
 ورقمة- جامعة قاصدي مرباح 
 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير

 قسم عموم التسيير

 
 
 

 
 مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة ماستً أكاديدي

علوـ تجاريةاؿعلوـ اقتصادية، علوـ التسيتَ ك: الديداف  
علوـ التسيتَ : قسم  

تسيتَ مؤسسات صغتَة كمتوسطة: التخصص  
دقيش مسعودة: من إعداد الطالبة  

:بعنوان  
 
 
 
 

 
 

 

 23/05/2016: نوقشت وأجيزت علنا بتاريخ
 :أمام اللجنة المكونة من السادة

 رئيسا         ( جامعة قاصدم مرباح كرقلة–أستاذ لزاضر    )صياغ أتزد رمزم                       / الدكتور - 

   مشرفا           (جامعة قاصدم مرباح كرقلة– أستاذ مساعد            )        قواميد بوبكر            / الأستاذ -

 لشتحنا          ( جامعة قاصدم مرباح كرقلة–أستاذ لزاضر     )بن جركة حكيم                        / الدكتور - 

 

 2015/2016: السنة الجامعية

 

دور تكنولوجيا المعلومات في إدارة العلاقة مع 

 الزبون في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة  

 (2016)ورقلة - شركة توزيع الأدوية بالجملة دراسة حالة 

  



 

 

 

 

 

        

  

الحمد لله الذي أعاننا بالعلم وهدانا إلى هذا 
العمل وأكرمنا بالتقوى 

إلى من رفع قدرهما رب الأرض والسموات إلى 
هم  اأطال الله في عمرها وجز«  أمي و أبي» 

عني خير جزاء 
إلى جميع أفراد عائلتي الكبيرة والصغيرة كل 

باسمه إلى كل من علمني وأخذ بيدي وأنار لي 
طريق العلم والمعرفة 

  إلى جميع الأصدقاء والزملاء
 وخاصة صديقاتي 

إلى كل من قدم لي العون 
 

 مسعودة

 الإىداء



 

 

 

الحمد لله كالشكر لله أكلا كأختَ، بعد أف منّ علي العظيم 
بفضلو كرعايتو لإتداـ ىذه الدذكرة لابد أف أفي كل ذم 

فضلو، فيسعدني كيشرفتٍ أف أتقدـ بوافر الشكر كعظيم 
 توجيهاتو كإرشاداتو قواميد بوبكر علىالامتناف إلذ الأستاذ 

 . لنا، فكاف نعم الإنساف مد يد العوف كالنصح كالدساعدة
 إلذ صياغ أتزد رمزمكما أتقدـ تّزيل الشكر إلذ الأستاذ 

مساعدتي في الجانب الإحصائي للدراسة، كإلذ تريع 
 ىذا لإلصازأساتذة كليتنا الكراـ على توجيههم كتصويبهم 

 . العمل
مدير شركة ككما أتقدـ بوافر الامتناف كخالص الشكر إلذ 

 .  على مساعدتو في العملتوزيع الأدكية بالجملة
بلختَم كلا أنسى أف أتوجو بشكرم كتقديرم إلذ السيد 

 على تعاكنهم الدؤسسة كتريع عماؿ كإطارات علي سيد
 . كمساعدتهم

ىذا أختَا أتقدـ تّزيل شكرم لكل من ساىم في الصاز 
 العمل من قريب أك من بعيد

 مسعودة

 الشكر والتقدير
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 :الملخص
    نهدؼ من خلبؿ ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على الدكر الذم تلعبو تكنولوجيا الدعلومات في إدارة العلبقة مع 

الزبوف فإف التطورات الحاصلة في لراؿ تكنولوجيا الدعلومات جعلت إمكانية التعامل مع الدعلومات الدتعلقة بالزبائن 

في صورة تطبيقات برلرية لإدارة علبقات الزبائن بالدؤسسة لفهم أكثر عمقا للزبائن كرغباتهم، كمن أجل الوصوؿ 

 Spssإلذ نتائج منطقية كأكثر موضوعية قمنا تّمع الدعلومات عن طريق الاستبياف كإدخاؿ معلوماتو إلذ برنامج 

 .الذم استطعنا من خلبلو للوصوؿ إلذ نتائج ساعدتنا في حل مشكلة الدراسة الدطركحة

 :الكلمات المفتاحية

  .تكنولوجيا الدعلومات،  إدارة العلبقة مع الزبوف- 

 

Summary: 

 

    The purpose of this study is to recognise the role of information technology in 

the management of the relationship between the client. Due to the information 

technology developments it's make a possibility of dealing with the information 

of customers in chape of a software applications to the relationship of the client 

with the information and to be more aware and to understand clearly their 

desires in order to achieve a reasonable and topical results, we gether all the 

information using a questionnaires and we enter it into spss system so this make 

us reach a results that help us to solve this issue. 

Key words: 

- Information technology, Customer relationship management. 
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 :مقدمة

ساؽ كطرؽ جديدة  إتيشهد الاقتصاد العالدي في الآكنة الأختَة تحولات كبتَة كحركية متسارعة لاستحداث    

للنمو كالتوسع كىذا بسبب ضغوط المحيط كتزايد اضطراب متغتَاتو التي اشتدت معها الدنافسة على لستلف 

الأصعدة، كسعيا لإيجاد حلوؿ أكثر تكيفا مع ىذه الظركؼ أخذت التوجهات الحديثة للبقتصاد تركز أكثر 

باعتباره نسيجا قطاعيا لشيزا لو القدرة على التأقلم " الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة"كبشكل ملموس على قطاع 

لذا فإف التحدم الأكبر أماـ ىذه الدؤسسات حاليا ىو خلق علبقات لشيزة دائمة كمرتْة مع زبائنها  كسرعة التغيتَ

الدؤسسة كالزبوف، كىو ما اصطلح على : على أساس الدنفعة الدتبادلة بتُ الطرفتُ على امتداد دكرة حياة كل من

، تهدؼ من خلبلذا لدعرفة زبائنها بشكل جيد يسمح بتحديد أذكاقهم "إدارة العلبقة مع الزبوف: "تسميتو بػ

كرغباتهم حتى الدتقلبة منها، بالتواصل الدستمر معهم كالاستماع إليهم كعرض أجود الخدمات التي تناؿ رضاىم 

 .كتجعلهم زبائنا دائمتُ للمؤسسة

لذلك تلجأ الدؤسسات لاستغلبؿ تريع الوسائل الدمكنة بما فيها أحدث ما كصلت إليو التكنولوجيا الحديثة في     

كبرلريات خدمة الزبوف، لدا لذا من قدرة على التفاعلية كالتزامن في الاتصاؿ، لشا يحقق '' تكنولوجيا الدعلومات'' لراؿ

درجات أعلى للرضا لدل الزبائن ككلائهم للمؤسسة، فلقد زاد التطور التكنولوجي للمعلومة من أهمية القطاع 

الاقتصادم كتعديل سلوكو كتنمية مردكده، خاصة كأنو يعد عاملب لتوحيد النشاط الدنظم لستَ الأعماؿ كتحقيق 

كباعتبار أف التكنولوجيا تدثل لزور ارتكاز أم . الأىداؼ الدسطرة بدأ بإتباع معظم الدكؿ نظاـ اقتصاد السوؽ

تنظيم مؤسساتي كأداة في نفس الوقت لتعميق العلبقات، تسعى الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة على الرغم من 

خصوصية ظركفها كطبيعتها إلذ اعتمادىا خاصة تكنولوجيات الدعلومات بغية التقرب أكثر من زبائنها لتبادؿ 

الدعلومات كتكوين قاعدة بيانات لذم يعوؿ عليها في تحديد كتكييف أشكاؿ كطرؽ الإنتاج لاحقا، فالزبوف بالنسبة 
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للمؤسسة يدثل رأس ماؿ حقيقي، فلقد بات من الدمكن اليوـ أف نقيس لصاح ىذه الدؤسسات بعدد زبائنها 

 .الدائمتُ كالأكفياء بدلا من رقم الأعماؿ أك نسبة الدداخيل السنوية

:   الإشكالية

: من خلبؿ ما سبق يدكننا طرح إشكالية البحت كالتالر

؟ مؤسسة توزيع الأدوية بالجملةهو دور تكنولوجيا المعلومات في إدارة العلاقة مع الزبون في  ما

:  التساؤلات الفرعية

فر أبعاد تكنولوجيا الدعلومات في مؤسسة توزيع الأدكية بالجملة؟ امدل تو ما- 

ىو كاقع إدارة العلبقة مع الزبوف في مؤسسة توزيع الأدكية بالجملة؟    ما-

مدل تأثتَ أبعاد تكنولوجيا الدعلومات على إدارة العلبقة مع الزبوف؟   ما- 

: فرضيات البحث

الكشف عن  من إشكالية الدراسة كالتساؤلات الفرعية السابقة نضع ترلة من الفرضيات التي سنحاكؿ انطلبقا    

 :مدل صحتها لاحقا من خلبؿ ىذه الدراسة تتمثل ىذه الفرضيات في

 ؛تتوفر أبعاد تكنولوجيا الدعلومات في مؤسسة توزيع الأدكية بالجملة بدرجة مرتفعة 

 ؛تبدم مؤسسة توزيع الأدكية بالجملة أهمية كبتَة لإدارة العلبقة مع الزبوف 

 يوجد تأثتَ ذك دلالة إحصائية لتأثتَ أبعاد تكنولوجيا الدعلومات في إدارة العلبقة مع الزبوف. 

 : مبررات اختيار الموضوع

حداثة الدوضوع من حيث العمل بو في الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة حيث مازاؿ يدكر الجدؿ حوؿ دكر - 

. تكنولوجيا الدعلومات في إدارة العلبقة مع الزبوف
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كالتعمق حوؿ  .حيث قمت بقراءة خاصة حوؿ الدوضوع كىذا ما دفعتٍ إلذ التفكتَ في البحث الجدم- 

.  كتوضيح أهميتها كمدل استخدامها كأثارىا. التكنولوجيات الحديثة كاستغلبلذا في الدؤسسة

:  الدراسةأهمية

: الأهمية من الجانب العلمي- 

 ؛تكنولوجيات الدعلومات، إدارة العلبقة مع الزبوف: ضبط الدفاىيم الدتعلقة بكل من 

  الكشف عن مدل أهمية الزبوف لدل الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة كأحدث الأساليب الدتبعة لتحفيزه

 ؛كالمحافظة عليو لكسب كلائو

  تشخيص العلبقة القائمة بتُ الزبوف كالدؤسسة في ظل التكنولوجيات الحديثة، قصد الحكم على مدل

 ؛فعالية ىذه التقنيات كقدرتها على تنمية ىذه العلبقة

  حداثة الدوضوع كلستلف عناصره، حيث تم الجمع بتُ متغتَات ذات أهمية بالغة في الوقت الراىن، كدراسة

 ؛العلبقة بينها كتحليل دكر كل منها بالنسبة للآخر

  تكمن أهمية البحث كذلك في كونو زاكية من الزكايا التي تعالج موضوع تكنولوجية الدعلومات كدكرىا في

  .إدارة العلبقة مع الزبوف فهو تكملة لدواضيع لذا صلة بالدوضوع

:  الأهمية من الجانب التطبيقي- 

 ؛التعرؼ على الدستول التكنولوجي للمؤسسات الصغتَة كالدتوسطة 

   مدل كعي مستَم الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة المحلية بدكر تكنولوجيا الدعلومات كاستخداماتها

 ؛الفعلية

   يعد البحث مساهمة لجعل الدؤسسة لزل الدراسة تكتسب فلسفة كإستًاتيجية إدارة العلبقة مع الزبوف

 ؛كرؤية كفلسفة حديثة لتسويق منتجاتها
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 سلوؾ الدؤسسة لزل الدراسة تجاه الزبوف كالتكنولوجيات الدستخدمة لإدارة علبقاتو معو. 

:  الدراسةأهداؼ

 كبعض الدصطلحات الشائعة كالدتداكلة ،تجاه موضوع تكنولوجيا الدعلوماتااستجلبء الغموض كتوضيح الرؤية - 

. حولذا

. تقديم تصور مقتًح حوؿ طبيعة إدارة العلبقة مع الزبائن في عصر الدعلومات- 

 :حدود الدراسة

 الردكد كاستلبـ أفريل 21 كتم توزيع الإستبياف في مارس 19تدت زيارة الدؤسسات في : الحدكد الزمانية -

 . أفريل 24/25

. كالطبية مؤسسة توزيع الدواد الصيدلانية :الحدكد الدكانية -

 :منهج الدراسة والأدوات المستخدمة

:  في ضوء طبيعة الدراسة كالأىداؼ التي تسعى لتحقيقها سيتم استخداـ الدنهج التالر    

 سيتم استخداـ الدنهج الوصفي من اجل عرض لستلف بالدوضوع ككصف الظاىرة الدراد :في الجانب النظري

. دراستها كتصوير لستلف النتائج التي يدكن الوصوؿ إليها

مستعينتُ بالاستبياف لجمع لستلف الدعلومات كالبيانات ،  سيتم استخداـ منهج دراسة الحالة:الجانب التطبيقي

كتم استخداـ الدنهج  (الإحصاء الوصفي) كذالك الدنهج الوصفي ،الضركرية لذذه الدراسة كأيضا الدقابلة كالدلبحظة

   .التحليلي لتحليل لستلف الدعطيات الدتحصل عليها
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 :مرجعية الدراسة

 ، أيضاالدلتقيات العلميةكرسائل الداجستتَ كالداستً ، الكتب :اعتمدنا في البحث لرموعة من الدراجع تدثلت في    

.   كمواقع الكتًكنيةأجنبيةمراجع 

:  صعوبات الدراسة

 ؛ضيق الوقت الدمنوح للدراسة- 

 في كقتنا الحالر هما تكنولوجيا الدعلومات أساسيتُكخاصة انو يتناكؿ عنصرين أصلب، صعوبة تناكؿ الدوضوع  -

 ؛ العلبقة مع الزبوفكإدارة

.  الدوزعة نظرا لطبيعة نشاط الدؤسسةالاستبياناتصعوبة ترع - 

  :هيكل الدراسة

تسبقهم مقدمة كتعقبهم خاتدة خاصة بالبحث ككل كتتمثل ،  فصلتُإلذلالصاز ىذا البحث قمنا بتقسيمو     

:  ىذه الفصوؿ في

الأدبيات النظرية كالتطبيقية كنلخص فيو المحاكر الرئيسية للموضوع تْيث يحتوم الدبحث الأكؿ  :الفصل الأكؿ- 

 العلبقة بينهما إما إلذعلى الدفاىيم الرئيسية التي تخص تكنولوجيا الدعلومات كإدارة العلبقة مع الزبوف كالتطرؽ 

. الدبحث الثاني فهو لسصص للدراسات السابقة

 الإحصائية كالأساليب الأدكاتفهو عبارة عن دراسة ميدانية يحتوم الدبحث الأكؿ  : بالنسبة للفصل الثانيأما- 

 عرض كتحليل البيانات كتفستَىا إلذ الدبحث الثاني تم التطرؽ فيو ، كأماالدستعملة في ترع البيانات كتحليلها

 ..كمناقشتها



 

 



  النظرية حول تكنولوجيا المعلومات وإدارة العلاقة مع الزبونالأدبيات  الفصل الأول 
 

 

 

23 

 :تمهيد

 تكنولوجيا الدعلومات في الدؤسسة من الأساليب الجديدة في تسيتَ العماؿ كالزبائن في استخداـعتبر     م

اكؿ في ىذا الفصل الجانب النظرم للبحث كالذم يحتوم على دراسة تفصيلية لستصرة فالدؤسسات، حيث نت

ستخدامها استخلبص الدميزات الناتجة عن ا بذكر مفهومها كالدكونات الرئيسية الخاصة بها ك،لتكنولوجيا الدعلومات

ىذا كجانب أما الجانب الآخر فهو يدرس إدارة العلبقة مع الزبوف، كفي الأختَ نربط بتُ استخداـ تكنولوجيا 

. الدعلومات كإدارة العلبقة مع الزبوف لاستخلبص العلبقة بينهم
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  .الأدبيات النظرية والتطبيقية: المبحث الأول

 

   .ماهية تكنولوجيا المعلومات: المطلب الأول

شهدت الآكنة الأختَة تطورات سريعة غتَ مسبوقة في كافة نواحي الحياة، كأبرز ىذه التطورات التي ميزت كقتنا     

الحالر ىي الدينامكية التي عرفها المجاؿ التكنولوجي خاصة تلك الدتعلقة بمعالجة الدعلومات كبثها، أك بما أصبح 

. يعرؼ بتكنولوجيا الدعلومات

 .مفهوم تكنولوجيا المعلومات: الفرع الأول

نسياؽ الرمزية الدعقدة من ايتضمن مفهوـ تكنولوجيا الدعلومات كل نظم كأدكات الحاسوب التي تتعامل مع     

الدعرفة أك مع القدرات الإدراكية الذىنية كفي حقوؿ التعليم كالذكاء، بذلك تشكل تكنولوجيا الدعلومات مظلة 

 .شاملة لكل علبقات التكنولوجيا بمعطيات الفكر الإنساني

: كمن ىذا لصد عدة تعاريف لتكنولوجيا الدعلومات نذكر منها    

الأنشطة كالأدكات الدستخدمة لتلقى، تخزين، تحليل، تواصل : "يعرؼ ركجر كارتر تكنولوجيا الدعلومات بأنها- 

ك يديز ركجر كارتر بتُ ". الدعلومات في كل أشكالذا، تطبيقها لكل جوانب حياتنا شاملة، الدكتب، الدصنع كالدنزؿ

  1:ثلبث جوانب رئيسية لتكنولوجيا الدعلومات

تكنولوجيا تسجيل البيانات كتخزينها؛ : الجانب الأكؿ

تكنولوجيا تحليل البيانات؛ : الجانب الثاني

. (الاتصاؿ)تكنولوجيا توصيل البيانات : الجانب الثالث

                                                 

 .39، ص 1990، دار العربي للنشر كالتوزيع بدكف مكاف النشر، تكنولوجيا المعلومات وصناعة والاتصال الجماهيرىلزمود علم الدين، - 1
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خليط من أجهزة الكمبيوتر ككسائل الاتصاؿ ابتداء من الألياؼ الضوئية : "كتعرؼ تكنولوجيا الدعلومات بأنها- 

إلذ الأقمار الصناعية كالتقنيات الدصغرات كالفلمية كالاستنساخ، تدثل لرموعة كبتَة من الاختًاعات الذم يستخدـ 

 1."الدعلومات خارج العقل البشرم

 كالدنشآت الإدارية الدنظمات ضوئها في تبتٌ التي الأساسية القاعدة" :كتعرؼ تكنولوجيا الدعلومات على أنها- 

توفتَ  في تسهم أف يدكن التي كالتطبيقية كالعلمية الفنية الدعرفة أنواع كل بالتكنولوجيا  كيقصد،"التنافسية ميزتها

 تسهل التي الأفضل كالأداء العالية الكفاءة ذات كالإلكتًكنية الديكانيكية الوسائل، الدعدات، الآلات، الأجهزة

 2."كفاعلية بكفاءة النوعية كالكمية أىدافها للمنظمة كتحقق الوقت كتوفتَ الجهد للئنساف

الحصوؿ على البيانات كمعالجتها كتخزينها : "كما عرفتها كزارة التجارة كالصناعة البريطانية تعريفا شاملب ىي- 

كتوصيلها كإرسالذا في صورة معلومات مصورة أك صوتية أك مكتوبة أك في صورة رقمية، ذلك بواسطة توليفة من 

 3."الآلات الالكتًكنية كطرؽ الدواصلبت السلكية كاللبسلكية

 تساعد مستخدميها على التيأدكاتو  لرموعة من: "تكنولوجيا الدعلومات بأنها (Haag et peter)كعرؼ - 

 ."التعامل بالدعلومات كبإلصاز الفعليات أك الأنشطة ذات العلبقة بمعالجة الدعلومات

كمن خلبؿ ىذه التعريفات يتضح لنا أف تكنولوجيا الدعلومات تتمثل في لستلف الوظائف من تجميع للبيانات     

.  الحديثةالاتصالات الدعلومات كذلك عن طريق التكامل بتُ الآلات الإلكتًكنية كنظم كاستًجاعكتحليلها كتخزينها 

 

 

                                                 

والخدمية  الصناعية الشركات في الداخلي التدقيق كفاءة في وأثرها المعلومات تكنولوجيا جودةشكر،  تزدكف كطلبؿ العركد فلبح شاىر- 1
 .478، ص 2009، 4 العدد ،5الّمجلد ، المجلة الأردنية في إدارة الأعماؿ، الأردنية العامة المساهمة

. 86، ص 2010، ديواف الدطبوعات الجامعية، الجزائر، الاتصالات الإدارية داخل المنظمات المعاصرةبوحنية قوم، - 2
،  فى جودة الفندقية دراسة لعينة من الفنادؽ السياحية في محافظة كربلاء تكنولوجيا المعلوماتأثر، بشار عباس الحمتَم، أتزد كاظم بريس- 3

 .348، ص 4لرلة أىل البيت تّامعة أىل البيت، العدد 
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 .خصائص تكنولوجيا المعلومات: الفرع الثاني

 :1تتميز تكنولوجيا الدعلومات بمجموعة من الخصائص أهمها    

فالتكنولوجيا تجعل كل الأماكن الإلكتًكنية متجاكرة، مثاؿ على ذلك شبكة الانتًنت : تقليص الوقت- 1-1

التي تسمح لكل كاحد منها بالحصوؿ على ما يلزمو من معلومات كمعطيات في كقت قصتَ مهما كاف موقعو 

  .الجغرافي

  . بشكل جيد كفعاؿاستعمالذاتعمل تكنولوجيا الدعلومات على رفع الإنتاجية حتُ يتم : رفع الإنتاجية- 1-2

 لذا، أبسط مثاؿ على ذلك احتياجاتنا تكنولوجيا الدعلومات لتعدد استعمالاتتعددت : المرونة- 1-3

الحاسوب الذم نستعملو في حياتنا اليومية كالعملية، فهو أداة للكتابة كالقياـ بمختلف العمليات الدعقدة مثل 

كما أنها تدنح للئنتاج كفاءة عالية كىذا بكسب تكنولوجيا الدعلومات مركنة  .لخ إ... عن البعد أك القرب الاتصاؿ

. الاستعماؿكبتَة بالدقارنة مع آلة لزدكدة 

كيقصد بها الأسرع كالأصغر كالأقل تكلفة كىي من أىم لشيزات : la miniaturisation التمتمة- 1-4

 .تكنولوجيا الدعلومات فهي تتميز بالتحسن الدائم في سرعتها كسعة ذاكرتها

 .أقسام تكنولوجيا المعلومات: الفرع الثالث

 ىذا اتسعشهد قطاع تكنولوجيا الدعلومات تطورا كبتَا كذلك من سنة إلذ أخرل بل كمن يوـ إلذ آخر، حيث     

: التطور حتى أصبح يضم لرالات كأقساـ عديدة نذكر منها

 كتتمثل ىذه الصناعة في الدؤسسات التي تنتج الدلكية الفكرية عن طريق: صناعة المحتوى المعلوماتي- 1-1

 .المحررين كالدؤلفتُ كغتَىم

                                                 

، كلية العلوـ (غتَ منشورة)، مذكرة ماجستتَ، (دراسة حالة مجمع صيدال)دور المعلومات في توجيه إستراتيجية المؤسسة غنية لالوش، - 1
 .99-89، ص 2001/2002الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، تخصص إدارة أعماؿ، جامعة الجزائر، 
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 كتتم بواسطة شركات الاتصاؿ كالبث التي تتم من خلبلذا توصيل الدعلومات من :صناعة بث المعلومات- 1-2

 .أماكن تواجدىا إلذ مستخدميها

 كتقوـ ىذه الصناعة على منتجي الأجهزة الخاصة بتكنولوجيا الدعلومات :صناعة معالجة المعلومات- 1-3

 1.كالاتصاؿ كما تشمل ىذه الصناعة على منتجي البرلريات

 :مكونات تكنولوجيا المعلومات- 2

 الدستمر الطلب باستمرار نتيجة تتطور التي العناصر من لرموعة الدعلومات كالاتصاؿ من تكنولوجيا تتكوف    

 2:يلي فيما الدكونات ىذه كتتمثل عليها،

 تتميز الآلات بقدرات سريعة في التنفيذ كتكلفة أقل مع إمكانيات فنية أعلى من قدرات : الآلات

الإنساف، كنقصد ىنا في حديثنا عن الآلات الخاصة بتكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ تريع أنواع 

 .الحواسيب الدوجودة، سواء كانت ذات الحجم الكبتَ أك الحواسب الصغتَة أك الحواسب الشخصية

 كىي اللغة كالوسيلة التي يتم من خلبلذا تعامل الدستفيدين مع البيانات الدخزنة : البرمجيات

بالآلات، كما يتم من خلبلذا تخزين ىذه البيانات كاستدعاءىا كتشغيلها، كقد شهدت لغة البرلرة 

. تطورات كبتَة كىذا ما يفسر تنوعها ككثرتها

 يسمح بتبادؿ ما بعد، كىذا عن الاتصاؿ قدرات باستغلبؿ الشبكات ىذه تسمح: الشبكات 

 .لستلف الأطراؼ مع الاتصاؿ إمكانية للمستفيدين كما يوفر كيسر، سهولة بكل الدعلومات

                                                 

،  الدلتقي الوطتٍ الأكؿ حوؿ الدؤسسة دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين قدرات المؤسسة الجزائريةحاج عيسى آماؿ، ىوارم معراج، - 1
 .110 ص 2003 أفريل 23-22الاقتصادية الجزائرية كتحديات الدناخ الاقتصادم الحديد 

 شهادة نيل متطلبات ضمن مقدمة ، حالة الجزائر، مذكرةوطني للمعلومات الإقتصادية في دعم متخذي القرار دور إقامة نظامدريس،  يحتِ- 2
تنافسي، قسم علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ كالعلوـ  اقتصاد ظل في السوؽ إستًاتيجية:التسيتَ تخصص الداجستتَ في علوـ
 .86-85، ص2005/2006بالدسيلة،  بوضياؼ لزمد التجارية، جامعة
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 إمكانية يعتٍ ذلك كلا الإنساف، عن عوض المجالات بعض في مثلب الآلر الرجل كاستعماؿ :الآلية 

 دكر يبقى العمل الإنساني، مكاف الآلر العمل إحلبؿ تم فمهما ،100% الإنساف عن الاستغناء

  .منها الجديد بأخطارىا كاختًاع كالتنبؤ كتشغيلها بالآلات للتحكم ضركريا الإنساف

 

. ماهية إدارة العلاقة مع الزبون: المطلب الثاني

يعتبر الزبائن بالنسبة للمؤسسة مركز اىتماـ، فهي تستقي منهم الدواصفات التي تحولذا إلذ مقاييس أك معايتَ     

لزاؿ لأنو لا يحمل مواصفات الجودة في نظر  تنتج كفقها، فكل منتج خاؿ من ىذه الدعايتَ لزكوـ عليو بالفشل لا

كلذذا تتسابق الدؤسسات إلذ الظفر بأكبر عدد من الزبائن الحاليتُ كالدرتقبتُ مع بذؿ الجهد في الحفاظ . مشتًيو

. على الزبائن الحاليتُ

 .تعريف وخصائص إدارة علاقة الزبون: الفرع الأول

 :تعريف إدارة العلاقة مع الزبون: أولا

 :يلي لإدارة العلبقة مع عدة تعاريف نذكر منها ما

 1.إدارة العلبقة الزبوف ىي منهجية لفهم سلوؾ الزبوف كالتأثتَ فيو من خلبؿ التواصل معو 

  أك ىي عبارة عن لرموعة من الوسائل التنظيمية كالتقنية كالبشرية لإدارة علبقة من نوع جديد مع

. ىدفها الأساسي ربط علبقة خاصة كشخصية مع كل زبوف الزبوف

                                                 

، الدلتقى الإدارم الثالث  تغيير الاستراتيجيات التسويقية وتوجه العملاء نحو السوؽ الإلكترونيةفيدور الإنترنت ، عمرك أبو اليمتُ عبد الغتٌ-  1
.   بالسعودية2005 مارس 30-29إدارة التطوير كمتطلبات التطوير في العمل الإدارم، أياـ 

 http://www.managementforum.org.sa/ar/Default.asp?Do=4&LinkToDisplay=52 : الدوقع
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  يرل Peppers and Rogers تسيتَ العلبقة مع الزبائن على أنو تطبيق لدفهوـ التسويق

بالعلبقات، بهدؼ إشباع حاجات كل زبوف بصفة فردية، من خلبؿ الارتكاز على ما يقولو الزبوف كما 

 .تعرفو الدؤسسة عنو

  فيعرّؼ تسيتَ العلبقة مع الزبائن على أنو عملية تتضمن ترع الدعلومات الدفصّلة، كالدتعلقة كوتلرأما 

بكل زبوف على حدل، ككذا التسيتَ بعناية لكل لحظات الاتصاؿ مع الزبائن، ىذا كلو من أجل 

 1.تحقيق الاحتفاظ بولاء الزبائن للمؤسسة

 :خصائص إدارة العلاقة مع الزبون :ثانيا

 2: لإدارة العلبقة مع الزبوف عدة خصائص تتميز بها نذكر منها

 ؛يهدؼ منظور العلبقة مع الزبائن إلذ الاحتفاظ بالزبائن الدنتقتُ، كيكوف ذلك على الددل الطويل 

 ؛ترع كإدماج الدعلومات الدتعلقة بالزبائن 

 ؛استعماؿ برامج الإعلبـ الآلر الدكرسة لتحليل البيانات 

 ؛تقسيم الزبائن حسب قيمتهم الدستقبلية الدتوقعة 

 ؛التقسيم الجزئي للسوؽ حسب أنواع الزبائن كحاجاتهم كرغباتهم 

 َالتبادؿ إنشاء القيمة للزبوف من خلبؿ عمليات التسيت ...

 ؛تقديم القيمة للزبوف من خلبؿ تقديم الخدمات الدناسبة للؤقساـ الجزئية 

                                                 

1 - Philip Kotler et Al, Marketing et Management, Pearson Education; 12eme édition, France, 
(13 juin 2006).p 180. 
2 - Rayls Lynette and Knox Simon, Cranfield Centre for Advanced Research in Marketing, 
Cranfield  University School of Management, Cranfield, Bedford, ( European Management 
Journal), Vol.19 Issue 5, UK, (October 2001).P 535. 
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 كضركرة التغيتَ في تطبيقات العمل كفي . الانتقاؿ من تسيتَ لزفظة الدنتجات إلذ تسيتَ لزفظة الزبائن

 .بعض الحالات التغيتَ في الذيكلة التنظيمية لكل الدؤسسة

 .مع الزبون العلاقة إدارة وأهداؼ أهمية :الثاني الفرع

 تْيث الزبوف، مع الأمد طويلة تفاعلية شخصية علبقات إقامة الزبوف في مع العلبقة إدارة كأىداؼ أهمية تكمن    

 1 .القيمة خلق أجل من العلبقات ىذه أمد طوؿ باستغلبؿ للمؤسسة تسمح

 .الزبون مع العلاقة إدارة أهمية :أولا

 من نابع ىجومي تحفيز كىناؾ تنافسية، لأسباب كذلك الزبوف مع العلبقة إدارة إستًاتيجية بتبتٍ الشركات تقوـ    

 لدل كالولاء الرضا تطوير خلبؿ من العوائد كزيادة النفقات تقليص طريق عن الرتْية تطوير في الشركات رغبة

 فتظهر بنجاح الزبائن مع العلبقة إدارة نظاـ بتبتٍ الدنافستُ كبار يقوـ عندما يظهر الدفاعي كالتحفيز .الزبائن

 الدستخدمة الحديثة التكنولوجيا تذن فقط ليست النظاـ ىذا كتكلفة .العوائد كتقلص الزبائن خسارة من الدخاكؼ

 الدؤسسة عمليات بعض في كتعديلبت تغيتَات عدة إجراء كاملب النظاـ تطبيق يتطلب أيضا كلكن برلريات، من

 كتعديل الإنتاجية العمليات ىندسة كإعادة الدكاتب خلف ما كظائف أك الأمامية الدكاتب كظائف في سواء

 2.الدوظفتُ تدريب أيضا الدالية، الإجراءات بعض

 :الزبائن مع العلاقة إدارة أهداؼ :ثانيا

 مع الأمد كطويلة رتْية أكثر علبقة تطوير ىو الزبوف مع العلبقة إدارة إستًاتيجية تطبيق من العاـ الذدؼ إف    

 .رتْية الأكثر الزبائن على كالحفاظ الزبائن كإرضاء تصنيف تستطيع الزبائن لقاعدة فعالة إدارة عنها تنتج الزبائن

 أف حيث الزبائن،مع  العلبقة لإدارة رئيسي ىدؼ ىو كلائهم على كالحصوؿ عليهم كالحفاظ الزبائن فاكتساب

                                                 

 كعلوـ الاقتصاديةكلية العلوـ ، (غتَ منشورة) شهادة ماستً ،إدارة العلاقة مع الزبون ودورها في تنمية رأسمال الفكري ،ذنايب مصعب-  1
. 56 ص ،2001،  جامعة قسنطينة،التسيتَ

2 - buttle francis, customer relationhip managment, elsevier.first, ( 2005), editons, p 10. 
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 سلع كالزبائن سيشتًكف دعائية أساليب إلذ تْاجة ليسوا لأنهم التسويقية النفقات تقليل إلذ يؤدم الزبائن كلاء

 .مكثفة الأخرل الدعائية الوسائل كانت مهما الدنافستُ سلع إلذ يتحولوا كلن الدستقبل، في كتكرار مرارا الدؤسسة

 الدؤسسة على يسهل كبالتالر كتوقعاتو لاحتياجاتو تفهما أكثر لتصبح الدؤسسة يساعد الدوالر الزبوف أف كما    

 الذرـ قمة على يقع الذات تحقيق أف حيث كجيز كقت في يتحقق أف الذدؼ لذذا يدكن لا لكن إرضائو، عملية

، أسفل من بدء الدرجات كافة في الصعود بعد إلا يتم لا لو كالوصوؿ  ليست الزبائن مع العلبقة إدارة فإف الذرـ

 النظاـ، في تغيتَات عدة إجراء على تنطوم فعادة راضتُ الزبائن كيجعل الحلوؿ كافة يقدـ الذم الحل ىي

 من الدوظفتُ كسلوؾ التنظيم الإدارية، العمليات إستًاتيجية تطبيق كلكن (CRM) الدعلومات، إدارة طبيقاتكت

 1.الزبائن مع العلبقة إدارة من الذدؼ تحقيق أجل

. العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات وإدارة العلاقة مع الزبون :الفرع الثالث

  إدارة العلبقة مع الزبوف لتكنولوجيا حديثة من أجل تسيتَ علبقاتها مع الزبائن نستطيع القوؿلاحتياجنظرا     

: بأف ىناؾ علبقة ترابط بينهم تْيث يدكن حصر ىذه الأهمية في النقاط التالية

تعتبر العلبقات القوية مع الزبائن من أىم الديزات التنافسية للتفوؽ على الدنافستُ كتكنولوجيا الدعلومات  

 تشكل إحدل الأدكات الفاعلة لتأسيس ىذه العلبقات كالحفاظ عليها، كتنشأ ىذه العلبقة من خلبؿ

  ؛الاتصاؿ الفعّاؿ مع الزبائن بشكل متواصل لتحقيق رضاىم كضماف كلائهم

تتميز تكنولوجيا الدعلومات في استخداـ قاعدة البيانات الخاصة بالزبائن كالتي تساعد في تطوير كتنويع  

 الدنتجات كالخدمات كبشكل مربح كمتكامل كمتزامن مع الإستًاتيجيات التسويقية الدوضوعة من قبل إدارة

 ؛الدنظمة
                                                 

1- kineaid judith, customer relationship managment hewlett packard, (2003), first ediont, p 

49. 
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حاجة الدؤسسة الدتزايد لإقامة علبقات أفضل مع الزبائن كتكنولوجيا الدعلومات ىي الوسيلة الأفضل من  

 . الوقت كجهد أقلكاكتسابناحية السرعة 

 

 .الدراسات السابقة: المبحث الثاني

 

  .الدراسات باللغة العربية والأجنبية: المطلب الأول

لكنها كانت في  لاحظنا من خلبؿ الدسح الدكتبي تنوع الدراسات التي تناكلت الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة،    

دكرىا في عملية التنمية  إشكالية تدويلها أك لرملها مواضيع تتعلق إما بالتحديات كالدعوقات التي تواجهها أك

أما الدراسات التي تتناكؿ دكر تكنولوجيا الدعلومات في إدارة العلبقة مع الزبوف فهي على حد علمنا . كالتشغيل

: يلي كجدناه ما كلعلى أىم ما. نادرة

: الدراسات السابقة بالغة العربية: أولا

 .2013دراسة الباحثة نور الهدى بن هجيرة ػػػ مذكرة ماستر - 1

 دراسة ػػػ"  تكنولوجيا الدعلومات على أداء الدورد البشرم في الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطةاستخداـأثر "بعنواف     

. الجزائر (CDMI )الآلرحالة ػػػ مركز توزيع أجهزة الإعلبـ 

  :تدكر إشكالية البحث حوؿ

؟ الآلي تكنولوجيا المعلومات على أداء المورد البشري في مركز توزيع أجهزة الإعلام استخدام يؤثركيف 

ىدفت ىذه الدراسة إلذ توضيح الرؤية تجاه موضوع تكنولوجيا الدعلومات كتقديم تصور مقتًح حوؿ طبيعة     

 الباحثة الدنهج الوصفي في الجانب انتهجتالدوارد البشرية في عصر الدعلوماتية كللئجابة عن إشكالية البحث 
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حيث خلصت إلذ عدة نتائج أهمها .  كالدقابلة في الجانب التطبيقيبالاستبيافينة عالنظرم كمنهج دراسة الحالة مست

 تكنولوجيا الدعلومات في الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة يحسن تدريجيا كىذا نتيجة لطبيعة ىذه استخداـأف 

. الدؤسسات في تواكب التطورات كالتغتَات الحاصلة

 .2008دراسة الباحثة بن تركي زينب ػػػ مذكرة ماستر - 2

 دراسة ػػػ " في تسيتَ العلبقة مع الزبوف في الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطةكالاتصاؿدكر تكنولوجيا الإعلبـ "بعنواف    

.  بسكرة- أكماش -حالة ػػػ مؤسسة الدطاحن الكبرل للجنوب 

:   البحث حوؿإشكاليةتدكر 

 في تسيير العلاقة مع الزبون في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة؟ والاتصالدور تكنولوجيا الإعلام  هو ما

ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على حقيقة علبقات الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة بزبائنها من كل الجوانب     

 بالدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة بالنظر إلذ خصائصها كالاتصاؿ تكنولوجيا الإعلبـ اعتمادكالإشارة إلذ ضركرة 

 الباحثة الدنهج الوصفي في انتهجتكلشيزاتها من أجل التعرؼ بالدؤسسة كمنتجاتها كللئجابة عن إشكالية البحث 

حيث خلصت إلذ عدة نتائج أهمها تساىم التكنولوجيا . الجانب النظرم كمنهج دراسة الحالة في الجانب التطبيقي

 بشكل كاضح في زيادة ربط الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة بزبائنها من خلبؿ رفعها كالاتصاؿالحديثة للئعلبـ 

. لكفاءة أنشطة كأىداؼ تسيتَ علبقاتهم بالدؤسسة

 .2014ماستر  دراسة الباحث مشارة نور الدين ػػػ مذكرة- 3

ػػػ دراسة حالة ػػػ متعاملي "  في إدارة العلبقة مع الزبوفالاجتماعيدكر التسويق عبر شبكات التواصل "بعنواف     

 .(أكريدك ػػػ موبيليس كجازم)قطاع الذاتف النقاؿ بالجزائر 
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:  تدكر إشكالية البحث حوؿ

 في إدارة العلاقة مع الزبون؟ الاجتماعيهو دور التسويق عبر شبكات التواصل  ما

 في إدارة العلبقة مع الزبوف، حيث الاجتماعيترمي ىذه الدراسة إلذ إبراز دكر التسويق عبر شبكات التواصل     

لدعالجة .  في تحقيق كلاء كرضا الزبوفالاجتماعيتتجلى أهميتو في إبراز الدكر الفعاؿ الذم تتيحو شبكات التواصل 

.  متتبعي صفحات شركات قطاع الذاتف النقاؿكاستجوابإشكالية البحث تم القياـ بدراسة ميدانية 

 تلعب دكرا ىاما في التسويق بصفة عامة كفي الاجتماعيأخلصت نتائج الدراسة إلذ أف شبكات التواصل     

إدارة العلبقة مع الزبوف بصورة أخص، كونو تتيح التواصل كالتحاكر كالتفاعل بتُ الشركة كزبائنها دكف قيود مكانية 

.  كلا زمانية

: الدراسات السابقة باللغة الأجنبية: ثانيا

 :الدراسة الأولى

- Bergeron J. (2001), Les facteurs qui influencent la fidélité des clients 

qui achètent sur Internet, Recherche et Applications en Marketing. 

 دراسة حالة في قطاع تسليم الطركد البريدية

كيتحقق ىذا . على كظائف إدارة العلبقة مع الزبوفإلذ التعرؼ على أثر شبكة الإنتًنت الدراسة  ىذه     ىدفت

 ، العلبقة،التسويق)في الدقاـ الأكؿ من خلبؿ مراجعة أدبيات الدفاىيم الأساسية الدتعلقة بإدارة علبقات العملبء 

حيث توصلت . على إدارة العلبقة مع الزبوفالإنتًنت كالبريد الإلكتًكني كأثر ، ( الالتزاـ كالولاء،الارتياح، الثقة

 ىناؾ لشيزات أك سمات خاصة بالزبائن كمن بتُ ىذه السمات ىو توزيد العميل يكوفيجب أف  قأفالدراسة إلذ 

 ،مراكز الاتصاؿ ك على الانتًنت، كفي الوقت نفسو تحرير خطوط الذاتفخدمات الدؤسسةتتبع ؿ بمواقع خاصة

 . كتحستُ أدائهاا عركض خدماتو بزيادة لذذه الشركاتتْيث يسمح
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 :الدراسة الثانية

- Le rôle des technologies de l’information et de la communication 

dans le développement de la qualité de la «relation client» 

Application à la relation banque/entreprise par Chokri El Fidha 

Maître Assistant/Chercheur ESSEC Tunis (Tunisie) etMohamed 

Hédi Charki Doctorant/Enseignant – CREPA Paris Dauphine Edhec 

Business School (France). 

 دكر تكنولوجيا الدعلوماتىدفت إلذ دراسة دراسة تجريبية أجريت في لراؿ الدصرفيتُ الدهنيتُ التونسيتُ،     

  كتبتُ لنا من خلبؿ النتائج أف تكنولوجيا الدعلوماتكالاتصالات في تطوير نوعية العلبقات مع العملبء

الاتصالات  تكنولوجيا الدعلوماتككالاتصالات تلعب دكرا إيجابيا نظرا لنوعية العلبقة بتُ مساهمة علبقات العملبء 

 .الحالية كالذدؼ من ذلك ىو الحفاظ على منافع تكنولوجيا الدعلومات كالاتصالات

 

. مكانة الدراسة الحالية من الدراسات السابقة:  المطلب الثاني

 حد إلذ مؤيدة كمشابهة أنها عن ىذا الدوضوع أجريت    لقد توصلنا من خلبؿ مقارنة دراستنا مع الدراسات التي 

  . حوؿ ىذا الدوضوعإليوبعيد من خلبؿ ما تم استنتاجو كالتوصل 

 :مقارنة النتائج: أولا

  ؛ في دراستنا بهااىتممناتهتم بعض الدراسات على تكنولوجيا الدعلومات على أنها طريقة لتسهيل الأعماؿ كما 

 ؛العمل على إيجاد مؤسسات صغتَة كمتوسطة تهتم بتطبيق تكنولوجيا الدعلومات 

 ؛أف إدارة العلبقة مع الزبوف تحتاج إلذ طرؽ عصرية من أجل ضماف كصوؿ الدعلومة كتسهيل الخدمة 
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 بالزبوف على أنو الأداة المحركة لنجاح الدؤسسةالاىتماـ . 

 : الأهداؼمقارنة : ثانيا

 :تقريبا كل الدراسات تشتًؾ في    

  كبعض الدصطلحات الشائعة ،تجاه موضوع تكنولوجيا الدعلوماتااستجلبء الغموض كتوضيح الرؤية 

 ؛كالدتداكلة حولذا

 ؛تقديم تصور مقتًح حوؿ طبيعة إدارة العلبقة مع الزبائن في عصر الدعلومات 

 ؛قياس أثر تطبيق إدارة علبقات الزبائن في الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة 

  التعرؼ على حقيقة علبقات الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة بزبائنها من كل الجوانب كالإشارة إلذ ضركرة

 ؛ تكنولوجيا الدعلوماتاعتماد

 التعرؼ على دكر تكنولوجيا الدعلومات كأثرىا على إدارة العلبقة مع الزبوف .
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  :خلاصة الفصل

 تكنولوجيا الدعلومات في إدارة العلبقة مع الزبوف أمرا استخداـيعد اليوـ توجو الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة إلذ     

لدسناه في   متطلبات الزبائن كىذا ماكازديادضركريا إف لد نقل حتميا كىذا نظرا للتطور السريع لذاتو التكنولوجيات 

.  تكنولوجيا الدعلومات بدكرىا تسهل كيفية تسيتَ علبقات الزبائناستخداـىذا الفصل تْيث نستطيع أف نقوؿ أف 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ورقلة-بالجملة  شركة توزيع الأدوية    دراسة حالة          الفصل الثاني              
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: تمهيد

 تحقيقا لأىداؼ الدراسة للتعرؼ على دكر تكنولوجيا الدعلومات في إدارة العلبقة مع الزبوف كذلك للتعرؼ على    

استخداـ  تكنولوجيا الدعلومات لدل مؤسسة توزيع الدواد الصيدلانية كالطبية كطبيعة العلبقة بتُ استخداـمدل 

تكنولوجيا الدعلومات كإدارة العلبقة مع الزبوف في الدؤسسة، تم تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة من الإداريتُ في 

الدؤسسة كىذا الفصل يتناكؿ كصفا لدنهج الدراسة كلرتمع الدراسة كعينتها ككذلك أدكات الدراسة الدستخدمة، 

. كمن ثم عرض البيانات التي تم ترعها من عينة الدراسة كتحليلها كتفستَىا
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. الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة: المبحث الأول

 

. الطريقة المستخدمة: المطلب الأول

يكمن موضوع دراستنا حوؿ دكر تكنولوجيا الدعلومات في إدارة العلبقة مع الزبوف في الدؤسسات الصغتَة     

 على أحد الدؤسسات كىي مؤسسة لتوزيع الأدكية بالجملة اختيارناكالدتوسطة قمنا ببحث مطوؿ كفي الأختَ كقع 

 بورقلة، يتًكز نشاطها الرئيسي في بيع الدواد 2010حيث تعتبر شركة ذات أسهم، بدأت نشاطها منذ عاـ 

 أغلب زبائنها ىم الصيادلة كالدستشفيات كالدصالح الإستشفائية، (telévente)الصيدلانية بطريقة البيع عن بعد 

 الدؤسسة حسب الدعايتَ التي كضعها الدشرع الجزائرم كالتي صنفها كمؤسسة متوسطة بعدد عماؿ يقدر بػػػ اختيارتم 

.  إدارم من الدؤسسة40 مليوف دينار جزائرم، ركزت الدراسة على 3.000.000 عامل كرقم أعماؿ 150

 

. الأدوات المستخدمة: المطلب الثاني

  :أدوات الجمع: الفرع الأول

 اختياربهدؼ الحصوؿ على الدعلومات التي تفيدنا في دراستنا كالوصوؿ إلذ أىداؼ الدراسة كذلك من     

 على لرموعة من الوسائل لجمع البيانات اعتمدناالدعلومات الدكتسبة في الشق النظرم من ىذا البحث، 

 :كالدعلومات كالدتمثلة في

تسمح الدلبحظة بتسجيل الظواىر فور حدكثها دكف تدخل الدلبحظ أك تأثتَ على ما تتم ملبحظتو : الدلبحظة- 

 على أسلوب الدلبحظة أثناء تواجدنا في اعتمدناكفي تْثنا عن دكر تكنولوجيا الدعلومات في إدارة العلبقة مع الزبوف 

 . الدؤسسة لتسجيل بعض الدلبحظات التي قد تفيدنا في تْثنا
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كىو من الأدكات الرئيسية لجمع البيانات التي تخص لستلف جوانب الدوضوع كما يعتبر كسيلة : الاستبياف- 

 حسب الدتغتَات الدوجودة في الإشكالية الاستبياف لرتمع الدراسة لذلك قمنا بتصميم كاتجاىاتللتعرؼ على أراء 

 : لزاكر كىي3 سؤاؿ مقسمة إلذ 30 من الاستبيافحيث تكونت 

 .كشملت الجنس، العمر، الدستول التعليمي كأختَا عدد سنوات الخبرة: البيانات الشخصية- 1

سؤاؿ يقبل أكثر من إجابة نقيم من خلبلذا كاقع  16كاقع تكنولوجيا الدعلومات في الدؤسسة كيحمل - 2

 .تكنولوجيا الدعلومات في الدؤسسة

 أبعاد كل بعد مقسم إلذ أسئلة لدعرفة مدل 4تحمل : تأثتَ تكنولوجيا الدعلومات في إدارة العلبقة مع الزبوف- 3

 .تأثتَ أبعاد تكنولوجيا الدعلومات في إدارة العلبقة مع الزبوف

 . للدراسةاستبيانات 3 نظرا لعدـ صلبحية استبياف 37 استًجاع شخص كتم 40 على الاستبيافقمنا بتوزيع - 

 : الصدؽ الظاهري- 

طلب تحكيم " على لرموعة من المحكمتُ تنوع التخصص كالخبرة كطلب منهم عن طريق الاستبيافتم عرض     

 تحديد مدل شمولية العبارات التي تم صياغتها لأبعاد الدقياس في ضوء الدعايتَ كالتعريفات" الاستبيافصلبحية 

الإجرائية، كما طلب منهم تحديد مدل صلبحية كل عبارة لقياس ذلك البعد، كمدل ملبئمتها للتطبيق، كالتعليق 

 ككضوح مدلوؿ عباراتها كبنودىا كأنها الاستبيافكما تطلب الأمر، كذلك بهدؼ التأكد من صحة كسلبمة لغة 

كضع من أجلو، كقد أسفرت نتائج التحكيم على أف معظم عبارات الدقياس جيدة كتحمل صدقا  قابلة لقياس ما

يلزـ من   لأراء السادة المحكمتُ كقمنا بإجراء مااستجبناظاىريا جليا، كملبئمة للتطبيق على لرتمع الدراسة كقد 

. حذؼ كتعديل في ضوء مقتًحاتهم
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  :الاستبيانقياس ثبات فقرات - 

 اختياريهدؼ ىذا الجانب إلذ قياس ثبات الأسئلة للؤداة الدستخدمة في الدراسة كىذا كخطوة أكلذ من أجل     

، كمن أجل ذلك نقوـ تْساب ألفا كركنباخ للؤسئلة السلمية الخاصة استخدامهامدل مصداقية النتائج التي يدكن 

حيث يدثل ىذا الدعامل نسبة الإداريتُ الذين يثبتوف على إجاباتهم . بتكنولوجيا الدعلومات كإدارة العلبقة مع الزبوف

:  عليهم من جديد، كالجدكؿ التالر يبن نتائج قياس الثباتالاستبيافالأكلذ في حاؿ إعادة توزيع 

 .يوضع معامل الثبات ألفا كرونباخ: (1 – 2)جدول رقم 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.912 30 

 . SPSS من إعداد الطالبة من لسرجات :المصدر

 ما يبتُ نسبة الثبات العالية كالدثالية للؤداة الدستخدمة 0,91    من خلبؿ الجدكؿ السابق نلبحظ قيمة الدعامل 

 من العينة الدختارة سيعدكف نفس الإجابة إذا استجابوا من جديد كىذا ما يدكن أف % 91في الدراسة أم أف 

يعطي أكثر مصداقية للنتائج الدعطاة من خلبؿ ىذا الاستبياف، كلدراسة مناطق القوة كالضعف في الاستبياف نقيس 

الثبات في حالة حذؼ كل مرة سؤاؿ من أسئلة الاستبياف إذا زادت قيمة الدعامل معناه أف السؤاؿ المحذكؼ ينقص 

 : من ثبات الاستبياف كالعكس صحيح كما بينو الجدكؿ التالر
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 .لكل فقرات الاستبيان( ألفا كرونباخ)يوضح ثبات المعامل : (2 – 2)جدول رقم 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

TIC1 36.30 66.048 .801 .897 
TIC2 36.32 66.281 .713 .899 
TIC3 36.30 65.215 .831 .896 
TIC4 36.32 66.392 .736 .899 
TIC5 36.49 65.535 .752 .898 
TIC6 36.30 68.326 .587 .904 
TIC7 36.51 66.812 .661 .901 
TIC8 36.54 67.811 .568 .904 
TIC9 36.57 68.197 .595 .903 
TIC10 36.57 71.697 .352 .911 
TIC11 36.49 66.479 .681 .901 
TIC12 36.46 72.589 .260 .914 
TIC13 36.46 68.700 .539 .905 
TIC14 36.27 69.536 .550 .905 
TIC15 36.38 73.353 .229 .914 
TIC16 36.30 68.381 .611 .903 

 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

CL1 32.81 35.704 .719 .866 
CL2 32.75 36.536 .681 .868 
CL3 32.72 36.206 .743 .866 
CL4 32.81 35.875 .650 .868 
CL5 33.31 36.504 .442 .880 
CL6 33.00 35.829 .566 .872 
CL7 32.83 35.857 .645 .868 
CL8 32.97 35.856 .594 .871 
CL9 33.00 38.286 .371 .881 
CL10 32.94 37.368 .484 .876 
CL11 33.14 39.437 .191 .891 
CL12 33.08 35.621 .595 .871 
CL13 32.92 36.993 .466 .877 
CL14 32.86 35.209 .721 .865 

 .SPSS من إعداد الطالبة من لسرجات :المصدر
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 .الأدوات الإحصائية المستخدمة: الفرع الثاني

 حيث ، كالتحليليالوصفي الإحصاء أساليب استخداـ تم الفرضيات كاختبار صحة الدراسة أسئلة عن للئجابة    

 22 نسخة( SPSS) الاجتماعية للعلوـ الإحصائي البرنامج باستخداـ الحاسوب إلذ كإدخاؿ الدعطيات ترميز تم

 : ما يليإلذللتوصل 

 ىي كإظهار خصائصها، كىذه الأساليب الدراسة عينة كذلك لوصف :الوصفي الإحصاء مقاييس -

 تنازليا؛ متغتَ كل كترتيب عبارات الدراسة أسئلة عن للئجابة كالالضرافات الدعيارية الحسابي توسطالد

 التابع الدتغتَ على الدستقلة كتأثتَ الدتغتَات الدراسة نموذج صلبحية لاختبار :المتعدد الانحدار تحليل -

 .باستخداـ طريقة الدربعات الصغرل

 

 . النتائج والمناقشة: المبحث الثاني

 

 . عرض نتائج الاستبيان: المطلب الأول

 :تحليل إحصائي وصفي لنتائج الاستبيان: الفرع الأول

    لضاكؿ في ىذا الجانب الاستفادة من الأساليب الإحصائية من أجل إلقاء نظرة على توزيع العينة حسب 

 .الإجابات الدطركحة عليهم كذلك من خلبؿ الجداكؿ التكرارية
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 : تحليل وصفي للبيانات الشخصية للعينة- 1

 .يوضح التكرار للبيانات الشخصية: (3 – 2)جدول رقم 

  N Mean 
Std. 

Deviation 

SEX 37 1,57 ,502 

AGE 37 1,68 ,747 

EDUC 37 2,49 ,651 

EXPERIENCE 37 1,68 ,818 

 .SPSS من إعداد الطالبة من لسرجات :المصدر

 :حسب جنسهم (الإداريتُ) يبتُ الجدكؿ التالر التوزيع التكرارم الدطلق كالنسبي للعينة :حسب الجنس- 

 .توزيع التكرار للعينة حسب الجنس: (4 – 2)جدول رقم 

 
                                                          

 
 

 .SPSS من إعداد الطالبة من لسرجات :المصدر

 .يوضح نسب تكرار العينة حسب الجنس: (1 – 2)الشكل رقم 

 
 .SPSS من إعداد الطالبة من لسرجات :المصدر

 
 

43%

57%

SEX

Masculin

Feminin

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Masculin 16 43,2 43,2 43,2 

Feminin 21 56,8 56,8 100,0 

Total 37 100,0 100,0   
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 .يوضح توزيع تكرار العينة حسب الجنس: (2 – 2)رقم الشكل 

 
 .SPSS من إعداد الطالبة من لسرجات :المصدر

 . % 43,2 كتليها الذكور بنسبة % 56,8    نلبحظ من الجدكؿ السابق أف أكثر الإداريتُ إناث بنسبة 

 : يبتُ الجدكؿ التالر التوزيع التكرارم للعينة حسب العمر:حسب العمر- 

 .يوضح التوزيع التكراري المطلق والنسبي للعينة حسب العمر: (5 – 2)جدول رقم 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

moins de 30 ans 18 48,6 48,6 48,6 

30 - 40 ans 13 35,1 35,1 83,8 

pus de 40 ans 6 16,2 16,2 100,0 

 .SPSS من إعداد الطالبة لسرجات :المصدر
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 .يوضح نسب تكرار العينة حسب العمر: (3 – 2)الشكل رقم 

 
 .SPSS من إعداد الطالبة من لسرجات :المصدر

 .يوضح توزيع تكرار العينة حسب العمر: (4 – 2)الشكل رقم 

 
 .SPSS من إعداد الطالبة من لسرجات :المصدر

 تليها من % 48,6 سنة بنسبة 30    نلبحظ من الجدكؿ السابق أف النسبة الأكبر من الإداريتُ ىم أقل من 

 .%16,2 سنة بنسبة 40 تليها أكبر من % 35,1 سنة بنسبة 40 – 30

 . يبتُ الجدكؿ التالر التكرار النسبي كالدطلق للئداريتُ حسب الدستول التعليمي:حسب المستوى التعليمي- 

 

49%

35%

16%

AGE

moins de 30 ans

30 - 40 ans

pus de 40 ans



 ورقلة-بالجملة  شركة توزيع الأدوية    دراسة حالة          الفصل الثاني              
 

 

 

48 

 .التوزيع التكراري للعينة حسب المستوى التعليمي: (6 – 2)جدول رقم 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

PRIMAIRE/MOYEN 3 8,1 8,1 8,1 

LYCEE 13 35,1 35,1 43,2 

UNIVERSITAIRE 21 56,8 56,8 100,0 

 .SPSS من إعداد الطالبة من لسرجات :المصدر

 .يوضح نسبة تكرار العينة حسب المستوى التعليمي: (5 –2)الشكل رقم 

 
 .SPSS من إعداد الطالبة من لسرجات :المصدر

 .يوضح توزيع تكرار العينة حسب المستوى التعليمي: (6 – 2)الشكل رقم 

 
 .SPSS من إعداد الطالبة من لسرجات :المصدر

8%

35%
57%

EDUCATION

PRIMAIRE/MO
YEN

LYCEE

UNIVERSITAIR
E
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 ثم تليها % 21    نلبحظ من الجدكؿ السابق أف النسبة الأكبر من الإداريتُ ىم من الدستول الجامعي بنسبة 

 .%3 ثم أقل من الثانوم بنسبة %13مستول التعليم الثانوم بنسبة 

 . يبتُ الجدكؿ التالر التكرار الدطلق كالنسبي حسب سنوات الخبرة لكل إدارم:حسب سنوات الخبرة- 

 .يوضح التوزيع التكراري للعينة حسب سنوات الخبرة: (7 – 2)جدول رقم 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Moins de 5 ans 20 54,1 54,1 54,1 

5 - 10 ans 9 24,3 24,3 78,4 

plus de 10 ans 8 21,6 21,6 100,0 

 .SPSS من إعداد الطالبة من لسرجات :المصدر

 .يوضح نسب التكرار للعينة حسب سنوات الخبرة: (7 – 2)الشكل رقم 

 
 .SPSS من إعداد الطالبة من لسرجات :المصدر

 

 

 

 

 

54%
24%

22%

EXPERIENCE

Moins de 5 
ans

5 - 10 ans

plus de 10 
ans
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 .يوضح توزيع تكرار للعينة حسب سنوات الخبرة: (8- 2)الشكل رقم 

 
 .SPSS من إعداد الطالبة من لسرجات :المصدر

 سنوات بنسبة 5    نلبحظ من الجدكؿ السابق أف النسبة الأكبر من العينة ىم الذين يدلكوف الخبرة أقل من 

 10 تليها الذين يدلكوف أكثر من % 24,3 سنوات بنسبة 10 إلذ 5 تليها الذين يدلكوف خبرة من 54%

 .%21,6سنوات بنسبة 

 :واقع تكنولوجيا المعلومات في المؤسسة- 2

 :كاقع تكنولوجيا الدعلومات في مؤسسة توزيع الأدكية بالجملة- 

    في ىذا الجانب نرمي إلذ دراسة تقييمية لواقع تكنولوجيا الدعلومات في الدؤسسة الددركسة، كىذا من خلبؿ 

 .( مرتفع– متوسط–قليل)ثلبث مستويات 
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 .مقياس ليكارت الثلاثي: (8 –2)جدول رقم 

 لو الدوافق الدستول الدرجح الحسابي الدتوسط لراؿ

 قليل  1.66 إلذ 1 من

 متوسط 2.34 إلذ  1.67 من

 مرتفع 3 إلذ  2.35 من

 .SPSSتحليل بيانات : المصدر

    إف حساب الدتوسط الحسابي في كل متغتَ من متغتَات كاقع تكنولوجيا الدعلومات يساعد على مقارنة أم 

عنصر من عناصر التكنولوجيا يكوف أكثر، كفي الجدكؿ التالر نلخص تريع النتائج حوؿ كاقع تكنولوجيا الدعلومات 

 .في الدؤسسة
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يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حول واقع التكنولوجيا في : (9 – 2)جدول رقم 

 .المؤسسة

 

 .SPSS من إعداد الطالبة من لسرجات :المصدر

 

 

 

   

المتوسط 

 الحسابي 
الانحراف 

 المعياري
 رتب

VARIABLES الػػػػػعػبػػػػػػػارات Mean 
Std. 

Deviation 
ORDER  المستوى 

TIC1 
 مرتفع  2 803, 2,54 أمتلك أجهزة إعلبـ متطورة في منصب عملي 

TIC2 
 مرتقع  6 870, 2,51 تسهل أجهزة الإعلبـ التي أستعملها عملية إنتقاؿ الدعلومة 

TIC3 
 مرتفع  3 836, 2,54 تضمن لر الأجهزة التي أستعملها دقة كجودة الدعلومة

TIC4 
 مرتفع  7 837, 2,51 تتصف البرامج الحاسوبية التي أستخدمها بسهولة التشغيل كالإستخداـ

TIC5 
 مرتفع  11 889, 2,35 تدتاز ىذه البرامج بمركنة عالية 

TIC6 
 مرتفع 4 836, 2,54 أستخدـ ىذه البرامج لدعالجة البيانات الدقدمة للمؤسسة 

TIC7 
 متوسط 13 884, 2,32 تقدـ لر ىذه البرامج معلومات متكاملة كشاملة ككافية 

TIC8 
 متوسط 14 909, 2,30 أتبادؿ الدعلومات كالدلفات بتُ العماؿ في الدؤسسة إلكتًكنيا  

TIC9 
 متوسط 15 838, 2,27 أستعمل شبكة الأنتًنت كوسيلة مضمونة لإكماؿ عملي بشكل جيد 

TIC10 

أقوـ بالبحث في الأنتًنت عم معلومات جديدة كبرامج متطورة تساعدني في لراؿ 
 16 804, 2,27 عملي 

 متوسط

TIC11 
 مرتفع  12 889, 2,35 عملية التدريب تشمل تريع الدستويات الإدارية على أنظمة كبرامج الدعلومات 

TIC12 
 مرتفع 9 861, 2,38 أستفدت من دكرات تدريبية ملبئمة للتعامل مع نظم كبرامج الدعلومات

TIC13 
 مرتفع 10 861, 2,38 التدريب على إستخداـ البرامج الحاسوبية عملية مستمرة 

TIC14 
 مرتفع  1 765, 2,57 التدريب على إستخداـ البرامج الحاسوبية يؤدم إلذ تحستُ جودة الأداء الدهتٍ 

TIC15 
 مرتفع 8 803, 2,46 أقوـ بتطبيق الإرشادات التي إستفدت منها من خلبؿ الدكرات التدريبية  

TIC16 
 مرتفع 5 803, 2,54 تطور عملي بشكل جيد منذ أف إستخدمت البرامج الحاسوبية 

 مرتفع  - 0,843 2,42 الدتوسط العاـ
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  : تأثير تكنولوجيا المعلومات في إدارة العلاقة مع الزبون-3

    إف حساب الدتوسط الحسابي كالالضراؼ الدعيارم لكل بعد من الأبعاد يساعدنا على مقارنة أم من أبعاد 

تكنولوجيا الدعلومات يكوف الأكثر تأثتَا على إدارة العلبقة مع الزبوف كفي الجداكؿ التالية نلخص تريع  النتائج 

 .حوؿ تأثتَ تكنولوجيا الدعلومات في إدارة العلبقة مع الزبوف حسب سلم ليكارت الثلبثي الدذكور سابقا

يمثل المتوسطات الحسابية والانحراؼ المعياري حول تأثير تكنولوجيا المعلومات : (10 –2)جدول رقم 

 .في إدارة العلاقة مع الزبون

 .SPSS من إعداد الطالبة من لسرجات :المصدر

 

 

 

 

  

 الوسط
الانحراؼ 
 رتب المعياري

 Mean الػػػػػعػبػػػػػػػارات VARIABLES البعد 
Std. 

Deviation 
ORDER 

 المستوى 

تأثير الأجهزة على إدارة 
 C1العلاقة مع الزبون  

CL1 

توفر الأجهزة الحاسوبية الدستخدمة خدمات سريعة لأداء 
 669, 2,68 الأعماؿ بشكل يرضي الزبوف 

3 

 مرتفع 

CL2 

الحاسوب ػ الأنتًنت ػ الفاكس )تتبتٌ مؤسستنا الأساليب 
التكنولوجيا الحديثة من أجل تسهيل الخدمات  (...

 الدقدمة للزبائن 
2,73 ,608 

2 

 مرتفع

CL3 

الأجهزة الدستحدثة تساىم في زيادة القدرة على تحليل 
 597, 2,76 الدشاكل الدتعلقة بالزبائن 

1 

 مرتفع

CL4 

الأجهزة الدستخدمة تساىم في إلصاز الدعاملبت الدتعلقة 
 709, 2,68 بالزبائن بدقة كسرعة

4 

 مرتفع 

 مرتفع  - 0,645 2,71 الدتوسط العاـ
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يبين المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حول تأثير البرامج على إدارة : (11–2)جدول رقم 

 .العلاقة مع الزبون

 الدستول  رتب الانحراؼ المعياري الوسط العبارات البعد

تأثير البرامج 
على إدارة 
العلاقة مع 

 C2الزبون  

CL5 

 877, 2,19  تتصف البرامج الحاسوبية الدستخدمة بتقديم إرشادات تهم الزبائن 
3 

 متوسط 

CL6 

تتصف البرامج الحاسوبية الدستخدمة بتقديم الدعلومات التوضيحية كقت 
 835, 2,43 حدكث أم مشكل يخص الزبوف 

2 

 مرتفع

CL7 

تدتاز البرامج الحاسوبية الدستخدمة بالحماية من التلبعب أك التخزين أك 
 716, 2,65 ضياع الدعطيات الخاصة بالزبائن 

1 

 مرتفع

 مرتفع - 0,8 2,42 الدتوسط العاـ 

 .SPSS من إعداد الطالبة من لسرجات :المصدر

يبين المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حول تأثير قاعدة البيانات على : (12–2)جدول رقم 

 .إدارة العلاقة مع الزبون

 الدستول  رتب الانحراؼ المعياري الوسط العبارات البعد

تأثير قاعدة البيانات 
على إدارة العلاقة مع 

 C3الزبون   

CL8 

تقدـ لر قاعدة البيانات معلومات دقيقة حوؿ 
أنواع الزبائن كحاجاتهم كخصائصهم من أجل 

 خدمتهم بشكل متميز
2,50 ,775 

1 

 مرتفع 

CL9 

توفر قاعدة بيانات العملبء معلومات كبتَة 
 728, 2,43 تسهل عملية إتخاذ القرار

3 

 مرتفع 

CL10 

يستفاد من معلومات قاعدة البيانات في إعداد 
 731, 2,49 برامج تسويقية تستهدؼ الزبائن المحتملتُ

2 

 مرتفع 

 مرتفع - 0,74 2,47 الدتوسط العاـ

 . SPSS من إعداد الطالبة من لسرجات:المصدر
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يبين المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حول تأثير قنوات الاتصال على : (13 –2)جدول رقم 

 .إدارة العلاقة مع الزبون

 الدستول  رتب الانحراؼ المعياري الوسط العبارات البعد

تأثير قنوات الإتصال 
الموقع الإلكتروني ػ )

على إدارة  (...الهاتف 
 C4العلاقة مع الزبون   

CL11 

تقوـ مؤسستنا بتوجيو رسائل تعريفية للزبوف حوؿ 
 789, 2,35 الخدمة الدقدمة بواسطة الأنتًنت 

4 

 مرتفع

CL12 

تستقبل مؤسستنا الشكاكم أك التساؤلات الخاصة 
 798, 2,41 بالزبوف عبر الدوقع الإلكتًكني أك الذاتف 

3 

 مرتفع

CL13 

تسعى مؤسستنا إلذ إستًداد الزبائن السابقتُ من 
 804, 2,51 خلبؿ تقديم رسائل تذكتَية  

2 

 مرتفع

CL14 

تقوـ مؤسستنا بإعلبـ الزبائن الحاليتُ بالخدمات 
 765, 2,57 الجديدة الدتوفرة 

1 

 مرتفع

 مرتفع - 0,789 2,46 الدتوسط العاـ 

 .SPSS من إعداد الطالبة من لسرجات :المصدر

 

 . نتائج اختبار الفرضيات: الفرع الثاني

على إدارة تكنولوجيا الدعلومات  تأثتَ بتُ (٪0.05عند عتبة )ىناؾ علبقة مع كجود تأثتَ ذك دلالة إحصائية     

 :لاختبار ىذه الفرضية، كلضن نفتًض أف. العلبقة مع الزبوف

H0 : بتُ تكنولوجيا الدعلومات  (٪0.05عند عتبة ) تأثتَ ذك دلالة إحصائية كليس ىناؾليس ىناؾ علبقة

 .كإدارة العلبقة مع الزبوف

H1 : كإدارة بتُ تكنولوجيا الدعلومات  (٪0.05عند عتبة )ىناؾ علبقة مع كجود تأثتَ ذك دلالة إحصائية

 .العلبقة مع الزبوف
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 .التابع والمتغير الأجهزة المستقل المتغير بين الخطي الارتباط يوضح(: 14–2)جدول رقم 
 

 

                                        

                   
 . SPSSمن إعداد الطالبة من لسرجات: المصدر

 خلبؿ كالذم أمكن الحصوؿ عليو من التابع كالدتغتَ الدتغتَ الدستقلة بتُ الخطي  الارتباط السابقالجدكؿ يوضح    

 الدتغتَ حيث 0.05 دلالة مستول عند Entry الصغرل الدربعات طريقة باستخداـ الخطي الالضدار تحليل

 . إدارة العلبقة مع الزبوفىو التابع كالدتغتَالأجهزة  كقؿ الدستق

 0,258= معامل الارتباط الخطي 

 0,067= مدل الدقة في تقدير الدتغتَ التابع 

 .يوضح تحليل تباين خط الانحدار بين المتغير المستقل الأجهزة والمتغير التابع: (15–2)جدول رقم 

 . SPSSمن إعداد الطالبة من لسرجات: المصدر

كمنو نقبل فرضية العدـ  ( 0,05) كىي أكبر من ( 0,12 ) كانت Sig    نلبحظ من الجدكؿ السابق أف قيمة 

H0أنو ليس ىناؾ علبقة ذك دلالة إحصائية . 

 تحليل تباين خط الالضدار حيث يدرس مدل ملبئمة خط الضدار الدعطيات كفرضيتو سابق اؿ الجدكؿيوضح    

 ." الدعطيات الدقدمةيلبءـخط الالضدار لا "الصفرية التي تنص على أف 

Model Summary 

     

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .258
a
 .067 .040 .55232 

a. Predictors: (Constant), NTIC 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .762 1 .762 2.499 .123
b
 

Residual 10.677 35 .305   

Total 11.439 36    

a. Dependent Variable: c1 

b. Predictors: (Constant), NTIC     
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: من الجدكؿ لصد ما يلي

كلرموع الدربعات الكلي يساكم  10,677كلرموع مربعات البواقي 0,762لرموع مربعات الالضدار  -

؛ 11,677

؛  35 كدرجة حرية البواقي ىي 1.درجة حرية الالضدار ىي -

؛ 0,30.كمعدؿ مربعات البواقي ىو0,762معدؿ مربعات الالضدار ىو  -

؛ 0,49قيمة اختبار تحليل التباين لخط الالضدار ىو  -

، كبالتالر خط قبلها فن0.05 من مستول دلالة الفرضية الصفرية أكبر 0,12مستول دلالة الاختبار  -

  . الدعطياتلا يلبءـالالضدار 

. البرامج والمتغير التابع يوضح الارتباط الخطي بين المتغير المستقل: (16– 2)جدول رقم 

 

 

 

 . SPSSمن إعداد الطالبة من لسرجات: المصدر

 خلبؿ كالذم أمكن الحصوؿ عليو التابع كالدتغتَ الدستقلة الدتغتَات بتُ الخطي  الارتباط السابقالجدكؿ يوضح    

 الدتغتَ حيث 0.05 دلالة مستول عند Entry الصغرل الدربعات طريقة باستخداـ الخطي الالضدار تحليل

 . إدارة العلبقة مع الزبوفىو التابع كالدتغتَؿ ىو الأجهزة الدستق

 0,22= معامل الارتباط الخطي 

 0,05= مدل الدقة في التغيتَ 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .223
a
 .050 .023 .59984 

a. Predictors: (Constant), NTIC 
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. يوضح تحليل تباين خط الانحدار بين المتغير المستقل البرامج والمتغير التابع:(17 – 2)جدول رقم   

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression .662 1 .662 1.840 .184
b
 

Residual 12.593 35 .360   

Total 13.255 36    

a. Dependent Variable: c2 

b. Predictors: (Constant), NTIC 

 . SPSSمن إعداد الطالبة من لسرجات: المصدر

 تحليل تباين خط الالضدار حيث يدرس مدل ملبئمة خط الضدار الدعطيات كفرضيتو سابق اؿ الجدكؿيوضح    

":  الدعطيات الدقدمةيلبءـخط الالضدار لا "الصفرية التي تنص على أف 

: من الجدكؿ لصد ما يلي

كلرموع الدربعات الكلي يساكم  12,59كلرموع مربعات البواقي  0,66لرموع مربعات الالضدار يساكم  -

؛ 13,25

 ؛35كدرجة حرية البواقي ىي  1 درجة حرية الالضدار ىي -

؛ 0,36كمعدؿ مربعات البواقي ىو 0,66معدؿ مربعات الالضدار ىو  -

؛ 1,84قيمة اختبار تحليل التباين لخط الالضدار ىو  -

، كبالتالر خط قبلها ؼ0.05 من مستول دلالة الفرضية الصفرية أكبر 0,18مستول دلالة الاختبار  -

  . الدعطياتلا يلبءـالالضدار 
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 .يوضح الارتباط الخطي بين المتغير المستقل قاعدة البيانات والمتغير التابع: (18– 2)جدول رقم 

 

 

 

 . SPSSمن إعداد الطالبة من لسرجات: المصدر

 خلبؿ كالذم أمكن الحصوؿ عليو التابع كالدتغتَ الدستقلة الدتغتَات بتُ الخطي  الارتباط السابقالجدكؿ يوضح    

 الدتغتَ حيث 0.05 دلالة مستول عند Entry الصغرل الدربعات طريقة باستخداـ الخطي الالضدار تحليل

 . إدارة العلبقة مع الزبوفىو التابع كالدتغتَؿ ىو قاعدة البيانات الدستق

 0,27= معامل الارتباط الخطي 

 0,073= مدل الدقة في التغيتَ 

يوضح تحليل تباين خط الانحدار بين المتغير المستقل قاعدة البيانات والمتغير : (19– 2)جدول رقم 

 .التابع

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .833 1 .833 2.755 .106
b
 

Residual 10.579 35 .302   

Total 11.411 36    

a. Dependent Variable: c3 

b. Predictors: (Constant), NTIC 

 . SPSSمن إعداد الطالبة من لسرجات: المصدر

 تحليل تباين خط الالضدار حيث يدرس مدل ملبئمة خط الضدار الدعطيات كفرضيتو سابق اؿ الجدكؿيوضح    

":  الدعطيات الدقدمةيلبءـخط الالضدار لا "أف  الصفرية التي تنص على

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .270
a
 .073 .046 .54977 

a. Predictors: (Constant), NTIC 
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: من الجدكؿ لصد ما يلي

كلرموع الدربعات الكلي يساكم  10,57كلرموع مربعات البواقي  0,83لرموع مربعات الالضدار يساكم  -

؛ 11,41

؛ 35كدرجة حرية البواقي ىي  1 درجة حرية الالضدار ىي -

؛ 0,3كمعدؿ مربعات البواقي ىو 0,83معدؿ مربعات الالضدار ىو  -

؛ 2,75قيمة اختبار تحليل التباين لخط الالضدار ىو  -

، كبالتالر خط الالضدار نقبلها  ؼ0.05 من مستول دلالة الفرضية الصفرية أكبر 0,1مستول دلالة الاختبار  -

  . الدعطياتلا يلبءـ

 

 .يوضح الارتباط الخطي بين المتغير المستقل قنوات الاتصال والمتغير التابع: (20– 2)جدول رقم 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .494
a
 .244 .222 .49174 

a. Predictors: (Constant), NTIC 

 

 . SPSSمن إعداد الطالبة من لسرجات: المصدر

 خلبؿ كالذم أمكن الحصوؿ عليو التابع كالدتغتَ الدستقلة الدتغتَات بتُ الخطي  الارتباط السابقالجدكؿ يوضح    

 الدتغتَ حيث 0.05 دلالة مستول عند Entry الصغرل الدربعات طريقة باستخداـ الخطي الالضدار تحليل

 . إدارة العلبقة مع الزبوفىو التابع كالدتغتَؿ ىو قاعدة البيانات الدستق

 0,49= معامل الارتباط الخطي 

 0,24= مدل الدقة في التغيتَ 
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يوضح معامل تضخم التباين المسموح به للمتغير التابع في حالة تأثير البعد قنوات : (21-2)جدول رقم 

 .الاتصال

 . SPSSمن إعداد الطالبة من لسرجات: المصدر

 : تدثيلأحسن
C4 = 1.243 + 0.51xNTIC 

 ككما 1 حيث تساكم 10أقل من  (vif)نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ السابق أف قيمة معامل تضخم التباين     

. 1تساكم  (0,05)ملبحظ أف قيم التباين الدسموح بو كانت أكبر من 

 
 . والمتغير التابعالاتصال تحليل تباين خط الانحدار للمتغير المستقل قنوات :(22– 2)جدول رقم 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.726 1 2.726 11.274 .002
b
 

Residual 8.463 35 .242   

Total 11.189 36    

a. Dependent Variable: c4 

b. Predictors: (Constant), NTIC 

 

 . SPSSمن إعداد الطالبة من لسرجات: المصدر

 تحليل تباين خط الالضدار حيث يدرس مدل ملبئمة خط الضدار الدعطيات كفرضيتو سابق اؿ الجدكؿيوضح    

":  الدعطيات الدقدمةيلبءـخط الالضدار لا "أف  الصفرية التي تنص على

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.243 .371  3.347 .002   

NTIC .501 .149 .494 3.358 .002 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: c4 
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: من الجدكؿ لصد ما يلي

كلرموع الدربعات الكلي يساكم  8,46كلرموع مربعات البواقي  2,72لرموع مربعات الالضدار يساكم  -

؛ 11,18

؛ 35كدرجة حرية البواقي ىي  1 درجة حرية الالضدار ىي -

؛ 0,24كمعدؿ مربعات البواقي ىو 2,72معدؿ مربعات الالضدار ىو  -

؛ 11,27قيمة اختبار تحليل التباين لخط الالضدار ىو  -
، كبالتالر خط الالضدار نرفضها ؼ0.05من مستول دلالة الفرضية الصفرية  أقل 0,002مستول دلالة الاختبار 

 . الدعطياتيلبءـ
كمنو نقبل فرضية  ( 0,05) كىي أقل من ( 0,002 ) كانت Sigنلبحظ من الجدكؿ السابق أف قيمة     

H1أنو  ىناؾ علبقة ذك دلالة إحصائية  . 

 .يوضح مدى ملائمة خط الانحدار: (9- 2)الشكل رقم 

 
 .حسب الرسم لا توجد مشكلة فالنتائج  تتوزع كفق التوزيع الطبيعي 
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 .التابع والمتغير المستقل المتغير بين الخطي الارتباط يوضح(: 23–2) جدول رقم 

 

 

 

 

 . SPSSمن إعداد الطالبة من لسرجات: المصدر

 خلبؿ كالذم أمكن الحصوؿ عليو التابع كالدتغتَ الدستقلة الدتغتَات بتُ الخطي  الارتباط السابقالجدكؿ يوضح    

 الدتغتَ حيث 0.05 دلالة مستول عند Entry الصغرل الدربعات طريقة باستخداـ الخطي الالضدار تحليل

 . إدارة العلبقة مع الزبوفىو التابع كالدتغتَؿ ىو قاعدة البيانات الدستق

 0,38= معامل الارتباط الخطي 

 0,14= مدل الدقة في التغيتَ 

يوضح معامل تضخم التباين قيمة التباين المسموح به للمتغير التابع في حالة تأثير : (24-2)جدول رقم 
.كافة الأبعاد  

 

!H1 

C = 1.730 + 0.323xNTIC 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .383
a
 .147 .123 .43275 

a. Predictors: (Constant), NTIC 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.730 .327  5.294 .000   

NTIC .323 .131 .383 2.455 .019 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: C 
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 1 حيث تساكم 10أقل من  (vif)نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ السابق أف تريع قيم معامل تضخم التباين     

.  1تساكم  (0,05)ككما نلبحظ أف قيم التباين الدسموح بو كانت أكبرمن 

. تحليل تباين خط الانحدار للمتغير التابع على المتغير المستقل: (25–2)جدول رقم 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.129 1 1.129 6.029 .019
b
 

Residual 6.554 35 .187   

Total 7.683 36    

a. Dependent Variable: C 

b. Predictors: (Constant), NTIC 

 

 . SPSSمن إعداد الطالبة من لسرجات: المصدر

 تحليل تباين خط الالضدار حيث يدرس مدل ملبئمة خط الضدار الدعطيات كفرضيتو سابق اؿ الجدكؿيوضح    

":  الدعطيات الدقدمةيلبءـخط الالضدار لا "أف  الصفرية التي تنص على

: من الجدكؿ لصد ما يلي

كلرموع الدربعات الكلي يساكم  6,55كلرموع مربعات البواقي  1,12لرموع مربعات الالضدار يساكم  -

؛ 7,68

؛ 35كدرجة حرية البواقي ىي  1 درجة حرية الالضدار ىي -

؛ 0,18كمعدؿ مربعات البواقي ىو 1,12معدؿ مربعات الالضدار ىو  -

 ؛0,01قيمة اختبار تحليل التباين لخط الالضدار ىو  -

، كبالتالر خط نرفضها ؼ0.05من مستول دلالة الفرضية الصفرية أقل  0,01مستول دلالة الاختبار  -

 . الدعطياتيلبءـالالضدار 
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 .يوضح مدى ملائمة خط الانحدار: (10-2)الشكل رقم 

 
 

 .حسب الرسم لا توجد  مشكلة فالنتائج  تتوزع كفق التوزيع الطبيعي
 

 .يوضع تأثير أبعاد تكنولوجيا المعلومات على إدارة العلاقة مع الزبون: (11–2)رقم الشكل 

 

 . SPSSمن إعداد الطالبة من لسرجات: المصدر

 

C1

H0

H1 H0

C2

H1

H0
C3

C4

تأثير البرامج على إدارة العلاقة مع الزبون

تأثير قاعدة البيانات على إدارة العلاقة مع 
الزبون

تأثير الأجهزة على إدارة العلاقة مع الزبون

تأثير تكنولوجيا المعلومات على إدارة العلاقة مع الزبون 
C   

واقع تكنولوجيا المعلومات في 
NTIC    المؤسسة

تأثير قنوات الإتصال ) الموقع الإلكتروني ـ 
الهاتف ...( على إدارة العلاقة مع الزبون

C = 1.730 + 0.323xNTIC
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    نلبحظ من الشكل السابق الدستخرج من طريقة الدربعات الصغرل كالذم يدثل لنا تأثتَ أبعاد تكنولوجيا 

الذم يدثل قنوات  (C4)الدعلومات على إدارة العلبقة مع الزبوف، ككما ىو موضح نرل أنو ىناؾ بعد كاحد 

: لو تأثتَ كالدتمثل في الدعادلة التالية (...الدوقع الالكتًكني، الذاتف )الاتصاؿ 

C4= 1.243 + 0.51 x NTIC 

 

 .التحليل والمناقشة: المطلب الثاني

 .مناقشة نتائج الإحصاءات الوصفية: الفرع الأول

أف نسبة الإناث في الدؤسسة أكبر من عدد الذكور كيرجع ذلك إلذ طبيعة  (4–2)نلبحظ من الجدكؿ  -1

 .العمل داخل الدؤسسة كىو عمل إدارم

 سنة الأكبر نسبة في الدؤسسة لشا يدؿ على أف الفئة 30أف العمر أقل من  (5–2)نلبحظ من الجدكؿ  -2

 .الشبانية ىي الغالبة في الدؤسسة نظرا لطبيعة النشاط أيضا

للمستول التعليمي أف النسبة الأكبر ىم خريجي الجامعات كيعود السبب  (6–2)نلبحظ من الجدكؿ  -3

 .إلذ نشاط الدؤسسة كالعمل الإدارم الذم يتطلب شهادات عمل جامعية

 سنوات كىذا يعود إلذ 5لسنوات الخبر أف النسبة الأكبر ىي أقل من  (7–2)نلبحظ من الجدكؿ  -4

 .2010نشاط الدؤسسة التي تأسست في 

 في المحور الذم يضم عبارات كاقع تكنولوجيا الدعلومات 14أف العبارة رقم  (9–2)نلبحظ من الجدكؿ  -5

كالعبارة رقم  (0,86)كالضراؼ معيارم  (2,57)في الدؤسسة جاءت في الدرتبة الأكلذ بمتوسط حسابي 

، كما يظهر من الجدكؿ أف  (0,80)كالضراؼ معيارم  (2,27) في الدرتبة الأختَة بمتوسط حسابي 10
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الدتوسطات الحسابية لأغلب فقرات ىذا المحور جاءت بدرجة مرتفعة، كىذا يتًجم لنا أف الدؤسسة تحتوم 

 .على تكنولوجيا الدعلومات

 في البعد الذم يضم عبارات تأثتَ الأجهزة على إدارة 03أف العبارة رقم  (10–2)نلبحظ من الجدكؿ  -6

كالعبارة  (0,597)كالضراؼ معيارم  (2,76)العلبقة مع الزبوف جاءت في الدرتبة الأكلذ بمتوسط حسابي 

، كما يظهر من الجدكؿ (0,709)كالضراؼ معيارم  (2,68) في الدرتبة الأختَة بمتوسط حسابي 04رقم 

أف الدتوسطات الحسابية لأغلب فقرات ىذا المحور جاءت بدرجة مرتفعة، كىذا دلالة على أف الدؤسسة 

 .تستعمل أجهزة تكنولوجيا الدعلومات بشكل كبتَ

 في البعد الذم يضم عبارات تأثتَ البرامج على إدارة 03أف العبارة رقم  (11–2)نلبحظ من الجدكؿ  -7

كالعبارة  (0,716)كالضراؼ معيارم  (2,65)العلبقة مع الزبوف جاءت في الدرتبة الأكلذ بمتوسط حسابي 

، كما يظهر من الجدكؿ (0,877)كالضراؼ معيارم  (2,19) في الدرتبة الأختَة بمتوسط حسابي 01رقم 

أف الدتوسطات الحسابية لأغلب فقرات ىذا المحور جاءت بدرجة مرتفعة، كىذا مؤشر على أف الدؤسسة 

 .تستعمل البرامج لتسهيل معاملبتها الإدارية

 في البعد الذم يضم عبارات تأثتَ قاعدة البيانات على 01أف العبارة رقم  (12–2)نلبحظ من الجدكؿ  -8

( 0,77)كالضراؼ معيارم  (2,50)إدارة العلبقة مع الزبوف جاءت في الدرتبة الأكلذ بمتوسط حسابي 

، كما يظهر من (0,72)كالضراؼ معيارم  (2,43) في الدرتبة الأختَة بمتوسط حسابي 02كالعبارة رقم 

الجدكؿ أف الدتوسطات الحسابية لأغلب فقرات ىذا المحور جاءت بدرجة مرتفعة، كىذا يؤشر على أف 

 .قاعدة البيانات تستعمل من طرؼ إدارم الدؤسسة

 في البعد الذم يضم عبارات تأثتَ قنوات الاتصاؿ 04أف العبارة رقم  (13–2)نلبحظ من الجدكؿ  -9

كالضراؼ معيارم  (2,57)على إدارة العلبقة مع الزبوف جاءت في الدرتبة الأكلذ بمتوسط حسابي 
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، كما (0,78)كالضراؼ معيارم  (2,35) في الدرتبة الأختَة بمتوسط حسابي 01كالعبارة رقم  (0,765)

يظهر من الجدكؿ أف الدتوسطات الحسابية لأغلب فقرات ىذا المحور جاءت بدرجة مرتفعة، كىذا يؤشر 

 .على أف قنوات الاتصاؿ متوفرة بشكل كبتَ في الدؤسسة

 .مناقشة نتائج اختبار فرضيات: الفرع الثاني

 :الارتباطات بين المتغيرات: أولا

 حيث 0,05 عند مستول الدلالة Entry    تحليل الالضدار الخطي باستخداـ طريقة الدربعات الصغرل 

 .كالدتغتَ التابع إدارة العلبقة مع الزبوف (الأجهزة، البرامج، قاعدة البيانات، قنوات الاتصاؿ)الدتغتَات الدستقلة 

يظهر أف معامل الارتباط الخطي بتُ الأجهزة كإدارة العلبقة مع الزبوف ىو  (14–2)من الجدكؿ رقم  -1

، بمعتٌ أف (% 6)أم ىناؾ ارتباط ضعيف بينها، كمدل الدقة في تقدير الدتغتَ التابع ىو  (% 25,8)

ترجع لعوامل  (%96)، كالنسبة الدتبقية (%6)تأثتَ الأجهزة على إدارة العلبقة مع الزبوف ىو بنسبة 

 .أخرل أك عوامل عشوائية أك الخطأ

يظهر أف معامل الارتباط الخطي بتُ البرامج كإدارة العلبقة مع الزبوف ىو  (16–2)من الجدكؿ رقم  -2

، بمعتٌ أف تأثتَ (% 5)أم ىناؾ ارتباط ضعيف بينها،كمدل الدقة في تقدير الدتغتَ التابع ىو  (22%)

ترجع لعوامل أخرل أك  (%95)، كالنسبة الدتبقية (%5)البرامج على إدارة العلبقة مع الزبوف ىو بنسبة 

 .عوامل عشوائية أك الخطأ

يظهر أف معامل الارتباط الخطي بتُ قاعدة البيانات كإدارة العلبقة مع الزبوف  (18–2)من الجدكؿ رقم  -3

، بمعتٌ أف (% 7)أم ىناؾ ارتباط ضعيف بينها، كمدل الدقة في تقدير الدتغتَ التابع ىو  (% 27)ىو 

ترجع  (%93)، كالنسبة الدتبقية (%7)تأثتَ قاعدة البيانات على إدارة العلبقة مع الزبوف ىو بنسبة 

 .لعوامل أخرل أك عوامل عشوائية أك الخطأ
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يظهر أف معامل الارتباط الخطي بتُ قنوات الاتصاؿ كإدارة العلبقة مع الزبوف  (20–2)من الجدكؿ رقم  -4

أم ىناؾ ارتباط قوم نسبيا بينها مقارنة بالدتغتَات الأخرل، كمدل الدقة في تقدير الدتغتَ  (% 48)ىو 

، (%24)، بمعتٌ أف تأثتَ قنوات الاتصاؿ على إدارة العلبقة مع الزبوف ىو بنسبة (% 24)التابع ىو 

 .ترجع لعوامل أخرل أك عوامل عشوائية أك الخطأ (%76)كالنسبة الدتبقية 

قبل تطبيق تحليل الالضدار لاختيار الفرضيات تم إجراء بعض الاختبارات كذلك من أجل ضماف ملبئمة  -5

الدعطيات لافتًاضات تحليل الالضدار كذلك من خلبؿ عدـ كجود ارتباط عاؿ بتُ الدتغتَ الدستقل من 

للمتغتَ التابع،  (tolerance)كاختبار التباين الدسموح بو  (vif)خلبؿ حساب معامل تضخم التباين 

ككانت قيمة التباين الدسموح بو أقل من  (10)للمتغتَ يتجاكز  (vif)حيث إذا كاف معامل التضخم 

فإنو يدكن القوؿ أف ىذا الدتغتَ لو ارتباط عاؿ بتُ متغتَ تابع كىذا ما سيؤدم إلذ حدكث  (0,05)

 .مشكلة في تحليل الالضدار

لصد أف تريع قيم معامل  (24-2)كالجدكؿ رقم  (21-2)    من خلبؿ ملبحظة القيم في الجدكؿ رقم 

 ككما نلبحظ أف قيم التباين الدسموح بو كانت أكبر 1 حيث تساكم 10أقل من  (vif)تضخم التباين 

، لذلك يدكن القوؿ عدـ كجود مشكلة حقيقية تتعلق بوجود ارتباط عاؿ بتُ 1تساكم  (0,05)من 

 .الدتغتَات
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  :تباين خط الانحدار: ثانيا

 تحليل تباين خط الالضدار حيث يدرس مدل ملبئمة خط الضدار الدعطيات (22-2)  الجدكؿيوضح    

":  الدعطيات الدقدمةيلبءـخط الالضدار لا "كفرضيتو الصفرية التي تنص على أف 

: من الجدكؿ لصد ما يلي

كلرموع الدربعات الكلي يساكم  8,46كلرموع مربعات البواقي  2,72لرموع مربعات الالضدار يساكم  -

؛ 11,18

؛ 35كدرجة حرية البواقي ىي  1 درجة حرية الالضدار ىي -

؛ 0,24كمعدؿ مربعات البواقي ىو 2,72معدؿ مربعات الالضدار ىو  -

؛ 11,27قيمة اختبار تحليل التباين لخط الالضدار ىو  -

 كمنو معادلة ،نرفضها ؼ0.05من مستول دلالة الفرضية الصفرية  أقل 0,002مستول دلالة الاختبار     

 . الدعطياتيلبءـكبالتالر خط الالضدار  C4=1.243+0.51Xntic: الالضدار ىي

 H1كمنو نقبل فرضية  (0,05)كىي أقل من  (0,002) كانت Sigنلبحظ من الجدكؿ السابق أف قيمة     

 .أنو  ىناؾ علبقة ذك دلالة إحصائية
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 :خلاصة الفصل

    تعتبر مؤسسة توزيع الدواد الصيدلانية كالطبية من الدؤسسات الرائدة في لراؿ توزيع الدواد الصيدلانية كالطبية كما 

 . تسعى جاىدة لتوسيع نشاطها أكثر

    إف كعي الدؤسسة بأهمية استخداـ تكنولوجيا الدعلومات جعلها تتجهز بمختلف الدعدات كالبرامج كالشبكات، 

كاستعمالذا الأمثل لذا لغرض تحستُ ظركؼ العمل كبناء علبقات دائمة مع زبائنها كىذا ما لدسناه عند قيامنا 

بالدراسة الديدانية، حيث اتضح لنا أف الوعي بأهمية تكنولوجيا الدعلومات موجود لدل عمالذا أيضا، الذين يحاكلوف 

باستمرار لتحستُ صورتهم أماـ زبائنها، فقد تبتُ لنا أف معظم أنشطة الشركة تقوـ على استغلبؿ ىذه التكنولوجيا 

 .لغرض تسيتَ الأعماؿ كالوصوؿ إلذ أفضل الزبائن كالدتعاملتُ
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: الخاتمة

 الدؤسسة الصغتَة كالدتوسطة في ظل  في العلبقة مع زبوفإدارةمن خلبؿ ىذه الدراسة يدكننا القوؿ أف     

بأنها تدثل القدرة على الحوار الدستمر مع الزبائن باستعماؿ تشكيلة من الوسائل الدختلفة الدعلومات تكنولوجيات 

. ، كالتي تعمل على إبقاء الدؤسسة الصغتَة كالدتوسطة باتصاؿ دائم مع الزبوف الدعلوماتكالتي نعتٍ بها تكنولوجيات

 خصوصا ضمن الدعلوماتكفي نفس الوقت فإف تبتٍ الدؤسسة الصغتَة كالدتوسطة للتكنولوجيا عموما كلتكنولوجيا 

 لق كظائف جديدة داخل الدؤسسة كالتي تتعلق أساسا بمعالجة كتسيتَ الدعلومة،لخعلبقات الزبائن إدارة أنشطة 

بأف مؤسسة الغد ستشكل كتنظم بفضل الدعلومات، كىو ما يفسر »في ىذا السياؽ  Peter Druker كيقوؿ

، لشا أدل إلذ اختلبؼ «التنافس الكبتَ الذم تعرفو الدؤسسات من أجل الحصوؿ على أفضل الدعلومات كأدقها

شكل الدؤسسات بسبب التدفق الكثيف للمعلومات الدتعلقة بالزبائن كالتي تعمل الدؤسسة على تحرم مصداقيتها 

كتخزينها للبستفادة منها مع تحديثها بشكل دكرم، فظهرت بذلك ىياكل تنظيمية جديدة يقل فيها الاعتماد على 

 العلبقة إدارةالثركة الدادية كيكوف للمعلومات دكر في توجيو كتنظيم الدؤسسة الصغتَة كالدتوسطة، حيث أصبح تبتٍ 

مع الزبوف ضركرة ملحة بل رؤية إستًاتيجية حديثة لتحقيق أىداؼ الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة من خلبؿ 

الوصوؿ إلذ تحقيق رضا الزبائن ككسب كلائهم لذا، كىذا ما يتطلب منها تغيتَا على الدستول الثقافي كصولا إلذ 

فلسفة التوجو بالزبوف باعتباره أىم أصوؿ الدؤسسة كمصدر للقيمة، كبناءا عليو لا بد من تعديل النظرة للمحيط 

الخارجي بإعادة ترتيب كظائف الدؤسسة ليصبح التسويق بأنشطتو الحديثة الوظيفة الأساسية للمؤسسة خاصة مع 

 التي زادت من أهمية الدعلومة كسرعة كدقة تداكلذا، حيث كفرت فرصا مثتَة الدعلوماتتفعيل دكر التكنولوجيات 

للمؤسسات الصغتَة كالدتوسطة خاصة عند اتصالذا بالزبائن كتأمتُ معلوماتهم بفضل دقة ىذه الشبكات، 

بتحقيقها لدبدأ التناسق في الدعلومة الدرسلة كالدتداكلة كالتنسيق بتُ لستلف أقساـ الدؤسسة، لشا يقلل من احتمالات 
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ضياع الدعلومة أك تأخرىا أك تكرارىا، خاصة كأنها تتعلق تّانب حساس للمؤسسة ألا كىو الزبوف، كتظهر 

 .التكنولوجيا من زاكية أخرل في ىذا التناسق من خلبؿ البرلريات كالشبكات الدعدة كالدصممة لإلصاح ىذا التناسق

 :اختبار الفرضيات

تم إثبات صحة " تتوفر أبعاد تكنولوجيا الدعلومات في مؤسسة توزيع الأدكية بالجملة"تنص : الفرضية الأولى

 Spssالفرضية في الجانب التطبيقي، من خلبؿ نتائج الإحصاءات الوصفية الدتحصل عليها من لسرجات برنامج 

كما ىو مبتُ من خلبؿ الدتوسط العاـ كالالضراؼ الدعيارم لفقرات المحور الأكؿ كالدتمثل في كاقع تكنولوجيا 

 .الدعلومات في الدؤسسة أنو مرتفع كبالتالر نقبل صحة الفرضية الأكلذ

، كقد تم إثبات "تبدم مؤسسة توزيع الأدكية بالجملة اىتماـ كبتَ لإدارة العلبقة مع الزبوف"تنص : الفرضية الثانية

 كما ىو مبتُ من خلبؿ الدتوسط العاـ Spssصحة الفرضية من خلبؿ النتائج الدتحصل عليها من برنامج 

كالالضراؼ الدعيارم من فقرات المحور الثاني كالدتمثل في تأثتَ تكنولوجيا الدعلومات في إدارة العلبقة مع الزبوف أنو 

 .مرتفع كبالتالر نقبل صحة الفرضية

" يوجد تأثتَ ذك دلالة إحصائية لأبعاد تكنولوجيا الدعلومات على إدارة العلبقة مع الزبوف"تنص : الفرضية الثالثة

 من خلبؿ تحليل الالضدار الذم يبتُ تأثتَ البعد الرابع Spssكقد تم إثبات صحة الفرضية من لسرجات برنامج 

 .كالدتمثل في قنوات الاتصاؿ كعدـ تأثتَ العوامل الأخرل في إدارة العلبقة مع الزبوف

 :نتائج الدراسة

    بعد معالجتنا لدختلف جوانب البحث النظرية كالتطبيقية توصلنا لمجموعة من الاستنتاجات كالإجابة على 

 :التساؤلات الدطركحة في إطار إشكالية البحث كاختبار الفرضيات الدوضوعة كعليو توصلنا إلذ النتائج التالية

  يعتبر مفهوـ تكنولوجيا الدعلومات من الدفاىيم الدعقدة كالتي يصعب تحديدىا نظرا لاتساع لرالذا

 كالإبداعات الدستمرة في ىذا المجاؿ؛
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 تشكل تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ تحد أساسي للمؤسسات الصغتَة كالدتوسطة؛ 

 يدثل الزبوف بالنسبة للمؤسسات الصغتَة كالدتوسطة رأس ماؿ حقيقي كمؤشر من مؤشرات لصاح الدؤسسة؛ 

 يعتبر عدـ دراية الزبائن بتكنولوجيا الدعلومات عائقا أماـ تسيتَ أعماؿ الدؤسسة الخاصة بالزبائن؛ 

 يؤدم استعماؿ الدؤسسة لوسائل التكنولوجيا الحديثة إلذ تدعيم الركابط التي بينها كبتُ العميل؛ 

 كضع برامج خاصة بإدارة العلبقة مع الزبوف يؤدم إلذ انسيابية انتقاؿ الدعلومة لتقديم خدمات أفضل؛ 

 : التوصيات

  تحفيز كتوعية الإداريتُ بأهمية تكنولوجيا الدعلومات كأنها ليست تحدم لذم بقدر ما ىي أداة فعالة لتسريع

 الخدمات؛

 توعية مدراء الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة بأهمية دكر تكنولوجيا الدعلومات بربط الدؤسسة بزبائنها؛ 

 كضع برنامج خاص بإدارة العلبقة مع الزبوف لتسهيل الخدمات الدقدمة للزبائن كضماف ستَكرة الدعلومة؛ 

  بشكل أكبر لتوعية الإداريتُ بفوائدىا (...الإنتًنت، الإنتًنت،)استخداـ الشبكات. 

 :أفاؽ الدراسة

    إف ما تبتُ لنا من خلبؿ الدراسة أف موضوع تكنولوجيا الدعلومات ىو موضوع متشعب يصعب حصره لذا 

 :يبقى باب الدراسة مفتوح لدن أراد البحث فيو أكثر كعليو يدكن في أخر ىذا البحث طرح الدواضيع التالية

 كاقع تكنولوجيا الدعلومات في الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة؛ 

 دكر تكنولوجيا الدعلومات في رفع من تنافسية الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة؛ 

 دكر تكنولوجيا الدعلومات في اتخاذ القرارات الإدارية في الدؤسسات الصغتَة كالدتوسطة؛ 
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 الجامعة أسماء الأساتذة
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كزارة التعليم العالر كالبحث العلمي 

جامعة قاصدم مرباح ػ كرقلة ػ 
كلية العلوـ الإقتصادية كعلوـ التسيتَ كالعلوـ التجارية 

 تسيتَ مؤسسات صغتَة كمتوسطة : التخصص 
 ثانية ماستً          :علوـ التسيتَ                                                         الدستول :       القسم 

 إستمارة إستبيان 
  أختي الكريدة ...أخي الكريم 

دور تكنولوجيا المعلومات في إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الصغيرة " في إطار مذكرة ماستً تحت عنواف 
أضع بتُ أيديكم ىذا الإستبياف راجتُ من سيادتكم التكرـ كالتفضل علينا بالإجابة على الأسئلة الواردة في " والمتوسطة 

في الدربع الذم يتفق مع رأيكم مع التأكيد بأنو  (×)الإستبانة بما يتفق مع كجهة نظرؾ بكل دقة كموضوعية، كذلك بوضع إشارة 
 .سيتم التعامل مع إجاباتكم بسرية تامة كلن تستخدـ إلا لأغراض البحث العلمي فقط 

 مسعودة.د: الباحثة
 dekkiche.messaouda@gmail.com: البريد الإلكتًكني 

 المعلومات الشخصية
         ذكر                     أنثى :الجنس 

  سنة 40 سنة              أكثر من 40 ك30 سنة                   مابتُ 30   أقل من :السن 
   أقل من ثانوم            ثانوم                 جامعي :المستوى التعليمي 

  سنوات          10 إلذ 5 سنوات              من 5  أقل من :سنوات الخبرة 
 سنوات 10   أكثر من 
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 .أماـ العبارة الدناسبة (×)يرجى كضع علبمة 
 .واقع تكنولوجيا المعلومات في المؤسسة: المحور الأول

 
 موافق محايد غ موافق الػػػػػعػبػػػػػػػارات الرقم

    أمتلك أجهزة إعلبـ متطورة في منصب عملي  01
    تسهل أجهزة الإعلبـ التي أستعملها عملية إنتقاؿ الدعلومة       02
    تضمن لر الأجهزة التي أستعملها دقة كجودة الدعلومة 03
    تتصف البرامج الحاسوبية التي أستخدمها بسهولة التشغيل كالإستخداـ 04
    تدتاز ىذه البرامج بمركنة عالية    05
    أستخدـ ىذه البرامج لدعالجة البيانات الدقدمة للمؤسسة   06
    تقدـ لر ىذه البرامج معلومات متكاملة كشاملة ككافية  07
    أتبادؿ الدعلومات كالدلفات بتُ العماؿ في الدؤسسة إلكتًكنيا   08
    أستعمل شبكة الأنتًنت كوسيلة مضمونة لإكماؿ عملي بشكل جيد  09
معلومات جديدة كبرامج متطورة تساعدني في ف أقوـ بالبحث في الأنتًنت ع 10

 لراؿ عملي 
   

    عملية التدريب تشمل تريع الدستويات الإدارية على أنظمة كبرامج الدعلومات  11
    أستفدت من دكرات تدريبية ملبئمة للتعامل مع نظم كبرامج الدعلومات 12
    التدريب على إستخداـ البرامج الحاسوبية عملية مستمرة  13
    التدريب على إستخداـ البرامج الحاسوبية يؤدم إلذ تحستُ جودة الأداء الدهتٍ  14
    أقوـ بتطبيق الإرشادات التي إستفدت منها من خلبؿ الدكرات التدريبية   15
    تطور عملي بشكل جيد منذ أف إستخدمت البرامج الحاسوبية  16
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 تأثير تكنولوجيا المعلومات على إدارة العلاقة مع الزبون  : المحور الثاني

 

 تأثير الأجهزة على إدارة العلاقة مع الزبون: البعد الأول 
توفر الأجهزة الحاسوبية الدستخدمة خدمات سريعة لأداء الأعماؿ بشكل يرضي       01

 الزبوف 
   

التكنولوجيا  (...الحاسوب ػ الأنتًنت ػ الفاكس )تتبتٌ مؤسستنا الأساليب  02
 الحديثة من أجل تسهيل الخدمات الدقدمة للزبائن 

   

    الأجهزة الدستحدثة تساىم في زيادة القدرة على تحليل الدشاكل الدتعلقة بالزبائن  03
    الأجهزة الدستخدمة تساىم في إلصاز الدعاملبت الدتعلقة بالزبائن بدقة كسرعة 04

 تأثير البرامج على إدارة العلاقة مع الزبون: البعد الثاني 
     تتصف البرامج الحاسوبية الدستخدمة بتقديم إرشادات تهم الزبائن  05
تتصف البرامج الحاسوبية الدستخدمة بتقديم الدعلومات التوضيحية كقت حدكث  06

 أم مشكل يخص الزبوف 
   

تدتاز البرامج الحاسوبية الدستخدمة بالحماية من التلبعب أك التخزين أك ضياع  07
 الدعطيات الخاصة بالزبائن 

   

 تأثير قاعدة البيانات على إدارة العلاقة مع الزبون: البعد الثالث 
تقدـ لر قاعدة البيانات معلومات دقيقة حوؿ أنواع الزبائن كحاجاتهم  08

 كخصائصهم من أجل خدمتهم بشكل متميز 
   

    توفر قاعدة بيانات العملبء معلومات كبتَة تسهل عملية إتخاذ القرار  09
يستفاد من معلومات قاعدة البيانات في إعداد برامج تسويقية تستهدؼ الزبائن  10

 المحتملتُ 
   

 على إدارة العلاقة مع الزبون (...الموقع الإلكتروني ػ الهاتف  )تأثير قنوات الإتصال : البعد الرابع 
    تقوـ مؤسستنا بتوجيو رسائل تعريفية للزبوف حوؿ الخدمة الدقدمة بواسطة الأنتًنت  11
تستقبل مؤسستنا الشكاكم أك التساؤلات الخاصة بالزبوف عبر الدوقع الإلكتًكني  12

 أك الذاتف 
   

    تسعى مؤسستنا إلذ إستًداد الزبائن السابقتُ من خلبؿ تقديم رسائل تذكتَية   13
    تقوـ مؤسستنا بإعلبـ الزبائن الحاليتُ بالخدمات الجديدة الدتوفرة  14
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.912 30 

 

  N Mean 
Std. 

Deviation 

SEX 37 1,57 ,502 

AGE 37 1,68 ,747 

EDUC 37 2,49 ,651 

EXPERIENCE 37 1,68 ,818 

 
 

 

                                            

               
  

 

 

 

 

 

 

 

 

Model Summary 

     

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .258
a
 .067 .040 .55232 

a. Predictors: (Constant), NTIC 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .762 1 .762 2.499 .123
b
 

Residual 10.677 35 .305   

Total 11.439 36    

a. Dependent Variable: c1 

b. Predictors: (Constant), NTIC     

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .223
a
 .050 .023 .59984 

a. Predictors: (Constant), NTIC 
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ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression .662 1 .662 1.840 .184
b
 

Residual 12.593 35 .360   

Total 13.255 36    

a. Dependent Variable: c2 

b. Predictors: (Constant), NTIC 

  
 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .833 1 .833 2.755 .106
b
 

Residual 10.579 35 .302   

Total 11.411 36    

a. Dependent Variable: c3 

b. Predictors: (Constant), NTIC 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .494
a
 .244 .222 .49174 

a. Predictors: (Constant), NTIC 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .270
a
 .073 .046 .54977 

a. Predictors: (Constant), NTIC 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.243 .371  3.347 .002   

NTIC .501 .149 .494 3.358 .002 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: c4 
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ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.726 1 2.726 11.274 .002
b
 

Residual 8.463 35 .242   

Total 11.189 36    

a. Dependent Variable: c4 

b. Predictors: (Constant), NTIC 

 

 

 

 

 

 

 

! 
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.129 1 1.129 6.029 .019
b
 

Residual 6.554 35 .187   

Total 7.683 36    

a. Dependent Variable: C 

b. Predictors: (Constant), NTIC 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .383
a
 .147 .123 .43275 

a. Predictors: (Constant), NTIC 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.730 .327  5.294 .000   

NTIC .323 .131 .383 2.455 .019 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: C 
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