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 : ملخص
العلاقة مع  الزوعوب بالمسس عة الصعنا ية  إدارةو تكنولوجيا المعلومات والاتصال العلاقة بين  إبراز إلىهدفت الدراسة 

وجيععا المعلومععات ت ععاعد علععى بنععاي علاقععات قو ععة معع  العمععلاي مععن  ععلال تح ععين تكنول أبللاسععمنت ب ععكيكدة ، علععى اعت ععار 
بكععو مععن  المفععاميا المتعل ععة إلععىميععت تقرقنععا في ععا ، التفاعععو وتحليععو البياوععات ومماوععة معلومععات العمععلاي و أتمتععة العمليععات

التع   الإشعكاليةعلعى  ولإجابعة، وجيا المعلومات والاتصال )المتغير الم ت و( وإدارة العلاقة م  الزووب ) المتغير التاب ( تكنول
  اسععت او تصععميا تععا بالمسس ععة محععو الدراسععة معع  الزوععوب العلاقععة  إدارةتععدور مععول دور تكنولوجيععا المعلومععات والاتصععال فعع  

أفععراد  إجابععاتو تحليععو  ،اسععتمارة لععالحة للدراسععة 51اد ردفععرد وقععد تععا اسععت 70علععى  ب ععدج جمعع  البياوععات والتعع  تععا توز ع ععا
 إدارةأب المسس عععة محعععو الدراسعععة تعتمعععد فععع   إلعععى.تولعععلت الدراسعععة spss21العينعععة وا ت عععار الفرضعععيات باسعععتخدا  بروعععام  

علاقت ععا معع  الزوععوب باسععتخدا  وسععائو وتقبي ععات تكنولوجيععا المعلومععات والاتصععال  الععة شعع كة الاتصععال وال ععات ، وتولعع  
     .بضرورة قيا   المسس ة محو الدراسة على تصميا موق  أو لفحة  الة ب ا لترو   منتجات ا ال امثة

ــبكات الاتصـــال  ؛يانـــات قواعد الب؛تكنولوجيـــا المعلومـــات والاتصـــال الكلمـــات المحتاحيـــة:  ؛العلاقـــة مـــع الزبـــون  إدارة؛شـ
 المؤسسة الصناعية الاسمنت 
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Abstract  

Thy study aimed to highlight the relationship between information and communication 

technology and customer relationship management at the industrial cement company of 

skikda, considering that information technology helps build strong relationships with 

customers by enhancing interaction ,analyzing data, protecting customer information ,and 

automating processes, where we addressed the concepts related to both information and 

communication technology ( the independent variable) and customer relationship 

management(dependent variable).to address the problem related to information and 

communication technology in customer relationship management at the company under 

study .a questionnaire was designed to collect data, which was distributed to 70 individuals .A 

total of 51 valid forms were retrieved for  the study .The responses of the sample members 

were tested using the sppss 21 software.   The study concluded that the company under study 

relies on using information and communication technology tools and applications, especially 

communication networks and phones;to manage its relationship with customers. The 

researcher recommends that the company design a website or a dedicated page to promote its 

products        

Keywords: information and communication technology; databases; communication networks; 

customer relationship management; cement industrial company 
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 : مقدمة.1
الشديدة مرهوب   المناف ة  والاستمرار ة ف  ظو  والروحية  النمو  تح يق  المسس ة ف   وجاح  بات  ل د 
بنجام ا ف  إدارة علاقت ا م  الزووب، و توق  ذلك على التوالو، والتعامو، والحوار الم تمر والدائا م   

تصال ما ومكن المسس ة  الزووب باستخدا  تشكيلة متنوعة من وسائو و تقبي ات تكنولوجيا المعلومات والا
من جذب و اكت اب زوائن مروحين من  لال تحليو معلومات ا  وتحديد وف ا امتياجات ا ومتقل ات ا ، و  
من  المسس ة  مخرجات  مول  جيد  اوق اع  للزوائن  وعق   ما  هو  و   للتقبيق،  قابلة  أفكار  إلى  تحو ل ا 

 طو لة الأمد.     منتجات و دمات، ووالتال   تحو و التعاملات  إلى  علاقات 
وش كات    وال ات ،  والبرمجيات،  الحاس ات،  تتيح ا  الت   ال درات  باستغلال  المسس ة  قيا   إب 

وتوليد   البياوات،  وتبو ب  جم   أجو  من  ت و قية   واستخ ارات  بحوث  إجراي  ف   الأوثروت(   ( الاتصال 
و معلومات عن الزووب ومكن ا من بناي  تصور واضح مول تفضيلات، ورغ ات ،وعادات ،وسلوكيات،  

ما   هو  و  والث اف ،  والاقتصادي  الاجتماع   وضع   تحديد  إلى  بالإضافة  الزووب  ،واستراتيجيات  ميولات 
و  ة   بالتال   فض  و  تح يق رضاه   و  للزووب،  المسس ة  منتجات  امتمالات ملائمة  إلى  ز ادة  يسدي 

 ت رب الزوائن و ز ادة معدل الامتفاظ ب ا.  
 شكالية ف  ما يل : من  لال ما سبق تتبين مضامين هذه الإ

بالمؤسسة    - الزبون  مع  العلاقة  إدارة  في  والاتصال  المعلومات  تكنولوجيا  مساهمة  مدى  ما 
 الصناعية  للاسمنت"حجر السود" بسكيكدة ؟ 

 و تفرع من ال سال الرئي   الأسئلة الفر ية التالية:  
م     - العلاقة  إدارة  ف   والاتصال  المعلومات  تكنولوجيا  ت اها  صائص  بالمسس ة  هو  الزووب 

 الصنا ية  للاسمنت"مجر ال ود" ب كيكدة ؟  
هو ت اها البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال ف  إدارة العلاقة م  الزووب بالمسس ة    -

 الصنا ية للاسمنت"مجر ال ود" ب كيكدة ؟    
فرضعععيات فر يعععة : لتح يعععق ال عععدج معععن الدراسعععة قمنعععا بصعععيا ة فرضعععية رئي عععية و  فرضـــيات الدراســـة

 كالتال : 
 : تتمثو الفرضية الرئي ية فيما يل : الحرضية الرئيسية

لا تســاهت تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــال فــي إدارة العلاقــة مــع الزبــون بالمؤسســة الصــناعية 
 للاسمنت "حجر السود"بسكيكدة.  

 تتمثو الفرضيات الفر ية فيما يل : الحرضيات الحرعية: 
لا ت اها  صائص تكنولوجيعا المعلومعات والاتصعال فع  إدارة العلاقعة مع  الأولى:  الحرضية الحرعية  

 .   الزووب بالمسس ة الصنا ية للاسمنت "مجر ال ود"ب كيكدة
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لا ت اها البنية التحتيعة لتكنولوجيعا المعلومعات والاتصعال فع  إدارة العلاقعة  الحرضية الحرعية الثانية:
 منت "مجر ال ود"ب كيكدة.م  الزووب بالمسس ة الصنا ية للاس

 : أهداف الدراسة
 ف  ضوي تحديد مشكلة الدراسة تتحدد الأهداج وف ا لما يل :

 مناقشة مختل  المفاميا المتداولة مول تكنولوجيا المعلومات والاتصال وإدارة العلاقة م  الزووب - 
قعععة مععع  الزوعععوب تحديعععد معععدم م عععاهمة  صعععائص تكنولوجيعععا المعلومعععات والاتصعععال فععع  إدارة العلا -

 بالمسس ة الصنا ية للاسمنت "مجر ال ود"ب كيكدة ؛
التعرج على مدم م اهمة  البنيعة التحتيعة لتكنولوجيعا المعلومعات والاتصعال فع  إدارة العلاقعة مع    -

 الزووب بالمسس ة الصنا ية للاسمنت "مجر ال ود"ب كيكدة ؛
شأو ا   - من  الت   والاقترامات  النتائ   بعض  إلى  الصنا ية  التولو  المسس ة  مواك ة  تعز ز 

للاسمنت سكيكدة لأمدث ما تفرزه تكنولوجيا المعلومات والاتصال من ت نيات وتقبي ات واستخدام ا ف  
 . تح يق رضا وولاي الزووب 
 منهج الدراسة: 
والتح ق معن لعحة الفرضعيات ال عاب ة أو ععد  لعحت ا سعوج وت ع  المعن   الولعف    لاوجاز ال حت 

لت ععدوا المفععاميا المتعل ععة بال حععت، والمععن   التحليلعع  ب ععدج التع يععب علععى مععا تععا ولععف ، و تحليععو الجععداول 
فععرو ، العواردة فعع  الدراسععة المتعل ععة بالجاوعب التقبي عع ،  بالإضععافة إلععى تحليعو وتععائ  الاسععتبياب وا ت ععار ال

   لضماب ال رعة والدقة ف  النتائ .   spssلبروام  الإمصائ  وذلك بالاعتماد على ا
 الأدوات المستعملة: 

لغعععر  التح عععق معععن لعععحة فرضعععيات الدراسعععة تعععا اسعععتخدا  أدوات الإمصعععاي الولعععف  للمتوسعععقات 
لدراسعة معول الوسعط الح ابية، بالإضافة إلى اسعتخدا  الاوحعراج المايعاري لقيعاى معدم تشعتت أفعراد عينعة ا

 .    spssالح اب ، وذلك عن طر ق استخدا  البروام  الإمصائ  
ا ت ار  اعتماد  الدلالة     one simple T-testتا  مدم  على  للتعرج  وذلك  الوامدة،  للعينة 

محو   بالمسس ة  الزووب  م   العلاقة  إدارة  ف   المعلومات  تكنولوجيا  ودور  العينة  أفراد  لت دير  الإمصائية 
 . الدراسة

 الدراسات السابقة: 
 

sulaiman, s. m. (02/10/2018). customer relationship 
management,customer satisfaction and its impact on customer loyalty . 
procceeding.s of the 7th international conference on multidisciplinary 
research. university of sgiah kuala banda ach indonesia : 
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هدفت الورقة ال حثية الى تحديد تاثير علاقات العملاي على رضا العملاي وتأثيره علعى ولاي العمعلاي 
فع  البنعوا الاسعلامية فع  وقاطععة أكتشعي  و شعمو مجتمعع  الدراسعة جميع  العمعلاي فع  البنعك الاسعلام  وقععد 

علاقعات العمعلاي تعسثر بشعكو كبيعر علعى كعو معن رضعا العمعلاي وولائ عا فع  البنعك أب ادارة أظ عرت النتعائ  
ي لاالاسععلام  واب عامععو رضععا العمععلاي يلعععب دور المتغيععر الوسععيط الجزئعع  بععين ادارة علاقععات العمععلاي وو 

  .أو  وجب على المدير ن أب وكوووا قادر ين على تعز ز ادارة علاقات العملايبالعملاي وأولت 
ادارة العلاقــة مــع الزبــون مــدخل لتحقيــ  الميــزة  .(2018) .لــى ، بــي ســليان الزهــرا حقانــة لي

 .مجلة التنظيت والعمل .-دراسة حالة متعاملي الهاتف النقال بولاية بشار -التنافسية 
العلاقععة مععع  لتح يععق التميععز  وإدارةتبيععاب مععدم اهتمععا  المسس ععات بععالزووب  إلععىهععذه الدراسععة  هععدفت 

مععن طععرج المسس ععات لتوطيععد تلععك العلاقععة علععى الزوععوب للمج ععودات المبذولععة  إدرااوالر ععادة وكععذلك مععدم 
 إدرااأوعع  بععالر ا معععن  إلععىالنحععو الععذي وخلععق قيمععة للزوعععوب والمسس ععة فعع  وفععد الوقععت .تولعععلت الدراسععة 

أب المسس ات الفاعلة ف  ققعاع  إلايزة التناف ية الأهمية ال الغة للزووب بكوو  مصدر من مصادر  لق الم
معع  زوائن ععا فعع  تح يععق التميععز ب ععبب  العلاقععة إدارةال ععات  الن ععال علععى الم ععتوم المحلعع  لازالععت لععا ت ععتغو 

ضع  تناف ية ال قاع ولعووة التوج  والت عرب للزوعوب .تولع  الدراسعة بضعرورة اهتمعا  المسس عات بعن   
لقل عععات وتقلععععات الزوعععائن ووعععذل الج عععود لتلبيت عععا م معععا  والإلعععغايمععع  الزوعععوب  العلاقعععة إدارةواسعععتراتجيات 

قاعععدة بياوععات وتجديععدها واسععتغلال ا بمععا ومكن ععا مععن  تأسععيد إلععىال ععع   إلععى بالإضععافةا تلفععت وتنوعععت 
         .فعالة ف  توطيد العلاقة مع  آليات التعرج على زوائن ا لت خير 

ادارة العلاقـة مـع الزبـون خمـدخل لتحقيـ  العلاقـة مـع  .(2016) النعـيتشاهد الياس ،فرور عبـد 
  (21)11 ,مجلة معارف .الزبون 

كعاب لت عو ق بالعلاقعات دور فع  تح يعق العلاقعة مع  الزوعوب  إذاالتعرج على معا    إلىهدفت الدراسة   
أب الت ععو ق بالعلاقععات علععى أوعع  النشععا  الععذي  إلععى، وتولععلت العلاقععة مععع  وز ععادة ولايه إدارةمععن  ععلال 

من  إلالن وكن فعال  لومارى ف  ال وق عن طر ق الاتصال الفعال والم اشر م  الزوائن وأب هذا الاتصا
وكوب هنعاا معوار واتصعالا فععالا لا موار لر ح م اشر ودائا م  كو زووب من الزوائن ومتى   إقامة لال  

علاقععة الزوععوب الععذي  إدارةتتمثععو بمف ععو   الآليععةتصععال بشععكو جيععد وهععذه تقبععق وسععائو الا آليععةبععد مععن وجععود 
وكيفيعععة التعامعععو معععع  بعلاقعععة تمتعععاز  ورغ اتععع اهتماماتععع  فععع  مصعععلحة الزوعععوب ومعرفعععة ماجاتععع  و وصعععب جععع

 بين المسس ة من ج ة والزووب من ج ة أ رم   ال ادجبالخصولية والحوار 
 تع يب ال امثة على الدراسات ال اب ة 

اهتمعا  ركعزت علعى   أب جعزي معن هعذه الدراسعات  ة لال استعرا  الدراسات ال عاب ة تعرم ال امثعمن  
مععن  ععلال الت ععو ق بالعلاقععات وإدارة العلاقععة مععع   كمععا ركععزت  المسس ععة بععالزووب لتح يععق التميععز والر ععادة 

مععدم تععأثير  الزوععوب للمج ععود المبذولععة مععن طععرج المسس ععات لتوطيععد تلععك العلاقععة وكععذلك  إدراامععدم علععى 
   االعلاقات على رضا العملاي و ولايه



 

 -دراسة حالة المؤسسة الصناعية للاسمنت سكيكدة–دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في إدارة العلاقة مع الزبون ،                  حناش حبيبة 

 

 103  

 

معععن  عععلال اسعععتعرا  الدراسعععات ال عععاب ة تعععرم ال امثعععة أب معععن هعععذه الدراسعععات ركعععزت علعععى اهتمعععا  
المسس ععة بععالزووب لتح يععق التميععز والر ععادة مععن  ععلال الت ععو ق بالعلاقععات وإدارة العلاقععة مععع  ، كمععا ركععزت 

للمج ودات المبذولة من طرج المسس عات لتوطيعد تلعك العلاقعة وكعذلك معدم تعأثير على مدم إدراا الزووب  
إدارة العلاقات على رضا العملاي وولائ ا ، إلا أب هذه الدراسعة ف عد ركعزت علعى دور تكنولوجيعا المعلومعات 

 لاتصعالوالاتصال ف  إدارة العلاقة م  الزووب من  لال  صائص والبنية التحتية لتكنولوجيا المعلومعات وا
                                                          بالشكو الذي وح ق رضا التا  للعميو تجاه المسس ة  و من ثا الولول إلى علاقات دائمة. 

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال.  2 
تغيعرات أثعرت  ل د أمدث النمو ال ر   لتكنولوجيا المعلومات والاتصال فع  ال عرب الحعادي والعشعر ن 

 (buabengandoh, 2012, p. 136)الحديثة   على مقالب المجتمعات 
 :تعريحها 1.2

وسائط   باستعمال  وإوصال ا  معالجت ا  و  المعلومات  جم   من  لال ا  ومكن  الت   التكنولوجيا  ه  
 (lourdes, 2001, p. 3) رقمية متعددة لاستخدام ا ف  أ را  مختلفة.   

وال وات   كالكمبيوتر  الكترووية  أج زة  باستخدا   والمعرفة  والمعلومات  الأفكار  لن و  وسيلة  ه  
 ,Mulunehe.gizaw & getachew.w.tessema) المحمولة على الش كات العالمية والمحلية.     

2020, p. 277) 
والا المعلومات  تكنولوجيا  فاب  والمعلومات  ووالتال   البياوات  معالجة  ف   عمل   تقبيق  ه   تصال 

 باستخدا  الحاسوب وملح ات  والبرام  وش كات الاتصال وقواعد البياوات ف  استق ال البياوات ومعالجت ا. 

 أهميتها: 2.2
:أهمية تكنولوجيا المعلومات ف  ما يل تتمثو           

  ؛توفير الوقت  -
 ؛ز ادة فعالية الاتصال- 
 ؛ال رعة والدقة ف  و و المعلومات -
 ؛س ولة الحصول على المعلومات بأقو ج د وتكلفة-
 للتميز؛وسيلة -
 إدارة العلاقة مع الزبون   .3

 : تعريحها 1.3
عملية تتضمن جم  المعلومات المفصلة والمتعل ة بكو زووب على مدم وكذا الت يير بعناوة لكو 

وهذا   الزوائن  م   الاتصال  للمسس ة.لحظات  الزوائن  بولاي  الامتفاظ  لفحة  2018)الزهراي،    لتح يق   ،
66)   
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تا تعر ف ا على أو ا وظيفة متكاملة تتكوب من إستراتيجية البي  والت و ق والخدمات ب دج ز ادة  
 (sulaiman, 2018)الإيرادات من رضا العملاي  

مما سبق و تنت  أب إدارة علاقات العملاي ه  الت  تعمو على تحديد وجذب والامتفاظ بالعملاي 
قنوات  استخدا   إلى  بالإضافة  الم تمر،  التشاور  و  والحوار  التفاعو  عبر  علاقت ا  تعز ز  من  لال 

 الاتصال الم اشرة وكو ما وض  قيمة ل ا  

 : أهميتها 2.3
، 2019)بوسععالا،  وعععد مف ععو  إدارة علاقععات العمععلاي متقل ععا أساسععيا فعع  مجععال الت ععو ق الحععديت 

 (6لفحة 
تح عين فاعليعة الت عو ق واسعتخدا  الوقعت الحقي ع  للج عود الترو جيعة و لعق الحعوافز للعمعلاي وونعاي 

 (54، لفحة 2022-)القاوى، اي علاقات طو لة الأمد العلامة التجار ة  وتعز ز ولاي العملاي وون
استدامة العلاقة م  الزووب من  لال استخدا  قنوات اتصال معينة بما وح ق التكامو بين  المنظمة 

 (66، لفحة 2021)الزهراي ص.،  والزوائن  
التكنولوجيا ف  إدارة العلاقة م  الزووب بالشعكو العذي وح عق أفضعو اسعتق ال وتوجيع  وإرشعاد استخدا   

 (136، لفحة 2016)النايا، للزووب من  لال علاقت  بالمسس ة  
 (Rajarshi debnath, 2016, p. 300) است داج العملاي المروحين       
بالمؤسســــة محــــل  .تكنولوجيــــا المعلومــــات والاتصــــال و دارة العلاقــــة مــــع الزبــــون 4 
    الدراسة  

 تحديد مجتمع وعينة الدراسة:   1.4
، ولا تيعععار عينعععة الدراسعععة -سعععكيكدة –اسعععت دفت الدراسعععة عينعععة معععن المسس عععة الصعععنا ية للاسعععمنت 

 51اسععتمارة  علععى عينععة الدراسععة، وتععا اسععترداد  70اعتمععدوا علععى أسععلوب الحصععر الشععامو ميععت تععا توز عع  
ة للمقيععاى اسععتمارة لععالحة للتحليععو الإمصععائ ، ولىجابععة علععى أسععئلة الدراسععة ف ععد تععا تحديععد القععيا المايار عع

 باستخدا  المتوسقات الح ابية لاستجابات أفراد الدراسة كما يل  : 
 )لا أوافق : منخفضة( 2.60- 1.81)لا أوافق بشدة : منخفضة جدا  (  من  1.80-01من   

 )موافق: مرتفعة(   4.20-3.41من      )محايد: متوسقة( 3.40-2.61من        
 )موافق بشدة : مرتفعة جدا(  5-4.21من 

  :الأداة الـأساسية للدراسة 2.4
 :أ.تصميمها وتطويرها

يتوقعع  تحديععد الأسععئلة المععراد الإجابععة عن ععا مععن طععرج أفععراد مجتمعع  الدراسععة علععى طبيعععة المشععكلة 
مع  إلعى الإلمعا  محو الدراسعة، والت عاتلات التع  تثيرهعا، ميعت تعا اسعتخدا  اسعتمارة الأسعئلة كعأداة أساسعية تر 
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محععور ن سععسالا، وق ععمت الاسععتمارة إلععى  18بععأها المتغيععرات التعع  تناولناهععا فعع  الجععزي النظععري،إذ تضععمنت 
 وضا كو محور من ا عددا من الأسئلة مول جاوب معين من الموضوع محو الدراسة.  

 :ب.نوعية الأسئلة المستخدمة
اسعععععتخدمت الأسعععععئلة القياسعععععية لمعرفعععععة اتجاهعععععات الم عععععتجووين فيمعععععا يتعلعععععق بم عععععاهمة تكنولوجيعععععا 
المعلومات والاتصال ف  إدارة العلاقة م  الزووب، وف  هذا الشأب تعا اسعتخدا  مقيعاى )ليكعرت( ذو  م عة 

تحديعد معدم  درجات "  ير موافق بشدة "، و"  ير موافعق"،و "لا  ادري"،و"موافق"،و"موافعق بشعدة" معن أجعو
مواف ة الم ت صى من  على عدد من الجمو المتعل ة بموضوع ال حت، ولك  ومكن تحديد، وتحليو وتائج عا 
فيمععا بعععد، وقععد كاوععت إجابععات معظععا   ععارات الاسععتبياب وفععق مقيععاى ليكععرت الخماسعع  كمععا هععو مبععين فعع  

 الجدول الموال :  
:1جدول  

الإجابات حسب مقياس ليكارات الخماسي    
 

غير  غير مواف  بشدة  التصنيف 
 مواف 

 مواف  بشدة  مواف  لا أدري 

 5 4 3 2 1 الدرجة
: من إعداد ال امثة. لمصدرا  

 :ثبات أداة الدراسة .43
فعع  هععذه الدراسععة تععا التح ععق مععن الث ععات مععن  ععلال اسععتخدا  معامععو ألفاكروو ععا ، والععذي وأ ععذ قيمععا 

البياوات( والوامد الصحيح )يوجد ث ات تا  ف  البياوات( أي أب قيمة تتراوح بين الصفر )لا يوجد ث ات ف  
المعامععو تعنعع  ز ععادة مصععداقية البياوععات، ول ععد تععا اسععتخدا  ا ت ععار )ألفععا كروو ععا ( لقيععاى مععدم ث ععات أداة 

 الدراسة للمحور الأول والثاو   كو على إمدم وللمحور ن  معا ، والجدول التال  يوضح ذلك
:2جدول   

 معاملات ثابت أداة الدراسة لدور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في هدارة العلاقة مع الزبون  
 معامل الثابث المحور

مساهمة خصائص تكنولوجيا المعلومات والاتصال في إدارة العلاقة مع  
 الزبون 

0.857 

العلاقة مع  مساهمة  البنية التحتية تكنولوجيا المعلومات والاتصال في إدارة 
 الزبون 

0.914 

 0.936 المجموع الكلي 
 spss: من إعداد ال امثة بالاعتماد على مخرجات المصدر

( كاب من وصيب معامو ث عات محعور 0.857( أب أعلى معامو ث ات )02يتضح من الجدول رقا )
م اهمة  صائص تكنولوجيا المعلومات والاتصال ف  إدارة العلاقة مع  الزوعوب،  يليع  معامعو ث عات محعور 

( ،  0.914) م اهمة  البنية التحتية تكنولوجيا المعلومعات والاتصعال فع  إدارة العلاقعة مع  الزوعوب م عاهمة
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(، ووالتعال  فعاب المقيعاى 0.936وه  معاملات ث عات مرتفععة يعدل علي عا معامعو الث عات الكلع  للاسعتمارة )
يت عععا بدرجعععة مرتفععععة معععن الث عععات ممعععا ومكعععن تقبيعععق الاسعععتبياب علعععى عينعععة ال حعععت ب عععدر كبيعععر معععن الث عععة، 

 وإمكاوية استخدام ا كأداة للدراسة الميداوية.
 :لطبيعي اختبار التوزيع ا4.4

تععا اسععتخدا  ا ت ععار مععدم إت ععاع بياوععات متغيععرات دراسععة تكنولوجيععا المعلومععات والاتصععال ودورهععا فعع  
 0.05إدارة العلاقة م   الزووب فع  المسس عة محعو الدراسعة التوز ع  القبيعع ، ميعت بلغعت قيمعة أعلعى معن 

 ما يدل على إت اع البياوات للتوز   القبيع .
ا ت ار التوز   القبيع  لتكنولوجيا المعلومات والاتصال ف  المسس ة محو الدراسة الجدول الموال  يوضح 

 ودورها ف  إدارة العلاقة م  الزووب 
.اختبار التوزيع الطبيعي  لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة محل الدراسة ودورها في إدارة  3جدول 

 العلاقة مع الزبون  
 نتيجة الاختبار  Kolmogorov Sig متغيرات الدراسة 
تح ق شرو  التوز    0.252 1.017 المجموع

 القبيع  
 spss: من إعداد ال امثة بالاعتماد على مخرجات المصدر

 .تحليل النتائج   5
تحليــل فقـــرات عبـــارات محـــور خصـــائص تكنولوجيــا المعلومـــات والاتصـــال ودورهـــا فـــي إدارة 1.5

 العلاقة مع الزبون بالمؤسسة محل الدراسة: 
تكنولوجيععا المعلومعات والاتصعال فعع  المسس عة محعو الدراسععة ودورهعا فع  إدارة العلاقععة   للتععرج علعى

مايار ععة لاسععتجابات أفععراد عينععة الدراسععة علععى تععا م ععاب المتوسععقات الح ععابية، والاوحرافععات ال معع  الزوععوب 
   ارات المحور الأول من الاستبياب، وجايت النتائ  كما يوضح ا الجدول التال :

4 :جدول  
  دور خصائص تكنولوجيا المعلومات والاتصال في إدارة العلاقة مع الزبون 

الوســــــــــ   العبارات الرقت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجـــــــــة 
 الموافقة

تعتمد المسس ة على التخاطب الشخص    01
 م  زوائن ا 

 مرتفعة   0.68 3.88

تعمو المسس ة على جذب اوت اه الزووب   02
 باستخدا  الأشرطة الإعلاوية

 مرتفعة   0.65 3.82

ومكن للمسس ة جذب اوت اه الزووب   03
 باستخدا  البر د الالكتروو 

 متوسقة 1.16 3.12

ومكن للزووب من  لال الاتصال الم اشر  04
والمتزامن إبداي رأو  ف  ال لعة من  لال  

 متوسقة 1.08 3.23
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 قائمة الأسئلة المتكررة
ت و  المسس ة بالرد على استف ارات   05

 زوائن ا عبر البر د الالكتروو 
 متوسقة 1.09 3.07

تعتمد المسس ة على منابر الحوار وت ادل  06
الالكتروو البر د   

 متوسقة 1.05 3.04

و تقي  الزووب طلب المنت  بشكو م اشر  07
 وس و

 مرتفعة   0.64 3.90

ومكن للزووب من  لال البر د الالكتروو    08
 التوالو والاتصال الم اشر م  المسس ة

 متوسقة 1.13 3.22

 مرتحعة  0.93 3.41 الوس  الحسابي العام 
 spss: من إعداد ال امثة بالاعتماد على مخرجات المصدر

 
رقا) الجدول  من  تكنولوجيا  4يتبين  لدور  صائص  الدراسة   عينة  أفراد  إجابات  متوسط  بأب   )

وهو متوسط و    3.41المعلومات والاتصال ف  إدارة العلاقة م  الزووب ف  المسس ة محو الدراسة بلغ  
( وه  الفئة الت  تشير إلى درجة مواف ة 4.20-3.41المقياى الخماس  )ضمن الفئة الرابعة من فئات  

لخصائص   أب  على  عالية  بدرجة  يواف وب  عامة  ووصفة  العينة  أفراد  أب  وعن    ما   ،) مرتفعة   ( عالية 
   .تكنولوجيا المعلومات والاتصال دور ف  إدارة العلاقة م  الزووب 

 بالن  ة للا ارات الت  تكوب في ا آراي أفراد عينة الدراسة عالية ف   مرت ة كما يل :  
الف رة " و تقي  الزووب طلب المنت  بشكو م اشر وس و   بلغ المتوسط الح اب  لأعلى ف رة وه  

 "  0.64و اوحراج ماياري 3.90
رقم الفقرة  ا ف  المرت ة الثاوية بدرجة  تعتمد المسس ة على التخاطب الشخص  م  زوائن  "    1وجاءت 

 . "0.68اوحراج ماياري  و3.88مواف ة عالية بمتوسط م اب  بلغ  
" تعمو المسس ة على جذب اوت اه الزووب باستخدا  الأشرطة    2ف  المرت ة الثالثة كاوت الف رة رقا  

 ". 0.65و اوحراج ماياري    3.82الإعلاوية " بمتوسط بلغ  
 ا آراي أفراد عينة الدراسة متوسقة ف   مرت ة كما يل : بالن  ة للا ارات الت  تكوب في 

" ومكن للزووب من  لال الاتصال الم اشر والمتزامن إبداي    4ف  المرت ة  الأولى جايت الف رة رقا  
 . 1.08و اوحراج ماياري 3.23رأو  ف  ال لعة من  لال قائمة الأسئلة المتكررة  " بمتوسط قدره 

  المرت ة الثاوية " ومكن للزووب من  لال البر د الالكتروو  التوالو ف  8ف  مين جايت الف رة رقا  
 . 1.13واوحراج ماياري  3.22والاتصال الم اشر م  المسس ة " بمتوسط قدره  

المرت ة الثالثة " ومكن للمسس ة جذب اوت اه الزووب باستخدا  البر د الالكتروو  "   3امتلت الف رة رقا  
 . 1.16و اوحراج 3.12بمتوسط   

  " الالكتروو   البر د  عبر  زوائن ا  استف ارات  على  الرد  للمسس ة  ومكن   " الخام ة  الف رة  جايت 
 .  1.09و اوحراج ماياري 3.07بمتوسط  
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ف  مين امتلت الف رة ال ادسة" تعتمد المسس ة على منابر الحوار وت ادل البر د الالكتروو  "المرت عة 
  1.05واوحراج ماياري 3.04ال ادسة بمتوسط 

لععص ممععا سععبق أب لخصععائص تكنولوجيععا المعلومععات والاتصععال دور فعع  إدارة العلاقععة معع  الزوععوب وخ
 ف  المسس ة محو الدراسة و ذلك من  لال ما يل : 

إقامة علاقة تفاعلية تزامنية بعين المسس عة والزوعوب معن  علال التخاطعب الشخصع  وهعو معا ومكعن   -
تععع  وتوج اتععع  ومعععن ثعععا إقامعععة علاقعععة طو لعععة الأمعععد مععع  المسس عععة معععن الت عععرب للزوعععوب وإدراا ماجاتععع  ورغ ا

 الزووب. 
 جذب اوت اه الزووب باستخدا  الأشرطة الإعلاوية.  -
تشجي  الزووب على طلب المنت  بشكو م اشر وس و من أي مكاب وظرا ل ابلية وسائو تكنولوجيعا   -

 المعلومات والاتصال للحركة )كال ات  الن ال(.    
حور دور البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في إدارة العلاقة تحليل عبارات م 2.5
    : بالمؤسسة محل الدراسة مع الزبون 

 البنيععة التحتيععة لتكنولوجيععا المعلومععات والاتصععال فعع  إدارة العلاقععة معع  الزوععوب  فعع  دور للتعععرج علععى
المسس ععة محععو الدراسععة، تععا م ععاب المتوسععقات الح ععابية، والاوحرافععات المايار ععة لاسععتجابات أفععراد عينععة 

 الدراسة على   ارات المحور الثاو  من الاستبياب، وجايت النتائ  كما يوضح ا الجدول التال :
5:جدول  

العلاقة مع الزبون دور البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في إدارة   
 درجة الموافقة الانحراف المعياري  الوس  الحسابي  العبارات الرقت
ت و  المسس ة من  لال ش كة الأوثروت   01

 بدراسة ال وق 
 متوسقة  1.01 2.78

ت و  المسس ة بترو   منتجات ا عبر موق   02
 الكتروو   اص ب ا

 متوسقة  1.08 2.98

تكنولوجيا متعددة أثناي تعتمد المسس ة على  03
 عر  وت دوا المنت 

 متوسقة  1.06 3.27

ت و  المسس ة بالتوالو وجذب الزووب بشكو  04
 س و

 مرتفعة 1.04 3.47

ت و  المسس ة باستخدا  وسائو التوالو   05
 الاجتماع  لترو   منتجات ا 

 مرتفعة 0.98 3.47

 مرتفعة 0.78 3.55 تكلفة التوالو م  الزووب منخفضة  06
و و  الزووب بالدف  من  لال استخدا  ال قاقة   07

 الائتماوية عبر الأوثروت 
 مرتفعة 0.94 3.51

ومكن للزووب الحصول على منتجات بأسعار  08
 منخفضة

 مرتفعة 1.06 3.47
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لدم المسس ة قاعدة بياوات تفصلية مول   09
 ماجات الزوائن الحالية 

 مرتفعة 0.93 3.63

 متوسقة  0.99 3.37 زوائن المسس ة كبير جداعدد  10
 متوسطة  0.98 3.35 الوسط الح اب   

 spss: من إعداد ال امثة بالاعتماد على مخرجات المصدر     
رقا) الجدول  من  لتكنولوجيا  5يتبين  التحتية  البنية  لدور  ال حت  عينة  أفراد  إجابة  متوسط  بأب   )

، وهو  متوسط و    3.35المعلومات والاتصال ف  إدارة العلاقة م  الزووب ف  المسس ة محو الدراسة بلغ 
إلى درجة مواف ة (، وه  الفئة الت  تشير  3.40-2.61ضمن الفئة الثالثة من فئات المقياى الخماس  )

التحتية   البنية  أب  على  متوسقة  بدرجة  يواف وب  عامة  ووصفة  العينة  أفراد  أب  وعن   ما  )متوسقة(، 
 لتكنولوجيا المعلومات والاتصال دور ف  إدارة العلاقة م  الزووب.  

 بالن  ة لترتيب الا ارات الت  تكوب في ا آراي أفراد عينة الدراسة عالية  ف   مرت ة كما يل : 
بلغ المتوسط الح اب  لأعلى ف رة وه  الف رة التاسعة " لدم المسس ة قاعدة بياوات تفصلية مول  

 0.93و اوحراج ماياري  3.63ماجات الزوائن الحالية " بمتوسط 
المرت ة الثاو  "تكلفة التوالو م  الزووب منخفضة " بمتوسط م اب  بلغ  ف     6جايت الف رة رقا  

 0.78و اوحراج ماياري 3.55
و و  الزووب بالدف  من  لال استخدا  ال قاقة الائتماوية عبر    7ف  المرت ة الثالثة كاوت الف رة رقا

 0.94واوحراج ماياري 3.51الأوثروت ""بمتوسط م اب  بلغ 
 على التوال :    8و 5و 4جايت الف رة رقاف  المرت ة الرابعة  

بلغ   بمتوسط م اب   الزووب بشكو س و  بالتوالو وجذب  المسس ة  واوحراج ماياري   3.47ت و  
1.04 

بلغ   بمتوسط م اب   لترو   منتجات ا  التوالو الاجتماع   باستخدا  وسائو  المسس ة    3.47ت و  
 0.98واوحراج ماياري 

منتجات    على  الحصول  للزووب  بلغ  ومكن  م اب   بمتوسط  منخفضة  واوحراج    3.47بأسعار 
 1.06ماياري 

 ف  مين ترتيب الا ارات الت  تكوب في ا آراي أفراد عينة الدراسة متوسقة ف   مرت ة كما يل : 
رقا   الف رة  جايت  الأولى  المرت ة  بلغ    10ف   م اب   بمتوسط  جدا"  كبير  المسس ة  زوائن  "عدد 

 0.99واوحراج ماياري  3.37
المنت    ف    أثناي عر  وت دوا  تكنولوجيا متعددة  المسس ة على  تعتمد  الثالثة  الف رة  الثاوية  المرت ة 

 1.06واوحراج ماياري قدره  3.27بمتوسط م اب  بلغ   
رقا   الف رة  الثالثة  المرت ة  ب ا    2ف   الكتروو   اص  موق   عبر  منتجات ا  بترو    المسس ة  "ت و  

   1.08ياري واوحراج ما 2.98"بمتوسط م اب   
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رقا   الف رة  كاوت  الرابعة  المرت ة  ال وق"  1ف   بدراسة  الأوثروت  ش كة  من  لال  المسس ة  ت و    "
 1.01واوحراج ماياري  2.78بمتوسط م اب  قدره  

مما سبق و تنت  أب المسس ة محو الدراسة بالإضافة إلى اعتمدها على ال ات  ف  إدارة علاقت ا  
ائو التوالو الاجتماع  ف  التوالو م  الزووب لترو   منتجات ا بدلا من  م  الزووب فإو ا تعتمد على وس

 استخدام ا لموق  الكتروو   اص ب ا وهذا وظرا لاوخفا  تكلفت ا.      
 :اختبار فرضيات الدراسة3.5

سيتا ا ت ار فرضيات الدراسة كما يل :         
  :أ. اختبار الحرضية الرئيسية        

الفرضععية الرئي ععية وكععوب مععن  ععلال ا ت ععار كععو متغيععر مععن متغيععرات تكنولوجيععا المعلومععات ا ت ععار 
(، و تمثعو قاععدة ال عرار  one simple T testوالاتصعال، ميعت اسعتخدمنا ا ت عار "ت" للعينعة الوامعدة )

 ب بول أو رفض فرضيات الدراسة كما يل :
، وم ععتوم المعنو ععة 2.009لتعع  ت ععاوي إذا كاوععت قيمععة ت المح ععووة أكبععر مععن قيمععة ت الجدوليععة وا

 فإونا ورفض الفر  العدم  وو بو الفر  البديو. 0.05أقو من أو و اوي 
، وم ععتوم المعنو ععة أكبععر 2.009إذا كاوععت قيمععة ت المح ععووة أقععو مععن ت الجدوليععة والتعع  ت ععاوي 

 فإونا  و بو الفر  العدم  وورفض الفر  البديو. 0.05من أو ت اوي 
 الرئي ية الأولى على النحو التال  :وكاوت الفرضية 

 لا تساهت تكنولوجيا المعلومات والاتصال في إدارة العلاقة مع الزبون بالمؤسسة محل الدراسة   
  وتائ  ا ت ار هذه الفرضية موضحة ف  الجدول الموال  :

6:جدول  
نتــائج اختبــار مت" مســاهمة تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــال فــي إدارة العلاقــة مــع الزبــون بالمؤسســة .

 محل الدراسة  
ــة ت  الحقرة  قيمـــــــــــــــــــــــــــ

 المحسوبة  
ــة  قيمة ت الجدولية   درجــــــــ

 الحرية 
 مستوى الدلالة  

 0.001 50 2.009 3.39 فقرات الحرضية الرئيسية 

 spss: من إعداد ال امثة بالاعتماد على مخرجات المصدر           
، كمععا أب 2.009وهعع  أكبععر مععن قيمععة ت الجدوليععة والتعع  ت ععاوي 3.39قيمععة ت المح ععووة ت ععاوي 

 .0.05وهو أقو من  0.001م توم الدلالة و اوي 
وعلي  ت ععا لعنفد قاععدة ال عرار فإونعا وعرفض الفرضعية العدميعة وو بعو الفرضعية البديلعة أي أب لعىدارة 

 الالكترووية دور ف  إدارة العلاقة م  الزووب ف  المسس ة محو الدراسة. 
 تكوب وتائ  فرضيات ا الفر ية على النحو الموال :  
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  :ب. اختبار الحرضية الحرعية الأولى
لعيد هنعاا دور لخصعائص تكنولوجيعا المعلومعات والاتصعال فع  إدارة العلاقعة  وتنص على ما يل : 

 م  الزووب بالمسس ة محو الدراسة 
 وتائ  ا ت ار هذه الفرضية موضحة ف  الجدول الموال  :

7جدول:  
ن بالمؤسسـة نتائج اختبار" ت" دور لخصائص تكنولوجيا المعلومات والاتصـال فـي إدارة العلاقـة مـع الزبـو

   محل الدراسة
 

 spss: من إعداد ال امثة بالاعتماد على مخرجات المصدر
، كمعععا أب 2.009وهععع  أكبعععر معععن قيمعععة ت الجدوليعععة والتععع  ت عععاوي  4.31قعععدرت قيمعععة ت المح عععووة

، وعلي  وت عا لنفد قاعدة ال رار  فإونا وعرفض الفرضعية  0.05وهو أقو من 0.000م توم الدلالة و اوي 
صععال فعع  العدميعة وو بععو الفرضععية البديلععة، وهععذا وعنعع  أب هنعاا دور لخصععائص تكنولوجيععا المعلومععات والات

 إدارة العلاقة م  الزووب بالمسس ة محو الدراسة 
 :. اختبار الحرضية الحرعية الثانيةج

لععععععععيد هنععععععععاا دور  للبنيععععععععة التحتيععععععععة لتكنولوجيععععععععا المعلومععععععععات والاتصععععععععال فعععععععع  دارة العلاقععععععععة معععععععع  
 الزووب بالمسس ة محو الدراسة

 وتائ  ا ت ار هذه الفرضية موضحة ف  الجدول الموال  : 
8: جدول  

العلاقـــة مـــع الزبـــون  دارةإبنيـــة التحتيـــة لتكنولوجيـــا المعلومـــات والاتصـــال فـــي النتـــائج اختبـــار " ت دور 
 بالمؤسسة محل الدراسة

   
قيمــــــــــــــــــــة ت  الحقرة 

 المحسوبة  
قيمـــــــــــــــــــــــة ت 
 الجدولية

مســــــــــــــــــتوى  درجة الحرية
 الدلالة

 0.02 50 2.009 2.40 فقرات الحرضية الحرعية الثانية 
 spss: من إعداد ال امثة بالاعتماد على مخرجات المصدر        

، 2.009وهععععع  أكبعععععر معععععن قيمعععععة ت الجدوليعععععة والتععععع  ت عععععاوي  2.40قيمعععععة ت المح عععععووة ت عععععاوي 
، وعليعععع  وت عععععا لععععنفد قاعععععدة ال ععععرار فإونععععا  0.05وهععععو أقععععو مععععن 0.02كمععععا أب م ععععتوم الدلالععععة و ععععاوي 

وعنعععععع  أب هنععععععاا دور للبنيععععععة التحتيعععععععة وععععععرفض الفرضععععععية العدميععععععة وو بععععععو الفرضععععععية البديلعععععععة، وهععععععو مععععععا 
 لتكنولوجيا المعلومات والاتصال ف  دارة العلاقة م  الزووب ف  المسس ة محو الدراسة.

قيمــــــــــــــــــــــة ت  الحقرة 
 المحسوبة  

قيمــــــــــــــــــــــة ت 
 الجدولية

 مستوى الدلالة درجة الحرية

فقـرات الحرضـية 
 الحرعية الأولى  

4.31 2.009 50 0.000 
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 :.الخاتمة6
قامععت ال امثععة بإسعع ا  مععا تععا تناولعع  فعع  الجاوععب النظععري علععى واقعع  المسس ععة الصععنا ية للاسععمنت 
"مجار ال ود "ب كيكدة الجزائر، واتضح أب المسس ة محو الدراسة  تعمو على  استخدا  وسائو تكنولوجيا 

اسعة الميداويعة وفع  معا المعلومات و الاتصال ف  إدارة علاقت ا م  الزووب، وهو ما يثبتع  تحليعو بياوعات الدر 
 يل  النتائ  الت  تا التولو إلي ا. 

   :النتائج    
ت عععو  المسس عععة الصعععنا ية للاسعععمنت )ب عععكيكدة(  بالتفاععععو و التوالعععو  مععع  الزوعععوب معععن  عععلال  -

ش كات التوالو الاجتماع   أكثر من استخدا  البر د الالكتروو   من أي مكاب و جذب اوت اه  باستخدا   
ة عالية وهو ما أشرطة إعلاوية ومن ثا قيا  الزووب بقلب المنتوج بشكو م اشر وس و  وذلك  بدرجة مواف 

يثبعععت لعععحة الفرضعععية  الفر يعععة البديلعععة الأولعععى ، والتععع  تعععنص علعععى أب لخصعععائص تكنولوجيعععا المعلومعععات 
 والاتصال دور  ف  إدارة العلاقة م  الزووب بالمسس ة محو الدراسة.  

بعععالر ا معععن أب المسس عععة  الصعععنا ية للاسعععمنت  لا ت عععو  بدراسعععة ال عععوق عبعععر شععع كة الأوثرتعععت  و -
   لمنتج ععا عبععر موقعع   أو لععفحة  الععة ب ععا  إلا أو ععا تعتمععد علععى تقبي ععات تكنولوجيععا المعلومععات التععرو 

والاتصال ) ال ات  ، الش كات ....الخ( ف  التوالو م  الزووب بشكو م تمر وتحديعد ماجاتع  الحاليعة  و 
ة  وظعععرا جذبععع  بشعععكو  سععع و  وهعععو معععا ومكعععن هعععذا الأ يعععر معععن  تح يعععق ماجاتععع  ورغ اتععع  بأسععععار منخفضععع

لاوخفععا  تكلفععة التوالععو بدرجععة مواف ععة عاليععة فعع  الم ابععو تح ععق المسس ععة ز ععادة لحجععا مبيعات ععا  وهععو مععا 
يسكعععد لعععحة ولعععدق الفرضعععية الفر يعععة البديلعععة الثاويعععة، والتععع  تعععنص علعععى أب البنيعععة التحتيعععة لتكنولوجيعععا 

 محو الدراسة  ب كيكدة.المعلومات والاتصال  تلعب دور ف  إدارة العلاقة م  الزووب بالمسس ة 
لععحة الفرضععية الرئي ععية البديلععة والتعع  تععنص علععى أب لتكنولوجيععا المعلومععات والاتصععال  دور فعع  -

إدارة العلاقععععة معععع  الزوععععوب بالمسس ععععة محععععو الدراسععععة  ب ععععكيكدة مععععن  ععععلال مختلعععع  تقبي ات ععععا ) ال ععععات ، 
واوتشار وشعيوع اسعتخدام ا وقابليت عا للحركعة أو الش كات،....... الخ  ( وما تملك  من  صائص كتفاعلية 

 استخدام ا من أي مكاب وف  أي وقت.
 بنايا على ما تا التولو إلي  من وتائ  ارتأينا ت دوا الاقترامات التالية:    :الاقتراحات

ضرورة سع  المسس ة محو الدراسة إلى مواك ة أمدث ما تفرزه تكنولوجيا المعلومات والاتصعال   - 
 تخصيص ميزاوية معتبرة لذلك؛ من  لال
تشععجي  وتحفيععز المسس ععة  محععو الدراسععة علععى تفعيععو اسععتخدا  البر ععد الالكترووعع  فعع  التوالععو معع  -

 الزووب لتزو ده بكو جديد مول منتجات ا وهذا وظرا ل  ولة استخدام  واوخفا  تكلفت ؛ 
عبعر شع كة الأوثروعت  معا  تشجي  المسس ة محو الدراسة على القيا  ب حعوث واسعتخ ارات ت عو قية  -

 ومكن المسس ة من بناي قاعدة بياوات واسعة مول ماجات ورغ ات الزوائن ؛
مت المسس عة علعى تصعميا موقع  أو لعفحة  العة ب عا لتعرو   منتجات عا وهعذا لجعذب العديعد معن -

 الزوار  إلى الموق  الخاص ب ا  بما يسدي إلى ز ادة الولاي من قبو الزووب. 
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