبى٘ )%72.10ب:  االإنخج   .كا٘ زباث )كلى خضة( كغً

 ادخبار  الخىسيع العبيعي للبياهاث المجمعت مً عيىت المطخجى ين 

أنفي االإؿخجىبين، بما أن حج  كُنت  الخىػَم مضي  ازخباع ج   ،مٌغصة 50 :من ٓبر أ االإإؾؿاث الاُخصاصًت االإضعوؾت، 

بلض جؼبُّ هظا الازخباع و  .(Kolmogorov-Smirnov)زخباع ا باؾخسضام الؤحاباث كلى مداوع الاؾخبُان، الؼبُعي لبُاناث

 .3الُِاؾُت كلى الندى االإججل في الجضو٘  غث النخائجؿم، SPSS-V-22 ُت: بغمجالؤخصائي كلى ُاكضة البُاناث، بىاؾؼت 

 ادخبار الخىسيع العبيعي لبياهاث الدراضت : هخائج3 الجدول 

 الىديجت K-Smirnov Sig المحاور  بيان محىر 

 ًدبم الخىػَم الؼبُعيلا  0.134 0.000 (CRM)خؼبُِاث نـام مللىماث ل االإإجمخت تخٕنىلىحُالجٌلُل  1

تحىصة االإللىماث  2  ًدبم الخىػَم الؼبُعيلا  0.138 0.000 (CRM)نـام مللىماث أجمخت من  االإضعٓ

 دبم الخىػَم الؼبُعيً 0.200 0.076 صناكت االإنخج الجضًضة فياللملاء ًلالُت/ ٌٓاءة ججؿُض جٌظُلاث  3

 ًدبم الخىػَم الؼبُعيلا  0.008 0.112 الجضًضة في حؿلُ  االإنخجاللملاء ًلالُت ئصماج مِترخاث  4

 .SPSS-V-22 ُت: باؾخسضام بغمج ين،من ئكضاص الباخثالمصدر: 

 ٘ في مناؾبت ، 0.05من:  ٓبر أأنذ   (Sig)، ًُِمت(Kolmogorov-Smirnov)زخباع ا نخائجفي ًبين ازخلاي ، 3 الجضو

أنذ ُُمت4و 2، 1: الأزغي  أما في االإداوع  (،اػبُلُجخىػق جىػكا ما ٌلني أن بُاناجه ) 3واخضة ًِؽ، وطلٗ في االإدىع:   ،(Sig)  

 هير ػبُعي.جخىػق جىػَلا ( 4و 2، 1)، أي أن البُاناث في هظه االإداوع 0.05أُل من: ًيها 
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 حاور وادخبار الفزضياث المجحليل  .4

 الزجبتالدشدذ و و الخمزلش : الحصائيت لمحاور الدراضت اثضا. القي1.4

البُاناث، االإجملت من ئحاباث االإؿخجىبين كن اللباعاث االإخللِت بمداوع الاؾخبُان، وطلٗ ؾُجغي كغض وجدلُل 

( الخماس ي، ولِض Likertباؾخسضام مِاًِـ الؤخصاء الىصٌي )االإخىؾؽ الخؿابي والاندغاي االإلُاعي( االإنججمت مم مُِاؽ )

ّ الٌغَ ج  طبؽ الخضوص الضنُا والِصىي للمُِاؽ، وهظا بوغض الخصى٘ كلى االإخى  ؾؽ االإغجح لخؿاب االإضي، كن ػغٍ

(، 5(، خُث ًخ  ُؿمت الناجج الخاصل كلى الضعحاث االإىحىصة في االإُِاؽ، والبالى كضصها )4=1-5بين أٓبر وأصوغ وػن )

(، بدُث جظاي هظه الُِمت لٖل صعحت في 0.8وبالخالي، ًخ  الخصى٘ كلى ػى٘ الضعحت الىاخضة لمظا االإُِاؽ، واالإِضّعة بل: )

 هظه الخضوص االإدؿىبت: 4االإُِاؽ للخصى٘ كلى الخضوص الضنُا والِصىي لٖل صعحت. وبناء كلى ما ؾبّ، ًبرػ الجضو٘ 

 الخماس ي (Likert): الحدود الدهيا والقصىي لمقياص 4 الجدول 

 مىافق جماما مىافق محاًد غير مىافق غير مىافق جماما الدرجت

 [5، 4.20] [4.19، 3.40] [3.39، 2.60] [2.59، 1.80] [1.79، 1] االإخىؾؽ االإغجح

 5 4 3 2 1 الىػن

 ينمن ئكضاص الباخثالمصدر: 

 ( CRMجمخت هظام معلىماث )لأالقياضاث الحصائيت  .1.1.4

  :ىظام معلىماث ل المؤجمخت تخنىىلىجيالجفعيل محىر(CRM،)  ًابخضاء من الجمىص االإاصًت للمإؾؿاث االإضعوؾت ندى

كلى مؿخىاها، ؾِخ  كغض اججاه ئحاباث االإؿخجىبين، كن مضي مىاًِته  خى٘ صعحت  (CRMمللىماث )أجمخت نـ  

غها ا مُت والخؼبُِاث الؤلٕترونُت والكبٖاث الخاؾىبُت لبرمجُاث الاؾخولا٘ الٌللي للإمٖانُاث الخِنُت التي جىً  ئصاعةفي الغُ

ت والللاُت مم اللملاء   .5وهظا اللغض ؾُٖىن ملخصا في الجضو٘  (.CRM)اللملُاث الخجاعٍ

  (CRM)ىظام معلىماث ل المؤجمخت تخنىىلىجيالمحىر جفعيل أبعاد  قياص: هخائج 5 الجدول 

 فقزاث المحىر بيان 
خىضغ الم

 حطابيال

هحزاف الا 

 عياري الم
 زجبتال

 2 0.797 04.44 ...الخ.Oracleأو  Accessمثل:  ،لل بغمجُاث حؿُير ُىاكض البُاناث1

 4 0.703 04.33 خؿاباث، االإبُلاث، زضماث ما بلض البُم...الخ.البغمجُاث كملاء/ مبُلاث، مثل: لل 2

ض، صعصقت بغمجُاثلل 3 م، هاجٍ، بغٍ  1 0.565 04.46 وؾائؽ...الخ.  ،ججمُم مللىماث اللملاء، مثل: مىُ

ت، مصالح لل قبٕت  4 ت: مبُلاث، ًظاءاث ججاعٍ ّ...الخ.بين أُؿام الىؿٌُت الخجاعٍ  3 0.639 04.34 الدؿىٍ

أء، أو االإناولين...الخ. لل قبٕت 5  9 0.907 03.80 مغبىػت مم: االإىعصًن، أو الكغ

 10 0.997 03.78 : كملاء ُضماء أو حضص، خٖىمت، مٖاجب...الخ.ُينخاعحاللل قبٕت للخلامل مم االإخلاملين  6

ت، االإبُلاث، اللملاء...الخ.لل بغمجُاث جدلُل البُاناث الؤخصائُت كن:  7  5 0.833 04.26 اللملُاث الخجاعٍ

ت/ اللملاء، مثل: حماث الاجصا٘؛ ًغص لل بغمجُاث  8 غ االإسخلٌت لل: االإبُلاث/ الخجاعٍ الخِاعٍ

لاث؛ ُائمت  االإبُلاث؛  ؛ منضوبي االإبُلاث...الخ.ABCالكٖاوي؛ الخىُ
04.02 0.839 7 

ت...الخ.أو جدلُل اللملُاث الٌصلُت لل بغمجُاث لىخت الخدلُل الخجاعي، مثل:  9  8 0.979 03.87 الؿنىٍ

ُِت، مثل: ئخصائُاث  10  6 0.934 04.06 ؼلباث، أو ؾبر آعاء اللملاء...الخ.اللل بغمجُاث بدىر حؿىٍ

 04.13 0.443 1 (CRM) خعبيقاث هظام معلىماثل المؤجمخت تخنىىلىجيالجفعيل 

 .SPSS-V-22 ُت: باؾخسضام بغمج ين،من ئكضاص الباخثالمصدر: 
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 (CRM)نـام مللىماث ل االإإجمخت تخٕنىلىحُالجٌلُل مدىع  ، أن كُنت االإؿخجىبين ًىاًِىن كلى5ًلاخف من الجضو٘ 

في  4م طمن الٌئت ِوهى مخىؾؽ ً، 04.13 اللام لضعحت االإىاًِت كلى االإدىع:، خُث بلى االإخىؾؽ الاُخصاصًت في مإؾؿاته 

(، ما ًض٘ كلى جِاعب ئحاباث هإلاء 1)أُل من  0.443باندغاي ملُاعي كام، ُُمخه: ، أي ًئت: "مىاًّ" (،Likert)مُِاؽ 

ُما ًسص  04.46و 03.78ما بين: ًِض جغاوخذ  االإىاًِت كلى كباعاجه الخٌصُلُت،مخىؾؼاث  االإؿخجىبين خى٘ هظا االإدىع، وً

أنذ )من: مىاًّ ئلى مىاًّ ج ت    ، وهي حكدخاث مِبىلت ئخصائُا.0.997و 0.565ما بين: ماما(، باندغاًاث ملُاعٍ

  :جىدة المعلىماث المدرلت مً أجمخت محىر( هظام معلىماثCRM)،  ائم التي خضزذ، بلض ججغبت أجمخت من زلا٘ الىُ

الٌللي، لأه  زصائص الجىصة ، ؾُجغي كغض اججاه االإؿخجىبين، كن مضي مىاًِته  خى٘ الخدِّ (CRMمللىماث )نـام 

ٕكٍ في الجضو٘  (.CRM) االإللىماجُت في خصُلت االإللىماث االإنخجت، باؾخسضام بغمجُاث ُُ  .6وهظا اللغض ؾ

 (CRM)هظام معلىماث أجمخت مً  المدرلتجىدة المعلىماث محىر أبعاد  قياص: هخائج 6 الجدول 

 فقزاث المحىر بيان 
غ خىضالم

 حطابيال

هحزاف الا 

 عياري الم
 زجبتال

ت في لملاء االإججلت كن اللل االإللىماث 11  3 0.754 04.24 ٕمُت ٓبيرة.بىحىص االإنتهُت ماللملُاث الخجاعٍ

ت  االإجملت كنللىماث االإلل 12  9 0.991 03.83 ملخبرة. خٌاصُلبىحىص مُت ؿخِبلاالإكملاء اللملُاث الخجاعٍ

 4 0.705 04.19 باالإنخجاث الأؾاؾُت.وػُضة اللملاء طاث كلاُت  االإؿخسلصت كنلل االإللىماث  13

غة لل االإللىماث  14 أي(.خى٘ كِىص االإخىً  1 0.776 04.26 اللملاء ؾملت الٌم  )واضخت بكٖل 

 8 0.941 04.02 صُُِت )صخُدت لا جىحض ًيها أزؼاء(.اللملاء  االإجمؼة كناالإللىماث لل 15

 6 0.754 04.10 بُنها بلُضة كن الخناُظاث. مخناؾِت ًُمااللملاء  االإنخجت كناالإللىماث لل 16

ذ االإناؾب )صون جِضً  ولا جأزير  اللملاءكن للىماث االإلل 17 غ في الىُ  5 0.832 04.11 ػلبها(. كنضجخىً

ت ٖل حوير في مخابلت ل جٖىن  اللملاءكن لل االإللىماث 18  7 0.701 04.09 .االإنلِضةأخضار اللملُاث الخجاعٍ

 2 0.695 04.25 الىؿٌُُت. ةضائغ اللت في َالؿغ  ُابلت للملالجت اللملاء كنلل االإللىماث 19

 04.13 0.515 2 (CRM)هظام معلىماث أجمخت مً  المدرلتجىدة المعلىماث 

 .SPSS-V-22 ُت: باؾخسضام بغمج ين،من ئكضاص الباخثالمصدر: 

ت من أجمخت للىماث االإجىصة االإدىع االإخللّ بأن كُنت االإؿخجىبين ًىاًِىن كلى  ًخطح،، 6من الجضو٘  نـام االإضعٓ

 4م طمن الٌئت جِ ُُمت يوه، 04.13 الخؿابي اللام الإىاًِته  الُِمت:خُث بلى االإخىؾؽ ، ( في مإؾؿاته CRM)مللىماث 

(، ما ًض٘ كلى وحىص جِاعب في 1)أُل من  0.515باندغاي ملُاعي كام، ُُمخه: ، : "مىاًّ"بضعحت (،Likert)في مُِاؽ 

ُما ًسصئحاباته  03.83ما بين: ًلِض جغاوخذ  ،الإدىع الخٌصُلُت لمظا الباعاث االإىاًِت كلى المخىؾؼاث    خى٘ االإدىع، وً

ت  04.26و  ، وهي حكدخاث بؿُؼت ومِبىلت.0.991و 0.695ما بين: )من: مىاًّ ئلى مىاًّ جماما(، باندغاًاث ملُاعٍ

 لعملياث المىخجبداعيت الأداء الخىفيذي ل القياضاث الحصائيت  .2.1.4

  :حىانب مباقغة في ئبضاكُت الأصاء الخنٌُظي  ،ع المىخجيصيج فيالعملاء فعاليت/ لفاءة ججطيد جفضيلاث محىر(

في االإإؾؿاث الاُخصاصًت االإضعوؾت، ؾُجغي كغض  (CRMمللىماث )ًانؼلاُا من ججاعب أجمخت نـام  للملُاث االإنخج(،

ٌاءة اججاه ئحاباث االإؿخجىبين، خى٘ مضي مىاًِته ، خى٘  مباصعاث مإؾؿاته  في حلضًل وحوُير زؼؽ اللملُاث ًلالُت وٓ

ت مإؾؿاته  كن الغهباث والخٌظُلاث الجضًضة  والنكاػاث االإىحمت لخصنُم مىاصٌاث االإنخج، بما ًخىاًّ مم ملغً

ت التي ًخ  آدكاًما من زلا٘ جدلُل مسغحاث نـام للملا ًيها. وهظا اللغض ؾُمثل في  (CRMمللىماث )ئها، هظه االإلغً

 .7الجضو٘ 
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 ع المىخجيصيج فيالعملاء محىر فعاليت/ لفاءة ججطيد جفضيلاث قياص أبعاد : هخائج 7 الجدول 

 فقزاث المحىر بيان 
خىضغ الم

 حطابيال

هحزاف الا 

 عياري الم
 زجبتال

غ مىاصٌاث حضًضة للمنخج مِترخت كلى اللملاء.20  1 0.622 04.45 لل حؿمُل وطم أهضاي ندى جؼىٍ

ُِت.    بالخلغي كليها  ًخ ؼلبها اللملاء، ًمىاصٌاث حضًضة في االإنخج جبني  لل21  6 0.699 04.21 بدىر حؿىٍ

اصة لمنخج بٌلل لؾغكت ئصماج جصمُماث حضًضة لل 22 َ  اللملاءصُت جدضًض عهباث ػٍ  3 0.731 04.26 .في الؿى

ؾغكت ئحغاء جصخُداث )جٌُُٕاث أو حلضًلاث( كلى االإىاصٌاث الجضًضة في االإنخج خؿب لل  23

.  عهباث اللملاء بلض ججغبخه في الؿىَ
04.19 0.672 9 

 10 0.708 04.10 ؾغكت جثبُذ االإىاصٌاث الجضًضة االإبخٕغة في االإنخج خؿب الغهبت الٌللُت لللملاء.لل  24

اصة الضُت في  25  2 0.738 04.34 طبؽ بغامج مبُلاث االإنخج بمىاصٌاجه الجضًضة باججاه اللملاء.لل ػٍ

 13 1.005 04.03  اللملاء. اًغهبه التيجسٌُع جٖالٍُ االإىاص االإىحمت لخصنُم االإىاصٌاث الجضًضة لل 26

 11 0.754 04.10 للمنخج الظي ًغهبه اللملاء.جدُِّ االإىاصٌاث الجضًضة كنض االإىاص  مسلٌاثجسٌُع لل 27

 12 0.720 04.07 اللملاء. اًغهبه التيالظوؽ كلى الخٖالٍُ هير االإباقغة لخصمُ  االإىاصٌاث الجضًضة  لل28

 8 0.800 04.20  جصنُم مىاصٌاث حضًضة ًغهبها اللملاء.ًدص كُىب مىاص لل جدؿن ئحغاءاث  29

 4 0.776 04.26  حىصة االإىاصٌاث الجضًضة للمنخج الظي ًغهب ًُه اللملاء. صُت ُغاعاث جصخُذلل  30

غ زؼؽ لاؾترحاق ولاء اللملاء كبر ئقباق خاحاته  الجضًضة في االإنخج الجضًض.  31  7 0.710 04.20 لل جؼىٍ

غ زؼؽ لاؾترحاق ولاء اللملاء كبر ؾلغ جناًس ي للمنخج الجضًض. 32  5 0.603 04.24 لل  جؼىٍ

 1 0.404 04.20 ع المىخجيصيج فيالعملاء فعاليت/ لفاءة ججطيد جفضيلاث 

 .SPSS-V-22 ُت: باؾخسضام بغمج ين،من ئكضاص الباخثالمصدر: 

ًلالُت/ ٌٓاءة ججؿُض جٌظُلاث  مدىع: كلى ،بكٖل كام ،ن ى ىاًًِ، أن كُنت االإؿخجىبين 7من الجضو٘  ًدبين

 5م طمن الٌئت جِ ُُمت يوه، 04.20 الخؿابي اللام الإىاًِته :، خُث بلى االإخىؾؽ في مإؾؿاته  م االإنخجُصناللملاء كنض ج

(، وهظا ما ًض٘ كلى جِاعب 1)أُل من  0.404وباندغاي ملُاعي كام، بُِمت: ، : "مىاًّ جماما"بضعحت(، Likert)في مُِاؽ 

)من:  04.45و 04.03ما بين: ًلِض جغاوخذ  ،بلاص هظا االإدىع مىاًِته  كلى اللباعاث الخٌصُلُت لأمخىؾؼاث  ئحاباته ، وكن

ت   ، وهظه الدكدخاث هير مإزغ ة ٓثيرا في ججانـ مىاًِته . 1.005و 0.603ما بين: مىاًّ ئلى مىاًّ جماما(، باندغاًاث ملُاعٍ

  :حىانب هير مباقغة في ئبضاكُت الأصاء الخنٌُظي  ،المىخجوجقدًم في حطليم العملاء فعاليت إدماج مقترحاث محىر(

ًبنٌـ االإنؼلِاث الؿابِت للمإؾؿاث الاُخصاصًت االإضعوؾت، ؾُجغي كغض اججاه ئحاباث االإؿخجىبين  الإنخج(،لملُاث ال

ٌُُاث حؿلُ  ًلالُت ًيها، كن مضي مىاًِته  خى٘  مإؾؿاته ، في ئصماج االإِترخاث الجضًضة لللملاء طمن ػغَ وٓ

اث وجِضً  الخضماث، زاصت وأن هظه االإِترخاث ًدضر آدكاًما من خصُلت االإللىماث الناججت كن حكوُل مغآؼ االإنخج

 .8. وهظا اللغض مىحىص في الجضو٘ (CRM)الاجصا٘ الضائ  مم اللملاء في 
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  حطليم المىخججقدًم و في العملاء محىر فعاليت إدماج مقترحاث قياص أبعاد : هخائج 8 الجدول 

 فقزاث المحىر بيان 
خىضغ الم

 حطابيال

هحزاف الا 

 عياري الم
 زجبتال

 3 0.635 04.22 ِغاع.الللمنخج ندى أصخاب  ةمُ  الجضًضالخصكن انِل مِترخاث اللملاء ؾغكت لل 33

 7 0.689 04.16 ؾغكت جنبُه االإناولين خى٘ الخصمُ  الجضًض للمنخج االإِترح من ُبل اللملاء.      لل34

اصة لل  35 غ كلاُاث ػٍ لت الأمض جؼىٍ  6 0.626 04.17 لخٌظُلاته .الاؾخجابت  بٌلل حىصة مم اللملاءػىٍ

 4 0.532 04.21 جىؾم أٓثر للللاُاث مم اللملاء بٌلل ًلالُت أصواث ئبلان اللمُل. لل 36

37  ٘  2 0.707 04.28 . جدؿن أٓبر في عطا اللملاء، وهظا لظمان ولائه  ندى االإنخج بكٖل أٓبر لل خصى

 8 0.859 03.99 مٌاوطاث االإإؾؿت مم اللملاء لأحل االإنخج الجضًض.لل جسٌُع حلُِضاث احخماكاث 38

 9 0.966 03.76 خى٘ االإنخج الجضًض. ه لل جسٌُع الاحخماكاث مم اللملاء لأحل ملالجت قٖاوي39

ض جدٕمم  في 40 اصة جنؿُّ جىعٍض االإنخج الجضًض ئلى اللملاء، ما ًؼٍ  5 0.655 04.19 أكمالم .لل ػٍ

ض جدٕمم  في أكمالم .  41  1 0.603 04.28 لل ؾغكت جنبُه اللملاء بالخلضًلاث خى٘ االإنخج الجضًض، ما ًؼٍ

 2 0.394 04.14 في حطليم المىخجالعملاء فعاليت إدماج مقترحاث 

 .SPSS-V-22 ُت: باؾخسضام بغمج ين،من ئكضاص الباخثالمصدر: 

مإؾؿاته  في ئصماج ًلالُت كلى مدىع  ًىاًِىن  كُنت االإؿخجىبين ، ًـمغ أن8الجضو٘ النخائج االإججلت في  من

 ، وهي04.14 اللام الإىاًِته :االإخىؾؽ ُُمت  ذ، خُث بلومِترخاث اللملاء طمن كملُاث حؿلُ  االإنخج وجِضً  الخضمت

، ما ٌلني وحىص ججانـ في 0.394مم اندغاي ملُاعي كام، ُُمخه: ، : "مىاًّ"بضعحت(، Likert)ُِاؽ الإ 4لٌئت ل ُُمت جنخمي

 03.76 :ما بينًِض حاءث  ،مظا االإدىع الخٌصُلُت للباعاث الخؿابُت الإىاًِته  كلى الخىؾؼاث لُِ  االإ ئحاباته ، وبالنؿبت

ت  04.28و  كاصًت حائؼة.  ، حلخبر ٓدكدخاث0.966و 0.532بين: )من: مىاًّ ئلى مىاًّ جماما(، باندغاًاث ملُاعٍ

 . ادخبار فزضياث الدراضت2.4

 ( 1ف). ادخبار الفزضيت 1.2.4

٘ بُانللللاثجأؾللللِـ ُاكللللضة البلللللض  ( فللللي االإإؾؿللللاث CRM)م مللىمللللاث اأجمخللللت نـلللل ، االإإلٌللللت مللللن ئحابللللاث االإؿللللخجىبين، خللللى

ازخبللاع  مضلل ىئحمللالا، جٌصللُلا و  ،جدبللم الخىػَللم الؼبُعللياالإجملللت لا  هللظه البُانللاث الخأٓللض مللن أنالاُخصللاصًت االإضعوؾللت، وبلللض 

فللي جلت مجللهلي  االخؼبُُِلت لمللظا الازخبلاع ٓمللنخللائج الؿمللغث لِلض و  (،Wilcoxonالازخبلاع الؤخصللائي ) لما٘(، باؾللخ1ي)الٌغطلُت 

 ٘  :االإىالي 9 الجضو

  (CRM) م معلىماثاأجمخت هظ( حىل جأهيل Wilcoxonهخائج ادخبار ) : 9الجدول 

 قزار Wilcoxon Sig وضيغ بيان 

 3.00 Rank Test 0.000 (CRM)خؼبُِاث نـام مللىماث ل االإإجمخت تخٕنىلىحُالجٌلُل 

ع ًغطُت  تحىصة االإللىماث  اللضمعً  3.00 Rank Test 0.000 (CRM)نـام مللىماث أجمخت من  االإضعٓ

 3.00 Rank Test 0.000 ( CRM) م معلىماثاأجمخت هظ

 .SPSS-V-22 ُت: باؾخسضام بغمج ين،من ئكضاص الباخثالمصدر: 

تصعحت االإ ن، أ9من الجضو٘ ًخطح  ، مما 0.05ُُمت:  أُل من، وهي 0.000(، ُُمتها: Wilcoxonزخباع )لا  (Sig) لنىٍ

ت، ًللُا،  ٘  الِغاع :وكلُهٌلني أن الضلالت الؤخصائُت لٌغطُت اللضم هير مىزىُ ع ًغطُت وطلٗ بل ،9 واضح في الجضو غً

(، خُنئظ، مِبىلت ومدِِت، في 1)ي الؤزباث ًغطُتفي الأصل ًغطُت مناًُت لٌغطُت الؤزباث، ًخصبذ اللضم، والتي هي 

ج ومؿُلتؾؼٍُ و في:  االإضعوؾت الاُخصاصًت االإإؾؿاث لضي (،CRM)م مللىماث انـ: "أجمخت ٔىن  غٍ   ،بغج بىكغٍ
ُ
ـمغ ج

 مؿخجىبا. 89هظا خؿب ما حاء في ئحاباث كُنت الل : ، و "املخبر  يمؿخىي جأهُل
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 (2ادخبار الفزضيت )ف .2.2.4

م ُصناللملاء كنض جًلالُت/ ٌٓاءة ججؿض جٌظُلاث : واُمآعائه  خى٘ خدلُل االإؿخجىبين ل اؾخلما٘ ئحاباث ًمٕن

ظلٗ خى٘ واُم: نخجاالإ برػ . و االإنخج ِضً في ج الجضًضةاللملاء ًلالُت ئصماج مِترخاث ، وٓ ُُ  ازخباع ، نخائج10الجضو٘ كلُه، ؾ

(Test T)  ٘أما الجضو ،    .لآعائه  خى٘ الىاُم الثاني (Wilcoxonازخباع ) ُُاؾاث وأخٖام، ؾُلؼي 11لآعائه  خى٘ الىاُم الأو٘

  ع المىخجيصيج الجدًدة فيالعملاء فعاليت/ لفاءة ججطيد جفضيلاث حىل  (Test Tضديىدهذ )هخائج ادخبار : 10الجدول 
        Statistiques sur échantillon uniques 

Moyenne erreur standard Ecart type Moyenne N بيان 

 م االإنخج ُصنج الجضًضة فياللملاء ًلالُت/ ٌٓاءة ججؿُض جٌظُلاث  89 54.6517 5.26373 0.55795

Test sur échantillon unique 

Valeur de test = 3 

 بيان
Intervalle de confiance 

de la différence à 95 % 
Différence 

moyenne 

Sig. 

(bilatéral) 
Ddl T 

Supérieur Inférieur 

 م االإنخج ُصنج الجضًضة فياللملاء ًلالُت/ ٌٓاءة ججؿُض جٌظُلاث  92.573 88 0.000 51.65169 50.5429 52.7605

 .SPSS-V-22 ُت: باؾخسضام بغمج ين،من ئكضاص الباخثالمصدر: 

٘ زلا٘ الُِ  االإٌصلت في من  :  اثخىؾؼاالإجمىق اللام الإأن ، ًدبين 10 الجضو ًلالُت/ ٌٓاءة ججؿُض الؤحاباث، خى٘

االإجمىق اللام صعحت، و  54.6517ٌؿاوي: ، االإإؾؿاث الاُخصاصًت االإضعوؾت م منخجُصنج الجضًضة فياللملاء جٌظُلاث 

أٓبر من ُُمت هي االإؿخجىبين صعحت، بملنى أن مخىؾؽ الُِ  التي ازخاعتها مٌغصاث كُنت  5.26373لُاعي ُضعه: االإندغاي للا 

ت االإ لأن، % 95 :، وهظا بمجا٘ زِت في بُان الندُجت بلى3 :الظي ٌؿاوي االإخىؾؽ االإلُاعي  ، Test T: لازخباع (Sig)لنىٍ

مؿخجىبا ًىاًِىن، بأنه، ًللُا، هناْ:  89أن كُنت الل :  ،، وهظا ما ٌلني(%5 :أُل من)صعحت االإساػغة  0000, :حؿاوي 

 .االإضعوؾت في مإؾؿاته  نخجاالإم ُصنالجضًضة لللملاء كنض جخٌظُلاث الض ُججؿفي ًلالُت/ ٌٓاءة 

 المىخجقدًم في جالعملاء فعاليت إدماج مقترحاث حىل ( Wilcoxon هخائج ادخبار ): 11الجدول 

 قزار Wilcoxon Sig وضيغ بيان

ع ًغطُت  Rank Test 0.000 3.00 االإنخج ِضً في ج الجضًضةاللملاء ًلالُت ئصماج مِترخاث   اللضمعً

 .SPSS-V-22 ُت: باؾخسضام بغمج ين،من ئكضاص الباخثالمصدر: 

تصعحت االإ ن، أ11من الجضو٘ ًـمغ  ، مما 0.05ُُمت:  أُل من، وهي 0.000(، ُُمتها: Wilcoxonزخباع )لا  (Sig) لنىٍ

وحؿلُ   ِضً ج كنض الجضًضةاللملاء ئصماج مِترخاث في ًلالُت هناْ  ئلى أن ًغطُت الؤزباث صالت ئخصائُا، بملنى أنًٌض ي 

ج ومؿُلتؾؼٍُ و في:  االإضعوؾت الاُخصاصًت بالنؿبت للمإؾؿاث ،نخجاالإ غٍ خؿب ما حاء في ئحاباث وأعاء ، وهظا بغج بىكغٍ

اطا، بخجمُم نخائج الازخباعاث الخٌصُلُت الإدىعي ئبضاكُت ً اته  الاُخصاصًت.كُنت االإؿخجىبين خى٘ واُم هظا الأمغ في مإؾؿ

اللملاء ًلالُت ئصماج مِترخاث و م االإنخج ُصنج الجضًضة فياللملاء لالُت/ ٌٓاءة ججؿُض جٌظُلاث الأصاء، االإخمثلين في: ً

 ( مدِِت،2)يالٌغطُت وبلض جدلُل ئحاباث وأعاء كُنت االإؿخجىبين خىلمما، ًمٕن الِى٘ أن  ،االإنخج ِضً في ج الجضًضة

 .    االإإؾؿاث الاُخصاصًت االإضعوؾتوبالخالي: هناْ مؿخىي مِبى٘ من الؤبضاكُت في الأصاء الخنٌُظي للملُاث االإنخج لضي 
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 ( 3ادخبار الفزضيت )ف .3.2.4

( ًِخض ي جدلُل نخائج ُُاؾاث الاعجباغ بين مخويراث نمىطج الضعاؾت )أي بين: 3ئن االإض ي في ازخباع الٌغطُت )ي

(، وؾُٖىن طلٗ بٌدص ملامل الاعجباغ الغجبي الخنٌُظي للملُاث االإنخج ئبضاكُت الأصاءو  (CRM)م مللىماث انـأجمخت 

(Spearman وكلُه، ؾِخ  الٕكٍ كن نخائج ازخباع الٌغ ،)ت الاعجباغ في الجضو٘ 3طُت )ي  .   12( من زلا٘ مصٌىً

  (Spearman)ادخبار وفق : هخائج مصفىفت الارجباط 12الجدول 

Rho de Spearman 

 إبداعيت الأداء الخىفيذي لعملياث المىخج

ًلالُت/ ٌٓاءة ججؿُض جٌظُلاث 

 م االإنخجُصنج الجضًضة فياللملاء 

اللملاء ًلالُت ئصماج مِترخاث 

 الجضًضة في حؿلُ  االإنخج

 م معلىماثاهظ أجمخت

(CRM) 

 0.145 0.407 معامل الارجباط 

Sig. (2-Tailed) 0.000 0.176 

N 89 89 

     .SPSS-V-22 ُت: باؾخسضام بغمج ين،من ئكضاص الباخثالمصدر: 

 نلاخف ما ًلي: ، 12من الجضو٘ 

  :م مللىماثاأجمخت نـبالنؿبت للللاُت بين (CRM ) م االإنخجُصنج الجضًضة فياللملاء ًلالُت/ ٌٓاءة ججؿُض جٌظُلاث و ،

، أي أن الاعجباغ النؿبي للللاُت ًِاعب: 0.407بلوذ ُُمت ملامل الاعجباغ:  ،لضي االإإؾؿاث الاُخصاصًت االإضعوؾت

ت لل Sig. (2-Tailed)%، مم ٔىن 40.7 مىحىص، ًللا، وطو  ، مما ًبين أن الاعجباغ0.01، وهي ُُمت أُل من: 0.000 :مؿاوٍ

اث ئبضاك ٔىن ؿمىع صلالت ئخصائُت مثبخت، خى٘  في ؾدثماع كلاُت ًللُت بالا  االإنخج، له كملُاث جصنُمفي الأصاء  ُتمؿخىٍ

، وكلُه، الجؼء الأو٘ من كن االإنخج اللملاء عطاملض٘  في ، مم أزغ ئًجابي(CRM) م مللىماثانـجٕنىلىحُا مجا٘ أجمخت 

 الناخُت الؤخصائُت. ( مدِّ من3)يالٌغطُت 

 م مللىماثاأجمخت نـ :بالنؿبت للللاُت بين (CRM ) وجِضً   الجضًضة في حؿلُ  االإنخجاللملاء ًلالُت ئصماج مِترخاث و

ت لل:Sig)ُُمت طلٌُت حضا(، و) 0.145بلوذ ُُمت ملامل الاعجباغ:  الخضماث،  0.01من:  ، وهي أٓبر 0.176 ( مؿاوٍ

ت طلٍُ حضا(، مما ًبين أن الاعجباغ هير مىحىص، ًاطا،  اث ئبضاك ؿمىع )االإلنىٍ االإنخج  كملُاث حؿلُ في الأصاء  ُتمؿخىٍ

( هير 3)يالٌغطُت ، وكلُه، الجؼء الثاني من (CRM) م مللىماثانـكلاُت بٌلالُاث أجمخت  والخضماث االإغاًِت لِـ له

ض ٌلىص طلٗ لل   ضم ٌٓاًت حج  كُنت االإؿخجىبين.    مدِّ، ئخصائُا، وُ

 (  4ادخبار الفزضيت )ف .4.2.4

ت، أن ًُما،  الإلغً االإإؾؿاث  في الخنٌُظي للملُاث االإنخج ئبضاكُت الأصاءأزغ كلى  (CRM)م مللىماث انـجمخت لأئطا 

 Durbanازخباع )، ئطاًت ئلى االإخلضص الاندضاعُُاؽ االإلاملاث والضلالاث الؤخصائُت لنمىطج ج  ، االإضعوؾتالاُخصاصًت 

Watson) نـامل االإإجمخت تخٕنىلىحُال ثجٌلُلا في: اث هظا النمىطج، مخوير  ذجمثل، وخُث (CRM،)  تحىصة االإللىماث  االإضعٓ

 .13في الجضو٘  الُِاؾاث، مثلما هي،نخائج لِض ؿمغث . و الخنٌُظي ئبضاكُت الأصاءو ، (CRM) نـامأجمخت من 
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 الخىفيذي لعملياث المىخج وإبداعيت الأداء (CRM)م معلىماث اهظأجمخت  : اهحدار 13الجداول 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés Ddl Carré moyen F Sig 

1 

Régression 660.195 2 330.098 6.746 0.002b 

Résidus 4208.254 86 48.933  

Total 4868.449 88 

a. Variable dépendante: الخنٌُظي للملُاث االإنخج ئبضاكُت الأصاء  

b. Prédicteurs:  (Constante)  ،(CRM) تحىصة االإللىماث ،  نـام أجمخت من  االإضعٓ (CRM) نـام ل االإإجمخت تخٕنىلىحُال ثجٌلُلا   

Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés Coefficients standardisés 

T Sig 
B Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 64.136 7.606  8.432 0.000 

 0.412 0.192 0.246 2.151 0.034 (CRM)نـام مللىماث ل االإإجمخت تخٕنىلىحُال ثجٌلُلا 

 حىصة االإللىماث 

ت  (CRM)نـام مللىماث  أجمختمن  االإضعٓ
0.290 0.183 0.181 1.583 0.117 

a. Variable dépendante: الخنٌُظي للملُاث االإنخج ئبضاكُت الأصاء  

 .SPSS-V-22 ُت: باؾخسضام بغمج ين،من ئكضاص الباخثالمصدر: 

 تخٕنىلىحُال ثجٌلُلا ين: االإؿخِل ًنأن االإخوير  ،االإخلضص الاندضاعالُِاؾُت الإلاملاث نخائج ال، حكير 13جضو٘ ال من        

تحىصة االإللىماث و  (،CRM) نـامل االإإجمخت من الخباًن الخاصل في  0.368ما نؿبخه: ان ٌؿغ ً (،CRM) نـامأجمخت من  االإضعٓ

ولِض ج  ازخباع الأزغ بالاكخماص كلى ُُمت  ،االإضعوؾتالاُخصاصًت االإإؾؿاث لضي  الخنٌُظي للملُاث االإنخج، ئبضاكُت الأصاء

تب، 6.746(، والتي بلوذ: Fاالإلضّ٘ ) أُل من  ي، وه0000.( أزظ ُُمت: Sigصالت ئخصائُا، لأن )النخائج،  ظهوه ،2 :ضعحت خغٍ

كلى  (CRM)م مللىماث انـجمخت لأأزغ طو صلالت ئخصائُت  بىحىص(، وطلٗ 4الٌغطُت )يًخ  ُبى٘  ،وبظلٗ ،0.05الخض: 

  .االإضعوؾت الاُخصاصًتالخنٌُظي للملُاث االإنخج، في االإإؾؿاث  ئبضاكُت الأصاء

اطُا،، ؾِخ  الخلبير ثبذ  عٍ
ُ
للللاُت بين  ندضاع الخؼي االإخلضصجصٍ الا  ُت،نمىطحًنُت بملاصلت واالإِضع كن الأزغ االإ

ِا ل، الأجمخت وئبضاكُت الأصاء   :الآجُتلصُوت وهظا وً

Y= 64.136 + 0.412 X1 + 0.290 X2  

Y  :؛ جنٌُظي ئبضاكُت أصاءX1 : نـامل االإإجمخت تخٕنىلىحُال ثجٌلُلا (CRM) ؛X2 نـام: حىصة مللىماث (CRM)؛ 

ع و النمىطج الخؼي االإخلضص  ًدصمن الناخُت الخِنُت،  بمِاعنت (، وطلٗ Durban Watsonازخباع )جؼلب ئحغاء االإِضَّ

، ًلاخف أن 13من الجضو٘ و  .(1,64)الخض الأصنى=  duُُ  مم ز  االإِاعنت  ،(1,44)الخض الأصنى= dlاالإدؿىبت مم ُُ   Dُُمت 

بيّن وحىص نمىطج ملنىي ًإؾـ لللاُت الأزغ بين االإخوير D= 1.594 :ُِمتال ًُ  االإإجمخت تخٕنىلىحُال ثجٌلُلا ] يناالإؿخِلًن ، ما 

تحىصة االإللىماث  ،(CRM) نـامل ، [للملُاث االإنخج الخنٌُظي ئبضاكُت الأصاء]واالإخوير الخابم [ (CRM) نـامأجمخت من  االإضعٓ

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation Durbin-Watson 

1 0.368a 0.136 0.116 6.99523 1.594 

a. Prédicteurs:  (Constante)  ،(CRM) تحىصة االإللىماث ،  نـام أجمخت من  االإضعٓ (CRM) نـام ل االإإجمخت تخٕنىلىحُال ثجٌلُلا   

b. Variable dépendante:  الخنٌُظي للملُاث االإنخج ئبضاكُت الأصاء  
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( اؾخجابذ D= 1.594االإدؿىبت ) Dبضون أزؼاء، والضلُل في طلٗ هى أن ُُمت  ،مم صخت الاكخماص كلى نخائج هظا النمىطج

 ، الظي ًٌؿغ كضم وحىص اعجباغ طاحي.du<D<2للكغغ: 

 داجمت .5

الأصاء الخنٌُظي للملُاث  جدِّ ئبضاكُتو  (CRM)مللىماث م انـ أجمختضعاؾت مؿألت الللاُت بين ه الهظكالجذ  لِض

، والتي جٕكٍ كن عهباث (CRM)االإنخج، وهظا من زلا٘ اؾترقاص ئصاعة االإإؾؿت بمدخىي الخصُلت الاؾخنباػُت الإللىماث 

الظي ؾُىج زؼؽ وبغامج وجغجِباث اللملُاث االإلُاع  وجٌظُلاث ومِترخاث اللملاء خى٘ االإنخج )ؾللت/ زضمت(، وهى

ُِت والخصنُلُت والخضمُت ندى جدؿِناث ئبضاكُت في الأصاء، هظه الؤبضاكُت التي ؾدخمثل في  اصةالدؿىٍ ٌاءة  :ػٍ ًلالُت وٓ

لالُت حؿلُ  االإنخج وجِضً  الخضمت االإغاًِت له. ومن  ليهاوانؼلاُا من الأصبُاث االإخىصل ئ النكاػاث االإغجبؼت بالخصنُم، وً

جو ؾؼٍُ  ناقؼت بمنؼِت اُخصاصًت تمإؾؿ 20كلى جمذ  ،بضعاؾت مُضانُت مِاعبت الللاُتئؾِاغ زلا٘  غٍ  بغج بىكغٍ

 ومؿُلت، ج  الخىصل ئلى النخائج والاُتراخاث الآجُت: 

 هخائج . 1.5

ؾؼٍُ الاُخصاصًت االإضعوؾت ب: الإإؾؿاث بلض الانتهاء من ُُاؾاث وجدالُل وازخباعاث ئحاباث االإؿخجىبين، في ا

جو  غٍ         ما ًلي:ومؿُلت، ؿمغث نخائج الضعاؾت ٓ بغج بىكغٍ

 مللىماث نـام في جمخت جأهُل الأ(CRM) برمجُاثأن ملخبرا من خُث الؤصماج والاؾخولا٘، وطلٗ كبر جٌلُل أه  ال 

مُت لأحل  ت االإبُلاث والخؼبُِاث الغُ أن هظا ئصاعة الاجصا٘ مم اللملاء وحؿىٍ ومخابلت زضماث ما بلض البُم...الخ، و

 هُٖل قبٖي ئلٕتروني ٌؿاكض في جنؿُّ اللملُاث الخنٌُظًت لخصنُم االإنخج وبُله وحؿلُمه لللملاء.الخأهُل مخاخا طمن 

  مللىماث أجمخت نـام(CRM)  حضا. بجىصة مِبىلت كن اللملاءئلى ئنخاج مللىماث أصث 

  مللىماث نىق ملمىؽ من الؤبضاكُت في الأصاء الخنٌُظي للملُاث االإنخج بلض الاؾخٌاصة من أصواث أجمخت نـام  بغوػ(CRM) 

 . االإإؾؿاث الاُخصاصًت االإضعوؾتهظه كلى مؿخىي 

 مللىماث نـام  أجمختبين وحىص كلاُت، صالت ئخصائُا،  زبذ(CRM و ) ًلالُت/ ٌٓاءة ججؿض الخٌظُلاث الجضًضة لللملاء

  .في االإإؾؿاث الاُخصاصًت االإضعوؾت نخجاالإم ُصنج كنض

  مللىماث نـام  أجمختبين  ا،صالت ئخصائُ ،كلاُتكضم وحىص(CRM و ) نخجاالإ كنض حؿلُ للملاء اًلالُت ئصماج مِترخاث 

 .االإإؾؿاث الاُخصاصًت االإضعوؾتوجِضً  الخضمت في 

  مللىماث نـام  لأجمختصلالت ئخصائُت  و طأزغ هناْ بصٌت قاملت، زبذ أن(CRM ) كلى ئبضاكُت الأصاء الخنٌُظي

  .االإإؾؿاث الاُخصاصًت االإضعوؾتفي  االإنخجللملُاث 

 . اقتراحاث 2.5

في ؿل نخائج الضعاؾت االإُضانُت، هناْ بلع الاُتراخاث التي ًمٕن أن جِضم ئلى االإؿإولين في االإإؾؿاث الاُخصاصًت 

جو ؾؼٍُ االإضعوؾت بمنؼِت  غٍ ألآحي: بغج بىكغٍ  ومؿُلت، وهي 

  خى٘ الأنماغ الؤخصائُت الؤلٕترونُت االإىحىصة في الؤصضاعاث الأزيرة لبرمجُاث ،ّ ب االإؿخمغ، الإضًغي البُم والدؿىٍ الخضعٍ

(CRM) .ت جٌظُلاث اللملاء اص الضُت في ملغً  ، وهظا لؼٍ

  في نـام مللىماث  ،ئلٕترونُتاؾخبُان  آلُتجبني(CRM) ،في مؿبباث اؾدُاء اللملاء من نخائج ّ ُخدِال كلىؿاكض ح

ِا لغهباته  وجٌظُلاته .  جصنُم مىاصٌاث االإنخج وً

 اصة عطا اللملاء ل (، لتراُب Onlineٌُُٓت اؾخلام االإنخج، بناء كلى مِترخاته ، ًجب اكخماص لىخت ُُاصة كبر الخؽ ) كنؼٍ

    االإإقغاث الؤًجابُت في النكاػاث التي حؿخىكب هظه االإِترخاث. 



   

 ...على إبداعيت الأداء الخىفيذي لعملياث المىخج ـــ دراضت عيىت (CRM)أثز أجمخت هظام معلىماث 
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