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 ملخص الدراسة
هذ هدددرا ة تلة دددع ف ددد  ة وىدددبي  نددد  دادددولاق  الزددد  مسددد ا فيةل     دددع ة   دددلا   دادددولاق ة  زددد    ة شدددباع ة ى ددددع  ة ون هادددفع هددد هدددت 

 دح   دع  ة ون هادفع،،  ة كشد   دط يلفىدع ة ى  دع ندزط مسد ا فيةل     دع ة   دلا   ة  زد   ه  بغدتةي نصن   ت ة كهب  ئفع  ةلا كوب مفع 
ف هدد      ة شددباع ب دد ة خددب ب نولااددف ت دددط سيدد   حاددزطا داددولاق ةية  هددرا  نهدد    ياددها تدددعا حقزدد  ةلاهددتةيا ة  بيددلا  دا ة ودد    هددتيى ة دد   ا

.  ة لايطا  ة  لاةيطا
، ضددى  ة لا دد ئ  ة وكنلا لايفددع هدد  ة شددباع ة ودد   ادد  ت ة ىدد دنزط هدد   شددخف   ة وادد   ة  ىبهددعة دد    ددت سرهددبت مودد ئا ة تلة ددع 

  دد   ،ة  ز ةمفددع ة  خصصددع  ددت ف دشدد لة  ة شددباع  نددع  ،دواددلال  ةلاموبمزددذ  نحصددلاى  ندد  دىدد لي  ة ددوختةا ة وقنفدد تهدد    ك  نددع هندد
 ة ون هافع.   ع ةل ب ط   أثزب دىنلاةع  ةيج نفع نزط مس ا ةيةل      ت ة   لا   ة  ز   سرهبت مو ئا ة تلة ع  يلاي 

ة حد     ،ة  ىبهدع الاةب ة لا  ئ  ة وكنلا لايفع ة و   ا  ت ة ى دنزط هد   شدخف   ة واد   ة  بحلاثع  ن   ة شباع ة تلة ع ة اذ
ىد دنزط هد  ة شدباع بشدس  دادو ب ددط  لد   نة  ددع ي لةت  دتلة  ،    ةلاموبمزدذ  نحصدلاى  ند  دىد لي دوادلال  ة دوختا ة وقنفد ت ن  

دد    تيدت   نولاةاد  هوح  ندلاةت   دش لة  ة شباع،،  خصف  دز ةمفع ا ففع  ت ف  لبة  دو ب زط ية نف     ليف   ن   الز  ة  ىبهع
 .ة  اوفزتيط دط ة شباع   ىبهع داولاق لض هف  ط ة ختد ت ة  قتدع

 : مس ا فيةل     ع ة   لا ، ة  ز   ة ون هافعالكلمات المفتاحية
Abstract 

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

  دور نظام إدارة علاقات الزبون في تحقيق الميزة التنافسية
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The role of customer relationship management system in achieving competitive 

advantage  -  Applied research in the Ministry of Industry and Trade 
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 مقدمة 
  ىد  سنبههد  ة ثدلال  ة ه ئندع ،  ن  ي ف  ة  ج لات )ةلا وص ييع، ة اف  فع، ة ثق ففدع  ةلايو  يفدع  شهت ة ى  ف  ت   غزبةت يبست     

  ندزط ة  نس د ت  لدب ،  ادرة ةلا صد ى  ة ولاةادةموش ل سي ةت حتيثدع  نمود به   كنلا لايف  ة  ىنلاد ت  ةلا ص لات ة و    ه ذ ه  
، د ددد  سيق ة ددد  هةددد ي   دددب ع  بددد يى ة  ىنلادددد ت نزدددنهف، اددد  هدددرة ةمىسدددل  نددد  ةمفوددد   ة  دددلاة   وادددلاة  دخونددد  ة ادددن  ةمحددد   ة ىددد  ف

ختد ت ة و   قتده  دنس   هف  هرة د  سيق ة   رهلال دن هاع شب ع نزنهد   نحصدلاى  ند  حصد   دلاإفع     ددع    د ت يةئ دع  ة 
دبهلامً  ب تق  تل ه   ن  ة وكفف   حقز  ة و ز   ط بد    ة  ن هادزط ة  ؤ ا ت بق    سابح هقت،  1:2017ه  ئنه  )نلا ازنع، د  

ادد ن   ندد  ددط ة ودد  يقددتده  ة  ن هاددلا   ة وس   قف دد   ة  اددوهتهع  دددط  نلفددع دوانبد ت  ددلا ه  ددط  دد ى  ددتل ه   ندد  شدغ  دلا دد  ي سنهدد
ددط ل دا ة وشد ي لغبد ت اد    د ي ةً  س ثدبند   سهضد ،بشدس   ف لغبد  ه   نلفع ح يد  هف  ة لا  ئ ،محلا فلض   ة   لا  بشو  ة اب  

 ىت  تدع ة    ئط  رففع  الاةقفع  هتي ة   لض هف  ط  لف ، 1:2015 تيهف )نلاهةت،  ط ة وىلزب  نه  نهتي هة ي  داولاق ة بض  
ة  ندوا د دد  يددؤي  ة د   فضددزن   هددرة ة  ندوا   كددبةل شددبةئ  ب دد  يىدلاي بدد  ب ح  ندد  ة  ؤ ادع ة ودد  مجحددذ هد  فلضدد   ه  ئنهدد   ة ندد  هف 

ة ددر  ب لايبدد  يندد ى ة   ددلا     ددلا  بدد   نوا     ودد    ب  شددبة    ددت  يددت مسدد ا يىندد  بدد    لا   ة ى  ددع دىدد  ،  هددلا مسدد ا فيةل     دد ت ة
د د  ددط  لد  ةايةل  ة  ة  ادؤ  زط  دط  تددع ة   د ئط   ة  ادوقلنفعداولاق ا ه  دط ة ىن يع  ةلاهو  ا   نلفع ي ف  ة  وانبد ت ة ح  فدع 

 درة  حد  ى هدرا ة تلة دع  ، 435:2006)ييدلا ،يىا   ن نس ع دز    ن هافع   سنهد  ددط  حقزد  سهدتةهه  دق لمدع ب   نس د ت ة  دبق  
،   ددزون  ى هددرة ة بحدد ، دنهجفددع ة تلة ددع، ب ح  لهدد  ا هددع،   حقزدد  ة  زدد   ة ون هاددفع    دد ت ة   ددلا  دىبهددع ة ى  ددع نددزط مسدد ا فيةل  

 ز   ، ا د   دزوف  دبت   حنزد  ة نود ئا ب  دوختةا بىد  ة  د  مسد ا فيةل     د ت ة   دلا ، ة  زد   ة ون هادفع ة بىدت ة نسدب   نتلة دع )
 ةاحص ئفع نهتي ة خب ب نبى  ة نو ئا  ة ولااف ت.

 منهجية البحث والدراسات السابقة- المبحث الأول
   Research Problem :اولًا: مشكلة الدراسة

 ي سط اف غع دشسنع ة بح  ب  وا ؤلات ة و  فع:
  دتق ة وىتةي ة شباع    وف ي  دنه ?لا ي ل مس ا فيةل      ت ة   لا  د ه .1
   نشباع؟  أثزبه  ه  ة  ز   ة ون هافع  ة ىزنع ة  بحلاثع  ه فع ي ل مس ا فيةل      ت ة   لا     يلةكدتق ة وج بع  .2
  حنزد -ة لاثد ئ   فيةل -ة   دلا    تدع- ة والاة  هبص ة  لفى ت  فيةل -)فيةل  ة حا ب ت مس ا فيةل      ت ة   لا  د  سثب سبى ي  .3

 ة  ز   ة ون هافع  نشباع  زنع ة بح ؟ه   ة وق لةب ة لف م ت  ة تةي 
  ؟ حقز  ة  ز   ة ون هافع ه  فيةل      ت ة   لا    نس ا ة ه ا نت ل  فيلةك هن ك ه  .4

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

 ة ون هافع. حقز  ة  ز    ة   لا  ه ينعب  مس ا ةيةل      ت  ة ر  ة ه ا ة ت ل دىبهع -1
 ة   لا .دتق ة وفى   ة شباع  زنع ة بح   ه فع مس ا فيةل      ت  -2
-ة لاث ئ   فيةل -ة   لا    تدع- ة والاة  هبص ة  لفى ت  فيةل -فيةل  ة حا ب ت ة   لا  ) لاضفح سبى ي مس ا فيةل      ت  -3

 ة بح .  ز   ة ون هافع ه  ة شباع  زنع  حقز  ة ةنتة ً  ه ة  ثب   ة وق لةبة لف م ت  ة تةي   حنز 

 Research importance :البحثثالثاً: أهمية 
  كوا  ة تلة ع سه زوه  دط   ى د  ين :

 هرا ة تلة ع   ث   لاي  يتيت  ن نس  ت ة ى دع  نىن يع ب    لا     ا ئ  ة وب ز  ل ف  ةحت ه  ةلاهو  ا. -1
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نلاادفه  ة  د س هد  ة و   ون   هد  ة تلة دع  ة  و ثندع )ننسد ا فيةل     د ت ة   دلا   ة  زد   ة ون هادفع   سه فع ة  وغزبةت ة  بحلاثع -2
 .ض    ة بق    ن نس  ت،  ار ا  قتيف سهض   تدع يولا ىه  ة   لا  

  لاضفح يلفىع ة ى  ع نزط مس ا فيةل      ت ة   لا    حقز  ة  ز   ة ون هافع ه  ة  ؤ ا ت ة  بحلاثع. -3
 ة  بحلاثع. ة شباعة خب ب ننو ئا   لااف ت دط ة   سط ةلا وف ي  دنه  دط  ل   -4
ح يدددع ة لزادددع ة ىبةإفدددع   ثددد  هسدددرة مدددلاي ددددط ة تلة ددد ت  وى ةددد  ة وقدددتا هددد   اددد ي دهدددف ددددط ة قا  ددد ت ةلا وصددد ييع  هدددلا  اددد ي  -5

 .  ة صن   ت ة كهب  ئفع  ةلا كوب مفع

 Research Hypotheses فرضية البحث:رابعاً: 
 ة بح   ن  ة فبضف ت ة و  فع: يقلاا
 ة ون هافع. ة   لا   ة  ز   لايت    ع ةل ب ط لةت يلا ع ةحص ئفع نزط مس ا فيةل      ت  -1
 ة ون هافع.يلايت  أثزب ل  يلا ع ةحص ئفع  نس ا فيةل      ت ة   لا  ه  ة  ز    -2
 ة ون هافع.ه  ة  ز    و ىعدجة   لا  ابى ي مس ا فيةل      ت يلايت  أثزب دوىتي ل  يلا ع فحص ئفع  -3

 variables Research :الدراسةخامساً: متغيرات 
:  ةو ث  ة  وغزب ة  اوق  ننس ا فيةل      ت ة   لا   ةشو    ن    اع ةبى ي  ه  )فيةل  ة حا ب ت، فيةل  المتغير المستقل -1

  ة تةي ة وق لةب .هبص ة  لفى ت  ة والاة ،  تدع ة    ئط، فيةل  ة لاث ئ ،  حنز  ة لف م ت 
 . ، ة جلاي ، ةلانوك ل، ة لا ذ ةو ث  ة  وغزب ة و ب  ب   ز   ة ون هافع  ةنتلب  حوه  ةلابى ي )ة  ىبهع المتغير التابع: -2

 Research form البحث:: أنموذج سادساً 
 ة  وغزددب  ة   ددلا  ،فيةل     دد ت  )مسدد اب لا ددون ي لآلة   ددتي دددط ة بدد حثزط هدد  ة تلة دد ت ة ادد بقع  ة ودد   اددوىبت ة  وغزددب ة  اددوق  

 .يلفىع ة ى  ع نزط ة  وغزبةت ة و   زوف ة وب له ةحص ئف ً لاضح   ةيم ا ي1ة شس ) ة ون هافع ، )ة  ز  ة و ب  
 

 ( انموذج البحث1الشكل )
 المتغير التابع                                       المتغير المستقل

 الميزة التنافسية                   نظام إدارة علاقات الزبون                                          
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 previous studies السابقة:: الدراسات سابعاً 
ةلآ بةط، فل  ىت ة جهلاي ة  ىبففع ة ا بقع   ف  سهف د  ي ز  ة بح  ة ىن   هلا سم  يوفح ة  ج ى  نب ح  ب  وىبي  ن   يه ت مسب

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

نزط  حقز  ة  ز   ة ون هافع  مس ا فيةل      ت ة   لا   ن  حت  نف ة ب ح ، غزب ةم   يت يلة  ت   بقع  اب ذ ة   دوغزبةت هرة 
 ا   ه  ة جت ى ةيم ا ة ر  ياوىبت بى  ة تلة  ت ة ىب فع  ة ينلفع   وغزب  مس ا فيةل  ة  لاضلاي  كنه  دب باع ب وغزبةت س بق 

 -ة   لا   ة  ز   ة ون هافع:   ع 
 2012داؤد، دراسة  -1

 دور نظام إدارة علاقات العملاء في زيادة فعالية أداء مؤسسات التمويل الصغير في الساحل السوري عنوان الدراسة

 الوصفي والتحليلي منهج الدراسة 

الصغغير والمصغارا التغي ت غدم مذغل هغذه هدفت هذه الدراسة الى تسليط الضوء على واقع مؤسسات التمويل  اهداف الدراسة

 الخدمة

كمغا سغاعد الاظغام علغى ااحتفغاع لاغالعملاء  المؤسسغة مساهمة نظغام إدارة علاقغات العمغلاء فغي زيغادة فعاليغة  اهم الاستنتاجات 

 وانخفاض التكاليف المتعل ة لاااتصال لاعد ااعتماد على نظام إدارة علاقات العملاء.  الحاليين 

 2015بوزيد ، دراسة -2

 دور نظام إدارة علاقات الزلاون في زيادة وائه في الباك الخارجي الجزائري عنوان الدراسة

 الماهج الوصفي التحليلي  منهج الدراسة 

  دور نظام إدارة علاقات الزلاون في زيادة وائه في الباك الخارجي الجزائريالتعرا على  اهداف الدراسة

ان وكالة الباك الخارجي الجزائري ا يوجغد لغديها فغرد اداري يسغمى لاغعداة علاقغات الزلاغون  وا يوجغد فغي  اهم الاستنتاجات 

الوكالة قاعدة لايانات حول زلاائاها الحاليين أو المحتملين ولاالتالي ليس لديها أدني فكغرة عغن ميغوات الزلاغائن 

ي الواجهة ااماميغة والزلاغائن وهغذا يخلغ  اواحتياجاتهم ورغباتهم  ايوجد تفاعل لاين الموعفين الموجودين ف

 نود من عدم اارتياح لدى الزلاون لدى تعامله مع الموعف.

 Ryals & payne,2001 دراسة -3

واستخدام وتخزين البيانات لاوجه خغا  فغي  عام دور إدارة علاقات الزلاون في مجال الخدمات المالية لاوجه  عنوان الدراسة

 تافيذ لارامج التسوي  لاالعلاقات

 الماهج ااستكشافي  منهج الدراسة 

استكشاا دور إدارة علاقات الزلاون في مجال الخدمات المالية لاوجه عام  واستخدام وتخزين البيانغات لاوجغه  اهداف الدراسة

نظغري عغن إدارة علاقغات العمغلاء وعغن  إطاردفت الى لاااء خا  في تافيذ لارامج التسوي  لاالعلاقات  كما ه

 مفهوم التسوي  لاالعلاقات.

ان إدارة علاقات الزلاون تساعد في تح ي  وتحسين واكتساب الزلاائن  وااحتفاع لاهغم  راغا العمغلاء وكغذلك  اهم الاستنتاجات 

 إطغارالرلاحية  كما اعهرت الدراسة ان هااك تافيذ ناجح لإدارة علاقات الزلاون  كما تمكن الباحذغان مغن لااغاء 

 نظري كامل عن مفهومي إدارة علاقات الزلاائن والتسوي  والعلاقات.

   2007إسماعيل،  دراسة -4

 اكتسغاب علغى المصغرفية لجوهر الخدمغة المراف ة االكترونية والخدمات االكترونية المصرفية الخدمات أثر عنوان الدراسة

 الماافسة لمواجهة التاافسية قدرتها دعم في تساهم تاافسية ميزة الأردنية المصارا

 الماهج الوصفي والتحليلي منهج الدراسة 

 المراف غة االكترونيغة والخغدمات االكترونيغة المصغرفية الخغدمات أثغرهدفت هذه الدراسة الغى التعغرا علغى  اهداف الدراسة

 التاافسغية قغدرتها دعغم فغي تسغاهم تاافسغية ميغزة الأردنيغة المصغارا اكتسغاب على المصرفية لجوهر الخدمة

 الماافسة لمواجهة

اهم الاستنتاجات 

 والتوصيات 

 والفرود لاافسها للتعريف اانترنت على شبكة لاها خاصة الكترونية مواقع تعتمد ااردنية المصارا غالبية أن  

 لادايغة فغي مازالغت والتغي والإلكترونيغة المتوااغعة الت ليديغة لاخغدماتها العمغلاء تعريغف إلغى إاافة لها التالاعة

  الخلوي  الصغراا الباك  الااط  الباك (الإلكترونية البلاستيكية البطاقات لاعض على ت تصر الطري  والتي

  (.السريعة والحواات
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  2011 وآخرون،سالم   دراسة -5

دور الإلاداد التسوي ي والتكاولوجيا في تح ي  الميزة التاافسغية للباغوك العاملغة فغي محافظغات غغزة مغن وجهغة  عنوان الدراسة

 نظر العملاء.

 اعتمدت الدراسة الماهج الوصفي التحليلي للتوصل الى نتائج الدراسة  منهج الدراسة 

دور الإلاداد التسغوي ي والتكاولوجيغا فغي تح يغ  الميغزة التاافسغية للباغوك هدفت هذه الدراسة الى التعرا على  اهداف الدراسة

 العاملة في محافظات غزة من وجهة نظر العملاء.

اهم الاستنتاجات 

 والتوصيات 

أن الباوك التي تتبع الإلاداد التسوي ي والت اي لاصورة جيغدة يتح غ  لهغا ميغزة تاافسغية لاصغفة عامغة   وأشغارت 

الدراسة إلى وجود راغا مغن قبغل العمغلاء عاغد سغعي الباغوك انتشغار الصغرافات اتليغة ولاالتغالي ت ليغل وقغت 

تسريع انجغاز المعغاملات مذغل عغدم  انتظار العميل   كما لايات الدراسة أن هااك لاعض ال صور من ناحية عدم

ماح ال روض الشخصية للعملاء عن طري  الخدمات الإلكترونية  كما خلصت الدراسة الى أن الباغوك تمتلغك 

الميغغزة التاافسغغية التغغي تاشغغع نتيجغغة شغغعور العمغغلاء لاالراغغا حغغول الخغغدمات الإلكترونيغغة مذغغل البطاقغغات التغغي 

 .ة وحجم مااسب و جاذلايةتصدرها الباوك و التي تتميز لاجودة عالي

  Gupta & McDaniel, 2002 دراسة -6

 إطار لإدارة المعرفة –خل  الميزة التاافسية من خلال فاعلية إدارة المعرفة  عنوان الدراسة

العمل على تح ي  الصلة الحيوية لاين إدارة المعرفة فغي الماظمغات المعاصغرة  وتطغوير الميغزة التاافسغية مغن  اهداف الدراسة

 خلال تحديد المتطلبات الضرورية لبلوغها

اهم الاستنتاجات 

 والتوصيات 

ان عملية إدارة المعرفة تشترك في تح ي  الميغزة التاافسغية التغي يمكغن مغن خلالهغا تذبيغت جغذور الماظمغات   

 وارورة العمل على تطوير الميزة التاافسية لاما يخدم الماظمات وتفوقها. 

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

   ر ا ه   ى  ا دش    حقفقفع   ة عفع، ه  حزط س  ةغن  ة تلة  ت ة ا بقع   ذ ه  ننتة  داقب .
  قوب  ة تلة  ت ة ا بقع د  ة تلة ع ة ح  فع دط حز  ة ج م  ة نسب  ةلا ةمه   خون  دط حز  ة هتي.  .2
 ن   ددذ هددرا ة تلة ددع ي فدد  ةبىدد ي مسدد ا فيةل     دد ت ة   ددلا   ة ودد   ددت  ددؤثبى بشددس س دب شددبس هدد  حدد ى ةمخفدد ت داددولاق ةبى يهدد   ندد  ةمخفدد ت  .3

 افدد    ة شددباع ة  بحلاثددع، هدد  حددزط ف  ة تلة دد ت ة ادد بقع  ن   ددذ ة ى  ددع نددزط ةبىدد ي مسدد ا فيةل  داددولاق ة  زدد   ة ون هاددفع     ودد     ندد  سية  
     ت ة   لا   دوغزبةت س بق  ت او  هزه  ة كثزب دط ة ب حثزط        ه  ننتةمن  ة ىب فع  ن  حت  نف ة ب ح . 

 تاسعاً: مجالات الافادة من الدراسات السابقة
  تلة  ت ة ا بقع يوضح سد ا ة ب ح  دج لات ةلاه ي  دنه   ة و  ي سط  نخفصه  ب لآ  : دط   ى د   ن   و  ة

 ي ف ة ج م  ة نسب  ه  دج ى مس ا فيةل     ع ة   لا   ة  ز   ة ون هافع ة و  ي سط ة حصلاى  نزه . .1
 ة لن   ة  ىبه   نتلة ع  ة وىبي  ن  بى  ة  ص يل  ة  بةي . .2
  ل  ةلا ددددوب مع  دنهجفددددع ة تلة ددددع دددددط  دددد ى ههددددف ة  ندددد ها ة ىن فددددع ة  وبىددددع هدددد  ة تلة دددد ت دادددد  ت  ة ب حدددد  هدددد   صدددد فف ة ددددو .3

 ة  ش نهع  نتلة ع ة ح  فع.
 هدددددد  ي ل هدددددد   لا زددددددت ة قن  ددددددع  ددددددتق ة ب حدددددد  بأه فددددددع ة تلة ددددددع ة ح  فددددددع  ل ددددددا دددددددط  دددددد ى ددددددد   ضدددددد نو   نددددددا ة تلة دددددد ت دددددددط  .4

 يب ح ت هكبةع.
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 للدراسةالإطار النظري - المبحث الثاني
 المحور الأول: نظام إدارة علاقة الزبون 

 الزبائن نظام إدارة علاقة مفهوماولًا: 
 دو بىدددددع ي فددددد  ة مشددددداع ة  وصدددددنع دىهدددددف  دو بىدددددع ا هدددددع ةلا  ددددد ى  ةلا صددددد لات  ة   ددددد ئط،هدددددلا مسددددد ا يادددددوختا  فدددددوح حاددددد ب ت   

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

دددددددط  دددددد ى  حنزدددددد   نهددددددف،مسدددددد ا يددددددر   ة وادددددد   ة   دددددد ئط ة  ددددددب حزط  ةلاحوفدددددد     ب مهدددددد  2002:59 ددددددلاةفذ، ) بههدددددد     ددددددت   
  ة دددددددوبة فجف  ه ، دددددددر ب لا وبددددددد ل ة ولاهزددددددد  ندددددددزط مشددددددد ط ة  ؤ ادددددددع  لدددددددب   نفدددددددع يلاةندددددددع ةلايددددددد   أ دوانبددددددد  هف،دىنلادددددددد  هف  ههدددددددف 

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

  لةخهدددد   ه ددددلا ، دددد ت ددددد  ادددد  ة اددددر ا حفددددت ادددد  ة  ب  نهددددف،)ة حدددد  ززط  ة  حو نددددزط  دثدددد  نف مدددد  هف ة شخصددددفع  يددددب  ةلا صدددد ى 
  لال  دادددددوحقع س  شدددددسلاق ددددددط ددددددط ةددددددب شدددددبة  س  هددددد ه دددددلا ، صددددد ى بسددددد  لا دددددط ة دددددد   ب ددددد   ادددددجز  اددددد    مو ئجهددددد ، دحولاةهددددد  

  بأمدددددد  ددددددد ةا ة ددددددوبة فج  دددددددط سمس ددددددع ة  ىنلاددددددد ت يهددددددتي ف دددددد  ة وبازدددددد   ندددددد  Kriengsin , 2005 : 17)   ةددددددبق دنددددددوا ددددددد ، 
مسدددددددددد ا بأمددددددددد  ففىبهددددددددد     Newby & Joseph , 2007 : 102)   ،  ةوفدددددددددد  ة   ددددددددد ئط ددددددددددط ةيددددددددد   ددددددددددتدوهف بشدددددددددس  ةهضددددددددد 

 دددددددح  دددددددد  يصددددددد  ف دددددددزهف ددددددددط  ن ىنلادددددددد ت ة دددددددر  يوىقددددددد   فددددددد   ت ة   ددددددد ئط دددددددد  ة  نس دددددددع,  ةاددددددد ح  ن دددددددلارفزط  نددددددد  ة فدددددددلال 
ة  ىنلادددددددد ت حدددددددلاى ة   ددددددد ئط دثددددددد  ة  لفىددددددد ت ة   ضدددددددفع،   دددددددج ت ة ختددددددددع,   دددددددج ت ة  س   ددددددد ت ة  ىنقدددددددع  ة وددددددد   دددددددف  حددددددد  

مسدددددد ا فيةل    بددددددأ  234: 2007)ة بضدددددد   ة ادددددد ئ  ، هدددددد     ة  شدددددد ل ة فدددددد   Lamb , 2001 : 2)هدددددد  حددددددزط لاددددددب  ،دشددددددسنوه 
ت  نددددددد  ةيودددددددرة  ة   ددددددد ئط  ة  ح هسدددددددع  ندددددددزهف  هةددددددد ي  ة قف دددددددع ة  ضددددددد هع    ددددددد ت ة   دددددددلا  يبددددددد ل   دددددددط سي ةت   قنفددددددد ت  اددددددد  

 . نش يهف ه  ة  نس ع
ههددددددف  ةقددددددتا مسدددددد ا فيةل     دددددد ت ة   دددددد ئط دادددددد  ت  إف ددددددع هدددددد  اثزددددددب دددددددط ة  جدددددد لات ،  ةىو ددددددت هددددددرة ة نسدددددد ا  ندددددد  دلددددددتس       

 كدددددلا  دددددد  ي  بسددددد  سمدددددلاةي    حنزددددد  ةحوف يددددد  هف  دىبهدددددع  انىددددد  هف ددددددط  ددددد ى  لاة دددددت ة لف مددددد ت ة وددددد  لاندددددت س  ة   دددددلا   صدددددبه ت 
،  ددددددط هنددددد   دددددأ   يبغلدددددلا  ففددددد  ، حوددددد   دددددو سط ة  ؤ اددددد ت ددددددط ة وقدددددب  ددددددنهف  ةاي بدددددع  دددددط  اددددد ؤلا هف   يصددددد ى دددددد ة  ىنلادددددد ت

 صددددد لات  ة لندددددلاك،  ة  ؤ اددددد ت ة ختدفدددددع ة كلدددددبق ، ة وحدددددتي ت  ندددددتد  يلايدددددت  دددددتين  هاددددد ت دخونفدددددع ددددددط ة   ددددد ئط   دددددتق شدددددبا ت ةلا
ط  هادددد  هف ،  ددددد  يبغلددددلا  ففدددد  دددددط دنوجدددد ت ،  ددددد  يى ملامدددد  دددددط دشددددس ت ،  صلااددددً   ندددد  اددددىزت ئ    حتيددددت ملايفدددد ت ة   دددد 

 اددددددب  ادددددد ت ة كلددددددبق دددددددط ة  ؤ ة كثزددددددب دددددددط ة خددددددتد ت ، يىددددددت دددددددط ةهددددددف  لاةددددددد  ة  ح هسددددددع  ندددددد   لا  ة ى دددددد   ، فل  ىدددددد م  
 . 75:2006،ة    ئط)  د 

 دددط  دد ى هددرة ة نسدد ا، ة ودد  يددبق  ضددىه   بادد  حددلاى افافددع فلضدد   ة   ددلا  هدد  س دد ا ة وىدد لةف  ي حددت ة ب حدد  س  د دد   قددتا     
  حقزدد  دصددنحع لة فددع  ن نس ددع دو ثنددع ن ةدد ي  ة ل دد    ةايددبةيةت ة ودد    ثدد   لايهدد ت دنس دد ت  ينب  دد ،  شددب ي  لغب  دد ،  حقزدد  
 .ة    ى

 مميزات نظام إدارة علاقات الزبون ثانياً: 
بحزدددد  يسددددلا  ة ولاةادددد  ددددد  ة  اددددوفزتيط دددددط    دددد   ددددط  ا ددددد ،ف  مسدددد ا فيةل     دددد ت ة   ددددلا  ي سددددط س  ياددددوغ  بشددددس        

 ة حتيثدددددع،لدددددب ة جدددددلاةى د ددددد  يجىددددد  ة ختددددددع دجادددددت    ددددد  ز  ة ولاةاددددد   مددددد   ة فددددد  ل  ة ب ددددد ئ  ة نصدددددفع   يبةددددد  ة لبةدددددت ةلا كوب 
يقدددددتا ة نسددددد ا  تد  ددددد   ةلا كوب مفدددددع، ا ددددد ة دددددوف ي  ة   ددددد ئط ددددددط ة نسددددد ا   غددددد  ة نسدددددب  دددددط دادددددولاق ثقددددد هوهف  د ددددد  ياددددده    نفدددددع

 - : 62-61:2010 لاد ل، )ين   ى د  د  ةايةل   دط سهف د ز ةت هرة ة نس ا د و ك  يهع س  شخ  ي
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 .  ماواف  دط      ان  ة وبة فجف ت ح   ع ه  س   حسع  ه  س  دس 
 ن ج د ت س  ضف ي ة لا ذدج ى  لا  
  ة تإفقع  ه  س   حسع. ة  ىنلاد تنلاة اع مس ا فيةل      ت ة   لا  محص   ن   ته       دط 
  ا  نوكفف  ة وخص  حا  ةلاحوف ي ت  ننفع ة نس. 
  هلا ع ةلا وختةا دط  ل  ة ج ف   ة اب ع ه  ة والز .  
 اب ع   حا  ة ان .حفت ة  ىنلاد ت بشس  ي ل    ت     دع  اف غع ة وقبةب ب 
  يىولددددب س ددددنلا  يزددددت  وددددلاهزب ة كثزددددب دددددط ة  صدددد لةف هدددد  ةلا صدددد لات غزددددب ة  جتيددددع  ضددددف ي ة  ىنلاددددد ت باددددل   ددددتا

  .ة  و بىع س   لا  سية  ةلا   ى
 .ي ف ةامو يفع دط   ى ةايةل  ة جزت   نلا ذ 
   ي سط ة  ياوختا ة نس ا ة ىتيت دط ة  اوختدزط   ص حف ت دحتي 
   ن  دى يزب  حتيه  ة  ؤ اع دابقً   ةً فدس مفع   زز  ة    ئط بىضهف  ط بى  نن  
   ن   ت  دى يزب. ةً فدس مفع ة بح   ط ة    ئط نن  
 ىتي  ة وق لةب ة ح  فع   ض هع  ق لةب يتيت  نن  ةً  ن  دوانب ت ة   لا . فدس مفع  

 اهداف نظام إدارة علاقات الزبون ثالثاً: 
 در ا  ادى  بشدو  ة لا د ئ  ة د   فىزد  ة ادب  ة  ؤييدع  ة ب حفدع،ب دىندط هدلا  حقزد  ة  ى    دؤ اع     اد   غزدة هتي ف       

     ة  ة ب حفع  وحق  دط   ى ة   لا ، هقت  ىذ ة   اا  ه  ئنه  دط  د ى ة ى د   ند  يدرنهف  ةلا دوف ي   ة هتي، وحقز  هرة 
ة  ش ل ة ف    123:2002 ة  نفج ،)  ه  بحا    ت ة   لا  نهتي  حقز  ةلا   دط هرة ي   مس ا فيةل     دنهف، تل ةادس   

  : 39:2012، يةؤي)ه  

 هة ي  دىتلات ةلاحوف   ب  ى     هة ي   لائهف  ةل  حهف.   
  لاهزب دىنلاد ت  بحدلا  ة وادلاة    نخادع ةلا دوبة فجفع ة وادلاةقفع ددط  د ى دزدلاى ة ى د     لايهد  هف   ضد  ةهوبةضد ت حدلاى 

  . ى د  هف ة  اوقلنفع
  يتي  ن ؤ اع ير     . 
  هزه .مق ط ةلا ف   حلاى ة  ف هفف ةلا وبة فجفع ة  ه ع   ن ؤ اع،    بةل لاحزت ة بؤةع ة والاةقفع 
 فىز  ةلا ص ى ة  ب شب د  ة ى    ة  لاة زط ب  وب لهف   زنع يزت   هى  ع  نوب ةا  لا وقا        يتي . 

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

يادد  ت مسدد ا فيةل     دد ت ة   ددلا   ندد  دىبهددع ة   ددلا   ة  ن هاددزط  ة شددبا   بشددس  سهضدد   لددب فيةل  دبا ةددع  :الحساااباتإدارة  - س
 دط   ى

 ة  شددبا    ن ؤ اددع  ددد  يوىندد  نونددا ة حادد ب ت دددط ادد ب ت ة ودد    ثدد  ه دد ئط، دن هاددزط فيةل   خدد ةط  ددتي غزددب دحددتي دددط ة ح
 نزنه . ن  ةط  ة ص لات  داالا زط  هبص نفعفع دو حع د  فدس مفع فمش       ت فف   

   ت حزد    سند  ددط فضد هع حجدف دحدت ي ددط ة  ىنلادد  حاد  ،ة قتل   ن  ةمش   حقلاى يتيت  دىبهع دط  ل  ة   دلا  لة د   كد
 دنحقع ب  حا ب ت  حا  لغبع ة   لا   ح يو .

   ة  د حسد ت  هةد لةت ليد ى ة  لفىد ت  ة  وب ي دع،دو بىع ا هع ةلا ص لات د  س  ه لا  ة  حا    لاة   لب ة لبةت ةلا كوب م
 س  ة  لاة زت ة و  يوف  حتيته  د  س  دط ة  لارفزط س  ة    ئط.
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   دد ت ة   ددلا  فيةل  ة  لفىدد ت  ة واددلاة  هدد  ة  ؤ اددع  ندد   ضدد  ة ددوبة فجف ت :  ددت ف فيةل  إدارة فاارا المعيعااات والتسااو   -  
ة لف   ة والاة  ة  ن     نش يه  ة وج ل  ة و   ا  ته   ن  ة نج    ة فلاه ب  فبص  ة صفق ت ة وج لةع،   شدس   دف يادل   د  

 ش  ه  ةلا   ىدثز   لب ة وىبي بشس  يةئف   لب ة نس ا  ن  دا ل ة  لفى ت   لاةد  ة نج    ة ف
 لا  ة  ؤ اع  ن  ة حف    ن  ه  ئنه  دط   ى  قتيف  تدع دو ز    هف : يا  ت مس ا فيةل      ت ة   خدمة الزبائن - ت
س  ة  ادون ع ددط يحلا  مس ا فيةل      ت ة   لا  سية  هى  ع   و بىدع ا هدع ة خا بد ت  ة ب د ئ   ة لاثد ئ  ة  ب دنع  :الوثائ إدارة  -  

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

 .  69-68:2010) لاد ل،ة  ىنلادع ة  لنفع  ن  دجبة ت ة ى  

 الميزة التنافسية المحور الثاني: 
 مفهوم الميزة التنافسية  اولًا:

 ,Heizerدفهلاا ة  ز   ة ون هافع ا   هلا ه  ة كثزب دط ة  ف هفف ةايةلةع ة  ى اب   تا    ة كثزب دط ة وىبةف ت هقت  بي ) 
 س  ة فكب   ب ك  ه  ة قف ع ة و   ة  ن هازط،  ة  ز   ة ون هافع بأمه  " مس ا  ولاةهب فف  ة  ز   ة و   فلا  د  يولاةهب  تق 34 :2001

ا    ىبي ة  ز   ة ون هافع  ن  سمه  "  تل  ة  نس ع  ن   حقز  ة وفلا   ة هضنفع  ة ليحفع  افؤ . نقه   و  ةت ة   لا    ابةقع 
 الا  ,  هرة ة وفلا  يأ   دط   ى  الاةب ة قتلةت ة   ز   ه  ة  نس ع ,   نف  هأ  ة قتلةت ة   ز    قلاي ف    ن  ة  ن هازط ه  ة

 ، دحاط  ، ن  ة  ز   ة ون هافع , ف  ة قتل  ة   ز    وان  دط ة ى نف ت س   با   ن  د  يج  س   ى ن  ب  شس  ة هض   )ة نج ل
  ة  ز   ة ون هافع  ن  سمه  "   ننفع ة  نس ع  ن  ة ية  بأ نلا   ةحت س   حتيت Kotler, 1997 : 53نزن   يىبي ) ، 53:2009

  ة  ز   Pitts & Lie, 1996 : 68س   ز   فل ب قت ل ة  ن هازط ةموه يه  ه  ة لا ذ ة ح ضب س  ه  ة  اوقل  "  ار ا يىبي )
ية  ة مشاع ة خ اع نه ,  بحز   خن  إف ع لا ياواف  بقفع ة ون هافع  ن  سمه  " ة وغ ى ة  نس ع  نق ط  لا ه  ة تة نفع ه  س

ة  ز   ة ون هافع " بأمه  سية  ة  نس ع  مشاوه    س  81:2004،)ة ى م   ة  ن هازط  حقفقه  ه  سيةئهف  مشاوهف " . نزن   يراب
 ن هازط  حقفقه  ه  سيةئهف  مشاوهف ، بصلال  س ثب اف     ه  نفع بشس  يجىنه  دوفبي   دو ز   ه   ن  إف ع لا ياواف  بقفع ة 

. ةؤات  ةوف  ا   ة سط س   ح هت  نزه    ت  يلاةنع دط ة  دط ، فلة د  ة ونتت ف     نف ت دىبففع لةت دنهجفع فيةلةع  ةضحع
 2008)ة بسب  ،" ةلآ بةط  د  دزتة  دن هاوه  ه  ة وفلا    حقز  دط ة  نس ع   سط ة و  ة لا زنع )ة بسب   ففىبهه  ب مه  "دط 

ة  ن هازط " )ة ىن  ،  لةض ،   ط هبةت د ةي  ي ونا مس ا  ن   ن  ة  نس ع  ةىبهه  )ة ىن  ،  لةض   ب مه  "  تل ،  194:
 ةيضً  ) نز   ففىبهه   ن  ةمه " دز   ة   نصب  فلا   ن ؤ اع يوف  حقفقه  ه  ح  ع ة ب  ه  لا وبة فجفع  ن هل  ، 174: 2001

  .40-39:1996دىزنع") نز ، 

يبحدد  دددط  لة  ة بدد حثزط ياددوخن  ة ب حدد  س  ة  زدد   ة ون هاددفع " هدد  فحددتق ة خصدد ئ  ة ندد يل  ة ودد   ددد   ددفد دد   قددتا  دددط  دد ى  
 و ودد  نهدد  ة  نس ددع   جىنهدد  هدد  دلا دد  س ندد  شددأمً   سل دد   نددلاةً دددط دن هاددزه  ة ددريط يحدد   لا  ة لااددلاى ف دد  ة صددف ت ة ودد   و ودد  نهدد  

 ة  نس ع ". 
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 أهمية الميزة التنافسية  ثانياً:
 ك ددط سه فددع ة  زدد   ة ون هاددفع هدد  الامهدد    ددنح ة شددبا ت ة قددتل   ندد  ة ددته ي  ددط دس موهدد  ة اددلاإفع  حفددت دبا هدد  ة ون هادد  نددزط  - أ

قددبةلةت ة دد   ى ةدد  فدس مفدد ت ة شددباع   ددتلة ه  ةامو يفددع  ة واددلاةقفع   لاثزدد       هدد  ددد  ة   دد ئط   حاددزط ة  ب اضدد هع دن هاددزه ،
   .20:2017حاط، ) ش ل ة ف  ه  ة   Munizu,2013ةايةلةع )

 سي  دط   لارففه  ة  نس ع،  ثق هع  دقتلةت دلاةلي نزط ةلاماج ا  حقز   ن   تل ه    ى دط سه فع ة  ز   ة ون هافع  نب  -  
 ب     لاةع، ة وقنزت اعبع   مذ  ن   ة ون هافعة  ز    سه فع   يةي     .هزه   ى   ة و  ة لزاع ر  ه   ه   ة وفلا    حقز  ة و زّ 

 . 87:2007دحللا ع، ة    ى )    ف ه  ة بةئت  ة  نس  ت دط ة  نس ع  ةجى  يلاةنع    ت  دس موه  دط يى ه
فل ينسب  ن ز   ة ون هافع  ة ون هافع،ي ث  ة وا   ة  ز   ة ون هافع هتهً  ة وبة فجفً   اى  ة  نس  ت  وحقفق  ه  ر  ة وحتي ت  - ت

ح ي ت ة   لا  ه  ة لا ذ  ة  س   ة  ن  لزط     اىب ة  ن    ة  ة قف ع ة و  يو ن     ن  ةمه   تل  ة  نس ع  ن   حقز
 . 176:2003ة ى  فع )     ، دث  ة جلاي   ة  نوا،ة حصلاى  نزه  دط 

 ة ثقع ه  ة ق ننفع  نلاالاى  سهض ،    و    ةثب ت ة رةت  ة ثقع ه  داوقل   ة ت  غت  ة كف   ، له   ة  ه ل ،ةهيي ي ة قتل   ةدو ك  - ث
 يفددً  يةئ ددً   داددو بةً بأه فددع   اددلال   ددد  يواندد  هددلا  ةلا ددبةط،دددط  ة ددوجتة  ندد  ة ددرةت   ددفل  ة و دد ية، ة حاددط  ة ل دد ة دد  

  . 218:2004ة  و حع )ة خضزب ،  وث  لةع  دط   ى حاط ة وغ ى  ةموه ه ة فبص ةلا داو ب،  شس   ة وقتا، حقز  

 الميزة التنافسية ثالثاً: ابعاد
 شزب ة  ز   ة ون هافع ة   ة خص ئ   ة قتلةت  ة كف  ةت ة  حلالةع  يلاةم  ة وفلا  ة ود   و ود  نهد  ة شدبا ت    ز هد   دط ة  ن هادزط 

  كلا  ة شدبا ت لةت ة ية  ة  ند   ة  ولا ط،ة ون هافع دط   ى  لاةا  ة ية  هلا    يلاي ة  ز  ه  ة  لاة ،    ي  د  يش ل ة   
 ةبى ي ة  ز   ة ون هافع:هف   فف   ين   لاضفح  ، 2010دط ة صن  ع  ىت  هوبةت هدنفع) نفف،

 ة نجدد  ،ة ولاادد  ة دد   ةهددف ةلا ددوبة فجف ت    شددباع  بةددت ة   اددوث ب هدد  ة  ن هاددع هدد  ة اددلا  ة ون هادد    بةددت هدد  دددط: المعرفااة-س
ةمه   ا  ت  ن   حلاة  ة  ىنلاد ت ة  ه دع  ة  ن هازط ا  هى  فع دط  نا ة  اوختدع دط  ل   س ثب  اى  ة   ة وش ي يب  يتيت  

 ة وددد   ىولبهددد  ضدددب لةع  امشددداع ةايةلةدددع ة  خونفدددع احددد  ة  شدددس ت  ة خددد ل ة قدددبةلةت  ة وخادددفط  ة شدددباع، ة خلدددبةت ة وددد    ونكهددد  
   .2013 ةلا وبة فج  )ه شب ،

 . 48 :2007  اسب،)  . ة ض نفع ة  ىننع ة    ئط  لا ى ت  نلفع  ن  ة  نوا  تل   حتي ة و  ة خص ئ  دج لا ع ه  :الجودة- 

 ة شدبا ت، مقادع دحلالةدع هد  ة دوبة فجفع  ة تين دفسفدع،يىت ةلانوك ل دصتلةً لئفافً   وحقز  دز    ن هافع    فع هد  ة لزادع  :الابتكار-ب
  ىدددددتةً ده دددددً  هددددد  ةلاية  ةلا دددددوبة فج   ة   دددددفع،بددددد ت ةلانوكددددد ل يشدددددس  لازددددد     ةلا صددددد لات،ه ددددد  ة وادددددلال هددددد  دجددددد ى ة وكنلا لايفددددد  

(Zatrochova & Janakova, 2015).  

 ة وددد   وانددد  ددددط ة شدددبا ت ة ادددب ع هددد   نلفدددع  دوانبددد ت  ة ون هادددفع،ه  لا دددذ يشدددس  ة  صدددتل ة بئفاددد   وحقزددد  ة  زددد    :الوقااا -ي
  حددتي   يةئددف، ة ونلددؤ بحددت   ة وغزددبةت بشددس   ة ى دد ، ة ودد   واندد   ج ئددع  ة  وغزددب ، ةحوف يدد ت ة   دد ئط  ة وددأ نف ددد   حددلالات ة لزاددع 

 .  27:2017)حاط،  ة وك  ففةلا ف ت  ض    حصلاى ة    ئط  ن  ة  نوا  ة ختد ت باب ع   ففً     و ه ت  هة ي  
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 للبحثالإطار العملي - المبحث الثالث

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

 ادوى   هد   حنزدد ف زندع ة بحد    لايه  هد ،  ة دوى  ىا ة  دنها ة لاادف ،  لااد   ة د  ة  وغزدبةت ة  تل  دع، سدد  ة  دنها ة وحنزند ، ف
 ة  ى  ج ت ةااحص ئفع   وغزبةت ة بح ،   ض  ةلا ونو ي ت ة و   ن  س   ه   لن  ة و لااف ت. مو ئا

 community and sample Research: مجتمع وعينة البحثثانياً: 
 ة  و ثنع بح نع ة شه يةت ) ياولالةا ,  ة  بحلاثعة ب ح  ة ىزنع  ) ة ابقفع ةلاحو   فع    دط دجو   ة تلة ع ه  ة شباع  ة وف ل       

د ياوزب , يننلاا      , بس  لالةلاس , يننلاا , ة تةييع     ,  ل ا لامهف ةلا ب  ة   دلاضلاي ة تلة ع ,  ار ا بال  ة وب يط 
  هبيةً ,   ف  60ه   زنع ة تلة ع ,  دط ةي  ي ع ة نو ئا  ة لاثلا  نه   ,   نغ حجف ة  جو   بحا  فحص ئف ت ة شباع ) ة ح ا  

   52  ; ٳل ننغ حجف ة ىزنع  بحا  هرة ة م لالب  )  D.Morganة وف ل ة ىزنع دط هرة ة  جو   بحا  سم لالب ) ي  دلالا   , 
  ة و  ل  ة ولف    ن  ة ىزنع ,      ق ن  ا    تي  52  ف  لاهة  )     دجو   ة تلة ع , %   دط سي  86.66هبيةً س  ننابع ) 

  ة و  ل  ة ولف   .  50ةلا و  لةت ة  اون ع ,  ة  اولاففع  شب ط ة وحنز   ة تلة ع دط ة ىزنع ,  ة و   ف ةلاي بع  نزه   ت ننغذ ) 
  .1)    دلاضح ه  ة جت ى ل ف 

 
 تحديد عينة الدراسةجدول  (1)الجدول 

TABLE FOR DETERMINING SAMPLE SIZE FROM A GIVEN POPULATION 

S N S N S N S N S N 

338 2800 260 800 162 280 80 100 10 10 

341 3000 265 850 165 290 86 110 14 15 

246 3500 269 900 169 300 92 120 19 20 

351 4000 274 950 175 320 97 130 24 25 

351 4500 278 1000 181 340 103 140 28 30 

357 5000 285 1100 186 360 108 150 32 35 

361 6000 291 1200 181 380 113 160 36 40 

364 7000 297 1300 196 400 118 180 40 45 

367 8000 302 1400 201 420 123 190 44 50 

368 9000 306 1500 205 440 127 200 48 55 

370 10000 310 1600 210 460 132 210 52 60 

375 15000 313 1700 214 480 136 220 56 65 

377 20000 317 1800 217 500 140 230 59 70 

379 30000 320 1900 225 550 144 240 63 75 

380 40000 322 2000 234 600 148 250 66 80 

381 50000 327 2200 242 650 152 260 70 85 

382 75000 331 2400 248 700 155 270 73 90 

384 100000 335 2600 256 750 159 270 76 95 

 

" N " is population size Note 

" s " is sample size  
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ي بع دحصلالة نزط  ة ىزنع،ة خ     ه  في ب ت سهبةي   Likert)دقف س   ف ة وختةا     خ اع   5-1)  فسلا  داولاق  ه  ةاا
=  1 – 5)هقت  ف  حتيت يلاى ة فاع ه  هرة ة  قف س دط   ى حا   ة  تق نزط يلي ت ة  قف س  ،ة فا ت  ن   ه   داولاة ت

  ىت ل ا  ف ةض هع هرا ة قف ع   0.80=  5/  4) دط ثف  قاف    ن  س لب إف ع ه  ة  قف س  نحصلاى  ن  يلاى ة فاع س    4
 ة فاع. ل ا  وحتيت ة حت ةلا ن   هرا  احفح،ة   س   إف ع ه  ة  قف س س  دط نتةيع ة  قف س  ه   ةحت 

 المعتمد في الدراسة Likert Scaleوزن مقياس ليكرت الخماسي  (2)جدول 

 درجة الموافقة طول الفئة

 ا اتف  لاشدة 1.79 – 1

 ا اتف  2.59 – 1.8

 محايد 3.39 – 2.6

 اتف  4.19 – 3.4

 أتف  لاشدة 5 – 4.2

 

 : الصدق والثباتثالثاً 
  ت  ة بح ، بت ة ب ح  ة و  ل  ةلا ولف    ن  دج لا ع دط ة  حس زط دط ل   ةلا وص ص ه  دج ى  الصدق:اختبار  - س

 ة بةب ة و  ل  ةلا ولف    ة  قتدع،ة وج   ة ب ح  لآلة  ة  حس زط    ا بأيبة  ة وغزبةت ة  هدع ه  ضلا  ة  قوبح ت 
 بصلال ه  ة نه ئفع.

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

ا   ه  ح  ع ةلا وب لةت ة و   اوختا  ... ، ،4,  3,  2,  1)ن  ي سط ة   أ ر إف   دخونفع   افب ، ةحت  ) فاذ قتيب 
  اوختا هرا ة  ى ي ع سيضً  ه  ةلا وب لةت دط ملاي ة  انع ة  لاضلايفع س   ة فقبةت.ا   س نف   ني بع  ن    فسبت، نف 

 ع.ة تلة يلاضح ة وب ل ة ثب ت   وغزبةت   1) ة جت ى   ،171 :2009,   ةنلا حنلا )ة ج يل ،ة  ق  فع 

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

  دت ننغدذ ة قف دع ةلاي   فدع   وغزدبةت ة بحد    ى دد  س فد    نبحد ، ةوضح دط ة جت ى ة د ا س  إف دع دى دد  ادب  مبد خ س فد  دب فىدع 
 هددرا ة نوفجددع  ؤاددت اددت   ثبدد ت ة ددولف   ة تلة ددع  ادد حزوه   نوالزدد   ندد   زنددع ة تلة ددع  دب فىددع، هدد  إف ددع ثبدد ت   ،0.866)

  ةلا   فع.

 Research limits حدود البحث:: رابعاً 
 ة ى دع  نصن   ت ة كهب  ئفع  ةلا كوب مفع.ة شباع هرا ة تلة ع ه   يبتة حت ي ة  س مفع:  - س
 .2021ة بح    ى ة ى ا ة حت ي ة  د مفع:  ف ةمج ه  -  
 .دلارف  ة شباع ة ى دع  نصن   ت ة كهب  ئفع  ةلا كوب مفعهرا ة تلة ع  ن   زنع دط يبت ة حت ي ة بشبةع:  - ت
ة شدباع  حتيت ي ل مس ا فيةل      ت ة   لا  ه   حقزد  ة  زد   ة ون هادفع هد  ة حت ي ة  لاضلايفع: يقوصب دلاضلاي ة تلة ع  ن   -  

 .ة ى دع  نصن   ت ة كهب  ئفع  ةلا كوب مفع
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 تخدمة في معالجة وتحليل العيانات: الأدوات والأساليب الِإحصائية المسخامساً 
  20/7/2021  ف   )1/6/2021 ن ت  دط ) ب  بح ،بىت  لاهة  ةلا وب مع ة و  دثنذ ة ية  ة بئفاع  ج   ة  ىنلاد ت ة خ اع 

هقب  ةمقا ذ   45) ث مزه    كلامذ دط  ة بح ، ة و   ا ذ ة   ي ئززط لئفاززط س  ه     ثنذ ب   ىنلاد ت ة ى دع  خص ئ   زنع 
  20)م   كلا  دط  ة  حلال ة ث  ة   لا ،هقب   وىن  بقف س مس ا فيةل      ت   25)ة  حلال ة  ى  كلا  دط  ه  : ن  دحلالةط 

 ة ون هافع.هقب    اع بقف س ة  ز   
 ة و ت ة ب ح  ه   حنز  ة لف م ت،  دى  جوه   ن   تي دط ة ي ةت ة    ز  ةااحص ئفع،  ا لآ   

 : ياوى   ه  حا   دولا ط فاي ب ت سهبةي ة ىزنع،  دىبهع داولاق ة  وغزبةت ;  غبةت Mean Arithmeticة لا ط ة حا ن  ) - س
 ة وحنز . 

 : ياوختا ;   ىبهع ة وج مل، س  ة وشوذ ه  فاي ب ت سهبةي ة ىزنع  ط ة لا ط Standard Deviationةلامحبةي ة  عف ل  ) -  
 ة حا ن   ن وغزب.

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

 حز   لا ه   ة ج هه . 
هدددلا س دددنلا  يادددوختا  قفددد س  دددأثزب دوغزدددب دادددوق   :(Simple Regression Analysis) ةلامحدددتةل ة خاددد  ة بادددفط - ب

  ةحت ه  دوغزب دىو ت  ةحت.
  : ياوختا ; لا وخبةب ة نو ئا.Spss – Ver – 25ح دع ة لبم دا ةااحص ئ  ة ج ه  ) -  

 خصائص أفراد عينة البحث: سادساً 
  ةلا كوب مفدع،هد  ة شدباع ة ى ددع  نصدن   ت ة كهب  ئفدع  ددط ة ىد دنزطف    لاضفح سهف  ص ئ  سهدبةي  زندع ة بحد   ة فقب   اى  هرا

 ة بح . ا  دلاي   هبةي  زنع   فف   يأ    نزهف، ط يبة  ة  ىنلاد ت ة و   ض نوه  ة و  ل  ةلا وب مع ة و   ف  لاهةىه  
  ،50)ع ة ب  غع دط دج لاي  زنع ة تلة  % 48.0)هبية س  ننابع   42ننغ )س   تي ة رالال   ،4)يلاضح ة جت ى ل ف  الجنس: - س

 ة تلة ع.دط دج لاي  زنع  %  16.0)س  ننابع   8ةهبةيه  )هلنغ  تي  ةام  ،سد  مابع 
دط دج لاي  زندع  %  44.0)س  ننابع   22)ننغ  تي سهبةيه    نع  50 – 31ة ى بةع )س  ة فاع   ،4)يلاضح ة جت ى  العمر: -  

 % ، 20.0ننادبع )هدبيةً س    10)سل شدسنذ   دنع  60 – 51ة ى بةدع )  نزهد  ة فادع  مادبع، ه  س ن    ،50) ة تلة ع،  ة ب  غع
 دنكد تد د  يفادب  ند  ةددو ك ة شدباع  % ، 18.0)هدبيةً س  ننادبع   9) هدأ ثب   دنع 61  نع  30 س زبةً شسنذ ة فاع )ة   دط 

ةلة  سغند  ة فاد ت ة ى بةدع هد  د د  يىاد   دلا   نتلة دع ددط حزد  ة در  دىزنع،  هرةس  بفاع   بةع  ب بحنع، غزب دحتي   دونلا ع،
  ة هزاع.

  دددط  12   ,  س   ددتي سهدبةي ة ىزنددع ح ادنزط  ندد  شده ي  ة تةييددع ,  نندغ  ددتيهف )  4يلاضددح ة جدت ى )  التحصايل الدراسااي : - ت
%    هد  ة ند  مادبع , هد  حدزط نندغ  دتي ة ح ادنزط  ند  شده ي  24.0   س  ننادبع )  50دج لاي  زندع ة تلة دع ,  ة ب  غدع ) 

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

   5)  ة ح انزط  ن  شده ي  ة دتاولالةا ,%    ة زب ننغ  تي  12.0ننابع )   هبية , س   6ة ح انزط  ن  شه ي  ة تننلاا   ) 
%  دط دج لاي  زنع ة تلة ع ,  هرة يتى  ن  س  غ  لفع سهبةي ة ىزندع يو وىدلا  نثق هدع يزدت  ,  ة ونكدلا  10.0هبية , س  ننابع ) 

ي ب ت ي بع  ن   ا ؤلات ةلا وب مع د   يجى  ةاا  س ثب ي ع  دلاضلايفع . ة قتل  ة ىن فع ة ك ففع ةاا
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   19 نلاةت   حققذ س ن  مابع هقت ننغ  تي سهبةيه  )  10  , س  دت  ة خلب  ) ة ثب دط  4يلاضح ة جت ى )  سنوات الخعرة : - ث
 5  , هدد  حددزط حققددذ دددت  ة خلددب  ) دددط  ددنع ة دد   50%    دددط دج ددلاي  زنددع ة تلة ددع ,  ة ب  غددع )  38.0هددبيةً س  نناددبع ) 

  16) دنلاةت     نندغ  دتي سهبةيهد  10 دنلاةت ة د   6  ة خلدب   ) ددط %   ,  س زدبةً ددت30.0  هبيةً س  ننادبع )  15 نلاةت  ) 
%   دط دج لاي ة ىزنع , د   يوضدح س  ة ىزندع ة  بحلاثدع  وصد  ب  نضدا ة فكدب  ,  ة وك دد  ة  هد لق  32.0هبية , س  ننابع ) 

 , دط حز  ة فهف  ةلا وفى   .نزط ا  ة  اولاة ت ,  هرة يخن   لا   نتلة ع  لا ف   ه  في بع ة ىزنع  ن  هقبةت ةلا وب مع 

 ( خصائص أفراد عينة4الجدول )
 النسبة % التكرار الفئات المتغيرات ت

 

1 

 

 الجاس

 84.0 42 ذكور

 16.0 8 اناث

 100.0 50 المجمود

 العمر 2

 18.0 9 ساة فعقل 30

 44.0 22 ساة31-50

 20.0 10 ساة51-60

 18.0 9 ساة فعكذر 61

 100.0 50 المجمود

 التحصيل الدراسي 3

 24.0 12 إعدادية

 12.0 6 دلالوم

 18.0 9 لاكالوريوس

 22.0 11 دلالوم عالي

 14.0 7 ماجستير

 10.0 5 دكتوراه

 100.0 50 المجمود

 ساوات الخبرة 4

 30.0 15 ساوات 5من ساة إلى 

 32.0 16 ساوات 10ساوات إلى  6من 

 38.0 19 ساوات 10أكذر من 

 100.0 50 المجمود

 
 نتائج التحليل الوصفي لمتغير نظام إدارة علاقة الزبون  :سابعاً 

 ا مددذ ة نودد ئا حلا دد   ددت   ،5)دلاضددح دددط  دد ى يددت ى ل ددف   ا دد   ،25 – 1 ددؤةلا )إددفل هددرة ة  حددلال دددط  دد ى   اددع  شددب   
دددط  دد ى    ددت  ة لف مدد ت ة   دد ئط   حددتي ة شددباع ة ددر  يددن  )  ة ىشددب  ، لاه دذ نددزط س ندد  داددولاق في بددع   ددت حققهدد  ة اددؤةى ة بةبدد  

  ,  ة وددد   شدددزب ة ددد   فددد ل ) ة فددد     ,    مادددج ا يزدددت  هددد  4.17  فل ننغدددذ إف دددع ة لا دددط  ددد  )ةلا ثدددب سه فدددع )ة   ددد ئط ة  دددب حزط .
  ,  هددرا 16.42  , )0.68) ننغددذ إف وهدد  فل  ؤاددتا إف ددع ةلامحددبةي ة  عفدد ل   دى ددد  ةلا ددو ي ففدد    ندد  ة وددلاة   ,ةلاي بدد ت , 

 هد     83.25, ه  حزط ا مدذ ةلاه فدع ة نادلفع , ) ة  بحلاثعة نوفجع  شزب ف   س   هرا ة فقب  داولاق      دط ة ه فع  تق ة ىزنع 
نودلاهزب دىنلادد ت  ع هدوف ة شدبا, سدد  ة ادؤةى ة ث  د   شدب ة در  يدن  )د   ؤات يليع ةلاهو  ا  دط  ل   زنع ة بح  حلاى هرا ة فقدب  

  ،  ة ودد   شددزب ة دد   فدد ل ) 3.12  هقددت حقدد  سيمدد  داددولاق في بددع ، فل ننغددذ إف ددع ة لا ددط  دد  ) ددط  تد  دد   افافددع ةلا ددوف ي  دنهدد 
 ننغدذ إف وهد  فل  ؤادتا إف دع ةلامحدبةي ة  عفد ل   دى دد  ةلا دو ي ففد    ند  ة ودلاة   ,دح يت   ,    ماج ا دولا دط هد  ةلاي بد ت , 

, هدد  حددزط ا مددذ  ة  بحلاثددع  ,  هددرا ة نوفجددع  شددزب ف دد  س   هددرا ة فقددب  داددولاق دولا ددط دددط ة ه فددع  ددتق ة ىزنددع 27.20)   ,0.85)
 هد  دد   ؤادت يليدع ةلاهو د ا  ددط  لد   زندع ة بحد  حدلاى هدرا ة فقدب  ,  هدرا ة نوفجدع  ؤشدب بدأ  هند ك    62.40ةلاه فع ة نادلفع , )

 نع  ن  هرا ة فقب  . تا دلاةهقع  قبةب  دط  ل  سهبةي ة ىز
 ة و   شزب ة د   فد ل   ،3.76)فيةل      ت ة   لا  يا     دحلال مس ا  شس    ا ي سط ة قلاى بأ  ة لا ط ة حا ن   ج ف  هقبةت 

بشددس   ة   دلا  يدؤثب هدرا ة نوفجددع  دتى  ند  س  غ  لفدع سهدبةي ة ىزندع يلاةهقددلا   ند  س  مسد ا فيةل     د ت  ةيج نفدع، هد  إف دع  )س فد  ،
  ةلا كوب مفع.يج ن  ه   حقز  دز    ن هافع ه  ة شباع ة ى دع  نصن   ت ة كهب  ئفع ة
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لنظام إدارة  الفرعي والاجماليوالانحراف المعياري ومعامل الاختلاف والاهمية النسبية للمتغيرات على المستوى الوسط الحسابي  (5)الجدول رقم 

 علاقات الزبون

 الفقرات ت
الوسط 

 الحسابي
 الانحراف المعياري

معامل 

 الاختلاف

الاهمية 

 النسبية

1 
يوجد عدد كبير من حسالاات الزلاائن مخزونة في نظم معلومات 

 الشركة.
3.82 0.66 17.29 76.40 

2 
العمل ولااستمرار على انشاء ح ول جديدة لأاافه معلومات عن 

 الزلاائن.
3.80 0.57 15.04 76.00 

3 
رجال المبيعات او المواعيد التي يتم ولااستمرار ملاحظة زيارات 

 يتم تحديدها مع الزلاائن.
3.88 0.59 15.31 77.60 

4 
يتم رصد وادراج معلومات إاافية فيما يخص الماافسين في 

 الشركات الأخرى.
3.90 0.81 20.88 78.00 

5 
توجد لدى الشركة معلومات كافية عن كل زلاون من زلاائن 

 الشركة.
3.82 0.69 18.08 76.40 

 72.40 24.26 0.88 3.62 ادارة الحسابات 

 74.80 22.15 0.83 3.74 يتم است صاء المعلومات عن رغبات الزلاائن لاهدا تح ي ها. 6

 74.40 24.91 0.93 3.72 يتم ولااستمرار ت سيم الزلاائن حسب رغباتهم وشرائحهم. 7

8 
توجد معلومات كافية لدى الشركة عن الزلاائن المحتملين 

 لاالمصرا.المحيطين 
4.08 0.69 16.92 81.50 

9 
يتم خزن كافة العمليات التي ت وم لاها الشركة وتسجيل عوامل 

 نجاحها وفشلها.
4.10 0.65 15.81 82.00 

 81.50 15.51 0.63 4.08 يتم ولااستمرار عمل لاحوث تسوي ية عن الزلاائن والماافسين. 10

 75.75 10.92 0.41 3.79 إدارة فرص المبيعات والتسويق

 74.40 17.21 0.64 3.72 لاعسرد وقت.تستجيب الشركة لشكاوى واستفسارات الزلاائن  11

12 
يستطلع الشركة آراء الزلاائن حول مستوى الخدمات الم دمة ل ياس 

 رااهم.
3.42 0.76 22.17 68.40 

 62.40 27.20 0.85 3.12 تهتم الشركة لاتوفير معلومات عن خدماته وكيفية ااستفادة ماها. 13

 79.60 14.79 0.59 3.98 توجد قاوات متعددة للاستجالاة لتساؤات وشكاوى الزلاون. 14

 77.20 18.14 0.70 3.86 ت دم الشركة خدمات ت الال توقعات الزلاون. 15

 73.33 11.80 0.43 3.67 خدمة الزبائن

16 
يتم خزن كافة حسالاات الزلاائن المحتملين في حال مراسلتهم 

 الشركة.
4.12 1.04 25.31 82.40 

17 
يتم خزن كافة الخطالاات والرسائل المرسلة من قبل الزلاائن 

 الحالين والمحتملين ورلاطها مركزياً لاحسالاتهم.
3.98 0.74 18.64 79.60 

18 
ولارامج متطورة في إدارة وخزن يتم اعتماد أساليب حديذة 

 الوثائ .
3.80 0.70 18.42 76.00 

19 
قبل إدارة الشركة فيما يخص إدارة وثائ  هااك اهتمام ومتالاعة من 

 الزلاائن.
3.82 0.69 18.08 76.40 

 68.00 24.50 0.83 3.40 تتم ااستجالاة ولاسرعة في حال طلب معلومات عن أي زلاون. 20

 76.20 13.72 0.52 3.81 ادارة الوثائق 

 80.50 11.84 0.48 4.03 يتم ولااستمرار إصدار الت ارير عن مجريات العمل في الشركة. 21

22 
تزويد متخذي ال رار ولااستمرار لاكافة الت ارير اللازمة للمساعدة 

 في اتخاذ ال رارات.
4.13 0.58 14.11 82.50 

 83.25 16.86 0.70 4.16 تعمل الشركة على معرفة ما الذي يتطلع اليه الزلاون. 23

24 
تحدد الشركة من خلال قاعدة البيانات الزلاائن ااكذر أهمية 

 )الزلاائن المرلاحين(.
4.17 0.68 16.42 83.25 

25 
من خلال البيانات المتوفرة يتم التوصل الى معلومات جديدة عن 

 الزلاائن.
4.11 0.66 15.95 82.25 

 82.50 13.01 0.54 4.13 تحليل البيانات واعداد التقارير

 75.16 10.44 0.39 3.76 نظام إدارة علاقات الزبون
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   الميزة التنافسيةنتائج التحليل الوصفي لمتغير : ثامناً 
وكانغت الاتغائج حولغه قغد توزعغت لاغين (  ,  6مواح من خلال جدول رقم )  (   وكما 45 – 26قيس هذا المحور من خلال عشرون سؤاا   )  

الشركة الجودة شعاراً لها( إذ لالغت قيمة الوسط له أعلى مستوى إجالاة وقد ح  ها السؤال الذالث والذلاثون   والذي ياص )تضع اادارة العليا في 

وتؤكده قيمة اانحراا المعيغاري ومعامغل ااخغتلاا فيغه وعلغى ( , والتي تشير الى خيار ) اتف  لاشدة ( , ولاانسجام عالي في ااجالاات , 4.38)

, فغي حغين  المبحوثغة( , وهذه الاتيجة تشير إلى أن لهذه الف رة مستوى عغالي مغن الأهميغة لغدى العياغة 15.22( , )0.67) لالغت قيمتها إذالتوالي ,

, أما السؤال الذامن والعشرون الذي يغاص وهي ما تؤكد درجة ااهتمام  من قبل عياة البحث حول هذه الف رة  ( 87.60كانت ااهمية الاسبية , )

إذ لالغغت قيمغة الوسغط لغه  إجالاغة ( ف غد ح غ  أدنغى مسغتوى ااحة حول استراتيجيات إدارة المعرفة ومداخل تافيغذها.تتوفر لدى الشركة رؤية و)

وتؤكغغده قيمغة اانحغغراا المعيغغاري ومعامغل ااخغغتلاا فيغغه وعلغغى  ااجالاغغات ولاانسغغجام متوسغط فغغي  )محايغغد( والتغي تشغغير الغغى خيغار  ( 3.28)

فغي حغين  المبحوثغة وهذه الاتيجة تشير إلى أن لهذه الف رة مستوى متوسط مغن الأهميغة لغدى العياغة  ( 18.52) ( 0.61) لالغت قيمتها التوالي  إذ

وهذه الاتيجغة تؤشغر لاغعن هاغاك عغدم مواف غة  الف رة قبل عياة البحث حول هذه  ااهتمام منما تؤكد درجة  وهي( 65.60) الاسبية كانت ااهمية 

 الف رة.ت ريبا من قبل أفراد العياة على هذه 

وهغي قيمغة  )أتفغ ( والتغي تشغير الغى خيغار  ( 3.74)ولاشكل عام يمكن ال ول لاعن الوسط الحسالاي لجميع ف رات محور الميزة التاافسية يسغاوي  

 التاافسية. على ف رات الميزةوهذه الاتيجة تدل على أن غالبية أفراد العياة يواف ون لاشكل ايجالاي  ايجالاية 

الفرعي الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف والاهمية النسبية للمتغيرات على المستوى  ( الوسط6)الجدول رقم 

 للميزة التنافسية والاجمالي

 الفقرات ت
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف

الاهمية 

 النسبية

26 
توفر إدارة الشركة للعاملين معلومات تساعدهم على حل المشكلات 

 التي تواجههم في العمل.
3.62 0.75 20.80 72.40 

27 
تستخدم إدارة الشركة أساليب متاوعة لتحويل المعلومات الى معرفة 

 وتوزعها على العاملين
3.66 0.63 17.11 73.20 

28 
تتوفر لدى الشركة رؤية وااحة حول استراتيجيات إدارة المعرفة 

 ومداخل تافيذها.
3.28 0.61 18.52 65.60 

29 
يشجع الشركة إقامة حل ات ن اشية لاين الموعفين استذمار طاقاتهم 

 الفكرية في المجاات المعرفية.
3.86 0.76 19.59 77.20 

30 
تهتم الشركة لاالأفكار والحلول التي ي ترحها العاملون لمعالجة وحل 

 المشكلات التي تواجههم.
3.86 0.70 18.14 77.20 

 77.60 13.42 0.52 3.88 المعرفة 

 72.40 22.94 0.83 3.62 تسعى إدارة الشركة الى كشف الأخطاء ومعالجتها لاعسرد وقت. 31

 71.20 18.96 0.67 3.56 يساعد تدف  المعلومات لاين ااقسام المختلفة على التحسين المستمر. 32

 87.60 15.22 0.67 4.38 تضع اادارة العليا في الشركة الجودة شعاراً لها. 33

 74.00 22.68 0.84 3.70 تعمل الشركة لامبدأ فرق العمل وحل ات الجودة لحل المشاكل. 34

35 
يتم دمج الموعفين في انشطة الجودة المؤدية لاجاح الشركة  كما يؤخذ 

 لااقتراحاتهم في هذا المجال.
4.21 0.67 15.89 84.25 

 82.75 14.26 0.59 4.14 الجودة 

36 
درجة عالية من التفرد في الخدمات يجتهد العاملون على إيجاد 

 الم دمة.
3.68 0.82 22.37 73.53 

 75.29 20.19 0.76 3.76 اشعر لاان لدي ال درة على االاتكار وخل  أفكار جديدة. 37

 71.37 22.13 0.79 3.57 .امتلك ال درة على التفكير السريع وفي مواقف عدة 38

39 
على االاتكار والتطوير في تشجع الإدارة العليا في الشركة الموعفين 

 العمل.
3.67 0.59 15.99 73.40 

 71.37 20.68 0.74 3.57 الشركة.تسعى الإدارة العليا الى است طاب الأفكار الجديدة التي تطور  40

 73.07 17.08 0.62 3.65 الابتكار 

41 
يستجيب العاملون إلى تح ي  رغبات الزلاون والأخذ لاالحسبان عامل 

 تح ي هاالوقت في 
3.84 0.73 18.94 76.86 

42 
يحر  العاملون على ت ديم الخدمات الضرورية لاصورة مستمرة 

 للزلاائن في أوقات العمل.
3.83 0.82 21.43 76.67 

43 
يتطلع العاملون لخل  انطباد إيجالاي لدى الزلاون من شعنه تعزيز 

 من خلال ت ديم الخدمة لاعسرد وقت ممكن. ال يمة المضافة
3.66 0.72 19.81 73.14 

 72.35 19.25 0.70 3.62 يتم انجاز ااعمال المطلولاة في الوقت المحدد ولاعقل الأخطاء. 44

 73.92 19.71 0.73 3.70 زملائي في العمل يتاافسون في انجازهم للعمل. 45

 73.33 21.14 0.78 3.67 الوقت 

 74.84 8.76 0.33 3.74 الميزة التنافسية

 التنافسية الزبون والميزةتحليل علاقة الارتباط بين نظام إدارة علاقات : تاسعاً  
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 دىبهددع دددتق  لددلاى ة  لهدد  ة فبضددفع ة بئفاددع ةلا  دد   ة ودد   ة تلة ددع،ة دد   حتيددت يلفىددع ة ى  ددع نددزط دوغزددبةت   اددى  هددرا ة فقددب 
 ل ددا ب  ددوختةا  ة ون هاددفع،هندد ك    ددع ةل بدد ط ةحصدد ئفع لةت يلا ددع دىنلاةددع ةيج نفددع  نسدد ا فيةل     دد ت ة   ددلا  هدد  ة  زدد    دف يهدد :

  ة ر  يىت دط ة اب  ةلاحص ئفع ة  ادوختدع  قفد س  دلا  Pearson Correlation Coefficientدى د  ةلال ب ط ة بافط )نزب لا  
    ة  بحلاثع.ط ا ززط  ن  داولاق ة ىزنع  ة ج ا ة ى  ع ة خافع نزط دوغزبة

 علاقة الارتباط بين نظام إدارة علاقة الزبون والميزة التنافسية (7الجدول رقم )

 .(0.01) ذا دلالة معنوية عند مستوى)**( ارتباط 

 (.0.05)*( ارتباط ذا دلالة معنوية عند مستوى )

 

نددزط  دلايبددع )يبييددع ،ة دد   يددلاي    ددع ةل بدد ط ةيج نفددع لةت يلا ددع دىنلاةددع   ،2) ة شددس  ل ددف   ،7 ةوضددح دددط  دد ى ة جددت ى ل ددف )
 نددت  ،(**0.561) ا مددذ    ددع ةلال بدد ط  ددت ننغددذ إف وهدد   ة كندد ، ندد  ة  اددولاق  ة ون هاددفع، ة  زدد    ة   ددلا ،مسدد ا فيةل     دد ت 

 دط هن  ماوتى  ن   للاى ة فبضفع ة بئفاع ة      ،(100%)  ب   يشس  6 ا    تي ة ى   ت ة  ىنلاةع )  ،0.01)داولاق يلا ع 
ا دد  هددلا  ة ون هاددفع.ة  زدد    هدد ة   ددلا  فيةل     دد ت  ةيج نفددع  نسدد اهندد ك    ددع ةل بدد ط ةحصدد ئفع لةت يلا ددع دىنلاةددع  ة ودد  دف يهدد  

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

 الارتباط بين نظام إدارة علاقات الزبون في الميزة التنافسية علاقة (2الشكل رقم )

     
 

 
 

     
 
 
 
 
 
 
 
 
 التنافسية الزبون والميزةبين نظام إدارة علاقات فرضيات التأثير  : اختباراً شر اع

نظام إدارة علاقات 

 X الزبون

 

 Y الميزة التنافسية

ادارة 

 الحسابات

إدارة فرص 

المبيعات 

 والتسويق

خدمة 

 الزبائن

ادارة 

 الوثائق

تحليل 

البيانات 

واعداد 

 التقارير

اجمالي 

 الابعاد

 العلاقات

 المعنوية

 النسبة العدد

ة 
سي

اف
تن

ال
ة 

يز
لم

ا

Y
 

معامل 

 الارتباط
.470

**
 .391

**
 .584

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

**
 

مستوى  100% 6

 المعنوية
0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

 داله داله داله داله داله داله القرار

 
**0.561 
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  ة جت  فددع Fددط إف ددع ) س لددب هد   ، 22.051)ننغددذ  ة  حادلا ع  ددت  F)س  إف ددع   ،3) ة شددس  ل دف   ،8ل ددف )يوضدح دددط ة جدت ى 
  دأثزب  دىندلا   يدلاي  ة نوفجدع  ىند  هدرا   ،1,48)  تليدع حبةدع   ،0.000)   ىنلاةع   ،0.01) نت داولاق يلا ع   6.85)ة ب  غع 

سدد  إف دع دى دد    ة بحد . زندع  ة ون هادفع ، هد  )ة  زد  هد  ة  وغزدب ة ود ب   ة   دلا  ةحص ئفً   ن وغزب ة  اوجز  )مس ا ةيةل      ت 
 ة ثد  مادبع ةلامخفد ت هد   ة قدفف، ة ر  يىت دقف  ً   اافً  ياوختا ه   فازب دتق ه ئت  دى ي ع ةلامحتةل هد   قدتيب   R2ة وحتيت )

 فاددب ددد  ماددلو   ة   ددلا   هددرة يىندد  س  )مسدد ا ةيةل     دد ت   ،0.315هقددت ادد   دقددتةلا ) ةلامحددتةل،ة  ادد    نددت ة ددوختةا دى ي ددع 
 ددف  ددت   سم ددلالب ةلامحددتةل.  دددط  لاةددد %  هددلا  بدد يط دفاددب  68.5 س  ) ة ون هاددفع ،%  دددط ة وبدد يط ة ح ادد  هدد  )ة  زدد   31.5)

 دأثزب ل  يلا دع دىنلاةدع  نسد ا  )هند كي  ً  ا ففً   قللاى هبضفع ة وأثزب ة بح  ة بئفاع ة ث مفع ة و   ن   ن   ة نو ئا  لاهب  نف  هرا 
  .ة ون هافع ةيةل      ت ة   لا  ه  ة  ز   

ة  حادددلا ع  هدددد   t هددد  دىنلاةدددع ةحصددد ئفً ، ةل ننغدددذ إف دددع   a=1.980ة ث ندددذ )ة حدددت   م حدددت بددد   إف دددع 8 ددددط  ددد ى ة جدددت ى )
سددد  إف ددع ة  زدد  ة حدددت    ،2.36 ة ب  غددع )  48 يليددع ة حبةددع ) 1ة جت  فددع  نددت داددولاق ة  ىنلاةدددع % tدددط  س لددب   هدد  5.250)
(b=0.469 هه  دىنلاةع ةحص ئفً  لا  إف ع  t  4.696ة  حالا ع ة ب  غع)  دط  س لبt  يليدع  1 ندت دادولاق ة  ىنلاةدع %ة جت  فع 

هادفع هد  ة شدباع  هرا ة نو ئا  ؤات  ند   يدلاي  دأثزب  دلا   نسد ا ةيةل     د ت ة   دلا  هد  ة  زد   ة ون  ، 2.36   ة ب  غع )48حبةع )
  ةلا كوب مفع.ة ى دع  نصن   ت ة كهب  ئ  

نظام ادارة علاقات الزبون في الميزة التنافسية  ( يوضح تأثير8الجدول رقم )  
 المتغير التابع

 

 المتغير المستقل

 

 الميزة التنافسية

نظام ادارة علاقات 

  الزبون

 الحد الثابت

a 

 tقيمة 

 المحسوبة

الميل 

 الحدي

b 

 tقيمة 

 المحسوبة

معامل 

Rالتحديد 
2

 

 Fقيمة 

 المحسوبة

 القرار المعنوية

1.980 5.250 0.469 4.696 0.315 22.051 0.000 
يوجد 

 تأثير

 (3.92( = )1,48ودرجتي حرية ) 0.05معنوية  الجدولية عند مستوى (F)*   قيمة 

 (6.85= )( 1,48حرية ) ودرجتي 0.01الجدولية عند مستوى معنوية  (F)** قيمة 

 

 نظام ادارة علاقات الزبون في الميزة التنافسية  يوضح تأثير( 3الشكل رقم )

 

 (1.66( = )48ودرجتي حرية ) 0.05معنوية  الجدولية عند مستوى (t)*   قيمة 

 (2.36= )( 48حرية ) ودرجتي 0.01الجدولية عند مستوى معنوية  (t)** قيمة 

 Conclusions and Recommendationsالاستنتاجات والتوصيات عشر:  الحادي
   :Conclusions النتائج-1
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 ةلآ فع: دط   ى ةلا وىبةت ة نسب   ة والفق    وغزبةت ة تلة ع ...   سط ة ب ح  دط ة ولاا  ف   ةلا ونو ي ت    
 ة ون هافع. يلاي    ع ةل ب ط دىنلاةع  ةيج نفع نزط مس ا ةيةل      ت ة   لا   ة  ز    .1
 ة ون هافع. يلاي  أثزب دىنلا   ةيج ن   نس ا ةيةل      ت ة   لا  ه  ة  ز    .2
  حقفقه .يوف ة وقص   ة  ىنلاد ت  ط لغب ت ة    ئط نهتي  .3
 يوف     ا هع ة ى نف ت ة و   قلاا نه  ة شباع   اجز   لاةد  مج حه   هشنه  .4
 .ة  ىبهعضى  ة لا  ئ  ة وكنلا لايفع ه  ة شباع ة و   ا  ت ة ى دنزط ه   شخف   ة وا    .5
 .دوالال  ةلاموبمزذ  نحصلاى  ن  دى لي  ة وختةا ة وقنف تهن ك  نع ه   .6
  ة شباع.ة  خصصع  ت ف دش لة    نع ة  ز ةمفع .7
 ة  ىبهع.ضى   نسفف ة  حولاق ة  ىبه   ن  ة  س  تة   ة وخصص ت   حت   .8
 
 Recommendations التوصيات-2
 :ة ولااف ت دط ين  ب   ة  ر ي سط ف زه ، ة ولاا   ف ة و  ة نو ئا ضلا  ه 
 .ة  ىبهع الاةب ة لا  ئ  ة وكنلا لايفع ه  ة شباع ة و   ا  ت ة ى دنزط ه   شخف   ة وا    .1
 .دوالال  ةلاموبمزذ  نحصلاى  ن  دى لي  ة وختا ة وقنف تة ح   ن   .2
ة  دددددددع ي لةت  ددددددتلة  ة ىدددددد دنزط هدددددد  ة شددددددباع بشددددددس  داددددددو ب دددددددط  لدددددد   لددددددبة  دو ب ددددددزط ية نفدددددد     ليفدددددد   ندددددد   الزدددددد   .3

 .ة  ىبهع
 .د  ة  اوفزتيط دط ة شباع   ىبهع داولاق لض هف  ط ة ختد ت ة  قتدع  تيت   نولاةا هوح  نلاةت  .4
 دش لة  ة شباع. خصف  دز ةمفع ا ففع  ت ف  .5
 ة  ىبهع.ة  س  تة   ة وخصص ت   حت   نسفف ة  حولاق ة  ىبه   ن   .6
 ح  ة شباع  ن   الز  دوانب ت مس ا فيةل      ت ة   لا     ل ا  فاهف ه   ى ة  دز  ه  ة ون هافع. .7
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