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 نهشركاثداء انخسىَمٍ  لأػهً ا ادارة ػلالاث انؼًلاء الانكخروَُت دور

  انسُازت انًصرَت بانخطبُك ػهً شركاث

 يٍ وخهت َظر انؼًُم

 َسرٍَ انسؼُذ يُصىر انشرلاوي  

 بالاكادًَُت انسذَثه نؼهىو انكًبُىحر   -لسى  ادارة الاػًال    -اسخار يساػذ 

 وحكُىنىخُا الادارة بانًؼادٌ
 

 :انًهخص

فٝ ظً ػبٌُ ِزغ١و ِٚزطٛه إٔجؼ ِٓ اٌٚوٚهٜ اٍز١ؼبة اٌْووبد ٌفىوح 

اٚ اٌول١ّٗ اٌؾل٠ضٗ  ، ؽ١ش اْ  CRM-Eٚاثؼبك اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚٗ 

ٌُ ٠ؼل َِزٍٙىب ٌّٕزغبد اٌْووبد فؾَت ثً ِْبهوب فٟ لواهاد أزبط اٌؼ١ًّ 

(  ٌّب ٌٙنح الاكاهح  اٌملهح ػٍٝ اٌزٛإً اٌَّزّو Kucuk 2009ِٕزغبرٙب ٚر٠َٛمٙب) 

ِغ ػّلائٙب ٚمٌه ِٓ فلاي هثٜ اٌؼ١ًّ ثبٌّٕظّخ ِٓ اعً وَت صمزٗ ٚهٙبئٗ ِغ 

بءٖ إٌّظّبد ِّب ٠ؾمك اٍزلاِزٙب اٍزلاِٗ الارٖبي ِغ اٌؼ١ًّ ٚثبٌزبٌٝ هفغ أكاء ٚوف

ٚى٠بكح ؽٖزٙب اٌَٛل١ٗ ٌزْبثه ٕٕبػخ ا١ٌَبؽخ ِغ وض١و ِٓ اٌمطبػبد الإٔزبع١خ 

رٙلف اٌلهاٍٗ اٌٝ اٍزىْبف كٚه اكاهح ، ٕٕبػخ ِغن٠خ  07ٚاٌقل١ِخ اٌزٝ ري٠ل ػٍٝ 

ػٍٟ الاكاء اٌز٠َٛمٟ ٌْووبد ا١ٌَبؽخ  ٚاٌزٝ  E CRM-ػلالبد اٌؼّلاء اٌول١ّٗ 

رؾل٠ل كٚه رىٌٕٛٛع١ب  ،  ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌؼ١ًّ ػٍٝ ى٠بكح ؽٖزٙب اٌَٛل١ٗ  رإصو 

اٍزىْبف ا٘زّبَ  اٌّؼٍِٛبد فٝ رْى١ً لواه اٌَّزٍٙه ٌْووبد ا١ٌَبؽخ ٚاٌَفو،

اٌَّزٍٙه  ثبكاهح ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ ،اثواى كٚه اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء 

 اٌَفو ٚا١ٌَبؽ١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌَّزٍٙى١ٓ .الاٌىزو١ٔٚخ فٝ الاكاء اٌز٠َٛمٟ ٌْووبد 

( ِفوكح ِٓ  اٌَّزٍٙى١ٓ اٌن٠ٓ ٠زؼبٍِْٛ ِغ ّووبد اٌَفو 483ٚلل ثٍغ  ؽغُ اٌؼ١ٕخ  )

ٚا١ٌَبؽخ ػٍٝ أٍبً أْ رمل٠و ؽغُ ِغزّغ اٌلهاٍخ )ػّلاء اٌْووبد ا١ٌَبؽخ 

ّبػٟ رٛى٠غ الاٍزّبهح  ِٓ فلاي ِٕٖبد اٌزٛإً الاعز اػزّل اٌجؾش ػٍٝ، (ٚاٌَفو
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ٚ٘نا ٔظوا ٌٖؼٛثخ إٌٛٛي ٌّفوكاد اٌّغزّغ   Google forum ٚمٌه ثبٍزقلاَ 

اعّغ ٚوبٔذ   ٚاٌزٝ إبثذ ِٖو ٚاٌؼبٌُ 91-ثْىً ِجبّو  ثَجت عبئؾخ وٛهٚٔب 

ثٚوٚهح رجٕٟ فىوح اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ ٌٍْووبد اُ٘ ر١ٕٛبد اٌجؾش 

فبٓ ٚأٗ ػٍٝ ِزقنٞ اٌمواه ثبكاهح ثٛعٗ ػبَ ٌْٚووبد ا١ٌَبؽخ ٚاٌَفو ثٛعخ 

اٌز٠َٛك ثبٌْووبد ا١ٌَبؽ١خ ٚاٌَفو اٌزبثؼٗ ٌمطبػبد اٌلٌٚٗ اٚ الاػّبي اٚ اٌقبٕخ 

كافً ِٕظِٛخ اٌْووبد    E-CRMالا٘زّبَ ثلِظ  اكاهح اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ 

ػٍٝ ٚا١ٌٙئبد اٌّؼ١ٕخ ِغ الاٍزفبكح ِٓ اٌزؾٛي اٌولّٟ ٌج١بٔبد اٌؼّلاء ٌّب ٌخ ِٓ اصو 

ٕؼىٌ ػٍٝ اٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ رْى١ً إٌّزغبد ٌٍؼ١ًّ ٌّٚبْ أكاء ر٠َٛمٟ أفًٚ ٠

-، ئػبكح رْغ١ً ٚئٔؼبُ ١ٍبؽٟ رله٠غٟ فبٕٗ ِغ ريآِ عبئؾخ وٛف١ل ٌٍْووبد

ٚمٌه ِٓ فلاي ٚٙغ ٍِٖؾٗ اٌؼ١ًّ أٚلا ِغ اٌؼًّ ِغ ع١ّغ اٌْووبء اٌّؼ١١ٕٓ 91

م١ٛك اٌّفوٚٙخ ػٍٝ اٌَفو ثطو٠مخ ٚاٌغٙبد اٌّؾ١ٍخ ٚاٌل١ٌٚخ ٔؾٛ اٌزقف١ف ٚهفغ اٌ

َِإٌٚخ َِٕٚمخ ِغ ثٕبء اٌْواوبد ث١ٓ اٌغٙبد اٌّؼ١ٕخ لإػبكح رْغ١ً ٚرؾ٠ًٛ اٌمطبع 

ا١ٌَبؽٝ ٌمطبع الاٌىزوٟٚٔ  ٌزؾم١ك أ٘لاف اٌز١ّٕخ اٌَّزلاِخ ٌّٚب ٌنٌه ِٓ اصو وج١و 

قلاَ  ػٍٝ هٙبء اٌؼ١ًّ ِّب ٠إصو ػٍٝ الاكاء اٌز٠َٛمٟ ٌٍْووبد ، الا٘زّبَ  ثبٍز

رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد اٌول١ّخ ِٓ فلاي اٌزغ١ّغ  ٚاٌفؾٔ ٚاٌزْغ١ً ٚاٌزؾ١ًٍ اٌغ١ل 

ٚاٌلل١ك ٌج١بٔبد اٌؼّلاء  ٚهلّٕزٙب ٌؾَٓ ارقبم اٌمواهاد اٌز٠َٛم١خ ثّب ٠َبُ٘ فٝ 

اٌزط٠ٛو ٚاٌزغل٠ل ٚاٌزؾٛي اٌولّٟ ٌمطبع ا١ٌَبؽخ  ِغ اٌزْغ١غ ػٍٝ الاثزىبه 

ىٌٕٛٛع١ٗ اٌؾل٠ضٗ ٌّٚبْ عٛكٖ اٌّؼٍِٛبد اٌّملِخ ٌٍؼّلاء ٚالاٍزضّبه فٟ اٌّٙبهاد اٌز

ٚاٌزٝ رٕؼىٌ ػٍٝ ٛج١ؼٗ إٌّزغبد اٌّملِخ ٚر١١ّي ػّلائٙب ِّب ٠إصو ػٍٝ الاكاء 

 اٌز٠َٛمٟ ٌٍْووبد .

اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚٗ ،  الاكاء اٌز٠َٛمٟ ، ّووبد : انكهًاث انذانه

 .ٚاٌَفوا١ٌَبؽٗ 
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Abstract : 

Tourism is considered one of the main elements of economic and 

social development especially in developing countries; it is also 

one of the most important sources to increase job opportunities 

and foreign currencies in Egypt. Due to the super  changes and 

developing technology systems for all over the world that affects 

Egypt  market that interpreted in  many ways like technology 

systems, Mobile applications, and social media  that affect the 

customer's perspectives points and preferences, the companies 

has to adapt these changes in its organizational structures and its 

technology systems, and its employees that will affect its 

customer's preferences and the product value, volume, market 

share  that affects the companies marketing performance  . 

The study aims to explore the role of electronic Customer 

Relationship Management -E CRM on the marketing 

performance of tourism companies, from the customer's 

perspective  and determining the role of information technology 
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in shaping consumer decision for travel and tourism companies 

finally exploring consumer interest in electronic customer 

relationship management,   

 The study was applied to an absolute probability sample of 390 

items, based on the sample size calculation formula. The sample 

size reached (384) single consumers who deal with travel and 

tourism companies, the research relied on distributing the 

questionnaire through social media platforms using Google 

forum and this is due to the  Corona-19 pandemic.   

    Research recommendations were first to adopt the idea of 

managing electronic customer relations for companies in general 

and for tourism and travel companies in the particular second the 

decision-makers in business or private sectors should pay 

attention to integrate electronic customers management (E-CRM 

)within the companies systems and too concerned to adapted the 

digital data collection and transform it to products for the target 

customer’s that will lead to better marketing performance and 

that is reflected in the market share of the companies, restarting 

gradually recover tourism industry, especially with the 

coincidence   Covid-19 pandemic, by setting the interest of the 

customer. First, also the marketing decisions maker should show 

an interest in using digital information technology through the 

collection, examination, operation, and accurate analysis of 

customer information for proper marketing decision-making that 

contributes to the development, renewal, and digital 
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transformation of the tourism sector while encouraging 

innovation and investment in modern technological skills to 

ensure the quality of the information provided to customers, 

which is reflected in the nature of the products provided for the 

customer's differentiation, which affects the companies 

marketing performance. 

Key Words: Electronic- customer relationship management, 

Marketing performance,   Tourism companies. 

 

 انًمذيت :

رؼل ا١ٌَبؽخ ِٓ اٌمطبػبد الالزٖبك٠خ اٌوئ١َ١خ فٟ اٌؼبٌُ، ٟٚ٘ صبٌش أوجو فئخ 

٪ ِٓ 0، ِضٍذ ا١ٌَبؽخ 9791رٖل٠و٠خ )ثؼل اٌٛلٛك ٚاٌّٛاك اٌى١ّ١بئ١خ(. ٚفٟ ٍٕخ 

،  9791ٌؼبَ   WTOٛجمب ٌزمو٠و ِٕظّخ ا١ٌَبؽخ اٌؼب١ٌّخ  اٌؼب١ٌّخ ؽغُ اٌزغبهح

رؼزجو ا١ٌَبؽخ أؽل اٌؼٕبٕو اٌوئ١َ١خ ٌٍز١ّٕخ الإلزٖبك٠خ ٚالإعزّبػ١خ ٚاٌزٟ رَبُ٘ ٚ

 فوٓ ػًّٚظبئف، ٚرٛفو  97ٚرلػُ ا١ٌَبؽخ ٚاؽلح ِٓ وً  فٝ ى٠بكح فوٓ اٌؼًّ

ٚرؼزجو ا١ٌَبؽخ أؽل أوضو اٌمطبػبد  ،ٚاٌّزملِخإٌب١ِخ اٌلٚي  ٌٍّلا١٠ٓ فٟ الالزٖبكاد 

  َّجٛلخ ِٓ ؽ١ش اٌؾغُ ٚالارَبعاٌلأىِخ غ١و ٟ ا. ف91-رٚوهاً ِٓ عبئؾخ وٛف١ل 

اْ ٠ٕقف٘  9797ؽ١ش رأصود وً أعياء اٌٍٍََخ اٌم١ّخ ٌٍمطبع ِٚٓ اٌّموه فٟ ػبَ 

 977٪، ثّب ٠ؼوٗ 08ٚ  ٪88ػلك ا١ٌَبػ اٌل١١ٌٚٓ اٌٛافل٠ٓ ثَٕجخ رزواٚػ ث١ٓ 

١ٍِْٛ ٚظ١فخ ١ٍبؽ١خ ِجبّوح ٌٍقطو فبٕخ اٌْووبد اٌٖغ١وح  ٌزٟ رؾًّ ػٍٝ 

٪ ِٓ ا١ٌَبؽخ اٌؼب١ٌّخ ِؼوٙخ ٌٍقطو ثْىً فبٓ  ٚرَزٙلف ػ١ٍّخ ئػبكح 87ػبرمٙب 

رقف١ف ا٢صبه الالزٖبك٠خ ٚالاعزّبػ١خ ػٍٝ  :اٌؾ١بح ٌٍؾووخ ا١ٌَبؽ١خ أ٠ٌٛٚبد ِٕٙب

إِٔٙب الالزٖبكٞ ونٌه رؼي٠ي اٌزٕبف١َخ ٚثٕبء ِٛاهك اٌوىق، لا ١ٍّب ػّبٌخ اٌّوأح ٚ

وٍّب  ثّب فٟ مٌه اٌز٠ٕٛغ ِغ رْغ١غ ا١ٌَبؽخ اٌّؾ١ٍخ ٚالإل١ّ١ٍخ  اٌملهح ػٍٝ اٌّٖٛك

ٚر١ًَٙ ث١ئخ أػّبي ِلائّخ ٌٍّإٍَبد ِزٕب١٘خ اٌٖغو ٚاٌٖغوٜ  اِىٓ رؾم١ك مٌه
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مٌه رْغ١غ ثّب فٟ   اٌزغل٠ل ٚاٌزؾٛي اٌولّٟ ١ٌٍَبؽخٚزط٠ٛو اٌ ونٌه ٚاٌّزٍٛطخ

الاثزىبه ٚالاٍزضّبه فٟ اٌّٙبهاد اٌول١ّخ ٚ رؼي٠ي الاٍزلاِخ ٚإٌّٛ الأفٚو لإكاهح 

اٌزؾٛي ٔؾٛ لطبع ١ٍبؽٟ ِوْ ٚرٕبفَٟ ٚفؼبي فٟ اٍزقلاَ اٌّٛاهك ٚفبي ِٓ 

اٌىوثْٛ ِغ اٌز١َٕك ٚثٕبء اٌْواوبد لإػبكح رْغ١ً ٚرؾ٠ًٛ اٌمطبع ٔؾٛ رؾم١ك أ٘لاف 

اٌؼ١ًّ أٚلا ِغ ٍِٖؾٗ ْ ئػبكح رْغ١ً ٚئٔؼبُ ١ٍبؽٟ ٠ٚغ اٌز١ّٕخ اٌَّزلاِخ، ّٚٙب

 ٌزقف١ف ٚهفغ اٌم١ٛك اٌّفوٚٙخ ػٍٝ اٌَفو ثطو٠مخ َِإٌٚخ َِٕٚمخ .ا ٔؾٛ اٌؼًّ ِؼب

أ٘ـُ ِٖبكه اٌلفً اٌمِٟٛ ٌٍؼّلاد الأعٕج١خ ٌغّٙٛه٠خ ِٖو  ا١ٌَبؽخ  ٚرؼزجو

اٌؼوث١خ ، ٌٚمل اىكاك الالجبي ػٍٝ اػّبي ّووبد ا١ٌَبؽخ فٝ الاٚأخ الاف١وٖ ٔظوا 

ؽ١ش ًٕٚ أػلاك اٌَبئؾ١ٓ ٛجمب ٌج١بٔبد اٌّٖو٠خ ا١ٌَبؽخ ٍٛق ٌي٠بكح اٌطٍت ػٍٝ 

َبئؾ١ٓ الأعبٔت ث١ٓ ػبِٟ اٌغٙبى اٌّوويٞ ٌٍزؼجئخ اٌؼبِخ ٚالإؽٖبء، رطٛه ػلك اٌ

أٌف  ١ٍِ432ٛٔب ٚ 99أٌف ٍبئؼ ِمبثً  ١ٍِ92ٛٔب ٚ 94اٌٝ ٔؾٛ  9791ٚ 9798

ِٛىػ١ٓ ث١ٓ اٌؼوة ٚالاٚهث١ْٛ ٚالاِو٠ىبْ ٚع١َٕبد أفوٞ ٠ٚٛٙؼ  9798ٍبئؼ 

اٌج١بْ اٌزبٌٝ رطٛه أػلاك اٌَبئؾ١ٓ اٌٝ ِٖو ٚاٌنٜ ٠وٕل ى٠بكح اٌطٍت ػٍٝ ا١ٌَبؽخ 

ق ا١ٌَبؽخ الاٚهث١خ ٘ٛٞ الاػٍٟ صُ اٌؼوة صُ الاِو٠ىبْ وبْ ١ٖٔت ٍٛاٌّٖو٠خ  

 ٚاف١وا اٌغ١َٕبد الافوٞ 

 3119-3112أػذاد انسائسٍُ فٍ انفخرة يٍ  حطىر(  َىضر 1خذول )

 9791 9798 9790 9792 9798 9793 9794 إٌَخ 

 94.792 99.432 8919 8411 1498 1808 1323 عٍّخ اػلاك اٌَبئؾ١ٓ 

    9791،  ٌٍزؼجئخ اٌؼبِخ ٚالاؽٖبء اٌّٖوٞاٌغٙبى اٌّوويٞ  –ا١ٌَبؽخ  -: ِٖو فٝ اهلبَ اٌّٖله 

 ٠ؼيٞ مٌهٚ اٌَبثك اٌزطٛه فٝ ٍٛق ا١ٌَبؽخ اٌّٖو٠ٗ( 9ٔلاؽع ِٓ اٌغلٚي) 

ٌّٕبٍجخ أٍؼبه اٌجواِظ ا١ٌَبؽ١خ ِغ ر١ّي ِٖو ثبٌّٛلغ اٌغغوافٟ اٌفو٠ل ِغ اػزلاي 

ِغ اٍزمواه الاٚٙبع الا١ِٕخ  ٚالاعواءاد  بياٌطمٌ ٛٛي اٌؼبَ ٌٍٚٙٛخ الأزم

 .ٚرطٛه اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ ٍٚٚبئً اٌّٛإلاد فٝ اٌفزوح اٌؾب١ٌٗ

 ىق انسُازت فً يصر َظرة ػايت زىل س

ِٓ ِٖبكه اٌلفً اٌمِٟٛ، ؽ١ش رؾزً  ب٘بِ اِٖلهاٌمطبع ا١ٌَبؽٟ فٟ ِٖو  ٠ّضً

ِٖو ِىبٔخ ػظّٝ ث١ٓ ثٍلاْ اٌؼبٌُ فٟ ٘نا اٌّّٚبه ثفًٚ ِب رّزٍىٗ ِٓ رٕٛع فٟ 
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اٚ  ِمبٕل٘ب ا١ٌَبؽ١خ ِٕٚبؿ ِلائُ ٌىبفخ أْٔطخ ا١ٌَبؽخ روف١ٙ١خ وبٔذ أٚ صمبف١خ

 ف١وح، فٚلا ػٓ كفٛي ا١ٌَبؽخ اٌل١ٕ٠خ ؽ١يا وج١وا ِٓ الا٘زّبَ فلاي اٌفزوح الأٛج١ؼ١خ

الإٔزمبي اٌٝ ١ٍبؽخ اٌْٛاٛئ ٚاٌزٟ ٍٕٚذ ا١ٌَٛ اٌٝ ِب ٟ ٚر٠ٕٛغ إٌّزظ ا١ٌَبؽ ِغ

% ِٓ ؽغُ ا١ٌَبؽخ اٌمبكِخ ٌّٖو  ٚلل ثلأد اٌمفياد فٟ أهلبَ ا١ٌَبؽخ ثؼل ٠87ّضً 

فٟ اٍزوار١غ١خ  8ـّووي ئٌٝ اٌّووي اٌ 27ٚلل رملِذ ِٖو ِٓ اٌّووي اٌـ 9799ػبَ 

، وّب عبءد ِٖو فٟ ِٛلغ اٌٖلاهح ػٍٝ 9798ٌؼبَ اٌزو٠ٚظ ٚاٌز٠َٛك ا١ٌَبؽٟ 

اٌّزقٖٖخ فٟ ” ثٍَٛ ٌلاٍزْبهاد“ ِغٍٗ َِزٜٛ أفو٠م١ب فٟ اٌزمو٠و اٌنٞ ْٔورٗ

اٌزغبه٠خ ٌٍلٚي( فٟ رؾ١ًٍ ٚرم١١ُ ٚر١ٕٖف أكاء اٌزو٠ٚظ ا١ٌَبؽٟ ٌٍلٚي )اٌؼلاِخ 

 .٠ٛٙؼ رطٛه أهثبػ ا١ٌَبؽخ اٌّٖو٠خٚاٌغلٚي اٌزبٌٟ  9791ٍجزّجو 

 9791َ-9797َ( ٠ٛٙؼ اهثبػ لطبع ا١ٌَبؽخ اٌّٖو٠خ فٝ اٌفزوح ِٓ  9)علٚي 

 

 انسُه الارباذ / يهُار دولار

1321 9797 

828 9799 

627 9799 

129 9794 

621 9793 

7 9798 

1 9792 

623 9790 

1127 9798 

1327 9791 

      

 

ث١ٓ أوضو  98 هلُ ْ ِٖو لل ٍٕٚذ اٌٝ اٌّوويا( ٔلاؽع 9) ٌغلٚيِٚٓ ا

عبمثخ ١ٌٍَبؽخ كٌٚٗ  97، أٞ كفٍذ ّٙٓ اوجو  9797اٌلٚي اٌغبمثخ ١ٌٍَبؽخ فٟ 

١ٍِْٛ ٍبئؼ ٚرواعؼذ ا١ٌَبؽخ  817ثٕؾٛ  َٛل١خ ؽٖزٙب اٌ اٌؼب١ٌّخ ؽ١ش للهد

 c.c.e.s.r مركز العاصمة للأبحاث والدراسات الإقتصادية المصدر :
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اٌجلاك ِٕٚطمٗ اٌْوق الاٍٜٚ ٔظوا ٌٍظوٚف اٌزٝ ِود ثٙب  9799% فٝ ػبَ 93

ٚاهرفؼذ َِبّ٘خ  9797فٟ  ٚاٌزٝ رؼيٞ ٌلأٍجبة ا١ٌَب١ٍخ ٚالأ١ِٕخ فٟ إٌّطمخ

% ئما أٙفٕب اٌَّبّ٘بد غ١و اٌّجبّوح 99ئٌٝ  إٌبرظ اٌّؾٍٟ الاعّبٌٟ  ا١ٌَبؽخ فٝ

 .ٚاٌّزّضٍخ فٝ اٌقلِبد اٌّٖبؽجخ ٌٍَفو ٚا١ٌَبؽخ

ٔظوا ٌلاٍزمواه ا١ٌَبٍٟ ٚالإِٟ   9791فٝ ػبَ  مّزٙبٌ ا١ٌَبؽخ ػبكد ٌٚمل

أٗ ثَجت رفْٟ  الاٚاٌنٞ ّٙلرخ اٌجلاك ِغ رطٛه اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ ٍٚٚبئً اٌّٛإلاد 

ٚثبء اٌىٛهٚٔب أقف٘ ثؼل مٌه ٌٚمل وبْ ١ٌٍَبؽخ ١ٖٔت وج١و ِٓ اهرفبع اؽز١بٟٛ 

و اٌجٕه اٌّوويٞ ِٓ اٌؼّلاد الأعٕج١خ فٟ إٌَٛاد اٌّب١ٙخ  فب١ٌَبؽخ فٟ ِٖو رٛف

% ِٓ ئعّبٌٝ إٌبرظ  2.8رّضً ا١ٌَبؽخ ؽٛاٌٝ   % ِٓ ؽ١ٍٖخ إٌمل الأعٕجٟ، وّب97

ثؼل  اٌَٛق الاٚهٚثٟ ٚرؼزجو ِٖو ٟ٘ اٌٛعٙخ الالوة اٌٝ ، اٌّؾٍٝ ثٖٛهح ِجبّوح 

ك١ٌٚخ )اٌمب٘وح ٚاٌغوكلخ ِٚوٍٝ ػٍُ  1ِطبها ِٕٙب  99أْ ٍٕٚذ ػلك ِطبهارٙب اٌٝ 

ِطبهاد  2ٚ ٚالألٖو ٚالأٍٛاْ ٍٚٛ٘بط(  ٚاٌؼ١ٍّٓ ٚثوط اٌؼوة ّٚوَ ا١ٌْـ

ِؾ١ٍخ رَزقلَ ك١ٌٚب )أ١ٍٛٛ ٚاٌؼو٠ِ ٍٚبٔذ وبرو٠ٓ ٚ ثٛهٍؼ١ل ٚ ّوق اٌؼ٠ٕٛبد ٚ 

١ِٕبء ١ٍبؽٟ،  ١ِ99ٕبء رغبهٞ،  ١ِ98ٕبء ثؾو٠ب:  27ٛبثب(، وّب أْ ثّٖو ؽٛاٌٟ 

بؽ١خ ِٛأئ ١ٕل ٍٚمبلاد، أِب اٌّٛأئ ا١ٌَ 99ِٛأئ رؼل١ٕ٠خ،  ١ِ1ٕبء ثزوٌٟٚ،  93

فٟٙ: اٌغوكلخ، ِبه٠ٕب ِورفؼبد ٛبثب، ثٛهد غبٌت اٌلٌٟٚ، ٚاكٞ اٌلَٚ، ِبه٠ٕب  99اي 

اٌغٛٔخ، ثٛهد ِبه٠ٕب اٌؼ١ٍّٓ، ٍبْ اٍز١فبٔٛ، ثٛهٍؼ١ل ا١ٌَبؽٟ، ِوٍٝ ػٍُ، أثٛ 

ٍِٛخ، ًٍٙ ؽ١ِْ ٌٚمل ٘لفذ ٚىاهح ا١ٌَبؽخ َِجمب اٌٝ اْ ٠ًٖ ػلك اٌَبئؾ١ٓ 

١ٍِْٛ ١ٌٍخ ١ٍبؽ١خ؛  ١ٍِ987ْٛ ٍبئؼ  ٚرؾم١ك  98ئٌٝ  9799اٌٛافل٠ٓ ثٕٙب٠خ ػبَ 

١ٍِبه كٚلاه  98 أٌف غوفخ ٚرؾم١ك 938ثبلإٙبفخ ئٌٝ إٌٛٛي ثبٌطبلخ الإ٠ٛائ١خ ئٌٝ 

 .وا٠واكاد ١ٍبؽ١خ

٠ٚٛعل اٌؼل٠ل ِٓ إٌّزغبد ا١ٌَبؽ١خ اٌّٖو٠خ اٌغل٠لٖ ٚاٌزٝ ٠ّىٓ الاػزّبك  

ا١ٌَبؽخ اٌّؾ١ّبد  ِضً اٌزوو١ي ػٍٝ ّىً إٌّزظ ا١ٌَبؽٟٚرغل٠ل  غ ٠رٕٛفٝ ػ١ٍٙب 

، ؽ١ش ثٍغذ اٌو٠ب١ٙٗا١ٌَبؽخ ١بؽخ اٌؼلاع١خ،  ا١ٌَبؽخ اٌو٠ف١ٗ، ٚ،  اٌَاٌطج١ؼ١خ

ٌلٌٚٗ ا١ٌَبؽخ اٌو٠ب١ٙٗ لواثٗ ١ٍِْٛ ١ٌٍٗ ١ٍبؽ١خ وبْ ٌٙب ِوكٚك الزٖبكٞ لٛٞ ػٍٝ ا
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ؽخ  ، ؽ١ش أْ ِلْ وض١وح روٚط ٌٕفَٙب ِٓ فلاي ا١ٌَباٌؼبَ اٌّبٟٙ  9791فٟ ػبَ 

وأً الأُِ الأفو٠م١خ ، ٟ٘ 9791ٌزٟ اٍزٚبفزٙب ِٖو ػبَ ؽ١ش وبٔذ أُ٘ اٌفبػ١ٍبد ا

أٌف َّٔٗ فبػ١ٍبد ٍؾت اٌموػخ، ف١ّب ثٍغ  987أوضو ِٓ ١ٍِبه ٚ ، ؽ١ش ّب٘ل٘بٌٍىجبه

١ٍِبه ٚمٌه ٛجمب ٌّب مووٖ  9ؽغُ اٌّْب٘لح اٌزو٠ٚغ١خ ٌّٖو ػجو اٌجطٌٛخ أوضو ِٓ 

ٚاٌو٠بٙٗ اٌّٖو٠خ ٚمٌه ِضً اٌؼل٠ل ِٓ اٌلٚي اٌزٝ ِٛلغ اٌوٍّٟ ٌٛىاهح اٌْجبة 

صو ا٠غبثب ػٍٝ ١ِياْ ٍجمذ ِٖو فٝ ٘نا اٌّّٚبه ؽ١ش اْ ٌٙب لٖٛ عبمثٗ رأ

ٟ إٌمل الاعٕجٟ اٌلافً اٌٝ اٌجلاك ٚفٍك ٔٛع ِقزٍف ِٓ اٌطٍت ا١ٌَبؽاٌّلفٛػبد ٚ

زٟ رٕظُ ، ٚ ٠ٛعل اٌؼل٠ل ِٓ اٌْووبد ا١ٌَبؽ١خ اٌلاٍزلاِخ اٌَٛق ا١ٌَبؽٟ اٌّٖوٞ

اٌجواِظ ا١ٌَبؽ١خ ٌٍَّزٍٙه اٌّٖوٞ ٍٛاء وبٔذ ّووبد ربثؼٗ ٌٍلٌٚٗ ِضً ِٖو 

ٚاٌزٝ اكِغذ رؾذ َِّٟ اٌْووخ اٌمبثٚخ ١ٌٍَبؽخ بؽخ ) ّووبد أػّبي( ١ٌٍَ

ٚاٌفٕبكق ؽ١ش كػذ ِىبرت الاٍزْبهاد اٌّزقٖٖخ فٟ ِغبي الإكاهح الاٍزوار١غ١خ 

بَ ثلهاٍخ ٚئػبكح ١٘ىٍخ ّووخ ِٖو م١ٚئػبكح ١٘ىٍخ ّووبد اٌقلِبد ا١ٌَبؽ١خ، ٌٍ

١ٌٍَبؽخ ف١ٕب ِٚب١ٌب ٚئكاه٠ب، ٚاٍزؾلاس ِٕٖخ ئٌىزو١ٔٚخ ٌز٠َٛك وبفخ اٌّمبٕل 

ٚاٌقلِبد ٚالأْٔطخ ا١ٌَبؽ١خ ثبٌطوق اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌؾل٠ضخ ٌّٖو، ثٙلف ر١ْٕٜ 

 .َ اٌٛاؽل ٌٍَبئؼ اٌّؾٍٝ ٚالأعٕج١ٍٟبؽخ ا١ٌٛ

، أٔٗ ِٓ 9791ٌَفو اٌؼوثٟ ٌؼبَ وّب أٗ اول رمو٠و ٕله ِٓ ِؼوٗ ٍٛق ا

اٌّزٛلغ أْ رْٙل ِٖو اهرفبع فٟ أػلاك اٌيٚاه اٌمبك١ِٓ ئ١ٌٙب ِٓ كٚي اٌْوق الأٍٜٚ 

١ٍِْٛ ىائو ػبَ  9.31، ِمبهٔخ ِغ ١ٍِ9799ْٛ ىائو ثؾٍٛي ػبَ  ١ٌ9.94ًٖ ئٌٝ 

ا %، ِغ رٖله اٌيٚاه اٌمبك١ِٓ ِٓ اٌٍّّىخ اٌؼوث١خ اٌَؼٛك٠خ ٘ن87ثي٠بكح لله٘ب  9798

إٌّٛ، ٚمٌه ٚفمبً ٌٍج١بٔبد اٌٖبكهح ػٓ اٌَٛق اٌنٞ ٠مبَ فٟ ِووي كثٟ اٌزغبهٞ اٌؼبٌّٟ 

١ٍِبه  3.9ِٚٓ اٌّزٛلغ أْ ٠جٍغ ؽغُ الاٍزضّبه فٟ لطبع ا١ٌَبؽخ اٌّٖوٞ  .9791

 .9798% ػٓ ػبَ 98، ثي٠بكح َٔجزٙب ١ٍِ9791به ع١ٕٗ( ػبَ  08كٚلاه )ِب ٠ؼبكي 

ٚرمٛك أٚهٚثب ّٔٛ الأٍٛاق الإل١ّ١ٍخ اٌّٖلهح ١ٌٍَبػ ئٌٝ ِٖو، ؽ١ش ر١ْو 

١ٍِْٛ ٍبئؼ  2.9اٌزمل٠واد ئٌٝ ى٠بكح ػلك ا١ٌَبػ الأٚهٚث١١ٓ اٌمبك١ِٓ ئٌٝ ِٖو ِٓ 

« و١ٌٛوى ئٔزؤبّٛٔبي»، ؽَجّب وْفذ ١ٍِ9799ْٛ ٍبئؼ ػبَ  1.9ئٌٝ  9798ػبَ 
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زٟ أظٙود ث١بٔبرٙب أْ ّٔٛ ػلك ّو٠ه الأثؾبس اٌوٍّٟ ٌَٛق اٌَفو اٌؼوثٟ ٚاٌ

% ػٍٝ 99اٌيٚاه ِٓ اٌْوق الأٍٜٚ ئٌٝ ِٖو، ٘ٛ الأػٍٝ ػٍٝ الإٛلاق ثَٕجخ 

، وّب أْ ئعّبٌٟ ئ٠واكاد لطبع ا١ٌَبؽخ فٟ ِٖو ّٔٛ ٍٕٛٞ ِووت أٍبً ِؼلي

ِزفٛلخً ػٍٝ  9799ٚ 9798% ػٍٝ أٍبً ٍٕٛٞ ِووت ث١ٓ ػبِٟ 92.8ٍزمفي ئٌٝ 

، ًٕٚ ؽغُ الإٔفبق فٟ اٌمطبع اٌزوف١ٟٙ 9798ٚ 9790لطبع الأػّبي ٚفلاي ػبِٟ 

١ٍِبه ع١ٕٗ(  ١ٍِ981به كٚلاه ) ١ٍِ92.20به ع١ٕٗ( ٚ ١ٍِ941به كٚلاه ) 94.01ئٌٝ 

١ٍِبه كٚلاه  9.14ػٍٝ اٌزٛاٌٟ، فٟ ؽ١ٓ ثٍغ ئعّبٌٟ الإٔفبق فٟ لطبع الأػّبي 

مارٗ ٚرّزٍه  ١ٍِبه ع١ٕٗ( فلاي اٌفزوح ١ٍِ39به كٚلاه ) ١ٍِ9.42به ع١ٕٗ( ٚ 44.8)

ِٖو ِٖبكه ِزٕٛػخ ٌغنة ا١ٌَبػ ٚاٌيٚاه ئ١ٌٙب ٚ٘ٛ ِب ٠وكٞ اٌٟ رم١ًٍ اٌّقبٛو 

رؼل وً ِٓ أٌّب١ٔب ٚه١ٍٚب ٍٝ ٍٛق ٚاؽل اٚ ِٕزظ ٚاؽل ِٚٓ فلاي الاػزّبك ػ

ٚاٌٍّّىخ اٌّزؾلح ٚئ٠طب١ٌب ِٓ أوجو أهثؼخ أٍٛاق ِٖلهح ١ٌٍَبػ ئٌٝ ِٖو، ؽ١ش 

، ٚأظٙود ِؼلي 9798٪ ػبَ 91اهرفبػبً ثَٕجخ ّٙلد الأٍٛاق الأٌٚٝ ٚالأف١وح 

٪ 3٪  ٚرؼزجو اٌٍّّىخ اٌّزؾلح، اٌزٟ ٍغٍذ ى٠بكح ثَٕجخ 99ّٔٛ ٍٕٛٞ ِووت للهٖ 

، ِٖلهاً هئ١َ١بً رم١ٍل٠بً ٌزلفك ا١ٌَبػ 9798ٚ 9790فمٜ فٟ ػلك اٌمبك١ِٓ ث١ٓ ػبِٟ 

ٌٍوؽلاد اٌغ٠ٛخ ِٕٙب ئٌٝ ِٕطمخ ّوَ ا١ٌْـ اٌّطٍخ ػٍٝ اٌجؾو الأؽّو. الا اْ  اٌؾظو 

فٟ رم١ٍٔ أػلاك اٌيائو٠ٓ ٚمٌه ثَجت عبئؾخ أىِخ  ٍبُ٘ اٌّجبّوح ث١ٓ اٌٛعٙز١ٓ

اٌنٞ أزْو فٝ اٌؼبٌُ فٝ الاٚٔٗ الاف١وٖ ِّب اصو ػٍٝ الالزٖبك  91-فب٠وًٚ وٛهٚٔب 

ٚالاٍٛاق اٌّؾ١ٍخ ٚاٌؼب١ٌّخ الاِو اٌنٞ ِٓ ّبٔٗ اثزىبه ٍٚبئً افوٞ ٌٍزغٍت اٚ اٌؾل 

خ ثبٍب١ٌت عل٠لح ِجزىوٖ ٚ٘نا ِبرَؼٝ ا١ٌٗ اٌلهاٍٗ ٌٍزؼوف ػٍٝ ا١ّ٘ٗ ِٓ رٍه الاىِ

 اٍزقلاَ رىٌٕٛٛع١ب عل٠لح فٝ اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء ِٓ ٚعٙخ ٔظوُ٘ .

 شركاث انسُازت وانسفر 

رقزٍف أػّبي ّووبد ا١ٌَبؽخ ػٓ الاػّبي اٌزٝ ٠مَٛ ثٙب أٞ ربعو رغيئخ لاٜ 

لارمَٛ ثْواء إٌّزظ ثغوٗ اػبكح ث١غ ٔفٌ  ِٕزظ افو فٟ وٛٔٙب اْ اٌْووخ ا١ٌَبؽ١خ

إٌّزظ ٌٍؼ١ًّ ٚأّب ٠جلأ ػًّ ّووبد ا١ٌَبؽخ ٌؾظخ أْ ٠زقن اٌَّزٍٙه أٚ ) اٌَبئؼ( 

ثأ٘لاف ٚهغجبد  لواه اٌَفو ٠ٚزُ رٕظ١ُ ثواِظ اٌَفو ثٕبء ػٍٝ ِؼوفخ اٌْووخ
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ٔزمبلاد ، ٠ٚزووي ػًّ اٌٛو١ً ا١ٌَبؽٝ فٝ ؽغي ٍٚبئً الالبِخ ٚالاٚاؽز١بعبد اٌؼ١ًّ

ٚؽَبة رىٍفٗ اٌجؤبِظ ا١ٌَبؽٝ ٌنا فبْ ٛج١ؼٗ ػًّ اٌٛو١ً ا١ٌَبؽٝ اٚ اٌْووخ 

ا١ٌَبؽ١خ رغؼً ِٕٙب ١ٍٚطب ٌؼ١ٍّخ اٌج١غ ٔز١غخ ٌىٛٔٙب ٚو١لا ٌْووبد اٌط١واْ 

ٌْٚووبد إٌمً ٚاٌَىه اٌؾل٠ل ٚربع١و ا١ٌَبهاد ٚفطٛٛ اٌفٕبكق ٚاٌفٕبكق اٌؼبئّخ 

اٌْووخ ا١ٌَبؽ١خ ثزغ١ّغ وبفٗ ػٕبٕو  اٌجؤبِظ ٚفٝ وض١و ِٓ الاؽ١بْ لل رمَٛ 

ا١ٌَبؽٟ فٝ ّىً هؽٍٗ ّبٍِخ ٌزمَٛ ثج١ؼٙب ٌؾَبثٙب اٌقبٓ ٚرؼًّ ّووبد ا١ٌَبؽخ 

و١ٍٜٛ ث١ٓ اٌَبئؼ ِٚٛهكٞ اٌقلِبد، ٌنا فبٔٙب َِئٌٛٗ وَّئ١ٌٛخ ِْٕووخ اِبَ اٌؼ١ًّ 

كفٍٙب اٌّزّضً جو ِٓ اٚاٌَبئؼ ِٚٛهكٞ اٌقلِبد اٌن٠ٓ ٠ّلْٚ اٌْووبد ثبٌغيء الاو

ثؼ٘  ) ( ASTA، ٌٚمل ؽلكد اٌغّؼ١خ الاِو٠ى١خ ٌْووبد ا١ٌَبؽخ  فٝ اٌؼّٛلاد

اٌّٛإفبد اٌزٝ رٕطجك ػٍٝ اٌْووخ ا١ٌَبؽ١خ ثّفِٙٛٙب اٌٖؾ١ؼ ٚرووي ٘نح 

إٌّٛفبد ػٍٝ ؽغُ اٌّج١ؼبد ا١ٌَبؽ١خ ٌٍْووخ ؽ١ش ٠غت اْ رؾمك ِج١ؼبد ٠ٍٕٛٗ 

اّقبٓ وّب أٙب لاثل  2-4اّقبٕٙب لا٠مً ػٓ ١ٍِْٛ كٚلاه وّب اْ ػلك  9لارمً ػٓ 

اْ رّبهً ػلح أْٔطخ ِضً ث١غ اٌوؽلاد ٚػًّ اٌؾغٛىاد ٌٍفٕبكق ٚرناوو اٌط١واْ 

ٚربع١و ا١ٌَبهاد ٚفٝ ثؼ٘ الاؽ١بْ ؽغي رناوو اٌَىه اٌؾل٠ل ٚلا رمزٖو ٚظ١فٗ 

ٌٝ اٚ اٌْووخ ا١ٌَبؽ١خ فٝ اٌز٠َٛك اٚ اٌج١غ ثً رّزل اٌٝ ٚظ١فٗ َِزْبه ٌٍَبئؼ اٌؾب

اٌّورمت رملَ ٌٗ ِغّٛػٗ ِٓ إٌٖبئؼ ٚالاهّبكاد ٚاٌّؼٍِٛبد ثّب رزّبّٟ ِغ 

١ّب ٠زؼٍك ثْئْٛ اٌَفو بٔبرٗ ٔظوا ٌىٛٔٙب ّووخ ِزقٖٖٗ فهغجبرخ ٚاؽز١بعبرٗ ٚاِى

ٚا١ٌَبؽخ ػلاٖٚ ػٍٝ اٌقجوح اٌّىزَجخ فٝ ِغبي اٌزؼوف ػٍٝ هغجبد ٚاؽز١غبد 

 . ١ُ إٌّزظ ا١ٌَبؽٝ اٌّملَ ٌٍؼ١ًًّ ٚرّٖٚرف١ٚلاد اٌؼّلاء ٚاٌزٝ رإصو ػٍٝ رْى١

ٚرؼٛك أْبء غوفٗ ّووبد ٚٚوبلاد اٌَفو ٚا١ٌَبؽخ اٌّٖو٠خ اٌٝ لواه هئ١ٌ 

ؽ١ش أبٛ ثغوفٗ ّووبد ٚٚوبلاد اٌَفو  9128ٌَٕخ  88اٌغىٙٛه٠خ ثمبْٔٛ هلُ 

خ ٚا١ٌَبؽخ ٌٍلٌٚٗ ٚرّض١ٍُٙ ٌلٜ اٌٍَطبد ٚهػب٠خ ِٖبٌؾُٙ فٝ ٔطبق اٌقطخ ا١ٌَبؽ١

ٔزمً اٌؼًّ ا١ٌَبؽٝ اٌٟ اٌؾبٌخ اٌّإ١ٍَخ ِٕن ٌٚمل اٌٗ ٌز١ْٕٜ ا١ٌَبؽخ اٌّٖو٠خ، ٌٍلٚ

ؼل مٌه ، ٚاٌغوف اٌزبثؼخ ٌٙب ث١ٌَ9122بؽخ ِٕن ػبَ أْٔبء اٌؾىِٛخ اٌّٖو٠خ ٌٛىاهح ا

 .، ١٘ٚئخ ر١ْٕٜ ا١ٌَبؽخ اٌّٖو٠خ ِٓ غوفخ إٌّْأد ا١ٌَبؽ١خ، غوفخ إٌّْأد اٌفٕلل١خ
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ٚاٌقبٓ ٠زٕظ١ُ أػّبي ّووبد ا١ٌَبؽخ  9100ٌَٕخ  48ٌٚمل لَُ اٌمبْٔٛ هلُ 

ه٠خ ّووخ فٝ ع١ّغ ِؾبفظبد اٌغّٙٛ 9902 لواثٗ اٌّٖو٠خ ٚاٌزٝ ًٕٚ ػلك٘ب اٌٝ

: ّووبد ١ٍبؽخ ػبِخ ) فئخ أ( رقزٔ ثزٕظ١ُ ِم١َّٓ اٌٝ صلاس فئبد هئ١َ١خ

اٌوؽلاد ا١ٌَبؽ١خ اٌغّبػ١خ ٚاٌفوك٠خ كافً ٚفبهط ِٖو ِغ ث١غ ٕٚوف اٌزناوو 

الاِبوٓ ػٍٝ ٍٚبئً إٌمً اٌّقزٍفٗ ٚونٌه اٌٛوبٌٗ ػٓ ّووبد اٌط١واْ  ٚؽغي

ٚاٌّلاؽخ ّٚووبد إٌمً اٌّقزٍفٗ ٚرْغ١ً ٍٚبئً إٌمً ِٓ ثو٠خ ٚثؾو٠خ ٚع٠ٛخ 

رقزٔ ثبٌٕمً ا١ٌَبؽٟ ٚؽغي رناوو اٌَفو ٚٔمً  ٚٔٙو٠خ ٌٍَبئؾ١ٓ ّٚووبد اٌفئخ )ة(

ً ا١ٌَبؽٟ )ط( ٠وفٔ ٌٙب ثزْغ١ً الاِزؼٗ ػٍٝ ٍٚبئً إٌمً اٌّقزٍفٗ أِب ّووبد ٔم

، ٚا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٝ لاٞ ّووخ ١ٍبؽ١خ ِوفٖخ ً إٌمً اٌّقزٍفٗ ٌٕمً اٌَّبفو٠ٍٓٚبئ

٠زىْٛ ِٓ ػلح ألَبَ هئ١َ١خ ٚاٌزٝ ِٓ ث١ٕٙب الاكاهح ٚاٌَىوروا٠خ ٚلَُ ا١ٌَبؽخ ٚلَُ 

اٌط١واْ ٚلَُ إٌمً ا١ٌَبؽٝ ٚلَُ اٌز٠َٛك ٠ٚقزٔ لَُ اٌز٠َٛك فٝ اٌْووبد 

١َبؽ١خ ثبٌز٠َٛك ٌٍْووخ فلِبرٙب ٚثواِغٙب اٌّملِخ ٌٍَبئؾ١ٓ ٠ٚمغ ػٍٝ ػبرمٙب ػًّ اٌ

ارٖبلاد ٚرٛص١ك اٌٖلاد ِغ اٌٛوبلاء الاعبٔت ٍٛاء ثبٌّمبثلاد اٌّجبّوح اٚ 

اٌّٛرّواد اٌل١ٌٚخ ا١ٌَبؽ١خ اٚ ثبٌّواٍلاد اٚ ػٓ ٛو٠ك اٌّواٍلاد الاٌىزو١ٔٚٗ ٌنا 

ػبرمُٙ َِإ١ٌٚخ اٌؼٍُ اٌزبَ ثبلارغب٘بد اٌؾل٠ضٗ فٝ  فبْ اٌؼب١ٍِٓ ثٙنا اٌمَُ ٠مغ ػٍٝ

اٌز٠َٛك ٚالاٍٛاق اا١ٌَبؽ١خ اٌؼب١ٌّخ ِّب لل ٠زورت ػ١ٍٗ ِٓ ٔزبئظ رإصو ػٍٝ اٌؾووخ 

ا١ٌَبؽ١خ اٌٛافلح اٌٝ ِٖو وّب رّو ٕٕبػٗ ا١ٌَبؽخ ثؼلح  ِواؽً ِقزٍفخ ِٓ 

١ٗ افو رطجك ػٍ  PLCرٖبػلاد ٚ٘جٛٛ ِضٍٙب ِضً كٚهٖ ؽ١بٖ اٜ ِٕزظ 

 الاٍزوار١غ١بد اٌز٠َٛم١خ فٝ وً ِوؽٍٗ .

٠ٚٛعل ثّٖو اٌؼل٠ل ِٓ ّووبد ا١ٌَبؽخ ٚاٌزٝ رؾزً ثؼ٘ اٌؼلاِبد اٌزغبه٠خ 

اٌّؼوٚفٗ ٚاٌّلهوٗ فٝ ؽغي اٌجواِظ ا١ٌَبؽ١خ  ٚاٌزٝ ػٍٟ هاٍٙب ّووخ ِٖو 

١ٌٍَبؽخ ٟٚ٘ لطبع أػّبي ٚرؾزً اٌْووخ ِىبٔخ ِز١ّيٖ ٌلٞ اٌَّزٍٙه اٌّٖوٞ ٟٚ٘ 

لاِبد اٌزغبه٠ٗ اٌزٝ رَزؾٛم ػٍٟ ١ٖٔت ٍٛلٟ وج١و ِٓ ٍٛق ا١ٌَبؽخ ِٓ اٌؼ

اٌّٖوٞ رْىً أ١ّ٘ٗ وجوٞ فٝ اثزىبه اٍزوار١غ١بد ر٠َٛم١خ عل٠لٖ ِٓ فلاي اٌزوو١ي 

ػٍٝ اٌَّزٍٙى١ٓ، ٌٚمل ٍبُ٘ الأزؤذ  ٚرطج١مبرٗ اٌّقزٍفٗ فٝ اؽلاس صٛهٖ ػب١ٌّٗ 
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ٛافو فوٓ ِزؼلكح ٚاربؽزٙب ٚرٕٛع ٚرغ١واد وج١وٖ ٚعنه٠ٗ فٟ ٍٍٛن اٌَّزٍٙى١ٓ ِغ ر

إٌّزغبد ٍٛاء وبٔذ ِؾ١ٍخ اٚػب١ٌّخ ٌزلػُ ِٓ لٖٛ ربص١و لواهٖ ػٍٝ اٌْووبد 

ٚإؾبة اٌٍّٖؾخ ثْىً ػبَ ِٕٚٗ ػٍٝ اٌلٌٚٗ الاِو اٌنٜ اٙؾٟ ٙوٚه٠ب لاثزىبه 

اٍب١ٌت عل٠لٖ رؼًّ ػٍٝ رٛافو اٌّؼٍِٛبد الاىِخ ػٓ اٌؼّلاء ِٓ ِواؽٍٙب اٌّقزٍفٗ 

زغ١ّغ اٚ اٌزؾ١ًٍ ٚاٌزٝ رٕؼىٌ ػٍٝ ٛج١ؼٗ إٌّزظ اٌّملَ ٌٍؼ١ًّ ٠ٚزؼبظُ  كٚه ٍٛاء اٌ

ٚاٌزٝ إجؾذ أكاح ارٖبي ٚاٍؼٗ  ل٠ٛٗ  E- CRMاكاهٖ ػلالبد اٌؼّلاء الاوزو١ٔٚخ، 

 ٌغنة ٚاٌؾفبظ ٚاٌجٕبء ػلالبد ل٠ٛٗ َِزلاِخ ِغ اٌَّزٍٙى١ٓ .

١ًٙ ٕٚٛي ػّلاء ٠ٚزطٍت ؽَٓ اكاهح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء الاوزو١ٔٚخ  رَ

اٌْووخ اٌٟ اٌّؼٍِٛبد ؽٛي اٌجواِظ ا١ٌَبؽ١خ اٌّملِخ ٚالاٍؼبه ٚاٌقلِبد اٌّز١ّيح 

غبد اٌْووخ )ِٓ ف١ّب ٠ملَ ٌُٙ ِٓ ِٕز ،٠خ الافز١به ٚاٌزؼج١و ػٓ اهائُِٕٙٚؾُٙ ؽو

(، ٚاٌوك اٌَو٠غ ػٍٝ اٌؼ١ًّ ٚالاٍزغبثٗ 9791، اٌّٖوٜ ٍٍغ ٚفلِبد( )هعت

  .اٌَو٠ؼٗ ثطوق ِقزٍفخ 

الأٍزوارغ١بد اٌز٠َٛم١خ اٌؾل٠ضٗ ٌٍْووبد ػٍٟ اٌؼ١ًّ ٌّب ٌٗ ِٓ ا١ّ٘خ  رووي

لٖٛٞ فٝ رْى١ً ٚثٕبء ٚرؼل٠ً اٌجواِظ ا١ٌَبؽ١خ ٌٙنح اٌْووبد ٌنا فبْ اٌجؾش ٠َؼٝ 

اٌٝ رمل٠ُ هؤ٠خ رٛٙؼ كٚه اكاهح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاءالاٌىزو١ٔٚخ ِٚٓ صُ َِبػلح 

ٌٚمل إجؼ ِٓ اٌٚوٚهٜ ِواػبٖ ا١ّ٘خ  اٌْووبد فٟ رؾ١َٓ اكائٙب اٌز٠َٛمٟ

اٍز١ؼبة اٌْووبد ٌفىوح ٚاثؼبك اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء اٞ اْ اٌؼ١ًّ ٌُ ٠ؼل فمٜ 

( (Kucuk 2009َِزٍٙىب ٌّٕزغبد اٌْووبد ثً ِْبهوب فٟ أزبط ِٕزغبرٙب ٚر٠َٛمٙب

ٚاٙؾٝ الا٘زّبَ ثبكاهح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ٘ٛ ارغبٖ ٍبئلا فٝ اٌؼبٌُ )هعت، 

(. ٌجٕبء ػلالبد ل٠ٛخ ِغ اٌؼّلاء ٚاٌنٞ ٠زطٍت ر١ًَٙ ٕٚٛي 9791ٌّٖوٞ ا

اٌؼّلاء اٌٟ اٌّؼٍِٛبد اٌزٝ ٠ؾزبعٛٔٙب ٚرٍجٟ هغجبرُٙ  ِٕٚؾُٙ ؽو٠خ الافز١به 

ٚاٌزؼج١و ػٓ اهائُٙ ف١ّب ٠ملَ ٌُٙ ِٓ ِٕزغبد اٌْووبد ثطوق غ١ىو رم١ٍل٠خ  ٚاٌزٝ ِٓ 

بد اٌزٛإً الاعزّبػٝ ثٙلف ثٕبء ث١ٕٙب اٌزفبػً ِغ ِٛلؼٙب الاٌىزوٚٔٝ ٕٚفؾ

 ٚاٍزلاِخ اٌضمٗ ِغ اٌؼ١ًّ  .
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 وحؼذدث الادبُاث انخسىَمُت نًماَُس الاداء انخسىَمٍ، ويُها : 

 اٌّؼ١به اٌّبٌٝ )اهلبَ اٌّج١ؼبد(. -9

 الاكاء اٌّبٌٟ )ِإّو الاهثبػ(. -9

، Sales Measurment and Analysisل١بً ؽغُ اٌّج١ؼبد ٚرؾ١ٍٍٙب  -4

 .أوضو اٌّمب١٠ٌ ١ّٛػبٚ٘ٛ 

 .Customer Satisfaction Measurmentل١بً هٙبء اٌؼّلاء  -3

لٛح اٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ اٚ ِب ٠َّٝ اٌمٛح اٌّؼ٠ٕٛخ ٌٍؼلاِخ اٌزغبه٠ٗ  -8 

Intangible Assets) )اٜ ً٘ اٌؼلاِخ اٌزغبه٠خ رغنة  الإٛي اٌّؼ٠ٕٛخ

 . Brand Equityأزجبٖ اٌَٛق اٌَّزٙلفخ 

: ٠ٚإكٜ ل١بً الاكاء اٌز٠َٛمٟ اٌٝ٘نا   Market Shareاٌَٛلٟ ا١ٌٖٕت  -2

اد رٖؾ١ؾ١خ اٌؾٖٛي ػٍٟ اٌج١بٔبد ػٓ الأْطخ اٌز٠َٛم١خ ٌٛٙغ فطٛ

، ٚرو١ّل ، ر١َٕك، رٕظ١ٌُزؾم١ك ا٘لاف إٌّْأح، ٚا٠ٚب ٌي٠بكح فؼب١ٌخ رقط١ٜ

١ٌٙب لواهاد الاكاهح اٌؼ١ٍب ِغ اٌّمبهٔخ ثَّزٜٛ الاكاء ثبٌٖٕبػخ اٌزٝ رٕزّٝ ا

(  وّب اْ ل١ٚخ رؾم١ك اكاء ر٠َٛمٟ (Coltman et al.,2010اٌْووخ 

ِْٕٛك ٌٍْووخ فٟ ٙٛء ِم١بً اٚ اوضو ِٓ اٌّمب١٠ٌ اٌَبثمخ ماد اهرجبٛ 

ثّفَٙٛ هٙبء اٌؼّلاء ، ٚل١بً اٌوٙبء ٌٍؼّلاء أٚ ِب ٠طٍك ػ١ٍٗ 

Customer Satisifaction Survey (CSS)  . 

، ِٚلٜ اكهان فجوح ػٍٟ ل١بٍبد هٙبء اٌؼّلاءاٌْووخ  ِٚٓ الا١ّ٘خ اْ رووي 

، ؽزٝ رزّىٓ ٟ البِخ ػلالبد ١ٛجخ ِؼُٙ وؼّلاءاٌؼ١ًّ ؽٛي ِلٜ ٔغبػ اٌْووخ ف

، وّب هكٚك افؼبي اٌؼّلاء اٌْووخ ِٓ ارقبم لواهاد رغبه٠خ َِز١ٕوح ػٍٟ اٍبً رٛلغ

ٜ اْ اٌْووبد إٌبعؾخ ٟ٘ اٌزٝ رغزٙل ٌّؾبٌٚخ اٍزجبق اوزْبف ٔمبٛ اٌٚؼف ٌل

 ػّلائٙب فٟ اٌزؼبًِ ِؼٙب ٚػلاعٙب.

هٙبء اٌؼّلاء غب٠خ لارلهن  ثىزبثبرٗ اٌٝ اْ P.Kotler الاٍزبم وٛرٍو١و ٘نا ٠ْٚ

، وّب اْ اٌوٙبء اؽَبً اٌفوك ثبٌّزؼخ اٚ الاؽجبٛ إٌبرظ ػٓ اكاء إٌّزظ غبٌجب
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Product ٌّٕثبٌزٛلغ زظ ِمبهٔخ اٚ اٌم١ّخ اٌّزؾًٖ ػ١ٍٙب ِٓ اٍزٙلان اٚ اٍزقلاَ ا

 .      Psycholgical Processes، وّب اول ػٍٟ اْ اٌوٙبء ػ١ٍّخ ٔف١َخ لجً الاٍزقلاَ

 CRM) )Customerٚػٍيييٟ عبٔيييت أفيييو فيييأْ اكاهح اٌؼلاليييبد ِيييغ اٌؼّيييلاء  

Relationship Managment  ٜرمييَٛ ػٍييٟ اٌّجييبكٜء ٚاٌّّبهٍييبد اٌزييٝ رزجؼٙييب ا

٠زطٍييت الاِييو اٌؼّييلاء اٌؾييب١١ٌٓ اٌييٟ ، ٚلييل ػٕييل اٌزفبػييً اٌّجبّييو ِييغ ػّلائٙييب ِإٍَييخ

: "٘ٛ ِٕٙظ رزجؼٗ اكاهح اٌز٠َٛك ِٓ اعً CRMعبٔت اٌَبثم١ٓ ُِٕٙ ا٠ٚب ؽ١ش أْ اي

، فٍينٌه ِيٓ اٌّٙيُ خ ٚاٌؼّيلاء اٌؾيب١١ٌٓ ٚاٌَّيزٙلف١ٓاكاهح اٌؼلالخ ثي١ٓ اٌؼلاِيخ اٌزغبه٠ي

َيٛق( ، ٚ٘نا ٠زطٍيت رغيئيخ اٌؼّيلاء )اٌٍٍٛة اٌزٛإً ِغ اٌؼ١ًّ اٌَّزٙلفرؾ١َٓ ا

، وّب اْ اٌزطٛه ٚإٌمٍخ إٌٛػ١يخ فيٟ و٠خ، إٌٛع ..ٚفمب ٌج١بٔبرُٙ اٌْق١ٖخ ِٓ فئبد ػّ

١خ اٌزىٌٕٛٛع١ٗ اٌول١ّٗ ِغ ظٙٛه رؾل٠بد عل٠لح ٌٍزغيئخ ٌؾَٓ رٛع١ٗ اٌوٍبئً اٌزَي٠ٛم

 .ٚاٌزو٠ٚغ١خ ٌٍؼّلاء ٌٍّْٕٛك٠ٓ

ٚهح أْ رٙييزُ ٚفييٟ ؽبٌييخ اكاهح اٌْييووخ ٌٍؼلالييبد ِييغ اٌؼّييلاء ف١ْيي١و اٌجؾييش اٌييٟ ٙييو  

 اٌْييووخ ثبٌؼ١ّييً فييٟ ؽبٌييخ اٌزَيي٠ٛك ٌٍَّييزٍٙه إٌٙييبئٝ  ٌزؾم١ييك اٌزطج١ييك اٌفؼييبي ٌٍييـ 

CRM اٌؾييب١١ٌٓ اٙييبفخ اٌييٟ ِييٓ فييلاي اؽزفييبظ اٌْييووخ ثمبػييلح ث١بٔييبد ػييٓ اٌؼّلاء

٘ٝ اٍزوارغ١خ اػّبي رٙيلف فيٟ الاِيل اٌّزٍٛيٜ ٚاٌط٠ٛيً اٌيٟ   CRM، ٚاياٌّزٛلؼ١ٓ

بػ، ِغ ا١ّ٘خ اٌزأو١ل اٌلائُ  اٌزطٍغ ٌوٙبء اٌؼ١ًّ ٌزؾم١يك ى٠بكح اٌّج١ؼبد ِٚٓ صُ الاهث

١ِييييح رٕبفَييي١خ ِيييٓ فيييلاي اٌؼلاليييبد ٠ٍٛٛيييٗ اٌّيييلٞ ِيييغ اٌؼّيييلاء، ٚٙيييوٚهح الاٌّيييبَ 

 . Preferences (Sorayaei2013) ثزف١ٚلاد اٌؼّلاء

اٌزوو١ي ػٍٟ اثؼبك  -:و اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء اٌٟ أٙب٠ْٚبه اٌٟ اثؼبك ٚػٕبٕ    

اٌؼ١ًّ ِٓ عبٔت اٌْووخ ٠ٚزطٍٍت مٌه ؽَٓ ِؼوفخ اٌؼ١ًّ  ِٓ ؽ١ش ؽبعبرٗ 

، ٚٙوٚهح رؾل٠ل و١ف رزفبػً اٌْووخ ِغ رٕظجُ ١٘ٚىٍخ اٌؼلالخ ِغ اٌؼّلاءٚهغجبرٗ، 

اٌّؼوفخ ثبٌؼ١ًّ اٌؾبٌٟ اكاهح   ، Touch Pointsػّلائٙب، ِٚب٘ٝ ٔمبٛ اٌزّبً ِؼٗ 

لبد اٌؼّلاء اٌّج١ٕخ ػٍٟ اٌزوو١ي ػٍٟ اٌزم١ٕخ اٌؾل٠ضخ ٚو١ف١خ اكاهح ػلا ،ٚاٌّزٛلغ

، ٚاٌزٛإً ِٓ فلاي رطج١مبد ٌجو٠ل الاٌىزوٚٔٝاٌزفبػً ِغ اٌّٛالغ الاٌىزو١ٔٚخ ٚا

اٌٙٛارف اٌّؾٌّٛخ ٚأؼىبٍبد الا٘زّبَ ثبكاهح ػلالبد اٌؼّلاء ِزؼلكح ِٕٙب ى٠بكح ٚلاء 
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ء افو٠ٓ ِغ اِىب١ٔٗ رٕٛع ٚرٛافو ٚر١ُّٖ اٌؼ١ًّ ِٚٓ صُ الاؽزفبظ ثٗ ٚرو١ّؾٗ ٌؼّلا

 ( Jens 2010ٌّمبثٍخ رٛلؼبرٗ ) Customizationاٌٍَغ ٚاٌقلِبد إٌّبٍجخ ٌٍؼ١ًّ 

٠ٚجلٚ اْ اٌؾل٠ش ػٓ اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء ٠ؾزبط الاّبهح اٌٝ رؼبًِ ػّلاء ِؾً     

٠َٛم١ٗ اٌجؾش ؽٛي أثؼبك اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء، ٚا١ّ٘خ اٌزوو١ي ػٍٟ عٛأت اٌز

ٚاٌّج١ؼبد ٚاٌّقبىْ ٚاٌلػُ ٚاٌزٕجإ ثبٌّج١ؼبد، ِغ الاّبهٖ اٌٝ أ١ّ٘ٗ رله٠ت اٌَّزّو 

( ؽ١ش Shaon &Rahman2019ٌّٛظفٟ فلِخ اٌؼّلاء فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء" )

أٗ ١ْ٠و اٌٝ أٗ وٍّب لٍذ ػلك ّىبٜٚ اٌؼّلاء وبْ ِإّوا ا٠غبث١ب ٌٕغبػ ْٔبٛ 

لبد ِغ اٌؼّلاء  ٚ٘ٛ ا٘زّبَ ِْزون ث١ٓ ِغًّ اٌز٠َٛك ػبِخ ٚفبٕٗ اكاهح اٌؼلا

إٌْبٛ اٌز٠َٛمٟ، اكاهح اٌّج١ؼبد، ٚكػُ ٌٍؼ١ًّ ِّب ٠ي٠ل ِٓ اؽزّبلاد اػبكح اٌْواء 

ٌٍْووخ ٌٚؼلاِبرٙب   Loyality، ٚاٌٛلاء Intention to Repurchaseٌٍؼ١ًّ 

 ثبلاٙبفٗ اٌٝ إٌفغ اٌىج١و ػٍٟ ّووبء اٌْووٗ ِٓ ؽٍّٗ الاٍُٙ .

 اث انسابمتانذراس

 CRMيفهىو ادارة ػلالاث انؼًلاء  أولا : 

افزٍفذ اٌلهاٍبد ؽٛي رٕبٚي ِفَٙٛ اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء ٔز١غخ ٌطج١ؼخ  

 ،، ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب  اٌّؼٍِٛبدٌزقٖٔ ؽ١ش ِيعذ ث١ٓ ػٍَٛ الاكاهح، ٚاٌز٠َٛكا

ِٕٚٙظ ٚثٕبء ح اٌؼلالبد اٌؼبِخ ٟ٘ صمبفٗ اه٠ٕظو فٝ اٌؼل٠ل ِٓ إٌّظّبد اٌٝ اْ اكٚ

ػلالبد ٠ٍٛٛٗ اٌّلٞ ِغ ػّلائٙب ِٓ كافً إٌّظّبد ٠ٕؼىٌ ػٍٝ ٚٙغ إٌّظّبد 

 اٌقطٜ رلفغ ؽ١ش فٝ اٌقبهط ٠ٚؼيى ٚٙؼٙب اٌَٛلٟ ث١ٓ ِٕبف١َٙب ٚاٍزوار١غ١زٙب

َّزقلِخ اٌؼ١ٍّخ ٌجٕبء ػلالبد ِغ اٌؼّلاء ِغ روو١ي٘ب ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌ ٚالإعواءاد

ٚلا٠ياي ِٛٙٛع اكهاح اٌؼلالبد اٌؼّلاء ِٓ اٌّٛٙٛػبد  ،فٝ عّغ ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد

 ٚاٌزٝ رؾزبط اٌٝ ِي٠ل ِٓ الاثؾبس ٌز١ٙٛؼ اٌؾل٠ش ِٕٙب فٝ ٘نا اٌّغبي ٗاٌؾل٠ض

ٌٚمل إٔٚذ كهاٍخ فٝ رم١١ُ ِّبهٍبد اكاهح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء: ثبٌزطج١ك   -

 ثٚوٚهح (9791ػٍٝ ثؼ٘ اٌّطبػُ اٌّٖو٠خ ) اٌغٛ٘وٞ ٚافوْٚ ،

اٌزبو١ل  ونٌه ثٕبء اٍزوار١غ١برٙب   فٟ لٖٜٛ أ٠ٌٛٚخ اٌؼّلاء اؽز١بعبد ئػطبء
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 ِغّؼخ ثٖٛهح اٌزٕف١ن أصٕبء ػٍٝ ٙوٚهٖ ِواػبٖ اثؼبك اكاهح اٌؼلالبد اٌؼّلاء

 أثؼبك٘ب . ثىً

  :(Pohlduka & Stverkova 9791٘ اٌلهاٍبد الاعٕج١ٗ) ـٚموود ثؼ -

 The Best Practice of CRM Implementation for  كهاٍخ ثؼٕٛاْ :

Small and Medium –Sized Enterprises",  ٚاٌزٝ اٚٙؾذ اْ اكاهح

اٌّٛظفْٛ(،  –اٌيثبئٓ  –ػلالبد اٌؼّلاء  رزىْٛ ِٓ إٌبً )هاً اٌّبي اٌجْوٜ 

، ِغبي الاٍزقلاَ( -اٌزم١ٕخ )إٌٛع ،Business Processاعواءاد الاػّبي 

 ٔغبىاد ( .الا –إٌٛع  –الاعواءاد  –اٌّؾزٜٛ )اٌج١بٔبد 

( ثؼٕٛاْ :"كٚه رّى١ٓ 9791ٚفٟ كهاٍخ )ع١ٙبْ هعت، ِؾّل ِٖوٜ  -

، لاي ر١ٍٜٛ عٛكح اٌؼلالخ ثؼّلائٙباٌؼ١ًّ فٟ ر١ّٕخ ل١ّزٗ ٌٍْووخ ِٓ ف

كهاٍخ رطج١م١خ ػٍٟ ػّلاء ّووبد الارٖبلاد اٌق٠ٍٛخ فٟ ٍٛه٠ب" .ٚ٘لفذ 

ل١ّزٗ ِٓ فلاي اٌلهاٍخ اٌٝ رمل٠ُ هؤ٠خ رٛٙؼ كٚه رّى١ٓ اٌؼ١ًّ فٟ ر١ّٕخ 

ٍٟ رجٕٝ ٚرفؼ١ً ، ٚمٌه ثغ١خ َِبػلح ّووبد الاػّبي ػٜ عٛكح اٌؼلالخر١ٍٛ

، ٚوبٔذ ؼي٠ي عٛكح ػلالخ اٌْووخ ثؼّلائٙب، ثّب ٠َبُ٘ فٟ رٔٙظ رّى١ٓ اٌؼ١ًّ

ٌؼ١ًّ ثبثؼبكٖ الاهثؼخ: ِٓ اُ٘ ٔزبئغٙب ٚعٛك رأص١وِؼٕٜٛ ٛوكٜ ٌزّى١ٓ ا

١ٌخ اٌنار١خ "اٌىفبءح /اٌغلاهح ، ؽو٠خ الافز١به، اٌفؼباٌزأص١و، اٌّؼٕٝ

Competency ػٍٟ عٛكح اٌؼلالخ ِغ اٌؼّلاء، 

 Effect of Customer" : كهاٍخ ثؼٕٛاْ :  (Kafko 9790فٝ كهاٍخ ) ٚ -

Relationship Management on Marketing Performance of 

Commercial Bank In Kenya"    ٝٛجمذ ػٍٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ٚاٌز

 –الاكاه٠خ ِٓ ػ١ٍب اٌؼب١ٍِٓ ثؼ١ٕخ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ ثىبفخ اٌَّز٠ٛبد ، ٚػٍٟ ثى١ٕ١ب

، ٚالزوؽذ اٌلهاٍخ ٙوٚهح  رلػ١ُ اٌغٙل اٌغّبػٟ ٌٍْووخ ك١ٔب -ِزٍٛطخ

 ٌلفؼٙب اٌٟ رؾ١َٓ ػلالزٙب ثبٌؼ١ًّ . 
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 Effect of Customer Relationship"كهاٍخ ثؼٕٛاْ : ٚفٝ  -

Management (CRM) on Performance of Small- Medium 

Sized Enterprises (SMEs) Using Structural Equations 

Model (SEM ( 2015ٌـٍجبؽش، Mozaheb, Al Amlhodaei & 

Ardakani ) 

، ٚاٌزٝ اٍزقلَ  الاٍزمٖبء ٌغّغ اٌج١بٔبد ِل٠وا 978رٕبٌٚذ ػ١ٕخ ِىٛٔخ ِٓ      

، ٚاْ ػٍٟ ٠َٛمٟٚرٍٕٛذ اٌٟ ٔزبئظ ربص١و لاكاهح ػلالبد اٌؼّلاء ػٍٟ الاكاء اٌز

، ٚاْ فٝ ؽبٌٗ اٍزمطبة ػ١ًّ عل٠ل رؼطٝ أزجبٖ اوضو ٌٍَٛق ٚاٌؼ١ًّ اٌْووبد   اْ

 ِواد ِٓ الاؽزفبظ ثبٌؼلالبد ع١لح ِغ ػ١ًّ اٌْووخ . 8رمله رىب١ٌفٗ 

 The Impact of":  ثؼٕٛاْ (,.Al Hersh t.al  2014ٚفٝ كهاٍخ )  -

Customer Relationship Marketing on Customer 

Satisfaction of the  Arab Bank Services"  ٌٟ٘لفذ اٌلهاٍخ  ا

ٟٚ٘ اٌجٕه اٌؼوثٟ  -إٌٛٛي ٌلهعخ هٙبء ػّلاء ِإٍَخ فل١ِخ ِٖول١خ 

ِٓ فلاي كهاٍخ اصو ػلالبد اٌؼّلاء ػٍٟ هٙبئُٙ ػٍٟ فلِبد اٌّٖوف  -

ِؾً اٌلهاٍخ  ٚوبٔذ ِٓ اُ٘ إٌزبئظ ؽَٓ اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء ثبٌجٕه 

 ٟ مٚ ػلالخ عٛ٘و٠خ ثي٠بكح هٙبء ػّلاء  اٌجٕه.  اٌؼوث

اٌفٛائل  ِٓ ( اٌؼل٠ل 9799ِؾّل  ٚهاّل  ِٓ) وً ٠نوو ا٢فو اٌغبٔت ٚػٍٟ -

 اٌزْغ١ٍٟ الأكاء فٟ رؾ١َٕبد رظٙو ؽ١ش الإكاهح، ٘نٖ رٛفو٘ب اٌزٟ اٌزْغ١ٍ١خ

 اٌّج١ؼبد ى٠بكح فلاي ِٓ ثبلأهثبػ اٌزٕجإ ٚإِىب١ٔخ اٌزْغ١ٍ١خ، ٚاٌىفبءح

 .اٌزْغ١ً وٍفخ ٚأقفبٗ

 Impact"( : كهاٍخ ثؼٕٛاْ :  Sorayaei  & Reaz  2013ٚفٝ كهاٍخ )   -

of Customer Relationship Management   (CRM) on 

Marketing Performance : A Case Study in Mellat Bank of  

Mazandaran   Province"  ؽ١ش رٕبٌٚذ اٌلهاٍخ ربص١و اكاهح ػلالبد
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، ٚاٚٙؾذ اْ لاثل لأٜ ّووخ ٝ الاكاء اٌز٠َٛمٟ ثٖٕبػخ اٌجٕٛنػٍ اٌؼّلاء

، ٚاٌزطٍغ لاٍزمطبة ٙب اٌؾب١١ٌٓ ١ٕٚبٔخ اٌؼلالخ ِؼُٙاٌؾفبظ ػٍٟ ػّلائ

، ِغ َز٠ٛبد ٔغبؽٙب ثبٌَٛق ثً ٚى٠بكرٗػّلاء علك ٚمٌه ٌٍؾفبظ ػٍٟ ِ

ػلالخ  َِزموح ِغ اٌؼّلاء. ِٚغ إٌّبفَخ فٟ ٍٛق اٌجٕٛن لاثل ِٓ ى٠بكح 

فوٚع  8. ٚٛجمذ اٌلهاٍخ ػٍٟ بٚلاد عنة اٌؼّلاء ػٓ اٜ ٚلذ ٍجكِؾ

لاؽل اٌجٕٛن ثأؽل اٌّمبٛؼبد إٌٙل٠خ  ٚاظٙود إٌزبئظ ػلَ فؼب١ٌخ اكاهح 

 ػلالبد اٌؼّلاء ػٍٟ الاكاء اٌز٠َٛمٟ .

 Customer Relationship": ثؼٕٛاْ(   Jens 2010موود  كهاٍخ  ) -

Management"  Master's Thesis هويد ػٍٟ ثٕبء ػلالبد ل٠ٛخ ٚاٌز ٝ

، ٚٛجمذ ثب٠ٌَٛل ٠ٛٛB to Bٍخ اٌّلٜ ِغ اٌؼ١ًّ فٟ ؽبٌخ اٌؼ١ًّ اٌٖٕبػٝ 

، ٚفٍٖذ اٌوٍبٌخ اٌٟ ا١ّ٘خ ٛلاء، ٚاٌوٙبء فٟ رم١١ُ اٌؼّلاءٚهويد ػٍٟ اٌ

 . CRMاٌغٛأت اٌزٕظ١ّ١خ فٟ اي 

  E-CRMيفهىو ادارة ػلالاث انؼًلاء الانكخروَُت  

اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ ثزؼي٠ي ٚاٍزؾلاس اٌزٛإً ِغ اٌؼّلاء  ػلالبد اكاهح رٙزُ 

ٌزؾم١ك الٖٟ لله ِّىٓ ِٓ الاٍزفبكح ٌٍطوف١ٓ ِٓ فلاي رجبكي اٌّؼٍِٛبد ثبٍب١ٌت 

الاٌىزو١ٔٚخ ؽل٠ضخ ِّب ٠ٕؼىٌ ػٍٝ الاكاء اٌز٠َٛمٝ ٌٍْووبد ثْىً اعّبٌٟ ثّب فٝ 

ٚاٌزٝ  ط٠ٛو ٌٍّٕزغبد فٝ اٌَٛقٚالاثلاع ٚاٌز ِفب١ُ٘ اٌز٠َٛك ٚإٌّبفَخِٓ مٌه 

إجؾذ ِٓ أٌٚٝ ا٠ٌٛٚبرٙب و١ف١خ ثٕبء ػلالبد َِزلاِخ ل٠ٛخ  ِزجبكٌٗ فؼبٌٗ ِغ اٌؼّلاء 

ٚاْ ٠ىْٛ اٌؼ١ًّ ِؾٛه اٜ لواه ر٠َٛمٟ ؽ١ش أٗ ٘ٛٞ ٌقٍك ل١ّخ أفًٚ ٌلٜ اٌؼ١ًّ 

 . اٌَّزف١ل الاٚي

كهاٍخ ( 9791ج١لٌٜوِثؼ٘ اٌلهاٍبد ِٓ اؽلصٙب )اٌؼية،ارٕبٌٚذ  ؽ١ش -

، اهح ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ ػٍٟ كػُ الاكاء اٌز٠َٛمٟثؼٕٛاْ :"اصو اك

". ٚاٌزٝ ٛجمذ ػٍٟ ءح ٚالاثلاع ٚالاٍزغبثخ اٌّز١ّيحاٌلٚه ا١ٌٍٜٛ ٌٍىفب

، ٚ٘لفذ اٌلهاٍخ اٌٟ اٌزؾمك ِٓ بد ا١ٌَبؽ١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظو الاكاهحاٌقلِ

الاٌىزو١ٔٚخ ٚأؼىبً مٌه ِلٜ لٛح اٌؼلالخ ؽَٓ اكاهح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء 
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١ت اٌَٛلٝ ٚوبٔذ ِٓ أُ٘ ػٍٟ الاكاء اٌز٠َٛمٟ ٌٍّإٍَخ فٟ ّىً إٌٖ

ئٙب اٌىزو١ٔٚب : أٔٗ وٍّب اؽَٕذ اكاهح اٌز٠َٛك اكاهح اٌؼلالبد ِغ ػّلاإٌزبئظ

ؽغُ وبٔذ ٚػٍٝ ّووبد ا١ٌَبؽخ ِغزّغ اٌلهاٍخ  ٛجمذ، وٍّب اىكاك اٌوٙبء

ا١ٌَبؽ١خ ٚوبٔذ أُ٘ اٌّٛظف١ٓ فٝ اٌْووبد ٚاٌؼب١ٍِٓ ِٓ  429 اٌؼ١ٕخ ػٍٝ

 ئكاهح أٔظّخ اٌز١ٕٛبد اٌلهاٍخ الا٘زّبَ  ثزله٠ت اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ اٍزقلاَ

 ػلالبد ئكاهح ثواِظ ثىفبءح ثبلاٙبفٗ اٌٝ كػُ الاوزو١ٔٚٗ اٌؼّلاء ػلالبد

 رط٠ٛو ٚػُ ّووبد ا١ٌَبؽخ .  فطٜ ئٛبه الاٌىزو١ٔٚخ فٝ اٌؼّلاء

ٌقجوح اٌزىٌٕٛٛع١خ فٟ ئكاهح ػلالبد اٌؼّلاء ٚه اكٚفٝ كهاٍخ ثؼٕٛاْ  -

)ػجل اٌؾف١ع ػٍٟ ؽَت الله  الاٌىزو١ٔٚخ ث١ٓ ٌٍٙٛخ الاٍزقلاَ ٚهٙب اٌؼّلاء

زؼوف ػٍٝ كٚه ئكاهح أ١ّ٘ٗ اٌاٌلهاٍخ  اٚٙؾذ  ( 9793،  ٚافوْٚ

ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ فٟ رؾم١ك اٌوٙب ٌلٜ اٌؼّلاء، ؽ١ش رُ اٍزقلاَ 

ٌٍٙٛٗ الاٍزقلاَ ٚاٌّزغ١و ا١ٌٍٜٛ اٌقجوح اٌزىٌٕٛٛع١خ فٟ اٌّزغ١و اٌّزٍٜٛ 

ِمب١٠ٌ اٌلهاٍخ  رُ ر١ُّٖ، وٙب فٟ ٚعٛك الأٔظّخ الاٌىزو١ٔٚخل١بً أصو اٌ

، ٌغّغ اٌج١بٔبد لبئّخ اٍزمٖبءثٕبء ػٍٝ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ؽ١ش رُ ر١ُّٖ 

، ٚوبٔذ قلاَ اٌؼ١ٕخ اٌؼْٛائ١خ اٌؼٕمٛك٠خثبٍز 489ؽ١ش ثٍغذ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ 

أٔظّخ ػلالخ اٌؼّلاء اْ هٙب اٌؼّلاء ٠ي٠ل ثبٍزقلاَ اٌلهاٍخ أُ٘ إٌزبئظ 

أْ ٚعٛك اٌقجوح اٌزىٌٕٛٛع١خ ٌلٜ ٚوٍّب رّزغ إٌظبَ الاٌىزوٟٚٔ ٚ، الاٌىزو١ٔٚخ

اٌؼّلاء فٟ اٌزؼبًِ ِغ أٔظّخ ػلالخ اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ ٠َبُ٘ فٟ ى٠بكح 

رىٌٕٛٛع١خ  ٚمٌه ٌٛعٛك فجوحاٌوٙب ٌٚىٓ ١ٌٌ ثمله ٌٍٙٛخ الاٍزقلاَ 

 .ِٕبٍجخ ٌلٜ اٌؼّلاء

 ( ثؼٕٛاAb Hamid,Aw Yoke , and Romiza 2011ْٚفٝ كهاٍخ ) -

Dimensions of  E- CRM : An Empirical Study on Hotels 

Web Sites" د ِغ اٌؼّلاء ٚاٌزٝ هويد ػٍٟ ِىٛٔبد أثؼبك اكاهح اٌؼلالب

 Electronic Consumer Relationship:الاٌىزو١ٔٚٗ ِٕٚٙب

Management (E- CRM) ؼّلاء، ، عٛكح فلِخ اٌ)عٛكح اٌّؼٍِٛبد
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ّبػٟ، اٌغٛائي ، فؼب١ٌخ لٕٛاد اٌزٛإً الاعزٍوػٗ الاٍزغبثخ ٚاٌزٛإً

، اٙفبء اٌطبثغ اٌْقٖٟ ثبٌزٛإً( ٚرأص١و٘ب ػٍٟ الاكاء ٚاٌّىبفبد ٌٍؼّلاء

لاٌىزو١ٔٚخ ، ٌَّزقلِٝ اٌّٛالغ از٠َٛمٝ ٚٛجمذ ػٍٟ اٌَٛق اٌّب١ٌيٜاٌ

ٚرٍٕٛذ  ، ٚرطج١مبد اٌٙبرف اٌّؾّٛي.اٌزغبه٠خ ٌَّزقلِٝ ّجىخ الأٔزؤذ

ؽ١ش أػبكح اٌي٠بهح ٌّٕبفن اٌج١غ، ِٚٓ صُ  ثؼل ٠ّضٍٛا أ١ّ٘خ ِٓ 93اٌٟ أْ ٕ٘بن 

 ، ا١ٌٕخ فٟ اٌْواء ٌٍؼّلاء .اٌٛلاء ،اؽزّب١ٌخ اٌْواء. ِّب ٠إكٜ اٌٟ اٌوٙبء

 CRM development in hospitality companiesؽٛي  ٚفٝ كهاٍخ  -

for the purpose of increasing the competitiveness in the 

tourist market  (Ivanovo et al., 2011 ٍٝبػل اٌزطٛه اٌَو٠غ ف )

اٌضٛهٖ اٌٙبئٍٗ  فلاي اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٍٚٚبئً الارٖبلاد اٌّقزٍفٗ ِٓ

اٍب١ٌت ٌٍَّزقل١ِٓ ِٓ فلاي  اٌج١بٔبد ثزقي٠ٓ رَّؼ اٌج١بٔبد ٚاٌزٝ لٛاػل فٝ

ٚاػبكرٙب فٝ ٕٛهٖ ِؼٍِٛبد ثؼل رؾ١ٍ١ٍٙب ٚثواِظ رَّؼ  ثبٍزقلاِٙب 

، ِٚزطٍجبد اٌؼ١ًّ اٌّزغ١وٖ ٙب ِغ رَبهع  ك٠ٕب١ِى١خ الاٍٛاقِؼبٌغزٚ

ٚاٌّزيا٠لح ِغ اٌؾبعخ اٌٝ اهٙبء اٌؼ١ًّ ٚؽلح إٌّبفَخ ٚأفزبػ الاٍٛاق 

ت اٌمواه فٝ اٌزؼبًِ ِغ اٌْووبد أِبِخ الاِو اٌنٞ ٠غؼً اٌؼ١ًّ ٘ٛٞ ٕبؽ

ٛجمب ٌزف١ٚلارٗ اٌزٝ ٠وا٘ب أِبِخ ِغ رٕبلٔ الاػزّبك ػٍٝ اٌٍٛطبء ٚاٌؾبعٗ 

الاىِخ اٌٖؾ١خ اٌؼب١ٌّخ ٚأزْبه٘ب فبٕخ ِغ ظٙٛه  onlineاٌٝ اٌْواء 

اٌَّزٍٙى١ٓ ِٓ ٚاٌٝ  ٚاٌزٝ ٍبّ٘ذ فٝ اٌؾل ِٓ أزمبي  91-ٌف١وًٚ وٛف١ل

ٕٙب ثبٍب١ٌت عل٠لح ِجزىوٖ ٌٍزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء اِبوٓ اٌْواء ٚالاٍزؼبٙخ ػ

ِٓ فلاي اٍزؾلاس رىٌٕٛٛع١بد اٌىزو١ٔٚخ رَّؼ ٌٍؼ١ًّ ثبفز١به إٌّزغبد 

ٚفؾٖٙب ثً ّٚوائٙب ِٓ فلاي إٌّٖبد الاٌىزو١ٔٚخ ٚلل اكٞ مٌه ٌي٠بكح 

لٕٛاد الارٖبي الاٌىزو١ٔٚخ اٌزٝ رَزٙلف اٌؼ١ًّ ٌززؾٛي اٌْووبد ِٓ اكاهح 

اكاهح اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ ِٕٚٙب اٌٟ اٌول١ّخ ٚمٌه ٌّٛاعٙخ اٌؼّلاء اٌٝ 

ِزطٍجبد ِٛاوجخ اٌزطٛه اٌزىٌٕٛٛعٟ ِٚٛاعٙخ إٌّبفَخ ٚثٕبء ػلالبد ٠ٍٛٛخ 

الاعً ِغ اٌؼ١ًّ ٌزؾم١ك الٖٟ اٍزفبكح ِّىٕخ ٌٗ ٚالاٍزغبثخ اٌَو٠ؼٗ 
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ٌّزطٍجبرٗ ٚؽً ِْىلارخ ِٓ فلاي اٌزٛإً ِؼُٙ ٌٍٕٛٛي ٌَّزٛٞ ػبٌٟ ِٓ 

ُٙ اٌؼ١ًّ ٚاهٙبءٖ ِغ رؾم١ك الاؽز١بعبد اٌفوك٠خ ٌٍؼّلاء ثّب ٠َبُ٘ فٝ ف

 .ٚاٌَّبّ٘ٗ فٝ اهٙبء ِزطٍجبرُٙ ر١ّيُ٘ 

 يفهىو الاداء انخسىَمٍ  

 ػٍٝ ٕ٘بن اٌؼل٠ل ِٓ اٌلهاٍبد رٕبٌٚذ الاكاء اٌز٠َٛمٟ ٔنوو ِٕٙب كهاٍخ )ػ١ٍبء

 ٌٍْووبد اٌز٠َٛمٟ الأكاء ػٍٟ اٌو٠بكٞ اٌز٠َٛك ئٍزقلاَ (  أصو9791فوط  ِؾّل

 اٌلهاٍخ ٘نٖ ، ئٍزٙلفذ"رطج١م١خ كهاٍخ ”اٌلٌزب  ثّٕطمخ ٚاٌّزٍٛطخ اٌؾغُ اٌٖغ١وح

 اٌٖغ١وح اٌْووبد فٝ اٌز٠َٛمٟ ٚالأكاء اٌو٠بكٞ اٌز٠َٛك ث١ٓ اٌؼلالخ ٛج١ؼخ ثؾش

اٌلٌزب، ٚرٍٕٛذ اٌلهاٍخ ئٌٝ ٚعٛك افزلافبد عٛ٘و٠خ ث١ٓ  فٝ ِٕطمخ اٌؾغُ ِٚزٍٛطخ

ِٛٙغ اٌجؾش فٟ الاٍزوار١غ١بد اٌزٟ رزجؼٙب فٟ رؾ١َٓ الأكاء اٌز٠َٛمٟ،  اٌْووبد

ِغ ٚعٛك ػلالبد اهرجبٛ ِٛعجخ ث١ٓ أثؼبك اٌز٠َٛك اٌو٠بكٞ ِٚإّواد الأكاء 

اٌز٠َٛمٟ ثٙنٖ اٌْووبد وّب ػىَزٙب اعبثبد اٌَّزمٖٟ ُِٕٙ، ٚللِذ اٌلهاٍخ 

ػٍٝ ثؼ٘ اٌّؼٛلبد  ِغّٛػخ ِٓ اٌز١ٕٛبد اٌؼ١ٍّخ ٌلاٍزفبكح ِٕٙب فٟ اٌزغٍت

  .اٌز٠َٛم١خ اٌزٟ رؼبٟٔ ِٕٙب اٌْووبد اٌٖغ١وح ِٚزٍٛطخ اٌؾغُ

وفخ اٌؼّلاء ػٍٟ ( ثؼٕٛاْ : "اصو اكاهح ِؼ9798ٚموود  كهاٍخ) ه٠ّخ لواه٠خ   -

٘لفذ اٌٟ اٌجؾش ٌْووخ الارٖبلاد اٌغيائو٠خ".  : كهاٍخ رؾ١ٍ١ٍخالاكاء اٌز٠َٛمٟ

ٌٗ ػلالخ  اٌؼلالخ ثبٌْووخ ٚثجبلخ فلِبرٙبفٟ ً٘ ى٠بكح ِؼٍِٛبد اٌؼ١ًّ ماد 

. ٚوبٔذ ِٓ اُ٘ إٌزبئظ رٛعل ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ كهعخ ثزؾَٓ الاكاء اٌز٠َٛمٟ

ِؼوفخ ػ١ًّ ّووبد الارٖبلاد ثبٌغيائو ٚث١ٓ ى٠بكح الاكاء اٌز٠َٛمٟ ٌٍْووبد 

 ِؾً اٌلهاٍخ.

ِؼوفخ  "اصو( ٚ٘ٝ هٍبٌخ ِبعَز١و ثؼٕٛاْ: 9792ٚفٟ كهاٍخ )٘بكٜ اٌمٛلخ    -

كهاٍخ ١ِلا١ٔخ ػٍٟ اٌجٕٛن  -٠ٛمٟاٌيثْٛ ٚاكاهح ػلالبد اٌيثْٛ ػٍٟ الاكاء اٌزَ

، ٚؽَٓ اٌٟ كهاٍخ ِلٜ ِؼٍِٛبد اٌؼ١ًّاٌزغبه٠خ فٟ ِل٠ٕخ ػّبْ  ٚ٘لفذ 

ػلالخ اكاهح اٌّإٍَخ ثٗ ػٍٟ رؾ١َٓ الاكاء اٌز٠َٛمٟ اٌّّضً فٟ ا١ٌٖٕت 
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اٌلهاٍخ اىك٠بك ا١ٌٖٕت اٌَٛلٟ اٌَٛلٟ" ٚوبٔذ ِٓ اُ٘ إٌزبئظ اٌزٝ رٍٕٛذ ٌٙب 

 ٌٍجٕه اٌزغبهٞ وٍّب اىكاكد ػلالبد اٌؼ١ًّ ٚكهعخ ِؼٍِٛبرٗ ؽٛي اٌجٕه  .

"اٌؼلالخ ث١ٓ اٌزٛعٗ ثبٌزفبػً ِغ ( ثؼٕٛاْ: 9793ٚوبٔذ كهاٍخ )ع١ٙبْ هعت   -

ْبهوخ فٟ ر١ّٕخ إٌّزغبد اٌغل٠لح، ٚث١ٓ الاكاء اٌوثؾٝ اٌؼ١ًّ ٚرّى١ٕٗ ِٓ اٌّ

ج١م١خ ػٍٟ ّووبد إٌّزغبد اٌغنائ١خ فٟ ِٖو." ٚوبٔذ رٙلف كهاٍخ رط –ٌٍؼ١ًّ

، ٚث١ٓ ِب رفبػً اكاهح اٌّإٍَخ ِغ ػّلائٙب اٌٟ اٌزؼوف ػٍٟ كهعخ اٌؼلالخ ث١ٓ

. ِٚٓ أُ٘ إٌّزغبد اٌغل٠لح اٌّملِخ ٌٍَٛق ٠ؼٛك ِٓ ػٛائل ػٍٟ اٌؼّلاء فٟ ؽبٌخ

اهح ٓ ػلالخ اكإٌزبئظ اٌزٝ رٍٕٛذ ا١ٌٙب اٌلهاٍخ أٗ رٛعل ػلالخ ٛوك٠خ ث١

، ٚث١ٓ ِب ٠غ١ٕٗ اٌؼ١ًّ ِٓ ػٛائل ػٕل ٛوػ اٌّإٍَخ ِغ ػّلائٙب اٌؾب١١ٌٓ

 اٌّإٍَخ ٌّٕزغبد عل٠لح .

 أ١ٌْقٍٟ، ١ٍّو أٍبِخ اٌّؾب١ِل، ِؾّل اٍؼٛك اٌوث١ؼٟ، ٍٍّبْ ٚفٝ كهاٍخ ) ١ٌش -

 فٟ اٌغل٠لح اٌقلِبد ٚرط٠ٛو اٌيثْٛ ِؼوفخ ئكاهح ( أصو9793، اٌؼلٚاْ ٍبِٟ

 اٌيثْٛ، ِؼوفخ ئكاهح ث١ٓ اٌؼلالخ افزجبه ئٌٝ اٌلهاٍخ ٠َٛمٟ ٘لفذاٌز الأكاء

  .اٌز٠َٛمٟ الأكاء ٚ اٌغل٠لح اٌقلِبد ٚرط٠ٛو

ٚفٟ ثؼ٘ اٌلهاٍبد الاعٕج١ٗ ٠ؼجو الاكاء اٌز٠َٛمٟ وّم١بً ٌٕغبػ أػّبي  -

اٌْووبد ِٓ فلاي  ِؼلي كٚهاْ اٌّج١ؼبد ٚػلك اٌؼّلاء ٚاٌّج١ؼبد ٚهثؾ١خ 

 (9799ٚآفوْٚ  Saeko(  ث١ّٕب أٚٙؼ ) Voss and Voss  9777إٌّٛ ) 

ػٍٝ أْ الأكاء اٌز٠َٛمٟ ٌٍْووبد ٘ٛ ِفزبػ ٔغبػ اٌؼًّ  وٕز١غخ ٌٕغبػ 

ّٔٛ اٌّج١ؼبد ٚى٠بكح  ؽٖزٙب اٌَٛق، ، كفٛي ٌٍؼّلاءاٍزوار١غ١خ اٌز٠َٛم١ٗ 

اٌَٛل١ٗ  ٚلل أظٙود اٌلهاٍخ أْ الأكاء اٌز٠َٛمٟ اٌغ١ل ٠ؼجو ػٓ صلاصخ ِؾبٚه 

خ ِضً رزجغ ل١ّخ اٌّج١ؼبد ّٚٔٛ اٌّج١ؼبد ٚاٌؾٖخ اٌَٛل١ٗ ِٓ اٌَٛق  أٍب١ٍ

  (.Ferdinand  ،9793ٚاٌزٝ رإكٞ اٌٟ ى٠بكح اهثبػ اٌْووبد  أهثبػ )

ٚثٕبء ػٍٝ ِب ٍجك مووٖ فٕغل أٗ ٠ٛعل ٔلهح فٝ الاثؾبس اٌزٝ رٕبٌٚذ اٌؼلالخ 

د ٚفبٕٗ ا١ٌَبؽ١خ ِٓ ثبكاهح ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ ثبلاكاء اٌز٠َٛمٟ ٌٍْووب
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ٚعٙخ ٔظو اٌؼ١ًّ ػٍٝ ؽل ػٍُ اٌجبؽضٗ ِغ  لٍخ اٌلهاٍبد اٌزٝ ٛجمذ ثبٌّغزّؼبد 

 .زطج١ك، ٚ٘ٛ ِغبي اٌخاٌؼوث١خ ػٍٝ اكاهح اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚ

 ويٍ انذراساث انسابمت َسخخهص انبسث:    

اٌؼّلاء ِٛٙٛع كٚه اٌؼلالبد ٔلهح الأثؾبس اٌؼوث١خ ٚالاعٕج١ٗ اٌزٝ رزٕبٚي  -

اٌز٠َٛمٟ ٌٍْووبد ا١ٌَبؽخ ٚاٌَفو ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌؼ١ًّ  الاٌىزو١ٔٚخ ػٍٝ الاكاء

زٙب فٝ اٌَٛق ِٓ وّفَٙٛ عل٠ل ٠مزوػ رطج١مٗ ٌزؾ١َٓ أكاء اٌْووبد ٚى٠بكح  ؽٖ

 . ٚعٙخ ٔظو اٌؼ١ًّ

اٌؾبعخ اٌٟ أٍب١ٌت ِجزىوٖ ٌي٠بكح ؽٖخ ّووبد ا١ٌَبؽخ ٚاٌَفو فٝ اٌَٛق اٌّؾٍٝ  -

ؽ١ش ٠ملَ ٘نا اٌجؾش فىوٖ ٌزطج١ك مٌه  ٚغ ٍِٖؾخ اٌؼ١ًّ أٚلا٠ ٚاٌقبهعٟ

فٝ اٍزؾلاس رىٌٕٛٛع١بد ؽل٠ضخ ٌَّبػلح اٌْووبد  اٌؼ٠ًٚ١ّؼوٗ ٚعخ ٔظو 

 .اٌَفو فٝ رؾ١َٓ أكائٙب اٌز٠َٛمٟؽخ ٚبا١ٌَ

فٝ أ١ّ٘خ رطج١ك  جبؽضِٗغ ِٛٙٛع اٌ ( 9791اٌو١ِلٞ )اٌؼية ٚرْزون كهاٍخ  -

ّووبد ا١ٌَبؽخ ٌٚىٓ ِٓ ٚعٙخ ٔظو  الاٌىزو١ٔٚخ ػٍٝ اٌؼّلاء اكاهح اٌؼلالبد

اٌىفبءٖ ٚالاثلاع ٚالاٍزغبثخ ٌٍّٛظف١ٓ ثبٌْووخ ٚاصو مٌه ػٍٝ الاكاء اٌز٠َٛمٟ 

ٌٍْووبد الا اْ كهاٍخ اٌجبؽضٗ رٕطٛٞ ػٍٝ ٚعٙخ ٔظو اٌؼ١ًّ فٝ كٚه اكاهح 

ِٓ  غب٠وٖٚعٙخ ٔظو ِمٟ ٌٍْووبد اٞ أٙب ٠َٛزالاكاء اٌ ٍٟاٌؼلالبد الاٌىزو١ٔٚخ ػ

 فلاي رٕبٚي ٚعخ ٔظو اٌؼّلاء اٌن٠ٓ ٠ّضٍْٛ اٌمطبع اٌَٛلٟ اٚلا ١ٌٌٚ اٌّٛظف١ٓ .

 :انذراست الاسخطلاػُت

ِٓ فلاي ِواعؼخ أكث١بد اٌلهاٍبد اٌَبثمٗ  ٚفٟ ٙٛء ٔزبئظ اٌلهاٍخ 

، لجً ثلا٠خ 9791ٚؼ أٗ فلاي ّٙو ك٠َّجو ػبَ ، فمل أررّذالاٍزطلاػ١خ اٌزٟ 

، ٚغ١و اٌّٛعٙخ ِغ فلاي اٌّمبثلاد اٌْق١ٖخ اٌّٛعٙخ ، 91ِٓٚ -عبئؾخ اٌىٛهٚٔب

ِفوكح( ٌّغّٛػخ ػّلاء اٌْووبد ا١ٌَبؽخ ٚاٌَفو اٌّٖو٠ٗ ِٓ 38ػ١ٕخ ِٓ اٌؼّلاء )

% ِٓ اٌَّزٍٙى١ٓ ٠وْٚٚ اْ ّووبد ا١ٌَبؽخ ٚاٌَفو اٌّٖو٠خ رٛفو 88فئٗ )أ( أٗ 

% ِٓ اٌَّزٍٙى١ٓ  27، ٌطٍت اٌَّزٍٙى١ٓ ١ٌَٚذ وّجبكه ثواِظ ١ٍبؽ١ٗ ِلائّخ ٛجمب

٠وغجْٛ فٝ ا٠غبك ؽً ِجزىو ٌزٛإً اٌْووخ ِغ اٌَّزٍٙى١ٓ فٝ ظً ؽلٚس اٜ اىِخ 
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 ئّ٘بي لل رؾلس ِغ ٍوػٗ اٍزغبثٗ اٌْووخ ٌّزطٍجبد ٚهغجبد اٌَّزٍٙى١ٓ  وّب أْ

ّووبد ا١ٌَبؽٗ ِٓ اٌزٛإً ِغ اٌؼّلاء ٚاكاهح اٌؼلالبد ِؼُٙ ٠فملُ٘ الاؽزفبظ 

ٌمبكهح ػٍٝ الاؽزفبظ ثؼّلائٙب ٚاٌزٛإً ُِٙ رورجٜ ثؼلالبد ل٠ٛٗ ثبٌؼّلاء فبٌْووخ ا

ِغ ػّلائٙب رٕؼىٌ ػٍٝ اهثبؽٙب ٚػٍٝ اٍزلاِزٙب ثَٕجخ اػٍٝ ِٓ ِٕبف١َٙب ثبلاٙبفٗ 

اٌٝ للهرٙب ػٍٝ فٍك ّو٠ؾٗ عل٠لح ِٓ اٌؼّلاء ِغ ّٙبْ رٛإٍٙب ِغ ػّلائٙب 

 ِٓٙب وزٖوف اٍزجبلٟ ثٖٛهٖ افًٚ ثّب ٠ٛفو فوٕب افًٚ ٌزؼل٠ً ٚرط٠ٛو ِٕزغبر

ٍزّواه فٝ رؼبِلارُٙ ِغ اٌْووخ اٌْووخ ٌلٞ ػّلائٙب ِّب ٠لفؼُٙ ٌي٠بكح ٚلائُٙ ٚالا

% ِٓ اٌؼّلاء فٟ الاٍزّواه ثبٌزؼبًِ ِغ اٌْووبد 87( ٠وغت9794)اثوا١ُ٘ ، 

ٚرط٠ٛو اكائٙب وْووبء فٝ اٌز١ّٕخ ٚاٌزط٠ٛو ثأٍب١ٌت رىٌٕٛٛع١ٗ َِزؾلصٗ ِضً 

 د اٌّؾّٛي اٌغل٠لح ِٚٛالغ اٌزٛإً الاعزّبػٟ . اٌـ  الأزؤذ ٚاٌزطج١مب

 يشكهه انذراست:

٠ّىٓ ١ٕبغٗ ِْىٍخ  اٌجؾش فٝ ٚعٛك لٖٛه فٝ اكاء اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء  

ٌجؼ٘ ّووبد لطبع ا١ٌَبؽخ ٚاٌَفو اٌّٖو٠ٗ فٝ اٌزٛإً ِغ  E CRM-اٌول١ّٗ 

وٓ وج١وح رإصو ػٍٝ اٌؼّلاء ثطو٠مٗ الاٌىزو١ٔٚخ َِزؾلصخ ِّب ٠إكٞ ئٌٝ فَبهٖ ف

الاكاء اٌز٠َٛمٟ اٌغ١ل ٌزٍه اٌْووبد، الاِو اٌنٞ ٠ٛصو ٍٍجب ػٍٝ ؽٖزٙب اٌَٛل١ٗ 

ِؾ١ٍب ٚػب١ٌّب ٚػ١ٍٗ " فًٙ لاكاهح ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ ثّغّٛػبد اٌْووبد 

ا١ٌَبؽ١خ ٚاٌَفو ثبٌَٛق اٌّٖوٞ كٚه فٝ أكاء اٌْووبد اٌز٠َٛمٟ؟ ". ِٓ ٚعٙٗ 

 ٌنٜ ٠ؼل كاػّب ِٚإصوا ل٠ٛب ػٍٝ اكاء رٍه اٌْووبد .ٔظو اٌؼ١ًّ   ٚا

 :ويساهًاحهانذراست  أهًُت

 :    يٍ انُازُت انؼهًُت وانؼًهُت يؼا انذراستحخضر أهًُت ويساهًت 

 : الأهًُت انؼهًُت 

رؾزبط اٌّىزجخ اٌؼوث١خ ٚثبلأؽوٜ اٌّٖو٠خ  ٌلهاٍبد ػ١ٍّخ فٝ ِٛٙٛع اكاهح  -9

٠مٟ. ٔظوا ٌمٍخ الأثؾبس اٌؼ١ٍّخ ٚاصو٘ب فٝ الاكاء اٌزَٛػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ 

 اٌزٝ رٕبٌٚذ ٘نا اٌّٛٙٛع ثبٌٍغخ اٌؼوث١خ، فٝ ؽلٚك ػٍُ اٌجبؽضخ.
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٠ملَ اٙبفخ ػ١ٍّخ عل٠ل اٌجؾش ؽٍٛي ػ١ٍّٗ ٚػ١ٍّخ ِجزىوٖ ؽل٠ضخ رقزٔ ثبٌوثٜ  -9

ث١ٓ اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ ٚأٔؼىَبرٗ ػٍٟ الاكاء اٌزَٛثمٟ ٌٍْووبد 

 اٌقل١ِخ ٚثبلأؽوٞ ا١ٌَبؽ١خ . 

 :تالأهًُت انؼًهُ  

١ٌَبؽخ ٠َبُ٘ ٘نا اٌجؾش فٟ رمل٠ُ ؽٍٛي ِجزىوٖ ٌي٠بكح اٌطٍت ػٍٝ ٍٛق ا -9

 اٌّٖو٠خ .

٠َؼٝ اٌجؾش اٌٝ اٌمبء اٌٚٛء ػٍٝ اٌؼّلاء ٚاثواى كٚهُ٘ وْو٠ه لٛٞ ٚاٌنٞ  -9

 ٠ٕؼىٌ ػٍٝ الاكاء اٌز٠َٛمٟ ٌْووبد ا١ٌَبؽخ اٌّٖو٠خ .

٠َبُ٘ اٌجؾش ثْىً ا٠غبثٝ ِجبّو ٚغ١و ِجبّو فٟ فىو ئكاهح اٌز٠َٛك فٝ  -4

ٚاٌْووبد اٌْووبد اٌزٝ رؼًّ اٚ رزؼبًِ ِغ  اٌَٛق اٌّٖوٞ ثْىً ػبَ  

 ا١ٌَبؽ١خ  ٚاٌَفو ثْىً فبٓ .

الاٌىزو١ٔٚخ ثٛاٍطخ رملَ ِمزوؽبد ٚر١ٕٛبد ٌي٠بكح فؼب١ٌخ اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء  -3

 ا١ٌَبؽخ أٍٛاق اٌْووبد ا١ٌَبؽ١خ ثبٌَٛق اٌّٖوٞ  ٌىَت ٝلطبع اٌز٠َٛم

ٚاٌَفو  ا١ٌَبؽخ ّٚووبد ٚوبلاد أكاء فٟ اٌقًٍ ِٚؼبٌغخ اٌؼب١ٌّخ ٚالإل١ّ١ٍخ

 ى٠بكح اٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌّٖو ِٓ اٌَٛق اٌؼبٌّٟ ١ٌٍَبؽٗ. ٚثبٌزبٌٝ

 : انذراستأهذاف   

 ٙلف اٌجؾش اٌٝ رؾم١ك الا٘لاف اٌزب١ٌخ :٠   

رؾل٠ل كٚه رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد فٝ رْى١ً لواه اٌَّزٍٙه ٌْووبد ا١ٌَبؽخ  .9

 ٚاٌَفو.

ا١ٌَبؽ١خ اٍزىْبف ا٘زّبَ اٌَّزٍٙه  ثبكاهح ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ ٌْووبد  .9

 ٚاٌَفو .

اثواى كٚه اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ فٝ الاكاء اٌز٠َٛمٟ ٌٍْووبد اٌَفو  .4

 ٚا١ٌَبؽ١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌَّزٍٙى١ٓ .
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 :انذراست يخغُراث

 :ػهً يخغُراث يسخمهت  وحابؼت َشًم انبسث

٘نٖ  فٟاٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ : اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ ٚاٌنٜ ٠زىْٛ  -9

ؼّلاء، ٍوػٗ الاٍزغبثخ ، عٛكح فلِخ اٌ)عٛكح اٌّؼٍِٛبد: ِٓ اٌلهاٍخ

، فؼب١ٌخ لٕٛاد اٌزٛإً الاعزّبػٟ، اٌغٛائي ٚاٌّىبفبد ٌٍؼّلاء ، ٚاٌزٛإً

 اٙفبء اٌطبثغ اٌْقٖٟ ثبٌزٛإً(.

Source: Ab Hamid,Noor Raihan,Aw Yoke Cheng and Romiza 

Md Akhir (2011) "Dimensions of E-CRM: An Empirical Study 

on Hotels Web Sites",Journal of Southeast Asian 

Research,Vol.2011  

: الاكاء اٌز٠َٛمٟ ٚاٌنٜ ٠مبً ثّمب١٠ٌ ِزؼلكح ِضً الاكاء اٌّزغ١واد اٌزبثؼخ  -9

( ٗ ٚاٌنٞ ٠زّضً فٝ) اٌؼبئل اٌّبكٞاٌز٠َٛمٟ اٌغ١ل  ٚاٌنٜ ٍٛف رؼزّل ػ١ٍٗ اٌلهاٍ

، ى٠بكح  ؽغُ اٌّج١ؼبد، ى٠بكح ل١ّٗ اٌّج١ؼبد٠بكح الاهثبػ ِٓ فلاي: )ِزّضلا فٝ ى

، ٚفٟ ٙٛء ِْىٍخ  ٚأ٘لاف اٌلهاٍخ fredinand .2014) (( اٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ

، ٚاٌنٜ ٠ٛٙؼ اٌلٚه اٌنٜ رٍؼجٗ اٍخفاْ اٌزٖٛه اٌؼبَ ٌٍجبؽضخ  ٌّمزوػ اٌله

ء الاٌىزو١ٔٚخ فٟ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٚاٌّّضً فٝ ِزغ١واد اكاهح ػلالبد اٌؼّلا

، ّٔٛ ؽغُ اٌّج١ؼبد، )ل١ّٗ اٌّج١ؼبد زبثغ ٚ٘ٛ الاكاء اٌز٠َٛمٟ اٌّّضًاٌّزغ١و اٌ

: (9. ٠ٚزٚؼ فٝ اٌْىً هلُ )ِٚٓ صُ ػٍٝ ى٠بكح اهثبؽٙباٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ( 

ِمزوػ اٌلهاٍخ ٚاٌنٜ رُ ٚٙؼٗ ثؼل اٌوعٛع ٌجؼ٘ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ فٝ ٘نا  

 اٌّغبي 
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 يٍ اػذاد انبازثت ( ًَىرج انبسث3شكم رلى ) 

   

 :    انذراستفروض 

فٝ ٙٛء ِْىٍخ اٌلهاٍخ ٚأ٘لافٙب ٠ّىٓ ٌٍجبؽضخ ١ٕبغخ فوٗ هئ١َٝ ٌٍجؾش : ٠ٛعل 

رأص١و ِؼٕٜٛ ٌّزغ١واد اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ ػٍٝ الاكاء اٌز٠َٛمٟ  

 .ٌْووبد اٌَفو ٚا١ٌَبؽخ اٌّٖو٠ٗ  

 ٚثٕبء ػٍٟ مٌه اٌفو١ّٙٚىٓ ١ٕبغٗ ػلح فوٚٗ فوػ١خ :

الاداء التسويقي 
 الجيد لمشركات 

 ارباح الشركات 

 المتغير المستقل

 خىدة انًؼهىياث -

 الانكخروَُت

خىدة خذيت  -

 الانكخروَُت انؼًلاء

صم اوانخى تسرػه الاسخداب-

 انكخروَُا

يٍ   اضفاء انطابغ انشخصٍ-

 بانخىاصم الاكخروٍَ

 

 لُىاث انخىاصم فؼانُت -

 الاخخًاػٍ،

 انًكافاثاندىائس انًمذيت و -

 الاكخروَُاا نهؼًلاء

 

 المتغير التابع

 العملاءادارة علاقات 
 الالكترونيه

 زيادة قيمة المبيعات-
 

 نمو حجم المبيعات-
 

 زيادة الحصه السوقيه-
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ى٠بكح ل١ّخ اٌّج١ؼبد  ٠ٛعل ربص١و ِؼٕٜٛ ٌغٛكح اٌّؼٍِٛبد الاٌىزو١ٔٚخ ػٍٟ .9

 ٚؽغّٙب ٚاٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد.

ى٠بكح ل١ّخ اٌّج١ؼبد  ٠ٛعل رأص١و ِؼٕٜٛ ٌغٛكح فلِخ اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ ػٍٟ .9

 ٚؽغّٙب  ٚاٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد.

ى٠بكح ل١ّخ  عل رأص١و ِؼٕٜٛ ٌَوػخ الاٍزغبثخ ٚاٌزٛإً  الاٌىزوٟٚٔ ػ٠ٍٟٛ .4

 اٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد.اٌّج١ؼبد ٚؽغّٙب  ٚ

ى٠بكح  ٠ٛعل رأص١و ِؼٕٜٛ لاٙفبء اٌطبثغ اٌْقٔ ثبٌزٛإً الاٌىزوٟٚٔ ػٍٟ .3

 اٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد.ل١ّخ اٌّج١ؼبد ٚؽغّٙب ٚ

ى٠بكح ل١ّخ  اٌزٛإً الاعزّبػٝ ػ٠ٍٟٛعل رأص١و ِؼٕٜٛ ٌفؼب١ٌخ لٕٛاد  .8

 اٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد.اٌّج١ؼبد ٚؽغّٙب ٚ

ى٠بكح  ٠ٛعل رأص١و ِؼٕٜٛ ٌٍغٛائي ٚاٌّىأفأد اٌّملِخ ٌٍؼّلاء اٌىزو١ٔٚب ػٍٟ .2

 اٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد.ل١ّخ اٌّج١ؼبد ٚؽغّٙب  ٚ

 :انذراستيُهدُت   

  أَىاع ويصادر انبُاَاث وطرَمت خًؼها:  -  

 رُ الاػزّبك ػٍٝ ٔٛػ١ٓ ِٓ اٌج١بٔبد لإػلاك اٌجؾش:          

 :أولا: انبُاَاث انثاَىَت

، ٚرُ ى٠ٛٓ الإٛبه اٌفىوٜ ٌّٛٙٛع اٌجؾش٘ٝ رٍه اٌج١بٔبد اٌزٝ رَبُ٘ فٝ ر   

 :اٌج١بٔبد ِٓ  ِٖبكه ِزؼلكح، ٚ٘ٝ اٌؾٖٛي ػٍٝ ٘نٖ

 ، ٚرمبه٠و( .عغ اٌؼ١ٍّخ )وزت ػوث١خ، ٚاعٕج١خاٌّوا -

 اٌغبِؼ١خ ماد اٌٍٖخ ثّٛٙٛع اٌلهاٍخ. اٌوٍبئً -

 الأثؾبس ٚاٌلهاٍبد اٌؼ١ٍّخ إٌّْٛهح فٝ اٌلٚه٠بد اٌؼوث١خ ٚالأعٕج١خ . -

لٛاػل اٌج١بٔبد اٌّؾ١ٍخ ٚ اٌؼب١ٌّخ اٌّزبؽخ ػٍٝ اٌْجىخ اٌؼٕىجٛر١خ اٌل١ٌٚخ )ّجىخ  -

 الأزؤذ(.

 :             ثاَُا: انبُاَاث الأونُت

ٚرُ عّؼٙب ِٓ ِفوكاد ػ١ٕخ ِغزّغ اٌلهاٍخ ثبٍزقلاَ اٍزّبهح "لبئّخ " اٍزمٖبء  -
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، ٚرزٕبٚي فٖبئٔ ِزغ١واد اٌلهاٍخ اٌَّزمٍخ ٌٙنا اٌغوٗ ٚاٌزٟ ّّٕذ

ؽ١ش أْ ِفوكح ػ١ٕخ  ،خ ِٛعٙخ ٌؼّلاء اٌْووبد ا١ٌَبؽ١خٚ٘ٝ لبئّ ٚاٌزبثؼخ.

ّؾٍٟ اٌّٖوٞ اٌلهاٍخ ٘ٝ وً ػ١ًّ ٌْووبد ا١ٌَبؽخ  اٌؼبٍِخ ثبٌَٛق اٌ

١خ ثقلِبرٙب ا١ٌَبؽخ اٌّقزٍفخ ِٓ فلاي اٌزفبػً الاٌىزوٟٚٔ ِٓ ِٛالغ اٌىزوٚٔ

: ِغّٛػخ ِٓ اٌؼجبهاد ماد اٌؼلالخ رّٕٚذ لبئّخ الأٍزمٖبءٚلل ٚغ١و٘ب، 

اٌٛاهكح رؾذ ػٕٛاْ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ  –٠ّزغ١واد اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء 

ّّضً ثي٠بكح اٌّج١ؼبد ٚاٌٛاهكح رؾذ ػٕٛاْ ٌلهاٍخ ربص١و٘ب ػٍٟ الاكاء اٌز٠َٛمٟ اٌ

 اٌّزغ١واد اٌزبثؼخ.

، ضٗ ػٍٝ اٌزؼبْٚ ِغ عبِغ اٌج١بٔبدٚلل ٍجك مٌه ٍٛت رؼبْٚ ِٛعٗ ٌٍؼ١ًّ)ح( ٠ؾ

 ٚمٌه ثأٍز١فبء الاعبثبد إٌّبٍجخ ٚفمب ٌٛعٙخ ٔظوٖ. 

ٚلل رُ ل١بً اهاء ِغّٛػخ  ػّلاء ثؼ٘ اٌْووبد ا١ٌَبؽ١خ  ٌّؾز٠ٛبد وً ٍإاي  -

ؽزٝ ٠ّىٓ   A Five –Point likert Scaleفّبٍٝ اٌلهعبدثّم١بً ١ٌىود 

رؾ٠ًٛ اٌّفب١ُ٘ إٌٛف١خ اٌّغوكح اٌٝ ل١ُ و١ّخ ٠ًَٙ افٚبػٙب ٌٍزؾ١ًٍ الاؽٖبئٝ 

 :ٚمٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٝ ٚافزجبه فوٗ اٌجؾش اٌوئ١َٟ

 انىزٌ انًرخر الإخابت انىصفُت 

 ِٛافك علا 

 ِٛافك

 ِؾب٠ل

 غ١و ِٛافك

 غ١و ِٛافك ػٍٟ الاٛلاق 

8 

3 

4 

9 

9 

 

٘نا ٌٚمل رُ رم١َُ الأٍئٍخ اٌٝ أعياء هئ١َ١خ رغطٝ وً ِٕٙب ٔمبٛ ِؼ١ٕخ ثبٌْىً اٌنٜ   

، ٚمٌه ِٓ ِٓ رؾم١ك ِٓ افزجبه فوٗ اٌلهاٍخ، ِٚٓ صُ رؾم١ك أ٘لاف اٌلهاٍخ ٠ّىٓ

 فلاي الاعبثبد اٌزٝ ٠زُ اٌؾٖٛي ػ١ٍٙب .
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ٚرٛك اٌجبؽضخ اٌٝ أْ ر١ْو اٌٝ أْ لبئّخ الاٍزمٖبء اٌَّزقلِخ أػزّلد ثْىً هئ١َٝ   

ٚاٌٛاهك ثجؼ٘ اٌلهاٍبد  : Dimensions of E-CRM 2011"ػٍٝ ر١ُّٖ ٍبثك

ػٍٟ  اٌَبثمخ، ٚلبِذ اٌجبؽضخ ثبكفبي رؼل٠لاد ػ١ٍٙب ثّب ٠زلائُ ِغ ٛج١ؼخ اٌجؾش اٌّطجك

 ػّلاء ّووبد ا١ٌَبؽخ  ٚاٌَفو اٌّٖو٠خ . 

اهٍٍذ ثبٌجو٠ل الاٌىزوٚٔٝ لبئّخ  -ٌٚمل ػوٙذ ثْىً ّقٖٟ ثّىبرجُٙ    

غبِؼبد الاٍزمٖبء ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌّؾى١ّٓ )أػٚبء ١٘ئخ اٌزله٠ٌ ثجؼ٘ اٌ

ا١ٌَبؽ١خ  ، ٚثؼ٘ اػٚبء اٌفو٠ك الاكاهٞ ثبٌْووبد اٌّٖو٠خ اٌؾى١ِٛخ ٚاٌقبٕخ

، ٚرورت ػٍٝ مٌه أؽىبَ ١ٕبغخ اٌؼجبهاد ِغ ؽنف ٚاٙبفخ بٌَٛق اٌّٖوٞاٌؼبٍِخ ث

 ثؼ٘ اٌؼجبهاد. 

 زذود ويدال انذراست:

 :أولاً: انسذود انًىضىػُت

الزٖود كهاٍخ اٌجبؽضخ ػٍٟ أ١ّ٘ٗ ػوٗ كٚه اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ 

ا١ٌَبؽ١خ ثبٌَٛق د ِٓ ٚعٙٗ ٔظو اٌؼ١ًّ ٚمٌه ثمطبع اٌقلِب ػٍٟ الاكاء اٌز٠َٛمٟ

، ٚاٌّىزجخ اٌز٠َٛم١خ اٌّٖو٠خ رفزمل اٌٝ ؽل وج١و رطج١مبد ٌٙنا اٌّؾٍٟ اٌّٖوٞ

   اٌزطج١ك ثّإٍَبد الأػّبي اٌّٖو٠خ.

 :   ثاَُاً: انسذود انًكاَُت وانسياَُت

، ٌؼًّ ثبٌمب٘وح اٌىجوٞ ٚاٌَفو اٌْووبد ا١ٌَبؽ١خ ػّلاءرطج١ك اٌلهاٍخ ػٍٝ  رُ

ثؼل  َ 9797ِٓ ػبَ  ِبهً فلاي إٌٖف الاٚيالبِخ اٌجبؽضخ ثٕفٌ ماد إٌّطمخ، ٚ

 . COVID-19ػٛكح اٌؾ١بح اٌزغبه٠خ هغُ اٍزّواه عبئؾخ 

 يدخًغ انبسث : -

، ٔظوا ٌموة ْووبد ا١ٌَبؽ١خ  ثبٌمب٘وح اٌىجوٞٛجمذ اٌلهاٍخ ػٍٝ ِغّٛػخ ػّلاء اٌ

ِّٙخ عّغ اٌج١بٔبد ا١ٌّلا١ٔخ.  ِّب ١٠َو، ٚالبِخ اٌجبؽضخ ثبٌمب٘وح اٌّٛلغ اٌغغوافٟ

ِفوكح( اػزّبكا ػٍٟ ١ٕغخ  417ٚٛجمذ اٌلهاٍخ ػٍٝ ػ١ٕخ اؽزّب١ٌخ ِطٍمخ لٛاِٙب ) 

 ؽَبة ؽغُ اٌؼ١ٕخ.
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 ػُُت يدخًغ انبسث: -

ٔظواً ٌٚقبِخ ؽغُ اٌؼّلاء اٌّزؼب١ٍِٓ ِغ اٌْووبد ا١ٌَبؽ١خ  ٚاٌَفو ثبٌَٛق 

 اٌجبؽضخ لوهد الاػزّبك ػٍٝ أٍٍٛة اٌؼ١ٕبد .  اٌّٖوٞ ، ٌٚم١ٛك اٌٛلذ ٚاٌزىٍفخ فبْ

فُٙ ػلَ رٛافو اٍّبء اٌؼّلاء ٚاهلبَ ٘ٛار-لأٔٗ اؽ١بٔب  -ٌنٌه رُ ٍؾت ػ١ٕخ ٚٔظوا    

، ثْىً أفو ػلَ ٌٍٙٛخ اٌزٛافو ٌٍجبؽضخ وْف ث١بْ ٚثو٠لُ٘ الاٌىزوٚٔٝ ٌَو٠زٙب

ٍّبء(، فمل اػزّلد ثؼّلاء اٌْووخ ثبٌّٕطمخ اٌغغواف١خ ِؾً اٌلهاٍخ ) ٠ؾزٜٛ ػٍٝ الأ

رٛى٠غ الاٍزّبهح ِٓ فلاي ِٕٖبد اٌزٛإً الاعزّبػٟ ٚمٌه    اٌجبؽضخ ػٍٝ

ٚ٘نا ٔظوا ٌٖؼٛثخ إٌٛٛي ٌّفوكاد اٌّغزّغ  Google forum ثبٍزقلاَ 

ثبلإٙبفخ اٌٟ ٕؼٛثخ إٌٛٛي ا١ٌُٙ ثْىً ِجبّو ٚمٌه ثَجت عبئؾخ وٛهٚٔب. ٚلل ثٍغ  

( ِفوكح ػٍٟ الالً ِٓ اٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ ٚثبٌزبٌٟ رُ ٍؾت ػلك 483ؽغُ اٌؼ١ٕخ  )

ػٍٝ أٍبً  ِفوكح رغٕب لاؽزّب١ٌخ فَبك ثؼ٘ الاٍزّبهاد. رُ رؾل٠ل ؽغُ اٌؼ١ٕخ 417

أْ رمل٠و ؽغُ ِغزّغ اٌلهاٍخ )ػّلاء اٌْووبد( أوضو ِٓ ٖٔف ١ٍِْٛ ِْزون أٞ 

ِغزّغ لا ٔٙبئٟ، ٟٚ٘ َٔجخ ػلك الأفواك اٌن٠ٓ رزٛافو ف١ُٙ اٌقٖبئٔ ِٛٙٛع اٌجؾش 

% ، ٚرُ رؾل٠ل ؽغُ 18% ثلهعخ صمخ 8±%، ٚؽلٚك اٌقطأ فٟ اٌؼ١ٕخ ٘ٛ 87ٟ٘ 

 ا١ٌٖغخ اٌزب١ٌخ ػ١ٕخ ِغزّغ اٌلهاٍخ  ثبٍزقلاَ علاٚي

n = 
    
      

  
 = 384          

 بسُث:

ؽغُ اٌؼ١ٕخ 
  
:

 
n 

.7.8إٌَجخ اٌزٝ رؼطٝ اوجو ؽغُ ػ١ٕخ ِّىٓ ٠ٚزُ ٚٙؼٙب ة  :p 

 d:اٌؾل الأػٍٝ ٌقطأ اٌّؼب٠ٕخ اٌَّّٛػ ثٗ 

 α:َِزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ 

 : اخخبار انثباث )صذق وثباث أداة انذراست(

ٌمييل رييُ اٍييزقلاَ ِم١ييبً وييوٚ ٔجييبؿ اٌفييب ٌم١ييبً ِييلٜ صجييبد أكاح اٌم١ييبً ٚصجييبد 

اٌٖيؾ١ؼ وٍّيب  9الاٍزّبهح، ٠وعٝ الإؽبٛخ أٗ وٍّب الزوة ِم١بً ويوٚ ٔجيبؿ اٌفيب ِيٓ 
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وبْ صجبد أكاح اٌم١بً ٚالاٍزّبهح الٜٛ، ٚرُ ؽَبة ووٚ ٔجبؿ اٌفيب لاٍيزّبهح الاٍيزج١بْ 

 ٌزبٌٟ:ػٍٝ ؽلٜ ٚإٌزبئظ ِٛٙؾخ ثبٌغلٚي ا

 (  َىضر حسهُم انصلازُت2خذول )

Cronbach's Alpha ػلك الاٍئٍخ 

7.121 98 

ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك ٠زٚيؼ اْ اٍيزّبهح الاٍيزج١بْ رزَيُ  ثبٌضجيبد اٌميٛٞ  ؽ١يش اْ ل١ّيخ 

ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ الاػزّبك ػٍٝ إٌزبئظ  9ٟٚ٘ ل١ّخ لو٠جخ علا ِٓ 7.121ووٚٔجبؿ اٌفب = 

 اٌزب١ٌخ.

 :الاسانُب الازصائُت انًسخخذيت 

١ٍٚزُ اٍزقلاَ  SPSS (v.23)رُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌّغّؼخ ِٚؼبٌغزٙب ثٛاٍطخ ثؤبِظ 

 الأٍب١ٌت الار١خ فٟ اٌزؾ١ًٍ: 

رى٠ٛٓ اٌّإّواد: ٘ٛ أٍٍٛة اؽٖبئٟ ٌزى٠ٛٓ اٌّإّواد ِٓ فلاي الأٍئٍخ  -

اٌّجؾٛص١ٓ ٌٙنٖ اٌّىٛٔخ ٌٙنٖ اٌّإّواد ٚمٌه ِٓ فلاي افن ِزٍٜٛ ئعبثبد 

 الأٍئٍخ اٌّىٛٔخ ٌٍّإّواد.

٠زُ ػوٗ اٌج١بٔبد ٕٚف١ب ثبٍزقلاَ اٌزىواهاد  اٌؼوٗ إٌٛفٟ ٌٍج١بٔبد: -

 ٚإٌَت أ٠ٚب ثبٍزقلاَ ثؼ٘ اٌّمب١٠ٌ ِضً اٌّزٍٜٛ ٚالأؾواف اٌّؼ١بهٞ.

٠َزقلَ ٌم١بً ارغبٖ ٚلٛح اٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١و٠ٓ هل١١ّٓ.  ِؼبًِ اهرجبٛ ث١وٍْٛ: -

 بهرٗ ِٛعجٗ رىْٛ ػلالخ ٛوك٠خ ٚاما وبٔذ اّبهرٗ ٍٍج١خ رىْٛ ػلالخئما وبٔذ اّ

خ ٌٍّؼبًِ ثؾ١ش اما ـخ اٌّطٍمـلاي اٌم١ّـِٓ ف ػى١َخ . ٠ٚزُ رؾل٠ل لٛح اٌؼلالخ

رىْٛ اٌؼلالخ ٙؼ١فخ ث١ّٕب اما وبْ  7.4ٚ 7اٌم١ّخ اٌّطٍمـخ ٌٍّؼبِـً ث١ٓ  وبٔذ

رىْٛ اٌؼلالخ  7.2و ِٓ رىْٛ اٌؼلالخ ِزٍٛطخ ٚاما وبْ أوج 7.2ٚ  7.4ث١ٓ 

 ل٠ٛخ.
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اٍٍٛة الأؾلاه اٌقطٝ اٌّزؼلك: ٘ٛ اٍٍٛة ٌلهاٍخ رأص١و ػلك ِٓ اٌّزغ١واد  -

اٌَّزمٍخ ػٍٝ ِزغ١و ربثغ. ٚاٍٍٛة الأؾلاه ٠قزٍف ػٓ اٍٍٛة الاهرجبٛ ؽ١ش 

الأؾلاه ٠لهً اٌؼلالخ اٌَجج١خ ث١ّٕب الاهرجبٛ ٠لهً ػلالخ اهرجب١ٛخ. ٚأٍٍٛة 

ٌٗ ػلك ِٓ اٌفوٚٗ ِضً اػز١بك٠خ اٌّزغ١و اٌزبثغ، أ٠ٚب ػلَ الأؾلاه اٌّزؼلك 

خ ٠ٚزُ افزجبه مٌه اٌفوٗ ِٓ ٚعٛك ػلالخ اهرجب١ٛخ ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍ

فٙنٖ ٠ؼٕٟ ػلَ ٚعٛك ػلالخ اهرجب١ٛخ.  97اما وبٔذ ل١ّزٗ اوجو ِٓ   VIFفلاي

 أ٠ٚب افزجبه فط١خ اٌؼلالخ ثبٍزقلاَ هٍُ ث١بٟٔ.

 :انذراستح يُالشت وحسهُم َخائ

فييٟ ٘يينا اٌغيييء ِييٓ اٌزمو٠ييو ٍيي١زُ ػييوٗ وييلا ِييٓ ٍييّبد ٚفٖييبئٔ ػ١ٕييخ اٌلهاٍييخ 

ثبلإٙييبفخ اٌييٝ ػييوٗ الإؽٖييبءاد إٌٛييف١خ لأٍييئٍخ الاٍييزّبهح ٚافزجييبه فوٙيي١بد 

 اٌلهاٍخ.

 : سًاث وخصائص ػُُت انذراستأولا

٠ّىٓ ر١ٕٛف اٌؼ١ٕخ ثؾَت اٌقٖبئٔ ٌٍّجؾٛص١ٓ ِٓ ؽ١ش إٌٛع، اٌؼّو، اٌزؼبًِ 

 ّووبد ا١ٌَبؽخ اٌّٖو٠خ وّب ٠ٍٟ:ِغ 

  انذًَىغرافُت خصائصان( َىضر 4خذول رلى )

 انؼًر انُىع انًخغُر
انخؼايم يغ شركاث 

 انسُازت

 أضٝ موو الأٚعٗ
الً ِٓ 

47 
49-38 

32-27 

 ٍٕخ

27 

 فبوضو
 لا ٔؼُ

 900 994 8 978 913 87 489 48 اٌؼلك

 %38.3 %83.2 %9.9 %90.0 %31.0 %97.8 %17.4 %1.0 إٌَجخ

ِييٓ الأييبس ثَٕييجخ  ٠489زٚييؼ ِييٓ اٌغييلٚي اٌَييبثك اْ ػ١ٕييٗ اٌؼّييلاء رزىييْٛ  ِييٓ 

 49%. ِٚٓ ؽ١ش اٌؼّو فبلأغٍج١يخ ِيٓ اٌؼّيو 17.4ِٓ اٌنوٛه ثَٕجخ  %41 ٚ 17.4

. ٚٚعل أ٠ٚب اْ %90.0ثَٕجخ  27-١ٍ32ٙب ِٓ اٌفئخ % 31.0٠ثَٕجخ  38اٌٝ الً ِٓ 

%  لا ٠زؼبٍِْٛ ِيغ ّيووبد 38.3ا١ٌَبؽخ ٚ% ِٓ اٌؼ١ٕخ ٠زؼبٍِْٛ ِغ ّووبد 83.2

كٚه رىٌٕٛٛع١ييب اٌّؼٍِٛييبد فييٝ ٍييوػٗ رْييى١ً لييواه ٚ اٌَيي١بؽخ ٚاٌيينٞ ٠ٛٙييؼ أ١ّ٘ييخ
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اٌَّزٍٙه ٌْووبد ا١ٌَبؽخ ٚاٌَفو ؽ١ٓ رٛافو اٌّؼٍِٛبد اٌزيٟ ٠وغيت ثٙيب اٌؼ١ّيً ِيغ 

ِواػييبٖ عييٛكح اٌّؼٍِٛييخ ٍٚييوػٗ الاٍييزغبثٗ  ِييغ ا٘زّييبَ اٌَّييزٍٙى١ٓ  ثييبكاهح ػلالييبد 

ٌؼّييلاء الاٌىزو١ٔٚييخ ٌْييووبد اٌَيي١بؽ١خ ٚاٌَييفو ٚاٌيينٞ ٠ؼىييٌ ا٘زّييبُِٙ ثبٌَّييزغلاد ا

اٌؾل٠ضييخ اٌّؾ١ٍييخ ٚاٌؼب١ٌّييخ ثبٌزىٌٕٛٛع١ييب ٚاٌيينٞ ٠ْيي١و اٌييٝ كٚه اكاهح ػلالييبد اٌؼّييلاء 

الاٌىزو١ٔٚخ فٝ الاكاء اٌز٠َٛمٟ ٌٍْووبد اٌَفو ٚا١ٌَبؽ١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظيو اٌَّيزٍٙى١ٓ  

فييٝ ارقييبم اٌميييواهاد اٌْييوائ١خ ٌٍَيييفو  ٚاٌفئييخ اٌؼّو٠يييخ سكٚه اٌؼّييلاء الأيييب ٚأ١ّ٘ييٗ 

ر١ُّٖ اٌجواِظ اٌزَٛل١خ ٚالاػلا١ٔخ ِٕبٍجخ ٚا١ٌَبؽخ ٚمٌه ِٓ اٌّموه اْ ٠ٕؼىٌ ػٍٝ 

% 8342، ٔلاؽع ا٠ٚيب اْ َٔيجخ وج١يوٖ ِيٓ اٌؼ١ٕيٗ ٍٝ إٌّٖبد الاٌىزو١ٔٚخ اٌّقزٍفٗػ

ٙيبد اٌَّيزٍٙه اٌّٖيوٞ رزؼبًِ ِغ ّووبد ا١ٌَبؽخ ٚرف١ٍٚٙب ٌنٌه ِّب ٠لي ػٍٝ ارغ

ٔؾٛ اٌَفو ٚاٌَي١بؽخ ٚاٌينٞ ٠يلي ػٍيٝ اهرفيبع ِزٍٛيٜ كفيً اٌفيوك اٌّٖيوٞ ٚالارغيبٖ 

 ٔؾٛ إٌّزغبد اٌزوف١ٙ١ٗ.

 : الإزصاءاث انىصفُت نهًخغُراث يسم انبسث:ثاَُا

 : انًخغُراث انًسخمهت: أولا

وػخ ِٓ اٌّإّيواد ٚ٘يُ عيٛكح اٌّؼٍِٛيبد، عيٛكح فلِيخ اٌؼّيلاء، ٍي 2رُ رى٠ٛٓ ػلك 

الاٍييزغبثخ ٚاٌزٛإييً، فؼب١ٌييخ لٕييٛاد اٌزٛإييً الاعزّييبػٟ، ئٙييفبء اٌطييبثغ اٌْقٖييٟ 

 ثبٌزٛإً الإٌىزوٟٚٔ. ٚمٌه ثبٍزقلاَ اٌطو٠مخ اٌّٛٙؾخ ٍبثمب. 

 (  َىضر الإزصاءاث انىصفُت نهًخغُراث انًسخمهت1رلى ) خذول

 الأؾواف اٌّؼ١بهٞ اٌّزٍٜٛ ِزغ١واد اٌجؾش اٌَّزمٍٗ

 85639. 3.8538 اٌىزو١ٔٚخ عٛكح اٌّؼٍِٛبد .9

 0.73 3.82 اٌىزو١ٔٚخ عٛكح فلِخ اٌؼّلاء .9

 77408. 3.8128 الاٌىزوٟٚٔ ٍوػخ الاٍزغبثخ ٚاٌزٛإً .4

 8228. 3.940  فؼب١ٌخ لٕٛاد اٌزٛإً الاعزّبػٟ .3

 0.849 3.721 أٙفبء اٌطبثغ اٌْقٖٟ ثبٌزٛإً الإٌىزوٟٚٔ .8

 1.0009 3.415 اٌّملِخ اٌىزو١ٔٚب  ثواِظ اٌغٛائي ٚاٌّىبفأح ٌٍؼّلاء .2
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 ٠ٚزٚؼ ِٓ اٌغلٚي اٌَبثك ِٓ افزجبه ِزغ١واد اٌجؾش  أٗ : 

: ٔغييل اْ ِزٍٛييٜ اٌّزغ١ييو  عييٛكح انكخروَُااا فًُااا َخااص خااىدة انًؼهىياااث  -

ِّب ٠لي اْ اٌؼّلاء ٠زغْٙٛ ٔؾٛ اٌّٛافميخ ػٍيٟ اٌؼجيبهاد  4.88اٌّؼٍِٛبد = 

 اٌزٟ رّضً ٘نا اٌّزغ١و.

: ٔغيل اْ ِزٍٛيٜ اٌّزغ١يو  عيٛكح انكخروَُات  خاىدة خذيات انؼًالاءفًُا َخص  -

ِّيييب ٠يييلي اْ اٌؼّيييلاء ٠زغٙيييْٛ ٔؾيييٛ اٌّٛافميييخ ػٍيييٟ  4.89فلِيييخ اٌؼّيييلاء = 

 اٌؼجبهاد اٌزٟ رّضً ٘نا اٌّزغ١و.

: ٔغيل اْ ِزٍٛيٜ اٌّزغ١يو الاكخروَاٍ فًُا َخص سرػت الاسخدابت وانخىاصام -

ْ اٌؼّيييلاء ٠زغٙيييْٛ ٔؾيييٛ ِّيييب ٠يييلي ا 4.89ٍيييوػخ الاٍيييزغبثخ ٚاٌزٛإيييً =

 اٌّٛافمخ ػٍٟ اٌؼجبهاد اٌزٟ رّضً ٘نا اٌّزغ١و.

: ٔغيل اْ ِزٍٛييٜ الانكخروَاٍ فًُاا َخاص فؼانُات لُاىاث انخىاصام الاخخًااػٍ -

ِّيييب ٠ييلي اْ اٌؼّيييلاء  4.13اٌّزغ١ييو فؼب١ٌيييخ لٕييٛاد اٌزٛإيييً الاعزّييبػٟ = 

٘نا اٌّزغ١و  ٠زغْٙٛ ٔؾٛ اٌّٛافمخ ػٍٟ اٌؼجبهاد اٌزٟ رّضً ٘نا اٌّزغ١و ٚأ٠ٚب

 ٘ٛ اٌّزغ١و مٚ الأوضو ِٛافمخ ؽ١ش أٗ ٌٗ اوجو ِزٍٜٛ.

: ٔغيل الانكخروَاٍ فًُا َخص إضفاء انطاابغ انشخصاٍ بانخىاصام الاخخًااػٍ -

 4.099اْ ِزٍٜٛ اٌّزغ١و ئٙفبء اٌطبثغ اٌْقٖيٟ ثبٌزٛإيً الاعزّيبػٟ = 

ا ِّييب ٠ييلي اْ اٌؼّييلاء ٠زغٙييْٛ ٔؾييٛ اٌّٛافمييخ ػٍييٟ اٌؼجييبهاد اٌزييٟ رّضييً ٘يين

 اٌّزغ١و.

: ٔغل اْ ِزٍٛيٜ اٌّزغ١يو ثيواِظ فًُا َخص برايح اندىائس وانًكافاة نهؼًلاء -

ِّييب ٠ييلي اْ اٌّجؾييٛص١ٓ ٠زغٙييْٛ ٔؾييٛ  4.398اٌغييٛائي ٚاٌّىبفييبح ٌٍؼّييلاء = 

اٌّٛافمخ ػٍٟ اٌؼجبهاد اٌزٟ رّضً ٘نا اٌّزغ١و ٚأ٠ٚب ٘ينا اٌّزغ١يو ٘يٛ اٌّزغ١يو 

 مٚ الألً ِٛافمخ ؽ١ش أٗ ٌٗ الً ِزٍٜٛ.
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 ثاَُا: انًخغُر انخابغ:

 (  َىضر الإزصاءاث انىصفُت نهًخغُر انخابغ7خذول)

 نلاداء انخسىَمٍ انًخًثم فٍ ) زَادة انًبُؼاث، وزدًها وانسصت انسىلُت نهشركاث( 

 الأؾواف اٌّؼ١بهٞ اٌّزٍٜٛ نهًخغُر انخابغ نلاداء انخسىَمٍ 

ٚؽغّٙيب الأكاء اٌز٠َٛمٟ اٌّّضيً فيٟ ) ى٠يبكح اٌّج١ؼيبد، 

 ٚاٌؾٖخ اٌَٛل١خ ٌٍْووبد(
3.9005 .73880 

 ٠ٛٙيييؼ اٌغيييلٚي اٌَيييبثك ِإّيييواد الاكاء اٌزَييي٠ٛمٟ اٌّزّضيييً فيييٟ ى٠يييبكح اٌّج١ؼيييبد،

. ٠ٚزٚييؼ ِييٓ اٌغييلٚي اٌزييبٌٟ ٔغييل اْ ِزٍٛييٜ ٚؽغّٙييب، ٚاٌؾٖييخ اٌَييٛل١خ ٌٍْييووبد

ٚعٙييخ ِّييب ٠ييلي اْ ااٌؼّييلاء ٠ؼزمييلْٚ ِييٓ  4.1778اٌّزغ١ييو اٌزييبثغ الأكاء اٌزَيي٠ٛمٟ = 

ٔظييوُ٘ اْ اكاهح اٌؼّييلاء اٌٍىزو١ٔٚييخ ٌٙييب رييأص١و ػٍييٝ الاكاء اٌزَيي٠ٛمٟ ٌٍْييووبد ٍييٛاء 

وبٔذ ى٠بكح ؽغُ اٌّج١ؼبد ٚاهرفبع ل١ّزٙب اٌَيٛل١ٗ ٌٍّٕزغيبد  اٚ اٌجيواِظ اٌّملِيخ ِّيب 

 ٠إصو ا٠غبثب ٛجمب ٌٍّإّو اٌّنوٛه ػٍٝ الاكاء اٌز٠َٛمٟ ٌٍْووبد .

  :ثانثا: دراست الارحباط

 َىضر حسهُم الارحباط  ( 6خذول)

 حسهُم الارحباط

  

عٛكح 

 اٌّؼٍِٛبد

عٛكح 

فلِخ 

 اٌؼّلاء

ٍوػخ    

الاٍزغبثخ 

 ٚاٌزٛإً

فؼب١ٌخ   

لٕٛاد 

اٌزٛإً 

 الاعزّبػٟ

ثواِظ  

اٌغٛائي 

ٚاٌّىبفأح 

 ٌٍؼّلاء

أٙفبء 

اٌطبثغ 

اٌْقٖٟ 

ثبٌزٛإً 

 الإٌىزوٟٚٔ

الأكاء 

 اٌز٠َٛمٟ 

Pearson 

Correlation 
.742

**
 .739

**
 .816

**
 .837

**
 .578

**
 .788

**
 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

أٗ ٠ٛعل ػلالخ اهرجب١ٛخ ِٛعجخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌّزغ١و اٌزبثغ ( ٠0زٚؼ ِٓ اٌغلٚي هلُ )

الأكاء اٌز٠َٛمٟ ِّضلا فٟ ى٠بكح اٌّج١ؼبد، ٚؽغّٙب ٚاٌؾٖخ اٌَٛل١خ ٌٍْووبد  ٚوً 

ِٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ِّضٍخ فٟ  عٛكح اٌّؼٍِٛبد، عٛكح فلِخ اٌؼّلاء، ٍوػخ 
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ثواِظ اٌغٛائي ٚاٌّىبفأح الاٍزغبثخ ٚاٌزٛإً، فؼب١ٌخ لٕٛاد اٌزٛإً الاعزّبػٟ، 

% ؽ١ش اْ 18ٌٍؼّلاء ٚ ئٙفبء اٌطبثغ اٌْقٖٟ ثبٌزٛإً الاٌىزوٟٚٔ ٚمٌه ثضمخ 

 % ٚع١ّغ ل١ُ ِؼبِلاد الاهرجبٛ ِٛعجخ.8( الً ِٓ .sigل١ّخ اٌّؼ٠ٕٛخ )

 رابؼا: انخسمك يٍ فروض انذراست

 فروض انذراست هٍ:  

ى٠بكح ل١ّخ اٌّج١ؼبد  ػٍٟ الاوزو١ٔٚخ ٠ٛعل ربص١و ِؼٕٜٛ ٌغٛكح اٌّؼٍِٛبد .9

 ٚاٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد. ٚؽغّٙب

ى٠بكح ل١ّخ اٌّج١ؼبد  ػٍٟ الاوزو١ٔٚخ ٠ٛعل رأص١و ِؼٕٜٛ ٌغٛكح فلِخ اٌؼّلاء .9

 ٚؽغّٙب ٚاٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد.

ى٠بكح ل١ّخ  ػٍٟ الاوزوٟٚٔ ٠ٛعل رأص١و ِؼٕٜٛ ٌَوػخ الاٍزغبثخ ٚاٌزٛإً .4

 وبد.اٌّج١ؼبد ٚؽغّٙب ٚاٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْو

ى٠بكح ل١ّخ  ػٍٟالاوزوٟٚٔ ٠ٛعل رأص١و ِؼٕٜٛ لاٙفبء اٌطبثغ اٌْقٔ ثبٌزٛإً  .3

 اٌّج١ؼبد ٚؽغّٙب  ٚاٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد.

ى٠بكح ل١ّخ اٌّج١ؼبد  ٠ٛعل رأص١و ِؼٕٜٛ ٌفؼب١ٌخ لٕٛاد اٌزٛإً الاعزّبػٝ ػٍٟ .8

 ٚؽغّٙب ٚاٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد.

اٌّملِخ ِٓ فلاي اٌزٛإً  ٌٍؼّلاء٠ٛعل رأص١و ِؼٕٜٛ ٌٍغٛائي ٚاٌّىأفأد  .2

 ى٠بكح ل١ّخ اٌّج١ؼبد ٚؽغّٙب  ٚ اٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد. ػٍٟ الاٌىزوٟٚٔ

ٌٚلإعبثخ ػٍٝ ٘نٖ اٌفوٚٗ ١ٍزُ اٍزقلاَ أٍٍٛة الأؾلاه اٌّزؼلك، ٌٚىٓ وّب موو 

 ٍبثمب ٠غت اٌزأول ِٓ اػز١بك٠خ اٌّزغ١و اٌزبثغ لجً اٌجلء فٟ رؾ١ًٍ الأؾلاه اٌّزؼلك ِٓ

اٌغلٚي اٌزبٌٟ ٠زٚؼ اْ اٌّزغ١و اٌزبثغ )الأكاء اٌز٠َٛمٟ( لا ٠زجغ اٌزٛى٠غ اٌطج١ؼٟ ؽ١ش 

اوجو  One-Sample Kolmogorov-Smirnov Testاْ ل١ّخ اٌّؼ٠ٕٛخ لافزجبه

، ٚفمبً ٌـ ئعبثخ 417ؼ١ٕخ اٌزٟ رُ عّؼٙب ٟ٘ ِٚغ مٌه، ٔظوًا لأْ اٌ %.8ِٓ 

Sekaran (9774) 87ئٌٝ  47اٌجؾض١خ اٌزٟ ري٠ل ػٓ ، فاْ ؽغُ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ 

ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ رمل٠و ّٔٛمط  ِجؾٛصب رَّؼ ثبٌزغبٟٙ ػٓ ّوٛ اػز١بك٠خ اٌّزغ١و اٌزبثغ،

 الأؾلاه اٌّزؼلك ٚإٌزبئظ ِٛٙؾخ لاؽمب.
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 اخخبار اػخُادَت انبُاَاث( َىضر حسهُم 8خذول رلى )

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 الأكاء اٌز٠َٛمٟ 

N 374 

Normal Parameters
a,b

 Mean 3.9005 

Std. Deviation .73880 

Most Extreme Differences Absolute .123 

Positive .098 

Negative -.123 

Test Statistic .123 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000
c
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 حسهُم َخائح الاَسذار:

ٌّؼوفخ ً٘ ٠ٛعل ِْىٍخ ٚعٛك   VIFلجً ػوٗ ٔزبئظ الأؾلاه ١ٍزُ ػوٗ ل١ُ 

٠ٚزٚؼ  ، VIFػلالخ اهرجب١ٛخ ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ  ٠ٚٛٙؼ اٌغلٚي اٌزبٌٟ ل١ُ 

اٜ لا ٠ٛعل ػلالخ  97ٌىً اٌّزغ١واد ٘ٝ الً ِٓ   VIFِٓ اٌغلٚي اٌزبٌٟ اْ ل١ُ

اهرجب١ٛخ ل٠ٛخ ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ رمل٠و ّٔٛمط أؾلاه ِزؼلك 

 ٌٍّزغ١واد اٌفوػ١خ ِؼب ٚإٌزبئظ ِٛٙؾخ ثبٌغلٚي اٌزبٌٟ
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 اخخبار اسخملانُت انًخغُراث انًسخمهت( َىضر حمذَر 9خذول رلى ) 

 

Model Tolerance VIF 

1 (Constant)   

 2.562 390. عٛكح اٌّؼٍِٛبد

 2.988 335. عٛكح فلِخ اٌؼّلاء

 4.669 214. ٍوػخ الاٍزغبثخ ٚاٌزٛإً   

 4.078 245. فؼب١ٌخ لٕٛاد اٌزٛإً الاعزّبػٟ  

 2.379 420. ثواِظ اٌغٛائي ٚاٌّىبفأح ٌٍؼّلاء 

 أٙفبء اٌطبثغ اٌْقٖٟ ثبٌزٛإً الإٌىزوٟٚٔ
.289 3.461 

 

  َىضر َخائح الاَسذار انًخؼذد (  11خذول رلى )

انًخغُر 

 انخابغ

لًُت يؼايم  انًخغُر انًسخمم

 الاَسذار

يؼُىَت 

 انًؼايم

 adjلًُت 

R
2

 

يؼُىَت    Fاخخبار 

 اخخبار ف 

الأكاء 

 اٌز٠َٛمٟ   

 7.777 922.290 7.897 7.777 7.988 عٛكح اٌّؼٍِٛبد

 7.777 7.941 عٛكح فلِخ اٌؼّلاء

ٍوػخ الاٍزغبثخ 

 ٚاٌزٛإً

7.998 7.799 

فؼب١ٌخ لٕٛاد اٌزٛإً 

 الاعزّبػٟ

7.904 7.777 

أٙفبء اٌطبثغ 

اٌْقٖٟ ثبٌزٛإً 

 الإٌىزوٟٚٔ

7.449 7.777    

ثواِظ اٌغٛائي 

 ٚاٌّىبفأح ٌٍؼّلاء

7.718 7.777    
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 : هاََخضر يٍ اندذول انسابك  نخمذَراث ًَىرج الاَسذار 

 266.617% ؽ١ش اْ ل١ّخ افزجبه ف ٘ٝ 18إٌّٛمط وىً ِؼٕٛٞ ثضمخ  -

 %.8اٞ الً ِٓ  7.777ثَّزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ = 

Adj Rل١ّخ  -
2 

% ِٓ 81اٜ اْ إٌّٛمط اٌّمله ٠فَو ؽٛاٌٟ  0.810ٟ٘ 

 اٌزغ١واد اٌزٟ رؾلس فٟ اٌّزغ١و ى٠بكح اٌّج١ؼبد.

ل١ّخ اٌّج١ؼبد ٚؽغّٙب وً اٌّزغ١واد ٌٙب رأص١و ِؼٕٛٞ ػٍٟ اٌّزغ١و ى٠بكح  -

 %.8ٚاٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد ٚمٌه  لاْ ل١ّخ اٌّؼ٠ٕٛخ ٌّٙب الً ِٓ 

ٝ ى٠بكح ل١ّخ اٌّج١ؼبد ٚؽغّٙب ٌٙب رأص١و ِٛعت ػٍ الاوزو١ٔٚخ عٛكح اٌّؼٍِٛبد -

% ؽ١ش اْ ل١ّخ اٌّؼ٠ٕٛخ الً ِٓ 18اٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد ٚمٌه ثضمخ ٚ

8.% 

ػٍٝ ى٠بكح ل١ّخ اٌّج١ؼبد  ب رأص١و ِٛعتٌٙالاوزو١ٔٚخ  فلِخ اٌؼّلاء عٛكح -

% ؽ١ش اْ ل١ّخ اٌّؼ٠ٕٛخ 18ٚاٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد ٚمٌه ثضمخ  ٚؽغّٙب

 %.8الً ِٓ 

ٌٙب رأص١و ِٛعت ػٍٝ ى٠بكح ل١ّخ الاٌىزوٟٚٔ  ٍوػخ الاٍزغبثخ ٚاٌزٛإً -

% ؽ١ش اْ ل١ّخ 18ٚاٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد ٚمٌه ثضمخ ؼبد ٚؽغّٙب اٌّج١

 %.8ِٓ اٌّؼ٠ٕٛخ الً 

ٌٙب رأص١و ِٛعت ػٍٝ ى٠بكح ل١ّخ  الاٌىزو١ٔٚخ فؼب١ٌخ لٕٛاد اٌزٛإً الاعزّبػٟ -

% ؽ١ش اْ ل١ّخ 18اٌّج١ؼبد ٚؽغّٙب  ٚاٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد ٚمٌه ثضمخ 

 %.8اٌّؼ٠ٕٛخ الً ِٓ 

 ِٓ فلاي اٌزٛإً الاٌىزوٟٚٔٚر١١ّي ػّلاء اٌْووخ ئٙفبء اٌطبثغ اٌْقٖٟ  -

ح ل١ّخ اٌّج١ؼبد ٚؽغّٙب  ٚ اٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٙب رأص١و ِٛعت ػٍٝ ى٠بك

 %.8% ؽ١ش اْ ل١ّخ اٌّؼ٠ٕٛخ الً ِٓ 18ٌٍْووبد ٚمٌه ثضمخ 

ٌٙب رأص١و  اٌّملِخ ِٓ فلاي اٌزٛإً الاوزوٟٚٔ ثواِظ اٌغٛائي ٚاٌؾٛافي -

ِٛعت ػٍٝ ى٠بكح ل١ّخ اٌّج١ؼبد ٚؽغّٙب ٚاٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد ٚمٌه ثضمخ 

 %.8لً ِٓ % ؽ١ش اْ ل١ّخ اٌّؼ٠ٕٛخ ا18
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 وبُاءا ػهً يا سبك ًَكٍ اسخُخاج لبىل فروض انبسث بًا َهٍ :  

ى٠بكح ل١ّخ  ػٍٟ الاوزو١ٔٚخ لجٛي أٗ ٠ٛعل ربص١و ِؼٕٜٛ ٌغٛكح اٌّؼٍِٛبد  .9

 اٌّج١ؼبد ٚؽغّٙب ٚاٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد.

ى٠بكح ل١ّخ  ػٍٟ الاوزو١ٔٚخ لجٛي أٗ ٠ٛعل رأص١و ِؼٕٜٛ ٌغٛكح فلِخ اٌؼّلاء  .9

 اٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد.اٌّج١ؼبد ٚؽغّٙب  ٚ

 ػٍٟ الاٌىزوٟٚٔ لجٛي أٗ ٠ٛعل رأص١و ِؼٕٜٛ ٌَوػخ الاٍزغبثخ ٚاٌزٛإً   .4

 ى٠بكح ل١ّخ اٌّج١ؼبد ٚؽغّٙب  ٚاٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد.

الاوزوٟٚٔ لجٛي أٗ ٠ٛعل رأص١و ِؼٕٜٛ لاٙفبء اٌطبثغ اٌْقٔ ثبٌزٛإً    .3

 ٙب  ٚاٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد.ى٠بكح ل١ّخ اٌّج١ؼبد ٚؽغّ ػٍٟ

ى٠بكح  لجٛي أٗ ٠ٛعل رأص١و ِؼٕٜٛ ٌفؼب١ٌخ لٕٛاد اٌزٛإً الاعزّبػٝ ػٍٟ   .8

 ل١ّخ اٌّج١ؼبد ٚؽغّٙب  ٚاٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبد.

ى٠بكح  ػٍٟ اٌىزو١ٔٚب لجٛي أٗ ٠ٛعل رأص١و ِؼٕٜٛ ٌٍغٛائي ٚاٌّىأفأد ٌٍؼّلاء   .2

 ْووبد.ل١ّخ اٌّج١ؼبد ٚؽغّٙب ٚاٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍ

 : انسابكهُم سيٍ انخَلازظ 

فٝ رْى١ً لواه اٌَّزٍٙه  اٌول١ّخ أ١ّ٘ٗ اٍزقلاَ  رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد .9

اٌّٖوٞ ٚفبٕٗ  ٌْووبد ا١ٌَبؽخ ٚاٌَفو ؽ١ش وبٔذ ِؼظُ اعبثبرُٙ رزغخ 

ٔؾٛ مٌه ٚاٌنٞ ٠لي ػٍٝ ا٘زّبَ اٌَّزٍٙه ثبكاهح ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ 

 .اٌَفو ٚا١ٌَبؽخ ثْىً فبٌْٓٚووبد ثْىً ػبَ 

أ١ّ٘خ  اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ فٝ الاكاء اٌز٠َٛمٟ ٌٍْووبد اٌَفو  .9

ٚا١ٌَبؽ١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌَّزٍٙه اٌّٖو٠ٝ ٚاٌنٞ ٠لي ػٍٝ ٚػٟ 

 .اٌَّزٍٙه اٌّٖو٠ٝ ثبلاٍب١ٌت اٌؾل٠ضخ اٌَّزقلِخ فٝ اٌزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء 

 :انذراستحىصُاث 

ٕٟ فىوح اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ ٌٍْووبد ثٛعٗ ػبَ رٕٟٛ اٌجبؽضخ ثزج

ٌْٚووبد ا١ٌَبؽخ ٚاٌَفو ثٛعخ فبٓ ٚأٗ ػٍٝ ِزقنٞ اٌمواه ثبكاهح اٌز٠َٛك 

الاػّبي اٚ اٌقبٕخ الا٘زّبَ  بد اٌلٌٚٗ اٚثبٌْووبد ا١ٌَبؽ١خ ٚاٌَفو اٌزبثؼٗ ٌمطبػ
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ٌّٚبْ أكاء ر٠َٛمٟ أفًٚ ٠ٕؼىٌ  E-CRMكٚه اكاهح اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ  ثزفؼ١ً

ر١ٕٛبد ِٓ فلاي   اٌؾٖٗ اٌَٛل١ٗ ٌٍْووبدى٠بكح ل١ّخ اٌّج١ؼبد ٚؽغّٙب  ٚػٍٝ 

 :اٌلهاٍخػبِخ ٚر١ٕٛبد ِجبّوح ثّٛٙٛع 

    :حىصُاث ػايت

ٚمٌه 91-عبئؾخ وٛف١ل فبٕٗ ِغ ريآِ  ٟئػبكح رْغ١ً ٚئٔؼبُ ١ٍبؽٟ رله٠غ -9

 ١ٓاٌؼًّ ِغ ع١ّغ اٌْووبء اٌّؼ١ِٕغ  ٍِٖؾٗ اٌؼ١ًّ أٚلا ٚٙغ ِٓ فلاي

ٌزقف١ف ٚهفغ اٌم١ٛك اٌّفوٚٙخ ػٍٝ اٌَفو ا ٔؾٛٚاٌغٙبد اٌّؾ١ٍخ ٚاٌل١ٌٚخ 

اٌْواوبد ث١ٓ اٌغٙبد اٌّؼ١ٕخ لإػبكح رْغ١ً ثٕبء ِغ  ثطو٠مخ َِإٌٚخ َِٕٚمخ

ٌّٚب  زؾم١ك أ٘لاف اٌز١ّٕخ اٌَّزلاِخٌ ٌمطبع اٌىزوٟٚٔ ٚرؾ٠ًٛ اٌمطبع ا١ٌَبؽٝ 

 .ِّب ٠إصو ػٍٝ الاكاء اٌز٠َٛمٟ ٌٍْووبدهٙبء اٌؼ١ًّ  ػٍٝج١و ٌنٌه ِٓ اصو و

ٚاٌفؾٔ  اٌزغ١ّغ  ِٓ فلايالا٘زّبَ  ثبٍزقلاَ  رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد اٌول١ّخ  -9

ٌؾَٓ ارقبم اٌمواهاد اٌغ١ل ٚاٌلل١ك ٌج١بٔبد اٌؼّلاء ٚهلّٕزٙب  ٚاٌزؾ١ًٍٚاٌزْغ١ً 

ِغ  ١ٌَبؽخٌمطبع ااٌزغل٠ل ٚاٌزؾٛي اٌولّٟ ٚزط٠ٛو ثّب ٠َبُ٘ فٝ اٌ اٌز٠َٛم١خ

ٌّٚبْ عٛكٖ  اٌزىٌٕٛٛع١ٗ اٌؾل٠ضٗاٌزْغ١غ ػٍٝ الاثزىبه ٚالاٍزضّبه فٟ اٌّٙبهاد 

ِّب ٠إصو  ٚاٌزٝ رٕؼىٌ ػٍٝ ٛج١ؼٗ إٌّزغبد اٌّملِخ اٌّؼٍِٛبد اٌّملِخ ٌٍؼّلاء 

 ػٍٝ الاكاء اٌز٠َٛمٟ ٌٍْووبد .

 :انذراستبحىصُاث خاصت 

 الاٌىزو١ٔٚخاٌّزؼبٍِٗ ِغ اٌزىٌٕٛٛع١ب  اٌزوو١ي ػٍٟ ئ٘زّبِبد اٌفئبد اٌؼّو٠خ  .9

ٍٕخ ِغ اٌزوو١ي ػٍٝ كٚه اٌّوأح فٝ ارقبم اٌمواهاد  38 - 99ِٓ ٚفبٕٗ  

م١خ ٠ػٍٝ ر١ُّٖ اٌجواِظ اٌزَٛاٌْوائ١خ الاٌىزو١ٔٚخ ٚاٌنٜ لاثل اْ ٠ٕؼىٌ 

الاٌىزو١ٔٚخ اٌّقزٍفٗ إٌّٖبد  ػٌٍٍٝزو٠ٚظ ٌٍجواِظ ا١ٌَبؽخ ٚالاػلا١ٔخ 

 .ٚهلّٕزٙب

١ٕبغٗ ّووبد ا١ٌَبؽخ ٚاٌَفو ٌّؾزٛٞ هٍبٌزٙب الاػلا١ٔخ ٚ اٌزو٠ٚغ١خ  .9

اٌىزو١ٔٚب ثّب ٠لائُ ػ١ٍّٙب اٌؾبٌٟ ٚإٌّْٛك ٚاٌفئخ اٌؼّو٠خ اٌَّزٙلفٗ ٚٛج١ؼزٙب  

ثبٍٍٛة ٚاٙؼ ِّٚزغ ٚعناة  اٌىزو١ٔٚب ٌز١ُّٖ اٌجواِظ اٌزو٠ٚغ١خ اٌزٝ رٕبٍجٙب 
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% رزؼبًِ ِغ ّووبد ا١ٌَبؽخ 8342َٔجخ وج١وٖ ِٓ اٌؼ١ٕٗ رمله ثٕؾٛ ِغ أ٘زّبَ 

ٚاٌَفو ٚرفٍٚٙب  ِّب ٠لي ػٍٝ  اهرفبع كفً اٌّٛاٛٓ اٌّٖوٞ ٚاٌنٜ ٠ؼطٟ 

 ِإّوا لارغب٘زٗ ٚٛج١ؼزٗ ٔؾٛ اٌَفو ٚا١ٌَبؽخ ٚ إٌّزغبد اٌزوف١ٙ١ٗ.

ووبد اٌَفو الا٘زّبَ ثبكاهح ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ فٝ الاكاء اٌز٠َٛمٟ ٌٍْ .4

ٚا١ٌَبؽ١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌَّزٍٙه اٌّٖو٠ٝ ٚاٌنٞ ٠لي ػٍٝ ٚػٟ اٌَّزٍٙه 

 .  ِؾ١ٍب ٚػب١ٌّب اٌّٖو٠ٝ ثبلاٍب١ٌت اٌؾل٠ضخ اٌَّزقلِخ فٝ اٌز٠َٛك الاٌىزوٟٚٔ

رؼي٠ي الاٍزلاِخ ٚإٌّٛ الأفٚو لإكاهح اٌزؾٛي ٔؾٛ لطبع ١ٍبؽٟ ِوْ   .3

ثٕبء اٌز١َٕك ِٚغ  اٌىوثْٛ ٚرٕبفَٟ ٚفؼبي فٟ اٍزقلاَ اٌّٛاهك ٚفبي ِٓ

 اٌْواوبد لإػبكح رْغ١ً ٚرؾ٠ًٛ اٌمطبع ٔؾٛ رؾم١ك أ٘لاف اٌز١ّٕخ اٌَّزلاِخ .

هفغ َِزٜٛ اٌىفبءح ٚاٌفؼب١ٌخ ٌٍمبئ١ّٓ ػٍٝ اكاهح اٌؼلالبد اٌؼّلاء ِٓ فلاي  .8

ؽٛي وً ِب٠قٔ اٌْووخ ٚارغب٘برٙب ٠لُ٘ ثبٌّؼٍِٛبد اٌىبف١خ ٚكلزٙب ريٚ

ٔ ِٕزغبرٙب ِٚٛهك٠ٙب ِغ ّٙبْ ٍو٠ٗ اٌج١بٔبد ٌىَت ٚاٍزوار١غزٙب ٚوً ِب٠ق

 صمٗ ػّلائٙب اٌؾب١ٌٓ ٚثٕبء عَٛه اٌضمٗ ٚاٌزؼبْٚ ٌىَت ػّلاء علك.

ثٕبء لبػلح ِؼٍِٛبد ل٠ٛخ ؽٛي ػّلائٙب اٌؾب١ٌٓ ٚرف١ٚلارُٙ ٚهغجبرُٙ  .2

ٚاؽز١بعبرُٙ ٚرٛلؼٙب َِزمجلا ٚمٌه ِٓ فلاي اٌغّغ ٚاٌزؾ١ًٍ اٌلل١ك ٚاٌَو٠غ 

 بٕخ ثبٌؼّلاء .ٌٍج١بٔبد اٌق

الا٘زّبَ ثبٌزله٠ت اٌَّزّو لاكاهح اٌؼلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ ثأؽلس الاٍب١ٌت  .0

 اٌزىٌٕٛٛع١خ ٌٍزؼبًِ ِغ اٌؼّلاء ِغ ّٙبْ ٍوػخ الاٍزغبثخ ٚؽَٓ اٌزٛإً

ِغ ٍوػٗ رٛف١و اٌّؼٍِٛبد اٌٖؾ١ؾخ ٚاٌى١بٍخ فٝ اؽزٛاء اٌّْبوً  ٚاٌٍجبلخ

 .اٌؾب١ٌٓ ٚوَت ػّلاء علك اٌؼّلاءٌىَت صمٗ  ٚاٌوك اٌفٛهٞ

 - instgram -facebook ) الا٘زّبَ ثمٕٛاد اٌزٛإً الاعزّبػٟ اٌّقزٍفٗ  .8

tweeter-youtube   ِٓ ًٕاٌزٝ ٠فٍٚٙب اٌؼّلاء ٚاٌزٝ ٠وغجْٛ فٝ اٌزٛا )...

فلاٌٙب ٌٍْٕو الاٍزجبلٟ ٌغ١ّغ اٌّؼٍِٛبد ٚاٌجواِظ اٌّؼلح ٍٚوػٗ الاٍزغبثخ 

 ٌٍؼ١ًّ .
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ئٙفبء اٌطبثغ اٌْقٖٟ ثبٌزٛإً الاعزّبػٟ ِغ اٌجواِظ اٌّملِخ ٌٍؼّلاء ٚمٌه   .1

ثٕبءػلالبد ل٠ٛخ ثؼّلائٙب ٚاػطبء اٌَّزٍٙه ِؾٛه الا٘زّبَ ٚرٕظ١ُ ِٓ فلاي 

ثواِظ رٕبٍت هغجبرٗ ٚرٛلؼبرٗ ِٓ فلاي اٌزؾ١ًٍ اٌَّجك ٌمبػلح ث١بٔزٗ ِٚؼٍِٛبرٗ 

 ِغ اٌْووخ .

ٚرق١ٖٔ ثواِظ اٌغٛائي  ْووخ ِٓ فلاي رمل٠ُر١١ّي اٌؼ١ًّ اٌَّزلاَ ِغ اٌ .97

 اٌّؼ٠ٕٛٗ أٚ اٌّبك٠خ .ٚاٌّىبفبد 

أْبء عٙبى َِئٛي ػٓ ر٠َٛك اٌّٛالغ ا١ٌَبؽ١خ اٌّٖو٠خ ثبٌز١َٕك ِغ ٚىاهاد  .99

 .  اٌضمبفخ ٚا١ٌَبؽخ ٚاٌج١ئ١خ ٚالارٖبلاد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌزىٌٕٛٛع١ٗ

 انًمخرزت: انذراساث

لاكاء اٌز٠َٛمٟ ٌاكاهح اٌؼلالبد الاٌىزو١ٔٚخ كٚه فٝ ِغبي  فٝ ٙٛء ٔلهح الاثؾبس  

ثْىً  ٚاٌْووبد ا١ٌَبؽ١خثْىً ػبَ  ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌؼ١ًّ ٍْووبد  فٝ ِٖوٌ

بٕخ فٝ اٌّغبلاد ، ٠ّىٓ رٛع١خ الا٘زّبَ ثبٌجؾٛس فٝ ٘نا اٌّٛٙٛع، ٚففبٓ

 :اٌجؾض١خ الار١َخ

 .91-ِخ وٛف١ل وٞ فٝ ظً أىا١ٌَبؽخ ػٍٝ اٌمواه اٌْوائٟ ٌٍَّزٍٙه اٌّٖلطبع أصو هلّٕخ  -9

 رؾ١ًٍ ٍٍٛن اٌَّزٍٙه اٌّٖوٞ رغبٖ لطبع ا١ٌَبؽخ الاٌىزو١ٔٚخ .  -9
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 لائًت انًراخغ

 اولا : انًراخغ انؼربُت :

( ل١بً الاصو اٌّبٌٝ ٌّلفً اكاهح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ػٍٝ اكاء اٌجٕٛن 9794اثوا١ُ٘ ِؾّل  ) .9

 371-،38 4اٌؼلك 97اٌؼ١ٍّخ ٌٍؼٍَٛ الاكاه٠خ ، اٌّغٍل ، ِلفً ِٛعخ ثبٌّقبٛو ، اٌّغٍخ 

( "ااكاهح ػلالبد اٌؼّلاء ٚأصو٘ب ػٍٟ عٛكح اٌؼلالخ ٚالاؽزفبظ  9798إِٔخ اثٛ إٌغب ِؾّل ) .9

 33-9عبِؼخ ٕٛطب ، ٓ –كهاٍخ رطج١م١خ " ، اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ ٌى١ٍخ اٌزغبهح     –ثبٌؼ١ًّ 

ٛعٗ ثبٌزفبػً ِغ اٌؼ١ًّ ٚرّى١ٕٗ ِٓ اٌّْبهوخ ( "اٌؼلالخ ث١ٓ وً ِٓ اٌز9793ع١ٙبْ هعت ) .9

فٟ ر١ّٕخ إٌّزغبد اٌغل٠لح ٚث١ٓ الاكاء اٌوثؾٟ ٌٍؼ١ًّ كهاٍخ رطج١م١خ ػٍٟ ّووبد إٌّزغبد 

 987-979، ٓ. 9، اٌؼلك 49اٌغنائ١خ فٟ ِٖو" ، اٌّغٍخ اٌؼوث١خ ٌٍؼٍَٛ الاكاه٠خ ، اٌّغٍل 

فلاي  فٟ ر١ّٕخ ل١ّزٗ ٌٍْووخ ِٓ ( "كٚه رّى١ٓ اٌؼ9791ً١ّ، ِؾّل ِٖوٞ )ع١ٙبْ هعت .4

ر١ٍٜٛ عٛكح اٌؼلالخ .كهاٍخ رطج١م١خ ػٍٟ ػّلاء ّووبد الارٖبلاد اٌق٠ٍٛخ فٟ ٍٛه٠ب"، 

 917-928،ِبهً، 9ٓ،ػلك41اٌّغٍخ اٌؼوث١خ ٌلاكاهح ، ِغّٛػخ 

( " اصو ئكاهح ِؼوفخ اٌؼّلاء ػٍٝ الأكاء اٌز٠َٛمٝ : كهاٍخ رؾ١ٍ١ٍٗ 9798ه٠ّخ لواه٠خ  ) .3

 رٖبلاد اٌغيائو٠خ " ، ِغٍخ اٌلهاٍبد اٌّب١ٌخ ٚاٌّؾبٍج١خ ٚالإكاه٠خ ، اٌؼلك اٌزبٍغ ٌْووبد الا

ؽٛاه ِغ اٌفىو اٌز٠َٛمٟ، كاه اٌؾبفع،  –( ِقزبهاد ر٠َٛم١خ 9792ػبكي ِؾّٛك ٛو٠ؼ  ) .8

 علح، اٌطجؼخ الاٌٟٚ.

لبد (  ، كٚه اٌقجوح اٌزىٌٕٛٛع١خ فٟ ئكاهح ػلا 9793ػجل اٌؾف١ع ػٍٟ ؽَت الله ٚافوْٚ)  .2

، : كهاٍخ ػٍٝ اٌغبِؼبد اٌفٍَط١ٕ١خاٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ ث١ٓ ٌٍٙٛخ الاٍزقلاَ ٚهٙب اٌؼّلاء 

 ِغٍخ اٌؼٍَٛ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب، عبِؼٗ اٌَٛكاْ ٌٍؼٍَٛ اٌزىٌٕٛٛع١ب، اٌَٛكاْ  . 

 ٌٍْووبد اٌز٠َٛمٟ الأكاء ػٍٟ اٌو٠بكٞ اٌز٠َٛك ئٍزقلاَ (  أصو9791فوط ) ِؾّل ػٍٝ ػ١ٍبء  .0

رطج١م١خ، ِبعَز١و، و١ٍخ اٌزغبهح. لَُ اكاهح  كهاٍخ ”اٌلٌزب ثّٕطمخ ٌّزٍٛطخ اٌؾغُٚا اٌٖغ١وح

 .، عبِؼخ ك١ِبٛ. يالاػّب

( 9793اٌؼلٚاْ ،)  ٍبِٟ أ١ٌْقٍٟ، ١ٍّو أٍبِخ اٌّؾب١ِل، ِؾّل اٍؼٛك اٌوث١ؼٟ، ٍٍّبْ ١ٌش .8

 اٌؼٍَٛ اٌز٠َٛمٟ، كهاٍبد الأكاء فٟ اٌغل٠لح اٌقلِبد ٚرط٠ٛو اٌيثْٛ ِؼوفخ ئكاهح أصو

 اٌْوق عبِؼخ الأػّبي، ئكاهح و١ٍخ الأػّبي، ئكاهح ، ل9َُاٌؼلك  ، 41 اٌّغٍلّ الإكاه٠خ،

 الأهكْ الأٍٜٚ، ػّبْ،
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( "أصو اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء الاٌىزو١ٔٚخ 9797، ثَبَ ١ٍّو اٌو١ِلٜ) ِؾّٛك هِٚبْ اٌؼية .1

ٚالاٍزغبثخ اٌّز١ّيح "، ِغٍخ و١ٍخ اٌلٚه ا١ٌٍٜٛ ٌٍىفبءح ٚالاثلاع  ػٍٟ كػُ الاكاء اٌز٠َٛمٟ:

 30 -92( ،١ٔٛ٠ٛ ، ٓ 9، اٌّغٍل اٌواثغ،اٌؼلك )عبِؼخ ِل٠ٕخ اٌَبكاد –ٚاٌفٕبكق  ا١ٌَبؽخ

( ثؾٛس اٌز٠َٛك ٌٍزقط١ٜ ٚاٌولبثخ ٚارقبم اٌمواهاد 9772ِؾّٛك ٕبكق ثبىهػخ ) .97

 اٌز٠َٛم١خ، كاه إٌٙٚخ اٌؼوث١خ ، اٌمب٘وح .

 .  9777، عبِؼٗ ؽٍٛاْ ، 47 -92ؽٗ "  ٕٔ ِٕٟ فبهٚق "رٕظ١ُ ّووبد ا١ٌَب .99

( أصو رطج١ك اكاهح ػلالبد اٌؼّلاء ػٍٟ اكاء اٌجٕٛن 9799ٔو١ِٓ ػجل إٌّؼُ اٌَؼلٔٝ ) .99

 عبِؼخ اٌمب٘وح . –اٌزغبه٠خ اٌّٖو٠خ ، هٍبٌخ كوزٛهاٖ ، و١ٍخ اٌزغبهح 

اٌز٠َٛمٝ : ( "اصو ِؼوفٗ اٌيثْٛ ٚئكاهح ػلالبد اٌيثْٛ ػٍٝ الأكاء 9792اٌمٛلخ    )٘بكٜ  .94

اٌجٕٛن  اٌزغبه٠خ الأهك١ٔخ فٟ ِل٠ٕخ ػّبْ " ، هٍبٌخ   ِبعَز١و ، و١ٍٗ كهاٍخ ١ِلا١ٔخ ػٍٝ 

 عبِؼٗ اٌْوق الأٍٜٚ. –الاػّبي  ئكاهح

( : رم١١ُ ِّبهٍخ اكاهح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ثبٌزطج١ك ػٍٝ ٠9791بٍو ١ِٕو اؽّل ٚافوْٚ ) .93

 ١ٌٍَبؽخ اٌؼوث١خ اٌغبِؼبد ارؾبك ، ِغٍخ 949: 999ثؼ٘ اٌّطبػُ اٌّٖو٠ٗ : ٕٔ 

 .2019 ١ٔٛ٠ٛ - الأٚي اٌؼلك - ػْو اٌَبكً اٌّغٍل ٚا١ٌٚبفخ

 c.c.e.s.r ِووي اٌؼبّٕخ ٌلأثؾبس ٚاٌلهاٍبد الإلزٖبك٠خ .98

 غوفٗ  ّووبد ٚٚوبلاد اٌَفو ٚا١ٌَبؽخ اٌّٖو٠ٗ . .92
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