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 : ملخص

 لدنم ءدف   لد دسل         ف لل لدلنظم الخب لدوأث لا في  دارظه لا ة   لس  ا   ف ه 

لدلحلخيلخيف ة لد ووك لدلجلاسيف ة للجزلئظ لين تم لدتركيز الخب لهث لدفظد لات لدتي 

ص     وا لل لهدلم لددسل      ف تم  تنزي دلخجهف للملادكف دلخ وك )دطني، اجوبي(، ددلخو

ل ف ،ووك   لاسي ف ( ل         ل  لال ف   لا،لخ ف دلخلحلخي  ،  و ا ف 104جمع ) الخب  وظفي          

 لددسل فوصلخ   د د ت،  ى دطويف دللاخظلجو يف للملولجد  ة للجزلئظ، ر رف  وهلا 

لدلحلخيلخي ف ة لد ووك  لدنم ءلل   يوج د ارظ لب لا،ي دلخوأث لا في  الخب ل لس  ا   ف 

ل   يوج د لخل م ة لدوأث لا في  دل لس   ه لا، كم لا ل ، لاخل م  لخكيل لدلج لاسي ف 

ه  جل للاخل م سلجع لل  لدنم ءا    ف  و  ك د لم  لادك  ف دلخ  ي  ف تنزي دلخجه  ف ل لدلحلخيلخ

د  ك لل  ك  ج ه  جو لد ووك، د ه  لا  و  لا ك  لاء لدوأث لا في  لدتي تل  ج  ف ا لخل م  س

  ف لدنم ء لدلحلخيلخيف للمسلنملخف.               ا   لس  لخل م لدطظق دل لاديب 

ياة تااة ماا  افت ي   ف   لس  ا     ف لدنم ء  – لدوأث لا في  :الكل لد ووك   – لدلحلخيلخ

 لدجكلاء للاصطولااي. – لدلجلاسيف

 

 للمؤدف للمظل   * 
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Abstract:  
The study aimed to identifying Expert Systems and their impact 

on the CRM analytical in commercial banks in Algeria where the 

focus was on the most important differences attributed to the 

entity that owns the banks. 

In order to achieve the objectives of this study, 104 questionnaires 

were collected and distributed to six employees of commercial 

banks in Algeria. Three of which are foreign whereas the other 

three are national. 

Throughout this study, it was concluded that expert systems with 

different ownership have a positive effect on CRM analytical in 

commercial banks. Moreover, there is a difference in Expert 

Systems and analytical CRM which can be attributed to the entity, 

which owns the bank. 

This difference is due to the difference in the degree of 

intelligence of Expert Systems adopted by banks along with the 

various ways and methods used in analytical Customer 

Relationship Management.  
 

Keywords: Systems Expert, Analytical CRM, Commercial Banks, 

Artificial intelligent. 
 :مقدمة

ش        ظين تطوسلتش        هد لدن د      اديد  ،وتظيف تكوودوجيف  للأخفي  ن لد ظن لدن

خص وص لا للملنلخ ف    ظينف، يي  ل  لحدر  لدنديد  ن لدلط ي لات لدلكوودوجيف،

ش        لب  ص        طو لااي دلدتي  ل د تط ي ه لا ة  س        لنم   لد جك لاء للا ، لادل وي لات لدتي ت

س ف ددظلائفهلا، دلليجف دنمذ هجل لدلطوس د  ظال   للمجلالات بملا فيهلا الش طف للمؤ  

ص        ظ  لا في  دلدتي تنلبر  ن ا،ظ  تط ي لات لدوأث ة هجل للمجلاا،  خ  لدنلالم ا

س    ث  ص    طولااي لدجي ت ح  ة كيفيف ل   للمنلخو لات للموط يف لدتي يل لدجكلاء للا

. ،هلا لدن   لد ش ظي دت د يهلا دلدف  ن خ ا ،ظل   لالا  ول ديلث للا  لفلا    وهلا

ص     ح   ص    ظ  ن للألدوأث دا      لاديب لي لسيف لادياف، لدتي لا في  ا     لخول  نلا

لخ ددس  ص        ظ لأظل د ي ف لي لسي ف، لمولجه ف   دي لات لدن ي د لدنملخ ش         س         لاا د ة تظ ت

للا    ترلتيجي لدجي تلخن   ة ل لاا لد ظلسلت دادك ،لوففي للجهد دلدو   د    هودف 

ص        لا ي ف بم لا فيه لا  للا         لف لا    ن للمن لاسم دلابرلت ة مخللخف لد ط لاا لات للا ل

  تنلبر ايد اهث لدظكلائز ة ل لصلا  اي ،لخد.لدلجلاسيف دلدتي لد ووك
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س  وي يف،     ش  ك  ك في الخب للمملاس   لات لدل دة ظ  هجو لدلطوسلت دلدتي لرظت ،

كوليجف  وط يف دنملخيف لدلحوا  لدنم ء فا   إ لس  لا ينظم ، ،ظد   ل ا ى  د

ي  ف ي  ف  ل لي لس  للادكتردل ي  د ا  ف  ن   ن لي لس  لدل لخ ن  دل   مو ،  لا         ل د  ك  دا

س     لااد لد ووك لدلجلاسيف الخب ل لاا لد ظلسلت للمولا       ف  للا      لاديب لادياف لدتي ت

  دلوج  ،لادنمي  دللا لجلا،ف للآديف لج  لهلملا لات .دل

 :الإشكالية  

ش  لاس لدول   ع دلخمنلخو لات لليجف كاظ    للا   لاديب د   هودف لاص  وا   د د ل ى للالل

ص        ف تلخك للملنلخ ف  ص          الخيهلا لد ووك خلا ض        نث ة لد يلاللات لدتي   الخيهلا لل ت

ص         ح   لدطظق لدل لخي دي ف لجمع د زين د لخي   ه جو لد ي لال لات  ،نم ئه لا، يي   ل

د جي ل ى لل لا لاج ف دلخ ح   ان  س        ليرظق لدكافي  ن لدو    دللجه د، للا ظ ل ت

س     هي  هجو لدنملخيف، ض     وء ة هجو د ن ه ايدث لدطظق دل س     لخو لد ولا لستئيولا لن ل

د   دسل           ف  ك   لاء ل د   ج ي   لات ل ن   د ا،ظ  ت و د   جي ي الخب ارظ تط يذ لدوأث لا في  ل

ص        طو لااي ة لد ووك لدلج لاسي ف الخب ل لس  ا   ف  لدلحلخيلخي ف. دك جد ك  لدنم ءللا

 نظف ف لن ك لان يوج د فظد  لات ة ه جو لدوأث دل لس  ا   ف لدنم ء لدلحلخيلخي ف ة 

ش        كلاديف لد ووك للاجو س        يد ل  يف دلد ووك لدوطويف ة للجزلئظ. د و   كن  

 لد ح  ة لدلسلاؤا لدظئيسي لدللادي:

 لد ووك لدلجلاسيف؟ة  لدنم ء لدلحلخيلخيف لا في  ة   لس  ا  ف لدوأث ارظ لا  -

 :فرضيا  الدراسة

،هدم ليجلا،ف الخب  ش كلاديف لد ح  دللأ  ئلخف لدفظايف تم ص يلااف لدفظت يلات      

  ف:لدللادي

 الترضية الرئيسية: 

س   لوى  نووي )  - ص   لائيف اود    لدوأث( دلط يذ α≤0.05يوجد ارظ اد  لادف  ي

 لا في  ة لد ووك لدلجلاسيف الخب   لس  ا  ف لدنم ء لدلحلخيلخيف.

 الترضيا  الترعية:

لدوأث ( دلط يذ α≤0.05يوجد ارظ اد  لادف  يص  لائيف اود  س  لوى  نووي )  -

 لا في  ة لد ووك لدلجلاسيف الخب جمع ،يلاللات لدنم ء.

 لدوأث( دلط يذ α≤0.05يوجد ارظ اد  لادف  يصلائيف اود  سلوى  نووي )   -

 لا في  ة  زين ،يلاللات لدنم ء.  
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لدوأث ( دلط يذ α≤0.05 سلوى  نووي )يوجد ارظ اد  لادف  يصلائيف اود    -

 لا في  ة لد ووك لدلجلاسيف الخب  لخي  ،يلاللات لدنم ء. 

س   لوى  نوويف  - ص   لائيف اود   دك   ن  α≤0.05يوجد فظد لات الت  لادف  ي

لا في  د  لس  ا   ف لدنم ء لدلحلخيلخي ف ت ن لا لاخل م للجه ف للم لادك ف لدوأث 

 دلخ وك.

ساااة: ته دم ه جو لد دسل         ف  ل   يذ  موا ف  ن للأه دلم  كن  أهادا  الادرا

 تلخنيصهلا فيملا يلخي: 

 لا في  د  لس  ا  ف لدنم ء للأ  لا  يف للملنلخ ف ،لادوأثلدلنظم الخب  فلاهيث  -

 .لدلحلخيلخيف

 لا في  ة لد ووك لدلجلاسيف. لدوأث،يلان دل ع تط يذ  -

 س  ا   ف لدنم ءلا في  دآدي لات   ل لدوأثلدلنظم الخب ط ين ف لدن   ف ،    -

 .لدلحلخيلخيف

لدوص وا  ل ،ن  لدلوص يلات دلخ ووك لدلجلاسيف ،ولاء الخب لللائ  لددسل  ف تنز    -

 .لدلحلخيلخيف لا في  ة   لس  ا  ف لدنم ء لدوأث دس 

 نظفف للاخل م ة تط يذ لدوأث لا في  دل لس  ا  ف لدنم ء لدلحلخيلخيف ة  -

 لدوطويف ة للجزلئظ.لد ووك للأجو يف دلد ووك 

 أهمية الدراسة:

تلما  اهميف لددسل    ف ة لدددس لدجي تلخن   لدوأث لا في  د لاملا  ن لبلا،يلات      

ك  ع ل  دلح يذ لدن    ف  ع لدنم ء  ي  ف  ج  لاس خ    لد ووك لدل ه  لا  ل م  لا  ، ج  ب للاهل د

س    ف، فهجو لددسل     ف تأهظ  س    وق د ولجهف للمولاف دتمكيوهلا  ن لد  لاء دلدومو ة لد

ص     ح  في  للمنلخو لات اهث للمولس  لدتي ،ن   جوللب هجل لدلعرفي ة لدو   لدجي ا

  .تسلند هلا للمؤ سف لديو  ة ،ولاء ا  لهلا  ع ام ئهلا

 الدراسا  السابقة:

ت       وو لدوأث لا في  دالالجل   ن        هولاك لدنديد لددسل        لات لدتي تطظ   لمو

س    لنظا ة هجو لددسل     ف جملخف  ن لددسل     لات لدتي تم   دليلا مخللخفف، د     وم ل

ض      من  ش      لاس  لل ا،ظ    مهلا.  ع ت ديث تنلخي لا الخيهلا يل للا       لفلا    وهلا  ع للا
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جوللب للاتف لاق دللاخل م د،ي لان لدفجو  لدنلخمي ف لدتي تن لالجه لا لددسل         ف لالادي ف. 

 يلخي: د د تم تصويف لددسل لات يسب للمليرفيلت لدظئيسيف دلخدسل ف كملا

 الخبيرة:بالنظم الدراسا  السابقة ذا  الصلة 

سااة فين علوطو وفاطمة ب   - لا في   لدوأثارظ ل      لندل  " ،نوولن، (2017يحو )درا

ص  ظفيف ت  يم اهميف ا دلت لدجكلاء "الخب للأاملاا للم ، هدف  هجو لددسل   ف  ل تو

دتي تنلبر لا في  ة لدلعرفي الخب للأاملاا للمصظفيف ل لدوأثللاصطولااي للملمالخف ة 

ص      لا  لدوطني.  ص      في  همف جدل ة تطويظ د،ولاء للا ل د د ل       لند   للموه  لدو

ص  لا ي دة للااملاا  لدوأثلولو ا ددسل   ف دلدلحلخيلخي لا في للمنلمد  ة للمجلاا للا ل

 لدوأثرفي ك في دلبلا،ي لا لندل  لل  يوجد تعللمصظفيف دكلان  ن ا،ظ  لللائجهلا 

 لا في  ة للأاملاا للمصظفيف.

سالامة القساا ة- ساة ااي  ممد علو  ساليمو درا ساليما  أبو  " (، ،نوولن 2021)خليل 

ص       يف الخب   ئمف للمنلخو لات ل لا        يف ة  ارظ ش       كلات لدن لدوأث لا في  دلد

لدوأث لا في   ارظ، ه دف   لد دسل         ف  ل لدلنظم الخب "لد ووك لدلج لاسي ف للأس لي ف

ي ف للم ئم ف ة لد ووك لدلج لاسي ف للأ ص          119تما   ايوله لا ة  س لي ف، د  دالخب خ لا

ي ف لد  لاد  ا د ه لا  ،و ك  13م لا          ب د  د ذ د بر   ة لد ووك لدلج لاسي ف للاس ل

ص   في دلدلحلخيلخي ، د د  دل    لند   ل ل  للا    ل يلان لجمع لد يلاللات دفذ للموه  لدو

ف   لاو تط يذ لدوأث لا في   ه   لا لست ل   لائ  اهم ا   ف  ن لدو د   دسل           ف  مو اظهظت ل

ص        يف الخب  ش        كلات لدن ص       يف   ئمف للمنلخو لات ل لا         يف ة لد ووك دلد خلا

 لدلجلاسيف للأس ليف.  

 الدراسا  السابقة ذا  الصلة بإدارة علاقة العملاء:   -

سااة ةنين خالد   - ل      لندل  لدل ويلات لدلكوودوجيف  " ارظ، ،نوولن  (2017ناظر)درا

، "لادياف ة   لس  ا  ف لدز،لائن " سل       ف  يدلليف ة لد ووك لي         يف للأس ن

ل لندل  لدل ويلات لدلكوودوجيف لادياف  ارظهدف  هجو لددسل ف  ل تنظم الخب 

ي  ف، د  د نم ءة   لس  ا   ف لد ي  ف للأس ل ه  لا ة  ة لد ووك لي            لخ    ايول تما

س      ل 449 ،ووك  4جيب  ن ام ء لد ووك للا         يف ة للاس ن دلد لاد  اد هلا  

ص     في دلدلحلخيلخي د د  دل      لند   ل ل  للا      ل يلان لجمع لد يلاللات دفذ للموه  لدو

لخ   لد دسل         ف  ل دجو   ص          ل         لن دل  لدل وي لات لدلكوودوجي ف لا ديا ف ارظتو
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ص      للاجلملااي( ص    في ، للمو ع للادكتردلي،  ول ع لدلول ة   لس   )لدظ     لائ  لد 

 ة لد ووك لي   يف ،لالأس ن.      نم ءا  ف لد

  لس  ا  ف لدز،لائن ة للميز   ارظ،نوولن  (،2022) وآخرو  دراسة راضية مغز  لعرافي-

س        يف دلخ ووك لدلجلاسيف للجزلئظيف " سل         ف تط ي يف ة  مواف  ن لد ووك  لدلولاف

  لس   ارظ ل لدلنظم الخب لدلجلاسيف الخب  س لوى دلايف ،س كظ "، هدف  لددسل  ف 

ي   ف  دنم ءا     ف ل ي   ف ،ولا ج   لاس ا   ف  ن لد ووك لدل ي   ف ة  مو س         و   لاف ة للميز  لدل

س        كظ  ه  لا ة  د   د ،، لخ    ايول ا  ف الخب  44تما ي  ف ة  4 وظف  و  ،ووك    لاس

 للجزلئظ  دل لند   ل ل  للا ل يلان لجمع لد يلاللات دفذ للموه  لدوصفي دلدلحلخيلخي

ص  لخ  لددسل   ف  ل اد  ل س  لوى توفظ   لس  ا  ف لددتو دللميز   نم ءللائ  اهمهلا  

ي ف ك لان  ظتفن لا ددجو  لرظ ي لس  ا   ف لد س         ي ف  نم ءلدلو لاف س         ة للميز  لدلو لاف

 .م  لددسل ف دلخ ووك

 لدسلا، ف ل    لا  يز لددسل ف لالاديف الخب افيهلا  ن لددسل لات: 

شااابه: - س      لا، ف الالج  ايد  ليرفيي  اوجه الت ك   سل       ف  ن لددسل       لات لد

لد دسل         ف للملمالخ ف ة للالأم ف لا في  دل لس  ا   ف لدز، لائن، كم لا لتف    

س   لا، ف دلددسل    ف لالاديف ة  يدلن لددسل    ف للملما  ة لد وو ك لددسل    لات لد

 لدلجلاسيف.

س  لا، ف كولهلا تظ،و  اوجه الاختلا : -  للخف لددسل   ف لالاديف ان  سل   لات لد

د   جي ينلبر  ي   ف ل م   ف لا في   ع ل لس  ا     ف لدنم ء لدلحلخيلخ للمليرفيين للالأ

لدنمو  ل وسي ي لس  ا  ف لدنم ء، كملا لن لددسل  ف لالاديف لم ت لص ظ 

 الخب ايوف دليد  ة لددسل ف للميدلليف.

،ن د ل         لنظلا لهث ل  لاا للاتف لاق دللاخل م ،  لد دسل         ف  وة البحا::فج -

ش   في لن لددسل    ف لالاديف تلفذ  ع لددسل    ف  س   لا، ف، ل لالاديف دلددسل    لات لد

لدس لا، ف ة  وت واهلا لدظئيس ي دهدفهلا لدنلا ، للا للهلا  للخف اوهلا ة اد  

د ح  جوللب دلدتي تما  لدفجو  لد حايف، يي  جلاءت  سل  لولا الخب    ي  ل

ي لان ارظ تط يذ لدوأث لا في  ة ل لس  ا   ف لدنم ء لدلحلخيلخي ف  ي   دل  دلدلحلخ

د    ة  و  لاد ن  دل آخظ لم يلث ت د  دسل          ف ، ع  لا ينطي ل ي  ف، د ج  لاس ة لد ووك لدل
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س     لا، ف دللملما  ة   لاسلف لرظ تط يذ لدوأث لا في  الخب ل لس   لددسل      لات لد

 طويف ة للجزلئظ. ا  ف لدنم ء ة لد ووك للاجو يف دلد ووك لدو

 منهج الدراسة:

ص     في لدلحلخيلخي لدجي يل ء  دط ينف       لالمدللا ة هجو لددسل      ف الخب للموه  لدو

ت  وو، ت  يم مخللخف للأ للمو طظ للمفلاهيميف دلخوأث لا في  دل لس  دادك  ن خ ا تو

ي     ل لس  ا     ف  لخ   ف ة جمع د زين د لخ س        لنم ا     ف لدنم ء، دللا دلت للم

و   ف  ك   ع ل  لجمع لدني ل   ف  ل   لا الخب للا         ل    لا م   د ي   دللي لال لدنم ء، دة للجزء للم

ص    لائيف ،لالا     لنلالف ،برللا   ) س    لهدفف د لخيلخهلا ،لا     لندل  للا دلت للاي  SPSSللم

V23.) 

  نموذج الدراسة:

س   ل   لدوأث      ص   وا لل اظا لددسل    ف تم ل ترلو لدوموال للمولدي، للمليرفي للم دلخو

س        ث لل لا في  ك ند دليد،  دللمليرفي لدللا،ع ل لس  ا  ف لدنم ء لدلحلخيلخيف دللم 

ن  لا ل  لات. دتم للا         ل ي  لا ي    لد  ل  لات،  لخ ي  لا ل  لات،  زين لد  ي  لا ن  لا  جمع لد  ف ل  ر ث ل،

 (2020) نلاش، دلحديد ل،نلا  للمليرفي لدللا،ع ،دسل ف 

 .: نموال لددسل ف1 س ث لدشك 

 

 

 
 
 
 

 

 .للمصدس:  ن لادل  لد لايا 

  

المتغير المستقل للنظم  

 الخبيرة

« Expert system »  

      

 المتغير التابع

إدارة علاقة العملاء  

ةالتحليلي  

(Analytique 

CRM) 

جمع البيانات. -  

تخزين البيانات.  -  

تحليل البيانات.-  
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I- لإطار النظر  للدراسةا:  

 الخبيرة:ماهية النظم  -1

 :تعريف النظم الخبيرة  1-1

 ـ  لاس  ان اظم الآن ،ولي  لدوأث لا في  الخب للهلا  -    ـ   ـ   ـ ضث لدنديد  ن ت،ظل   "ا

ص        دس هجو للمن لاسم خيبر  لمكن  ص        ف بمج لاا  ن ، ري   ان   للمن لاسم لالا

 (Bonnet, 1986, p. 44) ."د لا س الخب لدوصوا دلأ لء لدولاجم ة  لاا خبرت 

لأ لا    ني الخب لا لا         ب للآدي د   لد  دس  الخب ت  ديث " كم لا اظم الخب لل    -

ص   لائم لدتي ي د هلا  ص   ف بمجلاا  ن  تملار  لدو ش   لاك  لالا ص   لائم دلخم لالخوا دلدو

  (Freyssenet, 1989, p. 09) "لا في ة هجل للمجلاا

دلخحلا        ب للآدي ينلمد الخب ل        لندل  للمنظفف لدتي تلما  ة هو ،ظللا   اكي -

لا لائذ دلد ولاد لد ديهيف د     لدلاا كملا تنلمد الخب ل    لو لاا ي لائذ جديد  

)خولي ،  دلخوص وا  ل ي  للمش ك ت للمن د  لدتي اللال يلخهلا ل  لش لاس  لابرلء.

 (387، صفحف 2020

ا  لا          ب للآدي ،ك       لا  لدوأثد وا  ن  ال  كن ل ي  د ل ا    ة تزد لا في  تلم

ه  جل للأخفي  ش        ظي   ن  ن  لاسم د   لاسل د نلخو   لات، دي و    لخك    لابرلء لد 

،لنزيوهلا ري   كن لدظجوو  ديهلا ،ول  طف  س لند ي لدوألا  ،هدم لاص وا 

 الخب لالخوا للمولا  ف لمنللخف للمشك ت.

أ  لا  خ في دديت ت لخ ب  د لن يلوفظ الخبددلخ وا لن لدو د  دي،  ي  دي  ا  لا ، 2015)ل

 :(28صفحف 

ه  لا (:Expertiseالخبرة ) -أ ي  ب اظف ي  دسك دد ه  لا  (Libbe&Fredrick) فظ الخب لل

ه    لا  لد     دس  ي    ف ك في   ن للمنلخو     لات دتوأيم ن    لال لا في دكم الخب ل         لي

ش   ك  تدسبي دلخمنلخو لات دتطويظهلا  ن خ ا س   يذ ، س   لا، فلاسللمند لدلو  م لد

 .(148، صفحف 2021)لدكلبي،  .بلا  لا  للمولا ب لمشكلخف  نيوفي

تااج افن)قو ) -ب ساااتن ف   ف الخب : (Symbolic Reasonningالا ي     للمنظ ي و  ،لما

ص    لل ش  ك  س و  يلث  نلالجلهلا ص   م  لا س  الخب للا   لوللال دلدلو ، ري  ت

ش      ظ. ش      لاك  لد ل لاا لد ظلسلت ،طظي ف  لاكي  دسلت لد  )ااملان،  ي  للم

 (18، صفحف 2012
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لاس لالخوا للمولا   ف ،ش ك  التي ليهو لخ (:Self-Knowledgeافعرفة الذاتية ) -ج

ش     ل لاقل      لندل  طظق   ن خ اد  يذ   لا      لنظلل لدوللائ  للا      لدلااد للا

 (16، صفحف 2016)لدسلخيحلات،  . شكلخف  نيوفلل ي  ،يرظا لدوصوا 

 مكونا  النظم الخبيرة: 1-2

ش        كي   تلكون لدوأث لا في   ن دي دلت تظكي ي ف      لك لا لخ ف فيم لا ،يوه لا دل

-81، لدص فحلات 2016)الادب،  :،ويف دليد  كملا هو  وت م فلادش ك  للمولدي

82) 

  .هيك  لدوألا  لا في :2 س ث لدشك 

 

 

 

 

       

 

 

 

 

 

   

 .(82-81، لدصفحلات 2016)الادب، للمصدس: 

ض    من د     لائ  دظ،و لا لائذ  :(Knowledge Base)افعرفة قاعدة  -ا دهي لدتي تل

ن  لا ،طظي    ه  لا  ن خ ا ،ظل     ي  ف دتطويظ ف  ف.ف  وط  ه  دلش،  للمنظ (2021 ،

 (75صفحف 

ش  لاء ا  لات ،  مخللخف آلة الاساتدلا  -ل : دينلبر  لخب لدوألا  لا في يي  ي و  ،إل

ج     د  ك  ن ل ن  لاسم دا ص            لدللم ح    دلدلو و  ف. ا     لخ  ف  ني ش        ك  عكن لم

(Bonnet 46، صفحف) 

س        لالي،  تمثيال افعرفاة: .ل دتلث  ن خ ا تماي   للمن لاسم لدتي  لخكه لا لا في للال

 د،ظ لهلا ة لدوأث لا في  د كن  سيدهلا  ن خ ا

 الذاكرة العاملة 
working memory 

واجهة المستخدم 
interface 

 محرك الاستدلال
Inference engine 

 

 المعرفةقاعدة 
Knowledge base 

مستخدم ال
User 

 

أدوات التطوير 
Development 

tools 

المعرفةهندسة   
Knowledge engineering 

 خبير المجال
Expert Domain  مهندس المعرفة

Knowledge  
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 :(148، صفحف 2010)الادب،  

 هو لا في لد شظي للملنصص ة  لاا  ن  لالات للمنظفف. :خبير المجا   -

 لا في.: هو  صمث لدوألا  لا في دلدجي يلول ،ظ ف  نظفف مهندس افعرفة -

 هو للمسلفيد لدوهلائي  ن لدوألا  لا في.       افستتيد النهائو: -

  : الخبيرةالنظم  أنواع 1-3 

تلميز لدوأث لا في  ، دس ك في  ن لدلووو، كملا للهلا تنم  ،دسلجلات  لفلادتف     

س  لااد  ددف لا دلخوظلائف  س  يمهلا لل  نيلاسين دف لا دووو للم  ن لدجكلاء، د كن ت 

 لدتي  كن ا لئهلا 

، 2002)فهيمي،  دتصوف لل ر ث لصولام ل لا يف هي وفقا لنوع افساعدة: -أ

 :(171-170لدصفحلات 

ساااعد: - س     لااد ل   لدوأث لا في   نظم تعمل كم تنلبر لدوأث لدتي تنم  كم

س        لند  ة  لخي  ،ن  للااملاا  س        لااد  للم اكلاء، يي  ي و  لدوألا  بم

 لدظدتيويف، دتوتيم للالشطف لدتي  للال لل تدخ  لدنوصظ لد شظي.

للمش كلخف  ع للمس لند  دادك تس مم هجو لدوأث بمولا ش ف نظم تعمل كزميل:  -

س  لند   ش  ترك ،  للم ص  يلخف جهد   ش  ترك يكون ي ص  وا د ظلس   ،يرظا لدو

 دلدوألا .

ص        يح ف  كخبير ةقيقو:تعمال  نظم  - س        لن د  ،  وا ل ة ه جل لدووو ي و  للم

ل  ، ده جل ينني لن لدوأ لا  ، إ ك لال   لن يؤ ي لام لاا لا  ش         لدوأ لا   دن  و لا 

 .يسلطيع ل لؤهلا للا لابرلء ة  لاا  ن 

ص        و لام ب. وفقاا للوظائف ال   ك  أدائهاا: ص        ويفه لا لل ر ث ل  يي    كن ت

 (134، صفحف 1998)لدصيلاو، 

لدوأث لدتي تولمي مجل لدووو تنلالج  ش ك ت لدلص ويف،  نظم تجميع الادلة: -

ش        ك ت رث لد ح   ان ي   ،و لاء الخب لواي ف  ص        ويف للم لا ي و  لدوأ لا  ،ل

 للمشكلخف.

هجل لدووو ي دل بمسلوى  ن   ن لدلشنيص،  نظم التنقية خ)وة بخ)وة: -

ض  م  ص  ي  خطو  وطو ، لل لن تل ش  كلخف رث تز ل   سجف لدلفلا ل،نلا  للم

 سلند  لدوألا .تملا لا ددى  
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س        لمظ   ن  نظم التجميع خ)وة بخ)وة: - ه جل لدووو ال لال لل تف لاا ت  

 س لند  لدوألا  ،يرظا ي   ش كلخف  لا، يي  تس لااد خبرلت داكلاء 

 للمسلند  ة توجي  لدوألا  لل للمسلاس لدصحيم دلخح .

 : التحليلية العملاءإدارة علاقة  ماهية -2

 :العملاءتعريف إدارة علاقة   2-1

ه   لات لأظ  لدنم ء كن لدلطظق لل  فهو    لس  ا     ف    ن خ ا ر ث دج

س       وي يف، لد لألا   نلخو لاتي. ) نلاش،  مخللخفف، املخيف ا  لاتيف، ل        ترلتيجيف ت

 (11-10، لدصفحلات 2020

ا  لاس  ان املخي لات اظم الخب لل   "  :كعملياة علاقااتياة العملاءإدارة علاقاة  -أ

 وأمف تهدم لل تنأيث س ث للااملاا د ظ د يف للمؤ سف، دادك ،لطويظ 

س     جمف  ع  ش     طلهث د ظ د يللاهث  لدنم ءا  ف  لئمف د و للمنظدف  ،عل

 .(Julien, 2014, p. 1989) "ل لملخف

الخب لدنم ء  ا    لس  ا  ف  كاساااتيجية تساويقية: العملاءإدارة علاقة  -ب

س        وي ي ف ته دم لل  لخي   د طيو د ظل  ف    لس لل  "  ل         ترلتيجي ف ت

للمسلهدف   ن لج    يذ للمنظفف للملولصلخف  لدنم ء لدن  ف لد لائمف  ع

ص        لائص ك   س        ب خ  اوهث، د ن رث تكايف للمولج لات دلا د  لات ي

ي     ك  لا  ام ،  لالاست د  ك  ك    ا ف  لاظ ،هث، ديكون  ج      يذ للايل  ن ل

ص      لاا ، 2012)       لخيملان،  ."الخب ،ظ يلات تكوودوجيلا للمنلخو لات دللات

 (120صفحف 

مااتو العملاءعلاقاة  إدارة -ج ظاا  معلو ف       لس  ا     ف  :كن دفذ  لدنم ءاظ

ل     "  ي   لا ه   جل للموأوس الخب ل ك   لا      لدلكوودوج ي   ف ت ا   د  كيف  فهو  

س      ويذ دخد  ، دادك ،لوظيف لدبر يلات ف لدنم ء،نملخيلات   ينلات دلدل

س      لخوكيلات دم لس  اكاظ فنلاديف  ع  دللأ       لاديب دللا       ترلتيجيلات دلد

ي    ل س        لمظ ، حوث دلا، ت    دا دنم و     دت ي   ب ا ي   ف لدلو   ."ء لدنم ء،نملخ

(Fernandez, 2011, p. 06). 
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 :   علاقة العملاء أنواع 2-2

ا      ال ولو   لس  ا       ف لد ن م  ء ة ر  ث ال ولو ده ي   لس  ا       ف لد ن م  ء  ت ل م 

 (FRANCIS, 2015, p. 05)للا ترلتيجيف، لدلشيريلخيف، دلدلحلخيلخيف. 

 : كن تلخنيص الولو   لس  ا  ف لدنم ء ة للجددا للمولدي

 : للولو ل لس  ا  ف لدنم ء.1 س ث للجددا

  أنواع إدارة علاقة العملاء

 نوع إدارة علاقة العملاء السمات المميزة

الهمهربهحهيه    الهعهمهلاء  كسههههههلا  لاء  الهب  يهدههدف 

  الاحتفاظ بدم.  

 إدارة علاقة العملاء الاستراتيجية      
(strategic CRM) 

التعههامهل مع العملاء  أتمتههل  يي  النوع  ههاا  يبرز 

 عمليات البيع، التسويق، خدمة العملاء.مثل 

 إدارة علاقة العملاء التشغيلية 
(operational CRM) 

يقوم بتحويهل البيهانهات المتعلقهة بهالعميهل الب ر    

 قابلة للتنفيا.  

 إدارة علاقة العملاء التحليلية  
(Analytical CRM) 

          (FRANCIS, 2015, p. 05)للمصدس        

سااااتيجية -ا للا     ترلتيجيف الخب  لدنم ءظكز   لس  ت :إدارة علاقة العملاء الا

تطويظ ر لافف لاملاا تلمحوس يوا لدنمي   ن لج  كس ب دلاءو دلافلاظ 

س     . ض       ن للمولاف  ,FRANCIS) الخي ، دادك  ن خ ا ت ديث  يمف اف

p. 07) 

شاغيلية -ل ش   يريلخيف ،عتملف  لدنم ء و    لس  ا  ف ت :إدارة علاقة العملاء الت لدل

ي لات لدلج لاسي ف ي ف لدنملخ تلمحوس الخب  لدنم ء دلدتي ي لاجي لات للمنلم د  دللخ 

 (DJEDDOU, 2017, p. 108) دهي ر ث اولاصظ ا لا يف

ساااوي  أتمتاه - س        ويذ،  :عملياا  الت تط يذ لدلكوودوجي لا الخب املخي لات لدل

يب، ت ييث للاتص لالات دش ظاف لدنم ء ،لادترت لدنم ءل  لندل  لد يلاللات 

 للخللمسلهدفف...

ش        ط ف لد يع، سا لاي ف  :قوة افبيعاا  أتمتاه - تط يذ لدلكوودوجي لا ة   لس  ال

ص        فلات، د نلالجف  لدنم ء ل لملخ ،  ديد للايليلاجلات، تطويظ للمول

 للااترلتلات...للخ  
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: تط يذ لدلكوودوجي لا الخب املخي لات خ د  ف لدنم ء،  ا   الخادماا  أتمتاه -

 لدلنلا    ع للاتصلالات لدصلا س  دلدولس  .

قاة العملاء التحليل -ل ي   ف الخب لدنم ء  وب   لس  ا     ف ت :ياةإدارة علا لدلحلخيلخ

س      وق دلدنديد  ن لدطظق ا       لاا لد يلاللات للملنلخ ف ،لادنمي   لد ،لحلخي  لد

دادك دلزديد للمؤ  س لات ،لا  ترلتيجيلات تداث املخيف ص وع لد ظلس  للأخظى

 (Dumitriu, 2013, p. 675) للمسلوى للا ترلتيجي ملا. الخب

 :(Analytique CRM) علاقة العملاء التحليلية ادارة 2-3

   لس  ا  لات دنملخيف ل وسي لدنمو  لدلحلخيلخيف  ا  لدنم ء ا  لات لن   لس      

س        يفي فهو لد جي ي و  لدنمي  ، مخللخف ف،  طظق الخب ، لالاالم لا  لدنم ء ،ي لال لات ،ل

 ل     لندل لات   لس  ا  ف لدنم ء لدلحلخيلخيفدفيملا يلخي      يلث اظا  لخنص لأهث 

 : (27) نلاش، صفحف 

ناا  -أ ياا م     ل لس  ا     ف  :جمع الب ل   لات  لدنم ءتن ي   لا ي   ف الخب جمع ، لدلحلخيلخ

 لدنم ء ،طظق اديد  لهمهلا:

ناا : - ياا عاد ب ك     ساااجلا  العملاء م  قوا ل  لات ، ي  لا ا  د  لد  يي    تلوفظ    لا

ش        طل  ، لهلم لا  لات  ،  ،،  لخف   لد د يرظلةنمي  للمنلخو  لات للملنلخ  ف ، لاد لل

 .Kotler, 2006, p)لا د  لات للم  د  ف د  ، للا         ن لاس للم دفوا ف...للخ 

194) 

ساالوب  - لد يلاللات : (The Customer Clickstream)الزبو   نقرا  دف  أ

ض   ي ت   س   لااد ة  سل    ف د لخي  لدنمي  دتف ص   ف ،هجل للأ    لخول ت لالا

ص     فحلات لدويب، د زن  ش     ظلئيف دادك  ن خ ا تو  ت لدز،ون ة  لد

ص      فحف 2007)ا،و فلاس ،  هجو للمنلخو لات ة        ج ت خلا   لدويب   ،

193) 

( لدظ ث لدلنظيفي ملاتف IPز،ون )اوولن ،ظدتوكوا للالترل  لالاص ،لاد -

 (.user IDلدو لاا دلخز،ون )

لخ    ف ) - س        لخ  ل    لات للمل  /كوكي ز / (Spyware/ Adware،ظل   ليا 

 ل لئجلاس لد شظلء لد يلاللات  ن  صلا س اخظى.
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 تخزي  البيانا : -ب

نااا   - يااا عااد الب نااا  في قوا يااا عااد  (Data Base)تخزي  الب مااة قوا وادارة انظ

  لاا د  لد ي لال لات هي  موا ف  وأم ف  ن للمنلخو  لات  (SGBD): البيااناا 

أ  لا   ي  ف لد ة ل ير  ف لدكتردل ص        ي ا لا   ، ل لات للمنزل ف،  ي  لا لميكلخ  ف لد لد 

  (1502، صفحف 2022)لدفلااوسي،  كم يوتظ. 

  (Data warehouse): التخزي  في مستودع البيانا  -

ان طظيذ  لازين لد يلاللات  دكتردليهو  س لو و يي  ت و  للمؤ  س ف ،لن

ص     ف ش     يري  دلتلايلهلا دلخبرل   للمنل دلدل لاسيظ  ل      لنظلجهلا  ن للأمف لدل

 (1503)لدفلااوسي، صفحف  .للمجدددف

ص  ف (Smart Card)الكرو  الذكية   - ص  وا : تليم هجو لدكظدت فظ لدو

ف   ف للمنلخو    لات للملنلخ    ف ك   لا ي   لات لدتي ي و ون لدد ،   لادنم ء د ه   لا.نملخ ، 

  (34) نلاش، صفحف 

 تحليل البيانا :   -ج

 . يصلائيفك يدديلا ،لا لندل  ت ويلات ديكون اد تحليل البيانا  تقليديا: -

 (Structured Query Language SQL)لغة افعالجة الهيكلية  -

س   و  ص   وا  ل للمنلخو لات دتنلبر  ن ا، الولو للمنلالجف دلخ يلاللات ديرظا لدو

ت        م  ه  لا دل لخ  ف في و  لاء للجم ي    يكون ، ل  لات، ي ي  لا ا  د لد   ن خ ا  ول

ت   يف  س   لند  لدجي  للخك ،ن  للأس ص   ظ د    ه  لدفهث  ن     للم دمخل

 (33، صفحف 2015)الخوا دآخظدن،  لدل ويف.

لجاة - عاا يال بنظم اف ياة التحل : (On-Line analytical Processing) التور

س     لند   لخي  لد يلاللات الت للأ،نلا    للخف ان  ولاد لد يلاللات ،علهلا ت

 ـ د  ،يلاللات خلاصف يلث  ميع لد يلاللات فيهلا  للمنللخفف. د د تكون ملا  لاا

 (34، صفحف 2015)الخوا دآخظدن،  دفذ للأ،نلا  لالاصف ،لادلحلخي .

: يلث ل    لندل   لخي  لدلو يب (Data mining)التحليل بتنقيب البيانا   -

لد ي لال لات    لا يا دل  لدل  لاسيظ لدلو ؤي ف لالم لا  لالخب ا         لادي ب لد جك لاء 

 ,Fogelman) ان لدنمي  د،ولاء نملاال ملا. للاص طولااي اد دلطويظ سؤيف

2007, p. 23) 
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دهي ا لاس  ان  مواف  ن للأ دلت لدتي  لوما  الادارية الذكية:نظم افع -

س   لنظل للمنظفف  ن  ولاد لد يلاللات للموجو   دادك  ن خ ا  لخيلخهلا،  ت

س  لااد ة ل لاا  ظلسلت تكليكيف دل   ترلتيجيف.   ,Cohen)د،لادللادي ت

2009, p. 04) 

 .(Web Analytics)تحليلا  الويب  -

II- دراسة:الإطار الت)بيقو لل 

 مجتمع وعينة الدراسة:  -1

ي ف ة لد ووك  ص         د  سل          ف ارظ لدوأث لا في  ة ل لس  ا   ف لدنم ء لدلحلخيلخ  

ص        دي ف لدتي ل         له دف   لط لاسلت د وظف   لدلج لاسي ف، تم للاالم لا  الخب ايو ف  

( ،ووك  لاسيف ة للجزلئظ، يي  06ة   لف ) ءدلس ويذ دل لس  لدن  ف  ع لدنم ل

ف ل   ل لالف  لا،لخف دلخلحلخي  دكلال   و ا 104ل   ل لالف، تم ل   ترجلاو  120تم تو يع 

 كملا هي  وتحف ة للجددا لدللادي:

 : ايوف لددسل ف2 س ث للجددا

 البنوك العمومية البنوك الاجنبية نوع البنك 

بههههنههههك  اسم البنك 

 الخليج
(AGB) 

بهههههنهههههك 

سههوسههيتل 

 جنرال
(SGA)  

بههههههنههههههك 

 ناتيكسيس
(Natixis) 

بهههههنهههههك  

الاحهتهيههاط 

  التويير
(CNEP) 

الهههبهههنهههك  

الخارجي  

 الجزائر  
(BEA) 

بههههههنههههههك 

الههوطههنههي  

 الجزائري  
(B NA) 

الاسههههههتهههمهههارات 

 المسترجعة  

18 16 15 17 20 18 

  ن لادل  لد لايا . للمصدس:

 :تحليل نتائج الدراسة  -2

 :التحليل الوصتو لعينة الدراسة 2-1

 : لاصلائص لدشنصيف دنيوف لددسل ف03 س ث للجددا

 

 (لدوس ف ) لدلكظلس لدوصف للمليرفي

 55.8 58 اكظ لدووو

 44.2 46 الاب

 100 104 للمجموو
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 SPSS V23لالملا ل الخب مخظجلات ،ظللا     للمصدس:  ن  ادل  لد لايا

ص        ي ف اظهظ  لخي          ش        ن س        ب للج ددالد ي لال لات لد س          ف  03 دلخنيو ف ي ان ل

س       لجو،  س        فب لدووو ،  لدجكوس س       تلو و ي للم  44.2د 55.8 دليللاث ،و

 س    ل   25الخب لدلولدي، دتما  لدفئف لدنمظيف دلخموظف  للأ    ن  2.9    وف  لا ل

   16.3         وف فيمالخون  50،يوملا للموظفون لدجين تلجلاد  ااملاسهث  ة ي ،

س   ل      وف  25تما  فئف للموظف  لدجين تترلدو ااملاسهث ،  80.8نجد ان  لا ل

  وف. 50د

للمهويف خبرتهث  كلال لدنيوف اظ  ن لص ف لفظل  ي دد لن اك ن للجددا ايض لا     

س          ف          وولت 10اكاظ  ن  س          ف للموظف  لد جين 51.9 ،و ، ،يوم لا تمالخ   ل

س    ف لدجين تمالخ  34.6    وولت ل  10لل  05تظلدي  خبرتهث  لا ،   ، ل لا ل

فيملا يلنلخذ  كث  وظفي لد ووك  ،13.5 وولت فكلال   5خبرتهث ،ع    ن 

س        لوى لدلحكث  و و ،  جي د  ص        لاا في  دد ان   ة تكوودوجي لا ليا   دللات

ش  نص الخب لدلولدي، دللم يأ ال  يوجد  وظف دليد ف و  39د 64د لو   و 

 لا يلحكث ،شك  جيد ة تكوودوجيلا ليا   دللاتصلاا يسب  جلا،لاتهث.

 

 اختبار ثبا  وصدق الاستبانة 2-2

 :الاستبانة ثبا -أ 

ض   ي ة  جظلء  Alpha Cronbachاظهظت  يث  نلا  ت  س   مم ،لالم لللائ     ودف ت

ي  ف تفوق  م  لا  ج  ف للاال ف  لا 0.6،  لا ي للاخل   لاسلت    لا ل      س م  ف اد ير     ي ، يي    ،لخ

 2.9 03  وف 25ا    ن  لدسن

 80.8 84  وف 50 وف  ل  25 ن 

 16.3 17  وف فعكاظ 50

 13.5 14  وولت 5ا    ن  لابر  للمهويف

 34.6 36  وولت 10 ل  5 ن 

 51.9 54  وولت 10اكاظ  ن 

ج                           ف   س

ح ك ث ة  ل  د  ل

 لدلكوودوجيلا

 01 01 تنيف

 37.5 39  لو و

 61.5 64 جيد
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س   ل   للألأمف لا في   دلخمليرفي لدللا،ع   لس   0.669د  0.771كظدل لاخ دلخمليرفي للم

ن  لا  لجميع ف ظلت  م  ف لدا   لات لد ير     ي ي  ف، د،لخ ل  فا    ف لدنم ء لدلحلخيلخ  للا         ل   لا

 كملا هو  وتم ة للجددا للآتي:  جيدل،دهي  يمف جيد   0.802

 :  يث  نلا   ادفلا كظدل لاخ04 س ث للجددا

عهههههههههههدد   المتغير

 الفقرات

قههههيههههمههههة  
Alpha 

Cronbach 

 0.771 10 الأنظمة الخبيرة

 0.669 25 إدارة علاقة العملاء التحليلية

 0.802 35 الثبات العام

 .SPSS V23لالملا ل الخب مخظجلات   للمصدس:  ن  ادل  لد لايا

 الوصتو فتغيرا  الدراسة م  خلا  افتوس)ا  والانحرافا  افعيارية: التحليل 2-3

س   ب         س   لا،يف ة  نظفف للا لاو لدنلا  دمجلا،لات ي تفيد  نظفف للملو    طلات لا

ص        مث  ن           لخث ديكظت  سجلات ) ولفذ تملا لا،  ولفذ، ملايد، افي  5لدجي 

تم   لا    لا(،  ف   ف ولفذ، افي  ولفذ  س        يث  دلمنظ ،   لات ل و  ،ل  ج   لا ن   لا  دم للا    لاو لد

للملو   طلات  ل فئلات تلولا   ب د   لخث ديكظت لاملا   ي اي: 
اكبر  سجف−ا    سجف

اكبر  سجف
   ،

1−5

5
ي  لا،لخ    ن  د  لا دالخي   تكون د ديو لا للج ددا لدل لادي دلخملو         و للمظجم 0.8= 

 ل لاهلات:

 

 للملو طلات للمظجحف  ع للا لاو لدنلا  دلخن لاسلت: 05 س ث جددا

 الاتجاه المتوسط المرجح

 غير موايق تماما 1.80إلب   1م  

 غير موايق 2.60إلب   1.81م  

 محايد 3.40إلب   2.61م  

 موايق 4.20إلب   3.41م  

 موايق تماما 5إلب   4.21م  

 لد لايا .للمصدس:  ن  ادل  
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 للمنيلاسيف لمليرفيلت لددسل ف: لاتللملو طلات لاسلا،يف دللانحظلف: 06س ث  جددا

 الاتجاه العام الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المتغير

 موايق 0.595 3.632 الأنظمة الخبيرة

 موايق 0.439 3.634 جمع البيانات

 موايق 0.379 4.003 تخزي  المعلومات

 محايد 0.241 3.274 تحليل البيانات

 موايق 0.259 3.637 إدارة علاقة العملاء التحليلية

 .SPSS V23لالملا ل الخب مخظجلات لد لايا  للمصدس:  ن  ادل  

س    لا،يف دل ييث ل لاو ليجلا،لات  ت    ح  لللائ  لخل لاس للملو     طلات لا  ن خ ا  لا تو

ا لا   ش        ك    ص        يير   لمليرفيلت   عيأهظ لن افظل  لدنيو ف تولفذ ، لدن  لاسلت لدتي 

 ء لدلحلخيلخيف م لخي   لد ي لال لات لدل لا،ع لمليرفي   لس  ا   ف لدن لد دسل         ف   لا ا دل ،ن د

 كلال  ليجلا،لات ة  ملخهلا ملايد .يي  

 ار فرضيا  الدراسة:اختب -3

 توص لدفظتيف لدظئيسيف دلخدسل ف الخب: 

س     لوى  نوويف ) - ص     لائيف اود   ( دلط يذ α≤0.05يوجد ارظ اد  لادف  ي

 للألأمف لا في  ة لد ووك لدلجلاسيف الخب   لس  ا  ف لدنم ء لدلحلخيلخيف. 

ت    يلات لدفظايف يي  تم ل     لندل   ت    يف ل و  ادلا ،لاخل لاس لدفظ لاخل لاس هجو لدفظ

  لخي  للانحدلس لد سيو دلدوللائ   وتحف كلادللادي: 

ضاااياة الترعياة ا وى - ي ف او اختباار التر ص         لائ د : يوج د ارظ اد  لاد ف  ي

( دلط يذ للألأمف لا في  ة لد ووك لدلجلاسيف α≤0.05 سلوى  نوويف )

 الخب جمع ،يلاللات لدنم ء.

 : لللائ  لخل لاس لدفظتيف للأدل 07 س ث للجددا

الههمههتههغههيههر  

 المستقل

الههمههتههغههيههر 

 التابع
B R R2 

t sig 

الأنهههظهههمهههة  

 الخبيرة

جههههههمههههههع 

 البيانات

2.225 0.526 0.277 9.726 0.000 

0.388 6.244 0.000 

 .SPSS V23لالملا ل الخب مخظجلات   للمصدس:  ن  ادل  لد لايا

م  لا  ن  لا     R 0.526،لخ   ن  لا     للاست   لاا  ي  د ، ،يو ح  د ، اي ان 0.277،لخ   R2لدل

م  ف  0.277 ل  لات  ان لدليرفي ة  ليرفي للألأ ل  لات  ي  لا  ن اي تيريفي ة  ليرفي جمع لد 

ل لا  ل لا  B 0.388لا في ، د،لخير    يم ف ،ي ر لا،   ،ي ل لادي اي  ي لا    ،2.225 ع  د، لاد
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ي لال لات جمع  ، دسج ف دلي د  ة  ليرفي للألأم ف لا في  يؤ ي  ل  ي لا   ة  ليرفي لد 

ض        لا  يث ،لاد يمف س        هلا. اي ت        هلا اي  نوويف  0.05 ن  ا     sigلف لدتي تم لفترل

  .ل سو،ف اكبر  ن للجددديف t،لادللادي  نلخملات لدوموال، 

س  لوى  نوويف  ن لدوللائ  اا و يل   دجو  ارظ اد  ص  لائيف اود    لادف  ي

(0.05≥α ل    لات ي    لا ي    ف الخب جمع ، ج    لاس م    ف لا في  ة لد ووك لدل ( دلط يذ للألأ

 لدنم ء.

ضاااياة الترعياة الثاانياة - ص        لائي ف او د اختباار التر : يوج د ارظ اد  لاد ف  ي

س      لوى  نوويف )  0.05≥α دلط يذ للألأمف لا في  ة  زين ،يلاللات )

 لدنم ء

   لخل لاس لدفظتيف لدالاليف : لللائ08س ث للجددا 

الههمههتههغههيههر 

 المستقل

الهمهتهغهيهر 

 التابع

B R R2 t sig 

الأنههظههمههة 

 الخبيرة

تههخههزيهه   

 البيانات

3.138 0.374 0.140 14.573 0.000 

0.238 4.071 0.000 

 .SPSS V23لالملا ل الخب مخظجلات   للمصدس:  ن  ادل  لد لايا

 ، اي ان  لا0.140،لخ   R2لدلح دي د ،يوم لا  ن لا     ،R 0.374،لخ   ن لا    للاست  لاا 

ل     ل  لات  ان لدليرفي ة  ليرفي  0.140 يم ل  لات  ي  لا  ن اي تيريفي ة  ليرفي  زين لد 

، د، لادل لادي اي 3.138 ع ر لا،   ،يل لا  B 0.238للألأم ف لا في ، د،لخير    يم ف ،يل لا 

ي  لا   ة  ليرفي  م  ف لا في  يؤ ي  ل   ي  د  ة  ليرفي للألأ ج  ف دل ،  دس ي  لا     زين  

لدتي تم لفترلتهلا اي  نوويف  0.05ا    ن   sigلفسهلا. ايضلا  يث لد يلاللات ،لاد يمف

  .ل سو،ف اكبر  ن للجددديف t  نلخملات لدوموال، ،لادللادي 

س  لوى  نوويف  ص  لائيف اود    ن لدوللائ  اا و يل   دجو  ارظ اد  لادف  ي

(0.05≥α دلط يذ للألأمف لا في  ة  زين ،يلاللات لدنم ).ء 

ضاااياة الترعياة الثاالثاة - ص        لائي ف او د اختباار التر : يوج د ارظ اد  لاد ف  ي

( دلط يذ للألأمف لا في  ة لد ووك لدلجلاسيف α≤0.05 سلوى  نووي )

 الخب  لخي  ،يلاللات لدنم ء. 
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 : لللائ  لخل لاس لدفظتيف لدالاداف09س ث للجددا 

الهمهتهغهيهر 

 المستقل

الههمههتههغههيهر  

 التابع
B R R2 

t sig 

الأنهظهمههة 

 الخبيرة

تههحههلههيههل  

 البيانات

2.925 0.237 0.056 20.381 0.000 

0.096 2.461 0.000 

 .SPSS V23لالملا ل الخب مخظجلات   للمصدس:  ن  ادل  لد لايا

 ، اي ان  لا0.140،لخ   R2لدلح دي د ، ،يوم لا  ن لا    R 0.237،لخ   ن لا    للاست  لاا 

ل     ل  لات  ان لدليرفي ة  ليرفي  0.140 يم ل  لات  ي  لا  ن اي تيريفي ة  ليرفي  زين لد 

ل  لا  م  ف ،ي ير     ي م  ف لا في ، د،لخ ل     B 0.096للألأ ل  لا  يم ،    ،ي ر  لا ، 2.925 ع 

د،لادللادي اي  يلا   ،دسجف دليد  ة  ليرفي للألأمف لا في  يؤ ي  ل  يلا   ة  ليرفي 

لدتي تم لفترلت هلا اي  0.05ا    ن   sig لخي  لد يلاللات ،لاد يمف لفس هلا. ايض لا  يث

  .ل سو،ف اكبر  ن للجددديف t  نوويف  نلخملات لدوموال، ،لادللادي 

س  لوى  نوويف  ص  لائيف اود    ن لدوللائ  اا و يل   دجو  ارظ اد  لادف  ي

(0.05≥α.دلط يذ للألأمف لا في  ة  لخي  ،يلاللات لدنم ء ) 

ي ف لدفظاي ف لدظل،ن ف: ي- ت         ص        لائي ف او د لخل  لاس لدفظ وج د فظد  لات الت  لاد ف  ي

س        لوى  نوويف   0.05≥α   لدنم ء تنزى  د  لس  ا  فدك   ن للألأمف لا في

 .لاخل م للجهف للملادكف دلخ وك

ه    لا   ا    د  ك    د  ن دجو  لدفظدق  ن  ل    ع ن    د دلخ س        ل ي      لدل     لاين  ل لخل     لاس  لخ

للجه ف للم لادك ف د ليرفي ،  ك    ليرفي الخب ي دى    One way ANOVAللأي لا ي

 دلخ وك.

ض    ع لدفظا - ص    لائيف لمليرفيلت لددسل     ف تنزى H0ل : لا توجد فظدق الت  لادف  ي

 دلخجهف للملادكف.

ص       لائيف لمليرفيلت لددسل        ف تنزى H1لدفظا لد دي  - : توجد فظدق الت  لادف  ي

 دلخجهف للملادكف.

 يلخي: للأيلا ي  لااظهظت لللائ   لخي  لدل لاين 
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 لخل لاس فظتيف لدفظدق ة ليجلا،لات يسب للجهف للملادكف :10 س ث للجددا

 النتيجة مستوى الدلالة F المتغيرات الشخصية

 توجد ير ق 0.05 19.961 الأنظمة الخبيرة/ الجدة المالكة

إدارة علاقهة العملاء التحليليهة/ الجدهة  

 المالكة

 توجد ير ق 0.05 8.234

 .SPSS V23لالملا ل الخب مخظجلات   للمصدس:  ن  ادل  لد لايا  

اظهظت لللائ   لخي  لدل لاين للأيلا ي ان  سلويلات لددلادف دك   ليرفي كلال  ا   

س       لادي  س       و،ف  Fد يث  0.05اد ت اكبر  ن للجددديف دهو  لا بنلخولا لظف   ل 

ص        لائي ف  ص        فظي دل     لدفظا لد  دي   اي توج د فظدق الت  لاد ف  ي لدفظا لد

 جهف للملادكف دلخ وك.  لمليرفيلت لددسل ف تنزى دلخ

: دتوص الخب يوجد ارظ اد  لادف  يص لائيف اود اختبار الترضاية الرئيساية -

( دلط يذ للألأمف لا في  ة لد ووك لدلجلاسيف α≤0.05 سلوى  نووي )

 الخب   لس  ا  ف لدنم ء لدلحلخيلخيف.

 لللائ  لخل لاس لدفظتيف لدظئيسيف : 11س ث للجددا 

الهمهتهغهيهر  

 المستقل
 B R R2 المتغير التابع

t sig 

الأنهظهمههة  

 الخبيرة
الههعههمههلاء   عههلاقههة  إدارة 

 التحليلية

2.763 0.553 0.305 20.879 0.000 

0.241 6.696 0.000 

 SPSS V23لالملا ل الخب مخظجلات   للمصدس:  ن  ادل  لد لايا

 ، اي ان  لا 0.305،لخ  R2 ، ،يوملا  نلا   لدلحديد R 0.553،لخ   نلا   للاست لاا 

ل     ل  لات  ان لدليرفي ة  ليرفي  0.305 يم ل  لات  ي  لا  ن اي تيريفي ة  ليرفي  زين لد 

ل  لا  م  ف ،ي ير     ي م  ف لا في ، د،لخ ل    B  0.241للألأ ل  لا  يم ،    ،ي ر  لا ، 2.763 ع 

ف لا في  يؤ ي  ل  يلا   ة  ليرفي د،لادللادي اي  يلا   ،دسجف دليد  ة  ليرفي للألأم

ض   لا  يث س   هلا. اي ت   هلا  0.05ا    ن   sig لخي   لد يلاللات  ،لاد يمف لف لدتي تم لفترل

  .ل سو،ف اكبر  ن للجددديف t اي  نوويف  نلخملات لدوموال، ،لادللادي 

س  لوى  نوويف  ص  لائيف اود    ن لدوللائ  اا و يل   دجو  ارظ اد  لادف  ي

(0.05≥α ) دلط يذ للألأمف لا في  ة لد ووك لدلجلاسيف الخب   لس  ا  ف لدنم ء

 لدلحلخيلخيف.
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III- الخاتمة 

ص   م م  لهلملا  لد ووك     ت  وو تط يذ لدوأث لا في  ا لكدت لددسل   ف لن  و

لدلج لاسي ف ، لاخل م  لخكيله لا، كم لا لن م لا ارظ ة ل لس  ا   ف لدنم ء لدلحلخيلخي ف، 

ص  لخولا لل  مواف  ن لدوللائ  لدتي لكدتهلا لفظل   د ن خ ا لددسل   ف للميدلليف تو

 لدنيوف  ن لهمهلا لن:

تمللخكهلا لد ووك لدلجلاسيف تس لااد ة تس ظيع ت ديث  لدوأث لا في  لدتي  -

ي   للاخط لاء لل ل      لا  س        لاا د ة ت لخ لا د  لات دلخنم ء، دك جد ك ت

  كن.

س   لداي تط يذ لدوأث لا في  ة لد ووك لدلجلاسيف تهيئف  ولاد ،يلاللات  - ي

(Data Base ص     لاا للملنلخ ف (، دكجدك ت ويهلا دبر يلات دد      لائ  للات

 لترل .بمسلجدلت لدلنلا    ع للا

ي  ف ،  لأث  - ج  لاس ف    للولو لدوأث لا في  لدتي تمللخكه  لا لد ووك لدل لخللخ

س        لااد د  ي  د،  لأث خ في  تنم  كن في ي ي ي  خ في  تنم  كم

ج  ف اك  لاء لدبرل   لدتي تمللخكه  لا لد ووك  ه  جل للاخل م سلجع لل  س د

 لدلجلاسيف ،لاخل م  لخكيلهلا.   

س      يطف ة تنلمد لد ووك لدلجلاسيف لدنمو يف للا       لا    - ديب لدل لخيديف دلد 

جمع د زين ،يلاللات لدنم ء ساث ل ل كهلا دل ويلات  لطوس  د       نيهلا 

ي   ف  ي   ف، الخب اكت لد ووك للاجو  لل لدلحوا لل للا لس  للادكتردل

س   لنم  للا    لاديب لادياف اكاظ  دن ل    ليرولاء هجو للاخفي  الخب  لدتي ت

 للملخفلات دللادسلق لديدديف ليضلا.

و ف الخب طظق  لخي   ،ي لال لات لدنم ء ك لال   م لاي د ، لالخ ب لج لا، لات لدني -

دهجل  لا يفس ظ اد  سا ف للموظف  ة للافص لاو ان طظق  لخي  ،يلاللات 

 ام ئهلا.    

يوج د لخل م ة ل لس  ا   ف لدنم ء لدلحلخيلخي ف ة لد ووك لدلج لاسي ف     -

ي ب  ه لا، ده جل سلجع لل لخل م ة لدطظق دللا          لاد ، لاخل م  لخكيل

 جمع،  زين د لخي  لد يلاللات للملنلخ ف ،لادنم ء.  للمسلنملخف ة
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يوجد ا  ف لبلا،يف  لو     طف ،  لدوأث لا في  دل لس  ا  ف لدنم ء  -

 لدلحلخيلخيف ة لد ووك لدلجلاسيف ،لاخل م  لخكيلهلا.

 د ن خ ا لدوللائ  لا و توصلخولا لل  مواف  ن لدلوصيلات لهمهلا:

ص   ف   ة لاملاملا ت   ظدس   يلا  لد ووك ،لط يذ لدوأث لا في - ت     خلا ة 

 لدلطوسلت لالاصلخف 

ش        ب  ع  - ت        ظدس  تطويظ لدوأث لا في  ة لد ووك لدلج لاسي ف بم لا يلم لا

 لدلطوسلت لالاصلخف ة لدو   لدظلهن.   

ص        طو لااي   - د جك لاء للا ، علأم ف ل  اث دت عهي   للموظف  الخب لدلنظيف 

 دطظق ل لندل  لدوأث لا في  د  لفلا    وهلا ،شك  اكبر.

س    لا، ف د لاسل لد ووك ت    ظدس  للا -      لفلا    ن للارلاث دلددسل     لات لد

م   دت تط يذ لدوأث لا في  ة ل لس  ا     ف لدنم ء  للاخظى لدتي لال

 لدلحلخيلخيف.

ت      ظدس  لجظلء للمزيد  ن للارلاث دلددسل       لات لدتي ت    دى فلاالخيف  -

ص        فف الا ف ة ل لس  ا  ف دلدوأث لا في   م ء هجو الخظ ي ،لاد ووك ،

 لد ووك ،صفف خلاصف.
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