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دساسخ يٛذاَٛخ ػهٗ :دٔس رطجٛق إداسح ػلاقبد انؼًلاء ػهٗ صٚبدح الاؽزفبظ ثبنؼًلاء 

 ششكبد الارصبلاد فٙ يصش

يؾًذ أؽًذ يُصٕس   

 ثبؽش دكزٕساِ ثبلاكبدًٚٛخ انؼشثٛخ نهؼهٕو ٔانزكُٕنٕعٛب

 رؾذ إششاف

أ.د/ أيم ػصفٕس   

 أسزبر دكزٕس ثبلاكبدًٚٛخ انؼشثٛخ نهؼهٕو ٔانزكُٕنٕعٛب

 :ًهخصان

الزؼددشه ػلددٔ هددذٓ ردج٘ددع  داسح ػملاددبد الؼوددم   ددٖ ُددذه ُددزا الجؾددش  لددٔ  

 لٔ الزؼدشه ػلدٔ هدذٓ صٗدبدح الاؽز دب  الجؾش غؼٔ ٗ. ّششكبد الارظبلاد  ٖ هظش

 لٔ رؾذٗذ هذٓ أصدش ردج٘دع الجؾش ثبلؼوم   ٖ ششكبد الارظبلاد  ٖ هظش، ّرغؼٔ 

 داسح ػملابد الؼوم   ٖ صٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم   ٖ شدشكبد الارظدبلاد  دٖ هظدش. 

 الوٌِظ الْط ٖ الزؾل٘لٖ، ثبلاػزوبد ػلٔ الج٘بًبد الضبًْٗخ ّالأّل٘خ.الجؾش غزخذم ّٗ

ا ش  داسح ػملاددبد الؼوددم  كددبى ثذسعددخ هزْعدددخ، ثشددشكبد رْطددا الجؾددش  لددٔ  أى رددْ

، ّأى غبلج٘دخ اٙسا  رزغدَ ًؾدْ الوْا  دخ الجؾشلارظبلاد  ٖ هظش هي ّعِخ ًظش ه شداد ا

إ ا داسح هؼش دخ ػلٔ أثؼبد ُزا الوزغ٘ش  ّرشر٘ت الأثؼبد هي ؽ٘ش لاْح الزْا ش ػلدٔ الزشر٘دت ُدْ

ن  داسح ػملاددبد الؼوددم ، الزشك٘ددض ػلددٔ كجددبس الؼوددم ،  داسح ػملاددبد الؼوددم   الؼوددم ، رٌظدد٘

 لددٔ أى صٗددبدح الاؽز ددب  ثددبلؼوم  ثشددشكبد الجؾددش رْطددا  لددٔ الزوٌْلْع٘ددبم. كوددبالوجٌ٘ددخ ػ

الارظددبلاد  ددٖ هظددش كددبى ثذسعددخ هشر ؼددخ، ّأى غبلج٘ددخ اٙسا  رزغددَ ًؾددْ الوْا  ددخ رغددبٍ 

ي  داسح ػملادبد الؼودم  ّصٗدبدح ػجبساد ُزا الجؼذ. ّكبى  ٌُبك ػملاخ راد دلالخ  ؽظبئ٘خ ثد٘

ثزؼضٗددض الجؾددش ْطدٖ ٗ. ّػلددٔ شدشكبد الارظددبلاد  دٖ هظددش الاؽز دب  ثددبلؼوم  ثدبلزدج٘ع

الز بػا الوجبشش هغ الؼوم  ل ِدن رسائِدن ّاؽز٘بعدبرِن ثشدوا أ ؼدا، ّردْ ٘ش ودذهبد ّؽلدْ  

 .هخظظخ لاؽز٘بعبد الؼوم  الوؾذدح ّر ذٗن ػشّع وبطخ ّوظْهبد للؼوم  الذائو٘ي

الاؽز دددب  ثدددبلؼوم ، شدددشكبد  داسح ػملادددبد الؼودددم ، صٗدددبدح  انًفزبؽٛاااخ: انكهًااابد

 .الارظبلاد  ٖ هظش
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The role of applying CRM to increasing the Customer 

Retention : A field Study on Telecom Companies in Egypt 

Abstract: 

This study aims to examine the extent to which Customer 

Relationship Management (CRM) is implemented in 

telecommunications companies in Egypt. The study seeks to 

understand the impact of CRM implementation on customer retention 

in these companies. The research utilizes a descriptive-analytical 

methodology, relying on both secondary and primary data sources. 

The study found that the availability of Customer 

Relationship Management (CRM) was moderate in 

telecommunications companies in Egypt, based on the 

participants' perspectives. Most opinions tended towards 

agreement on the dimensions of this variable, and the ranking of 

dimensions in terms of availability strength was as follows: 

(Customer Knowledge Management, Organizing Customer 

Relationship Management, Focus on Key Customers, 

Technology-Based Customer Relationship Management). The 

study also concluded that customer retention in Egyptian 

telecommunications companies was high, and the majority of 

opinions leaned towards agreement on statements related to this 

dimension. There was a statistically significant relationship 

between CRM and increased customer retention when applied to 

telecommunications companies in Egypt. The study recommends 

enhancing direct interaction with customers to better understand 
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their opinions and needs, providing customized services and 

solutions tailored to specific customer needs, and offering special 

offers and discounts to loyal customers. 

Keywords: Customer Relationship Management, Customer 

Retention, Telecommunications Companies in Egypt. 

 انًقذيخ:-أٔلا

ٗؼذ الؼو٘دا الؼٌظدش الأعبعدٖ الؾبعدن  دٖ ثٌدب  عدوؼخ ّهوبًدخ الواعغدخ، لدزا أطدجؼ 

س الأعبعدددٖ ل ًشددددخ ٗؾزدددا  الووبًدددخ الأّلدددٔ لدددذٓ هخزلددده الواعغدددبد  ِدددْ ٗشدددوا الوؾدددْ

الزغْٗ ٘خ، ّالزٖ لا ٗووي أى ٗوزت لِب الٌغبػ ّرؾ ٘ع أُذا ِب هب لن روي هغزٌذح  دٖ رظدو٘وِب 

ّ ػددذادُب ػلددٔ  لغدد خ ر ِددن الؼو٘ددا ّعددلْكَ ػددي ؽشٗددع هؼش ددخ ؽبعبرددَ ّسغجبرددَ ّهؾبّلددخ 

غْدح الوٌبعجخ، كا ُدزا ٗ دشع ػلدٔ الواعغدبد الز و٘دش أكضدش رْ ٘شُب  ٖ الْلاذ، الووبى ّال

ي ّرلد  هدي  ي  دٖ الغدْ  ٖ عج٘ا  لابهخ ػملاخ هزٌ٘خ ثٌِ٘ب ّث٘ي ػومئِب لزؾ ٘دع الزو٘دض ّالز دْ

ٗ ٘خ الزدٖ رؾ دع لِدب ُدزا الغدشع ّالزْعدَ الو زدشػ ُدْ الزْعدَ ، وم   رجبع الزْعِبد الزغدْ

عزشار٘غ٘خ لغزة الؼوم  ّالاؽز ب  ثِدن ّس دغ لا٘ودخ ًؾْ الؼوم  ّالزٕ ٗوْى ثوضبثخ  لغ خ ّا

ػملاخ الؼوم  ثبلواعغخ لوًِْب رؼذ ًوْرعب لجٌب  ػملابد سػدب ؽْٗلدخ الأعدا هدغ الأؽدشاه 

 م.0202اكشدٕ ّػجْد،  الوزؼبهل٘ي هغ الواعغخ

رشددزوا  داسح ػملاددبد الؼوددم  ػلددٔ عوددغ ّرؾل٘ددا ث٘بًددبد ّهؼلْهددبد الؼوددم ، 

  هزؼذدح هضا الإًزشًذ، الجشٗذ الإلوزشًّٖ، ّغ٘شُدب. ثودب ٗدادٓ  لدٔ ثبعزخذام لاٌْاد ارظب

رخ دد٘غ الزول ددخ ّرؾغدد٘ي الأدا . ّرجددذأ هؾددبّس ثٌددب  اعددزشار٘غ٘خ ًبعؾددخ لإداسح ػملاددبد 

الؼوددم  ثغوددغ ّرؾل٘ددا الج٘بًددبد ّالوؼلْهددبد، هددي وددم  ص ب ددخ الوٌظوددخ ثبلٌغددجخ لو ددذهٖ 

ثبلزوٌْلْع٘ب الوزبؽخ، ّٗؾذد ػول٘دبد ر دذٗن الخذهدخ، الخذهخ رغبٍ الؼوم /الخذهخ، كوب ٗزأصش 

ّرغبػذ الزغزٗخ الوشرذح ّالؾْا ض الغ٘ذح ػلدٔ  ؽدذاس الزغ٘دشاد الوغدزوشح  دٖ الخذهدخ  ثودب 

ٗلجٔ اؽز٘بعبد ّسغجبد الؼوم . ّرلؼت الؼمهخ الزغبسٗخ للوٌظوخ دّساً ُبهبً ًؾْ الشدؼْس 

ة الوضٗددذ هددي الؼوددم  ّصٗددبدح هؼددذلاد ثبلض ددخ  ددٖ الخذهددخ الو ذهددخ. كوددب رغددبػذ  ددٖ عددز

.م0222اعل٘ن، الاؽز ب  ثِن 
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ثشاهظ ّلا  الؼوم  دّساً ُبهبً  ٖ الوؾب ظخ ػلِ٘ن ّرشدغ٘ؼِن ػلدٔ  كوب رلؼت

ششا  الوضٗذ، ثبلإػب خ  لٔ عزة الوضٗذ هدي الؼودم  الغدذد كدزل  ّلد٘ظ   دؾ الزشك٘دض 

ػلٔ الؾبل٘٘ي هٌِن. ّثبلزبلٖ ثدشاهظ ّلا  الؼودم  ُدٖ الأًشددخ الزغدْٗ ٘خ ّالزشّٗغ٘دخ 

لزغبسٗخ هدشاسا ػجدش  ػدبدح الشدشا  للوٌزغدبد، الزٖ رشغغ الؼوم  ػلٔ الؼْدح للؼمهخ ا

 ػبدح أّ رغذٗذ الاشزشاك  ٖ الخذهبد، أّ إٔ شدوا رودش هدي الز بػدا، ثغدشع رْؽ٘دذ 

الؼملاددخ هددغ الؼوددم  ثوددب ٗؼددوي رؾ ٘ددع الددشثؼ للؼمهددخ الزغبسٗددخ ه بثددا هددب ر ذهددَ هددي 

لزؾغ٘ي ثشوا وذهبد. ّثشاهظ ّلا  الؼوم  الغ٘ذح ُٖ رل  الزٖ روْى لابثلخ للزؼذٗا ّا

دائددن ّثوددب ٗزٌبعددت هددغ هزدلجددبد الغددْي ّرْعِددبد الؼوددم  ّالارغبُددبد الغددبئذح  ددٖ 

م.0202الأًشدخ الزغْٗ ٘خ ّالزشّٗغ٘خ ث٘ي هخزله الؼمهبد الزغبسٗخ اثشكخ، 
 
 

كوددب ٗددشرجؾ ًغددبػ الوٌظوددخ ث ددْح ه٘ضرِددب الزٌب غدد٘خ، ّهددذٓ رأص٘شُددب ػلددٔ أدا  

لوٌظوخ ثز ذٗن هٌزظ ٗوضا لا٘وخ أكجش  ٖ ًظش الؼودم  الوٌب غ٘ي ّعلْك الؼوم . ّرِزن ا

ه بسًخ ثوب ٗ ذهَ الوٌب غْى اٙوشّى، هوب ٗؾ ع لِب أ ؼل٘خ رٌب غ٘خ ّٗغبُن  ٖ صٗدبدح 

 .م0226اعل٘وبًٖ،  ٗشاداد ّأسثبػ الوٌظوخ 

ػٖ لدذِٗن ّ هوبً٘دخ  ًّز٘غخ لوضشح الوٌظوبد ّالواعغبد أهبم الوغزِلو٘ي ّصٗبدح الدْ

ذُن لاوز٘بس الأعْد ّالألاا رول خ، ّالأكجش لا٘ودخ أطدجؼ ّلامُدن ًدبدسا، ّأػدؾٔ الو بػلخ ػٌ

الزؾددذٕ لا ٗووددي  ددٖ الجؾددش ػددي ػوددم  عددذد   ددؾ ّلوددي  ددٖ  ِددن ّ دساك هزدلجددبد الؼوددم  

الؾدبل٘٘ي ّالاؽز دب  ثِدن. لدزل   ِدشد الز ٌ٘دبد الؾذٗضدخ الزدٖ رِدذه  لدٔ ردْ ٘ش ؽلدْ  كبهلدخ 

 ٗ ي، لإداسح عِْد الششكبد الزغدْ ٘خ، ّرٌ ٘دز لادشاساد رؼزودذ ػلدٔ الؼودم  الؾدبل٘٘ي ّالوؾزولد٘

 .  م0225اػجذ الله ّهؾوذ،  ّهذٓ رغبّثِن هغ هب ر ذهَ الششكبد هي هٌزغبد ّوذهبد

لددزل ، كددبى هددي الوِددن  ٗغددبد ّعددبئا  بػلددخ رْاكددت الؼظددش، ّرؾ ددض عددلْك 

لدٔ رؾ ٘دع الؼودم ، كأعدبط ُدبم ّهداصش ػلدٔ  بػل٘دخ لادشاسارِن، هودب ٗدٌؼوظ ثدذّسٍ ػ

الشػدب هدي عبًدت الؼو٘ددا ّرؾ ٘دع الأُدذاه الزغدْٗ ٘خ هددي عبًدت الشدشكبد، ّلأُو٘ددخ 

الزوٌْلْع٘ب الؾذٗضدخ  دٖ الزدأص٘ش ػلدٔ عدلْك الؼودم ،  داى ُدزٍ الذساعدخ عدْه رؾدبّ  

 .ثؾش ردج٘ع  داسح ػملابد الؼوم  هي أعا صٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم 
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 يشكهخ انجؾش: -صبَٛب

الارظبلاد هي ال دبػبد الؾْ٘ٗخ الزٖ رزو٘ض ثبلوٌب غخ الشذٗذح هودب ٗؼذ لادبع  

ٗادٕ  لٔ رؾْ  الؼودم  ثبعدزوشاس  لدٔ شدشكبد أودشٓ لمعدز بدح هدي الؼدشّع الزدٖ 

ر ذهِب. أطجؼ هي الؼشّسٕ أى رشكض الششكبد ػلٔ الؼو٘ا ػٌذ ردْٗش اعزشار٘غ٘زِب 

ػددب خ لا٘وددخ للؼوددم  الددزٗي ّهؾبّلددخ الؾظددْ  ػلددٔ أكجددش لا٘وددخ هٌددَ، ثبلإػددب خ  لددٔ  

 ْٗاطلْى الزؼبها هؼِن.

ي هدضّدٕ الخذهدخ الأسثؼدخ،  رْاعَ ششكبد الارظبلاد هٌب غدخ شدذٗذح  دٖ هظدش ثد٘

دح لؼودم  الارظدبلاد، ّالغدؼٖ  هي وم  الؾشص ػلٔ ر ذٗن ودذهبد ارظدبلاد ػبل٘دخ الغدْ

لارظدبلاد لوغت سػبُن ّّلائِن  ٖ ػملاخ هشثؾخ.  ٖ  ا ُدزا الزؾدذٕ، رؾزدبط شدشكبد ا

 لٔ الاُزوبم ثبلْعبئا ّالاعزشار٘غ٘بد الزٖ رؾ دع الزو٘دض. ػجدش عو٘دغ لادبػدبد الشدشكخ. هدي 

 أُن ُزٍ الْعبئا الؼوا ػلٔ  داسح الؼملابد هغ الؼوم .

كوددب أى الأعددبل٘ت الز ل٘ذٗددخ لددن رؼددذ هٌبعددجخ اٙى  ددٖ  ددا الظددشّه ّالزغ٘ددشاد 

الارظددبلاد ػددي كددا هددب ٗؾ ددع الج٘ئ٘ددخ الوؼبطددشح، ُّددزا ٗغددزذػٖ أى رجؾددش شددشكبد 

هغزْٗبد ػبل٘خ هي  سػب  الؼوم ، ؽ٘ش أطجؼ الؼو٘ا  ٖ دائشح اُزوبم الششكخ ُّدْ 

ّهوب لا شد   ٘دَ أى الضٗدبدح الولؾْ دخ  دٖ ػدذد  .رؾبّ  عزثِن ثشزٔ الدشي ّالْعبئا

هغزخذهٖ وذهبد الارظبلاد، هغ اشزذاد الوٌب غخ ث٘ي شدشكبد الارظدبلاد الزدٖ ر دذم 

الخذهدخ داودا الغدْي الوظدشٕ، رضٗدذ هدي رْلاؼدبد الوغدز ٘ذٗي ثغدْدح أػلدٔ للخدذهبد 

ػددذد ّالؼددشّع. هَ َّددذفم.  ٘وددب ٗلددٖ الؾظددخ الغددْلا٘خ لشددشكبد الارظددبلاد  ددٖ هظددش، ّ

ػوم  الوؾوْ ، ّ  دًب لواشدشاد ّصاسح الارظدبلاد ّروٌْلْع٘دب الوؼلْهدبد الظدبدسح 

 إ0202وم  أكزْثش 
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 (1عذٔل سقى )

 و0201انؾصخ انسٕقٛخ نششكبد الارصبلاد فٙ يصش ؽزٗ ػبو 

 انؾصخ انسٕقٛخ ػذد انؼًلاء انًؾًٕل انششكخ

 WEانًصشٚخ نلارصبلاد 
 % 5.4 يهٌٕٛ 5.4

 % 0..5 يهٌٕٛ 52.0 يصشفٕدافٌٕ 

 % 2.5. يهٌٕٛ ..04 أٔساَظ يصش

 % 01.5 يهٌٕٛ 11.1 ارصبلاد يصش

 داسح ػملادبد  ثٌدبً  ػلدٔ هدب ر دذم، ٗزؼدؼ أًدَ هدي الوِدن الزشك٘دض ػلدٔ ردج٘دع

ّر ؼ٘ددا دّسٍ  ددٖ رؼضٗددض صٗددبدح الاؽز ددب  ثددبلؼوم  لوْاعِددخ ُددزٍ الزؾددذٗبد،  الؼوددم 

ّهدي ودم  هشاعؼدخ  .الإعدزشار٘غ٘خ لِدزٍ الشدشكبدثؾ٘ش ٗوْى رل  هي أُدن الأُدذاه 

الذساعبد الغبث خ الزٖ رٌبّلِب الجبؽش ّعذ أى ٌُبك  غْح ثؾض٘خ رزوضدا  دٖ لاظدْس  دٖ 

ّصٗدبدح الاؽز دب  ثدبلؼوم   دٖ   داسح ػملادبد الؼودم  الزؼبهدا هدغ الؼملادخ ثد٘ي ردج٘دع

س ُددزٍ شددشكبد الارظددبلاد  ددٖ هظددش ػلددٔ ّعددَ الخظددْص. هددي ُددزا الوٌظددْس، رددذّ

ػلدٔ رؾ ٘دع صٗدبدح الاؽز دب    داسح ػملادبد الؼودم  الذساعخ ؽْ    ِبس رأص٘ش ردج٘دع

 .ثبلؼوم  هي وم  الز ذم لششكبد الارظبلاد  ٖ هظش

 لزل  رغؼٔ ُزٍ الذساعخ  لٔ الإعبثخ ػلِ٘ب ّٗووي رلخ٘ظِب ثوب ٗلٖإ

 ؟ ٖ ششكبد الارظبلاد  ٖ هظش  داسح ػملابد الؼوم  هب هذٓ ردج٘ع - 

 هب هذٓ صٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم   ٖ ششكبد الارظبلاد  ٖ هظش؟ -

ٗداصش ػلدٔ صٗدبدح الاؽز دب  ثدبلؼوم   دٖ شدشكبد  ُا ردج٘دع  داسح ػملادبد الؼودم  -

 الارظبلاد  ٖ هظش؟

 أْذاف انجؾش: -صبنضب

الغشع هي الذساعخ ُْ اوزجبس دّس  داسح ػملابد الؼوم  ػلٔ صٗبدح 

ثششكبد الارظبلاد  ٖ هظش، لزا  بى ُزٍ الذساعخ رغؼٔ  لٔ الاؽز ب  ثبلؼوم  

  رؾ ٘ع الأُذاه اٙر٘خإ
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 الزؼشه ػلٔ هذٓ ردج٘ع  داسح ػملابد الؼوم   ٖ ششكبد الارظبلاد  ٖ هظش.  -

 الزؼشه ػلٔ هذٓ صٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم   ٖ ششكبد الارظبلاد  ٖ هظش.  -

 دٖ صٗدبدح الاؽز دب  ثدبلؼوم   دٖ رؾذٗذ هذٓ أصدش ردج٘دع  داسح ػملادبد الؼودم   -

 .ششكبد الارظبلاد  ٖ هظش

 أًْٛخ انجؾش: -ساثؼب

رزوضا أُو٘خ الجؾش  ٖ أًَ ٗغزِذه الزؼشه ػلٔ الو٘ ٘خ الزٖ ٗووي هي وملِب ردج٘ع      

 داسح ػملابد الؼوم   ٖ الوؾب ظخ ػلِ٘ن ّعزة الوضٗذ هٌِن، ُّْ هي الوْػْػبد 

كب ٖ  ٖ الأثؾبس ّالذساعبد الوظشٗخ، ّلزل   اًَ ٗؼزجش  ػب خ الزٖ لن ٗزن رٌبّلِب ثشوا 

ػلو٘خ  لٔ الووزجخ الوظشٗخ، ّٗغِن  ٖ  ٗغبد ؽلْ  ًّزبئظ رغبػذ  ٖ رؾ ٘ع الوض٘ش هي 

 .الوو٘ضاد للوٌظوبد ّالواعغبد الزٖ عْه ر ْم ثبلاعز بدح هٌِب

٘ع  داسح ػملابد رووي أُو٘خ الذساعخ  ٖ الذّس الوزضاٗذ لاُزوبم الششكبد ثزدج   

الؼوم  ك ٘وخ ؽْ٘ٗخ ػشّسٗخ للششكبد  ٖ هْاعِخ الزؾذٗبد ّرؾ ٘ع الأُذاه. 

رووي أُو٘خ الذساعخ أٗؼًب  ٖ أًِب رزٌبّ  هْػْػًب  داسٗبً ؽْ٘ٗبً ٗمهظ عُْش ػوا 

ششكبد الارظبلاد  ٖ هظش، ّالزٖ رؼوا  ٖ ث٘ئخ رزو٘ض ثبلزدْس ّالزغ٘٘ش ّالزغذٗذ 

 .ْطْ   لٔ هشؽلخ الزو٘ض  ٖ رؾ ٘ع أُذا ِبالزٖ رووٌِب هي ال

 :انجؾشانًزؼهقخ ثًزغٛشاد  انذساسبد انسبثقخالإغبس انُظش٘ ٔ -خبيسب

 إ  رطجٛق إداسح ػلاقبد انؼًلاءيفٕٓو  -2

م ُٖ ًِظ لإداسح ر بػا الششكخ هغ الؼودم  الؾدبل٘٘ي CRM داسح ػملابد الؼوم  ا

ي أ ؼددا  ِظ ث٘بًددبد رددبسٗا الؼو٘ددا هددغ الشددشكخ هددي أعددا رؾغدد٘ ّالوغددز جل٘٘ي. ٗؾلددا ُددزا الددٌ

الؼملابد الزغبسٗخ هغ الؼوم ، هغ الزشك٘دض ثشدوا ودبص ػلدٔ الاؽز دب  ثدبلؼوم ، هدي أعدا 

ِظ ُددْ أًظوددخ  لزددٖ رغوددغ الوؼلْهددبد هددي ا CRMد ددغ ًوددْ الوج٘ؼددبد. عبًددت هِددن هددي الددٌ

اد الوخزل ددخ، ثوددب  ددٖ رلدد  هْلاددغ الشددشكخ ػلددٔ الْٗددت، ّالِددبره،  هغوْػددخ ّاعددؼخ هددي ال ٌددْ

ٗ ٘خ، ّّعددبئا الزْاطددا الاعزوددبػٖ،  اد الزغددْ ، ّالذسدشددخ الؾ٘ددخ، ّالوددْ ّالجشٗددذ الإلوزشًّددٖ
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م.  داسح ػملاددبد الؼوددم  ُددٖ لابػددذح ث٘بًددبد هل٘ئددخ Shaalan, et al, 2020ّغ٘شُددب ا

 م.Gilboa, et al, 2019ؼلْهبد الؼوم  ّالغشع هٌِب ُْ رْع٘غ الوج٘ؼبد اثو

م ُٖ ًِظ ٗغدزخذهَ لاغدن الزغدْٗع  دٖ الشدشكخ CRM داسح ػملابد الؼوم  ا

لإداسح الؼملاخ ث٘ي الؼمهخ الزغبسٗخ ّالؼودم  الؾدبل٘٘ي ّالوغدزِذ ٘ي. لادذ ٗؼٌدٖ الؼودم  

الششكبد الزٖ ٗزن الزؼبها هؼِب ػلٔ أعبط أ شادًا هي وظبئض هخزل خ، ّلاذ ٗ ظذّى 

شخظ٘برِن ال بًًْ٘خ. ٗووي أٗؼًب الإشبسح  لٔ  داسح الؼملابد ػلدٔ أًِدب الأًظودخ اٙل٘دخ 

الزدٖ رؾلدا أًشددخ الزغدْٗع للغوِدْس ّػملازِدب ثبلؼمهدخ الزغبسٗدخ.  دٖ كلزدب الؾددبلز٘ي، 

الارظددب  هددغ  ٗشددزشك ه ِددْم الإًغددبى ّاٙلددخ  ددٖ هِوددخ ّاؽددذح، ُّددٖ رؾغدد٘ي ؽشٗ ددخ

 الؼو٘ا الوغزِذه ّهٌؾَ أ ؼا رغشثخ ششا  هووٌخ.

  رطجٛق إداسح ػلاقبد انؼًلاءأثؼبد  -0

 الزشك٘ض ػلٔ كجدبس الؼودم  ُدْ عبًدت ُدبم  دٖ اعدزشار٘غ٘خ إ انزشكٛض ػهٗ كجبس انؼًلاء

ِٗدذه  لدٔ رؾ ٘دع سػدب ّّلا  الؼودم  الشئ٘غد٘٘ي  (CRM)  داسح ػملادبد الؼودم 

ّرؾ ٘ددع لا٘وددخ أكجددش هددٌِن. ٗؼوددظ ُددزا الددٌِظ  ِوًددب ػو٘ دًدب لأُو٘ددخ الؼوددم  الشئ٘غدد٘٘ي 

 . مAbusharbeh, 2023هؼِن اّالشغجخ  ٖ ثٌب  ػملابد لاْٗخ ّهغزذاهخ 

 ٗشدد٘ش رٌظدد٘ن  داسح ػملاددبد الؼوددم   لددٔ الؼول٘ددخ إ رُظااٛى إداسح ػلاقاابد انؼًاالاء

الشددبهلخ الزددٖ رزدد٘ؼ للشددشكخ رغو٘ددغ ّرؾل٘ددا الوؼلْهددبد الوزؼل ددخ ثددبلؼوم  ثِددذه 

 .مAl Karim, et al, 2023سػبُن ارؾغ٘ي رغشثزِن ّرؼضٗض 

 داسح هؼش خ الؼودم  روضدا  ؽدذٓ الأثؼدبد الؾْ٘ٗدخ  دٖ  ؽدبس إ إداسح يؼشفخ انؼًلاء 

رشكدددض ُدددزٍ الأثؼدددبد ػلدددٔ عودددغ ّاعدددزخذام  .(CRM) لؼودددم  داسح ػملادددبد ا

الوؼلْهبد ؽْ  الؼوم  ثشوا  ؼّب  لزؾغ٘ي  ِدن الشدشكخ لاؽز٘بعدبرِن ّرْلاؼدبرِن. 

رؼزجش  داسح هؼش خ الؼوم  أداح اعزشار٘غ٘خ رغدبُن  دٖ رؼضٗدض الز دبػمد الإٗغبث٘دخ 

 .مHung, et al, 2023الؼو٘ع اّثٌب  ػملابد لابئوخ ػلٔ الز ِن 

 داسح ػملابد الؼودم  :إداسح ػلاقبد انؼًلاء انًجُٛخ ػهٗ انزكُٕنٕعٛب  (CRM) 

الوجٌ٘ددخ ػلددٔ الزوٌْلْع٘ددب رؼوددظ روبهددا الأدّاد ّالز ٌ٘ددبد الؾذٗضددخ  ددٖ رؾغدد٘ي 

ّرغددِ٘ا الز بػددا ثدد٘ي الشددشكخ ّػومئِددب. رشدد٘ش ُددزٍ الددٌِظ  لددٔ اعددزخذام الؾلددْ  
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٘دا الج٘بًدبد ثشدوا  ؼّدب ، ّر٘غد٘ش الزوٌْلْع٘خ لزْ ٘ش رغبسة ػوم  هؾغٌخ، ّرؾل

 . مAl Karim, et al, 2023اػول٘بد الارظب  ّالزْاطا

 :صٚبدح الاؽزفبظ ثبنؼًلاء -.

ثجغبؽخ، الاؽز ب  ثدبلؼوم  ٗضٌدٖ الؼودم  ػدي الاًشد بي  لدٔ شدشكخ أودشٓ أّ 

 .(Nicod, et al, 2020) الإعشا اد الزٖ رزخزُب الششكخ لزشغ٘غ الؼوم  ػلٔ الج ب 

الاؽز ب  ثبلؼوم  ُْ الأًشدخ الزغْٗ ٘خ ّالزشّٗغ٘خ الزٖ رشغغ الؼودم  ػلدٔ 

الؼْدح  لٔ الؼمهخ الزغبسٗخ ثشوا هزوشس ػي ؽشٗع  ػدبدح شدشا  الوٌزغدبد، أّ  ػدبدح 

أّ رغذٗذ الاشزشاك  ٖ الخذهبد، أّ إٔ شوا روش هي أشدوب  الز بػدا، ثغدشع رْؽ٘دذ 

سثددؼ الؼمهددخ الزغبسٗددخ ه بثددا هددب ر ذهددَ هددي  الؼملاددخ هددغ الؼوددم  ثدشٗ ددخ هددب. ٗؼددوي

 م.Koo, et al, 2020وذهبد ا

 :انجؾش ثًزغٛشادانذساسبد انسبثقخ انًزؼهقخ  -5

اكزشددبه رددأص٘ش هوددًْ٘ي هددي  لددٔ  (Hung, et al, 2023)دساسااخ  ُددذ ذ

االزؼب ٖ ثؼذ الأصهدخ ّأًشددخ الوغداّل٘خ الاعزوبػ٘دخ للشدشكبدم ػلدٔ  CRMهوًْبد 

الأدا  ال شػددٖ ّالوغددز جا ال ددشص الوزبؽددخ  ددٖ الظدد٘ي، الذّلددخ الزددٖ ٗزخلدده ردْٗشُددب 

الواعغٖ ػي الإًغدبصاد الالازظدبدٗخ. كودب ثؾضدذ الذساعدخ  دٖ اٙصدبس الوؼزذلدخ للؼ ل٘دخ 

اسح ػملابد الؼوم ، ُّدٖ لاؼدبٗب راد الاعزشار٘غ٘خ ّالزوو٘ي ال شػٖ ػلٔ رأص٘شاد  د

طددلخ ّص٘ ددخ ثبلشددشكبد هزؼددذدح الغٌغدد٘بد ّالشددشكبد الزبثؼددخ لِددب. اػزوددذد الذساعددخ 

رظددو٘ن هغددؼ رٌ ٘ددزٕ لشددشكخ هزؼددذدح الوؼلْهددبد رزؼددوي سدّدًا هددي هددذٗش ّهددذٗش هددي 

ششكخ  شػ٘خ أعٌج٘خ رؼوا  ٖ الظ٘ي. لابم الوغزغ٘جْى ػلٔ هغزْٓ الوذٗش ثز ٘٘ن  022

اد الشدددشكخ ّالؼملادددبد الزٌظ٘و٘دددخ ّالأدا  ال شػدددٖ ّال دددشص الوغدددز جل٘خ. لادددبم ك دددب 

الوغدددزغ٘جْى ػلدددٔ هغدددزْٓ الودددذٗش ثز ٘ددد٘ن أًشددددخ الوغددداّل٘خ الاعزوبػ٘دددخ للشدددشكبد 

 االوغاّل٘خ ال بًًْ٘خ ّالأوملا٘خ ّالخ٘شٗخم ّالزذاث٘ش الزشغ٘ل٘خ الأوشٓ.

ن ّالأسثبػم ّال شص ػلٔ الأدا  ال شػٖ االوج٘ؼبد ّالأعِ CRMأصش هوًْب 

الوغددز جل٘خ ثدددشي هخزل ددخ كوددب ر زشػددِب ًظشٗددخ الشددشػ٘خ.  ددٖ ؽدد٘ي أى الزؼددب ٖ هددي 

الأصهبد ػضص الأدا  ال شػٖ االوج٘ؼبدم،  اًَ لا ٗووي أى ٗؼضص ال شص الوغز جل٘خ  ٖ 
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ؽذ راردَ هدب لدن رؾظدا الشدشكخ ال شػ٘دخ ػلدٔ روود٘ي الو دش. ّهدي الوض٘دش لمُزودبم، أى 

ل٘خ الاعزوبػ٘خ للششكبد الأوملا٘خ ّالخ٘شٗخ   ؾ هغ الزؼضٗض هي الؼ ل٘دخ أًشدخ الوغاّ

 .الاعزشار٘غ٘خ ُٖ الزٖ رِن ال شص الوغز جل٘خ

 ؾددض رددأص٘ش ػول٘ددخ روددْٗي ث (Abusharbeh, 2023)دساسااخ  كوددب لابهددذّ

م  ٖ الجٌدْك الزغبسٗدخ ال لغددٌ٘٘خ، هدغ CRMم ػلٔ  داسح ػملابد الؼوم  اKCالوؼش خ ا

. رغدزخذم الذساعدخ رظدو٘ن CRMالزدٖ ردذػن ًظدبم  KCالأوز  ٖ الاػزجبس ػْاهدا ػول٘دخ 

هغددزغ٘جبً  ددٖ ال دددبع  245ثؾددش كوددٖ، ؽ٘ددش رددن اعددزخذام الاعددزج٘بًبد لغوددغ الج٘بًددبد هددي 

 د.الوظش ٖ ال لغدٌٖ٘. رن اوزجبس  شّع الجؾش ثبعزخذام رؾل٘ا الاًؾذاس الوزؼذ

. CRMروشدده الٌزددبئظ أى الزٌشددئخ الاعزوبػ٘ددخ ّالزوبهددا لِوددب رددأص٘ش  ٗغددبثٖ ػلددٔ 

، لودي هؼش دخ الاعدزؼبًخ ثوظدبدس وبسع٘دخ CRMثذّسٍ، ٗاصش الاعز٘ؼبة علجبً ػلٔ ًظدبم 

 KC. رْعغ ُزٍ الذساعدخ هغوْػدخ الوؼش دخ ؽدْ  ػول٘دخ CRMلا راصش ثشوا كج٘ش ػلٔ 

ػلدٔ  داسح ػملادبد  KCهي هٌظْس دّلخ ًبشئخ. راكذ ُزٍ الذساعدخ ردأص٘ش  CRM ٖ دػن 

 .الؼوم   ٖ ال دبع الوظش ٖ ال لغدٌٖ٘. ُّزا ٗل ٖ الؼْ  ػلٔ روبها ُزٗي الو ِْه٘ي

الزؼددشه ػلددٔ رددأص٘ش  لددٔ ( Al Karim, et al, 2023)دساسااخ ُّددذ ذ 

هي ودم  ّلا  الؼودم  م ػلٔ الو٘ضح الزٌب غ٘خ CRMهوًْبد  داسح ػملابد الؼوم  ا

 ٖ ال دبع الوظش ٖ  ٖ ثٌغمدٗش. رن اعزخذام اعزج٘بى هٌظن لغودغ الج٘بًدبد.  عودبلاً، 

 هشبسكًب  ٖ الاعزدمع ّرن اوز٘بسُن هي الجٌْك الزغبسٗخ  ٖ ثٌغمدٗش. 206شبسك 

أشبسد ًزبئظ الذساعدخ  لدٔ أى رْعدَ الؼو٘دا ّال دذسح ال ٌ٘دخ لِودب ردأص٘ش  ٗغدبثٖ 

ح الزٌب غ٘خ،  ٖ ؽ٘ي أى هؼش خ الؼو٘ا ل٘ظ لِب رأص٘ش  ٗغبثٖ.  لٔ عبًت رل ، ػلٔ الو٘ض

ٗزْعؾ ّلا  الؼوم  ثشوا كج٘ش الؼملاخ ث٘ي رْع٘دَ الؼودم  ّال دذسح الز ٌ٘دخ هدغ الو٘دضح 

الزٌب غ٘خ،  ٖ ؽ٘ي أى ُدزا الزدأص٘ش الْعد٘ؾ ٗجدذّ غ٘دش هِدن ثد٘ي هؼش دخ الؼو٘دا ّالو٘دضح 

ًزبئظ ُزٍ الذساعخ هذٗشٕ الجٌْك الجٌغمدش٘خ ػلٔ الزْاطدا الزٌب غ٘خ. ٗووي أى رغبػذ 

هددغ الؼوددم  الغددذد ثشددأى أًشدددزِن الزشّٗغ٘ددخ هددغ  ث ددب  الؼوددم  ال ددذاهٔ ػلددٔ اؽددمع 

ثوجبدساد  داسح ػملابد الؼوم  الغذٗذح. رؼد٘ه ُدزٍ الذساعدخ  لدٔ الوغوْػدخ الؾبل٘دخ 

الؼوددم  ّأدث٘ددبد الو٘دددضح هددي الوؼش ددخ ؽددْ  هوًْددبد  داسح ػملادددبد الؼوددم  ّّلا  
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 CRMالزٌب غ٘خ. ػلٔ ّعَ الخظْص،  اى الذّس الْع٘ؾ لْلا  الؼوم  ث٘ي هوًْبد 

 .ارْعَ٘ الؼوم  ّال ذسح الز ٌ٘خم ّالو٘ضح الزٌب غ٘خ ُْ الوغبُوخ ال شٗذح لِزا الجؾش

الو٘دا  -ث ؾدض ردأص٘ش وودْ  الوغدزِل  ( Li, et al, 2023)دساساخ  ّلابهدذ

ػلددٔ  -ث ددشاساد الشددشا  الغددبث خ ػلددٔ الددشغن هددي ّعددْد ثددذائا ه ؼددلخ  لددٔ الالزددضام 

الؼملاددبد ثدد٘ي رجددذٗا الزوددبل٘ه ّالاؽز ددب  ثددبلؼوم ، ّشددشػ الغددذ  داولِددب  ددٖ عدد٘بي 

 ال ٌبدي راد الو٘ضاً٘خ الوؾذّدح.

اعدزج٘بًبً  222رن  عشا  اوزجبس رغشٗجٖ ػجش ًوزعخ الوؼبدلخ الِ٘ول٘خ ثٌبً  ػلٔ 

    ٖ عزخ هي ال ٌبدي الظٌ٘٘خ راد الو٘ضاً٘خ الشؼج٘خ.رار٘بً هي الؼوم

كبى ووْ  الوغزِل  ّع٘دبً هِوًب ث٘ي روبل٘ه الزجذٗا ّالاؽز ب  ثبلؼوم . ػلٔ ّعَ 

الزؾذٗذ، رْعؾ الغوْد الوغزِل  روبهًب  ٖ رصبس روبل٘ه الزجذٗا الوبلٖ ػلٔ الاؽز ب  ثدبلؼوم ، 

د ّلوٌَ  ؼا عضئ٘بً ث٘ي روبل٘ه الزؾْٗا  الإعشائٖ ّالاؽز ب  ثبلؼوم . هي وم   دوب  الغودْ

 .٪24الاعزِمكٖ، رؾغٌذ ال ْح الز غ٘شٗخ لمؽز ب  ثبلؼوم  ثشوا هلؾْ  ثٌغجخ 

 ِن عدلْك الاؽز دب  ثبلوغدزِلو٘ي  لٔ ( Malhotra, 2022)دساسخ  ُّذ ذ

ػلٔ ػغلز٘ي هي ودم   ؾدض رظدْسُن لوزغ٘دشاد ر ٘د٘ن الخذهدخ اهضدا عدْدح الخذهدخ 

ّعددْدح الوٌددزظ الوزظددْسح ّلا٘وددخ الوغددزِل  الوزظددْسحم ّطددْسح الؼمهددخ الزغبسٗددخ 

 ّروو٘ي الوغزِل  الزٕ لاذ ٗادٕ  لٔ  سػب  الوغزِل .

اشزولذ الذساعخ ػلٔ ر ٌ٘خ ثغ٘دخ لأوز الؼٌ٘بد الؼشدْائ٘خ ّأعدشد هغدؾًب اى 

الإطدذاس م ثبعزخذام اعزج٘بى هدٌظن. لابهدذ الذساعدخ ثزؾل٘دا الج٘بًدبد ثبعدزخذام 044= 

 للزؾل٘ا. PROCESSّّؽذاد الوبكشّ  SPSS AMOSهي  05

رظِش ًزبئظ الذساعخ أى هزغ٘شاد ر ٘٘ن الخذهخ رؼودا ثشدوا أ ؼدا  دٖ الؾ دب  

ػلٔ الوغزِل   ٖ الظٌبػخ راد الؼغلز٘ي. ٗزن رؼضٗض ُزٍ الؼملاخ ثشوا أكجش  ٖ ّعْد 

 .روو٘ي الوغزِل  ّطْسح الؼمهخ الزغبسٗخ ّسػب الوغزِل 

ب ٔثشااابسح)دساساااخ  قبياااذ ثزٌدددبّ  ػملادددخ الخذهدددخ الإلوزشًّ٘دددخ  (0202 بؽساااٍ

ّالزغؼ٘ش الإلوزشًّٖ  ٖ عدزة الؼودم  ثدبلزدج٘ع ػلدٔ ال ددبع الوظدش ٖ الغدْداًٖ روودي 

هشولخ الذساعخ  ٖ الزؼشه ػلٔ الؼملاخ ث٘ي الخذهخ الإلوزشًّ٘دخ ّالزغدؼ٘ش الإلوزشًّدٖ  دٖ 
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٘دخ الؼملادخ الاسرجبؽ٘دخ ثد٘ي الخذهدخ الإلوزشًّ٘دخ عزة الؼوم  هي ودم  الزؼدشه ػلدٔ ًْػ

ّالزغؼ٘ش الإلوزشًّٖ ّعزة الؼوم  ًّجؼدذ أُو٘دخ الذساعدخ هدي ودم  الدذّس الوج٘دش الدزٕ 

رلؼجَ الوظبسه  ٖ ر دذٗن الخدذهبد الوبل٘دخ  دٖ الغدْداى ّهدي ودم  الوؼلْهدبد ّالج٘بًدبد 

عخ ٗزوضدا  دٖ هؾبّلدخ الوشده ػدي ّرؾل٘لِب لمعز بدح هٌِب، ّ ى الِذه الأعبعٖ لِزٍ الذسا

أصش الزغْٗع الإلوزشًّدٖ  دٖ عدزة الؼودم  ثبلوظدشه، ارجؼدذ الذساعدخ الودٌِظ الزدبسٗخٖ 

 ّالوٌِظ الاعزٌجبؽٖ ّالوٌِظ الْط ٖ ّالوٌِظ الاعز شائٖ. 

رْطلذ الذساعخ لؼذد هي الٌزبئظ أُوِب  ى ر ذٗن الخذهخ الإلوزشًّ٘خ الغ٘دذح لدن ٗؼدذ 

لشؼبساد ّأعبل٘ت الذػبٗخ ثدا أطدجؼ ّالادغ ر شػدَ ؽج٘ؼدخ الظدشّه  اوز٘بسٗب أّ هغوْػخ

ّالوزغ٘شاد  ٖ ث٘ئ٘خ الأػوب  الوؼبطشح كودب ر شػدَ ؽج٘ؼدخ ّوظدبئض الؼودم  أً غدِن، 

 ى الأعبط لزؾ ٘ع الٌغبػ ّالٌوْ ّالاعزوشاسٗخ  دٖ الغدْي ٗزْلاده ػلدٔ ّعدْد لابػدذح هدي 

، ّهددي أُددن الزْطدد٘بد الزددٖ أّطددذ ثِددب الؼودم  ّر ْٗددخ الؼملاددخ الزددٖ ثدد٘ي الؼوددم  ّالجٌد 

الذساعددخ  ًشددب  ألاغددبم للخددذهبد الإلوزشًّ٘ددخ الوظددش ٘خ ث ددشّع الجٌدد  ّّػددغ اعددزشار٘غ٘خ 

رغْٗ ٘خ رؼوا ػلٔ عدزة الوضٗدذ هدي الؼودم  الؾدبل٘ي الاعدزوشاسٗخ  دٖ رِ٘ئدخ  دشّع الجٌد  

جددخ الزدددْساد ّرؾغدد٘ي الؼوددا، اعددزخذام الجشهغ٘ددبد الؾذٗضددخ  ددٖ الخذهددخ الإلوزشًّ٘ددخ لوْاك

الزوٌْلْع٘دددخ، هشاػدددبح الأهدددي ّالغدددمهخ  دددٖ رغدددذٗذ هجدددبلل الج٘دددغ ّالشدددشا  ػجدددش الشدددجوبد 

 .الؾبعْث٘خ ثغجت الوخبّه الٌبعوخ ػي  هوبً٘خ اػزشاػِب ّعشلازِب

ردْس الذساعدخ ه دبٗ٘ظ لزغشثدخ الخذهدخ  (Jang, et al., 2020)دساسخ ُّذ ذ 

رأص٘شُدب ػلدٔ الاؽز دب  ثدبلؼوم ، ثْعدبؽخ  اعزٌبدا  لٔ هٌددع الخذهدخ الوِ٘وٌدخ ّرؾ دع  دٖ

ال ٘وخ  دٖ اعدزخذام الخذهدخ ّطدذٓ الؼمهدخ الزغبسٗدخ. ّردن رددْٗش  عدشا اد الخذهدخ ػجدش 

 ووظ هشاؽا. ثؼذ رل ، رن رْػ٘ؼ رأص٘ش رغبسة الخذهخ ػلٔ الاؽز ب  ثبلؼوم .

رظِدددش الٌزدددبئظ أى رغشثدددخ الخذهدددخ الوزوبهلدددخ، ّرغشثدددخ الخذهدددخ الوخظظدددخ، 

ُددٖ ه ددبٗ٘ظ لزغشثددخ الخذهددخ،  الخذهددخ الؼمئ ٘ددخ، ّرغشثددخ الخذهددخ الوشؽددخ ّرغشثددخ

ّرغشثددخ الخذهددخ ُددزٍ لِددب رددأص٘ش  ٗغددبثٖ ػلددٔ الاؽز ددب  ثددبلؼوم . ثبلإػددب خ  لددٔ رلدد ، 

رْعدذ ال ٘وخ  ٖ اعزخذام الخذهخ ّطذٓ الؼمهخ الزغبسٗخ ثشوا كبها ّهزغلغا  دٖ 

رغدددبػذ  عدددشا اد الخذهدددخ الجدددبؽض٘ي  ردددأص٘ش رغشثدددخ الخذهدددخ ػلدددٔ الاؽز دددب  ثدددبلؼوم .
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ّالوغْلا٘ي ػلٔ  ِن أُو٘خ رغشثخ الخذهخ ّر ذٗن ػشع رغشٗجٖ لزدأص٘ش رغشثدخ الخذهدخ 

 .ػلٔ الؼوم  ّالششكبد

 :ٔانفغٕح انجؾضٛخ انزؼهٛق ػهٗ انذساسبد انسبثقخ

ثؼددذ اعددزؼشاع أُددن الذساعددبد الؼشث٘ددخ ّالاعٌج٘ددخ الزددٖ رْطددلذ  لِ٘ددب الجبؽضددخ 

الؾددبلٖ، ّثوشاعؼددخ ّرؾل٘ددا ًزددبئظ رلدد  الذساعددبد ٗووددي الجؾددش ّالوشرجدددخ ثوْػددْع 

الؾدبلٖ الجؾدش اعزخمص ثؼغ الاعزٌزبعبد الخبطخ ثغْاًت الار بي ّالاوزمه ث٘ي 

 ٘خ، ّرل  ػلٔ الٌؾْ الزبلٖإّالذساعبد الغبث خ ّالخشّط هٌِب ثبل غْح الجؾض

  ٍٛانؾبنٙ ٔانذساسبد انسبثقخ:انجؾش أٔعّ انزشبثّ ث 

الؾبلٖ الجؾش هي وم  الاعزؼشاع للذساعبد الغبث خ، ٗزؼؼ أًِب رزشبثَ هغ 

 ددٖ الؼذٗددذ هددي الجٌددْك ّالدددذّ   ردج٘ددع  داسح ػملاددبد الؼوددم  ددٖ رٌددبّ  هْػددْع 

ّال دبػبد الجٌو٘خ الوخزل خ. ّلاذ أكذد هؼظن الذساعبد الغبث خ ػلٔإ عو٘دغ الذساعدبد 

 . صٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم ّرأص٘شُب ػلٔ   داسح ػملابد الؼوم رشروض ػلٔ هغب  

الٌزبئظ الزٖ رن الْطْ   لِ٘ب  ٖ هؼظن ُزٍ الذساعبد رش٘ش  لدٔ ّعدْد ػملادخ 

. ُدزا الارغدبٍ ٗزودشس  دٖ صٗدبدح الاؽز دب  ثدبلؼوم ّ  داسح ػملادبد الؼودم ٘خ ث٘ي  ٗغبث

 الؼذٗذ هي الذساعبد.

 :أٔعّ الاسزفبدح يٍ انذساسبد انسبثقخ 

رددن الاعددز بدح هددي الذساعددبد الغددبث خ  ددٖ ػددشع الإؽددبس الٌظددشٕ. ّ ددٖ ثٌددب  أداح 

لزٖ سكضد ػلِ٘ب الذساعدبد الذساعخ ّروْٗي الاعز ظب . ّالاػزوبد ػلٔ الوشاعغ ّالوزت ا

الغددبث خ لزددْ ٘ش الْلاددذ ّالغِددذ. ثبلإػددب خ  لددٔ الاعددز بدح هددي الذساعددبد الغددبث خ  ددٖ رؾذٗددذ 

هؾددبّس الذساعددخ، ّ ددٖ اوز٘ددبس هددٌِظ الذساعددخ ّالأعددبل٘ت الإؽظددبئ٘خ الوزجؼددخ  ددٖ ُددزٍ 

عدز بدح الذساعبد، ّالو٘ ٘خ الزٖ روذ  ِ٘ب رؾل٘ا الج٘بًدبد  دٖ ُدزٍ الذساعدبد. ّأٗؼدبً ردن الا

 .هٌِب  ٖ هٌبلاشخ ًزبئظ الذساعخ، لج٘بى أّعَ الار بي ّالاوزمه هغ الذساعبد الغبث خ
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 :)أٔعّ الاخزلاف )انفغٕح انجؾضٛخ 

ثددبلشغن هدددي ّ دددشح الذساعدددبد الغدددبث خ الزدددٖ رٌبّلدددذ هْػدددْػبد  داسح ػملادددبد 

 الجؾض٘خ الوزوضلخ  ٖإالؼوم  ّصٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم   لا أًَ ٗزؼؼ هي الذساعبد ال غْح 

  ػدددذم رٌدددبّ  ّدساعدددخ هْػدددْع  داسح ػملادددبد الؼودددم  ثدددبلزدج٘ع ػلدددٔ شدددشكبد

 الارظبلاد  ٖ هظش ػلٔ ّعَ الخظْص.

  ػددذم رٌددبّ  ّدساعددخ هْػددْع صٗددبدح الاؽز ددب  ثددبلؼوم  ثددبلزدج٘ع ػلددٔ شددشكبد

 الارظبلاد  ٖ هظش ػلٔ ّعَ الخظْص.

 لأصش ث٘ي  داسح ػملابد الؼودم  ّصٗدبدح ًذسح ّعْد دساعبد عبث خ رٌبّلذ الؼملاخ ّا

الاؽز ددب  ثددبلؼوم   ددٖ الواعغددبد ثظدد خ ػبهددخ. ّأٗؼددب ػددذم رٌددبّ  الؼملاددخ ثدد٘ي 

 الوزغ٘شٗي ثبلزدج٘ع ػلٔ ششكبد الارظبلاد  ٖ هظش ػلٔ ّعَ الخظْص.

الزغلددت ػلددٔ ال غددْح الجؾض٘ددخ هددي وددم    ددٖرغددبُن  الؾبل٘ددخ،لددزا،  دداى الذساعددخ 

رٌددبّ  هْػددْع  داسح ػملاددبد الؼوددم  ّصٗددبدح الاؽز ددب  ثددبلؼوم  ّالؼملاددخ ثٌِ٘وددب 

 .ثبلزدج٘ع ػلٔ ششكبد الارظبلاد  ٖ هظش

 رصًٛى انجؾش:-سبدسب

 يزغٛشاد انجؾش ٔكٛفٛخ قٛبسٓب:  -1

غ٘دشاد راد الؼملادخ هي وم  هشاعؼخ الأدث٘بد ّالذساعبد الغبث خ الزٖ رٌبّلدذ الوز   

ّللؼوا ػلٔ رؾ ٘ع أُذا ِب رن رؾذٗذ أُن الوزغ٘شاد ّالأثؼبد الووًْخ  ،الجؾشثوْػْع 

كوزغ٘دش  ردج٘دع  داسح ػملادبد الؼودم لِب  ٖ الشدوا الزْػد٘ؾٖ اٙردٖ الوشدزوا ػلدٔ 

كوزغ٘ددش رددبثغ. ّ ٘وددب ٗلددٖ ػددشع لِددزٍ الوزغ٘ددشاد  صٗددبدح الاؽز ددب  ثددبلؼوم هغددز ا، ّ

 إّالأثؼبد الووًْخ لِب ّػملابرِب  ٖ الشوا اٙرٖ
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 ٔػلاقبرٓب انًقزشؽخانجؾش ( ٕٚظؼ يزغٛشاد 1شكم سقى )

 

م أى الجؾش ٗؾزدْٕ ػلدٔ ًدْػ٘ي هدي الوزغ٘دشاد ُودبإ 2ّٗزؼؼ هي الشوا أػمٍ سلان ا    

 أثؼددبد رزوضددا  ددٖإ ووغددخالوزغ٘ددش الوغددز ا، ّالوزغ٘ددش الزددبثغ. ّٗزوددْى الوزغ٘ددش الوغددز ا هددي 

 داسح  - داسح هؼش ددخ الؼوددم  -رٌظدد٘ن  داسح ػملاددبد الؼوددم  -الزشك٘ددض ػلددٔ كجددبس الؼوددم 

 .صٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم ُْ . ثٌ٘وب الوزغ٘ش الزبثغ جٌ٘خ ػلٔ الزوٌْلْع٘بػملابد الؼوم  الو

 انجؾش: فشٔض -0

سئ٘غ٘ب ٌٗجضع ػٌَ ػذدا هدي ال دشّع ال شػ٘دخ الزدٖ ردن  الؾبلٖ  شػبٗزؼوي الجؾش    

ردْٗشُب ّط٘بغزِب ثغشع اوزجبسُب لزؾ ٘ع أُذاه الجؾش، ّرل  اعزٌبدا  لدٔ الٌزدبئظ 

هدي  ردج٘دع  داسح ػملادبد الؼودم  ٖ الزٖ رْطلذ  لِ٘ب الؼذٗذ هي الأثؾبس الزٖ روذ 

 شّع ػلٔ الٌؾْ الزبلٖإ. ّرزؼؼ ُزٍ ال صٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم رأص٘شُب ػلٔ  ؽ٘ش

رْعذ ػملاخ راد دلالخ  ؽظبئ٘خ ث٘ي  داسح ػملابد الؼودم  إ انفشض انشئٛسٙ

. ٌّٗجضع ػي ُزا ّصٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم  ثبلزدج٘ع ػلٔ ششكبد الارظبلاد  ٖ هظش

 :ال شع الشئ٘غٖ ػذح  شّع  شػ٘خ، رزؼؼ  ٘وب ٗلٖ

كجدبس الؼودم  ّصٗدبدح الاؽز دب   رْعذ ػملاخ راد دلالدخ  ؽظدبئ٘خ ثد٘ي الزشك٘دض ػلدٔ -

   .ثبلؼوم  ثبلزدج٘ع ػلٔ ششكبد الارظبلاد  ٖ هظش
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رْعذ ػملاخ راد دلالخ  ؽظبئ٘خ ث٘ي رٌظ٘ن  داسح ػملادبد الؼودم  ّصٗدبدح الاؽز دب   -

   .ثبلؼوم  ثبلزدج٘ع ػلٔ ششكبد الارظبلاد  ٖ هظش

بدح الاؽز دب  ثدبلؼوم  رْعذ ػملاخ راد دلالخ  ؽظبئ٘خ ث٘ي  داسح هؼش خ الؼوم  ّصٗ -

   .ثبلزدج٘ع ػلٔ ششكبد الارظبلاد  ٖ هظش

رْعذ ػملاخ راد دلالخ  ؽظبئ٘خ ث٘ي  داسح ػملابد الؼوم  الوجٌ٘خ ػلدٔ الزوٌْلْع٘دب  -

   .ّصٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم  ثبلزدج٘ع ػلٔ ششكبد الارظبلاد  ٖ هظش

 إإَٔاع ٔيصبدس انجٛبَبد-.

رٌ غن الج٘بًبد الزٖ اػزوذ ػلِ٘دب الجبؽدش  لدٔ ث٘بًدبد صبًْٗدخ ّث٘بًدبد أّل٘دخ. ّ ٘ودب 

ٗلددٖ رْػدد٘ؼ ُددزٗي الٌددْػ٘ي هددي الج٘بًددبد ّثؼددغ الوظددبدس الزددٖ اػزوددذ ػلِ٘ددب  ددٖ 

 ُزٍ الج٘بًبدإ  ػلٔالؾظْ  

ُّٖ الج٘بًبد الزدٖ ردن الؾظدْ  ػلِ٘دب لجٌدب  الإؽدبس الٌظدشٕ انجٛبَبد انضبَٕٚخ:  -‌أ

هدددي الوزدددت ّالو دددبلاد ّالذساعدددبد الغدددبث خ الؼشث٘دددخ ّالأعٌج٘دددخ ّالزدددٖ رٌبّلدددذ 

 . صٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم ّ ردج٘ع  داسح ػملابد الؼوم هْػْػبد 

ُّددٖ الج٘بًددبد الزددٖ عدد٘زن عوؼِددب ه٘ددذاً٘ب هددي وددم  لابئوددخ  انجٛبَاابد الٔنٛااخ: -‌ب

 ْم ٗعز ظب   ٖ الذساعخ الو٘ذاً٘خ لاوزجبس هذٓ طؾخ أّ ودأ ال شّع الزٖ الا

اعددزووب  الج٘بًددبد الٌظشٗددخ للذساعددخ الجؾددش  زا، ؽ٘ددش اعددزِذه ُددالجؾددشػلِ٘ددب 

ثؼدغ للإلوبم ثوب خ أثؼبد الوْػْع، ّرل  هي وم  ػوا اعز ظب  ه٘ذاًٖ هدغ 

 .ُدزٍ الج٘بًدبد، ثشأى الؾظدْ  ػلدٔ ششكبد الارظبلاد  ٖ هظش الؼوم  لذٕ

 ٗلٖإ الاعز ظب   ٘وبّٗزؼؼ هؾبّس لابئوخ 

ٗزؼددوي الزؼددشه ػلددٔ ّالاددغ الاُزوددبم  :رطجٛااق إداسح ػلاقاابد انؼًاالاء: الٔلانًؾاإس 

ّرن لا٘بط ُزٍ الأثؼبد ، ششكبد الارظبلاد  ٖ هظش ٖ  زدج٘ع  داسح ػملابد الؼوم ث

  .ػجبسح 04هي وم  

 صٗدبدح الاؽز دب  ثدبلؼوم ٗزؼدوي الزؼدشه ػلدٔ  :ثابنؼًلاءصٚبدح الاؽزفبظ  انضبَٙ: انًؾٕس

   ػجبسح. 24هي وم   الوزغ٘ش اّرن لا٘بط ُز، ششكبد الارظبلاد  ٖ هظش ٖ 



 

 دراسة ميدانية على شركات الاتصالات في مصر:دور تطبيق إدارة علاق ات العملاء على زيادة الاحتف اظ بالعملاء  
 محمد أحمد منصور 

 0202أكزْثش  -الؼذد الشاثغ                                 الوغلذ الشاثغ ػشش                                

   

 

422 

ٗزؼددوي ُددزا الوؾددْس الزؼددشه ػلددٔ الج٘بًددبد  انًزغٛااشاد انشخصااٛخ: انضبنااش: انًؾاإس

م عدٌْاد الخجدشح، الوغزْٓ الدْ ٘ ٖ، الواُا الزؼل٘وٖالشخظ٘خ الوزوضلخ  ٖإ االٌْع، 

  .هؾا الذساعخ ششكبد الارظبلاد  ٖ هظشهي ػوم  الجؾش لؼٌ٘خ 

 يغزًغ ٔػُٛخ انجؾش: -5

ٗزوضا هغزوغ الذساعدخ  دٖ ػودم  شدشكبد الارظدبلاد ثوظدش ّػدذدُن الإعودبلٖ 

هل٘دْى ػو٘دا ثغوِْسٗدخ هظدش الؼشث٘دخ ّلاددذ  عدشا  الجؾدش. ّردن اوز٘دبس ػٌ٘ددخ  40.4

 .ششكبد الارظبلاد ثوظشػشْائ٘خ ثغ٘دخ هي ػوم  

 ه شدح. 244ؼؼ أى ؽغن ػٌ٘خ الجؾش الودلْة رْصٗؼِب ػلٔ هغزوغ الجؾش ثلل ارّ

 (0عذٔل سقى )

 رٕصٚغ ػُٛخ انذساسخ )ػذد ػًلاء ششكبد الارصبلاد ثًصش(
 انؼُٛخ ػذد ػًلاء انًؾًٕل انششكخ

 WEانًصشٚخ نلارصبلاد 
  14 يهٌٕٛ 5.4

  111 يهٌٕٛ 52.0 فٕدافٌٕ يصش

  111 يهٌٕٛ ..04 أٔساَظ يصش

  .4 يهٌٕٛ 11.1 ارصبلاد يصش

 45. يهٌٕٛ 10.1 الإعًبنٙ

 انذساسخ انًٛذاَٛخ: -سبثؼب

 :قبئًخ الاسزقصبءرقٛٛى  -1

هؼبهدددا  الزدددبلْٖٗػدددؼ الغدددذّ  : صاااذلا الارسااابلا انجُااابئٙ نًؾااابٔس انذساساااخ - أ

 الاسرجبؽ ث٘ي هؼذ  كا هؾدْس هدي هؾدبّس الذساعدخ هدغ الوؼدذ  الولدٖ ل  دشاد

 .الاعز ظب 
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 ( .عذٔل سقى )

 يؼبيم الاسرجبغ ثٍٛ يؼذل كم يؾٕس يٍ يؾبٔس انذساسخ يغ انًؼذل انكهٙ نفقشاد الاسزقصبء

 يسزٕٖ انذلانخ: يؼبيم الاسرجبغ: يؾزٕٖ انًؾٕس: انًؾٕس:

 0.000 0.764 انزشكٛض ػهٗ كجبس انؼًلاء الٔل

 0.000 0.737 رُظٛى إداسح ػلاقبد انؼًلاء انضبَٙ

 0.000 0.693 إداسح يؼشفخ انؼًلاء انضبنش

 انشاثغ
إداسح ػلاقبد انؼًلاء انًجُٛخ ػهٗ 

 0.000 0.756 انزكُٕنٕعٛب

 0.000 0.808 إداسح ػلاقبد انؼًلاء انًزغٛش انًسزقم

 0.000 0.812 صٚبدح الاؽزفبظ ثبنؼًلاء انًزغٛش انزبثغ

 (.2.24ػُذ يسزٕٖ دلانخ )

 :(Reliabilityصجبد فقشاد الاسزقصبء ) - ة

 رن  عشا  ودْاد الضجبد ػلٔ الؼٌ٘خ الاعزدمػ٘خ ً غِب ثدشٗ ز٘ي، ُوبإ 

رن  ٗغبد هؼبها اسرجبؽ (: Split-Half Coefficientغشٚقخ انزغضئخ انُصفٛخ )

اث٘شعْىم ث٘ي هؼذ  الأعئلخ ال شدٗخ الشرجدخ، ّهؼدذ  الأعدئلخ الضّع٘دخ الشرجدخ لودا هؾدْس، 

الاسرجدبؽ ثبعدزخذام هؼبهدا اسرجدبؽ اعدج٘شهبى ثدشاّىم للزظدؾ٘ؼ ّلاذ رن رظؾ٘ؼ هؼدبهمد 

 م ؽغت الوؼبدلخ الزبل٘خإ Spearman-Brown Coefficientا

1=   يؼبيم انضجبد

2

س

س

م أى 4/4ؽ٘ش اسم هؼبها الاسرجبؽ. ّلاذ ث٘ي عذّ  سلان ا 

 ٌُبك هؼبها صجبد كج٘ش ًغج٘ب ل  شاد الاعز ظب .

إ كدشٗ دخ صبً٘دخ ل ٘دبط الضجدبد ّلادذ َجبؿ( نقٛبط صجبد الاسزقصبءغشٚقخ )أنفب كشٔ

 ث٘يّ عذّ  سلان أى هؼبهمد الضجبد هشر ؼخ.
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 (5عذٔل سقى )

 يؼبيم انضجبد )غشٚقخ انزغضئخ انُصفٛخب ٔأنفب كشَٔجبؿ(

 يؾزٕٖ انًؾٕس: انًؾٕس:

 انزغضئخ انُصفٛخ
أنفب 

 كشَٔجبؿ
ػذد 

 انفقشاد:

يؼبيم 

 الاسرجبغ:

الاسرجبغ  يؼبيم

 انًصؾؼ:

يسزٕٖ 

 انًؼُٕٚخ

 0.746 0.000 0.766 0.759 6 انزشكٛض ػهٗ كجبس انؼًلاء الٔل

 0.754 0.000 0.787 0.782 6 رُظٛى إداسح ػلاقبد انؼًلاء انضبَٙ

 0.722 0.000 0.726 0.721 8 إداسح يؼشفخ انؼًلاء انضبنش

 انشاثغ
إداسح ػلاقبد انؼًلاء انًجُٛخ ػهٗ 

 انزكُٕنٕعٛب

8 
0.786 0.792 0.000 0.716 

 0.767 0.000 0.768 0.764 28 إداسح ػلاقبد انؼًلاء انًزغٛش انًسزقم

 0.756 0.000 0.775 0.761 14 صٚبدح الاؽزفبظ ثبنؼًلاء انًزغٛش انزبثغ

 0.767 0.000 0.788 0.781 42 عًٛغ انفقشاد 

 (.2.24ػُذ يسزٕٖ دلانخ )

 :انجؾشنؼُٛخ الإؽصبءاد انٕصفٛخ -.

ٗزوضددا دّس الإؽظددب  الْطدد ٖ للج٘بًددبد  ددٖ رْطدد٘ه ث٘بًددبد الؼٌ٘ددخ هددي ؽ٘ددش         

الزودددشاساد، ّالٌغدددت، ّالوزْعددددبد، ّالاًؾدددشاه الوؼ٘دددبسٕ، ّغ٘شُدددب. ّ ٘ودددب ٗلدددٖ 

رْط٘ه ث٘بًبد الؼٌ٘خ هدي ؽ٘دش الؾغدن، ًّغدجخ الاعدزغبثخ، صدن رْطد٘ه الؼٌ٘دخ ؽغدت 

ٗوْعشا ٘خ الزٖ رؼوٌزِب لابئودخ الاعز ظدب ، ّأو٘دشا ٗدزن ػدشع الزؾل٘دا الوزغ٘شاد الذ

  .الجؾشالْط ٖ ل ثؼبد ّهزغ٘شاد 

 .ه شدح 244  ذ ثلل ؽغن الؼٌ٘خ فأيب ثبنُسجخ نزٕصٛف انؼُٛخ يٍ ؽٛش انؾغى 

 شافٛخ نهًسزقصاٗ يآُىغٔأيب ثبنُسجخ نزٕصٛف انؼُٛخ يٍ ؽٛش انًزغٛشاد انذًٕٚ    

الوزؼلددع  م6سلاددن االزددبلٖ الغددذّ   ْٗػددؾِب كوددب رْطدد٘ه الؼٌ٘ددخ  ددذ  ِددشد ًزددبئظ 

 بلزْصٗغ الزوشاسٕ ّالٌغجٖ لو شداد ػٌ٘خ الجؾش كوب ٗلٖإث
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 (4عذٔل سقى )

  نهًسزقصٗ يُٓى ٕٚظؼ رٕصٚغ ػُٛخ انجؾش ثُبء ػهٗ انًزغٛشاد انذًٕٚغشافٛخ 

 انُسجخ انًئٕٚخ % انزكشاس انُٕع

 55.5 213 ركْس

 44.5 170  ًبس

 انُسجخ انًئٕٚخ  انزكشاس انًؤْم انزؼهًٛٙ

 21.6 83 دكزْساٍ

 32.3 124 هبعغز٘ش

 26.3 101 رؼل٘ن عبهؼٖ

 19.8 76 رؼل٘ن  ْي هزْعؾ

 انُسجخ انًئٕٚخ  انزكشاس انًسزٕٖ انٕظٛفٙ

 18.8 72  داسح ػل٘ب

 25.5 98   داسح ّعدٖ

 55.7 214  داسح رٌ ٘زٗخ

 انُسجخ انًئٕٚخ  انزكشاس سُٕاد انخجشح

 45.8 176  عٌْاد  ألاا 10

 34.9 134  عٌخ 02عٌْاد  لٔ  22أكضش هي 

 19.3 74  عٌخ  أكضش 02هي 

 %100 384 الإعًبنٙ

  دددذ ردددن ؽغدددبة : انجؾاااشانؼُٛاااخ ياااٍ ؽٛاااش يزغٛاااشاد  ٚزؼهاااق ثزٕصاااٛفٔفًٛاااب       

 Zالوزْعددددبد الؾغدددبث٘خ ّالاًؾشا دددبد الوؼ٘بسٗدددخ ّهؼدددبهمد الاودددزمه ّاوزجدددبس 

ّهغزْٓ ر ٘٘ن كا ػجبسح ل ثؼبد الووًْخ للوزغ٘شاد  عوبلا ّر ظ٘م لوا ثؼَذ، ّرشر٘جِب 

اعددزغبثبد  ػلددٔهؼبهددا الاوددزمه، ّرلدد  هددي أعددا الزؼددشه  لأُو٘زِددب ثؾغددتّ  ددب 

الجؾدش ػي هغزْٕ ر ٘٘وِدب، ّرشر٘جِدب ل ثؼدبد الووًْدخ لوزغ٘دشاد الجؾش ه شداد ػٌ٘خ 

 ربثؼب، ّ ٘وب ٗلٖ ػشع لِزٍ الٌزبئظإ  هغز م أّعْا  كبى هزغ٘شا 
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 :"رطجٛق إداسح ػلاقبد انؼًلاء"انزؾهٛم انٕصفٙ نهًزغٛش انًسزقم  - أ

ح أثؼددبد الوزغ٘ددش الوغددز ا ا داسح ػملاددبد الؼوددم م ثِددذه الإعبثددخ    ػلددٔ رددن لا٘ددبط لاددْ

الزغبم  الأّ  للذساعخإ هب هذٓ الاُزوبم ثاداسح ػملابد الؼوم   ٖ شدشكبد الارظدبلاد  دٖ 

زن الإعبثددخ ػل٘ددَ هددي وددم  رؾل٘ددا   ددشاد هزغ٘ددش  داسح ػملاددبد الؼوددم  هوضددا  هظددش؟، ّعدد٘

ثبلأثؼددبد الأسثؼددخ ّ  ددشاد رلدد  الأثؼددبد الزددٖ رددن رؾذٗددذُب  ددٖ الذساعددخ، ّرشر٘ددت أثؼددبد  داسح 

 إؼوم  ثؾغت أُو٘زِب هي ّعِخ ًظش ه شداد الذساعخ، كوب ٗلٖػملابد ال

 (1عذٔل سقى )

 .رطجٛق إداسح ػلاقبد انؼًلاء انٕصفٙ نؼجبساد ٔأثؼبد ٕٚظؼ انزؾهٛم 
 

 انًزٕسػ انؼجبساد
الاَؾشاف 

 انًؼٛبس٘

انٕصٌ انُسجٙ 

% 
   Tقًٛخ 

قًٛخ 

 انًؼُٕٚخ
 انزشرٛت

كجددبس رِددزن الشددشكخ ثالابهددخ ػملاددبد هزو٘ددضح هددغ  2

 الؼوم .

3.02 0.71 60.4 4.84 0.000 4 

رغزِذه الششكخ هي وم  وددخ الزددْٗش وذهدخ  0

كجدددبس الؼودددم  ثشدددوا هو٘دددض هدددغ هدددٌؾِن رغشثدددخ 

  شٗذح.

3.38 0.77 67.6 5.31 0.000 3 

رِددددددزن الشددددددشكخ ثز ددددددذٗن ػددددددشّع ّوددددددذهبد  2

 الارظبلاد ثؾغت ًْػ٘خ ّهغزْٓ الؼوم .

2.75 1.16 55.0 2.59 0.000 6 

ر دذم الشدشكخ ودذهبد هؼذلدخ ّهظدووخ وظ٘ظددب  4

 لإشجبع سغجبد ّؽبعبد الؼوم .

2.88 0.84 57.6 3.23 0.000 5 

رؾذد الششكخ هْ  ٘ي هخزظد٘ي  دٖ الزؼبهدا هدغ  5

 كجبس الؼوم .

3.71 0.72 74.2 9.42 0.000 1 

رِددددزن الشددددشكخ ثددددذػْح كجددددبس الؼوددددم  لؾؼددددْس  6

الزذسٗج٘ددددخ الاعزوبػددددبد، ّالٌددددذّاد ّالددددذّساد 

الخبطددددخ ثبلشددددشكخ ّالوشدددددبسكخ  ددددٖ أًشددددددزِب 

 الوخزل خ.

3.42 0.74 68.4 7.92 0.000 2 

 3 0.000 5.55 63.8 0.82 3.19 الزشك٘ض ػلٔ كجبس الؼوم  2

ْٗعذ لذٓ الشدشكخ  داسح وبطدخ لإداسح الؼملادبد  2

 هغ الؼوم .

3.58 0.87 71.6 7.02 0.000 2 

هزوبهلدخ لزدج٘دع ًظدبم ٗزْا ش لدذٓ الشدشكخ وددخ  4

  داسح ػملابد الؼوم .

3.75 0.84 75.0 8.49 0.009 1 

روزلددد  الشددددشكخ الوِددددبساد ّال ددددذساد الإداسٗددددخ  4

 لإًغبػ ردج٘ع ًظبم  داسح ػملابد الؼوم .

3.29 1.01 65.8 4.55 0.000 4 

رؼدٔ الإداسح الؼل٘ب الذػن الدمصم لإًغدبػ ردج٘دع  22

 اداسح ػملابد الؼوم .

2.78 0.67 56.6 4.49 0.000 6 

ٗزن دهظ ثشًبهظ  داسح ػملابد الؼودم   دٖ  ؽدبس  22

 الاعزشار٘غ٘خ الزغْٗ ٘خ للششكخ.

3.02 0.71 60.4 3.84 0.000 5 

ٗدددزن رظدددو٘ن ثدددشاهظ ردددذسٗت للودددْ  ٘ي لزددددْٗش  20

الوِددبساد الودلْثددخ لاكزغددبة ّرؼو٘ددع الؼملاددبد 

 هغ الؼوم .

 

3.36 0.84 67.2 5.59 0.000 3 
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 انًزٕسػ انؼجبساد
الاَؾشاف 

 انًؼٛبس٘

انٕصٌ انُسجٙ 

% 
   Tقًٛخ 

قًٛخ 

 انًؼُٕٚخ
 انزشرٛت

 2 0.000 5.66 65.8 0.89 3.29 رٌظ٘ن  داسح ػملابد الؼوم  0

رغؼٖ الششكخ  لٔ  ِن ؽبعبد الؼوم  هي وم   22

 ًظبم هؼلْهبد هزوبها.

3.55 0.74 71.0 8.21 0.000 3 

ر ددْم الشدددشكخ ثدددبؽمع الؼودددم  ػلدددٔ الؼدددشّع  24

 ّالخذهبد الو ذهخ.

3.30 0.86 66.0 5.37 0.000 5 

ر دددْم الشدددشكخ ثزغو٘دددغ هؼلْهدددبد ه ظدددلخ ػدددي  25

 الؼوم .

3.38 0.77 67.6 9.77 0.000 4 

ر ددددْم الشددددشكخ ثزؾل٘ددددا هؼلْهددددبد الؼوددددم  راد  26

 الؼملاخ ثؾبعبرِن ّرْلاؼبرِن.

3.72 0.85 74.4 8.59 0.000 1 

ر دددْم الشدددشكخ ثزؾل٘دددا ث٘بًدددبد الؼودددم  الزدددٖ ردددن  22

عوؼِدب هددي ودم  هظددبدس هزؼدذدح، ثؾ٘ددش ٗووددي 

 ارخبر لاشاساد أكضش ّالاؼ٘خ ّهْصْي ثِب.

3.62 0.72 72.4 7.98 0.000 2 

ر ْم الششكخ ثزؾْٗا الوؼلْهبد  لٔ هؼش خ ه ٘ذح  24

لززووي هي ر ذٗن ودذهبد ر دٖ ثؾبعدبد ّرْلاؼدبد 

 الؼوم .

3.25 0.73 65.0 6.02 0.000 7 

ر دْم الشددشكخ ثبلوشدده ػددي هددْاؽي ال ظددْس  ددٖ  24

 ّالؼوا ػلٔ هؼبلغزِب.الْعبئا الذػبئ٘خ 

3.28 0.82 65.6 8.60 0.000 6 

رؾدددشص الشدددشكخ ػلدددٔ هشدددبسكخ الؼدددبهل٘ي كب دددخ  02

الوؼلْهدبد ّالوؼدبسه الزدٖ رزؼلدع ثزؾ ٘دع سػدب 

 الؼو٘ا.

3.21 0.76 64.2 4.98 0.000 8 

 1 0.000 31.289 %12.86 0.503 3.91  داسح هؼش خ الؼوم  2

الؼودددم  ػلدددٔ ر دددْم الشدددشكخ ثزغدددِ٘ا ؽظدددْ   02

الوؼلْهددبد ػددي الخددذهبد الو ذهددخ ػجددش ّعددبئا 

الزوٌْلْع٘ب الشلاو٘خ االِدبره ّالجشٗدذ الإلوزشًّدٖ 

 الام.…ّالإًزشًذ

3.49 0.69 69.8 22.24 0.000 4 

رِدددددزن الشدددددشكخ ثبعدددددزخذام أًظودددددخ الارظدددددبلاد  00

ّروٌْلْع٘ددب الوؼلْهددبد للزْاطددا ّثٌددب  ػملاددبد 

 هغزوشح هغ الؼوم .

3.61 0.71 72.2 11.57 0.000 1 

رددددْ ش الشددددشكخ وذهددددخ  هوبً٘ددددخ ر ددددذٗن ّهزبثؼددددخ  02

 الخذهبد  لوزشًّ٘ب للؼوم .

3.41 0.82 68.2 2.23 0.000 5 

ردددْ ش الشدددشكخ ًظدددبم هؼلْهدددبد ثغو٘دددغ الج٘بًدددبد  04

المصهددخ ػددي الؼو٘ددا هوددب ٗغددبػذ الوددْ  ٘ي ػلددٔ 

 الاعزغبثخ ثشوا أ ؼا.

3.58 0.68 71.6 11.14 0.000 2 

روزل  الششكخ الوؼذاد ّالأعِضح الوٌبعجخ لخذهخ  05

 الؼوم .

3.53 0.69 70.6 10.15 0.000 3 

رؾددددشص الشددددشكخ ػلددددٔ رددددْ ٘ش أهددددي الشددددجوبد  06

لغدددشع ؽوبٗدددخ الوؼلْهدددبد ّالج٘بًدددبد ّالؾ دددب  

 ػلٔ عشٗزِب.

3.35 0.82 67.0 1.45 0.000 6 

رِددزن الشددشكخ ثبعددز دبة الخجددشاد المصهددخ  ددٖ  02

 الزوٌْلْع٘ب ّالزؾْ  الشلاوٖ.هغب  

3.26 0.81 65.2 2.78 0.000 8 

 

04 

رْ ش الششكخ ودْؽ ُبره هغبً٘خ لزل ٖ شوبّٓ 

الؼودددم  ّاعز غدددبسارِن، ّالدددشد ػلِ٘دددب ثدشٗ دددخ 

 عِلخ ّعشٗؼخ.

3.31 0.76 66.2 4.69 0.000 7 

 4 0.000 8.28 68.8 0.74 3.44  داسح ػملابد الؼوم  الوجٌ٘خ ػلٔ الزوٌْلْع٘ب 4

  0.000 6.73 63.61 0.80 3.18 ردج٘ع  داسح ػملابد الؼوم  
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م ٗزؼدؼ أى أكضدش  داسح ػملادبد الؼودم  ردْا شا هدي ؽ٘دش 6الغذّ  الغبثع سلادن ا

الأُو٘خ ّال ْح ثؾغت ّعِخ ًظش ه شداد الذساعخ، ُٖ ػلٔ الزشر٘تإ عب د  ٖ الزشر٘دت 

م، ّ ددٖ الزشر٘ددت الضددبًٖ عددب د 2.42ا الأّ  ا داسح هؼش ددخ الؼوددم م ثْعددؾ ؽغددبثٖ لاددذسٍ

م، ّعدب د  دٖ الزشر٘دت الضبلدش 2.04ارٌظ٘ن  داسح ػملابد الؼوم م ثْعؾ ؽغدبثٖ لادذسٍ ا

م، ّعدب د  ددٖ الزشر٘دت الشاثددغ 2.24االزشك٘دض ػلدٔ كجددبس الؼودم م ثْعدؾ ؽغددبثٖ لادذسٍ ا

ّ ددٖ م. 0.42ا داسح ػملاددبد الؼوددم  الوجٌ٘ددخ ػلددٔ الزوٌْلْع٘ددبم ثْعددؾ ؽغددبثٖ لاددذسٍ ا

م، ّّصى 2.24الوغوددْع الولددٖ لذسعددخ  داسح ػملاددبد الؼوددم  كددبى الوزْعددؾ الؾغددبثٖ ا

 .%م، ّالزٖ روضا دسعخ هزْعدخ ثششكبد الارظبلاد  ٖ هظش62.62ًغجٖ ا

 :"صٚبدح الاؽزفبظ ثبنؼًلاء"انزؾهٛم انٕصفٙ نهًزغٛش انزبثغ  - ة

الإعبثدخ ػدي الزغدبم  رن لا٘دبط الوزغ٘دش الزدبثغ اصٗدبدح الاؽز دب  ثدبلؼوم م ثِدذه   

الضبًٖ للذساعخإ هب هذٓ الاُزوبم ثضٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم   ٖ شدشكبد الارظدبلاد  دٖ 

هظش؟، ّع٘زن الإعبثخ ػٌَ هي وم  رؾل٘ا   دشاد الوزغ٘دش ّرشر٘جِدب هدي ّعِدخ ًظدش 

 إه شداد الذساعخ هي الؼبهل٘ي ثششكبد الارظبلاد  ٖ هظش، كوب ٗلٖ

 (1عذٔل سقى )

 .صٚبدح الاؽزفبظ ثبنؼًلاء انٕصفٙ نؼجبساد ٔأثؼبد انزؾهٛمٕٚظؼ  
 

 انؼجبساد
 انًزٕسػ

الاَؾشاف 

 انًؼٛبس٘

انٕصٌ 

 انُسجٙ %
   Tقًٛخ 

قًٛخ 

 انًؼُٕٚخ
 انزشرٛت

رؾشص الششكخ ػلٔ ردج٘ع هؼبٗ٘ش الغْدح  2

 الؼبلو٘خ لزؾ ٘ع ّلا  الؼوم 

 

3.49 1.02 69.8 5.72 0.000 7 

شددددوبّٓ الؼوددددم   رِددددزن الشددددشكخ ثوزبثؼددددخ 0

 ّالؼوا ػلٔ ؽلِب.

3.52 0.95 70.4 5.82 0.000 6 

ر ددْم الشددشكخ ث ٘ددبط سػددب الؼوددم  ثشددوا  2

دّسٕ ػجدددددش اعدددددزدمػبد سإٔ لزؾغددددد٘ي 

 وذهبرِب ثوب ٗشػٖ الؼوم .

3.38 1.09 67.6 2.92 0.004 11 

ر ددذم الشددشكخ وددذهبرِب ثشددوا هزو٘ددض ٗ ددْي  4

 رْلاؼبد الؼوم .

3.41 0.94 68.2 3.82 0.000 10 

رِددزن الشددشكخ ثاسػددب  الؼوددم  هددي وددم   5

 الغشػخ  ٖ ر ذٗن الخذهبد الودلْثخ.

3.47 1.07 69.4 4.49 0.000 8 
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 انؼجبساد
 انًزٕسػ

الاَؾشاف 

 انًؼٛبس٘

انٕصٌ 

 انُسجٙ %
   Tقًٛخ 

قًٛخ 

 انًؼُٕٚخ
 انزشرٛت

رِددزن الشددشكخ ثجٌددب  طددْسح رٌُ٘ددخ  ٗغبث٘ددخ  6

 لذٓ الؼوم .

3.45 1.05 69.0 4.12 0.000 9 

رِدددزن الشدددشكخ ثبلؾ دددب  ػلدددٔ الخظْطددد٘خ  2

 الؼوم .ّالغشٗخ الزبهخ لج٘بًبد 

3.37 0.90 67.4 11.14 0.000 12 

رؾشص الششكخ ػلٔ  ششاك الؼوم  ٖ  رؾدذٗش  4

بِ. ًْ ؾزبع  ٗ ْٗش وذهبد الارظبلاد الزٖ  رّد

3.81 0.82 76.2 4.30 0.000 1 

رِدددزن الشدددشكخ ثبعدددزِذاه الؼو٘دددا الوٌبعدددت  4

 ّالوشثؼ هي وم  الؼشّع الوشثؾخ.

3.54 0.78 70.8 3.69 0.000 5 

الششكخ هضٗظ هي الخذهبد رغدبػذ  دٖ ر ذم  22

 صٗبدح ّلا  الؼوم .

3.36 0.91 67.2 7.56 0.000 13 

رغدددشٕ الشددددشكخ رؼدددذٗمد ػلددددٔ وددددذهبرِب  22

 للزْا ع هغ ؽبعبد ّهزدلجبد الؼوم .

3.31 0.79 66.2 5.24 0.000 14 

ي رغشثددخ الؼو٘ددا الشددشائ٘خ  20 م الشددشكخ ثزؾغدد٘ ر ددْ

ؽ ٘ دخ ٗخزجشُدب ػجش رؾْٗا أهبلَ ّردلؼبرَ  لدٔ 

 ػٌذ كا رؼبّى ٗزن ثٌَ٘ ّث٘ي الششكخ.

3.78 0.96 75.6 10.37 0.000 2 

رِزن الششكخ ثغزة الؼوم  هي وم  رْ ٘ش  22

 أعؼبس للخذهبد هٌبعجخ ّهٌب غخ.

3.63 0.81 72.6 8.41 0.000 3 

رؾددشص الشددشكخ ػلددٔ رددذػ٘ن الؼملاددخ ثٌِ٘ددب  24

ّثددد٘ي الؼودددم  ثؾ٘دددش ٗزؾدددْ  الؼو٘دددا هدددي 

 ػو٘ا ؽبلٖ  لٔ ػو٘ا دائن ّّ ٖ للششكخ.

3.55 1.12 71.00 5.37 0.000 4 

  0.000 5.92 70.1 0.94 3.50 صٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم  

م أى ٌُبك هْا  خ هي لاجا أ شاد الؼٌ٘خ هي الؼدبهل٘ي 2ٗزؼؼ هي الغذّ  الغبثع سلان ا

صٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم  ّأى ثششكبد الارظبلاد  ٖ هظش ػلٔ   شاد الوزغ٘ش الزبثغ ل ٘بط 

م، ّأى أػلٔ   شح ؽبصد ػلٔ هْا  خ 2هؼظن   شاد الوزغ٘ش ّطلذ  لٔ دسعخ الؾ٘بد ُّٖ ا

مإ ارؾددشص الشددشكخ ػلددٔ  شددشاك الؼوددم   ددٖ رؾددذٗش 4هددي أ ددشاد الؼٌ٘ددخ ُددٖ ال  ددشح سلاددن ا

ٗش ودددذهبد الارظدددبلاد الزدددٖ ٗؾزبعًِْدددبم ثوزْعدددؾ ؽغدددبثٖ ا م، ّّصى ًغدددجٖ 2.42ّرددددْ

مإ ارغشٕ الششكخ رؼذٗمد ػلٔ وذهبرِب للزْا ع هدغ 22%م. ّكبًذ أدًٔ   شح سلان ا26.0ا

 .(%66.2) م ّّصى ًغج2.22ٖؽبعبد ّهزدلجبد الؼوم م ثوزْعؾ ؽغبثٖ ا

م، ّّصى ًغدجٖ 2.52ّ ٖ الوغوْع الولٖ لذسعخ الوزغ٘دش كدبى الوزْعدؾ الؾغدبثٖ ا

م هوددب ٗؼٌددٖ أًِددب ألاددا هددي 2.222م ثوغددزْٓ دلالددخ ا5.40عددب د ا T%م، ّلا٘وددخ 22.2ا

م. ّٗذ  ػلٔ أى صٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم  ثششكبد الارظبلاد  ٖ هظدش كدبى ثذسعدخ 2.25ا

 .هشر ؼخ
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 اخزجبس فشٔض انجؾش: -5

عددد٘زن رٌدددبّ  اوزجدددبساد ال دددشّع هدددي ودددم  ثؼدددغ الأعدددبل٘ت الإؽظدددبئ٘خ 

الوغزخذهخ لذساعخ هذٓ طؾخ أّ ػذم طؾخ ال شّع،  زن اعزخذام ًوزعدخ الوؼدبدلاد 

الِ٘ول٘خ لذساعخ أصش هزغ٘ش هغز ا ػلٔ الوزغ٘ش الزبثغ هغ ر ٘٘ن الٌودْرط هدي ودم  ػدذد 

َ ّالوْػدؾخ كودب ٗلدٖ لاجدا اوزجدبس هي هؼبٗ٘ش الؾون ػلٔ عْدح الٌوْرط ّالاػزوبد ػل٘

ال شػدد٘بد. ّ ددٔ ػددْ  هددب ر ددذم هددي رْطدد٘ه لؼٌ٘ددخ الذساعددخ ّهزغ٘شارِددب، رددن اوزجددبس 

 طؾخ ال شػ٘بد  ؽظبئ٘بً، هغ ػشع ّر غ٘ش ًزبئظ الزؾل٘ا الإؽظبئٖ كوب ٗلٖإ 

 :ٙيؼبٚٛش رقٛٛى عٕدح رٕفٛق انًُٕرط انٓٛكه 

  يؤشش
2  ٘انًؼٛبسNormed Chi-Square : 

ُّْ ػجبسح ػي الٌغجخ ث٘ي لا٘ودخ 
2 لدٔ دسعدبد الؾشٗدخ df   ػلودبً ثدأى ؽدذ ،

م ل٘ددذ  ػلددٔ  هوبً٘ددخ هدبث ددخ الٌوددْرط ال ؼلددٖ 5ال جددْ  لِددزا الواشددش ألاددا هددي ال ٘وددخ ا

م د  رلد  ػلدٔ أى 0للٌوْرط الو ذس، أهدب  را كبًدذ لا٘ودخ رلد  الواشدش ألادا هدي ال ٘ودخ ا

الٌوْرط الو ذس هدبثع روبهب للج٘بًبد الوشبُذح. ّهي الوووي اعزخذام هغزْٓ الوؼٌْٗدخ 

ت لاوزجبس الوظبؽ
2  كو ٘بط لغْدح الزْ ٘ع ػلٔ اعبط هب  را كبى هغزْٓ الوؼٌْٗخ

م ل٘ددذ  رلدد  ػلددٔ لاجددْ   ددشع الؼددذم ال بئددا ثودبث ددخ الٌوددْرط ال ؼلددٖ 2.25أكجددش هددي ا

للج٘بًددبد للٌوددْرط الو ددذس، ًّظددشاً لزددأصش اوزجددبس 
2 ْى ثؾغددن الؼٌ٘ددخ، ٗغددزخذم الجددبؽض

 اوزجبساد أوشٓ لغْدح الزْ ٘ع هي أُوِب هب ٗلٖإ

  يؤشش عٕدح انزٕفٛقGoodness of Fit Index (GFI): 

ْٗػؼ الذسعخ الول٘خ لزْا ع هشثغ الجْالاٖ الوؾغْة هي الج٘بًبد الو دذسح هدي 

وددم  الٌوددْرط  لددٔ هشثددغ الجددْالاٖ الوؾغددْة هددي الج٘بًددبد ال ؼل٘ددخ، دّى ؽبعزددَ  لددٔ 

م، ّكلوددب الازشثددذ لا٘وزددَ هددي 2،2الؾشٗددخ، ُددزا ّرزددشاّػ لا٘وزددَ ثدد٘ي االزؼددذٗا ثددذسعبد 

 الْاؽذ  الظؾ٘ؼ كلوب د  رل  ػلٔ عْدح رْ ٘ع الٌوْرط الو ذس لج٘بًبد ػٌ٘خ الذساعخ.
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  يؤشش عٕدح انزٕفٛق انًؼذلAdjusted Goodness of Fit Index 

(AGFI): 

اّػ لا٘وزدَ ثد٘ي ثذسعبد الؾشٗخ، ُزا ّرزدش (GFI)رؼذٗا هاشش عْدح الزْ ٘ع 

م، ّكلوددب الازشثددذ لا٘وزددَ هددي الْاؽددذ  الظددؾ٘ؼ كلوددب د  رلدد  ػلددٔ عددْدح رْ ٘ددع 2،2ا

 الٌوْرط الو ذس لج٘بًبد ػٌ٘خ الذساعخ.

  ٘يؤشش عٕدح انزٕفٛق انًؼٛبسNormed Fit Index (NFI): 

م، ّكلودب الازشثدذ لا٘وزدَ هدي الْاؽدذ  الظدؾ٘ؼ كلودب د  2،2رزشاّػ لا٘وزَ ثد٘ي ا

 ْ ٘ع الٌوْرط الو ذس لج٘بًبد ػٌ٘خ الذساعخ.رل  ػلٔ عْدح ر

 ( ٌيؤشش عٕدح انزٕفٛق انًقبسCFI )Comparative Fit Index: 

 Basline Modelٗؾغددت ثو بسًددخ الٌوددْرط الو ددذس  لددٔ الٌوددْرط الأعبعددٖ 

م، ّكلوددب الازشثدذ لا٘وزددَ هددي 2،2ّرزدشاّػ لا٘وزددَ ثد٘ي ا Null Modelكٌودْرط الؼددذم 

 الْاؽذ  الظؾ٘ؼ كلوب د  رل  ػلٔ عْدح رْ ٘ع الٌوْرط الو ذس لج٘بًبد ػٌ٘خ الذساعخ.

 ( يؤشش عٕدح انزٕفٛقTLI )Tucker Lewis Index: 

م ألاددا هددي الظدد ش أّ أكجددش هددي الْؽددذ  TLIهددي الوووددي أى ر ددغ لادد٘ن هاشددش ا

لا٘وزددَ هددي الْاؽددذ  الظددؾ٘ؼ كلوددب د  رلدد  ػلددٔ عددْدح رْ ٘ددع الظددؾ٘ؼ، ّكلوددب الازشثددذ 

 الٌوْرط الو ذس لج٘بًبد ػٌ٘خ الذساعخ.

 ( يؤشش عٕدح انزٕفٛق انًزضاٚذIFI )Incremental Fit Index: 

م، ّكلودب الازشثدذ لا٘وزدَ هدي الْاؽدذ  الظدؾ٘ؼ كلودب د  2،2رزشاّػ لا٘وزَ ثد٘ي ا

 ٌ٘خ الذساعخ.رل  ػلٔ عْدح رْ ٘ع الٌوْرط الو ذس لج٘بًبد ػ

 ٙا انغزس انزشثٛؼٙ نًزٕسػ يشثؼبد انجٕاقRMR مRoot Mean Square 

Residualإ 

م كلودب د  رلد  RMRلا ْٗعذ ؽذ  هؼ٘ي لل جْ ، ّلودي كلودب اًخ ؼدذ لا٘ودخ ا 

 ػلٔ عْدح رْ ٘ع الٌوْرط الو ذس لج٘بًبد ػٌ٘خ الذساعخ.
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 ا نغزس انزشثٛؼٙ نًزٕسػ يشثؼبد خطأ انزقذٚشاRMSEA مRoot Mean 

Square Error of Approximationإ 

ٗ د٘ظ عدْدح رْ ٘ددع الٌودْرط لوغزودغ الذساعددخ، ّهدي صدن  اًددَ ٗأودز  دٖ ؽغددبثَ 

هؾبّلخ رظؾ٘ؼ كا هيإ رؼ ٘ذ الٌوْرط ّؽغن الؼٌ٘خ ، ّؽذ  ال جْ  لِزا الواشش ألاا هي 

م كلودب د  رلد  ػلدٔ عدْدح رْ ٘دع الٌودْرط RMSEAم ، كلوب اًخ ؼذ لا٘وخ ا2.24ا

 لج٘بًبد ػٌ٘خ الذساعخ. الو ذس

 اخزجبس صؾخ انفشض انشئٛسٙ نهذساسخ: -1

رٕعااذ ػلاقااخ راد دلانااخ إؽصاابئٛخ ثااٍٛ إداسح ػلاقاابد انؼًاالاء  :ّال بئددا ثأًددَ

. ٌّٗجضع هي ُدزا ٔصٚبدح الاؽزفبظ ثبنؼًلاء ثبنزطجٛق ػهٗ ششكبد الارصبلاد فٙ يصش

 ال شع ػذح  شّع  شػ٘خ، ُٖإ

 :انشئٛسٙالٔل يٍ انفشض اخزجبس انفشض انفشػٙ  -1/1

ضّالددزٕ  إ  ٗددٌ ٍ انزشكٛااض ػهااٗ كجاابس ػلددٔ هددب ٗلددٖ رٕعااذ ػلاقااخ راد دلانااخ إؽصاابئٛخ ثااٛ

لاوزجدبس طدؾخ . انؼًلاء ٔصٚبدح الاؽزفبظ ثبنؼًلاء ثبنزطجٛق ػهاٗ شاشكبد الارصابلاد فاٙ يصاش

الؼودم م كأؽدذ ُزا ال شع رن اعزخذام ًوزعخ الوؼبدلاد الِ٘ول٘خ لذساعخ أصش االزشك٘ض ػلدٔ كجدبس 

 ٘ش ربثغ، ّكبًذ الٌزبئظ كوب ٗلٖإأثؼبد الوزغ٘ش الوغز ا ػلٔ اصٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم م كوزغ

 (4عذٔل سقى )

 انزشكٛض ػهٗ كجبس انؼًلاء.انزأصٛش انًجبشش نجؼذ 

 انًسبس انًزغٛشاد انكبيُخ
انًزغٛشاد 

 انًشبْذح
 انًؼُٕٚخ Zاخزجبس  انزقذٚش غٛش انًؼٛبس٘ انزقذٚش انًؼٛبس٘

انزشكٛض ػهٗ كجبس 

 انؼًلاء

 

<--- 
صٗبدح الاؽز ب  

 ثبلؼوم 
0.367 0.021 4.56 *** 

<--- y1 0.233 0.022 3.12 *** 

<--- y2 0.384 0.024 5.19 *** 

<--- y3 0.385 0.039 6.01 *** 

<--- y4 0.343 0.038 3.19 *** 

 SMARTPLS4انًصذس: َزبئظ ثشَبيظ                    2.24*** يؼُٕٚخ ػُذ يسزٕٖ 

ْٗػددؼ الغددذّ  الغددبثع أصددش الزشك٘ددض ػلددٔ كجددبس الؼوددم  ػلددٔ هغددزْٓ صٗددبدح 

 الاؽز ب  ثبلؼوم  هغ الأوز  ٖ الاػزجبس الؼجبساد الزٖ روضا كا ثؼذ، ّلاذ رج٘ي هب ٗلٖإ
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 ّهغزْٓ صٗبدح  الزشك٘ض ػلٔ كجبس الؼوم ػملاخ راد دلالخ  ؽظبئ٘خ ث٘ي  ْٗعذ

 .2.262%، ثوؼلوخ هؼ٘بسٗخ ثلغذ 44الاؽز ب  ثبلؼوم  ػٌذ هغزْٓ ص خ 

  الووضلخ لجؼذ الزشك٘ض ػلٔ كجبس  للؼجبسادْٗعذ أصش اٗغبثٖ رّ دلالخ  ؽظبئ٘خ

%، ث ٘ن هؼ٘بسٗخ 45الؼوم  ػلٔ صٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم  ػٌذ هغزْٓ ص خ 

 م2.245، 2.022رزشاّػ ث٘ي ا

ْدح الٌوْرط ّالْلاْه ػلٔ هذٓ طؾخ ال شع   ذ ردن اوزجدبس رلد  ّللزؾ ع هي ع

 هي وم  هغوْػخ هي هؼبٗ٘ش الؾون ػلٔ عْدح الٌوْرط الوْػؾخ ثبلغذّ  الزبلٖإ

 : يؼبٚٛش عٕدح انًُٕرط

  (1عذٔل سقى )

 يؼبٚٛش عٕدح رٕفٛق ًَٕرط انزشكٛض ػهٗ كجبس انؼًلاء.

 يسزٕٖ انقجٕل انقًٛخ انكٕد انًؤششاد

 ك ٘وخ لاظْٓ 5ألاا هي  CMIN/DF 3.115 هشثغ كبٕ الوؼ٘بسٗخلا٘وخ 

 90.0هي ≤  GFI 0.980 عْدح الزْ ٘ع

 90.0هي ≤  NFI 0.918 عْدح الزْ ٘ع الوؼ٘بسٕ

 90.0هي ≤  IFI 0.930 هاشش عْدح الزْ ٘ع الوزضاٗذ

 90.0هي ≤  TLI 0.945 عْدح الزْ ٘ع رْكش لْٗظ

 90.0هي ≤  CFI 0.928 عْدح الزْ ٘ع الو بسى

 08.0هي ≥  RMSEA 0.055 الغزس الزشث٘ؼٖ لوزْعؾ هشثؼبد الخدأ

ّٗزؼؼ هدي الغدذّ  الغدبثع أى عو٘دغ الواشدشاد  دٖ الؾدذّد الودلْثدخ،  ؾدذ 

 2.225، ّلاذ ثلغذ لا٘وخ الواشش ٌُب  5الوؼ٘بسٕ ألا ٗضٗذ ػي  0ال جْ  هضمً لواشش كب

ُّْ هاشش ػلٔ عْدح الٌوْرط  ِٖ ػوي الؾدذ الو جدْ ،  أهدب ثدبلاٖ الواشدشاد  بلؾدذ 

ي الؾدذ الو جدْ   ٌغدذ أى هاشدش عدْدح م، ُّٔ ػو2.42الو جْ  لِب ُٖ ألا ر ا ػي ا

عدْدح الزْ ٘دع الوزضاٗدذ  NFI 2.424ّعْدح الزْ ٘ع الوؼ٘دبسٕ  GFI 2.442الزْ ٘ع 

IFI 2.422  عْدح الزْ ٘دع الو دبسىCFI 2.404 كودب ثلدل الغدزس الزشث٘ؼدٖ لوزْعدؾ ،

هوددب ٗددذ  ػلددٔ أى عو٘ددغ الواشددشاد  2.24ُّددٖ ألاددا هددي  2.226هشثؼددبد الأودددب  

 ثبلؾذّد الغ٘ذح، ّهي صن  هوبً٘خ هدبث خ الٌوْرط ال ؼلٖ للٌوْرط الو ذس.



 

 دراسة ميدانية على شركات الاتصالات في مصر:دور تطبيق إدارة علاق ات العملاء على زيادة الاحتف اظ بالعملاء  
 محمد أحمد منصور 

 0202أكزْثش  -الؼذد الشاثغ                                 الوغلذ الشاثغ ػشش                                

   

 

440 

ٔيٍ صى فقذ رى انزؾقق يٍ عٕدح انًُٕرط نهزقذٚش ٔثُبء ػهٗ انًسبساد انًجبششح      

سزٕٚبد انًزغٛشاد رجٍٛ ٔعٕد ػلاقخ راد دلانخ إؽصبئٛخ ثٍٛ انزشكٛض ػهٗ كجبس ثٍٛ ي

 انؼًلاء ٔصٚبدح الاؽزفبظ ثبنؼًلاء.

  :انشئٛسٙاخزجبس انفشض انفشػٙ انضبَٙ يٍ انفشض  -1/0

رٕعااذ ػلاقااخ راد دلانااخ إؽصاابئٛخ ثااٍٛ رُظااٛى إداسح ػلددٔ هددب ٗلددٖإ  ٗددٌضّالددزٕ 

بنؼًلاء ثبنزطجٛق ػهٗ ششكبد الارصابلاد فاٙ يصاشب ػلاقبد انؼًلاء ٔصٚبدح الاؽزفبظ ث

لاوزجددبس طددؾخ ُددزا ال ددشع رددن اعددزخذام ًوزعددخ الوؼددبدلاد الِ٘ول٘ددخ لذساعددخ أصددش ارٌظدد٘ن 

 داسح ػملاددبد الؼوددم م كأؽددذ أثؼددبد الوزغ٘ددش الوغددز ا ػلددٔ اصٗددبدح الاؽز ددب  ثددبلؼوم م 

 كوزغ٘ش ربثغ، ّكبًذ الٌزبئظ كوب ٗلٖإ

  (12عذٔل سقى )

 رُظٛى إداسح ػلاقبد انؼًلاء.انزأصٛش انًجبشش نجؼذ 

انًزغٛشاد 

 انكبيُخ
 انًسبس

انًزغٛشاد 

 انًشبْذح

انزقذٚش 

 انًؼٛبس٘

غٛش انزقذٚش 

 انًؼٛبس٘
 انًؼُٕٚخ zاخزجبس 

رٌظ٘ن  داسح 

 ػملابد الؼوم 

<--- 
صٗبدح الاؽز ب  

 ثبلؼوم 
0.441 0.012 5.58 *** 

<--- y1 0.406 0.054 4.39 *** 

<--- y2 0.531 0.022 7.34 *** 

<--- y3 0.394 0.043 3.19 *** 

<--- y4 0.413 0.011 4.29 *** 

 smartpls4انًصذس: َزبئظ ثشَبيظ                                 2.24*** يؼُٕٚخ ػُذ يسزٕٖ 

ْٗػؼ الغذّ  الغدبثع أصدش رٌظد٘ن  داسح ػملادبد الؼودم  ػلدٔ هغدزْٓ صٗدبدح 

 الاؽز ب  ثبلؼوم  هغ الاوز  ٖ الاػزجبس الؼجبساد الزٖ روضا كا ثؼذ، ّلاذ رج٘ي هب ٗلٖإ

  ّهغزْٓ  رٌظ٘ن  داسح ػملابد الؼوم ػملاخ راد دلالخ  ؽظبئ٘خ ث٘ي ثؼذ ْٗعذ

 .2.442%، ثوؼلوخ هؼ٘بسٗخ ثلغذ 45صٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم  ػٌذ هغزْٓ ص خ 
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  للؼجبساد الووضلخ لجؼذ رٌظ٘ن  داسح ػملابد ْٗعذ ػملاخ راد دلالخ  ؽظبئ٘خ

%، ث ٘وخ هؼ٘بسٗخ 45الؼوم  ّصٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم  ػٌذ هغزْٓ ص خ 

 م.2.244، 2.522رشاّؽذ ا

ّللزؾ ع هي عْدح الٌوْرط ّالْلاْه ػلٔ هذٓ طؾخ ال شع   ذ رن اوزجبس رل  هي 

 لغذّ  الزبلٖإوم  هغوْػخ هي هؼبٗ٘ش الؾون ػلٔ عْدح الٌوْرط الوْػؾخ ثب

 : يؼبٚٛش عٕدح انًُٕرط

  (11عذٔل سقى )

 يؼبٚٛش عٕدح رٕفٛق ًَٕرط رُظٛى إداسح ػلاقبد انؼًلاء.

 يسزٕٖ انقجٕل انقًٛخ انكٕد انًؤششاد

 ك ٘وخ لاظْٓ 5ألاا هي  CMIN/DF 2.119 لا٘وخ هشثغ كبٕ الوؼ٘بسٗخ

 90.0هي ≤  GFI 0.947 عْدح الزْ ٘ع

 90.0هي ≤  NFI 0.933 عْدح الزْ ٘ع الوؼ٘بسٕ

 90.0هي ≤  IFI 0.954 هاشش عْدح الزْ ٘ع الوزضاٗذ

 90.0هي ≤  TLI 0.933 عْدح الزْ ٘ع رْكش لْٗظ

 90.0هي ≤  CFI 0.990 عْدح الزْ ٘ع الو بسى

 08.0هي ≥  RMSEA 0.048 الغزس الزشث٘ؼٖ لوزْعؾ هشثؼبد الخدأ

أى عو٘غ الواششاد  ٖ الؾذّد الودلْثخ،  ؾذ ال جْ  هضمً ّٗزؼؼ هي الغذّ       

ُّْ   0.224، ّلاذ ثلغذ لا٘وخ الواشش ٌُب  5الوؼ٘بسٕ ألا ٗضٗذ ػي  0لواشش كب

هاشش ػلٔ عْدح الٌوْرط  ِٖ ػوي الؾذ الو جْ ،  أهب ثبلاٖ الواششاد  بلؾذ 

هاشش عْدح  م، ُّٔ ػوي الؾذ الو جْ   ٌغذ أى2.42الو جْ  لِب ُٖ ألا ر ا ػي ا

عْدح الزْ ٘ع الوزضاٗذ  NFI 2.422ّعْدح الزْ ٘ع الوؼ٘بسٕ  GFI 2.442الزْ ٘ع 

IFI 2.454  عْدح الزْ ٘ع الو بسىCFI 2.442 كوب ثلل الغزس الزشث٘ؼٖ لوزْعؾ ،

هوب ٗذ  ػلٔ أى عو٘غ الواششاد  2.24ُّٖ ألاا هي  2.244هشثؼبد الأودب  

 ثبلؾذّد الغ٘ذح، ّهي صن  هوبً٘خ هدبث خ الٌوْرط ال ؼلٖ للٌوْرط الو ذس.



 

 دراسة ميدانية على شركات الاتصالات في مصر:دور تطبيق إدارة علاق ات العملاء على زيادة الاحتف اظ بالعملاء  
 محمد أحمد منصور 

 0202أكزْثش  -الؼذد الشاثغ                                 الوغلذ الشاثغ ػشش                                

   

 

444 

ٔيٍ صى فقذ رى انزؾقق يٍ عٕدح انًُٕرط ٔثُبء ػهٗ َزبئظ رؾهٛم انًسبس      

انًزغٛشاد رجٍٛ ٔعٕد ػلاقخ راد دلانخ إؽصبئٛخ ثٍٛ رُظٛى إداسح انًجبشش ثٍٛ 

 ػلاقبد انؼًلاء ٔصٚبدح الاؽزفبظ ثبنؼًلاء.

 :انشئٛسٙاخزجبس انفشض انفشػٙ انضبنش يٍ انفشض  -./1

رٕعااذ ػلاقااخ راد دلانااخ إؽصاابئٛخ ثااٍٛ إداسح يؼشفااخ ػلددٔ هددب ٗلددٖإ  ٗددٌضّالددزٕ 

لاوزجدبس جٛق ػهاٗ شاشكبد الارصابلاد فاٙ يصاشب انؼًلاء ٔصٚبدح الاؽزفبظ ثبنؼًلاء ثابنزط

 داسح هؼش ددخ طددؾخ ُددزا ال ددشع رددن اعددزخذام ًوزعددخ الوؼددبدلاد الِ٘ول٘ددخ لذساعددخ أصددش ا

 ّكبًدذب ردبثغ م كأؽذ أثؼبد الوزغ٘ش الوغز ا ػلٔ اصٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم م كوزغ٘دشالؼوم 

 الٌزبئظ كوب ٗلٖإ

  (10عذٔل سقى )

 إداسح يؼشفخ انؼًلاء.انزأصٛش انًجبشش نجؼذ 
انًزغٛشاد 

 انكبيُخ
 انًسبس

انًزغٛشاد 

 انًشبْذح

انزقذٚش 

 انًؼٛبس٘

غٛش انزقذٚش 

 انًؼٛبس٘
 انًؼُٕٚخ Zاخزجبس 

 داسح هؼش خ 

 الؼوم 

<--- 
صٗبدح الاؽز ب  

 ثبلؼوم 
0.322 0.014 4.13 *** 

<--- y1 0.362 0.022 4.69 *** 

<--- y2 0.455 0.027 5.66 *** 

<--- y3 0.347 0.012 4.22 *** 

<--- Y4 0.246 0.016 3.11 *** 

 SMARTPLS4انًصذس: َزبئظ ثشَبيظ                            2.24*** يؼُٕٚخ ػُذ يسزٕٖ 

أصش  داسح هؼش خ الؼوم  ػلدٔ هغدزْٓ صٗدبدح الاؽز دب   ْٗػؼ الغذّ  الغبثع

 روضا كا ثؼذ، ّلاذ رج٘ي هب ٗلٖإثبلؼوم  هغ الاوز  ٖ الاػزجبس الؼجبساد الزٖ 

 ّهغزْٓ صٗبدح   داسح هؼش خ الؼوم ػملاخ راد دلالخ  ؽظبئ٘خ ث٘ي ثؼذ  ْٗعذ

 .2.200%، ثوؼلوخ هؼ٘بسٗخ ثلغذ 45الاؽز ب  ثبلؼوم  ػٌذ هغزْٓ ص خ 
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   ْٗعذ ػملاخ راد دلالخ  ؽظبئ٘خ للؼجبساد الووضلخ لجؼذ  داسح هؼش خ الؼوم

% ثوؼلوبد هؼ٘بسٗخ 45ثبلؼوم  ػٌذ هغزْٓ ص خ ّصٗبدح الاؽز ب  

 م.2.455،،،2.046ا

ّللزؾ ع هي عْدح الٌوْرط ّالْلاْه ػلٔ هذٓ طدؾخ ال دشع   دذ ردن اوزجدبس 

رلدد  هددي وددم  هغوْػددخ هددي هؼددبٗ٘ش الؾوددن ػلددٔ عددْدح الٌوددْرط الوْػددؾخ ثبلغددذّ  

 الزبلٖإ

  (.1عذٔل سقى )

 ء.يؼبٚٛش عٕدح رٕفٛق ًَٕرط إداسح يؼشفخ انؼًلا

 يسزٕٖ انقجٕل انقًٛخ انكٕد انًؤششاد

 ك ٘وخ لاظْٓ 5ألاا هي  CMIN/DF 4.801 لا٘وخ هشثغ كبٕ الوؼ٘بسٗخ

 90.0هي ≤  GFI 0.954 عْدح الزْ ٘ع

 90.0هي ≤  NFI 0.971 عْدح الزْ ٘ع الوؼ٘بسٕ

 90.0هي ≤  IFI 0.955 هاشش عْدح الزْ ٘ع الوزضاٗذ

 90.0هي ≤  TLI 0.923 عْدح الزْ ٘ع رْكش لْٗظ

 90.0هي ≤  CFI 0.934 عْدح الزْ ٘ع الو بسى

 08.0هي ≥  RMSEA 0.039 الغزس الزشث٘ؼٖ لوزْعؾ هشثؼبد الخدأ

أى عو٘غ الواششاد  ٖ الؾذّد الودلْثخ،  ؾذ ال جْ  ّٗزؼؼ هي الغذّ  الغبثع 

ُّْ  4.422، ّلاذ ثلغذ لا٘وخ الواشش ٌُب  5الوؼ٘بسٕ ألا ٗضٗذ ػي  0هضمً لواشش كب

هاشش ػلٔ عْدح الٌوْرط  ِٖ ػوي الؾذ الو جْ ،  أهب ثبلاٖ الواششاد  بلؾذ 

هاشش عْدح م، ُّٔ ػوي الؾذ الو جْ   ٌغذ أى 2.42الو جْ  لِب ُٖ ألا ر ا ػي ا

عْدح الزْ ٘ع الوزضاٗذ  NFI 2.422ّعْدح الزْ ٘ع الوؼ٘بسٕ  GFI 2.454الزْ ٘ع 

IFI 2.455  عْدح الزْ ٘ع الو بسىCFI 2.424 كوب ثلل الغزس الزشث٘ؼٖ لوزْعؾ ،

هوب ٗذ  ػلٔ أى عو٘غ الواششاد  2.24ُّٖ ألاا هي  2.224هشثؼبد الأودب  

  خ الٌوْرط ال ؼلٖ للٌوْرط الو ذس.ثبلؾذّد الغ٘ذح، ّهي صن  هوبً٘خ هدبث
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ٔيٍ صى فقاذ راى انزؾقاق ياٍ عإدح انًُإرط لاخزجابس انفشظاٛخ ٔياٍ َزابئظ رؾهٛام      

انًسبساد انًجبششح ثٍٛ انًزغٛشاد رجٍٛ ٔعإد ػلاقاخ راد دلاناخ إؽصابئٛخ ثاٍٛ إداسح 

 يؼشفخ انؼًلاء ٔصٚبدح الاؽزفبظ ثبنؼًلاء.

 :انشئٛسٙاخزجبس انفشض انفشػٙ انشاثغ يٍ انفشض  -1/5

رٕعذ ػلاقخ راد دلانخ إؽصبئٛخ ثاٍٛ إداسح ػلاقابد ػلٔ هب ٗلٖإ  ٌٗضّالزٕ 

انؼًاالاء انًجُٛااخ ػهااٗ انزكُٕنٕعٛااب ٔصٚاابدح الاؽزفاابظ ثاابنؼًلاء ثاابنزطجٛق ػهااٗ شااشكبد 

دلاد الِ٘ول٘دخ لاوزجبس طؾخ ُزا ال شع رن اعزخذام ًوزعخ الوؼبالارصبلاد فٙ يصشب 

م كأؽددذ أثؼددبد الوزغ٘ددش إداسح ػلاقاابد انؼًاالاء انًجُٛااخ ػهااٗ انزكُٕنٕعٛاابلذساعددخ أصددش ا

 الوغز ا ػلٔ اصٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم م كوزغ٘ش ربثغ، ّكبًذ الٌزبئظ كوب ٗلٖإ

  (15عذٔل سقى )

 إداسح ػلاقبد انؼًلاء انًجُٛخ ػهٗ انزكُٕنٕعٛب.انزأصٛش انًجبشش نجؼذ 

 انًزغٛشاد

 انكبيُخ
 انًسبس

انًزغٛشاد 

 انًشبْذح

انزقذٚش 

 انًؼٛبس٘

غٛش انزقذٚش 

 انًؼٛبس٘
 انًؼُٕٚخ Zاخزجبس 

إداسح 

ػلاقبد 

انؼًلاء 

انًجُٛخ ػهٗ 

 انزكُٕنٕعٛب

<--- 
صٗبدح الاؽز ب  

 ثبلؼوم 
0.396 0.078 4.25 

*** 

<--- y1 0.390 0.057 4.98 *** 

<--- y2 0.323 0.065 4.29 *** 

<--- y3 0.437 0.044 6.16 *** 

<--- Y4 0.375 0.075 4.16 *** 

 SMARTPLS4انًصذس: َزبئظ ثشَبيظ                          2.24*** يؼُٕٚخ ػُذ يسزٕٖ 

أصش  داسح ػملابد الؼوم  الوجٌ٘خ ػلٔ الزوٌْلْع٘ب ػلٔ  ْٗػؼ الغذّ  الغبثع

الاػزجدبس الؼجدبساد الزدٖ روضدا كدا ثؼدذ، هغزْٓ صٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم  هغ الأودز  دٖ 

 ّلاذ رج٘ي هب ٗلٖإ
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  ػملاخ راد دلالخ  ؽظبئ٘خ للجؼذ الولٖ لإداسح ػملابد الؼوم  الوجٌ٘خ ػلٔ ْٗعذ

%، ثوؼلوخ 45الزوٌْلْع٘ب ّهغزْٓ صٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم  ػٌذ هغزْٓ ص خ 

 2.246هؼ٘بسٗخ ثلغذ 

 ووضلخ لجؼذ  داسح ػملابد الؼوم  ْٗعذ ػملاخ راد دلالخ  ؽظبئ٘خ للؼجبساد ال

الوجٌ٘خ ػلٔ الزوٌْلْع٘ب ّهغزْٓ صٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم  ػٌذ هغزْٓ ص خ 

 م2.202،،،2.422%، ثوؼلوبد ا45

ّللزؾ ع هي عْدح الٌوْرط ّالْلاْه ػلٔ هذٓ طؾخ ال شع   ذ ردن اوزجدبس رلد  

 لغذّ  الزبلٖإهي وم  هغوْػخ هي هؼبٗ٘ش الؾون ػلٔ عْدح الٌوْرط الوْػؾخ ثب

 :يؼبٚٛش عٕدح انًُٕرط

  (14عذٔل سقى )

 يؼبٚٛش عٕدح رٕفٛق ًَٕرط إداسح ػلاقبد انؼًلاء انًجُٛخ ػهٗ انزكُٕنٕعٛب.

 يسزٕٖ انقجٕل انقًٛخ انكٕد انًؤششاد

 ك ٘وخ لاظْٓ 5ألاا هي  CMIN/DF 2.980 لا٘وخ هشثغ كبٕ الوؼ٘بسٗخ

 90.0هي ≤  GFI 0.942 عْدح الزْ ٘ع

 90.0هي ≤  NFI 0.970 الزْ ٘ع الوؼ٘بسٕعْدح 

 90.0هي ≤  IFI 0.980 هاشش عْدح الزْ ٘ع الوزضاٗذ

 90.0هي ≤  TLI 0.946 عْدح الزْ ٘ع رْكش لْٗظ

 90.0هي ≤  CFI 0.976 عْدح الزْ ٘ع الو بسى

 08.0هي ≥  RMSEA 0.059 الغزس الزشث٘ؼٖ لوزْعؾ هشثؼبد الخدأ

ّٗزؼؼ هدي الغدذّ  الغدبثع أى عو٘دغ الواشدشاد  دٖ الؾدذّد الودلْثدخ،  ؾدذ 

  0.442، ّلاذ ثلغذ لا٘وخ الواشش ٌُب  5الوؼ٘بسٕ ألا ٗضٗذ ػي  0ال جْ  هضمً لواشش كب

ُّْ هاشش ػلٔ عْدح الٌوْرط  ِٖ ػوي الؾدذ الو جدْ ،  أهدب ثدبلاٖ الواشدشاد  بلؾدذ 

وي الؾدذ الو جدْ   ٌغدذ أى هاشدش عدْدح م، ُّٔ ػ2.42الو جْ  لِب ُٖ ألا ر ا ػي ا

عدْدح الزْ ٘دع الوزضاٗدذ  NFI 2.422ّعْدح الزْ ٘ع الوؼ٘دبسٕ  GFI 2.440الزْ ٘ع 

IFI 2.442  عْدح الزْ ٘دع الو دبسىCFI 2.426 كودب ثلدل الغدزس الزشث٘ؼدٖ لوزْعدؾ ،
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هوددب ٗددذ  ػلددٔ أى عو٘ددغ الواشددشاد  2.24ُّددٖ ألاددا هددي  2.254هشثؼددبد الأودددب  

 ٘ذح، ّهي صن  هوبً٘خ هدبث خ الٌوْرط ال ؼلٖ للٌوْرط الو ذس.ثبلؾذّد الغ

ٔيٍ صى فقاذ راى انزؾقاق ياٍ عإدح انًُإرط لاخزجابس انفشظاٛخ ٔياٍ َزابئظ رؾهٛام      

انًسبساد انًجبششح ثٍٛ انًزغٛشاد رجٍٛ ٔعإد ػلاقاخ راد دلاناخ إؽصابئٛخ ثاٍٛ إداسح 

 ؽزفبظ ثبنؼًلاء.ػلاقبد انؼًلاء انًجُٛخ ػهٗ انزكُٕنٕعٛب ٔصٚبدح الا

 َزبئظ انجؾش: -صبيُب

 إل ذ رن هي وم  ُزا الجؾش الزْطا الٔ رؾ ٘ع أُذا َ كوب ٗلٖ

 .انُزبئظ انًزؼهقخ ثًزغٛش )إداسح ػلاقبد انؼًلاء( - أ

رْا ش  داسح ػملابد الؼودم  كدبى ثذسعدخ هزْعددخ، ثشدشكبد  لٔ أى الجؾش رْطا 

الذساعددخ، ّأى غبلج٘ددخ اٙسا  رزغددَ ًؾددْ الارظددبلاد  ددٖ هظددش هددي ّعِددخ ًظددش ه ددشداد 

ي هدي ًزدبئظ الذساعدخ 2.24الوْا  خ ػلٔ أثؼبد ُدزا الوزغ٘دش، ّرلد  ثوزْعدؾ لادذسٍ ا م. ّلادذ رجد٘

ا شا ُددٖ ػلددٔ الزشر٘ددتإ عددب   ددٖ الزشر٘ددت الأّ  ا داسح هؼش ددخ  الؾبل٘ددخ أى أكضددش الأثؼددبد رددْ

ن  داسح ػملاددبد الؼ وددم م ّعددب د  ددٖ الزشر٘ددت الؼوددم م ّ ددٖ الزشر٘ددت الضددبًٖ عددب د ارٌظدد٘

الضبلددش االزشك٘ددض ػلددٔ كجددبس الؼوددم م ّعددب د  ددٖ الزشر٘ددت الشاثددغ ا داسح ػملاددبد الؼوددم  

 .الوجٌ٘خ ػلٔ الزوٌْلْع٘بم

 انُزبئظ انًزؼهقخ ثًزغٛش )صٚبدح الاؽزفبظ ثبنؼًلاء(: - ة

رْطلذ الذساعخ  لدٔ أى صٗدبدح الاؽز دب  ثدبلؼوم  ثشدشكبد الارظدبلاد  دٖ هظدش 

عخ هشر ؼدخ، ّرلد  هدي ّعِدخ ًظدش ه دشداد الذساعدخ، ّأى غبلج٘دخ اٙسا  رزغدَ ًؾدْ كبى ثذس

م.   دذ ثٌ٘دذ الٌزدبئظ أى الشدشكخ 2.52الوْا  خ ػلٔ أثؼدبد ُدزا الوزغ٘دش، ّرلد  ثوزْعدؾ لادذسٍ ا

ٗش وددذهبد الارظددبلاد الزددٖ ٗؾزبعًِْددب،  رؾددشص ػلددٔ  شددشاك الؼوددم   ددٖ رؾددذٗش ّردددْ

٘ا الششائ٘خ ػجش رؾْٗا أهبلَ ّردلؼبرَ  لٔ ؽ ٘ دخ ٗخزجشُدب ّر ْم الششكخ ثزؾغ٘ي رغشثخ الؼو

ػٌذ كا رؼبّى ٗزن ثٌَ٘ ّث٘ي الششكخ، كوب رِزن الششكخ ثغزة الؼوم  هي وم  ردْ ٘ش أعدؼبس 

ي الؼودم  ثؾ٘دش  للخذهبد هٌبعجخ ّهٌب غخ، ّرؾدشص الشدشكخ ػلدٔ ردذػ٘ن الؼملادخ ثٌِ٘دب ّثد٘

 ن ّّ ٖ للششكخ.  ٗزؾْ  الؼو٘ا هي ػو٘ا ؽبلٖ  لٔ ػو٘ا دائ
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 :انُزبئظ انًزؼهقخ ثأصش إداسح ػلاقبد انؼًلاء ػهٗ صٚبدح الاؽزفبظ ثبنؼًلاء - د

رْطددلذ الذساعددخ  لددٔ ّعددْد ػملاددخ راد دلالددخ  ؽظددبئ٘خ ثدد٘ي  داسح ػملاددبد 

. ّػٌدذ الؼوم  ّصٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم  ثبلزدج٘ع ػلٔ ششكبد الارظبلاد  دٖ هظدش

شددشكبد ث صٗددبدح الاؽز ددب  ثددبلؼوم ػلددٔ  الؼوددم  ردج٘ددع  داسح ػملاددبددساعددخ أصددش 

 :، رج٘ي هب ٗلٖالارظبلاد  ٖ هظش

 ثبنُسجخ لصش انزشكٛض ػهٗ كجبس انؼًلاء ػهٗ صٚبدح الاؽزفبظ ثبنؼًلاء: 

رْطلذ الذساعخ  لٔ ّعْد ػملاخ راد دلالخ  ؽظبئ٘خ ث٘ي الزشك٘ض ػلدٔ كجدبس 

عدذ أصدش اٗغدبثٖ رّ دلالدخ  ؽظدبئ٘خ الؼوم  ّهغزْٓ صٗدبدح الاؽز دب  ثدبلؼوم ، كودب ْٗ

للؼجددبساد الووضلددخ لجؼددذ الزشك٘ددض ػلددٔ كجددبس الؼوددم  ػلددٔ صٗددبدح الاؽز ددب  ثددبلؼوم  

 ثششكبد الارظبلاد  ٖ هظش.

 ثبنُسجخ لصش رُظٛى إداسح ػلاقبد انؼًلاء ػهٗ صٚبدح الاؽزفبظ ثبنؼًلاء: 

رٌظدد٘ن  داسح رْطددلذ الذساعددخ  لددٔ ّعددْد ػملاددخ راد دلالددخ  ؽظددبئ٘خ ثدد٘ي ثؼددذ 

ػملابد الؼوم  ّهغزْٓ صٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم ، كوب ْٗعذ ػملاخ راد دلالخ  ؽظدبئ٘خ 

للؼجبساد الووضلخ لجؼدذ رٌظد٘ن  داسح ػملادبد الؼودم  ّصٗدبدح الاؽز دب  ثدبلؼوم  ثشدشكبد 

 الارظبلاد  ٖ هظش

 ثبنُسجخ لصش إداسح يؼشفخ انؼًلاء ػهٗ صٚبدح الاؽزفبظ ثبنؼًلاء: 

ي ثؼددذ  داسح هؼش ددخ رْطددل د ػملاددخ راد دلالددخ  ؽظددبئ٘خ ثدد٘ ذ الذساعددخ  لددٔ ّعددْ

الؼودم  ّهغددزْٓ صٗددبدح الاؽز دب  ثددبلؼوم  كوددب ْٗعددذ ػملادخ راد دلالددخ  ؽظددبئ٘خ للؼجددبساد 

 الووضلخ لجؼذ  داسح هؼش خ الؼوم  ّصٗبدح الاؽز ب  ثبلؼوم  ثششكبد الارظبلاد  ٖ هظش.
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  انؼًاالاء انًجُٛااخ ػهااٗ انزكُٕنٕعٛااب ػهااٗ صٚاابدح الاؽزفاابظ ثبنُسااجخ لصااش إداسح ػلاقاابد

 :ثبنؼًلاء

رْطلذ الذساعخ  لٔ ّعْد ػملادخ راد دلالدخ  ؽظدبئ٘خ ثد٘ي ثؼدذ  داسح هؼش دخ 

الؼوددم  ّهغددزْٓ صٗددبدح الاؽز ددب  ثددبلؼوم  كوددب ْٗعددذ ػملاددخ راد دلالددخ  ؽظددبئ٘خ 

   ثبلؼوم .للؼجبساد الووضلخ لجؼذ  داسح هؼش خ الؼوم  ّصٗبدح الاؽز ب

 رٕصٛبد انجؾش: -ربسؼب

ب ٔأثؼبد رطجٛق إداسح ػلاقبد انؼًلاء يٍ أثؼبدنكم  زى رقذٚى ثؼط انزٕصٛبدٚ

 :يٍ خلال انغذٔل انزبنٙ صٚبدح الاؽزفبظ ثبنؼًلاء

 (11عذٔل سقى )

 .ثذػى إداسح ػلاقبد انؼًلاء ٔصٚبدح الاؽزفبظ ثبنؼًلاءٕٚظؼ انزٕصٛبد انخبصخ  

 انًذٖ انضيُٙ  انًٕاسد انلاصيخ عٓخ انزُفٛز انًشرجطخ ثٓب انزٕصٛخ انُزٛغخ و

 أٔلا: إداسح ػلاقبد انؼًلاء:

رٕصهذ انذساسخ إناٗ  1

أٌ راااااإافش انزشكٛااااااض 

ػهااااٗ كجاااابس انؼًاااالاء 

 كبٌ ثذسعخ يزٕسطخ.

 رؼضٚض انزٕاصم انًجبشش يغ كجبس انؼًلاء يٍ خلال. -

فشٚاذح رؾسٍٛ رغشثاخ كجابس انؼًالاء ياٍ خالال رخصاٛص خاذيبد  -

 ٔدػٕرٓى نؾعٕس فؼبنٛبد انششكخ.

رُظاااٛى ؽًااالاد رشٔٚغٛاااخ يسااازٓذفخ رقاااذٚى خصااإيبد أٔ يضاٚاااب  -

 إظبفٛخ نكجبس انؼًلاء نزؼضٚض ٔلاءْى.

إداسح انؼلاقبد 

 انؼبيخ

 إداسح انزسٕٚق

 

الارصبلاد 

انشخصٛخ 

ٔانشسبئم 

الإنكزشَٔٛخ 

 انشخصٛخ

 

 ثصفخ يسزًشح

رٕصهذ انذساسخ إناٗ  0

إداسح  أٌ رٕافش رُظاٛى

ػلاقاابد انؼًاالاء كاابٌ 

 ثذسعخ يزٕسطخ.

رؾسااٍٛ ٔرؼضٚااض انخطااخ الاساازشارٛغٛخ لإداسح ػلاقاابد انؼًاالاءب  -

ٔرؾذٚضٓب ثبَزظبو نزعًٍ انزكٛف ياغ رطهؼابد ٔاؽزٛبعابد انؼًالاء 

 ٔرؾسٍٛ خذيبرٓى.

رقذٚى دٔساد رذسٚجٛخ يسازًشح نهًإظفٍٛ نزطإٚش يٓابساد إداسح  -

فًٓٓاى لاؽزٛبعابد انؼًالاء ٔكٛفٛااخ  انؼلاقابد ياغ انؼًالاءب ٔرؼضٚااض

 انزفبػم يؼٓى ثشكم فؼبل.

رؼضٚااض انزؼاابٌٔ ٔرجاابدل انًؼهٕياابد ثااٍٛ القساابو انًخزهفااخ داخاام  -

انششكخ نزؼضٚاض انزُساٛق فاٙ إداسح انؼلاقابد ياغ انؼًالاء ٔرؾساٍٛ 

 رغشثزٓى.

 الإداسح انؼهٛب

إداسح انًٕاسد 

 انجششٚخ

 

ثشايظ رذسٚجٛخ 

يزخصصخ 

 ٔٔسش ػًم 

 

 يسزًشح ثصفخ

رٕصهذ انذساسخ إناٗ  .

أٌ راااااااااااااااااإافش إداسح 

يؼشفاااخ انؼًااالاء كااابٌ 

 ثذسعخ يشرفؼخ

رؼضٚااااض انقااااذساد انزؾهٛهٛااااخ نهشااااشكخ نفٓااااى أػًااااق لاؽزٛبعاااابد  -

ٔرٕقؼاابد انؼًاالاءب ٔالاػزًاابد ػهااٗ رؾهٛاام انجٛبَاابد نهكشااف ػااٍ 

 الارغبْبد ٔرؾذٚذ انًشكلاد انًؾزًهخ.

نفٓااى اسائٓااى ٔاؽزٛبعاابرٓى رؼضٚااض انزفبػاام انًجبشااش يااغ انؼًاالاء  -

 ثشكم أفعم.

رؾااذٚش ٔرؾسااٍٛ َظاابو يؼهٕياابد انؼًاالاء انؾاابنٙ نٛكاإٌ أكضااش  -

فؼبنٛااااخ فااااٙ رزجااااغ ٔرؾهٛاااام سااااهٕج انؼًاااالاء ٔرٕقااااغ اؽزٛبعاااابرٓى 

 انًسزقجهٛخ.

إداسح ركُٕنٕعٛب 

 انًؼهٕيبد

 

اسزطلاػبد 

انشأ٘ ٔٔسش 

انؼًم 

ٔانًؾبدصبد 

 انشخصٛخ

رؾسٍٛ 

انجشيغٛبد 

ٔالَظًخ 

 خذيخانًسز

 

 ثصفخ يسزًشح
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 انًذٖ انضيُٙ  انًٕاسد انلاصيخ عٓخ انزُفٛز انًشرجطخ ثٓب انزٕصٛخ انُزٛغخ و

رٕصهذ انذساسخ إناٗ  5

أٌ راااااااااااااااااإافش إداسح 

ػلاقاااااااابد انؼًاااااااالاء 

انًجُٛاااااااااااااخ ػهاااااااااااااٗ 

انزكُٕنٕعٛاااااااب كااااااابٌ 

 ثذسعخ يشرفؼخ

رؾسااٍٛ ركبياام ٔأداء أَظًااخ الارصاابلاد ٔركُٕنٕعٛااب انًؼهٕياابد  -

نزًكٍٛ انششكخ ياٍ انزٕاصام انفؼلابل ياغ انؼًالاء ٔرؾهٛام انجٛبَابد 

 ثشكم دقٛق.

رؾهٛام انجٛبَابد لاسازخذايٓب فاٙ رؾذٚاذ اؽزٛبعابد رطٕٚش قاذساد  -

انؼًااالاء ثشاااكم دقٛاااق ٔصٚااابدح يشَٔاااخ انشاااشكخ فاااٙ رهجٛاااخ ْااازِ 

 الاؽزٛبعبد.

رطاااإٚش رطجٛقاااابد انٓاااابرف انًؾًاااإل ٔيٕاقااااغ انٕٚاااات انساااآهخ  -

الاسزخذاو نهؼًالاء نزؾساٍٛ رغاشثزٓى ٔصٚابدح ساؽازٓى فاٙ انزفبػام 

 يغ انششكخ.

إداسح ركُٕنٕعٛب 

 انًؼهٕيبد

 

ايظ رذسٚجٛخ ثش

 يزخصصخ

انًٕاسد 

 انزكُٕنٕعٛخ

 

 ثصفخ يسزًشح

 صبَٛب: صٚبدح الاؽزفبظ ثبنؼًلاء:

رٕصااااهذ انذساسااااخ إنااااٗ أٌ 

صٚااااابدح الاؽزفااااابظ ثااااابنؼًلاء 

ثشاااااشكبد الارصااااابلاد فاااااٙ 

 يصش كبٌ ثذسعخ يشرفؼخ.

رؾسٍٛ عٕدح انخذيبد ٔرإفٛش رغشثاخ ػًالاء يًزابصح ياٍ خالال  -

انؼًاالاء انغٛااذح ٔرسااهٛى انخااذيبد رااذسٚت انًاإظفٍٛ ػهااٗ خذيااخ 

 ثشٔػ يٍ انزفبَٙ.

راإفٛش خااذيبد ٔؽهاإل يخصصااخ لاؽزٛبعاابد انؼًاالاء انًؾااذدح  -

 ٔرقذٚى ػشٔض خبصخ ٔخصٕيبد نهؼًلاء انذائًٍٛ.

اسزخذاو ٔسابئم انزٕاصام الاعزًابػٙ ثشاكم فؼلابل نجُابء ػلاقابد  -

 ى.قٕٚخ يغ انؼًلاءب ٔالاسزغبثخ انسشٚؼخ لاسزفسبسارٓى ٔيشبكهٓ

انًزقذيخ نزخضٍٚ ٔرؾهٛام ثٛبَابد انؼًالاءب  CRMاسزخذاو َظى  -

يًب ٚسًؼ ثفٓاى أفعام لاؽزٛبعابرٓى ٔرٕعٛاّ انؼاشٔض ٔانخاذيبد 

 ثشكم يخصص.

إغلالا ثشايظ ٔلاء رإفش يكبفا د ٔايزٛابصاد نهؼًالاء اناذائًٍٛب   -

يضم انخصٕيبد انؾصشٚخ ٔانٓذاٚب انًغبَٛخب نزشغٛغ الاسزًشاسٚخ 

 ٔصٚبدح الاَزًبء نهششكخ.فٙ الاشزشاج 

اسزكشبف رقُٛبد يضام انازكبء الاصاطُبػٙ ٔانزؾهاٛلاد انعاخًخ  -

نهجٛبَاابد نزؾهٛاام انسااهٕكٛبد انؼًٛاام ٔرٕعٛااّ انؼااشٔض ٔانخااذيبد 

 ثُبءً ػهٗ ْزِ انزؾهٛلاد.

إداسح انًٕاسد 

 انجششٚخ

إداسح ركُٕنٕعٛب 

 انًؼهٕيبد

إداسح انزسٕٚق 

 ٔانًجٛؼبد

ثشايظ رذسٚجٛخ 

 يزخصصخ

 انًٕاسد انجششٚخ 

انًٕاسد 

 انزكُٕنٕعٛخ

انًٕاسد 

 انزشٔٚغٛخ

 

 انًشاعغ:

 انًشاعغ انؼشثٛخ: -أٔلا

د، أؽودذ هؾودذ ػجدذ الوؾغدي، ا .2 : دنٛام م، " 0202كشدٕ، أؽوذ الغ٘ذ ؽَ، ّػجدْ انزًٛاض انًؤسساٙ

 .42، داس الوزبة الؾذٗش، ال بُشح، هظش، ص انًؤسسبد فٙ ػبنى انزًٛض"

ن، هؾوددذ ًج٘ددا هؾوددذ طددد ْد، ا .0 دح 0222عددل٘ م، "هزدلجددبد  داسح ػملاددبد الؼوددم  لزؾ ٘ددع عدددْ

س انًبنٛااخ ٔانزغبسٚااخالخذهددخ"،  ٗظ، الوغلددذ ايغهااخ انجؾاإ ددخ الزغددبسح، عبهؼددخ لاٌددبح الغددْ م، 0م، الؼددذد ا4، كل٘

 .245-200هظش، ص 

وبًٖ، هٌ٘شح، ثلؼشط، ػ دبه، ا .2 لاٖ كوزدلدت أعبعدٖ لإداسح الؼملادخ هدغ 0226عل٘ م، " الزْعدَ الغدْ

ي ثواعغدخ طدؾ٘خ وبطدخ عضائشٗدخ"،  ٘دخ لودذاسك الؼدبهل٘ انًاؤرًش انؼهًاٙ اناذٔنٙ الٔل: الؼو٘اإ دساعخ ه٘ذاً

اسد  ، عبهؼدخ الجل دب  الزدج٘ ٘دخ ّهشكدض الجؾدشانفاش  ٔانزؾاذٚبد ٔانزطهؼابد -يُظًبد الػًابل ٗش الودْ ّرددْ

 .02-2الجششٗخ سهبػ، الأسدى، ص 
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ًْٖ، ا .4 ي ثغد٘ ٓ ؽغد٘ م، " دّس الزدشّٗظ الإلوزشًّدٖ  دٖ رؾ ٘دع سػدب  الؼوددم إ 0202ثشكدخ، ًغدْ

سحثددبلزدج٘ع ػلددٔ الشددشكخ الوظددشٗخ لمرظددبلاد"،  ساِ غٛااش يُشاإ ي سساابنخ دكزاإ ددخ الزغددبسح، عبهؼددخ ػدد٘ ، كل٘

 .60شوظ، هظش، ص 

هدددبد  دددٖ ردددذػ٘ن ّر ؼ٘دددا  داسح 0225ٗشدددٖ اػجدددذ الله، غدددبًن، هؾودددذ، لاش .5 ع٘دددب الوؼلْ م، دّس روٌْلْ

٘ش، عبهؼدخ يغهخ أثؾبس اقزصبدٚخ ٔإداسٚخػملابد الؼوم ،  م الزغد٘ م الالازظدبدٗخ ّالزغبسٗدخ، ّػلدْ خ الؼلدْ ، كل٘

 .24 – 22هؾوذ و٘ؼش ثغوشح، الؼذد الؼبشش، الغضائش، ص 

دددبم ػدددض الدددذٗي، ّثشدددبسح، ًؼودددبد هؾودددذ عدددؼ٘ذ، ا .6 م، "دّس الخذهدددخ الإلوزشًّ٘دددخ 0202ؽغدددي،  لِ

 ،"ٖ داً ٘ددخ  ددٖ ال دددبع الوظددش ٖ الغددْ و الاقزصاابدٚخ ّالزغددؼ٘ش  ددٖ عددزة الؼوددم إ دساعددخ ه٘ذاً يغهااخ انؼهاإ
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