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‌‌ظ

 ممخص الجراسة

ثخ تصايق الثػسبة الحثابية في تثحيغ إدارة العلاقة أ البثقق مغإلى ىجفت الجراسة 

، واتجح حث الرزيج الػصفي البثميمياسبججم البابالتامعات الفمحصيزية الجاصة.  بالعرلاء

اتجح قج و  ،، وكان متبرع الجراسة التامعات الفمحصيزية الجاصةلترع الاياناتالاسببانة كأداة 

وذلظ لأنيا تحبججم الثػسبة الحثابية بزحبة  مػضػع البثث سخاء لجراسةالباحث جامعة الإ

( مػضف وزعت عمييع 147كػنة مغ )واسبججم نطام العيزة الرحثية الر، %(75مبػسصة )

 :أىريا %( وتػصمت الجراسة لعجة نبائج78.2( اسببانة أؼ بزحبة )115واسبخجع مزيع ) الاسببانة،

جامعة الإسخاء في  م الثػسبة الحثابيةاسبججاأضيخت نبائج الجراسة أن محبػػ حيث 

في  إدارة العلاقة مع العرلاءمحبػػ  وأن ،%(84.7وبػزن نحاي ) ججاً  بجرجة كايخة بقصاع غدة

 ارتباشية تػجج علاقةنو لأ ؛%(85.3وبػزن نحاي ) ججاً  بجرجة كايخة جامعة الإسخاء بقصاع غدة

الازية ، الرزدات كججمة، الاخمتيات كججمة) الثػسبة الحثابية وأبعادىابيغ  ذات دلالة إحدائية

نو أ كرا أضيخت الزبائج .جامعة الإسخاءفي  إدارة العلاقة مع العرلاءو  الرحبججم(، البثبية كججمة

( إدارة العلاقة مع العرلاء( عمى )الاخمتيات كججمة ،الرحبججم) الثػسبة الحثابية ػجج أثخ لأبعادي

الرزدات كججمة، الازية البثبية لع تؤثخ أبعاد الثػسبة )، بيزرا جامعة الإسخاء بقصاع غدةفي 

تػجج فخوق ذات دلالة إحدائية  لاوأضيخت الزبائج أنو  .(عمى )إدارة العلاقة مع العرلاء كججمة(

لمربغيخات الجيرػغخافية البالية  تعدػ الثػسبة الحثابية بيغ مبػسصات اسبتابات الربثػثيغ حػل 

شايعة الػضيفة(. بيزرا وججت فخوق تعدػ لربغيخ زػات الججمة، س العرخ، الزػع الاجبراعي،)

إدارة بيغ مبػسصات اسبتابات الربثػثيغ حػل تػجج فخوق ذات دلالة إحدائية  لاو  ،العمريالرؤىل 

الرؤىل العمري،  العرخ، الزػع الاجبراعي،لمربغيخات الجيرػغخافية البالية ) تعدػ العلاقة مع العرلاء 



‌‌ص
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Abstract 
The study aimed to verify the impact of applying cloud computing in improving 

customer relationship management in private Palestinian universities. The researcher 

used the descriptive analytical approach, and took the questionnaire as a tool for 

collecting data. The study community was private Palestinian universities. The 

researcher chose Al-Isra University to study the research topic because it uses cloud 

computing at an average rate (75%). He used the survey sample system consisting of 

(147) employees to whom the questionnaire was distributed, and (115) questionnaires 

were returned from them, i.e. (78.2%). The study reached several results, the most 

important of which are: The results of the study showed that the level of use of cloud 

computing at Al-Isra University in the Gaza Strip is very high and with a relative weight 

of (84.7%), and that the level of customer relationship management at Al-Isra 

University in the Gaza Strip is very high and with a relative weight of (85.3%); because 

there is a statistically significant correlation between cloud computing and its 

dimensions (software as a service, platforms as a service, infrastructure as a service, 

user) and customer relationship management at Al-Isra University. The results also 

showed that there is an impact of the dimensions of cloud computing (user, software as 

a service) on (customer relationship management) at Al-Isra University in the Gaza 

Strip, while the dimensions of computing (platforms as a service, infrastructure as a 

service) did not affect (customer relationship management). The results showed that 

there are no statistically significant differences between the averages of respondents' 

responses about cloud computing attributed to the following demographic variables 

(gender, age, years of service, nature of the job). While differences were found 

attributed to the variable of educational qualification, there are no statistically 

significant differences between the averages of respondents' responses about customer 

relationship management attributed to the following demographic variables (gender, 

age, educational qualification, years of service, nature of the job). In light of the 

previous results, the study recommended: using specialized departments to enhance 

cloud computing, training employees on the use of cloud computing, and qualifying 

information systems employees to support the development of cloud computing 

systems. It is recommended that senior management establish laws and regulations to 

protect the use of cloud computing. Creating departments dedicated to customer 

relationship management. Training employees on how to deal with customers. Creating 



‌‌ط

a database to store customer information and data. Keywords: Cloud computing, 

customer relationship management, customers, private universities..‌

Keywords: cloud computing, customer relationship management, clients, private 

universities.
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 مقجمة: 1.1

ثابية ىنني البػجننو الخئيحنني فنني العننالع حاليننا، والننحؼ بننجوره سننيغيخ شننكل تعباننخ الثػسننبة الحنن

صزاعة الاخمتيات، وتكزػلػجيا الرعمػمات في العالع، ومغ ثع تبغيخ شخق عرل الخخكات، وسنبكػن 

شخرقننننة حينننناة فنننني الرحننننبقال القخرننننل، حيننننث أصننننبح بالإمكننننان رفننننع جريننننع الايانننننات، والرعمػمننننات، 

يننننة، وتجدرزيننننا فنننني تمننننظ الحننننثابة، ومعالتبيننننا باسننننبججام بخمتيننننات والرحننننبزجات فنننني سننننثابة الكبخون

 (2011)الرزيخؼ، يا في أؼ وقت ومغ أؼ مكان. لالحثابة الربػفخة، واسبخجاعيا وقت الثاجة 

ن تصايقنننات الثػسنننبة الحنننثابية ليحنننت قاصنننخة عمنننى متنننال معنننيغ، بنننل ىننني مربنننجة لبقنننجم إ

 ( 2013نجماتيا في كل الرتالات. )عاج الثافع، 

عخفت الثػسبة الحثابية عبارة عغ تنػفيخ منػارد الثػسنبة مةنل الجنػادم، والبجندرغ، وقػاعنج و 

الايانننات، والاخمتينننات عانننخ الإنبخننننت كانننجيل لمازينننة البثبينننة الرثمينننة تركنننغ الرحنننبججميغ اسنننبججاميا 

 (David, 2023) والػصػل الييا في أؼ مكان وزمان.

اسنبخاتيتية شناممة تركنغ الرؤسحنات منغ تثجينج العرنلاء  عبنارة عنغىي لاء رمع الع ةدارة العلاقإ أما

ورعايبيع مغ نلال بزناء علاقنات شػرمنة الأمنج معينع والثفناظ  ،والاحبفاظ بيع ،واكبحابيع ،الرخبثيغ

 (Bahri, 2022) .اعميي

ىننني  Customer relationship management(CRM) إدارة علاقنننات العرنننلاء 

ممفات تعخرف العرنلاء، وتثجينج احبياجناتيع، ومتنالات النخبح  سبخاتيتية، تركغ الخخكات مغ تثميلا

 .الرثبرمنننة، وتزفينننح الإجنننخاءات اللازمنننة لبثقينننق رضنننا العرنننلاء، والريننندة البزافحنننية وبالبنننالي الخبثينننة

(2019&other, Parnell,) 
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 ،وثػرة الرعمػمات والبقزينات الثجيةنة ،والبصػر البكزػلػجي ،وتذجع الايانات ،نبيتة لمعػلرة

جننل البقنناء ألننى الرثافطننة عمننى عرلائيننا مننغ إ لرزطرنناتتػجيننت ا، رزطرنناتاشننبجاد الرزافحننة بننيغ الو 

الجنجمات والرزبتنات فني أؼ ن تنػفخ لمعرنلاء أصبح عمنى الرؤسحنات والخنخكات أو  ،الانجثاروتتزل 

ا أصننبثت لا أنيننيبذننح لزننا  ؛لننى الصننخق البقميجيننة لننزطع الرعمػمنناتإذا نطخنننا إفنن ،وقننت وزمننان ومكننان

مننغ ىزننا  .عرالينناأ نيننا ذات تكمفننة عاليننة تخىننق الرؤسحننات فنني ألننى جانننل إ ،الرزخننػد الغخضبننفنني ت

 ،واسننننبخجاعيا ،واسننننبججاميا ،البثننننث عننننغ شننننخق ججيننننجة لمثفنننناظ عمننننى معمػماتيننننا رزطرنننناتت الأبننننج

 لنحلظكةخ فاعمينة أقل تكمفة و أيا بئعرلاعمى وكحلظ الرثافطة  ،تزاقميا ةوسخع ،ومعالتبيا ،وتجدرزيا

ىننجاف أمةننل لبفنني بأيننت ىننحه الخننخكات لرننا يعننخف فنني وقبزننا الثاضننخ بالثػسننبة الحننثابية كثننل اتت

 . فكان لا بج مغ دراسة أثخ تصايق الثػسبة الحثابية في تثحنيغ إدارة العلاقنة منع العرنلاءؤسحةرال

 .في التامعات بػجو عام والجاصة مزيا عمى وجو الجدػص

الجاصنننننة الرػاكبنننننة لمبصنننننػر والبقننننننجم  الفمحنننننصيزية تامعنننننناتإحنننننجػ ال ىننننني جامعنننننة الإسنننننخاء

برثافطننة  مجيزننة الدىننخاء الخئيحنني فنني امعننة الإسننخاءج ، ورقننع مقننخ2014عننام  تأسحننتالبكزػلننػجي 

اتثناد التامعنات  التامعنة عذنػ فني .غندة برجيزنة ح/ شنارع يافنا/حني البفنا ، ولينا مقنخ رننخ فنيغندة

اتثننننناد جامعنننننات العنننننالع  ، وفنننننيلامي لمبخبينننننة والعمنننننػم والةقافنننننةمزطرنننننة العنننننالع الإسننننن ، وفنننننيالعخبينننننة

وحاصنننمة عمنننى ، الاتثننناد النننجولي لمتامعنننات وفننني والاتثننناد العنننالري لمرؤسحنننات العمرينننة ،الإسنننلامي

 (2023مػقنننننع جامعنننننة الإسنننننخاء، )(. ISO 9001: 2015شنننننيادة التنننننػدة الأيننننندو العالرينننننة )

WWW.ISRAA.PS.COM 
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https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AA%D8%AD%D8%A7%D8%AF_%D8%AC%D8%A7%D9%85%D8%B9%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%AD%D8%A7%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%8A_%D9%84%D9%84%D9%85%D8%A4%D8%B3%D8%B3%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D9%85%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%AD%D8%A7%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A_%D9%84%D9%84%D8%AC%D8%A7%D9%85%D8%B9%D8%A7%D8%AA
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 مذكمة الجراسة: 1.2

تحنعى معطنع التامعنات الجاصنة النى تثحنيغ وتخقينة  الرثاولات الربكخرةو  فحةفي ضل الرزا 

 ،وتجدرزيا ،أدائيا مغ نلال اسبججام تكزػلػجيا الثػسبة الحثابية البي تحاعجىا في معالتة بياناتيا

مةننل العرننلاء والرننػرديغ والخننخكات وحبننى الرؤسحننات  الأنننخػ وتبادليننا مننع الأشننخاف  ،والاحبفناظ بيننا

فباسنبججام جل الثدػل عمى الثدة الحػقية الأكاخ وعمى أكاخ عجد مغ العرنلاء  أ مغ الثكػمية 

 العرننلاءكاننخ عننجد مننغ ألننى إصننػل الجاصننة مننغ الػ تننبركغ التامعننات  أنالثػسننبة الحننثابية يركننغ 

مننغ نننلال أدوات الاتدننال الرركزننة والرعبرننجة عمننى وجننحب عرننلاء جننجد والرثافطننة عمننى عرلائيننا 

تصايقنننننات جػجنننننل الرجبمفنننننة وكنننننحلظ التيرينننننل وأيذنننننا شنننننبكات البػاصنننننل الثػسنننننبة الحنننننثابية مةنننننل 

تبػجننو جامعننة  اأنننكننان لا بننج  (2016)شننو،  ونبيتننة لقدننػر نطننع الرعمػمننات البقميجيننة .الاجبرنناعي

دنمياي الد. أحرنج حيث أجخرت مقابمنة منع كنل منغ  للأنطرة الثجيةة مةل الثػسبة الحثابية الإسخاء

الرعمػمننات فني جامعننة الإسنخاء و م. ححننغ عاننج   أبنػ ححننيغ مننجيخ تكزػلػجيننا اليزجسنة عرينج كميننة 

وتانيغ مننغ ننلال الرقابمننة أن جامعنة الإسننخاء تحنبججم الثػسننبة بالتامعننة دائنخة تكزػلػجيننا الرعمػمنات 

تبازى الثػسبة الحثابية وتحبججم معطنع  ، فييأؼ بجرجة مبػسصة( %75) تبتاوز الحثابية بزحبة

يرنا منغ مؤرنجؼ الانبقنال البنام الكامنل ي(، وأن كمSaaS, PaaS, IaaSفي ) أنػاع أنطربيا الربرةمة

وفيرا يجز البثجيات البي تػاجنو التامعنة فني الانبقنال  . )انطخ الرمثق الةالث(.لمثػسبة الحثابية

وأيذنا الةقافنة  ،وكنحلظ انقصناع البينار الكيخبنائي ،عغ ضنعف الإنبخننت الى الثػسبة الحثابية تثجثإ

 الرتبرع.الحائجة في 
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 تي:في الدؤال الآمذكمة الجراسة  ويسكؽ تؾضيح

 الفمدــظيشية الجامعــاتبالعســلاء العلاقــة مــع تحدـيؽ إدارة  أثــخ تظبيــق الحؾســبة الدــحابية فــيمـا 

 ؟الخاصة

 ويتفخع مشو الأسئمة التالية: 

 ؟التامعات الفمحصيزية الجاصةب الاخمتيات في تثحيغ إدارة العلاقة مع العرلاء ما أثخ 

  ؟الجاصةبالتامعات الفمحصيزية  الرزدات في تثحيغ إدارة العلاقة مع العرلاء أثخما 

 ؟الجاصةبالتامعات الفمحصيزية  ما أثخ الازية البثبية في تثحيغ إدارة العلاقة مع العرلاء 

  ؟الجاصةبالتامعات الفمحصيزية  الرحبججم في تثحيغ إدارة العلاقة مع العرلاء أثخما 

 جراسة:فخضيات ال 1.3 

 الأولىالفخضية الخئيدية  1.3.1

( لمثػسبة الحنثابية فني تثحنيغ إدارة العلاقنة α ≤ 0.05ػجج أثخ ذو دلالة إحدائية عزج محبػػ )ي

 .فمحصيغ -الإسخاءمع العرلاء في جامعة 

 :الآتيةيتفخع مشيا الفخضيات 

 ( يػجج أثخ ذو دلالة إحدائية عزج محنبػػα ≤ 0.05لماخمتينات فني تثحنيغ إ ) دارة العلاقنة منع

 .فمحصيغ -الإسخاءالعرلاء في جامعة 

 ( يػجج أثنخ ذو دلالنة إحدنائية عزنج محنبػػα ≤ 0.05 لمرزدنات فني تثحنيغ إدارة العلاقنة منع )

 .فمحصيغ -الإسخاءالعرلاء في جامعة 
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 ( يػجنج أثنخ ذو دلالنة إحدنائية عزنج محنبػػα ≤ 0.05 لمازينة البثبينة فني تثحنيغ إدارة العلاقنة )

 .فمحصيغ -الإسخاءرلاء في جامعة مع الع

 ( يػجج أثنخ ذو دلالنة إحدنائية عزنج محنبػػα ≤ 0.05 )رحنبججم فني تثحنيغ إدارة العلاقنة منع لم

 .فمحصيغ -الإسخاءالعرلاء في جامعة 

 الفخضية الخئيدية الثانية: 1.3.2

إدارة  ( بنيغ الثػسنبة الحنثابية وتثحنيغα ≤ 0.05ػجنج علاقنة ذات دلالنة إحدنائية عزنج محنبػػ )ت

 .فمحصيغ -الإسخاءالعلاقة مع العرلاء في جامعة 

 :الآتيةيتفخع مشيا الفخضيات 

 ت( ػجج علاقة ذات دلالة إحدائية عزج محبػػα ≤0.05 بيغ الاخمتيات )العلاقنة  وتثحيغ إدارة

 فمحصيغ. -الإسخاءمع العرلاء في جامعة 

 ت( ػجج علاقة ذات دلالة إحدائية عزج محبػػα ≤ 0.05بيغ ا ) لرزدات وتثحيغ إدارة العلاقة

 .فمحصيغ -الإسخاءمع العرلاء في جامعة 

 ت( ػجنننج علاقنننة ذات دلالنننة إحدنننائية عزنننج محنننبػػα≤0.05 بنننيغ الازينننة البثبينننة وتثحنننيغ إدارة )

 .فمحصيغ -الإسخاءالعلاقة مع العرلاء في جامعة 

 ت( ػجج علاقة ذات دلالة إحدائية عزج محبػػα ≤ 0.05بيغ الرحبججم وتث ) حيغ إدارة العلاقة

 .فمحصيغ -الإسخاءمع العرلاء في جامعة 
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 الفخضية الخئيدية الثالثة: 1.3.3

( بيغ مبػسصات اسبتابات α ≤ 0.05لا تػجج فخوق ذات دلالة إحدائية عزج محبػػ دلالة ) 

خرة، حػل الثػسبة الحثابية تعدػ لمربغيخات الجيرػغخافية )الزػع الاجبراعي، الفئة العر الرثاػسيغ

 .فمحصيغ -الإسخاءالرؤىل العمري، سزػات الججمة، شايعة الػضيفة( لمعامميغ في جامعة 

 الفخضية الخئيدية الخابعة: 1.3.4

( بننيغ مبػسننصات اسننبتابات α ≤ 0.05لا تػجننج فننخوق ذات دلالننة إحدننائية عزننج محننبػػ دلالننة )

خافيننة )الزننػع الاجبرنناعي، الفئننة الربثننػثيغ حننػل إدارة العلاقننة مننع العرننلاء تعنندػ لمربغيننخات الجيرػغ

 .فمحصيغ -الإسخاءسزػات الججمة، شايعة الػضيفة( لمعامميغ في جامعة  العمري،العرخرة، الرؤىل 

 الجراسة: أىجاف 1.4

 يركغ تػضيح أىجاف الجراسة في: 

  فننني إدارة تثحنننيغ أداء إدارة العرننلاء مننغ وجينننة نطننخ العننامميغ  فنني الثػسنننبة الحننثابيةبيننان أثننخ

  .الجاصةالفمحصيزية  التامعاتع العرلاء في مقة العلا

  الجاصة الفمحصيزية التامعاتفي  الثػسبة الحثابيةتصايق  تقييع محبػػ. 

  مدايا الثػسبة الحثابية ومجاشخىا إلىالبعخف.  

  فني تثحنيغ إدارة العلاقنة منع العرنلاء موالرحنبججوالرزدنات والازينة البثبينة  تالاخمتينا أثختقييع 

 .ت الفمحصيزية الجاصةفي التامعا

 البقميجية والثػسبة الحثابية والرفاضمة بيزيع تالرعمػمابيغ نطع  الرقارنة. 
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  ثخىا أتقجيع البػصيات لربجحؼ القخار في التامعات الفمحصيزية الجاصة حػل الثػسبة الحثابية و

 في التامعات الفمحصيزية الجاصة في إدارة العلاقة مع العرلاء

 أىسية الجراسة: 1.5

 أول: الأىسية العمسية:

ومنجػ تأثيخىنا عمنى  ومكػناتينا ،برفينػم الثػسنبة الحنثابيةثنخاء الرعخفنة العمرينة إوتبرةل في 

الفمحنصيزية التامعنات و  ،ؼ ىحه الجراسة الركببة العخبية بخكل عامخ تثحيغ أداء إدارة العرلاء، وقج تة

 العلاقننة منننع إدارة تثحننيغ فنننيالثػسننبة الحننثابية بخننكل ننناص لمبعنننخف عمننى مننجػ تنننأثيخ الجاصننة 

 العرلاء.

 ثانيا: الأىسية العسمية:

 الفمحنصيزية لمتامعات بخنكل عنام ولمتامعنات تصايق ىحه الجراسة يحاعج في تقجيع الرحاعجة

العلاقننة مننع تثحننيغ إدارة  فنني الثػسننبة الحننثابيةلمبعننخف عمننى مننجػ تننأثيخ  ،ننناصبخننكل  الجاصننة

 تيا وتػصياتيا في تثحيغ الػاقع الرختبط بالرػضػعوبالبالي الاسبفادة مغ نبائ ،العرلاء
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 بعاد الخاصة بالستغيخ السدتقل )الحؾسبة الدحابية(الأ 1.6

 مرفؾفة الأبعاد الخاصة بالستغيخ السدتقل )الحؾسبة الدحابية(: (1.1)ججول 

 الرزدات الاخمتيات الجراسة
الازية 
 البثبية

 حاسػب البصايقات الرحبججم الإنبخنت

ػسف و قػرجر، )ي
2022) 

\ \ \  \ \  

(BOUZERGUI, 
2021) \ \ \     

 \    \ \ \ (2021)الربارك، 
)متجوب و زراني، 

2021) 
 \ \  \ \  

  \ \  \ \  (2020)فخكر، 
     \ \ \ (2020،)وصال

)الجخرزج و الردرغ، 
2020) 

 \ \  \ \  

   \ \ \ \ \ (2018)الزتار، 
)ححيغ و أحرج، 

2017) 
\ \ \     

   \  \ \ \ (2013)الخيبي، 
 1 4 6 1 10 10 7 ػعرالرت

 )جخد بػاسصة الباحث اسبزاداً لمجراسات الحابقة( 

 .الرحكػرة أعلاه الأكةخ تكخارً في الجراسات الحابقةالأربعة حيث تع انبيار الأبعاد 
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 نسؾذج الجراسة 1.7

 

 (عجاد الباحثإ) ؾذج الجراسةنس: (1.1شكل )

 حجود الجراسة: 1.8

العلاقننة مننع : دراسننة أثننخ تصايننق الثػسننبة الحننثابية فنني تثحننيغ أداء إدارة الحــج السؾضــؾعي 1.8.1

 .فمحصيغ -اءالعرلاء في جامعة الإسخ 

  .فمحصيغ -: جامعة الإسخاءالحج السكاني 1.8.2

 .2023-2022: العام الجراسي الحج الدماني 1.8.3

 .الإسخاء -الإدارريغ بتامعةو  الأكاديرييغرػضفيغ : الالحج البذخي  1.8.4

 

 

 

 الستغيخ السدتقل

 البخمجيات  -
 السشرات -
 البشية التحتية -
 السدتخجم -

 

 الذبكات -
 قؾاعج البيانات -
 العامميؽ -
 جخاءاتال -
 بيقاتالتظ -

 
 
 

  الحؾسبة الدحابية

 الستغيخ التابع

 إدارة العلاقة مع العسلاء

 الستغيخات الجيسؾغخافية
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 مرظمحات الجراسة: 1.9

 الحؾسبة الدحابية 1.9.1

 وقػاعننج الايانننات والبجنندرغ، ،الثػسننبة الحننثابية عبننارة عننغ تننػفيخ مننػارد الثػسننبة مةننل الجننػادم، 

ينا لالرحنبججميغ اسنبججاميا والػصنػل كاجيل لمازية البثبية الرثمية تركغ  الإنبخنتوالاخمتيات عاخ 

 (David, 2023) في أؼ مكان وزمان.

  بنجلا منغ  فبخاضنيةاعمنى تجندرغ الاياننات ومعالتبينا داننل سنثابة  تعبرنجتقزينة الثػسبة الحثابية

عغ  نبخنت بغس الزطخأجيدة الثاسػب وتعباخ مخكد لمايانات يبع الػصػل ليا عغ شخرق شبكة الإ

حينث تبثنػل منغ والبصنػرخ بعاد مخاكل الديانة والبثجيث إىع ىحه البقزية في وتحا ،الركان والدمان

 (2023)ححػنة،  .لى نجماتإمزبتات 

 وبياننناتيع ومعالتبيننا فنني سننثابة )مننػارد تكزػلػجيننة عاننخ  عتقزيننة تحننرح لمرحننبججميغ بزقننل ممفنناتي

لبمنظ الاياننات فني  منع إمكانينة الػصنػل الرعالتنة،( حيث تبع دانل الحثابة عرميات الإنبخنتشبكة 

 (2016. )رضػان ,الإنبخنتمكان مبى تػفخ  أؼأؼ وقت و 

  Software as a Service :(SaaS) البخمجيات 1.9.2

الزرنناذج القائرننة عمننى الحننثابة حيننث يقننػم منندود الججمننة ببقننجيع الاخمتيننات والبصايقننات  أحنج 

خ وتثنجيث وإدارة الاخمتينات لمرحبججم عمى أساس الجفع بالبقحيط، ورعرنل مندود الججمنة عمنى تصنػر

الػسنيصة والاخمتينات البصايكيننة، فنلا يثبناج الرحننبججم تثرنل أؼ أعبناء إضننافية فينػ يقنػم باسننبججام 

 (2023بة، ا)نرػذج الاخمتيات القائع عمى الحث البصايقات فقط ورجفع مقابميا.

  PaaS):)(Platform as a Service)تالسشرا 1.9.3
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، ورنػفخ وإدارتينا ،وتخنغيميا ،كنغ العرينل منغ تصنػرخ البصايقناتنرنػذج قنائع عمنى الحنثابة ير

 ،وقػاعنج الاياننات ،وبنخامج البخنغيل ،والرحناحة البجدرزينة ،الجنػادم :مدود الججمة الرػارد الربرةمة فني

 (Platform-as-a-Service, 2023) لمبصػرخ. ةاللازموالأدوات 

  Infrastructure as a Service (IaaS) البشية التحتية 1.9.4

لمعرنلاء الػصنػل  ج، يبيح ىحا الزرػذمةٍ حاسػبيةٍ كجج  عباديوافبخاضية  غالباً ما تكػن بيئة

عزنننج  .والخنننبكة الطاىخرنننة ،ومحننناحة البجننندرغ ،الجنننػادم :مةنننل ،لنننى منننػارد الحنننثابة القابمنننة لمبصنننػرخإ

وإدارتينننا داننننل الرؤسحنننة حينننث تنننجفع الرؤسحنننة فننني ىنننحا  رادينننةالصمنننل، بنننجلًا منننغ شنننخاء مكػناتينننا ال

الججمننننة بننننإدارة تمننننظ الرننننػارد  ودد ، ورقننننػم مننننالحننننثابة الزرننننػذج مقابننننل الرننننػارد البنننني تحننننبججميا عاننننخ

 (ready, Ginjupalli, & Dolan, 2022 .واحبياجاتو وتصػرخىا ححل رغبة العريل

 السدتخجم 1.9.5

باسننبججام حاسننػب  ،الرحننبججم لمبصايكيننات والاخمتيننات الرباحننة فنني الثػسننبة الحننثابيةىننػ 

 و شنخكةً أ يكنػن فنخدً  أنورركنغ  .نبخننتأو أؼ جيناز لنػحي مبدنل بالإ ،أو ىاتف مثرػل ،شجدي

 (2022)الدناتي،  .أو مؤسحة

 (CRMإدارة العلاقة مع العسيل ) 1.9.6

  تركنننغ الرؤسحنننات منننغ تثجينننج  ،لاء عبنننارة عنننغ اسنننبخاتيتية شننناممةرنننمنننع الع ةدارة العلاقنننإعخفنننت

لأمننج معيننع شػرمننة ا ةوالاحبفنناظ بيننع ورعننايبيع مننغ نننلال بزنناء علاقنن ،واكبحننابيع ،العرننلاء الرننخبثيغ

 (Bahri, 2022) .اعمييوالثفاظ 

  الانبدار الخائع- CRM  إنيا أداة تحناعج الخنخكات فني (العرلاء ة مععلاقالإدارة )يخمد إلى .

. يننػفخ عخضًننا مػحننجًا لايانننات حكيقينيغوتثننػرميع إلننى عرننلاء  ،الرثبرمنيغ عرننلاءمننع ال ةرعاينة العلاقنن

https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%81%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%B6%D9%8A%D8%A9_%D8%B9%D8%AA%D8%A7%D8%AF%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1


13‌

برحناعجة و  إدارة العلاقة منع العرنلاء،ػات عرمية ورحاعج الرؤسحات في كل نصػة مغ نص ،العرلاء

إدارة العلاقنة العرلاء الربػقعيغ وتببع تقجم العرلاء وتثحنيغ أداء  يركغ لمخخكات إدارة (CRM)أداة 

 (Bhadoria, 2021) .الرباحة وإدارة الفخص ،وتبحيط العرميات مع العرلاء،
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 الفرل الثاني

 الإطار الشغخي 

 لسبحث الأول: الحؾسبة الدحابيةا 2.1

 السبحث الثاني: إدارة العلاقة مع العسلاء 2.2

 جامعة الإسخاء الخاصة السبحث الثالث: الجامعات الفمدظيشية 2.3
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 تسييج

ضيخت الثػسنبة الحنثابية لبكنػن الثنل الأمةنل لرخناكل الرؤسحنات، والخنخكات الكاينخة مزينا  

ف، وتجدرغ الرعمػمات، ومعالتبيا، واسبخجاعيا وقت الثاجة فيي يث تقميل البكاليحوالدغيخة، مغ 

كنننان يخىنننق الرؤسحنننات ببكاليفنننو الباىطنننة، وصنننيانبو( بخنننكل  )النننحؼتقنننػم ببنننػفيخ العبننناد البكزػلنننػجي 

لغننناء الثنننجود الدمانينننة، والتغخافينننة لمعرنننل. فنننيركغ أداء الأعرنننال، إافبخاضننني متننناني، وتعرنننل عمنننى 

فقننط لتينناز حاسنننػب  إلاان وزمننان، فنننلا يثبنناج الرػضننف والعريننل ؼ مكننأومعالتننة الرعمػمننات فنني 

 بػسط الإمكانيات، واتدال بالإنبخنت، لأداء ميامو، والبربع بالججمات الربػفخة.م

ات ملمجنج وتندداد وفقناً  اتيا قميمنة نحناياً مومغ التجيخ بالحكخ أن تكمفة الثػسبة الحثابية وننج 

ضننح الباحننث مفيننػم الثػسننبة الحننثابية، ومكػناتيننا، ىننحا الفدننل يػ  وفنني .الرصمػبننة ححننل الثاجننة

ومجػ البخابط بيغ الثػسبة الحنثابية  يا، ونجماتيا،مدارة العرلاء برفيػ إنػاعيا، ونجماتيا، وكحلظ أو 

 ، كرا يبع الثجيث حػل التامعات الفمحصيزية الجاصة.دارة العلاقة مع العرلاءإو 

 الفرل يتحجث عؽ:

 بيةالربثث الأول: الثػسبة الحثا 

 الربثث الةاني: إدارة العلاقة مع العرلاء 

 الربثث الةالث: التامعات الفمحصيزية الجاصة جامعة الإسخاء. فمحصيغ 
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 الحؾسبة الدحابية السبحث الأول: 1.2

 ونذأتيا تاريخ الحؾسبة الدحابية 2.1.1

زيننة ىننحه البق تنننحأو  ،لننى أوانننخ سننبيزات القننخن الراضننيإيعننػد مدننصمح الثػسننبة الحننثابية 

وتعػد فكختيا  ،(2022، )أشخفانية يفي رسػم ب الإنبخنتمحراىا مغ رمد الحثابة الحؼ كان يرةل 

لننى إمكانيننة إوقننج أشننار فنني العجيننج مننغ تقنناررخه  ،وىننػ أسننباذ فنني جامعننة سننبان فننػرد (مكننارثي)لمعننالع 

جمت اسنننبج 1997وفننني عنننام  ،والإنبخننننتاسنننبججام الثػسنننبة الحنننثابية فننني متنننال تقزينننة الرعمػمنننات 

لنى إأشنار  ؼتكحناس النحفني جامعنة  (رامزيث شيلابا)حجػ مثاضخات العالع إالثػسبة الحثابية في 

ببحنننػرق  (منننارك أنجرسنننغ)قنننام  1999وفننني عنننام  ،ضنننخورة اسنننبججام الثػسنننبة فننني تقزينننة الرعمػمنننات

شػرت شخكة مايكخو سػفت الثػسبة  2000وفي عام  ،الثػسبة الحثابية مع الازية البثبية كججمة

فننننني إدارة  IBMاسنننننبججمبيا شنننننخكة  2001وفننننني عنننننام  ،حنننننثابية فننننني شنننننكل الاخمتينننننات كججمنننننةال

 أمنننازون قامنننت شنننخكة  2005وفننني عنننام  ،والرخاقبنننة الحاتينننة ،والبثحنننيغ النننحاتي ،الرعمػمنننات الرعقنننجة

الننحؼ سنناىع فنني تننػفيخ سننخعة أداء الجننجمات  الأمننخباسننبججام الثػسننبة الحننثابية فنني بزيبيننا البثبيننة 

مبنننادرات  بنننإجخاءقامنننت شنننخكة جػجنننل بالبعننناون منننع عنننجة جامعنننات  2009وفننني عنننام  ،لمرحنننبفيجيغ

 يعرنننل منننغ ننننلال مفينننػم الثػسنننبة الحنننثابية. مبكننناملاً  اً شمقنننت نطامنننأو لبصنننػرخ الثػسنننبة الحنننثابية 

 (2022)الغػرخؼ، 
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 مفيؾم الحؾسبة الدحابية 2.1.2

لننى يػمزننا ىننحا فكننان مننغ إ انبمفننت البعخرفننات لمثػسننبة الحننثابية وتعننجدت مزننح بجايننة ضيػرىننا

 البعخرفات: تمظ

 وقػاعننج الايانننات ،والبجندرغ ،الجننػادم :مةننل ،الثػسنبة الحننثابية عبننارة عنغ تننػفيخ مننػارد الثػسنبة، 

يا لكاجيل لمازية البثبية الرثمية تركغ الرحبججميغ اسبججاميا والػصػل  ،الإنبخنتوالاخمتيات عاخ 

 (David, 2023) في أؼ مكان وزمان.

 فبخاضنية بنجلا منغ اتعبرنج عمنى تجندرغ الاياننات ومعالتبينا داننل سنثابة ة الحثابية تقزينة الثػسب

 بغنس الزطنخ ،وتعباخ مخكد لماياننات ينبع الػصنػل لينا عنغ شخرنق شنبكة الإنبخننت ،أجيدة الثاسػب

حينث تبثنػل والبصػرخ بعاد مخاكل الديانة والبثجيث إوتحاىع ىحه البقزية في  ،عغ الركان والدمان

 (2023)ححػنة،  لى نجمات.إمزبتات مغ 

  نبخننننت لينننو عانننخ الإإلنننى ننننادم يركنننغ الػصنننػل إومعالتنننة الاياننننات  ،نقنننل الرحننناحة البجدرزينننةىنني

بججم حلى نجمات، تحاعج الرإباسبججام حاسػب لجػ الرحبججم، ومغ ثع تبثػل الرػارد البكزػلػجية 

قنل جينج، وتفاعنل أنخخىا، وتػفيخىنا بعمى مخاركة متػعة كايخة مغ الردادر الثاسػبية البي يركغ 

 (Pardeshi, 2014)مع مػفخ الججمة. 

  وتصايقنات ومحناحة )بنخامج حثابيةالػصػل لمرػارد ال ميبيح لمرحبجج نرػذجنيا أيذا بأوعخفت ،

حنبججم منع روتفاعنل منغ ال يا بأقل جيجمواسبججا ،ومخاركبيا ،وشبكات، ونػادم ونجمات( تجدرزية،

 (Mell & Grance, 2011) .الرػرد

  لى الحثابة )نادم(، يركغ الػصػل إتكزػلػجيا تعبرج عمى نقل الرعالتة والبجدرغ لجػ الثاسػب

ؼ مكنان وقنت الثاجنة، ورقبدنخ البعامنل منع الحنثابة أؼ وقنت ومنغ أفني  الإنبخننتليو عنغ شخرنق إ
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بيننا، مرننا  ةمعننغ صننيانبيا، وتصننػرخ البكزػلػجيننا الرحننبجج سننبججاميا فقننط، بعيننجاً امننغ قاننل الخننخكات 

 (2013)سيج، يعرل عمى تقميل البكاليف. 

 ف الحؾسبة الدحابية يعتسج عمى عجة أمؾر:يفات الدابقة بأن تعخ ييخى الباحث مؽ التعخ 

 .تكزػلػجي نرػذجنيا عبارة عغ إ .1

 .والبصايقات البجدرزية،والرحاحات  ،والخبكات ،الجػادممترػعة مغ  .2

 .نبخنتل بالإتداالييا باسبججام حاسػب و إيركغ الػصػل  .3

 .سبججام وليذ صيانبيا وتصػرخىالايقبدخ تعامل الرحبججميغ معيا فقط ل .4

يبكػن  ،تكزػلػجي نرػذجعبارة عغ  نيابأالثػسبة الحثابية  إجخائياً  مرا ساق يعخف الباحث

داء أفنني عاننخ الإنبخنننت مننغ مترػعننة مننغ الرننػارد الثاسننػبية الربخابصننة، يركننغ لمرحننبججم اسننبججاميا 

 فييا. ةالرحبججمعباء صيانبيا وتصػرخ البكزػلػجيا أ ولا يبثرل عرالو، أ 

 مكؾنات الحؾسبة الدحابية: 2.1.3

ؾنات مك ةاتفقت الجراسات والكتب السخجعية عمى عجو  ،الدحابيةمكؾنات الحؾسبة  تتعجد

 :(2019) رجؼ أساسية ل بج مؽ تؾفخىا وىي

 .جياز حاسػب شجدي مبػسط الإمكانيات .1

 .غمل الأنطرة البخغيمية قادرة عمى ذلظأ و  ،بالإنبخنتحرح بالاتدال أؼ نطام تخغيل ي .2

  .وغيخىا مغ الربدفثات أوبخامةل كخوم، فايخ فػكذ،  إنبخنتمبدفح  .3

 بالإنبخننننتلا تعرنننل الثػسنننبة الحنننثابية دون تنننػفخ اتدنننال  حينننث بالإنبخننننتتنننػفيخ اتدنننال  .4

 .يكػن فائق الحخعة أنورفذل 
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 .الحثابة كل ححل رغابو وإمكانياتػصػل لججمات مدود نجمة يػفخ لمرحبججميغ ال .5

 :(2021) دغسان و حجامكخت بعض العشاصخ الأخخى كسا يمي وذ

ورزبفنع منغ ننجماتيا منغ  ،ىنػ النحؼ سيحنبججم تقزينة الثػسنبة الحنثابية ،الرحبفيج أو العرينل .1

 ورخبخط اتدالو بالإنبخنت. ،أو ىاتفو الرثرػل ،نلال اسبججامو جيازه الخجدي

 :مةنل ،وىي مترػعة الاخامج البي يركغ أن يعرل عميينا الرحنبججم فني الحنثابة ،قاتالبصاي .2

  .وعخض التجاول ،ومخاركة الرعمػمات ،بخامج معالتة الزدػص

وىي التيات الرانثة لججمة الثػسبة الحثابية منغ ننلال تنػفيخ ننػادم عرلاقنة  ،الرزدات .3

 .وسخعة معالتبيا مةل جػجل أبل ،في محاحبيا البجدرزية

 ،ومنننغ ثنننع البصايقنننات ،عبرنننج عميينننا الرزدننناتتوىننني الازينننة الأساسنننية البننني  ،الازينننة البثبينننة .4

 والجػادم والخبكات. ،الرحاحات البجدرزيةوتخرل 

 لحؾسبة الدحابيةا أىجاف 2.1.4

لننع البنني مبعننجدة لمرعذننلات البنني تػاجننو الرؤسحننات  وجننجت الثػسننبة الحننثابية لبقننجم حمننػلاً 

عمننى حميننا، فكانننت الثمننػل البنني قننجمبيا الثػسننبة الحننثابية مبرةمننة فنني  قننادرة الثػسننبة البقميجيننة تكننغ

 :(2015) كمػ الباليةأىجافيا 

  جعمننت الثاسنننػب متننخد مثصنننة تركننغ الرحنننبججم مننغ الػصنننػل لمجننادم لينننبركغ مننغ البعامنننل منننع

اسنػبو وىحا يعزي بأن الرحبججم لا يثبناج لبثرينل البصايقنات الجاصنة بنو ولا البجندرغ فني ح بياناتو.

 .بل عمى الحثابة ،الخجدي

 .تػفيخ محاحة تجدرزية كايخة وعالية التػدة 
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 زمان والقجرة عمى اسبخجاعيا.أؼ و ، الػصػل لمرعمػمات في أؼ وقت 

 .انبفاء الثاجة لعرل نحخ احبياشية عمى التياز الجاص وتثريل البصايقات 

 الكةيخ مغ الججمات والبصايقات بدػرة متانية. إتاحة 

 البزطيع في حفطيا. وإجخاء ،وححفيا ،والبعجيل عمييا ،بفيج مغ معالتة ممفاتو عغ بعجتركغ الرح 

 مسيدات الحؾسبة الدحابية 2.1.5

تتعميننا مبفػقننة عمننى الثػسننبة البقميجيننة  مريننداتو  تبربننع الثػسننبة الحننثابية بعننجة ندننائز

 Mell & Grance( 2011): ندائز رئيحية ونحكخ مزيا نرحة

 ج الظمبالخجمة الحاتية عش 

فننػر  يةجننجمات الحننثابمفننيركغ لمعرننلاء الػصننػل ل ،وسننيطػارد الثاسننػبية دون تننجنل رننتننػفيخ ال     

لى الججمات الحثابة إوالخخكاء  ،والعرلاء ،ورركغ لمخخكات بزاء رليات لػصػل الرػضفيغ ،البحتيل

 .لى الرخور بججمات تكزػلػجيا الرعمػماتإالجانمية عزج الصمل دون الثاجة 

  ل واسع لمذبكةوصؾ 

نبخننت مبدنل بالإ لنى منػارد الخنبكة بػاسنصة حاسنػبإوالعرنلاء الػصنػل  ػن يحبصيع الرحبججم     

 .لى الحثابةإذن دنػل إن يكػن لو أؼ وقت بخخط أوفي  ،مكان أؼمغ 

 تجسيع السؾارد  

رثافطنة منع ال ،وشنخكات فني الػقنت ذاتنو ،فنخادأو  ،ػارد الخنبكة لعنجة محنبججميغميركغ مخاركة      

 عمى بيانات كل مشيؼ مخفية عؽ الآخخيؽ.
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 السخونة الدخيعة 

وفق الثاجة  والبقميز ،رادةد يركغ لرحبججمي الحثابة البعجيل والبغييخ عمى مػارد الحثابة بال     

فني إعنجاد الازينة البثبينة وبخمتنة  جينج ووقنتلنى إتثبناج البني عمى عكنذ نطنع الرعمػمنات البقميجينة 

 أنصاء البصايقات.الزطام ومعالتة 

 الخجمة السحؾسبة 

دورة  ةيننأفني و فقنط  تنجفع الخنخكات ومحنبججمي الحنثابة مقابنل حتنع منػارد الحنثابة الرحنبججمة     

  معيزة.

  :لمحؾسبة الدحابية ومشيا ( مدايا2022وذكخ حساد )

 التكاليف انخفاض -

بثبينننة وبالبنننالي تكننناليف والازينننة ال ،ػارد الثاسنننػبيةرنننالثػسنننبة الحنننثابية تبنننيح لنننظ عنننجم شنننخاء ال 

 مزجفذة. 

 الدخعة والؾقت -

ج البننني قنننج تحنننبغخق موتخكينننل الانننخا ،عنننجاد الازينننة البثبينننةلإفخرنننق البكزػلػجينننا  نبطنننارا غمننن بنننجلاً  

أؼ يركننغ لمرحننبججم  .تحننبصيع عننغ شخرننق الثػسننبة الحننثابية الػصننػل بننجقائق ،شننيػر سننابيع وربرنناأ

البكزػلػجيا تثجيةيا وتخكيل بخامتيا الجاصنة دون  الػصػل لمبصايقات عاخ الحثابة ورحبصيع فخرق

 تػقف العرل.

 مخونة التؾسع -

 .حبياجظاو تقميز الرػارد الحثابية ححل أرادة ز مكانية إ     
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 نتخنتمؽ الذبكة العالسية للإ  ستفادةال -

غمل شخكات أ فإن  خ،كةأل بكفاءة ررا يتعميا تعم ،غ الرحبججميغمكغ نخخ تصايقاتظ قخربة ري 

 .العالع أنثاءغمل أ في  سبة الحثابية تػفخ مخاكد لماياناتالثػ 

 الحؾسبة الدحابية مداوئ  2.1.6

الخنخكات الكانخػ  عػتحن لينا سنمايات أن لاإمداينا  ةلمثػسنبة الحنثابية عنج أنعمى الخغع منغ 

 (2019)رجع، وغيخىا لمبغمل عمييا، وتبرةل تمظ الرحاوغ في:  IBMمةل ميكخو سػفت و

  الايانننات عخضننة للانبننخاق رغننع وجننػد الخننخكات الرنندودة لمججمننة ذات الحننرعة  :الأمزيننةالرجنناوف

ن جريننننع معمػمننننات إفنننن للانبننننخاقحننننجػ الخننننخكات إفرننننةلا لننننػ تعخضننننت  ،والرػثػقيننننة العاليننننة ،التيننننجة

 .الرحبججميغ تبعخض أيذا للانبخاق

 الاتدنننال  فيننني لا تعرنننل دون  ،للإنبخننننت: تثبننناج الثػسنننبة الحنننثابية بالإنبخننننتالنننجائع  لالاتدنننا

 .الػصػل لمثػسبة الحثابية يعلا تحبص الإنبخنتفيزاك دول مثخومة مغ  ،بالإنبخنت

  عمنننى تصايقنننات الزطنننام  ااعبنننادو البعنننػد عمنننى تصايقنننات الثػسنننبة الحنننثابية: معطنننع الرحنننبججميغ

  .البقميجؼ فيع بثاجة لمػقت لمبعػد عمى تصايقات الثػسبة الحثابية

 :Linthicum (2009) تأكيجاا لسا ذكخه رجؼ ذكخ

 بنيغ بياناتينا ومعمػماتينا الجاصنة  مغ وضعتخعخ الكةيخ مغ الخخكات بالجػف  مغ الرعمػمات:أ

 يجؼ مػردؼ الججمة الحؼ بجوره يبثرل حرايبيا مغ الانبخاق والبحمل ليا.

  فيني لا تعرنل  بالإنبخننتلى اتدال دائع وجينج إيثباج العرل بالثػسبة الحثابية  :الإنبخنتتػافخ

 .بالإنبخنتالاتدال  بجون 
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 :البكمفة مزجفذة ىزالظ بعنس البصايقنات تكنػن تكمفبينا مختفعنة نحنايا  أنعمى الخغع مغ  البكمفة

 .لى ميدات ناصةإعزجما تثباج تمظ البصايقات 

 :عنجم وجنػد ضنرانات تذنرغ عنجم انبيناك حقنػق الرمكينة الفكخرنة والبعنجؼ  حقػق الرمكية الفكخرة

 .عمييا

 كنػن يوبالبنالي  ؛منغ منػرد لمججمنة يقمنل منغ مخوننة العرنل أكةنخالعرنل منع  :منةالببعية لرػرد الجج

 .لمعرل لجػ مػرد واحج اً الرحبججم مقيج

 :يكنننػن  أنو تكنننػن البفاىرنننات واضنننثة بنننيغ الرحنننبججم والرنننػرد  أنيتنننل  اتفاقينننة محنننبػػ الججمنننة

 .ىزالظ ضرانات ومحئػليات حػل الججمة الرقجمة مغ قال مدود الججمة
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 الحؾسبة الدحابية أبعاد 2.1.7

وىننني أبعننناد رئيحنننية  أربعنننةقنننام الباحنننث بنننالبخكيد عمنننى قنننج و  ،لمثػسنننبة الحنننثابية عنننجة أبعننناد

  .والرحبججم(كججمة، والرزدة كججمة، والازية البثبية كججمة،  الاخمتيات)

   Software as a Service (SaaS) البخمجيات كخجمة البعج الأول 2.1.7.1

 

 SaaS (Velte, Velte, & Elsenpeter, 2010)نسؾذج البخمجيات كخجمة  :(2.1شكل )

( آليــة عســل التظبيقــات كخجمــة حيــث يدــتخجم السدــتخجم جيــاز حاســؾب أو 2.1يؾضــح الذــكل )

ىــاتم مترــل بالإنتخنــت لمؾصــؾل إلــى خــادم التظبيقــات التــي يــدوده بــالتظبيق الــحي يحتاجــو فــي 

 الؾقت الحي يخيج

 SaaSالبخمجيات كخجمة  جلمشسؾذعخيفات ىشالػ العجيج مؽ الت

 إلييامحبذاف عمى الحثابة مركغ الػصػل  اتمركغ تحريبيا بالبصايقات الحثابية فيي تصايق 

فني  الػرنلعغ شخرق مبدنفح  أومغ أؼ مكان وفي أؼ وقت عغ شخرق تصايقات الياتف الرثرػل 

 .(2022)حراد،  بخنتبالإنتكػن مبدمة  أنولكغ يتل  ،حاسػبظ الخجدي والأجيدة الأنخػ 
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  غ نلاليننا الػصننػل مننىننػ الننحؼ يثبننػؼ عمننى البصايقننات البنني يحننبصيع الرحننبججم  الزرننػذجوىننحا

 ،لكبخونينة مبعنجدة تنجعع ذلنظإجيندة أغ ننلال منج يركنغ الػصنػل لمحنثابة ذوفي ىنحا الزرنػ  ،لمحثابة

الرثاسننبة عاننخ متيننات خ وتصايننق ب ،(CRM) دارة العلاقننة مننع العرننلاءإ :مةمننة تمننظ البصايقنناتأومننغ 

 .(2019)رجع،  عرالوتصايق ذكاء الأ ،نبخنتالإ

 الإنبخنننتعاننخ  لننوالننحيغ يدننمػن ، ىننػ الاخنننامج الننحؼ يننبع فيننو اسبذننافة البصايننق كججمننة لمعرننلاء 

الرؤسحة، لا يبصمل مغ العريل الرثافطة  أوالبصايق نارج الرػقع  أوعزجما يبع اسبذافة الاخنامج 

تحنننبججم الاخننننامج ننننارج  أننننظارج نصننناق ينننجؼ العرينننل، الفكنننخة ىزنننا دعرنننو، فينننػ نننن أوعمنننى البصاينننق 

تكاممننو مننع الأنطرننة الأنننخػ،  إجننخاءالزصنناق، ولا يثبنناج مزننظ الكةيننخ مننغ البغيننخات، ولا يبصمننل مزننظ 

 & ,Velte, Velte)البصاينق لياحيث يقػم الرػفخ بتريع عرميات البدثيح والبخقيات البي يثباج 

Elsenpeter, 2010). 

لنى الانخامج البني تحنبججميا بدنػرة إنػعنان تكناليف الػصنػل  ىزاك كػن ي أنة لمبكاليف يركغ بالزحب

وىزا بجلا مغ دفع ثرغ الاسبججام مخة واحجة والانبياء مزو يبع زرنادة الرامن ، وىزناك تكناليف  ،محبرخة

 & ,Velte, Velte ). لا تننجفع مقننجما يننبع مثاسننابظ فييننا عمننى أسنناس الاسننبججام لمبصايقننات

Elsenpeter, 2010). 
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 :SaaSالبخمجيات كخجمة  نسؾذجالبخامج التي تتشاسب مع  

مزينا بخننامج يقنػم بريرنة بحنيصة  SaaSىزاك العجيج مغ أننػاع الانخامج البني تزاسنل نرنػذج 

لننى أداء تصننػرخ إيركغ لمعرننلاء الننحيغ لا يريمننػن فنن ،لننى البفاعننل مننع الأنطرننة الأنننخػ إدون الثاجننة 

ومغ البصايقنات البني  .SaaS نرػذجمغ  الاسبفادةعالية الصاقة  تتصايقالى إثاجة الاخامج، ولكغ ب

 :(Velte, Velte, & Elsenpeter, 2010 )ج ما يمي ػذيركغ الاسبفادة مزيا في ىحا الزر

 ( إدارة العلاقة مع العرلاءCRM) 

 ( مؤترخات الفيجيػVideo conferencing) 

 ( إدارة نجمة تكزػلػجيا الرعمػماتIT service management) 

 ( الرثاسبةAccounting) 

 ( تثميلات الػرلWeb analytics) 

 ( إدارة مثبػػ الػرلWeb content management) 

  SaaS البخمجيات كخجمة نسؾذج مسيدات 

ما قػرنت بخخاء  إذاتكمفبيا القميمة في اسبججام البصايقات  جالزرػذواحجة مغ أكاخ فػائج ىحا 

بعنس الرداينا الأننخػ  مػثػقية وتخرلكةخ أو  أرنزردود الججمة تقجيع تصايقات البصايقات. يركغ ل

 (Velte, Velte, & Elsenpeter, 2010 ) يمي:كرا 

  كرايننػتخمعطنع العنامميغ يبربعنػن بإمكانيننة الػصنػل النى جيناز  :ب العالسيـةيــلسـام بذـبكة الؾ الإ 

يكننػن مزثزننى تعمننع  أنكننغ رزثننػ مومعخفننة كيفيننة اسننبججامو عمننى شننبكة الػرننل العالريننة عمننى ىننحا ال

 بكةيخ. أصغخاسبججام البصايقات الجارجية 
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  تبصمل أنطرة الرعمػمنات  السعمؾمات:نغام تكشؾلؾجيا  قدؼ فيالعامميؽ  قل مؽ السؾعفيؽأعجد

ميغ، ومحاحة بزاء. فالقجرة عمى تتريع البصايقات تقمل أتكاليف غيخ مباشخة مغ رواتل، ونفقات، وت

 القجر مغ مػضفي تكزػلػجيا الرعمػماتالثاجة الى نفذ 

 :كنػاد كنان منغ الدنعل تجدنيز البصايقنات القجيرنة فيني تثبناج النى تعنجيل فني الأ التخريص

بكةينننخ ورركنننغ الرزطرنننة لمػصنننػل إلنننى منننا تخرنننجه  أسنننيل SaaS. البجدنننيز فننني تصايقنننات والخمنننػز

 .بالذبط

  تحنػرق تصايقناتيع بحنال  رؼ الاخامج يػاجيػن مخاكل فنيػ مص مػفخؼ الججمة ىع :أفزلتدؾيق

 .سخه مفبػح لرقجمي الججمةأالعالع ب SaaSضيق حتع الحػق لكغ مع 

 :الأمان ( شبقة مآنح البػصيل المزةSSLتحبججم عمى نصاق واسنع ومػثنػق بينا )،  مرنا يحنرح

لننى تصايقنناتيع دون تػضيننف البكػرزننات الجمفيننة الرعقننجة مةننل الخننبكات الافبخاضننية إلمعرننلاء الػصننػل 

 (.VPNة )الجاص

 :رننادة عنننخض الزصنناق البنننخددؼ بخننكل كايننخ فننني الأشننيخ الأنينننخة ز  السديــج مـــؽ الشظــاق التـــخددي

لننى تصايقاتيننا بنندمغ إوتثحننيغ جننػدة نجمننة تننجفق الايانننات جعمننت الرزطرننات تةننق بأنيننا سننػف تدننل 

 انبقال مزجفس وبحخعات جيجة.
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 (SaaS) تقييؼ نسؾذج البخمجيات كخجمة 

 SaaS ةيع مقننننجم الججمننننيننننفيتننننل تق ،زنننناك عػامننننل يتننننل مخاعاتينننناى ‌SaaSقاننننل اسننننبججام 

ثزنناء تقيننيع مننػفخ نجمننة وأ .SaaSمننغ ىننحه الججمننة  الرؤسحننةمننا تخرننجه  أيذننا تقيننيعونجماتننو، ولكننغ 

SaaS ل البالية بأكج مغ تػفخ العػامال لا بج مغ ةبالرؤسح الجاص(Elsenpeter, 2010): 

  سنننبججام الحننثابة ىننني القنننجرة عمننى تقدنننيخ الػقنننت حنننجػ الفػائنننج العطيرننة لاإ :الؾقــت السدـــتغخق

 ة البننيتصايقننات ججيننجة وتخننغيميا، عمننى عكننذ الزرنناذج البقميجينن أوالرحننبغخق لمثدننػل عمننى أنطرننة 

فقنط مبدننفثا،  SaaSيبصمننل  شنػرلا.وقبننا  إعنجادهتبصمنل تةايبنا معقننجا للأنطرنة والبصايقننات يبصمنل 

 الاخامج البقميجية.بكةيخ مغ اسبججام  أكاخيحرح لظ بالبخغيل بحخعة 

 معطننع مننػفخؼ  :الفتــخة التجخيبيــةSaaS  يػمننا لجننجماتيع، وىننحا لا  30يقننجمػن فبننخة تتخرايننة لرننجة

كنننان إن منننغ ثنننع تكيرنننو  ،SaaSومنننع ذلنننظ يركنننغ تتخبنننة عنننخض بنننائع ، يثنننجث منننع الانننخامج البقميجينننة

 .لا أم باً مزاس

 مننننغ مرينننندات : مشخفزــــة ةتكمفــــSaaS  ،اسننننبججاميا بننننجلا مننننغ لاننننجء باىنننني البكمفننننة الرزجفذننننة

بخننكل نحنناي غيننخ  الاننجغ، ورركننغ أيذننا كرننا فنني الزرنناذج البقميجيننة تجدننيز مامنن  ىائننل مننغ الرننال

 تعباخ حلا لبقميل البكمفة. SaaS مكمف.

  الخجمة فيSaaS:  لمبنائع، أؼ  اً مالكن يدنبح العرينل أنورعزني ىنحا  العرينل،يقنػم البنائع بججمنة

منا  أفذنلن إفن ،بالعرينلالانخامج، والدنيانة عمنى البنائع الجناص شخاء الأجيدة، والبةاينت، وتييئنة  أن

 عرلائو. إسعاديحعى لو البائع ىػ 
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  يبع في  :الستثسارتؾفيخSaaS  ،الكةينخ منغ  إنفناقانجلا منغ فتقمينل مجناشخ الزقجينة بخنكل كاينخ

يػجج البدام ، سبجفع الرؤسحة مقابل الججمة فقط، ولا الرال مقجما كرا ىػ الثال في الزراذج البقميجية

 .الأجلمالي شػرل 

 ػيقنننػم بنننائع :الأمـــؽ SaaS  بعرنننل نحنننخ احبياشينننة لاياناتنننظ وتصايقاتنننظ لمرثافطنننة عميينننا، فبنننائع

 لذران ذلظ. ػن مكخس ػن فمجيو مػضف الحثابة يخرج الثفاظ عمى امغ، وسلامة العرلاء

 رزنبج تصنػرخ مريندات العرلاء الاخامج الرازية تقميجيا لجييع قجرات قميمة جنجا لمبنأثيخ عمنى  :صؾتػ

ننخ، سنػف رلنى مندود إ يتعمنظ سنعيجا حبنى لا تقفند أنالجناص بنظ يخرنج  SaaSالتجيج، ولكغ بائع 

 .كاخ عمى البأثيخ في الرزبج وندائدوألى رغباتظ ورحبتيل ليا، وركػن لجيظ قجرة إيحبرع 

 اسننبججام منندود : انخفــاض نفقــات رأس الســالSaaS  الاننخامج، لننى شننخاء الأجينندة و إيمغنني الثاجننة

لمثدننػل عمننى الرػافقننة عمننى  أسننخعالرننجيخ الرننالي لننجيظ سننعيجا فثحننل، بننل يتعمننو  للا يتعننفيننحا 

 .مخخوع ما عزج إزالة الثاجة لخخاء أجيدة

  شلاق إدحرنة، فند م أوقاتاً في كةيخ مغ الأحيان تػاجو الرزطرات  :جلقريخة الأ الحتياجاتتمبية

ابية، فانجلا منغ حنثمنغ القنجرة ال عجينجاليبصمنل ذلنظ  ،و حجث رنخأ ،و فبح مكبل ججيجأ ،مزبج ججيج

ن يبػسنع عمنى الفنػر ورقننجم أ SaaSالحنعة، يركنغ لرندود  حبياجناتاشنخاء أجيندة ججينجة لمبعامنل منع 

ومنا قنج  ،ضنافيةمقابل تنػفيخ ىنحه الرنػارد الإ الرحبفيج أوالرؤسحة تجفع  ،الردرج مغ الرػارد مرؤسحةل

لنى إبػقف عغ الجفع مقابميا ورعػد النجفع يمغ اسبججام ىحه الرػارد  مؤسحة( أوانبيى الرحبفيج )فخد 

 .ما كان عميو سابقا، فالجفع مقابل الججمة فقط
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 Platform as a Service (PaaS) السشرة كخجمة البعج الثاني 2.1.7.2
 

 
 PaaS (Velte, Velte, & Elsenpeter, 2010)السشرة كخجمة : (2.2شكل )

 

رليننننة عرننننل الرزدننننة كججمننننة حيننننث يركننننغ الرحننننبججم مننننغ الػصننننػل لجننننادم ( 2.2يػضننننح الخننننكل )

 الرزدات لإضافة البصايقات البي يثباجيا مغ نلال الإنبخنت.

 مفيؾم نسؾذج السشرة كخجمة

تركنننننغ الرحنننننبججم منننننغ نخنننننخ تصايقاتنننننو عمنننننى الازينننننة البثبينننننة باسنننننبججام لغنننننات الاخمتنننننة،   

بزنناء ونخننخ البصايقننات باسننبججام  مةننال: ود الججمننةمنند والركببننات، والأدوات الجاعرننة الرننػفخة مننغ قاننل 

 (Manvi & Shyam, 2021)مزدة جػجل الحثابية. 

بثينث تعرنل  ،والاخامج الجاصنة بنو ،لمعريل نخخ وتييئة وتصػرخ تصايقاتو جذػ رالزىحا  يبيح

 ،نطرنننة البخنننغيلأ الزرنننػذج ل ىننحارورخننن ،ورحبذننيفيا مننندود الججمنننة ،عمننى مزدنننة مثػسنننبة يربمكينننا

ورننننبع  ،نطرننننة قػاعننننج الاياننننناتأو  ،نطرننننة الخننننبكة العزكاػتيننننةأو  ،وتصػرخىننننا ،تزفيننننح البصايقننننات وبيئننننات

بثينننث لا  ،جذػ رنننوتعرنننل ىنننحه البصايقنننات فننني ىنننحا الز ،تجدنننيز ىنننحه الرنننػارد ححنننل شمنننل العرينننل

ليينننا إحينننث يركزنننو الػصنننػل  ،جيننندة الجاصنننة بنننويثبننناج صننناحل ىنننحه البصايقنننات لبزدنننيايا عمنننى الأ

 نببننناراو  ن يقنننػم ببصنننػرخأج لمعرينننل ذػ رنننيذنننا يبنننيح ىنننحا الزأو  ،الإنبخننننتشنننبكة  والعرنننل عميينننا عانننخ

 ،مننا منندود الججمننة يزبغنني عميننو تتيينند الازيننة البثبيننةأ ،وتتخرننل بخامتننو وتصايقاتننو فنني بيئننة مخرثننة
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الننجفع  أاننجمالننجفع الرننادؼ مقابنل ىننحه الججمننة الربننػفخة لنو عمننى  لغ العريننمنوربػقننع  ،وتييئبيننا ،دارتيناإ

)رجننع،  .Google App  ,Windows Azureػذج  رننمةمننة ىننحا الزأغ مننو  ،سننبججامالاححننل 

2019) 

مغ مترػعة مغ الركببنات وبنخامج وسنيصة وتثنجيةات أولينة يثباجينا  PaaS تبألف الرزدة 

فالرزدنة تبنيح لمرصنػررغ بزناء تصايقناتيع عميينا  ،مصػرؼ البصايقات في تثنجيث تصايقناتيع وتصػرخىنا

       (Creeger, 2009). أجيدتيععمى  دون الثاجة لبةايبيا

 أمثمة عمى استخجام السشرة كخجمة  

  (2019)رجع،  :PaaSومغ الأمةمة عمى اسبججام الرزدة نجمة 

 قاعجة الايانات والبعامل الرخبخك معيا إيتار. 

 البعامل مع الاخامج التاىدة وبخنامج نطام البخغيل والأدوات الاخمتية. 
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  Infrastructure as a Service (IaaS) البشية التحتية كخجمة الثالث البعج 2.1.7.3

 

 (Velte, Velte, & Elsenpeter, 2010)البشية التحتية كخجمة : (2.3شكل )

( رلينننة عرنننل الازينننة البثبينننة كججمنننة وتركنننغ الرحنننبججم منننغ الػصنننػل لمرحننناحة 2.3يػضنننح الخنننكل )

ئة مزاسبة وشمل البعجيل عمييا لبزاسل أعرالو مغ ننلال البجدرزية والعباد الثاسػبية والجػادم في بي

 الإنبخنت 

 مفيؾم نسؾذج البشية التحتية كخجمة

)البجننندرغ، ووحنننجات الرعالتنننة  الازينننة البثبينننة تنننػفيخ قنننجرات الثػسنننبة الحنننثابية الأساسنننية  

ام الازيننة / البصايقننات باسننبججالرخكدرننة، والخننبكات( لمرحننبججم مةننال: تخننغيل وحننجة الرعالتننة الرخكدرننة

   (Manvi & Shyam, 2021). لأمازون البثبية 

كانخ فني الازينة البثبينة أدارة وتثكنع إو  ،ود بالقنجرات الثاسنػبيةد لمعرينل البن جذالزرنػ يبيح ىنحا 

والخننبكات  ،والجننػادم ،درغجننوالب ،الحننابقيغ مننغ قاننل منندود الججمننة مةننل الرعالتننة غبننالزرػذجيقارنننة م

ة البخننغيل والبجنندرغ والبصايقننات البنني رنننطأورخننرل الننبثكع فنني  ،مالاسننبججاعمننى ماننجأ الننجفع مقابننل 

شنخاف مخ الديانة والإأوربقى  ،قل في مكػنات الخبكة كالتجار الزارؼ أوالبثكع بجرجة  ،تعرل عمييا
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ورركنغ لمعرينل الدرنادة  ،نتناز ميامنوإمرا يبيح لمعريل البخكيد عمنى  ،مدود الججمة مدارة مغ مياوالإ

 ،ازوراوميكخوسنننػفت  ،أمننازون مةمبنننو أومننغ  ،ج ححننل الثاجنننةذليننحا الزرنننػ  جامواسنننبجوالبقمننيز مننغ 

 .(2019)رجع،  وجػرزت ونجمة مثخك الثػسبة مغ جػجل ،وسيحكػ

الخكل الأول لمحثابة وتػصف حتخ الأساس في بزاء الحثابة و تعباخ الازية البثبية  

حبججمة يقػم العرلاء باسبئتار وكرية الردادر الر الإلكبخونيةالججمة فييا عمى أساس الرزفعة 

الثػسبة  زيوقتمغ شخائيا وتحبججم الثػسبة الحثابية  الخبكة بجلاالجػادم والاخمتيات ومعجات 

 IaaS‌.(Creeger, 2009)   نرػذجالافبخاضية بخكل مكةف في 

  مثمة عمى استخجام البشية التحتية كخجمة:أ

 :(2019)رجع،  IaaSومغ الأمةمة عمى اسبججام 

 الإنبخنتعامل مع شبكات الثاسػب بػاسصة الب 

  القجرة عمى البعامل مع البجدرغ التراعي الرخبخك 
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 السدتخجمالبعج الخابع  2.1.7.4

حاسػب  أو ،جياز لػحي أو ،وىػ مغ يقػم بالاتدال بالثػسبة الحثابية عغ شخرق ىاتف نقال

   (2022)الدناتي،  نبخنت.يكػن مبدلا بالإ أنشخرصة  ،شجدي

   (.joy, n.d)أنؾاع السدتخجم حدب مدتؾيات الدحابة  

  SaaSمدتخجم البخمجيات كخجمة  

وريبع فقط بالثدػل عمى البصايق لأداء ميامو ولا ييبع لكيفية عرل  ،وىػ الرحبججم الزيائي

 . الحثابة

  PaaSمدتخجم السشرة كخجمة  

 البعميرات الاخمتية.ب إلابخيء  اكدو خ وىػ الرصػر الحؼ يقػم بالازاء عمى الازية البثبية ولا ي

  IaaSمدتخجم البشية التحتية كخجمة  

الزطننام الننحيغ يقننجمػن نننػادم سننثابية ووحننجات تجدرزيننة وأنطرننة تخننغيل الازيننة  ػوىننع محننئػل

 اللازمة لإنخاء البصايقات.الأساسية  البثبية

 

 

 

 

 

 



35‌

 نؾاع الحؾسبة الدحابيةأ 2.1.8

معمرننننات لايئننننة الثػسننننبة  دتكننننػرغ مرينننند لعننننج جذنرننننػ نننننو أالحننننثابة ب جذنرننننػ يركننننغ وصننننف 

الرمكينة، وإمكانينة الػصنػل وىزناك أربعنة أننػاع رئيحنية و البجندرغ،  :الرعمرنات الحثابية، تبذرغ ىنحه

انبيننار نرننػذج الحننثابة الدننثيح عمننى  جورعبرنن والرتبرعيننة. ،واليتيزننة ،والجاصننة ،العامننة :لمحننثابة

 .فننننننننننننننننننننننننننننننننننني الرزطرنننننننننننننننننننننننننننننننننننة، والخنننننننننننننننننننننننننننننننننننبكات، والبجننننننننننننننننننننننننننننننننننندرغ الأعرنننننننننننننننننننننننننننننننننننالمبصمبنننننننننننننننننننننننننننننننننننات 

 (Hiran, Doshi, Fagbola, & Mahrishi, 2019)      

 الدحابة العامة 2.1.8.1

 

 (Hiran, Doshi, Fagbola, & Mahrishi, 2019)يؾضح الدحابة العامة : (2.4شكل )

( الدحابة العامة وآلية عسميا حيـث يدـتظيع السدـتخجميؽ العـاميؽ والعسـلاء 2.4يؾضح الذكل )

عامــة أي أنيــا متاحــة لمجسيــع ول يحتــاج الأشــخاج لأذونــات مــؽ جيــة مــا  اســتخجاميا برــؾرة

 لستخجاميا

 الدحابة العامة مفيؾم

 رمجز بعننننننننننننننننننننننننجة أمننننننننننننننننننننننننػ بسننننننننننننننننننننننننع الحننننننننننننننننننننننننثابة الجارجيننننننننننننننننننننننننة وتنننننننننننننننننننننننناأيذننننننننننننننننننننننننا ب تعننننننننننننننننننننننننخف

‌(Hiran, Doshi, Fagbola, & Mahrishi, 2019). 
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 :غ قاننل مننػفخ نجمننة عالتننة بالكامننل مننمالأنطرننة الأساسننية فنني الحننثابة العامننة مرمػكننة و  السمكيــة

 .للاسبججام فبخاضيةانخاء أجيدة إلى إمرا يؤدؼ  ،الحثابة مغ جية نارجية

 :الػصنػل مفبنػح فني نرنػذج الحنثابة  أنأؼ  ،إمكانية الػصػل مباحة لمتريػر إمكانية الؾصؾل

يننا مننغ نننلال شننبكة يلإالبنني تػجننج فييننا نننجمات الثػسننبة الحننثابية، ورننبع تػفيخىننا والػصننػل  العامننة

 .الإنبخنتمةل  عامة

 :والرؤسحننات للأفننخاد ةالعامنن دانننل الحننثابةحتننع البجنندرغ ضننجع يبننيح البجنندرغ  حجــؼ التخــديؽ 

وتثخرنخ وإدارة كريننة تجندرغ ضننجرة مننغ الاياننات، وىننحا الزننػع منغ البجنندرغ مػجننػد عمنى نننادم منندود 

فنني الحننثابة الايانننات والبصايقننات  إنخنناءيننبع  .الإنبخنننتنجمننة سننثابية بعيننج يركننغ الػصننػل لننو عاننخ 

العامنننة، ورنننبع الاحبفننناظ بينننا عمنننى ننننػادم التينننات الجارجينننة لمػصنننػل العنننام والاسنننبججام، ينننبع تنننػفيخ 

ورػفخ الػصنػل  ،الرػارد بخكل ديزاميكي مغ قال مدود الججمة الحثابية لتية نارجية نارج الرػقع

ا لمبحنننعيخ النننحؼ وتقنننجم الحنننثابة العامنننة نرػذجننن .الإنبخننننتالنننى ىنننحه الرنننػارد عانننخ تصاينننق ورنننل عانننخ 

 لضننرغ مامنن  مثننجد مرننا يتعنن مقننجار الرننػارد البنني يحننبججميا فقننطيننجفع الرحننبيمظ مقابننل  أنيذننرغ 

‌:أمةمبياالحثابة العامة اقبدادية وسيمة الاسبججام ومغ 

- Amazon elastic 

- Computer cloud (Amazon EC2)‌ 

- Sun cloud 

- Windows azure services platform 

 

 :(2023)رؤى،  امةمسيدات الدحابة الع

- ‌ ‌انثىيح ‌انرحريح‌‌انرحريح:ذىفير‌أعثاء ‌وذجهيس‌وذطىير‌انثىيح ‌وصياوح ‌إدارج ‌انخذمح يرحمم‌مسود

 .وانثرامج‌تشكم‌كامم

 .تأعمانكيمكىك‌انرىضع‌تاضرخذامها‌تشكم‌فعال‌حطة‌احراجك‌نهقياو‌‌:إمكاويح‌انرىضع -
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 .رخذاوحطة‌الاض‌أو‌،ذكىن‌مجاويح‌إماذكانيفها‌مىخفضح‌‌:انركانيف -

 .انرطىير‌وانرحطيه‌أثىاء‌تأعمانكذطرطيع‌انقياو‌‌:انجهىزيح -

 :(2023)رؤى،  عيؾب الدحابة العامة

 الإدارة غيخ فعالة فلا يػجج إدارة فعالة لمبثكع بالػصػل لمرػارد. 

 الأمان مزجفس لمرػارد والايانات. 

 ةالدحابة الخاص 2.1.8.2

 

 (Hiran, Doshi, Fagbola, & Mahrishi, 2019)الدحابة الخاصة  (: يؾضح2.5شكل )

( ان الحنننثابة الجاصنننة مجددنننة لرؤسحنننة معيزنننة واسنننبججاميا يكنننػن منننغ قانننل 2.5يػضنننح شنننكل )

الرؤسحننة فقننط أؼ انيننا غيننخ مباحننة الا لرننغ لننجييع الإذن بالػصننػل ليننا مننغ قاننل الرؤسحننة الرالكننة 

  لمحثابة حيث تمتأ الرؤسحات ليا لإنفاء بياناتيا والرثافطة عمييا. 

 الدحابة الخاصة مفيؾم 

ىي تبخابو مع الحثابة العامة مغ ناحية الازية والعرل لكغ ىحا الزرػذج ناص وليذ لكافة 

 ،لخخكة معيزة واحنجة فقنط اً ومرمػك اً ناصكرا في الحثابة العام فيكػن  ،الزاس( )لعامةالرحبججميغ 
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 ,Amazonأمةمبيننا ومننغ  رالكننةدانننل مقننخ الخننخكة ال دانمينناً  أو ،ورركننغ اسبذننافة الجننادم نارجينناً 

Cicco, IBM. 

 (2023)رؤى،  مسيدات الدحابة الخاصة:

 تصػرخ مخن وقابمية عالية لمبػسع مرا يركغ الخخكة مغ تػسيع الازية البثبية ححل حاجبيا. 

 لى إوالرحبججميغ الحؼ يركزيع الػصػل  الأفخادمحبػػ الأمان عالي ورركغ تثجيج  ،الأمان

 .الحثابة وحتايا عغ النخرغ محبػدع الايانات عمى

 (2023)رؤى،  عيؾب الدحابة الخاصة 

 .نفقات عمى الأجيدة والرػضفيغ والاخامج لحيث تبصم البكمفة تكػن عالية ججاً 

 الدحابة السجتسعية السذتخكة 2.1.8.3

 

 (Hiran, Doshi, Fagbola, & Mahrishi, 2019)يؾضح الدحابة السجتسعية السذتخكة : (2.6شكل )

( الحثابة الرتبرعية الرخبخكة وىني تبخنابو منع الحنثابة الجاصنة ولكنغ يرمكينا 2.6ػضح الخكل )ي

 عجة مزطرات في نفذ الػقت ليا نفذ الجػاص او بيزيع مخخوع يترعيع.
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 الدحابة السجتسعية السذتخكة مفيؾم 

البثبينة الازينة  أنولكغ الانبلاف الػحينج بيزيرنا  ،الجاصةالحثابة  مع بو الى حج كايخاخبت

والاحبياجنات  ،والجدػصنية ،والربصمبنات الأمزينة ،والاخامج مرمػكة لعنجة شنخكات لينا نفنذ الجنػاص

 .مغ الازية البثبية

 (2023)رؤى،  السذتخكةالسجتسعية مسيدات الدحابة 

 البكمفة تعرل عمى تقميل البكمفة فالبكمفة تػزع عمى عجة شخكات. 

 والرػثػقية تثحيغ الأمان والجدػصية. 

 البعاون بيغ الخخكات وإقامة الرخاررع الرخبخكة احةإت. 

 (2023)رؤى،  عيؾب الدحابة السذتخكة 

 .لع يبع اسبججاميا بخكل شائع حبى الن

 يجيشةالدحابة ال 2.1.8.4 

 

 (Hiran, Doshi, Fagbola, & Mahrishi, 2019)يؾضح الدحابة اليجيشة  :(2.7شكل )
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 الدحابة اليجيشة مفيؾم

لزرػذج مغ مدرج مغ الحثابة العامة والجاصة والرتبرعية ورربمظ جريع يبكػن ىحا ا

 ورركغ تػضيح رلية عرميا بالرةال البالي: ،مريداتيا متبرعة

سثابة ناصة نػفا عمى بياناتيا الثحاسة والثخجة وقامت بزخخ  باسبئتارحجػ الخخكات إقامت 

 اجخو أخكات أنخػ في مخخوع اسبوتخاركت مع ش ،ثحاسة عمى الخبكة العامةالالرعمػمات غيخ 

 .عرالفيو سثابة مخبخكة لمكيام بالأ

 (2023)رؤى،  مسيدات الدحابة اليجيشة 

 البكمفة مبػسصة. 

 مخونة في البػسع. 

 مغ والجدػصية والرػثػقية ذات محبػػ مختفعالأ. 

 

 (2023)رؤى،  عيؾب الدحابة اليجيشة 

 أمننخاً غايننة الدننعػبة وركنناد يكننػن وححاسننة وغيننخ ححاسننة فنني  ،لننى حخجننةإتقحننيع الايانننات 

ولا تخرننج وصننػل أشننجاص  ،حيننث ىزالننظ بيانننات ناصننة بالرؤسحننة لا تخرننج الإفدنناح عزيننا محننبثيلاً 

والاياننننات غينننخ الجاصنننة والبننني تخرنننج  ،فبثنننبفع بينننا داننننل الزطنننام اليتنننيغ الجننناص ،ننننارجييغ إليينننا

  الإفداح بيا تزخخىا في الحثابة اليتيزة العامة.

  خلاصة:

ثبناج تلمعرل عمى الحثابة والثػسبة الحثابية لا بج منغ تثجينج الرينام البني  الرؤسحة زبقلت نأقال 

وكنحلظ البثنث عنغ مندود نجمنة مػثنػق قننادر  ،والزفقنات ،ثباجيناتوتقنجيخ البكناليف البني  ،الكينام بينا
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وتثجيننننج الزرننننػذج الننننحؼ يفنننني باحبياجننننات الخننننخكة عننننام، ننننناص،  رؤسحننننةعمننننى تننننػفيخ احبياجننننات ال

  ي، ىتيغ.متبرع

 كيفية حساية الدحابة 2.1.9

لننى قحننريغ فرننػفخ إميغ أولكننغ يزقحننع البنن ،الأمننانتبربننع الثػسننبة الحننثابية بزحننبة عاليننة مننغ 

الخنخكة  ةمحؤوليوحراية الايانات تكػن مغ  ،وىي مغ محؤولياتو ،الججمة يقػم بثراية الازية البثبية

 فنيركغ حراينة الاياننات عنغ شخرنق: ،الرزنالصنعل  ذلني الأمنخوىحا  ،التية الرحبججمة لمحثابة أو

 (2022)حراد، 

 .نبخاقتخفيخ الايانات فيػ يذرغ الثراية مغ الا .1

يحنننرح لنننو بنننالاشلاع  أو ليننناأؼ منننغ يحنننرح لنننو ببعنننجيل الاياننننات والػصنننػل  :إدارة الػصنننػل .2

 .عمييا

مننننات والعرميننننات الػاضننننثة بننننيغ فننننخق تكزػلػجيننننا الرعمػ الحننننميع  تدننننالفالا :الإدارة البعاونيننننة .3

 .اً ورمز اً سمح اً تذرغ تكامل سثاب الأمغوعرميات 

مخاقبة الأمان وىني مخاقبنة جرينع الربدنميغ فني الحنثابة ومخاقبنة عرمينات تبنادل الرعمػمنات  .4

 .والايانات باسبرخار

 خجمات الحؾسبة الدحابية 2.1.10

 ػحننجإوتعننج شننخكة جػجننل  الحننثابيةتقننجم العجيننج مننغ الخننخكات العجيننج مننغ نننجمات الثػسننبة 

  (2022)تتػر، مقجمي الججمات الربعجدة الرحبججمة بكةخة ومغ ىحه الججمات 
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  الإلكبخونننيالاخرننج (Gmail يربمننظ واجيننة لمرحننبججم سننخرعة وواضننثة وسننيمة الاسننبججام ورننػفخ )

 جيتا بايت كرحاحة تجدرزية وأيذا إمكانية الرثادثة الفػررة. 7محاحة 

 جػجنل ( دراينفGoogle Drive يعرنل عمننى دمنج ) الججمنة منع نننجمات جػجنل الأننخػ ورننػفخ

 .جيتا بايت ورحبذيف الرمفات لعخضيا عمى الػرل 15محاحة تجدرزية 

 ( مػاقع جػجلgoogle sites يحبججم )مػاقع الػرل بخكل متاني لإنخاء. 

 ( مثنخر محنبزجات جػجنلgoogle doc يحنبججم )الرحنبزجات وتثخرخىنا ومخناركبيا عنغ  لإنخناء

 .بعج

 الدحابية ؽ الحؾسبة التقميجية والحؾسبةالفخق بي 2.1.11

تصنخق  اتعجدت الفخوق بيغ الثػسبة الحثابية والثػسبة البقميجية، ولكي يبذنح الفنخق بيزيرن

الباحنننث لبعخرنننف الثػسنننبة البقميجينننة، وبينننان مريداتينننا ومحننناوئيا، ومنننغ ثنننع بينننان الفنننخق بيزينننا وبنننيغ 

 (AMON TEChNOLOGY, 2023) الثػسبة الحثابية

 التقميجية الحؾسبة 

مخكد  وبرعزى رنخ ،تربمظ الخخكة مخافق مخكد بيانات بيا نطام شبكات كامل أنىي 

 .الايانات الرادؼ في الرازى ىػ الحؼ يجيخ الرػضفيغ والأنخصة ومخافق البجدرغ وأنطرة الخبكات

 (AMON TEChNOLOGY, 2023) مسيدات الحؾسبة التقميجية 

  :وتقميننل الرجنناوف  ،ميجيننة الرؤسحننة مننغ الننبثكع فنني بياناتينناتركننغ الثػسننبة البقممكيــة البيانــات

 الأمزية بخأن ندػصية الايانات.
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 فننني مكػناتينننا الرادينننة والاخمتينننة وفننني  كننناملاً  اً : ترنننزح الثػسنننبة البقميجينننة الرؤسحنننة تثكرنننالـــتحكؼ

 .البثحيغ والبجديز والبصػرخ

 لمايانننات فينني تجنندن بياناتيننا  مننغ الثرايننة ينناً : تقننجم الثػسننبة البقميجيننة محننبػػ عالحفــا البيانــات

 دانل الرؤسحة، وتقػم بثرايبيا بػاسصة البخفيخ.

 وذلنننظ لعنننجم اعبرادىنننا عمنننى  ؛قنننل عخضنننة لفقنننجان الايانننناتأ: تعبانننخ الثػسنننبة البقميجينننة السؾثؾقيـــة

 .الإنبخنت

 ه مع ضران تثقيق البػافق بيغ ىح ،: بيئة الثػسبة البقميجية تماي الاحبياجات البزطيريةالتؾافكية

 الاحبياجات والاخامج والأنطرة الثالية.

 (2018)بؽ سعيج، عبج الخحيؼ، و مخمؾف،  مداوئ الحؾسبة التقميجية 

 لأنينننا تقنننػم عمنننى مانننجأ الاسنننبقلالية أؼ امنننبلاك  ؛: تعبانننخ تكمفنننة الثػسنننبة البقميجينننة عالينننةالتكمفـــة

 الرعجات والاخامج وتبثرل الجعع والديانة.

 البػسننع  أكننانثابية تتننج صننعػبة فنني البػسننع ححننل الثاجننة سننػاء : الثػسننبة الحننقابميــة التؾســع

 لأنيا تبصمل الردرج مغ الرعجات والاخامج لمكيام بحلظ. ؛الزقزب مأبالدرادة 

 ــة الؾصــؾل ولا  ،لايانننات عننغ بعننجا إلننى الػصننػلب: لا تحننرح الثػسننبة البقميجيننة لمرننػضفيغ إمكاني

 .وفقط دانل الرؤسحة إلايركغ البعامل مع الايانات 

 لننى تخقيننة بيئبيننا باسننبرخارإ: تثبنناج بيئننة الثػسننبة البقميجيننة بالبيئــة والسحافغــة عمييــا الرتقــاء، 

 وذلظ لبثقيق البػازن والأمغ وىحا يكمفيا غاليا ورعباخ مذيعة لمػقت.

 مع الزرػ اليائل في بياناتيا. ىراشبب: تثباج الرؤسحة لخخاء معجات أكةخ لمحجودية القجرة 
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خ أن الثػسبة الحثابية تبربع بعجة ندائز تعباخ ليا الأفذمية الفارقنة عمنى مغ التجيخ بالحك

 :ورركغ تػضيح تمظ الفػارق في التجول التي ،الثػسبة البقميجية

 الفخق بيؽ الحؾسبة الدحابية والحؾسبة التقميجية )إعجاد الباحث(: (2.1ججول )

 الثػسبة البقميجية الثػسبة الحثابية الريدة

 البكمفة
باخ تكمفة الرعجات والبصايقات والديانة مغ تع

 .مدود الججمة )مزجفذة( ةمحؤولي
تبثرل الرؤسحة تكمفة الرعجات والبصايقات 

 .والديانة )مختفعة(

قابمية 
 البػسع

بالقجرة عمى البػسع في أؼ  الحثابيةتبربع الثػسبة 
 .ما احباجت الرؤسحة لحلظ إذاوقت 

لبػسع مغ الدعػبات البي تػاجو الرؤسحة ا
قجرة وبخامج أكةخ  أكةخفيي تثباج لرعجات 

 .لمبػسع
الػصػل 
 عغ بعج

يحبصيع الرحبججميغ الػصػل لمايانات في أؼ وقت 
 .وفي أؼ مكان

مغ دانل  إلالا يركغ الػصػل لمايانات 
  .الرؤسحة

 الأداء
الاببكارات  أحجثالإدارة مغ قال الرػرد تقجم 

 البكزػلػجية وتبصػر دائرا.
قل مغ العائج مغ أتفعة معجل أداء نفقات مخ 
 الإنباجية.

 الرخونة
مثجودة البجدرغ وصعػبة البكيف مع  تبريد برخونة البجدرغ والقجرة عمى الرعالتة.

 الثرل.
 تحبججم العزدخ البخخؼ بكةخة. تعبرج عمى الحكاء الاصصزاعي. البقزية

 الرحبججم

 ولا ،يقػم الرحبججم بأداء ميامو مغ نلال البصايقات
وكيف ورعدو ذلظ  ،ييبع بركػنات الثػسبة الحثابية

مدود الججمة ىػ الرحئػل عغ الازية البثبية  أن
نو يػفخ بعس أ لى جانل، إوالرزدة والبصايقات

 أحيانا.البصايقات بدػرة متانية 

تعرل الرؤسحة عمى بزاء البصايقات دانل 
وكحلظ  ،وأيذا تػفيخ الازية البثبية ،الرؤسحة
ولا  ،لظ في دانل الرؤسحةوذ ،الرزدات

الػصػل  أويركغ لمرػضف أداء ميامو 
 مغ دانل الرؤسحة. إلالاياناتو 

امغ 
 الايانات

يقػم مدود الججمة بالرثافطة عمى الايانات مغ 
وكحلظ بعرل نحجة احبياشية عمى الحثابة  ،الانبخاق
لمرثافطة عمى  اً مبصػر  اً ورحبججم فخرق ،لمايانات

 والانبخاق.الايانات مغ الحخقة 

يقع عمى عاتق الرؤسحة الثفاظ عمى بياناتيا 
ومبابعة  ،ومبابعة ححابات محبججمييا

وتعقل محبرخ لمايانات الرخسمة والرحبقامة 
 عمى الخبكة دانل الرؤسحة.

 الردجر )إعجاد الباحث(
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 السبحث الثاني: إدارة العلاقة مع العسلاء 1.1

 تاريخ إدارة العلاقة مع العسلاء 2.2.1

حيننث  ،لننى ثرانيزننات القننخن الراضننيإ CRMيعننػد أسنناس مفيننػم إدارة العلاقننة مننع العرننلاء 

وىي عبارة كانت تحنبججم لبعانخ عنغ فعنل نجمنة العرنلاء البني  ،كانت تعخف ببحػرق قػاعج الايانات

 ؛تبثجث بخكل فخدؼ مع العريل البي أصبثت وسيمة قيرة لفبح نصػط الاتدال ونجمات البفديل

 ،ولكنننغ منننع منننخور الػقنننت وبنننأكةخ ندػصنننية لدنننغار العرنننلاء ،الخئيحنننيغات العرنننلاء وفقنننا لربصمبننن

أصننبثت ىننحه العرميننة تقننجم معمػمننات مخػشننة غيننخ صننالثة، كننان جرننع الايانننات الجاصننة بننالعرلاء 

 (2022)قػرجر،  .مخ شبو محبثيلأولكغ معالتبيا وتثميميا  ،سيل

وكانننت  ،Siebel systemسننذ شننخكة أو  أوراكننلغننادر تننػم سننيال شننخكة  1993فنني عننام 

والعرنننلاء  ،العرمينننات البحنننػركية أتربنننةقنننادرة عمنننى  SFAأصنننبثت  1995وفننني عنننام  SFAمننندودة 

شمقنننت منننايكخو أ 2003وفننني عنننام  ،ءوضينننخ مفينننػم إدارة العلاقنننة منننع العرنننلا ،الرثبرمنننيغ بزقنننخة زر

ر ومفبنػح الردنج اً متانين اً بخنامتن IBMاشمقنت شنخكة  2004وفني عنام  Dynamic CRMسنػفت 

SUGAR CRM،  فبعنننيغ عمنننى  ؛ضينننخت اليػاتنننف الرثرػلنننة الحكينننة 2015و 2014وفننني عنننام

وفنني عننام  ،ليبقننػا مننع اتدننال دائننع مننع عرلائيننع ؛بننخامج تبزاسننل مننع ىننحه اليػاتننف إصننجارالخننخكات 

 ،كػرونا أصنبثت الخنخكات تبػجنو نثنػ الحنثابة لببػاصنل منع عرلائينا سفايخو ومع ضيػر  2020

 (Klie, 2022)مى الثػسبة الحثابية. بخامج تختكد ع وأنخأت
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 تعخيف إدارة العلاقة مع العسلاء 2.2.2

 وولاء ،واسنبقصاب عرنلاء جنجد ،تختكد إدارة العلاقنة منع العرنلاء عمنى الثفناظ عمنى العرنلاء 

  ورحكخ مزيا: تعجدت البعخرفات لإدارة العرلاءو  ،العرلاء وإرضائيع

  غ اسبخاتيتية شاممة تركغ الرؤسحات مغ تثجيج العرلاء مع العرلاء عبارة ع ةالعلاق إدارةعخفت

شػرمننة الأمننج معيننع والثفنناظ  ةورعننايبيع مننغ نننلال بزنناء علاقنن ،بيننع حبفنناظوالا ،كبحننابيعاو  ،الرنخبثيغ

 (Bahri, 2022) عمييا.

  الانبدنننار الخنننائع- CRM العرنننلاء . إنينننا أداة تحننناعج الخنننخكات فننني  ةيخمننند إلنننى  إدارة علاقننن

مع الرخبخرغ الرثبرميغ وتثػرميع إلى عرلاء مجفػعيغ. يػفخ عخضًا مػحجًا لايانات رعاية العلاقات 

ورحاعج الرؤسحات في كل نصػة مغ نصػات عرمية الايع. برحاعجة أداة الرايعات الرفينجة  ،العرلاء

ىننحه، يركننغ لمخننخكات إدارة العرننلاء الربننػقعيغ وتببننع تقننجم العرننلاء وتثحننيغ أداء الرايعننات وتبحننيط 

 (Bhadoria, 2021)رميات وإدارة الفخص. الع

  إدارة العلاقننة مننع العرننلاء ىنني عرميننة تحننبججميا الخننخكات لفيننع عرلائيننا ومننغ ثننع تحننبتيل ليننع

 (Toi, Dullweber, Hatherall, & Moreau, 2018 ) بحخعة لبغيخ رغباتيع.

 4عمننى  تعبرننج CRMإدارة العلاقننة مننع العرننلاء  أنمننغ البعخرفننات الحننابقة الباحننث لاحننع ي

 :مثاور

 .عرل مزطع )اسبخاتيتية( .1

 .الرثافطة عمى العرلاء الثالييغ .2

 .اسبقصاب عرلاء ججد .3
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 .اسبرخاررة العلاقة .4

إدارة العلاقننة مننع العرننلاء ىنني عبننارة عننغ اسننبخاتيتية تعرننل عمننى  أنخػ الباحننث يننمننغ ىزننا 

صننننل معيننننع ومبننننابعبيع والبػا ،واسننننبقصاب وكحننننل عرننننلاء جننننجد ،الرثافطننننة عمننننى العرننننلاء الثننننالييغ

 باسبرخار بكل الػسائل الرركزة.

 (CRMإدارة العلاقة مع العسلاء )مكؾنات  2.2.3

 تبكننننػن إدارة العلاقننننة مننننع العرننننلاء مننننغ ثننننلاث مكػنننننات رئيحننننية مبرةمننننة بالعريننننل، والعلاقننننة، والإدارة

 (2018مػضثة كرا يمي: )العاشي، 

 أولا: العسيل:

مات لاسبيلاكو الخجدني بدنػرة مباشنخة، أو شنخاء وىػ الخجز الحؼ يقػم بخخاء الرزبتات والجج 

الرزبتنننات لخنننجز رننننخ بدنننػرة غينننخ مباشنننخة، ورعنننج الدبنننػن ىنننػ الردنننجر الػحينننج لبثقينننق أربننناح 

الرؤسحننة ونرػىننا وبقائينننا وردننزف العرنننلاء بعرننلاء مبنننػقعيغ، وعرننلاء حنننالييغ، وعرننلاء قنننجامى أو 

 .سابقيغ

 ثانياا: العلاقة:

العريل عمى ماجأ البػاصل باتتاىيغ مغ الرزطرة لمعريل، أو مغ العريل تازى العلاقة بيغ الرزطرة و 

أو  ،لمرزطرنننة، وتكنننػن العلاقنننة بنننيغ العرينننل والرزطرنننة قدنننيخة الأجنننل، أو شػرمنننة الأجنننل، أو محنننبرخة

مزفدمة، أو مبكخرة، أو لرخة واحجة. وتعرل إدارة العلاقة مع العرنلاء عمنى تثقينق الرزفعنة لمصنخفيغ، 

 رغباتو والرزطرة ببثقيق الأرباح. العريل بإشباع
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 ثالثاا: الإدارة:

نخنناط إدارة العلاقننة مننع الدبنننائغ يبصمننل البغيننخ الرحننبرخ فننني ثقافننة الرزطرننة وأنخننصبيا وتعرنننل إدارة 

العلاقة منع العرنلاء عمنى تثػرنل الرعمػمنات الرترعنة عنغ الدبنػن النى معخفنة بينجف الاسنبفادة مزينا 

   في أنخصبيا.

 رة العسلاء:أبعاد إدا 2.2.4

  التؾجو بالعسلاء: 

مرننا يعننػد عمننى الرؤسحننة  ،اسننبخاتيتية تيننجف لدرننادة رضننا العرننلاء وصننػلا لننػلائيع لمرؤسحننة

 أفذننلنتنناح إدارة العرننلاء فنني فيننع وتثقيننق فنني  حاسننراً ًً  أمننخابآثننار إيتابيننة، فالبػجننو بالعريننل يعننج 

ػ تػافخ الػعي لجػ الرػضف لبماية مجىرا وربػقف البػجو بالعرلاء عمى عامميغ  ،لبػجيات العرلاء

  (2018)قاسع و كزعان، ميػل الرػضف لمبعامل مع العريل.  وإشباعيا،واحبياجاتو  ،رغبات العريل

 إدارة السعخفة: 

والبفنناعلات مننع  ،وىنني عبننارة عننغ تثػرننل بيانننات العريننل البنني تننع جرعيننا مننغ نقنناط البرنناس

لننى جانننل إ والربػقعننة،احبياجننات العريننل الثاليننة وذلننظ بيننجف معخفننة  ،لننى معخفننة بالعريننلإالعرننلاء 

 (2018)قاسع و كزعان، ، وتصػرخ عخوض ناصة تتحب العرلاء. البثجيث الرحبرخ ليحه الايانات

 تشغيؼ إدارة العلاقة مع العسلاء 

 ،ونمنق قيرنة مذنافة لينا ،ءلاوىي الصخرقة البي يبع مغ نلاليا تزطيع إدارة العلاقة مع العر

وبزنناء  ،البنني تركننزيع مننغ البفاعننل مننع العرننلاء وقننجرة العننامميغ ومينناراتيعومننجػ ل، فننخق العرنن :مةننل

العرنلاء النحؼ يركنغ  لإدارةوأيذنا بزناء وتدنريع الييكنل البزطيرني  ،علاقات قػبة وجيجة مع العرنلاء
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مننننع  لوالبعامنننن ،ليننننعالجننننجمات  أفذننننلإدارة العرننننلاء مننننغ الرثافطننننة عمننننى عرننننلاء الرؤسحننننة وتقننننجيع 

ديننننة لمعريننننل، فيبػجننننل عمننننى الرزطرننننة بزنننناء ليكميننننا بالصخرقننننة البنننني تبػافننننق مننننع إدارة الثاجننننات الفخ 

 (2017بػ الزتا، أ) لائيا.عر

 الجؾانب التكشؾلؾجية لإدارة العسلاء

العلاقنننة منننع تقػرنننة منننجػ قنننجرة البكزػلػجينننا الرحنننبججمة فننني إدارة العلاقنننة منننع العرنننلاء عمنننى 

كزػلػجيننا الثجيةننة الرحننبججمة فنني إدارة العلاقننة مننع كرننا أسننيرت الب ،واكبحنناب عرننلاء جننجد ،العرننلاء

 ،لننى معمػمنناتإوتثػرميننا  ،وتثميميننا رليننا ،العرننلاء فنني تجنندرغ وتثميننل بيانننات ضننجرة مننغ العرننلاء

 قننننجرات إدارة العلاقننننة مننننع العرننننلاء. وزرننننادة ،وكننننحلظ تصننننػرخ العلاقننننة مننننع العرننننلاء ،ومعخفننننة مفيننننجة

  (2017بػ الزتا، أ) 

 العسلاءمسيدات إدارة  2.2.5

 همياميننا تتنننامرننا تتعمينننا ناجثننة فننني أداء  ،إدارة العلاقننة مننع العرنننلاء تبربننع بعنننجة مرينندات

 :وتننننننبمجز تمننننننظ الررينننننندات فيرننننننا يمنننننني ،وولائيننننننع ،وكحننننننل رضنننننناىع ،جننننننل جننننننحبيعأالعرننننننلاء مننننننغ 

 (2023)فخرق عرل دفبخة،  

 تػفخ البكامل بيغ البحػرق والرايعات ونجمة العرلاء. 

  ل غايةلى رضى العريإالػصػل. 

 الثج مغ اسبيلاء الخخكات الرزافحة عمى عرلائظ. 

 أكاخ.فعالية البحػرق والبخورج والثدػل عمى حدة سػقية  زرادة 

 فيع العرلاء بخكل واضح وتماية احبياجاتيع. 
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  بخكل مجىر والأرباحزرادة الإيخادات. 

  أنؾاع أنغسة إدارة العلاقة مع العسلاء 2.2.6

انبقمنننت إدارة العلاقنننة منننع العرنننلاء منننغ الأسننناليل  ،بنننالعرلاءمنننع تذنننجع الاياننننات الجاصنننة 

لنى الانخامج الرعبرننجة عمنى الحنثابة والبنني إ ،كحننلوبنخامج الإ ،البقميجينة الرعبرنجة عمنى ذاكننخة الرػضنف

لنى معمػمنات بأسنخع وقنت مركنغ وبالبنالي إوتثػرمينا  ،ومعالتبينا ،عمى فائجة مغ ىحه الايانناتأ تػفخ 

  (2023)فخرق عرل دفبخة، : ىحه الأنػاع ومغ ،تزطيرا أكةخأصبثت 

 العسلاء الستخاتيجية التعاونية مع علاقةالإدارة  

البجصننيط فنني ىننحا الزطننام قننائع عمننى البزاننؤ الرننجروس الننحؼ يننبع وفقننا لترننع وتثميننل الايانننات 

 اً نطام يالعرلاء البعاونلحلظ يعباخ نطام إدارة  ،الرعزية الأنخػ  والأقخانومخاركبيا مع إدارة الخخكة 

ومننا نننبج  ،وأسننبابيا ،حيننث يننبع تحننتيل بيانننات العرننلاء والاتدننالات البنني أجخرننت معيننع اً،اسننبخاتيتي

مرنا يحناعج كنل مػضنف يبعامنل  ،وكافنة الرلاحطنات ،وشنكػاه الرحنتمة ،عزيا وعرميات شخاء العرينل

رنلاء عمنى ورركنغ تزطنيع معمػمنات الع ،يعخف تاررجو وركرل مغ حينث انبينى زملائنو أنمع العريل 

عمنننى  ءً بزنننا أووالجصنننػات البننني ترنننت معينننع كحنننتل الركالرنننات والخنننكاوؼ  الأحنننجاثأؼ  منننعالبفاعنننل 

 رب ومػاقع البػاصل الاجبراعي. ذلكبخوني واتإقزػات الاتدال بخرج 

الاياننننات تترنننع منننغ قزنننػات الاتدنننال الرجبمفنننة مػقنننع الخنننخكة عمنننى الػرنننل واليننناتف والاخرنننج 

 (Bardicchia, 2022) .ومػاقع البػاصل الاجبراعي والجردشة الثية الإلكبخوني

 

 



51‌

 العسلاء التذغيمية مع علاقةال نغام إدارة 

باعببنننار بخننننامج إدارة العلاقنننة منننع العرنننلاء  ليننناً رمعنننيغ لمرينننام لمزطنننام لمكينننام بينننا  إسنننزادىنننػ 

 ادإعنننج) الرينننام البحنننػركية لأتربنننةيعرنننل بنننجوره بدنننػرة رلينننة  ،مػضنننف محنننئػل عنننغ الرينننام البخنننغيمية

وبزناء النػلاء منع العرينل وتببنع  ، حرلات الػاتذ رب، العنخوض البخورتينة،الإلكبخونيحرلات الاخرج 

الرايعنننات )ججولنننة  أتربنننةسنننمػكو، والنننخد عمنننى أسنننئمة العرينننل، والعنننخوض الرجبمفنننة لمعرنننلاء( وأيذنننا 

 ،منع العرنلاء لبكػن ميربيع البفاعل الإنحاني الثكيقي ؛مػاعيج الاجبراعات لبػفيخ الػقت لمرزجوبيغ

الججمات حيث يقػم  أتربةوبزاء علاقات إنحانية صمبة، والخد عمى الأسئمة الربكخرة لمعرلاء( وأيذا 

دون  لكبخونيننناً إيبحنننػق  أوشنننائخة  تنننحكخةيثتننند  أن :فرنننةلاً  ،العرينننل بصمنننل الججمنننة بزفحنننو بكبحنننة زر

 (2023)فخرق عرل دفبخة،  الثاجة الى مػضف يقػم بيحه الريام فيي مػكمة لو.

 ةالعسلاء التحميمي مع علاقةال نغام إدارة 

مننع تزننامي الايانننات  الإشننلاقالاياننات الذننجرة البنني لا يركننغ تفحننيخىا لا جننجوػ مزيننا عمننى 

وقننادرة عمننى  ،العرننلاء لإدارةلننى أنطرننة قننادرة عمننى تثميميننا إالجاصننة بننالعرلاء، تثبنناج ىننحه الايانننات 

 :والرقبخحات بخنكل رلني فرنةلاً  والإرشاداتبقاررخ البحيصة وال ،الجخوج بالرعمػمات البي يحيل فيريا

فكبحة زر يركغ معنخفبيع ومعخفنة  ،مزح شيخرغ ؤسحةريدورون ال مغ ىع العرلاء الحيغ معخفةيركغ 

 (2017بػ الزتا، أ) الرؤسحة. لدرارةتجعػىع  أنأسباب انقصاعيع والصخرقة البي يركغ 

 العسلاءالعلاقة مع ميام إدارة  2.2.7

جنل أحبنى حكػمينة منغ  أوتتاررنة  أوباخ العرلاء شخران الثياة لمرؤسحنات نجمينة كاننت يع

والبقناء لا بننج منغ وجنػد إدارة لمعلاقننة منع العرننلاء تقنػم بعننجة  ،والقننجرة عمنى الرزافحننة ،اسنبرخار العرنل

 (CRM ،2023)الرقدػد بإدارة علاقات العرلاء  الريام:ميام ومغ ىحه 
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 لاء الحالييؽ والستؾقعيؽالتؾاصل السدتسخ مع العس 

يركغ الثدػل عمى العرلاء واكبحابيع مغ اسبججام الػسائل الخقرية الرعبرجة عمى الحثابة 

 .ومػاقع الػرل ،ومػاقع البػاصل الاجبراعي ،والاتدال مبعجد القزػات ،الإلكبخونيالاخرج  :مةل

  البيانات بذكل صحيح إدخالالتحقق مؽ 

 اً تجخج معمػمات ناشئة فبػفخ نطام لأنيابالحمل عمى الرؤسحة  الايانات الجاشئة دوما تعػد 

 .رلي ليا يركغ الرؤسحة مغ تفادؼ ىحه الرخكمة إدنالمع  ،لمبثقق مغ صثة الايانات

 التعاون بيؽ الفخق السختمفة 

تعرنل الفننخق بخنكل مبنخابط ومبعنناون لكني تكنػن مخنناركة معمػمنات العرنلاء بػقبيننا  أنيتنل  

  .جل تماية احبياجات العرلاءأذلظ مغ و  ،والأمةلالفعمي 

 تخريص جيؾد التدؾيق 

والخسنننننائل  ،العنننننخوض البخورتينننننة إرسننننال :يركننننغ تجدنننننيز الرينننننام لعرميننننة البحنننننػرق مةنننننل 

 .الإنباررة برا يبزاسل مع شجدية العريل ونػعو

  الإجابة الدخيعة 

وعنجد العرنلاء  ،غيثمينعجد العرلاء ال :مةل ،ارةالإد عمى الأسئمة البي تخاود الإجابة الحخرعة 

 .أكةخأؼ الػسائل مركزة لمثدػل عمى عرلاء و  ،الربػقع بعج فبخة زمزية

 

 

 



53‌

 CRM ( Ngelyaratan & Soediantono, 2022) فؾائج نغام إدارة العلاقة مع العسلاء 2.2.8

  يركغ أن يحاعجCRM الفخق عمى تثحيغ رضا العرلاء.  

 تبرةننل إحننجػ الفػائننج الخئيحننية لاسننبججام نطنن( ام إدارة علاقننات العرننلاءCRM System فنني )

يركنغ  الإسنبخاتيتية،تثحيغ نجمة العرلاء مغ نلال البجدرغ المغ لايانات العرلاء. باسبججام ىحه 

لمعرننلاء  ،البحننػرق وبيننع الرزبتننات ، ونننجماتتزفيننح جريننع الرعنناملات البنني تبذننرغ تقننجيع الجننجمات

 بصخرقة مزطرة ومزيتية.

 بخنننننامج  يركزننننظ أيذًننننا اسننننبججامCRM  لبقننننجيع نجمننننة أفذننننل لمعرننننلاء مننننغ نننننلال فيننننع أفذننننل

 .لمرخكلات

  يركننغ أن يحنناعجCRM  فنني زرننادة الاحبفنناظ بننالعرلاء يحنناعجCRM  فنني تثحننيغ العلاقننات مننع

مرننننا  الثننننالييغ،يركزننننظ زرننننادة معننننجلات الاحبفنننناظ بننننالعرلاء  للأعرننننال، CRMالعرننننلاء. باسننننبججام 

 . الخخكةسيحاعج عمى زرادة إيخادات 

  يركنننغ لمفنننخق اسنننبججام إدارة علاقنننات العرنننلاء  الزطنننام،باسنننبججام الاياننننات البننني تنننع جرعينننا عمنننى

والػصنػل إلنى العرنلاء  ،لمبعامل بخكل اسبباقي مع الثحابات الرعخضة لجصخ الاببعناد عنغ الخنخكة

 لبختيع عرميات الخخاء الربكخرة دانل الخخكة. ؛الرزاسلالخاضيغ في الػقت 

 ت العرنلاء بنيغ الإدارات الرجبمفنة بالعرنل كفخرنق واحنج وتحناعج عمنى تثحنيغ تحرح مخاركة بياننا

. سنيبركغ كنل مػضنف أيذًنا منغ الإجابننة CRMتتخبنة العرينل. ىنحه إحنجػ الفػائنج الخئيحنية لرزدنة 

 عمى أسئمة العرلاء حػل ما يثجث مع مزبتيع أو نجمبيع. 
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 أنؾاع العسلاء 2.2.9

فقنننا لبننناررخ تعنننامميع منننع الرؤسحنننة ووفقنننا لأنرننناشيع لنننى قحنننريغ رئيحنننييغ و إيزقحنننع العرنننلاء 

 (2022)بجوؼ،  .الخجدية في البعامل

 وفقا لتاريخ تعامميؼ

 عسلاء حالييؽ .1

عرمينة البحنتيل مةنل  اوأعنادو  ،وتمقي الججمات ،الخخاء أو ،ىع العرلاء الحيغ قامػا بالبحتيل

 .ات العميايمبثق الصالل بالتامعة ومغ ثع يعاود الالبثاق برخحمة الجراس أن

 عسلاء محتسميؽ .2

 أوصناه أو ،عنلانالإيكنػن شناىج  أنورركنغ  ،سنابقا ةرؤسحنالوىع العرلاء الحيغ لع يمبثقنػا ب

فخبرا يعػد  إرضائوولكغ يتل عميظ  ،الرؤسحةبيمبثق  أنربرا يغادر دون  ،ةرؤسحال بدرارةصجيق 

 .لاحقا

 الذخرية في التعامل لأنساطيؼوفقا  

 الستخدد للعسيا 

لا يبجح قخاراتنو  لأنووذلظ  ،لعريل لا يعخف ماذا يخرج ولا يخبخؼ في كةيخ مغ الأحيانوىحا ا

 (2022)ىاشع،  يركغ البعامل مع العريل الربخدد كالبالي: .بخكل صارم

 .ووتعدرد ثقبو بزفح ،تختيعو عمى اتجاذ القخارات .1

 .حبى لا يبػه بيغ الجيارات أماموحدخ الجيارات  .2

 .لال شخح أسئمة بحيصة عميوحاول فيع ما يخرج مغ ن .3
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  العسيل الؾاثق 

البعامننل مننع العريننل  الرزننبج. بخننأنوربجننح قخاراتننو بخننكل صننارم  ،ىننحا العريننل يعننخف مننا يخرننج

 عمنننى أسنننئمبو بخنننكل صنننخرح والإجابنننةلنننو الرزنننبج النننحؼ يخرنننجه بجقنننة،  يقنننجم الرػضنننف أنالػاثنننق يتنننل 

 (2022)الثحغ، . وواضح دون غرػض

  العسيل الرامت 

شخرقنة  .الرزنبجولا يطيخ أؼ انصبناع حنػل  ،ل كةيخاً أولا يح ،ريل الحؼ لا يبكمع كةيخاً وىػ الع

صننخح ي أن بالأسننئمة إرىاقننوعننجم و  ،قميمننة بأسننئمة نننو يتننل البعامننل معننوأالبعامننل مننع العريننل الدننامت 

 . لا أممنننا كنننان الرزنننبج يعتبنننو  إذا يحنننألن أو  ،لا لجمنننق حنننػار معنننو أوعمينننو أسنننئمة لا تتننناب بنننزعع 

 (2022جوؼ، )ب

 العسيل الثخثار 

الفخصنة لمبثنجث  الرػضنف ولا يعصني ،وربكمع نارج الرػضػع كةيخاً  ،ىحا العريل كةيخ الكلام

 :يركننننننننغ البعامنننننننل مننننننننع العرينننننننل الةخثننننننننار. (2021)ىيئننننننننة البثخرنننننننخ،  الججمنننننننة.و أ الرزننننننننبجحنننننننػل 

 (2022)ىاشع،  

 ج الثػار حػل الرػضػع الأساسيأع .1

 .التاناية البي لا تجز الرػضػع ثالأحاديتتزل البفاعل معو في  .2

 .وقبظ ميع ووقبو ميع أنل ميحب كبخ وإعلام .3
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 العسيل الغاضب 

ننخػ مرنا يتعمنو يبعامنل ت الأرؤسحاال أو الرؤسحةوىػ العريل الحؼ لجيو تتارب سيئة مع 

يركننننغ البعامننننل مننننع العريننننل . (2021)ىيئننننة البثخرننننخ،  .النننننخرغ زاد بعجوانيننننة أكةننننخ ورثنننناول اسننننبف

 (2022)ىاشع،  كالبالي: الغاضل

 .تقاشعو أندعو يبثجث دون  .4

 ىادغ.اببحع في وجيو وحجثو بدػت  .5

 .مع اسبججام الأدلة عمى قػلظ وعجه .6

 العسيل الستذكػ 

خرننننج ي الرػضننننف نأولا يننننؤمغ بنننن ،معمػمننننة يبمقاىننننا مننننغ النننننخرغ ةىننننحا العريننننل لا يدننننجق أينننن

البعامننل مننع يركننغ  .ل غيننخ لائننقبننل أحيانننا يبثننجث بحننجخرة وبخننك ،جننجماتالقننجم لننو رو  ،محنناعجتو

 .وإثبننات جريننع الرعمػمننات بالننجلائل وتػثيقيننا ،التجيننة فنني البثننجث معننواسننبججام ب، العريننل الربخننكظ

 (2022)الثحغ، 

 العسيل الؾدود 

 أنكل منا يخرنجه  ،فيػ ليذ لو مبصمبات كةيخة ،يركغ البعامل معيع غالعرلاء الحي أسيلمغ 

البعامنل منع العرينل  .(2021)ىيئنة البثخرنخ،  .ج عنغ الرػضنػعجنخ ي لاأو معنو بنػد الرػضنف بعامنل ي

 (2022)الثحغ، . معاممبو بزفذ الػد فيػ يحيل البعامل معو .الػدود
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 العسيل السذاىج 

ولا يكنػن نينة لنو فني الخنخاء  ،نطنخة عمنى الرزبتنات والجنجمات ن يمقنيأىحا العريل يخرج فقط 

شخرقنننة البعامنننل منننع العرينننل الرخننناىج  .الرزبتنننات مخننناىجةوربرنننا يكنننػن لجينننو وقنننت فنننخا  يقذنننيو فننني 

. ن يغنننادرلأ اً ن ذلنننظ ربرنننا يكنننػن دافعنننلأ أبنننجاً لينننو إ دون الزطنننخ إعصائنننو محننناحة ومبحنننع منننغ الػقنننت

 (2022)الثحغ، 

 العسيل صائج التخفيزات والعخوض 

 ،ورخبخؼ بخخاىة وقت البجفيذات لبنػفيخ الرنال ،ىحا العريل يزبطخ البجفيذات والعخوض

شخرقننة البعامننل مننع العريننل صننائج البجفيذننات تننػفيخ  .مننغ دوافننع نفحننية اً يكننػن تدننخفو نابعنن وأحياننناً 

. فقنط ن العنخض مبناح لفبنخة مثنجودةأبن ارهنبإو  ،نباره بحعخ الرزبج قال البجفيسوإ ،البجفيذات لو

 (2022)بجوؼ، 
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 العسيل وولئو االسقرؾد بخض 2.2.10

 العسيل ارض. 1

 وناختنو فني الجنجمات الرقجمنة  ،كع العريل الزاتج عغ تتخببنو الاسنبيلاكيةح يقدج بخضى العريل

 (2021)شيخزاد و صالح،  .في فبخة زمزية

 إيتابية تزنبج عنغ مقارننة العرينل لمرزنبج والججمنة الرقجمنة منع  أوة شعػررة لجػ العريل سماية لحا

 (2017)مخازقة و مجمػف، . تػقعاتو وتماية رغباتو

  ضا العريل حالة شعػررة إيتابينة حينث يكنػن نناتج الرقارننة بنيغ الجنجمات زيا يعخف الباحث ر مو

 .بػقعاتالالرقجمة لو تفػق 

 :تمدتؾيا ثلاثةرضا العسيل لو  أنيخى الباحث 

 عزجما يثدنل العرينل مزفعنة تفنػق منا كنان يبػقنع تنزعكذ عمينو إيتابينا ورخنعخ السدتؾى الأول :

 .وركػن محبػػ رضاه مختفع ،بالايتة والحخور

 عزجما يثدل العريل عمى مزفعنة تعنادل منا كنان يبػقعنو فني ىنحه الثالنة يكنػن السدتؾى الثاني :

 .ياالعريل راض

 حالنننة سنننماية  ،قننل مرنننا كنننان يبػقنننع وىنننيأ: عزنننجما يثدنننل العرينننل عمنننى مزفعنننة السدـــتؾى الثالـــث

 يا.تزعكذ عمى العريل وركػن غيخ راض
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 ولء العسيل. 2

اء مزيننا خننخ وتكننخار ال ،تننو ونجماتننو مننغ علامننة تتاررننة واحننجةاسننبرخار العريننل فنني شننخاء مزبتا

 ىزنننناك نػعننننان مننننغ الننننػلاء:  .(2019)نننننخوف و فخرثننننة،  ميرننننا كانننننت مدايننننا الخننننخكات الرزافحننننة.

 (2018)قاسع و كزعان،  

 :أمنننام ودفاعنننو عزينننا تأيينننجهودرجنننة  ،درجنننة الانتنننحاب الزفحننني لمعرينننل لمرؤسحنننة الـــؾلء الســـؾقفي 

 النخرغ.

 حتع الججمات وتكخار عرمية الانبفاع مغ الججمة. مؾكي:الؾلء الد 

 دورة حياة العسيلإدارة  2.2.11

تاننجأ دورة حينناة العريننل عزننج اسننبقصابو وبزنناء علاقننة قػرننة معننو برخاحننل مبحمحننمة حبننى أن تزبينني ىننحه 

 ورركغ تدػر ىحه الجورة بعجة نصنػات لحلظ تثباج الرزطرة لإدارتيا لبثقيق ىجف الرزطرة العلاقة

 (2006)سميع، ىادؼ،  مبحمحمة كالبالي:

 الفؾز بالعسيل:أولا: 

مجػ نتناح اسنبخاتيتية الرزطرنة فني اسنبقصاب العرنلاء وجنحبيع لمبعامنل منع الرزطرنة، وقنجرتيا عمنى 

 وفي ىحه الرخحمة لا تبػقع الرزطرة أن تثقق أرباحاً. إقزاع العريل لمبعامل مع الرزطرة مخة أنخػ.

 سيلثانياا: استثسار الع

 رعمػمنات الأساسنيةوفي ىحه الرخحمة تعرل الرزطرة عمى تػشينج علاقبينا منع العرينل وتقنػم بترنع ال

لبازنني اسننبخاتيتيبيا لبكننػن قننادرة عمننى جننحب العريننل، وفنني ىننحه الرخحمننة مركننغ أن تثننجد عننغ العريننل 

 الرزطرة الأرباح البي سػف تثققيا مغ نلال ىحا العريل.
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 ثالثا: الحتفاظ بالعسيل

، ىنننحه الرخحمنننة يكنننػن العرينننل عبنننارة عنننغ اسنننبةرار ناجثننناً يعنننػد برزنننافع مبعنننجدة عمنننى الرزطرنننة وفننني

 رثافطنة عمنى العرينلال تنؤثخ فني عػامل. ىزالظ عجة وتحبججم الرزطرة اسبخاتيتيبيا لمرثافطة عميو

 وىي:

  مننجػ قننجرة الرزطرننة عمننى فيننع سننمػك العريننل ونػعننو وشخرقننة البعامننل معننو، وتثػرننل ىننحه الرعخفننة

 لػاقع يركغ اسبججامو.

 .قجرة الرزطرة عمى الإبجاع والاببكار في نجمة العريل وإشباع رغباتو 

 .تثجيج حتع ولاء العريل البي تػصمت اليو الرزطرة في الرخاحل الحابقة 

 .تثجيج الرزطرة لثتع الرزافحة في الحػق وانبيار الريدة البزافحية البي تبفق مع رغبات العريل 

 عسيلتحؾل الرابعاا: 

في ىحه الرخحمة يعدف العريل عغ ننجمات ومزبتنات الرزطرنة ورنحىل لرزطرنات أننخػ تكنػن أكةنخ 

تثجث مغ قال الرزطرة حينث تخغنل بنالبجمز منغ العرينل حينث  تماية لخغباتو تبع بصخقبيغ فالأولى

أصننبح العريننل لا يدننمح للاسننبةرار، والةانيننة مننغ قاننل العريننل حيننث يننخػ فنني الرزطرننات الأنننخػ مننا 

  خبع رغباتو واحبياجاتو.ي
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 سياسات إدارة العلاقة مع العسلاء 2.2.12

يزقحع العرلاء الى عرلاء ججد وحالييغ وقجاما ولمبعامل معيع تذع إدارة العرنلاء سياسنة لكنل منزيع 

 (2019)فاشرة،  كالبالي:

 سياسة اكتداب عسلاء ججد 

د وتػفيخىنننا وتقنننجيع ننننجمات ججينننجة ينننبع جرنننع الاياننننات عنننغ رغبنننات العرنننلاء التنننجحياسنننة فننني ىنننحه ال

 .ومابكخة وتقجيع تجفيذات في الأسعار مغ أجل جحب العرلاء مغ الرزافحيغ

 سياسة الحتفاظ بالعسيل 

وفنني ىننحه الحياسننة تقننػم الرزطرننة عمننى عرننل ندننػمات لدبائزيننا وضننرانات ونننجمات مننا بعننج الايننع 

 وكحلظ اسبكبال الخكاوػ والاسبتابة لخغبات العرلاء.

  استعادة العسلاء القجامى سياسة 

والبػاصل معيع وإنبارىع بالججمات التجيجة الرقجمة مغ  ىوىي سياسة العػدة لايانات العرلاء القجام

 الرزطرة.
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 العلاقة بيؽ ادارة العلاقة مع العسلاء والحؾسبة الدحابية 

رلائيننا فرننع ضيننػر لننى تغيننخ الصخرقننة البنني تننجيخ بيننا الخننخكات علاقبيننا مننع عأدػ ضيننػر الحننثابة إ

( الرعبرننج عمننى الحننثابة جعننل الخننخكات CRMبننخامج وتصايقننات تعبرننج عمننى الحننثابة مةننل بخنننامج )

خ علاقبيننا مننع العرننلاء بدننػرة أفذننل كةننخ تفيرننا وتننجيالكايننخة والدننغيخة تزطننخ إلننى عرلائيننا بدننػرة أ

 برنج عمنى الحنثابة( الرعCRMدارة العلاقة مع العرلاء باسنبججام بخننامج )لبثحيغ إ شخق  3وىزالظ 

 https://fastercapital.com(  FASTER CLOUD)مػقع، 

باسننبججام أنطرننة ادارة العلاقننة مننع العرننلاء البقميجيننة لا يركننغ الػصننػل  مكانيننة الػصننػلإزرننادة  -1

منا باسنبججام داننل الخنخكة أ لا منغإلى الزطام إلا مغ دانل الركبل ولا يركغ البػاصل مع العرلاء إ

( الرعبرج عمى الحثابة اصبح بالإمكان الػصػل إلنى بياننات العرنلاء والبػاصنل منع CRMبخنامج )

دارة وقنت وكنحلظ مكنغ الإدارة لرخاقبنة أداء فخرنق إالعرلاء وادارة العلاقة معيع مغ أؼ مكان وفي أؼ 

   .العلاقة مع العرلاء عغ بعج

لمرعمػمننات وكننل شننخكة بعنناون الخننخكات فنني اقامننة مخنناررع وتبننادل تثحننيغ البعنناون غالبننا مننا ت -2

العلاقننة مننع العرننلاء مجبمفننا بالإصننجار عننغ الأنننخػ ىننحا يننؤدؼ الننى ارتكنناب  ةتحننبججم نطننام لننلإدار 

( الرعبرج عمنى الحنثابة مكنغ CRMالكةيخ مغ الأنصاء اثزاء اجخاء البعاون لكغ باسبججام بخنامج )

ذننل وأسننخع ودون أنصنناء وذلننظ لاسننبججاميع نفننذ الزطننام وبننزفذ الخننخكات مننغ البعنناون بدننػرة أف

 الإصجار والردايا وبزفذ الػقت.

تعدرد الأمغ يعبرج الزطام البقميجؼ لإدارة العلاقة منع العرنلاء عمنى ننادم مػجنػد داننل الخنخكة  -3

فرا ان تع انبنخاق الجنادم او تعنخض لمبمنف فنان جرينع الانطرنة البني تعبرنج عمينو تبػقنف عنغ العرنل 

( الرعبرج عمى الحثابة يعج اكةنخ أمزنا فزطنام الامنان يكنػن CRMوتفقج بياناتيا اما باسبججام نطام )

https://fastercapital.com/
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فيزاك فخرق مجبز لبببنع الجنػادم  انات وتػفخ الزحخ الاحبياشيةيعمى كاىل الردود وكحلظ حفع الا

 وحرايبيا مغ الانبخاق فيػ يعج اكةخ أمزا عمى بياناتظ ومعمػمات العرلاء.

 حؾسبة الدحابية في ادارة العلاقة مع العسلاء:فؾائج ال

 نخخ أسخع  -1
 تثجيةات الاخامج البمقائية  -2
 فعالية البكمفة وقابمية البػسع  -3
 القجرة عمى العرل مغ أؼ مكان، عمى أؼ جياز -4
 //:time.com-solutionshttps(  solution time)مػقع،  زرادة البعاون. -5

 

  

   

 

 

 

 

 

 

 

 

https://solutions-time.com/
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  الخاصة الجامعات الفمدظيشيةالسبحث الثالث:  1.2

التامعننننننات ىنننننني الركننننننان الرلائننننننع لاسننننننبرخار العرميننننننة البعميريننننننة، وإعننننننجاد الكننننننػادر، وثقننننننل 

 ،وجامعنننات ناصنننة ،لنننى جامعنننات عامنننةإ، وتدنننزف ىنننحه التامعنننات الخجدنننيات، وبزننناء الةقافنننات

مصيغ بقنننػة الرزافحنننة فننني الدنننعيج العنننالري والنننجولي عمنننى حنننجامعنننات فوجامعنننات حكػمينننة، وتبريننند 

( تدنننزيف 2.2وفننني ىنننحا الحنننياق نحنننبعخض فننني جنننجول ) ،الرخاكننند الأولنننى بنننيغ التامعنننات العالرينننة

( جامعنات، وجامعنات ناصنة 9( جامعنة، جامعنات عامنة وعنجدىا )21وعنجدىا ) ،جامعات فمحصيغ

كخ التامعنة ىني ح( جامعنات، ومنغ التنجيخ بالن4) ( جامعات، وجامعات حكػمية وعنجدىا8وعجدىا )

: (2.2كرننننا ىننننػ مػضننننح فنننني التننننجول )كميننننات فننننأكةخ  3مننننغ تثبننننػؼ فنننني حخميننننا التننننامعي عمننننى 

 (2023)مؤسحات البخبية والبعميع العالي الرخندة التامعات، 

 وترشيفيا يؾضح الجامعات الفمدظيشية : (2.2ججول )

 البدزيف سزة البأسيذ اسع الرؤسحة
 عامة 1971 الجميل جامعة

 عامة 1972 جامعة بيخزرت
 عامة 1973 جامعة بيت لثع

 عامة 1977 جامعة الزتاح الػشزية
 عامة 1978 التامعة الإسلامية
 عامة 1984 جامعة القجس
 عامة 1991 جامعة الأزىخ

 عامة 1991 جامعة القجس الرفبػحة
 عامة 1999 جامعة بػليبكزظ فمحصيغ

 ناصة 1997 الأمخركية التامعة العخبية
 ناصة 2006 جامعة دار الكمرة

 ناصة 2007 جامعة فمحصيغ الأىمية
 ناصة 2007 جامعة غدة
 ناصة 2008 جامعة فمحصيغ
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 البدزيف سزة البأسيذ اسع الرؤسحة
 ناصة 2017 التامعة العخبية الرفبػحة
 ناصة 2018 جامعة الدربػنية
 ناصة 2020 جامعة الإسخاء
 حكػمية 1991 جامعة الأقدى
 حكػمية 2007 بقزيةجامعة فمحصيغ ال
 حكػمية 2007 جامعة الاسبقلال
 حكػمية 2021 جامعة نابمذ البقزية

 (2023)مؤسحات البخبية والبعميع العالي الرخندة التامعات، 

دراسننة الباحننث بجراسننة أثننخ تصايننق الثػسننبة الحننثابية فنني تثحننغ إدارة  يننجفوبيننحا الدننجد ت

يبذننننح أن  (2.2) مننننغ التننننجول الحننننابقلجاصننننة. و العلاقننننة مننننع العرننننلاء بالتامعننننات الفمحننننصيزية ا

وىنني  (2020-1997( جامعننات أنخننئت مننا بننيغ عننام )8التامعننات الجاصننة فنني فمحننصيغ عننجدىا )

 مػضثة كالبالي:

 العخبية الأمخيكية جامعةالأول: 

( مغ قانل عنجة رجنال 1996ىي أولى التامعات الفمحصيزية الجاصة والبي بجأت فكخة إنخائيا عام )

والةناني فني  ،( وليا مقخرغ الأول في مجيزة جزنيغ2000-سابراخ-28فببثت التامعة في )أعرال وا

وجامعننة ولايننة يػتننا المبننان وفختننا الكننادر  امجيزننة رام  ، وتعاونننت التامعننة مننع جامعننة ولايننة كاليفػرنينن

يننة ، وحننازت التامعننة عمننى عذننػرة اتثنناد التامعننات العخبالأكنناديري لمتامعننة نننلال سننزػاتيا الأولننى

وحنازت التامعنة  وعذػرة اتثاد التامعات الإسلامية وعذنػرة رابصنة الرؤسحنات العخبينة الجاصنة،

مػقنننننننننننننع التامعنننننننننننننة ()2018(وذلنننننننننننننظ فننننننننننننني عنننننننننننننام )ISO9001:2015عمنننننننننننننى شنننننننننننننيادة التنننننننننننننػدة )

https://www.aaup.edu/ar) . وترنننننزح التامعنننننة درجنننننة البكنننننالػررػس والنننننجبمػم العنننننالي والراجحنننننبيخ

 (.https://ar.wikipedia.org يامػقع وركيايجخخ كمية. )لأربعيغ تجدز في احجػ ع

https://ar.wikipedia.org/
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 جامعة دار الكمسةثانياا: 

( حيـث اعتسـجت ككميـة مجتسعيـة، وفـي 2006ىي جامعة فمدظيشية خاصة تقع في بيـت لحـؼ تأسدـت فـي عـام )

( تؼ اعتساد كميـة دار الكمسـة لترـبح كميـة دار 2013( تؼ تجشيؽ الحخم الجامعي الججيج، وفي عام )2010عام )

 ( تؼ اعتساد كمية دار الكمسة لمفؾن والثقافة لتربح جامعة دار الكمسة،2021الكمسة لمفشؾن والثقافة، وفي عام )

تسشح الجامعة لظلابيـا شـيادة الـجبمؾم السيشـي، والـجبمؾم الستؾسـب، والبكـالؾريؾس، والساجدـتيخ مـؽ خـلال خسـذ 

 (https://www.daralkalima.edu.ps/arمػقع جامعة دار الكمرة )كميات. 

 جامعة فمدظيؽ الأىميةثالثاا: 

، وىي الأولى في مجيزة بينت لثنع، وتينجف 2007وىي مؤسحة ناصة لمبعميع التامع تأسحت عام 

ببكننار التامعنة إلننى البرينند فنني التػاننل الأكاديريننة والبعميريننة فنني بخامتينا، وإدنننال ثقافننة الخرننادة والا

في مزاىتيا الأكاديرية، وتحناىع فني الإنبناج العمرني منغ ننلال البثنث العمرني، وتػثينق العلاقنة منع 

والججماتيننة. وترنننزح  ،والعالريننة البعميريننة، والبثةينننة ،الرتبرننع الرثميننة والرتبرعنننات الأىميننة والعخبينننة

قنننننننع التامعنننننننة مػ ) التامعننننننة شنننننننيادة النننننننجبمػم والبكنننننننالػررػس والراجحنننننننبيخ منننننننغ ننننننننلال سنننننننبع كمينننننننات.

https://www.paluniv.edu.ps ) 

 رابعاا: جامعة غدة

( لننجػ 2005ىنني جامعننة فمحننصيزية ناصننة تأسحننت فنني مجيزننة غنندة حيننث بننجأت فكختيننا فنني عننام )

( حدمت عمى تخنيز ماجئي لبدبح مؤسحنة تعمنيع 2007شجديات فمحصيزية فاعمة، وفي عام )

( حدنننمت عمنننى الاعبرننناد العنننام لبدنننبح 2008) عنننال ججينننجة لنننجػ وزارة البخبينننة والبعمنننيع، وفننني عنننام

مؤسحة تعميع عالي ججيجة لجػ وزارة البخبية والبعميع، ثع تػالى اعبناد كمياتينا وبخامتينا، ترنزح جامعنة 
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( 9الراجحنننبيخ، البكنننالػررػس، والنننجبمػم الربػسنننط، والنننجبمػم الريزننني منننغ ننننلال ) غننندة شلابينننا درجنننة

 (https://www.gu.edu.ps. )مػقع جامعة غدة كميات

 خامداا: جامعة فمدظيؽ

، تأسحنت التامعنة ىي احجػ التامعات الفمحصيزية الجاصة تقع فني مجيزنة الدىنخاء وسنط قصناع غندة

(، وذلنظ منغ ننلال 2005، وبجأت بررارسة دورىا بالرتبرع الفمحصيزي في عنام )(2003في عام )

(، الننى أن 2007ي فنني عننام )إعننجادىا لاخامتيننا البعميريننة، وحدننمت التامعننة عمننى البننخنيز الراننجئ

(، ترننزح جامعننة فمحننصيغ درجننة 2008حدننمت عمننى الاعبرنناد الزيننائي لاخامتيننا وكمياتيننا فنني عمننع )

، ومننا زالننت تحننعػ ( كميننات7الراجحننبيخ، والبكننالػررػس، والننجبمػم مننغ نننلال كمياتيننا الربعننجدة وىنني )

اتثننناد التامعنننات العخبينننة،  وتزبرننني جامعنننة فمحنننصيغ النننى التامعنننة لاعبرننناد بننناقي كمياتينننا وبخامتينننا.

)مػقننع . واتثنناد جامعننات العننالع الإسننلامي، ورابصننة التامعننات الإسننلامية، والخابصننة الجوليننة لمتامعننات

 ( https://up.edu.ps/ar)مػقع جامعة فمحصيغ، (،https://ar.wikipedia.orgوركيايجيا، 

 ية السفتؾحةسادساا: الجامعة العخب

ىنني احننجػ التامعننات الجاصننة الغيننخ ربثيننة، أسحننيا شننلال عاننج العدرنند، وشخحننت الفكننخة فنني عننام 

( شنػرت الفكنخة لبزفنح 2002( لإنخاء التامعة العخبية الرفبػحة ككينان أكناديري، وفني عنام )1996)

مع التامعة  ( دول أنخػ مزيا فمحصيغ بالخخاكة9عمى أرض الػاقع في الررمكة العخبية الحعػدية و)

( لرننجة اربننع أعننػام ثننع قامننت 2003العخبيننة الرفبػحننة فنني الررمكننة الربثننجة، تننع اعبرادىننا فنني عننام )

(، وحدننمت التامعننة عمننى الاعبرنناد الرؤسحنني لاخامتيننا فنني عننام 2007الاعبرنناد فنني عننام ) إعننادةب

المغنننة (، واقبدنننخت التامعنننة عمنننى منننزح درجنننة البكنننالػررػس فقنننط فننني ثنننلاث بنننخامج دراسنننية )2012)

 ( https://ar.wikipedia.org)مػقع وركيايجيا، الإنتميدرة وردابيا، تقزيات الرعمػمات، إدارة الأعرال(. 

https://ar.wikipedia.org/


68‌

 لمعمؾم والتكشؾلؾجيا جامعة الديتؾنية سابعاا:

نابننت فكختيننا عمننى يننج و ، (2020تأسحننت عننام ) ىنني احننجػ التامعننات الفمحننصيزية الجاصننة

( وتقنع التامعنة 2015وضع حتخ الأثناث لينا فني عنام )(، وتع 2014)أكاديري فمحصيزي في عام 

عمننى مفبننخق ثننلاث مثافطننات )جزننػب نننابمذ، وشننرال رام  ، وشننخق سننمفيت(، وانصمننق أول فدننل 

الجبمػم الربػسط  (، وترزح لرزبحاييا درجة البكالػررػس ودرجة2021-2020أكاديري ليا في عام )

يننا، إدارة الأعرننال، العمننػم الصايعيننة والصايننة، الننجبمػم )اليزجسننة والبكزػلػجمننغ نننلال كمياتيننا الأربعننة 

 ( https://www.zust.edu.ps/ar )مػقع جامعة الدربػنية لمعمػم والبكزػلػجيا،الربػسط(. 

 جامعة الإسخاء ثامشاا:

يقننع فخعيننا الخئيحنني فنني مجيزننة الدىننخاء  2014ىنني جامعننة فمحننصيزية ناصننة تأسحننت عننام 

رجيزة غدة، وتصرح جامعة الإسخاء لبثبل الرخاكد الأولى عمنى محنبػػ يافا ب شارعوفخعيا النخ في 

 الننننػشغ فنننني نننننجماتيا البعميريننننة وفنننني تازييننننا البقزيننننات الربصننننػرة فنننني صننننجد نصصيننننا الاسننننبخاتيتية.

  (https://ar.israa.edu.ps،مػقع جامعة الإسخاء) 

 رؤية جامعة الإسخاء

فني العمنع والرعخفنة والبثنث العمرني عمنى  أن تكنػن رائنجة ومبريندةإلى تصرح جامعة الإسخاء  

  الرحبػؼ الػشزي والعخبي والجولي لبحاىع في البزرية والبقجم.

 رسالة جامعة الإسخاء 

 ،لنى الرخنناركة فني تزريننة الرتبرنع مننغ ننلال تخننتيع البثنث العمرننيإتحنعى جامعنة الإسننخاء 

الزطخرننة والبصايننق، مننغ نننلال وتقننجيع بننخامج أكاديريننة مبرينندة وذات جننػدة عاليننة، تقمننز الفتننػة بننيغ 
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ولجييع نانخات عالينة ومبريندة، برنا يحناىع فني إعنجاد ننخرتيغ منؤىميغ قنادررغ عمنى  ،أكاديرييغ أكفاء

  تماية احبياجات سػق العرل، والرحاىرة بفاعمية في بزاء محبقال وشزيع.

 وتيجف جامعة الإسخاء الى:

 الفمحصيزي.تعدرد مزطػمة الكيع الأنلاقية والػشزية في الرتبرع  .1

 تصػرخ الاخامج الأكاديرية بخكلٍ محبرخٍّ برا يُخاعي معاييخَ التػدَةِ العالرّية. .2

 تزرَيةُ البثث العمري عالي التػدة؛ لمرحاىرة في تثقيق أىجاف الرتبرع. .3

تنننجعيع الخننننخاكة الأكاديريننننة مننننع التامعننننات الرثميّننننة والإقميريننننة والعالريننننة، مننننغ نننننلال الانذننننرام  .4

 ات العخبّية والعالرّية.لاتثادات التامع

 تعدردُ الخخاكة بيغ التامعة والرؤسحات الرجبمفة؛ لبزرية الرتبرع. .5

 .إعجادُ نخرتيغَ مبريدرغَ قادررغَ عمى تماَيةِ احبياجاتِ سػق العرل .6

  الذيادات والعزؾيات التي حرمت عميا جامعة الإسخاء:

 لعالرينننننننننننننةعمنننننننننننننى شنننننننننننننيادة التنننننننننننننػدة ا 2020/يػنينننننننننننننػ/28حدنننننننننننننمت جامعنننننننننننننة الإسنننننننننننننخاء فننننننننننننني 

 (ISO 9001: 2015:وتريدت بالعجيج مغ العذػرات وىي كالبالي ) 

 حدمت جامعة الإسخاء عمى عذػرة اتثاد التامعات العخبية. 

 حكػسحدمت جامعة الإسخاء عمى عذػرة الإ. 

 حدمت جامعة الإسخاء عمى عذػرة رابصة التامعات الإسلامية. 

 لمرؤسحات العمرية حدمت جامعة الإسخاء عمى عذػرة الاتثاد العالري. 

 حدمت جامعة الإسخاء عمى عذػرة اتثاد التامعات الجولي. 
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كخ أن التامعنة تعرنل عمنى بزناء محبخنفى الإسنخاء التنامعي حينث وضنعت حومغ التجيخ بال

ب ورامن  عنجد شنلا فني مجيزنة الدىنخاء. 2020سنابراخ  27دكبػر مي الكيمنة حتنخ الأسناس لينا فني 

مبخ  44000، وتام  محاحبيا 2022-2021وشالبة لمعام الجراسي  اً شالب (1914)جامعة الإسخاء 

% وفنني ضننػء ىننحه الزحننبة يبذننح أن جامعننة الإسننخاء 4.4مخبننع بفخعييننا أؼ برعننجل كةافننة شلابيننة 

 (https://ar.wikipedia.org)مػقع وركيايجيا، تحبصيع اسبيعاب عجد أكاخ بكةيخ مغ الصلاب الثالييغ.

 ((3ملحك رلم ): )أوضح التي نائل رئيذ التامعة يزةحرج الثحاأمع د.  ةوفي مقابم

وكانت تثت محى الكمية التامعية وبجأ البجررذ فييا عام  2014أسحت التامعة في عام  -

  2020وحػلت الى محرى جامعة في عام  2015

 شالباً وشالبة. 3270( 2023-2022بم  عجد الصلاب لعام ) -

 خ في مجيزة الدىخاء، ومقخ لمبعميع الرحبرخ.لمتامعة ثلاث مقخات مقخ في شرال غدة، ومق -

صزفت متمة التامعة العمرية البصايكية في تدزيف سكػبذ وىػ احجػ أكاخ البدزيفات  -

 العالرية.

  .رلف شالل في الحاعة الػاحجة 5تحبصيع التامعة اسبيعاب  -

 جامعة الإسخاء عذػ في رابصة التامعات الإسلامية. -

 لتامعات العخبيةجامعة الإسخاء عذػ في رابصة ا -

 جامعة الإسخاء عذػ في اتثاد التامعات العمرية والعالرية. -

( ISO9001:2015جامعة الإسخاء ىي الأولى ححل تدزيف معاييخ التػدة العالرية ) -

 اكاديرياً والةانية إدارراً عمى محبػػ فمحصيغ.
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 كميات الجامعة:

الأعرال، الرثاسبة، القانػن(، ترزح جامعة الإسخاء درجة الراجحبيخ لةلاث بخامج )إدارة 

 والبكالػررػس مغ نلال نرذ كميات والجبمػم مغ نلال نرذ كميات وىي كالبالي:

 : كميات وتخررات البكالؾريؾسأولا 

 كمية العمػم الصاية وتخرل )البرخرس، والعمػم الصاية الرجاخرة، وعمع الزفذ الإكميزيكي(. -

كمية العمػم الإداررة والرالية وتخرل )الرثاسبة، وإدارة الأعرال، وإدارة الأعرال بالمغة الإنتميدرة،  -

 والبتارة الإلكبخونية والبحػرق الخقري(.

وتخرل )ىزجسة تكزػلػجيا الايئة والصاقة، واليزجسة  كمية اليزجسة وتكزػلػجيا الرعمػمات -

والحكاء الاصصزاعي، والأمغ الحياخاني، والػسائط الربعجد ىزجسة البكييف والباخرج،  –الريكانيكية 

 والخسػم الربثخكة، والثػسبة الزقالة(.

 القانػن الجولي(. –كمية القانػن وتخرل )القانػن، والقانػن  -

تخجرة، البخبية تجدز  –والمغة الإنتميدرة كمية العمػم الإنحانية وتخرل )المغة الإنتميدرة،  -

نتميدرة، والدثافة وتكزػلػجيا الإعلام والاتدال، والإعلام الحياسي، أساليل تعميع المغة الإ

 والإعلام الخقري(.
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 ثانياا: بخامج الجبمؾم الستؾسب

 قحع الريغ الدثية ورخرل )البرخرس، ومحاعج صيجلي( -

قحع اليزجسة وتكزػلػجيا الرعمػمات ورخرل )تدريع الػسائط الربعجدة والرػنباج، وتصػرخ  -

جيدة الدكية، تدريع وتصػرخ صفثات ومػاقع الإنبخنت، وتكزػلػجيا الرباني الحكية، تصايقات الأ

 وشبكات الثاسػب والإنبخنت، والباخرج والبكييف والبجفئة(.

قحع العمػم الإداررة والرالية ورخرل )البحػرق الخقري، وإدارة الأعرال، والرثاسبة البقزية، وإدارة  -

 وأتربة الركاتل(.  

 .الإنحانية ورخرل )محاعج إدارؼ(قحع العمػم  -

 الخلاصة:

ومػاكبة البصػر والبقجم منغ ننلال اسنبججام  ،تحعى التامعات الجاصة لدرادة عجد عرلائيا 

ومغ نلال الجراسة الثالينة سنػف يحنعى الباحنث لمبعنخف عمنى أثنخ تصاينق  ،أحجث البقانات الرركزة

 ،الفمحننصيزية الجاصننة جامعننة الإسننخاءفنني  الثػسننبة الحننثابية فنني تثحننيغ إدارة العلاقننة مننع العرننلاء

 %.  75 تدرج عغ التامعة تحبججم ىحه البقزية الربصػر بزحبة إنحيث 
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 الثالثالفرل 

 الجراسات الدابقة
 

 الحؾسبة الدحابية 3.1

 إدارة العلاقة مع العسلاء 3.2

 فجؾة البحثيةالالتعميق عمى الجراسات الدابقة و  3.3
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 تسييج:

جراسات الحابقة ىي احجػ الردادر الةانػرة لمباحةيغ والكباب البي تحاعج الباحث في الرعخفة ال

الأولية لمعلاقة بيغ الربغيخات وتعصي تدػر أولي لمجراسة وتحاعج الباحث في تثجيج مخكمة 

الجراسة والإنتازات البي حجثت في دراسبو لياجأ مغ حيث انبيى الحابقػن وفي ىحا الفدل 

الباحث الجراسات الربعمقة بالربغيخ الرحبقل الثػسبة الحثابية والربغيخ البابع إدارة  يحبعخض

 العلاقة مع العرلاء.   

 الحؾسبة الدحابيةالجراسات الدابقة الستعمقة ب 2.2

 الحؾسبة الدحابيةفي  الجراسات السحمية 3.1.1

 ــؾان (2022)اليســص،  دراســة ــة اســتخجام خــجمات الحؾســبة :بعش ــي  مــجى فعالي الدــحابية ف

 .في البمجيات الكبخى في قظاع غدة تحديؽ خجمة السعمؾمات

لنننى بينننان منننجػ فعالينننة اسنننبججام ننننجمات الثػسنننبة الحنننثابية فننني نجمنننة إ وىنننجفت الجراسنننة 

الرعمػمننات، واتبعننت الجراسننة الرننزيج الػصننفي البثميمنني، واسننبججم الباحننث الاسننببانة كننأداة لمجراسننة، 

لننى إ(، وتػصننمت الجراسننة 270دننغخ حتننع العيزننة البنني تامنن  عننجدىا )واتبننع أسننمػب الرحننح الخننامل ل

وجػد علاقة ذات دلالنة إحدنائية بنيغ منجػ فعالينة اسنبججام ننجمات الثػسنبة الحنثابية فني تثحنيغ 

%( والنننػزن الزحننناي لججمنننة 78.9نجمنننة الرعمػمنننات حينننث بمننن  النننػزن الزحننناي لمثػسنننبة الحنننثابية )

لاىبرام برعخفة أبعاد الثػسنبة الحنثابية منغ قانل الامنجيات ا وأوصت الجراسة %(.78.9الرعمػمات )
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الكاخػ، وإدراك ميدات ومعػقات الثػسبة الحثابية، تصايق الثػسبة الحنثابية بخنكل كامنل، ووضنع 

 اسبخاتيتية تجعع تصايق الثػسبة الحثابية، وانح الاحبياشات الأمزية عزج تصايقيا.

  ظمبـات تظبيـق الحؾسـبة الدـحابية فـي تحدـيؽ أثـخ تـؾافخ مت :بعشؾان (2022)فارس، دراسة

السحافغــات  – الإنتخنــتالأداء الــؾعيفي لــجى مــؾعفي الذــخكات الفمدــظيشية الســدودة لخــجمات 

  الجشؾبية.

البعنخف عمنى أثنخ تنػافخ مبصمبنات تصاينق الثػسنبة الحنثابية فني تثحنيغ  لىإىجفت الجراسة 

، اسننننبججم الباحننننث الإنبخنننننتدة لجننننجمات الأداء الننننػضيفي لننننجػ مننننػضفي الخننننخكات الفمحننننصيزية الرنننندو 

الرزيج الػصفي البثميمي، واسبججم الاسنببانة كنأداة، وتكنػن متبرنع الجراسنة منغ جرينع العنامميغ فني 

% 94.43( بزحننبة 104)مزيننا ( واسننبخد 115وتننع تػزرننع ) مػضفننا،( 134الخننخكات وكننان عننجدىع )

بعاد مبصمبات تصايق الثػسبة الحثابية نبائج أىريا: وجػد أثخ إيتابي لأ ةعجإلى  وتػصمت الجراسة

إنخننناء أقحنننام  وأوصنننت الجراسنننة فننني الأداء النننػضيفي. )الربصمبنننات الايئينننة والربصمبنننات البكزػلػجينننة(

مبجددننننة تعرننننل عمننننى اسننننبججام الثػسننننبة الحننننثابية، تننننجررل الرننننػضفيغ عمننننى اسننننبججام الثػسننننبة 

وأشننخاك الرنػضفيغ فنني صننياغة ابية، الحنثابية، تزريننة ميننارات الرنػضفيغ فنني اسننبججام الثػسنبة الحننث

 اسبخاتيتية العرل.

 ــي  :بعشــؾان (2021)الحــلاق،  دراســة ــة الدــحابية السبتكــخة ف ــات الحؾســبة الخقسي دور تظبيق

 .تحديؽ أداء العامميؽ في الجسعيات الأىمية في قظاع غدة

يغ أداء لى معخفة دور تصايقات الثػسبة الخقرية الحثابية الرابكخة في تثحإىجفت الجراسة  

، واتبعنت الباحةنة الأسنمػب الػصنفي البثميمني، واسنبججمت الاسنببانة العامميغ فني الترعينات الأىمينة

عيزننة مننزيع  وانبيننخت( فننخدا فنني الرتنناليغ الإدارؼ والاكنناديري، 1439كننأداة، وبمنن  متبرننع الجراسننة )
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   ةلننمحننبػػ دلالننى وجننػد علاقننة إيتابيننة ذات دلالننة إحدننائية عزننج إ( فننخدا وتػصننمت الجراسننة 300)

(≤ 0.05  α بنيغ )تصايقنات الثػسنبة الخقرينة الحنثابية الرابكنخة و تثحنيغ أداء العنامميغ فني  أبعناد

عرننل بننخامج تجررايننة لاسننبججام الثػسننبة الحننثابية، والبأكننج مننغ  أوصننت الجراسننة الترعيننات الأىميننة.

وحنث الرنػضفيغ عمنى اسنبججام جاىدرة الازية البثبينة لبصاينق الثػسنبة الحنثابية، دعنع الإدارة العمينا 

 الثػسبة الحثابية.

 الفمدظيشية في قظاع غدة  مجى جيؾزية السؤسدات الخيخية :بعشؾان (2018)الشجار،  دراسة

 .لتبشي الحؾسبة الدحابية

وىننجفت الجراسننة لمبعننخف عمننى مننجػ جيػزرننة الرؤسحننات الجيخرننة الفمحننصيزية فنني قصنناع غنندة 

لجراسننننة عمننننى الرننننزيج الػصننننفي البثميمنننني، واسننننبججم الباحننننث لبازنننني الثػسننننبة الحننننثابية، واعبرننننجت ا

( 300(، واسننبججم شخرقننة العيزننة العخننػائية وبمغننت )1245الاسننببانة كننأداة، وبمنن  متبرننع الجراسننة )

البقننننجيخ العننننام لرننننجػ جيػزرننننة  أنلننننى إ( اسننننببانة وتػصننننمت الجراسننننة 241مػضننننف، وتننننع اسننننبخداد )

أوصنننت  %(.78.1لبازننني الثػسنننبة الحنننثابية بمننن  ) الرؤسحنننات الجيخرنننة الفمحنننصيزية فننني قصننناع غننندة

أىرينننة تازننني الثػسنننبة الحنننثابية، تعنننجيل الييكنننل البزطيرننني لمعرنننل بلامخكدرنننة، البتننناوب منننع  الجراسنننة

 الرانثيغ في مػضػع البثػل لمثػسبة الحثابية.  

  فعالية بخنامج تجريبي لتؾعيـف تظبيقـات الحؾسـبة الدـحابية  :بعشؾان (2014)قخيقع، دراسة

  التعميسية لجى معمسي التكشؾلؾجيا. الإلكتخونيةي تشسية السيارات ف

وىننننجفت الجراسننننة لمبعننننخف عمننننى مننننجػ فاعميننننة بخنننننامج تننننجرراي لبػضيننننف تصايقننننات الثػسننننبة 

البعميرية لجػ معمري البكزػلػجينا، واسنبججم الباحنث الرنزيج  الإلكبخونيةالحثابية في تزرية الريارات 

، واسنبججم أداة الانببنار لكيناس التاننل الرعخفني، وبصاقنة البقينيع لبقينيع ( معمرنا20الازائي، وانبار )
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لنننى فعالينننة تصايقنننات الثػسنننبة إأداء الرعمرنننيغ وتنننع تصانننيقيع قانننل وبعنننج عمنننى العيزنننة البننني تػصنننمت 

 .البعميرينننة الرعخفينننة والبصايكينننة لنننجػ معمرننني البكزػلػجينننا الإلكبخونينننةالحنننثابية فننني تزرينننة الرينننارات 

ضننخورة تازنني الثػسننبة الحننثابية فنني البعمننيع، تصننػرخ الرجباننخات وتييئبيننا لاسننبججام  أوصننت الجراسننة

 الثػسبة الحثابية، تجررل الرعمريغ عمى اسبججام الثػسبة الحثابية

 في الحؾسبة الدحابية الجراسات العخبية 3.1.2

  مدــاىسة الحؾســبة الدــحابية فــي بعشـؾان:  (2023)السشرــؾري، يــؾنذ، و السخضــي، دراسـة

 ،دــيؽ التعمــيؼ السحاســبي مــؽ وجيــة نغــخ أعزــاء ىيئــة التــجريذ بجامعــة عســخ السختــارتح

  ليبيا.ودرنة في وجامعة 

لنى البعنخف عمنى محناىرة الثػسنبة الحنثابية فني تثحنيغ البعمنيع الرثاسنناي إالجراسنة  تىنجف

( 50عرنخ الرجبنار ودرننة فني لياينا والبنال  عنجدىع ) بيمغ وجية نطخ أعذاء ىيئة البنجررذ بتنامع

عذنننػ واسنننبججم الباحنننث الرحنننح الخنننامل، واسنننبججم الباحنننث الرنننزيج الػصنننفي البثميمننني، واسنننبججم 

الثػسنبة الحنثابية تحناىع فني تزرينة  أن :الاسببانة كنأداة لمبثنث وتػصنمت الجراسنة لعنجة نبنائج أىرينا

ة الحنثابية الريارات الريزية لصمبة الرثاسبة، وتػجج العجينج منغ الرداينا نبيتنة اسنبججام تقزينة الثػسنب

تصػرخ الجصة الخاسية برا ينبلاءم منع اسنبججام تقزينة الثػسنبة  أوصت الجراسة في البعميع الرثاساي.

  الحثابية، أىرية اسبججام الثػسبة الحثابية في البعميع الرثاساي.

 واقع تقشية الحؾسبة الدحابية لـجى شـخكات الترـالت فـي  :بعشؾان (2022)الفيفي،  دراسة

. وىننجفت ومعخفننة البػجيننات والجصننط الرحننبقامية لمثػسننبة الحننثابية .بيــة الدــعؾديةالسسمكــة العخ 

لمبعخف عمى واقع تقزية الثػسبة الحثابية لجػ شخكات الاتدنالات فني الررمكنة العخبينة الجراسة 

الحعػدية، ومعخفة البػجيات والجصط الرحبقامية لمثػسنبة الحنثابية، واسنبججم الباحنث الأسنمػب 
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، واسننبججم الاسننببانة كننأداة لترننع الايانننات، وكننان متبرننع الجراسننة مبرننةلا فنني الػصننفي الرحننثي

شنننخكات الاتدنننالات بالررمكنننة العخبينننة الحنننعػدية، وانبنننار الباحنننث عيزنننة عخنننػائية مكػننننة مننننغ 

واقننع اسننبججام الثػسننبة الحننثابية  أن :يننارأىعننجة نبننائج  إلننى ( شجدننا ووصننمت الجراسننة250)

ن مغ إميرا ليا، و  اً واقبدادي تقزياً  اً نيار  يعجالعخبية الحعػدية  لجػ شخكات الاتدالات بالررمكة

 ىع تػجيات تمظ الخخكات وضع نصة محبقامية للاسبةرار في الازية البثبية لبقزينة الرعمػمنات.أ 

مبجننننحؼ القننننخار بذننننخورة تازنننني الثػسننننبة الحننننثابية، العرننننل مننننع الخننننخاكة ذات  أوصننننت الجراسننننة

ل نصة لمبدجؼ ليترات القخصة باسبججام الأمغ الحياخاني الانبداص لبقػرة نط الزفاذ، عر

 لرا يػفخه مغ حمػل أمزيو.

  واقــع اســتخجام تظبيقــات الحؾســبة الدــحابية فــي  :بعشــؾان (2022)طخايفــي و زيــخق، دراســة

 .تفعيل التعميؼ السحاسبي

ت لننننى معخفننننة واقننننع اسننننبفادة قحننننع العمننننػم الراليننننة والإداررننننة مننننغ البصايقنننناإوىننننجفت الجراسننننة  

وتػصننننمت  ،فنننني تفعيننننل البعمننننيع الرثاسنننناي سننننكيكجة أوت 20البعميريننننة لمثػسننننبة الحننننثابية بتامعننننة 

درجننننة اسننننبججاميع ليننننحه البقزيننننة )الثػسننننبة الحننننثابية( لا تبننننيح  أن :نبننننائج أىريننننالننننى عننننجة إالجراسننننة 

عقننج دورات تجررايننة  أوصننت الجراسننة الاسنبفادة القدننػػ مزيننا بحننال وجننػدة عننجة معػقنات تعبخضننيا.

اسنبججام الثػسنبة الحننثابية، عرنل أيننام دراسنية تترننع بنيغ الصمبننة والأسناتحة والفخرننق البقزني لمبػعيننة ب

  ، تجررل الصلاب عمى اسبججام البصايقات الربػفخة عمى الحثابة.بأىرية البثػل لمثػسبة الحثابية

  ؾدة دور تقشية الحؾسبة الدحابية في تحديؽ ج :بعشؾان (2020)اسساعيل و مبارز، دراسة

 .الخجمة التعميسية
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لى معخفة دور تقزية الثػسبة الحثابية في تثحيغ جػدة الججمنة البعميرينة إوىجفت الجراسة  

واسنننبججمت الجراسنننة الأسنننمػب الػصنننفي البثميمننني، ومتبرنننع الجراسنننة  ،فننني مؤسحنننات البعمنننيع العنننالي

عيزننة مكػنننة مننغ  حتوأننكنأداة لمجراسننة وجرننع الرعمػمننات  ةواسننبججمت الاسننببانالتامعنات الجاصننة، 

( مفنخدة مننغ جرينع الرحننبػرات الإداررننة وتػصنمت لعننجة نبنائج أىريننا وجننػد علاقنة إيتابيننة بننيغ 347)

الثننث  راسننةأوصننت الج تقزيننة الثػسننبة الحننثابية وبننيغ جننػدة الججمننة البعميريننة بالتامعننات الجاصننة.

ى الثػسنننبة الحنننثابية عمنننى انبينننار نطنننع تبحنننع بالرخوننننة اليافينننة لاسنننبيعاب أؼ تغينننخات تبصماينننا تازننن

وضنننخورة سنننعى الإدارة العمينننا للاشنننلاع وتنننػفيخ الثراينننة القانػنينننة فننني اسنننبججام الثػسنننبة الحنننثابية، 

الرحبرخ عمى البصػرات الثجيةة لبقزيات الثػسبة الحثابية وأىرية اسبججاميا، ووضع نصط لثراية 

التامعة لبػفيخ البتييدات  تجعيعو وأمغ الرعمػمات وسخربيا نبيتة تازى اسبججام الثػسبة الحثابية، 

 .البعميرةوالرعجات الربصػرة والرزاسبة لبقجيع الججمة 

 في الحؾسبة الدحابية الجراسات الأجشبية 3.1.3

 دراسة (NEICU, 2020) :بعشؾان 

 Cloud Computing Usage in SMEs. An Empirical Study Based on SMEs 

Employees Perceptions.  

سبة الدحابية في الذخكات الرغيخة والستؾسظة: دراسة تجخيبية مبشية عمى استخجام الحؾ 

.ترؾرات مؾعفي الذخكات الرغيخة والستؾسظة  

معخفنننة تدنننػر منننػضفي الخنننخكات الدنننغيخة والربػسنننصة فيرنننا يبعمننننق ‌هدددذفد‌انذراضدددح‌إنددد 

بتيبا ( محنن315وأجخرننت الجراسننة عمننى عيزننة كريننة مننغ ) أنخننصبيع،باسننبججام الثػسننبة الحننثابية فنني 

 Warp PLSوتنع انببنارىع باسنبججام بخننامج  ،والربػسنصةيعرمػن فني الخنخكات الخومانينة الدنغيخة 
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التػدة الرجركة لججمات الثػسبة الحثابية تؤثخ بخكل إيتنابي فيرنا يبعمنق  أنونمدت الجراسة الى 

 .بالخضا بيغ مػضفي الخخكات الدغيخة والربػسصة

 دراسة (WAHYUNI, 2018) بعشؾان: 

 Why Should MSMEs Adopt Accounting Application with Cloud Computing? The 

Reality of MSMEs in Depok, West Java. 

لساذا يجب عمى السؤسدات الرغيخة والستؾسظة الحجؼ أن تتبشى تظبيقات السحاسبة مع 

لغخبيةالحؾسبة الدحابية؟ واقع السؤسدات الرغيخة والستؾسظة الحجؼ في ديبؾك، جاوة ا  

معخفننننة الحننننال وراء وجننننػب اعبرنننناد تصايننننق الثػسننننبة الحننننثابية مننننع لننننى إىننننجفت الجراسننننة  

الرثاسبة واقع اسبججام الرخخوعات الدغيخة والربػسصة والربزالية الدغخ في دبنػك جناوة الغخبينة، 

تننػفخ تقزيننة الثػسننبة لننى إوتػصننمت الجراسننة  2012مخننخوعا صننغيخا عننام  30نننح العيزننات مننغ أتننع 

البكمفنة لنيذ ىنػ العامنل الأكةنخ  تجفنيسمغ الردايا لمخخكات الدغخػ والدغيخة والربػسصة،  العجيج

 .تصايقات الرثاسبة ببقزية الثػسبة الحثابية أىرية لبازي الخخكات الدغيخة

 

 

 

 

 

 



81‌

 إدارة العلاقة مع العسلاءالجراسات الدابقة الستعمقة ب 2.1

 العسلاء إدارة العلاقة معفي الجراسات السحمية  3.2.1

 إدارة علاقـة العسـلاء فـي البشـؾك العامـة فـي فمدـظيؽ:  :بعشـؾان (2018)ناصخ الجيؽ،  دراسة

  مقتخحات لمتظؾيخ.

ىننجفت الجراسنننة لبػضننيح مفينننػم إدارة العرننلاء، وبينننان واقننع تصايقينننا فنني الازنننػك العامننة فننني 

 بخحننننات لبصػرخىننننا،فمحننننصيغ، ومعخفننننة الاسننننبخاتيتيات الرحننننبججمة فنننني الازننننػك لبعدردىننننا، وتقننننجيع مق

أسمػب الرقابمة معجة أسئمة عجدىا الباحةة  تالاسبكخافي واسبججم واسبججم الباحث الرزيج الػصفي

وكان عجد متبرنع أداة الاسببانة  الباحةة ( مجيخ تحػرق وأيذا اسبججمت12( وتع شخحيا عمى )7)

 ،SPSSػاسننصة بخنننامج وتننع البثميننل ب ،( مننجيخ فننخع70( مننجيخ فننخع وعيزننة الجراسننة )206الجراسننة )

ىزنناك تصننابق فنني وجيننات الزطننخ بننيغ الإدارة العامننة والفننخوع حننػل مفيننػم  أنلننى إوتػصننمت الجراسننة 

محنبػػ تصاينق إدارة العرنلاء فني الازنػك العامنة فني فمحنصيغ  أنوتانيغ  ،إدارة العرلاء وواقع تصايقينا

معخفننة احبياجنناتيع، تعدرنند وأوصننت الجراسننة بعرننل قػاعننج بيانننات قػرننة لمعرننلاء تعرننل عمننى  مختفننع.

العلاقنننة منننع العرينننل باعببارىنننا علاقنننة شنننخاكة لبعدرننند ولائنننو، اسنننبججام الػسنننائل البكزػلػجينننة لبيحنننيخ 

 البػاصل مع العرلاء.

 دور بخامج إدارة علاقة العسلاء في خمق ميدة تشافدية.  :بعشؾان (2014)الغريؽ،  دراسة 

قة العرنلاء فني نمنق ميندة تزافحنية فني شنخكة لى معخفة دور بخامج إدارة علاإوىجفت الجراسة 

، ومتبرنننع كنننأداة واتبعنننت الباحةنننة الرنننزيج الػصنننفي البثميمننني، واسنننبججمت الباحةنننة الاسنننببانة . فيننػجغ

%، 92.5( عرينننننل ونحنننننبة الاسنننننبخداد 333( مخنننننبخك وحتنننننع العيزنننننة )2500) عبنننننارة عنننننغالعيزنننننة 

العرنننلاء ومكػناتينننا فننني نمنننق ميننندة  ىزننناك دور لانننخامج إدارة العلاقنننة منننع أنلنننى إوتػصنننمت الجراسنننة 
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وأوصننننت الجراسننننة ببصننننػرخ ميننننارات مننننػضفي شننننخكة  %.74.35تزافحننننية فنننني شننننخكة فيننننػجغ بزحننننبة 

الاتدالات بالاتدال والبػاصل، تقميل الػقت البي يركةو الربدل لمخد عمى اتدالو، تثمينل بياننات 

 لبقجيع مزبتات أفذل تماي احبياجاتيع. أكاخالعرلاء بخكل 

 

 تقييؼ مجى نجاح تظبيق نغام إدارة علاقات العسلاء في شخكة  :بعشؾان (2011)بمبل،  دراسة

 جؾال لمسحافغة عمى مدتؾى ولء السذتخكيؽ. 

منجػ نتناح تصاينق نطنام إدارة علاقنات العرنلاء فني شنخكة جنػال  لى معخفنةإوىجفت الجراسة 

، وتنع رنزيج الػصنفي البثميمنيلمرثافطة عمى محبػػ ولاء الرخبخكيغ في قصاع غدة، وتنع اسنبججام ال

( 400%، و)86( اسنننببانة وزعنننت عمنننى منننػضفي الخنننخكة بزحنننبة اسنننبخداد 140اسنننبججام اسنننببانبيغ )

قنننػؼ بزحنننبة  تنننأثيخلنننى وجنننػد إ%، وتػصنننمت الجراسنننة 96اسنننببانة عمنننى الرخنننبخكيغ بزحنننبة اسنننبخداد 

غ وجيننة نطننخ % بننيغ متننالات إدارة العرننلاء ومحننبػػ ولاء الرخننبخكيغ لننجػ شننخكة جننػال منن79.25

وأيذنننا وجنننػد علاقنننة شخدينننة قػرنننة بنننيغ نتننناح تزفينننح تصايقنننات إدارة العرنننلاء ودرجنننة ولاء  ،الرنننػضفيغ

اىبرننام الخننخكة ببصننػرخ نطننام إدارة العلاقننة مننع العرننلاء، العرننل عمننى  %.63.16الرخننبخكيغ بزحننبة 

 مع العرلاء.تغييخ نطخة الرخبخكيغ الييا عمى كػنيا شخكة تتاررة، وتصػرخ تصايقات البػاصل 

 إدارة العلاقة مع العسلاء:في الجراسات العخبية  3.2.2

  تؾسيب ثقة العسلاء بيؽ السدئؾلية الجتساعية وسسعة  :بعشؾان (2022)سميسان، اسة در

 . السرخية الترالتالذخكة دراسة تظبيكية مؽ مشغؾر عسلاء شخكة 

لعلاقنننننة بنننننيغ الرحنننننئػلية عمنننننى تنننننأثيخ تػسنننننيط ثقنننننة العرنننننلاء فننننني ا الجراسنننننة لمبعنننننخفوىنننننجفت 

الردنخرة منغ وجينة نطنخ عرلائينا وأثنخ تػسنيط ثقنة العرنلاء،  تالاتدالاالاجبراعية وسرعة شخكة 
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( مفنخدة منغ عرنلاء 242وكان متبرنع الجراسنة ىنع عرنلاء شنخكة الاتدنالات، وشانق البثنث عمنى )

خكة عمى كلا مغ سرعة لمخ ةالرحئػلييػجج تأثيخ لأبعاد  :أىريانبائج  ةالخخكة وتػصمت الجراسة لعج

وأصت بالاببعاد عغ الرخناىيخ  الخخكة وثقة العرلاء، ورػجج تأثيخ لةقة العرلاء عمى سرعة الخخكة.

بعرل الإعلاننات لاىنع لا يرةمنػن الرتبرنع، بنحل الردرنج منغ التينج فني اسنبةرار أبعناد إدارة العرنلاء، 

 العرلاء وتماية احبياجاتيع. دور الخخكة اتتاه الرتبرع بالإعلانات، البخكيد عمى  إبخاز

 

  دور الشغؼ الخبيخة في إدارة العلاقة مع العسلاء في  :بعشؾان (2021)زيادي و الحاج، دراسة

 شخكة تؾزيع الكيخباء الجدائخية. 

لمبعننخف عمننى دور الننزطع الجايننخة فنني إدارة العلاقننة مننع العرننلاء فنني شننخكة وىننجفت الجراسننة  

، تع تصاينق الجراسنة عمنى عيزنة منػضفي العلاقنات البتاررنة فني الخنخكةتػزرع الكيخباء التدائخرة، وقج 

( 2وعنجد ) ،( منجراء لمعلاقنات البتاررنة3واسبججم أسمػب الرقابمنة كنأداة لمجراسنة وترنت الرقابمنة منع )

 ،ومترػعنننة مننننغ الرنننػضفيغ لينننع علاقننننة مباشنننخة منننع العرننننلاء ،رؤسننناء لردنننمثة الدبننننائغ والرايعنننات

قيامينننا بعرمياتينننا،  أثزننناءيػجنننج إدراك لأىرينننة النننزطع الجاينننخة فننني الخنننخكة  ننننوألنننى إوتػصنننمت الجراسنننة 

العلاقنننة منننع العرنننلاء البعاونينننة فننني الخنننخكة منننغ ننننلال دعرينننا لمعرنننلاء  لإدارةوكنننحلظ وجنننػد تصاينننق 

وأوصنننت بذنننخورة اسنننبججام النننزطع الجاينننخة فننني إدارة العلاقنننة منننع  ومخننناركبيع والثنننػار النننجائع معينننع.

 اعلات مع العرلاء يتل إن تجذع لمبثميل.العرلاء، جريع البف
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 ءإدارة العلاقة مع العسلافي الجراسات الأجشبية  3.2.3

  دراسة(ABUBAKER, 2022) بعشؾان: 

 Customer Relationship Management and The Quality of Banking Services Case 

Study on Algerian Banking Sector.  

.جؾدة الخجمات السرخفية دراسة حالة القظاع السرخفي الجدائخي إدارة علاقات العسلاء و   

وجننػدة الججمننة فنني القصنناع  مننع العرننلاء إدارة العلاقننات معخفننة مننا إذا كننان ىزنناك ارتبنناط بننيغ

عننجة  محننبتيل عمننى محننبػػ  (150)الردننخفي التدائننخؼ. أجننخػ اسننبايان محننح لترننع الايانننات مننغ 

لاعبرنننناد عمننننى الػصننننف الػصننننفي والرننننزيج البثميمنننني. وا SPSSباسننننبججام بخنننننامج  جدائخرننننة،بزننننػك 

أن إدارة  بالإضننافة إلننى ،بننيغ إدارة علاقننات العرننلاء وجننػدة الججمننةأن العلاقننة كايننخة أشننارت الزبننائج 

تنأثيخات ميرنة وإحدنائية عمنى جنػدة ننجمات القصناع و  العلاقة منع العرنلاء بأبعادىنا لينا تنأثيخ كاينخ

ات أكةنخ فني إدارة العلاقنة منع العرنلاء، البخكيند عمنى نطنام وأوصت بعرل دراس .الردخفي التدائخؼ 

(CRM) .في إدارة العلاقة مع العرلاء 

  دراسة( SIGALA, 2018) بعشؾان: 

 Implementing social customer relationship management: A process framework 

and implications in tourism and hospitality. 

ت العسلاء الجتساعية: إطار العسمية والتجاعيات في الدياحة والزيافةتشفيح إدارة علاقا  

الاجبراعيننة مننع العرننلاء فنني الحنننياحة إدارة العلاقننات تزفيننح  أثننخلننى معخفننة ىننجفت الجراسننة إ

تبنناع الرننزيج الاجبرنناعي مننع العرننلاء فنني الحننياحة لأ تننأثيخلننى وجننػد إوالذننيافة وتػصننمت الجراسننة 

لى جانل أىرينة إتخبة العريل لمججمات التجيجة قال شخحيا في الأسػاق والذيافة ناصة في إدارة ت

 تركيغ وتثفيد العرلاء وبزاء الكيع الرخبخكة بيغ الخخكات والعرلاء مغ نلال البتارب.
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 فجؾة البحثيةالالتعميق عمى الجراسات الدابقة و  2.2

دراسننة مزيننا  ةل أيننلننع تبزنناو  ينناأنمننغ نننلال مننا تقننجم مننغ اسننبعخاض الجراسننات الحننابقة اتذننح  

تصايق الثػسبة الحثابية في تثحيغ إدارة العلاقة مع العرنلاء( عمنى حنج عمنع  )أثخمػضػع الجراسة 

، واتفقت الجراسنات 2023فانبمفت الجراسات في البعج الدماني حيث إن الجراسات قال عام  الباحث.

ربغينخ محنبقل وعلاقبنو بنإدارة الرثمية في البعج الركناني لكنغ انبمفنت فني تزناول الثػسنبة الحنثابية ك

 العرلاء كربغيخ تابع، وانبمفت الجراسات مع عيزة الجراسة الربرةمة في جامعة الإسخاء. 
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 الخابعالفرل 

 ومشيجية الجراسة إجخاءات

 مشيج الجراسة 4.1

 مرادر جسع البيانات 4.2

 مجتسع وعيشة الجراسة 4.3

 أداة الجراسة 4.4

 ةصجق أداة الجراس 4.5

 ثبات أداة الجراسة 4.6

 اختبار التؾزيع الظبيعي 4.7

 السعالجات الإحرائية 4.8
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 تسييج

رننبع مننغ نلاليننا و لبثقيننق التػانننل البصايكيننة لمبثننث،  ركينندة الجراسننةتعباننخ شننخق وإجننخاءات 

تثميل الايانات لمػصػل إلنى الزبنائج الربعمقنة ببثقينق أىنجاف الثدػل عمى الايانات اللازمة لإجخاء 

إلنى صنجق وثبنات  بالإضنافةالجراسة، وربزاول ىنحا الفدنل منزيج الجراسنة ومتبرعينا وعيزينا وأداتينا، 

 الرحبججمة. الإحدائيةأداة الجراسة، والرعالتات 

 مشيج الجراسة 4.1

، ورثمل بياناتينا، الجراسةيخخح الطاىخة قيج  البثميمي حيث الػصفيزيج نننالر الباحثاسبججم 

 مكػناتيا، والراء الرةارة حػليا والعرميات البي تزصػؼ عمييا.ورثمل العلاقات بيغ 

 مرادر جسع البيانات 4.2

 اسبججم الباحث مدجررغ أساسيغ لمرعمػمات:

 السرادر الأولية:  4.2.1

 تفخرغينا ثنع ومنغ البثنث، مػضنػع فني اللازمة الاسببانة وذلظ مغ نلال تتريع الرعمػمات 

 الإحدائية. لتاتالرعا واسبججام وتثميميا الإحدائي

 .الرقابلات الخجدية مغ نلال شخح بعس الأسئمة وتجورغ الإجابات والرلاحطات 

 :السرادر الثانؾية 4.2.2

 الجراسة. مػضػع تزاولت البي العخبية والأجزاية والرخاجع الكبل 
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 مجتسع وعيشة الجراسة 4.3

حنث، وبزناءً عمنى مخنكمة يُعخف متبرع الجراسة بأنو جريع مفخدات الطناىخة البني يجرسنيا البا

، والبننال  عننجدىع الإسننخاء جامعننةفنني  الجراسننة وأىننجافيا فننانت الرتبرننع الرحننبيجف يبرةننل فنني العننامميغ

( اسنببانة، 147، وقنج تنع تػزرنع )ثدنخ الخناملاسنبججم الباحنث أسنمػب ال. و ( مػضفًا ومػضفنة147)

 %(.78.2( اسببانة أؼ بزحبة )115وبم  عجد الاسببانات الرحبخدة )

 أداة الجراسة 4.4

 العرنلاء مع العلاقة إدارة تثحيغ في الحثابية الثػسبة تصايق أثخاسببانة لجراسة:  إعجادتع 

 ثلاثة أقحام وىيإلى ، وقحع الباحث الاسببانة الجاصة الفمحصيزية بالتامعات

 الرعمػمات الخجدية القدؼ الأول:

 وىي: فقخة 20كػنة مغ م مثاور 4، وربكػن مغ الثػسبة الحثابية: القدؼ الثاني

 الاخمتيات كججمة 

 الرزدات كججمة 

 الازية البثبية كججمة 

  الرحبججم 

 .فقخة 20مغ ، وربكػن إدارة العلاقة مع العرلاء: القدؼ الثالث

 مبنجرج الجراسني ليكنخت(( سمكينا وفنق الحنابقة الرثناور منغ فقنخة كنل عمنى الإجابنة وترنت

  (:4.1رقع ) ججول في ىػ مػضح كرا الأىرية
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 الخساسي. يؾضح مكياس ليكخت : (4.1ججول )

 الػزن الزحاي الرقابل لمفبخة شػل الفبخة درجة الرػافقة الركياس

 %36 -% 20مغ 1.80 – 1مغ  قميمة جننننجاً  1

 %52 -% 36أكاخ  2.60 – 1.80أكاخ مغ  قميمة 2

 %68 -% 52أكاخ  3.40 – 2.60أكاخ مغ  مبػسصة 3

 %84 -% 68أكاخ  4.20 – 3.40أكاخ مغ  كايخة 4

 %100 -% 84أكاخ  5 – 4.20أكاخ مغ  كايخة جننننجاً  5

 (2022إعجاد الباحث اعتساداا عمى دراسة )فارس، 

 صجق أداة الجراسة 4.5

 صجق السحكسيؽ: 4.5.1

بعنننخض أداة الجراسنننة فننني صنننػرتيا الأولينننة عمنننى مترػعنننة منننغ الرثكرنننيغ منننغ  ثقنننام الباحننن

الرلاحطننننات والبػجييننننات البنننني أبننننجاىا الرثكرننننػن قننننام الباحننننث بننننإجخاء  والرجبدننننيغ، واسننننبزاداً إلننننى

 (2ممثق رقع ) البعجيلات البي اتفق عمييا الرثكرػن.

 :الجاخميصجق التداق  4.5.2

عمنى العيزنة  ، وقنج تنع ححنابومثػرىنا مع الاسببانة فقخات مغ فقخة كل تصابق مجػ بو يُقدج

أن معننامنننننلات الارتانننننناط دالنننننة  التيننننةتطيننننخ التننننجاول و ( اسننننببانة، 30الركػنننننة مننننغ ) الاسننننبصلاعية

( وبنننحلظ يبانننيغ أن فقننننخات مثننناور 0.05( أقننننل منننغ )Sigالقيننننرة الاحبنرننننالية ) إن، حينننننث إحدنننائيا

 صادقو لرا وضعت لكياسو. الجراسة

 



90‌

 نتائج صجق التداق الجاخمي لسحاور الحؾسبة الدحابية: 4.5.3

 :ةالبخمجيات كخجمالسحؾر الأول:  -

 صجق التداق الجاخمي لسحؾر: البخمجيات كخجمة: (4.2ججول )

s الفقنننننخات 
معامل 
 الارتباط

الكيرة 
 الاحبرالية

 0.000* 0.83 تحاىع الثػسبة الحثابية في الرػاكبة البقزية للأجيدة والاخمتيات. 1

2 
يحعى مدود نجمة الثػسبة الحثابية إلى تصػرخ الاخمتيات الرحبججمة 

 اد عمى كفاءات مبجددة.بالاعبر
0.81 *0.000 

 0.000* 0.82 تػفخ الثػسبة الحثابية بخمتيات ححل مبصمبات العرل. 3

4 
تحرح الثػسبة الحثابية بالاسبفادة مغ الجاخات الاخمتية لردود الججمة 

 الحثابية.
0.83 *0.000 

5 
البخغيل تحرح مخونة نطع البخغيل والبصايقات الحثابية بالبعامل مع كل أنطرة 

 0.000* 0.87 البقميجية.

‌05.0دال إحدائياً عزج ط* الارتبا

 :السشرات كخجمةالسحؾر الثاني:  -

 صجق التداق الجاخمي لسحؾر: السشرات كخجمة: (4.3ججول )

 الفقنننننخات م
معامل 
 الارتباط

الكيرة 
 الاحبرالية

 0.000* 0.61 خ تصايقاتيا.تبيح الثػسبة الحثابية لمتامعات نخخ وتصػر 1
 0.000* 0.82 يػفخ مدود الججمة الايئة الرزاسبة لبصايقات التامعة. 2
 0.000* 0.80 تػفخ الثػسبة الحثابية الرػارد اللازمة لمعرل ححل احبياجات التامعة.  3
 0.000* 0.78 تبيح الثػسبة الحثابية لمتامعة تتخرل تصايقاتيا في بيئة مخرثة. 4

5 
مدود الججمة بإدارة الازية البثبية في )نطام الرزدة كججمة( حيث تربمظ  يقػم

 التامعة الرزدة.
0.67 *0.000 

‌05.0دال إحدائياً عزج ط* الارتبا
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 :البشية التحتية كخجمةالسحؾر الثالث:  -

 صجق التداق الجاخمي لسحؾر: البشية التحتية كخجمة: (4.4ججول )

 خاتالفقننننن م
معامل 
 الارتباط

الكيرة 
 الاحبرالية

1 
تحاىع الثػسبة الحثابية في الثفاظ عمى قػاعج الايانات في حال حجوث كػارث 

 شايعية أو تقزية أو حخائق.
0.80 *0.000 

 0.000* 0.89 تػفخ الثػسبة الحثابية مخونة عالية في تػسيع قجرات البجدرغ. 2

3 
التامعة بجدائز وقجرات الثػاسيل تغزي الثػسبة الحثابية عغ اىبرام 

 الرحبججمة لأنيا مغ انبداص مدود الججمة.
0.83 *0.000 

 0.000* 0.80 تبثكع الثػسبة الحثابية في الحعة البجدرزية لقػاعج الايانات دون عػائق فزية. 4

 0.000* 0.69 تجفس الثػسبة الحثابية الذغط الفزي عمى الأجيدة الرػجػدة في التامعة. 5

‌05.0دال إحدائياً عزج طالارتبا* 

 السدتخجم:السحؾر الخابع:  -

 صجق التداق الجاخمي لسحؾر: السدتخجم: (4.5ججول )

 الفقنننننخات م
معامل 
 الارتباط

الكيرة 
 الاحبرالية

 0.000* 0.88 تػفخ الثػسبة الحثابية لمرػضفيغ واجيات سيمة الاسبججام 1

 0.000* 0.77 ميارات حػل كيفية اسبججام الثػسبة الحثابية  لإكحابيعػضفيغ تجرب التامعة الر 2

3 
 تحبججم أدوات تبعمق بالثػسبة الحثابية لأداء ميامظ الػضيفية مةل

 (SLACK, Office 365, Google drive) 
0.76 *0.000 

 0.000* 0.62 يثباج الرػضف لتياز حاسػب مبصػر لاسبججام الثػسبة الحثابية 4

 0.000* 0.72 يحبصيع الرحبججم لمثػسبة الحثابية العرل مغ أؼ مكان وفي أؼ وقت 5

‌05.0دال إحدائياً عزج ط* الارتبا
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 نتائج صجق التداق الجاخمي لسحؾر إدارة العلاقة مع العسلاء: 4.5.4
 صجق التداق الجاخمي لسحؾر: إدارة العلاقة مع العسلاء: (4.6ججول )

معامل  لفقنننننخاتا م
 الارتباط

الكيرة 
 الاحبرالية

1 
تعرل إدارة التامعة عمى كحل رضا وولاء العرلاء مغ نلال تقجيع أفذل 

 الججمات لمعرلاء.
0.86 *0.000 

 0.000* 0.83 تعرل التامعة عمى زرادة وعي الرػضفيغ لخغبات العرلاء. 2
 0.000* 0.76 ػاجو العرلاء.تعرل التامعة عمى الرحاعجة وحل الرخكلات البي ت 3
 0.000* 0.72 يخعخ العرلاء بالخضا عغ الججمة الرقجمة في التامعة.  4
 0.000* 0.76 عغ التامعة. إيتابيةيبثجث العرلاء بدػرة  5
 0.000* 0.73 تقػم التامعة ببتجيج وتثجيث الرعمػمات الجاصة بعرلائيا. 6

7 
لرعخفة بالعرلاء لإشباع رغباتيع الثالية تدود الايانات حػل العرلاء الرػضفيغ با

 0.000* 0.70 والرحبقامية.

 0.000* 0.78 تربمظ التامعة قاعجة بيانات عغ كل عرلائيا. 8
 0.000* 0.74 تدود التامعة عرلائيا بالرعمػمات الكاممة عغ الصمل الرلائع. 9
 0.000* 0.83 تعرل إدارة العرلاء عمى تصػرخ عخوضيا الجاصة لتحب العرلاء.  10

11 
تربمظ التامعة الجاخة والريارة اللازمة في الججمات والبحػرق لبثقيق الزتاح في 

 إدارة العلاقة مع العرلاء.
0.78 *0.000 

12 
يبع تدريع بخامج تجررل لمعامميغ في التامعة لبصػرخ الريارات الرصمػبة 

 لاكبحاب وتعريق العلاقة مع العرلاء.
0.67 *0.000 

 0.000* 0.84 التامعة نصة مبكاممة لبزفيح أنطرة إدارة العلاقة مع العرلاء. تربمظ 13

العلاقة مع العرلاء عمى أساس الرثافطة عمى  لإدارةيبع بزاء الييكل البزطيري  14
 العرلاء وتقجيع أفذل نجمة ليع. 

0.86 *0.000 

15 
مػضفي  تعباخ بزاء علاقات قػرة مع العرلاء ىي محئػلية مخبخكة عزج جريع

 التامعة.
0.82 *0.000 

 0.000* 0.77 تصاق التامعة البكزػلػجيا لأتربة عرمياتيا البحػركية الربعمقة بالعزاية بالعرلاء. 16

17 
تحبججم التامعة البكزػلػجيا الثجيةة في بزاء وتثجيث قػاعج بياناتيا عغ العرلاء 

 بخكل دورؼ ومبػاصل.
0.75 *0.000 

 0.000* 0.81 اء متبرعات الكبخونية تحاىع في زرادة ولاء العرلاء.نتثت التامعة في بز 18

تعدز البكزػلػجيا الرحبججمة في إدارة العلاقة مع العريل مغ فخصة اكبحاب  19
 عرلاء ججد.

0.81 *0.000 

20 
تعرل البكزػلػجيا الرحبججمة عمى تثميل وتجدرغ وتثػرل بيانات العرلاء إلى 

 لاقة مع العرلاء.معمػمات مفيجة لبػشيج الع
0.61 *0.000 
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‌05.0دال إحدائياً عزج ط* الارتبا

 

 الرجق البشائي: 4.5.5

 مثناور الجراسنة منع الجرجنة الكمينة منغ مثنػر ارتبناط كنل منجػ يعانخ الدنجق الازنائي عنغ

 إنحيننث أن معنناملات الارتبنناط لكننل مثننػر دالننة احدننائياً،  (4.7جننجول )لفقننخات الاسننببانة، وراننيغ 

(، وبننننحلظ تعباننننخ مثنننناور الجراسننننة صننننادقة لرننننا وضننننعت 0.05( أقننننل مننننغ )Sigالكيرننننة الاحبراليننننة )

 لكياسو.

 الرجق البشائي لسحاور الستبانة: (4.7ججول )

 الكيرة الاحبرالية معامل الارتباط الرثػر

 0.000* 0.86 الاخمتيات كججمة

 0.000* 0.81 الرزدات كججمة

 0.000* 0.76 الازية البثبية كججمة

 0.000* 0.83 الرحبججم

 0.000* 0.93 إدارة العلاقة مع العرلاء
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 ثبات أداة الجراسة 4.6

ورقدننج بيننا أن تعصنني نفننذ الزبيتننة فنني حننال تننع إعننادة تصايقيننا أكةننخ مننغ مننخة تثننت نفننذ 

 الطخوف، وقج تع ححابو مغ نلال التي:

 كخونباخ: –الثبات بظخيقة ألفا  4.6.1

 طخيقة ألفا كخونباخ لكياس ثبات الستبانة :(4.8ججول )

 معامل ألفا كخونباخ عجد الفقخات الرثػر
 0.94 20 الثػسبة الحثابية

 0.96 20 إدارة العلاقة مع العرلاء
 0.97 40 جريع فقخات الاسببانة

 الاسننببانةعمنى أن  ينجلوىنحا (، 0.97اخ )نبنأن قيرنة معامنل ألفننا كخو  (4.8جنجول )يػضنح 

 مختفع. عامل ثباتبربع برت

 الثبات بظخيقة التجدئة الشرفية: 4.6.2

 طخيقة التجدئة الشرفية لكياس ثبات الستبانة: (4.9ججول )

 معامل الارتباط الرثػر
 قال البعجيل

 معامل الارتباط
 الردثح

 0.93 0.86 الثػسبة الحثابية
 0.94 0.89 إدارة العلاقة مع العرلاء
 0.84 0.72 جريع فقخات الاسببانة

 ( مختفعنةSpearman Brownقيرنة معامنل الارتبناط الردنثح )( أن 4.9يػضح جنجول )

 .وىحا يجل عمى أن الاسببانة تبربع برعامل ثبات مختفع ودالة إحدائيا،

 اختبار التؾزيع الظبيعي 4.7
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 اختبار التؾزيع الظبيعي: (4.10ججول )

 الكيرة الاحبرالية قيرة الانببار الرثػر

 0.29 0.98 ثابيةالثػسبة الح

 0.82 0.63 إدارة العلاقة مع العرلاء

 0.44 0.86 جريع فقخات الاسببانة

كاننننت الايانننات تببنننع  إذاانببننار كنننػلرتخوف سننرخنػف لرعخفنننة مننا  (4.10جنننجول )يػضننح  

، وىحا يجل عمى أن الايانات 0.05أكاخ مغ  أن الكيرة الاحبرالية حيث تايغالبػزرع الصايعي أم لا، 

 .البػزرع الصايعيتببع 

 الإحرائية الأساليب 4.8

 .الزحبة الرئػرة، والربػسط الثحابي والانثخاف الرعيارؼ، والػزن الزحاي 

 .معامل ارتباط بيخسػن 

 .معامل ألفا كخونباخ ومعامل ارتباط سايخمان بخاون لمبتدئة الزدفية الربحاورة 

 انببار البػزرع الصايعي 

 ( انببارT  لعيزة واحجة )One Sample T Test.  

 الانثجار الجصي باسبججام شخرقة   تثميل انببارStepwise.  

   انببار"Independent - Sample T-Test. 

  انببار تثميل الببايغ الأحادؼ– one- Way ANOVA. 
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 الخامذالفرل 

 تحميل البيانات واختبار فخضيات الجراسة

 الؾصم الإحرائي لعيشة الجراسة 5.1

 لستبانةتحميل محاور ا 5.2

 اختبار فخضيات الجراسة 5.3
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 تمهيد

الػصننف الإحدننائي لعيزننة  ، حيننث يبذننرغالجراسننة أىننجاف تثقيننق إلننى الفدنننننننل ىننحا ييننجف
، ثع إدارة العلاقة مع العرلاءو  الثػسبة الحثابيةالربرةمة في  الجراسة، ومغ ثع تثميل مثاور الجراسة

 .الجراسةانببار فخضيات 

 لعيشة الجراسةالؾصم الإحرائي  5.1

 الشؾع الجتساعي: 5.1.1

 الشؾع الجتساعي :(5.1ججول )

 % N الزػع الاجبراعي
 67.0 77 ذكخ
 33.0 38 أنةى
 100.0 115 الرترػع

مغ عيزة الجراسة ذكػر،  (%67.0)( أن 5.1تايغ مغ نلال الزبائج الرػضثة في ججول )

 الزحل البي نخخىا مع تقبخن  ىحه الزحبةن بأالباحث  خػ ي .(%33.0)بيزرا شكل الإناث ما نحابو 

% لعام 19الإناث العاملات بمغت  ةبأن نحب أوضح الإحداءالرخكد الإحدائي الفمحصيزي الحؼ 

بل وأن جامعة الإسخاء تدرج فييا نحبة العاملات عغ الزحبة البي نخخىا الرخكد الإحدائي  .2022

 .بالرخأة ورختعيا عمى العرل %( ىحا الرؤشخ يجل عمى اىبرام التامعة14)برقجار 

 العسخ: 5.1.2

 العسخ :(5.2ججول )

 % N العرخ
 34.8 40 سزة 30أقل مغ 

 48.7 56 سزة 40إلى أقل مغ  30مغ 
 16.5 19 سزة فأكةخ 40

 100.0 115 الرترػع
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 30أعرننارىع )أقننل مننغ % 34.8( أن 5.2تاننيغ مننغ نننلال الزبننائج الرػضننثة فنني جننجول )

، وىنننني الزحننننبة الأعمننننى (سننننزة 40إلننننى أقننننل مننننغ  30تبننننخاوح أعرننننارىع بننننيغ )% 48.7سننننزة(، بيزرننننا 

 الإفنخادعنجد  إن( 5.2)يبذنح منغ جنجول . وىي الزحبة الأقل سزة فأكةخ( 40% أعرا رىع )16.5و

جامعنة الإسنخاء تينبع ببخنغيل  نأ الباحنث خػ فخدا أؼ مغ فئة الخنباب ورن (96)عام  (40)الأقل مغ 

تيع وتصػرخىننا وذلننظ يبػافننق مننع الرتبرننع الفمحننصيزي الننحؼ يغمننل عميننو فئننة الخننباب لبحننبفيج مننغ ناننخا

 .الفئات العرخرة الخابة

 السؤىل العمسي: 5.1.3

 السؤىل العمسي: (5.3ججول )

 % N السؤىل العمسي
 10.4 12 دبمػم

 39.1 45 بكالػررػس
 32.2 37 دراسات عميا
 18.3 21 دكبػراه 

 100.0 115 السجسؾع

وىي  % مؤىميع العمري دبمػم10.4( أن 5.3زبائج الرػضثة في ججول )تايغ مغ نلال ال

% مننؤىميع 32.2و ،وىنني الزحننبة الأعمننى % مننؤىميع العمرنني بكننالػررػس39.1، بيزرننا الزحننبة الأقننل

الربصمبننننات  أن الباحننننث خػ يننننالعمرنننني دكبننننػراه. % مننننؤىميع 18.3حننننيغ أن العمرنننني ماجحننننبيخ، فنننني 

الباحث  خػ ور (،عمى الرؤىل التامعي الأول )البكالػررػسلمثدػل عمى غالاية الػضائف الثدػل 

 أوىزاك مغ يحعػن لبصػرخ مياراتيع لمثدػل عمنى تخقينة  أن( أؼ 18.3نحبة حرمة الجكبػراه ) أن

 عمى.أ مزاصل إداررة 
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 سشؾات الخجمة: 5.1.4

 سشؾات الخجمة :(5.4ججول )

 % N سزػات الججمة
 40.9 47 سزػات 5أقل مغ 

 41.7 48 سزػات 10ل مغ إلى أق 5مغ 
 17.4 20 سزػات فأكةخ 10

 100.0 115 الرترػع

% سنزػات ننجمبيع )أقنل منغ 40.9( أن 5.4تايغ مغ نلال الزبائج الرػضنثة فني جنجول )

 10إلننى أقننل مننغ  5% تبننخاوح سننزػات نننجمبيع بننيغ )41.7، بيزرننا وىنني الزحننبة الأعمننى سننزػات( 5

منغ ع يلاحن .وىي الزحبة الأقنل سزػات فأكةخ( 10) % سزػات نجمبيع17.4سزػات(، في حيغ أن 

 خػ فخدا ور (95)قل مغ عخخ سزػات عجدىع أالحيغ يرمكػن ناخة  الأفخادعجد  أن( الى 5.4ججول )

عمننى الكفنناءات ضننرغ نصبيننا الاسننبخاتيتية  جامعننة الإسننخاء تقننػم ببػضيننف الأفننخاد بزنناءً  أن الباحننث

 مع التامعات الأنخػ. وذلظ في ضل الرزافحة الخخسة البي تػاجييا
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 طبيعة الؾعيفة 5.1.5

 طبيعة الؾعيفة :(5.5ججول )

 % N شايعة الػضيفة
 18.3 21 أكاديري
 64.3 74 إدارؼ 

 17.4 20 أكاديري برزدل إدارؼ 
 100.0 115 الرترػع

شايعنننننة وضيفنننننبيع  (%18.3)( أن 5.5تانننننيغ منننننغ ننننننلال الزبنننننائج الرػضنننننثة فننننني جنننننجول )

شايعنننة وضيفنننبيع  (%17.4)، فننني حنننيغ أن وىننني الزحنننبة الأعمنننى إدارؼ  (%64.3)أكننناديري، بيزرنننا 

الباحث الزحبة العالية مغ الإدارريغ مغ أفخاد العيزة  خػ ي .وىي الزحبة الأقل أكاديري برزدل إدارؼ 

الفئنة البني تبعامنل منع  لأنينعوكنحلظ  (الفدنل الدنيفي)لى البػقيت الحؼ وزعت فيو الاسنببانة إيعػد 

 مغ غيخىا مغ الفئات الأنخػ. كةخأالعرلاء 

 تحميل محاور الستبانة 5.2

( لعيزنة واحننجة، وتننكػن Tباسنبججام انببنار )، الاسبانانةثاور نل مننالزبائج البالية تػضح تثمي

%، 60والنننػزن الزحاننني أكاننننخ منننغ  0.05عزجمننننا تكنننػن الكيرنننة الاحبراليننننة أقننل منننغ  إيتابينننةالعانننارة 

 والعكنذ صثينح.

 تحميل محاور الحؾسبة الدحابية: 5.2.1

(، Tوالنػزن الزحناي وقيرنة انببنار )الرعينارؼ ف والانثنخا يالربػسط الثحاباسبججم الباحث 

 والبختيل لرثاور الثػسبة الحثابية والجرجة الكمية.
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 تحميل محاور الحؾسبة الدحابية: (5.6ججول )

الربػسط  الرثػر م
 الثحابي

الانثخاف 
 الرعيارؼ 

الػزن 
اي الزح
)%( 

قيرة 
 انببار

T)) 

الكيرة 
الاحبرالية 

sig)) 
 البختيل

 1 0.000 28.661 86.6 0.50 4.33 الاخمتيات كججمة 1

 3 0.000 27.321 84.0 0.47 4.20 الرزدات كججمة 2

 2 0.000 23.559 84.3 0.55 4.22 الازية البثبية كججمة 3

 4 0.000 28.662 83.9 0.45 4.19 الرحبججم 4

  0.000 31.728 84.7 0.42 4.24 لكميةالجرجة ا

( أن الننػزن الزحنناي لمجرجننة الكميننة لاسننبتابات الربثننػثيغ عمننى 5.6جننجول ) أضيننخت نبننائج

، وىحا يخيخ إلى 0.05%(، وكانت الكيرة الاحبرالية أقل مغ 84.7بم  ) الثػسبة الحثابية مثاور

مثػر وجاء  .ججاً  بجرجة كايخة غدة جامعة الإسخاء بقصاعفي  اسبججام الثػسبة الحثابيةأن محبػػ 

 كججمنة البثبينة الازينةمثنػر %(، بيزرنا جناء 86.6بالرختبة الأولى بنػزن نحناي ) كججمة الاخمتيات

فنني الرختبننة الةالةننة بننػزن  كججمننة الرزدنناتمثننػر %(، ثننع 84.3فنني الرختبننة الةانيننة بننػزن نحنناي )

الباحنث  خػ ين .%(83.9بنػزن نحناي )في الرختبنة الخابعنة الرحبججم مثػر %(، وجاء 84.0نحاي )

جامعة الإسخاء تحعى جاىجة لرػاكبة البصػر البكزػلػجي وبالأنز الثػسبة الحثابية لرا تخنعخ  أن

ورنخػ الباحنث أن الننػزن  لمثػسنبة الحنثابية سننبعػد عميينا منغ وراء تصايقينا. وإيتابيناتبنو منغ مداينا 

يقػمنننػن باسنننبججام البصايقنننات ووجنننػد  الزحننناي الأعمنننى لماخمتينننات كججمنننة لأن جرينننع الرحنننبججميغ

 الرحبججم في الرختبة الأنيخة لأن الرػضفػن يثباجػن لمبجررل عمى اسبججام الثػسبة الحثابية
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 :والججاول التالية تؾضح تحميل محاور الحؾسبة الدحابية 5.2.2

 البخمجيات كخجمة: :تحميل محؾر 5.2.2.1

 تحميل محؾر البخمجيات كخجمة: (5.7ججول )

الربػسط  الفقخة م
 الثحابي

الانثخاف 
 الرعيارؼ 

الػزن 
الزحاي 
)%( 

قيرة 
 انببار

T)) 

الكيرة 
الاحبرالية 

sig)) 
 البختيل

1 
تحاىع الثػسبة الحثابية في الرػاكبة 

 البقزية للأجيدة والاخمتيات.
4.58 0.61 91.7 27.972 0.000 1 

2 
يحعى مدود نجمة الثػسبة الحثابية 

ت الرحبججمة إلى تصػرخ الاخمتيا
 بالاعبراد عمى كفاءات مبجددة.

4.23 0.52 84.7 25.533 0.000 5 

3 
تػفخ الثػسبة الحثابية بخمتيات ححل 

 مبصمبات العرل.
4.28 0.71 85.6 19.370 0.000 3 

4 
تحرح الثػسبة الحثابية بالاسبفادة مغ 
الجاخات الاخمتية لردود الججمة 

 الحثابية.
4.26 0.66 85.2 20.381 0.000 4 

5 
تحرح مخونة نطع البخغيل والبصايقات 
الحثابية بالبعامل مع كل أنطرة 

 البخغيل البقميجية.
4.29 0.70 85.7 19.774 0.000 2 

  0.000 28.661 86.6 0.50 4.33 الجرجة الكمية

 

 ما يمي: (5.7ججول ) أعيخت نتائج

فني  والبخمجيـات للأجيدة يةالتقش السؾاكبة في الدحابية الحؾسبة تداىؼ(: 1جاءت الفقخة )

، وىنننحا 0.05( وىننني أقنننل منننغ 0.000%(، وبكيرنننة احبرالينننة )91.7الرختبنننة الأولنننى بنننػزن نحننناي )

 أنالباحننث  خػ ورنن .وىني فنني الرختبننة الأولنى جننجاً  يخنيخ إلننى أن درجننة الرػافقنة عمننى ىننحه الفقنخة كايننخة

(: 2جناءت الفقنخة )و  تيات الثجيةة.البصػر لمبكزػلػجيا والأجيدة والاخم لرػاكبةتحعى  الإسخاءجامعة 
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 كفـاءات عمـى بالعتسـاد السدـتخجمة البخمجيات تظؾيخ إلى الدحابية الحؾسبة خجمة مدود يدعى

( وىنني أقننل مننغ 0.000%(، وبكيرننة احبراليننة )84.7فنني الرختبننة الأنيننخة بننػزن نحنناي ) متخررــة

 أنلننى إالباحننث ذلننظ  خػ ورنن .جننجاً  ، وىننحا يخننيخ إلننى أن درجننة الرػافقننة عمننى ىننحه الفقننخة كايننخة0.05

الاخمتينننات كججمنننة مػكنننل لرننندود الججمنننة ولنننيذ عمنننى نفقنننة  نرنننػذجتصنننػرخ بخمتينننات الحنننثابة فننني 

البخمجيـات مثنػر الػزن الزحاي لمجرجة الكمية لاسبتابات الربثػثيغ عمى فقنخات بم  و  الرحبججميغ.

درجنننة  خننيخ إلننى أنوىنننحا ي، 0.05( وىنني أقننل مننغ 0.000وبكيرننة احبرالينننة )%(، 86.6) كخجمــة

تنننام  إدراك عالرنننػضفيغ لنننجيي أنالباحنننث  خػ ورننن .جنننجاً  كاينننخة الاخمتينننات كججمنننة الرػافقنننة عمنننى مثنننػر

 بأىرية الثػسبة الحثابية ونجماتيا.

 السشرات كخجمة: :تحميل محؾر 5.2.2.2

 تحميل محؾر: السشرات كخجمة :(5.8ججول )

 الفقخة م
الربػسط 
 الثحابي

الانثخاف 
 الرعيارؼ 

ن الػز 
الزحاي 
)%( 

قيرة 
 انببار

T)) 

الكيرة 
الاحبرالية 

sig)) 
 البختيل

1 
تبيح الثػسبة الحثابية لمتامعات نخخ 

 وتصػرخ تصايقاتيا.
4.46 0.60 89.2 26.260 0.000 1 

2 
يػفخ مدود الججمة الايئة الرزاسبة 

 لبصايقات التامعة.
4.18 0.60 83.7 21.105 0.000 2 

3 
الرػارد اللازمة تػفخ الثػسبة الحثابية 

 لمعرل ححل احبياجات التامعة. 
4.18 0.62 83.7 20.610 0.000 3 

تبيح الثػسبة الحثابية لمتامعة تتخرل  4
 تصايقاتيا في بيئة مخرثة.

4.03 0.73 80.5 15.052 0.000 5 

5 
يقػم مدود الججمة بإدارة الازية البثبية 
في )نطام الرزدة كججمة( حيث تربمظ 

 دة.التامعة الرز
4.17 0.70 83.3 17.851 0.000 4 

  0.000 27.321 84.0 0.47 4.20 الجرجة الكمية
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 ما يمي: (5.8ججول ) أعيخت نتائج

فني الرختبنة  تظبيقاتيـا وتظـؾيخ نذـخ لمجامعات الدحابية الحؾسبة تتيح(: 1جاءت الفقخة )

وىننحا يخننيخ إلننى  ،0.05( وىنني أقننل مننغ 0.000%(، وبكيرننة احبراليننة )89.2الأولنى بننػزن نحنناي )

لكل جامعة بعس البصايقات الجاصة  أن الباحث خػ ور .ججاً  أن درجة الرػافقة عمى ىحه الفقخة كايخة

الرزدننة  نرننػذجمننغ نننلال  والثػسننبة الحننثابية تحننرح بننحلظعمننى الحننثابة بيننا وتثبنناج اسننبججاميا 

 كججمة.

 مخيحـة بيئـة فـي اتظبيقاتيـ تجخيـب لمجامعـة الدـحابية الحؾسـبة تتيح(: 4جاءت الفقخة )و 

، وىنحا 0.05( وىني أقنل منغ 0.000%(، وبكيرة احبرالينة )80.5في الرختبة الأنيخة بػزن نحاي )

لننى إمكانيننة تتخبننة البصايننق عمننى إورعنندو ذلننظ  يخننيخ إلننى أن درجننة الرػافقننة عمننى ىننحه الفقننخة كايننخة.

سنبتابات الربثنػثيغ عمنى النػزن الزحناي لمجرجنة الكمينة لابمن  . و الحثابة بدػرة متانية قال اعبرناده

وىنحا ، 0.05( وىني أقنل منغ 0.000وبكيرة احبرالينة )%(، 84.0) السشرات كخجمةمثػر فقخات 

 وأفنخادالرنػضفيغ   إنالباحث  خػ رو  كايخة. الرزدات كججمة درجة الرػافقة عمى مثػر يخيخ إلى أن

 .بة الحثابيةػسمعخفة جيجة بالث لجييع العيزة
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 البشية التحتية كخجمة: :رتحميل محؾ  5.2.2.3

 تحميل محؾر: البشية التحتية كخجمة: (5.9ججول )

الربػسط  الفقخة م
 الثحابي

الانثخاف 
 الرعيارؼ 

الػزن 
الزحاي 
)%( 

قيرة 
 انببار

T)) 

الكيرة 
الاحبرالية 

sig)) 
 البختيل

1 
تحاىع الثػسبة الحثابية في الثفاظ 
عمى قػاعج الايانات في حال حجوث 

 ة أو تقزية أو حخائق.كػارث شايعي
4.37 0.73 87.3 20.070 0.000 1 

2 
تػفخ الثػسبة الحثابية مخونة عالية في 

 3 0.000 18.930 83.7 0.67 4.18 تػسيع قجرات البجدرغ.

3 

تغزي الثػسبة الحثابية عغ اىبرام 
التامعة بجدائز وقجرات الثػاسيل 
الرحبججمة لأنيا مغ انبداص مدود 

 الججمة.

4.07 0.81 81.4 14.099 0.000 5 

4 
تبثكع الثػسبة الحثابية في الحعة 
البجدرزية لقػاعج الايانات دون عػائق 

 فزية.
4.17 0.76 83.5 16.480 0.000 4 

5 
تجفس الثػسبة الحثابية الذغط الفزي 

 عمى الأجيدة الرػجػدة في التامعة.
4.30 0.66 85.9 20.991 0.000 2 

  0.000 23.559 84.3 0.55 4.22 الجرجة الكمية

 

 ما يمي: (5.9ججول ) أعيخت نتائج

 حــال فــي البيانــات قؾاعــج عمــى الحفــاظ فــي الدــحابية الحؾســبة تدــاىؼ(: 1جناءت الفقننخة )

%(، وبكيرنننة 87.3فننني الرختبنننة الأولنننى بنننػزن نحننناي ) حخائـــق أو تقشيـــة أو طبيعيـــة كـــؾارث حـــجوث

 درجننة الرػافقننة عمننى ىننحه الفقننخة كايننخة، وىننحا يخننيخ إلننى أن 0.05( وىنني أقننل مننغ 0.000احبراليننة )

يبعنخض  أنأؼ شنيء ينبع اسنبججامو مادينا يركنغ بنأن  الرنػضفيغ ينجركػن جينجا الباحنث أن خػ ي .ججاً 

جنناءت و  لكنػارث شايعيننة فبفذنل الثػسننبة الرنػارد الراديننة تقنجم كجننجمات منغ قاننل الرندود. أو لمبمنف
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 الحؾاســــيب وقــــجرات بخرــــائص ةالجامعــــ اىتســــام عــــؽ الدــــحابية الحؾســــبة تغشــــي(: 3الفقننننخة )

%(، وبكيرنة 81.4في الرختبة الأنيخة بنػزن نحناي ) الخجمة مدود اختراج مؽ لأنيا السدتخجمة

 ، وىنحا يخنيخ إلنى أن درجنة الرػافقنة عمنى ىنحه الفقنخة كاينخة.0.05( وىي أقل منغ 0.000احبرالية )

ل مبصنػرة لمبعامنل منع الحنثابة لى تػفيخ البكمفة لتامعة الإسخاء مغ شخاء حػاسنيإ ذلظالباحث  يخػ 

النػزن بمن  و  .فيي لا تثباج لثػاسيل مبصػرة فأؼ حاسػب بجرجنة مبػسنصة يركنغ العرنل منغ نلالنو

%(، 84.3) كخجمـة التحتيـة البشيـةمثنػر الزحاي لمجرجة الكمية لاسبتابات الربثػثيغ عمنى فقنخات 

 رجننة الرػافقننة عمننى مثننػرد وىننحا يخننيخ إلننى أن، 0.05( وىنني أقننل مننغ 0.000وبكيرننة احبراليننة )

 الرػضفيغ ليحا البعج. إدراكمجػ  ذلظ إلىيعدو الباحث  .ججاً  كايخة كججمة البثبية الازية
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 السدتخجم: :تحميل محؾر 5.2.2.4

 تحميل محؾر: السدتخجم :(5.10ججول )

الربػسط  الفقخة م
 الثحابي

الانثخاف 
 الرعيارؼ 

الػزن 
الزحاي 
)%( 

قيرة 
 انببار

T)) 

الكيرة 
الاحبرالية 

sig)) 
 البختيل

1 
تػفخ الثػسبة الحثابية لمرػضفيغ 

 واجيات سيمة الاسبججام
4.34 0.69 86.8 20.909 0.000 1 

2 
 لإكحابيعتجرب التامعة الرػضفيغ 

ميارات حػل كيفية اسبججام الثػسبة 
 الحثابية 

4.05 0.67 81.0 16.757 0.000 5 

3 

الحثابية تحبججم أدوات تبعمق بالثػسبة 
 لأداء ميامظ الػضيفية مةل

(SLACK, Office 365, Google 
drive) 

4.22 0.65 84.3 20.211 0.000 3 

يثباج الرػضف لتياز حاسػب مبصػر  4
 لاسبججام الثػسبة الحثابية

4.10 0.66 81.9 17.751 0.000 4 

5 
يحبصيع الرحبججم لمثػسبة الحثابية 

 العرل مغ أؼ مكان وفي أؼ وقت
4.26 0.65 85.2 20.800 0.000 2 

  0.000 28.662 83.9 0.45 4.19 الجرجة الكمية

 

 ما يمي: (5.10ججول ) أعيخت نتائج

فننني  الســـتخجام ســـيمة واجيـــات لمســـؾعفيؽ الدـــحابية الحؾســـبة تـــؾفخ(: 1جنناءت الفقنننخة )

 ، وىنننحا0.05( وىننني أقنننل منننغ 0.000%(، وبكيرنننة احبرالينننة )86.8الرختبنننة الأولنننى بنننػزن نحننناي )

بعس الاخامج البني يبعامنل  أن الباحث خػ ور .ججاً  يخيخ إلى أن درجة الرػافقة عمى ىحه الفقخة كايخة

تبربننع  ومػقننع التامعنة وبعنس تصايقننات جػجنل الإلكبخوننيعاننخ الحنثابة مةنل الاخرننج  ػن بينا الرػضفن

 حــؾل ميــارات لإكدــابيؼ الســؾعفيؽ الجامعــة تــجرب(: 2جنناءت الفقننخة )و  .بػاجيننة سننيمة الاسننبججام
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%(، وبكيرننة احبراليننة 81.0فنني الرختبننة الأنيننخة بننػزن نحنناي ) الدــحابية الحؾســبة اســتخجام كيفيــة

 خػ يننن ، وىنننحا يخنننيخ إلنننى أن درجنننة الرػافقنننة عمنننى ىنننحه الفقنننخة كاينننخة.0.05( وىننني أقنننل منننغ 0.000)

صننمبة وتننجررل الرننػضفيغ لمعرننل عمننى الحننثابة مننغ الجيننارات  لأرضننيةأؼ تغييننخ يثبنناج  أنالباحننث 

مثننننػر الننننػزن الزحنننناي لمجرجننننة الكميننننة لاسننننبتابات الربثننننػثيغ عمننننى فقننننخات بمنننن  و  لػاجننننل تػافخىننننا.ا

درجنة  وىنحا يخنيخ إلنى أن، 0.05( وىني أقنل منغ 0.000وبكيرة احبرالينة )%(، 83.9) السدتخجم

يخرننجون البثننػل  الإسننخاءن الرننػضفيغ بتامعننة أالباحننث  خػ ورنن كايننخة.الرحننبججم  الرػافقننة عمننى مثننػر

 .لى الثػسبة الحثابيةإالبام 
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 تحميل محؾر: إدارة العلاقة مع العسلاء: 5.2.2.4

 تحميل محؾر: إدارة العلاقة مع العسلاء: (5.11ججول )

 الفقخة و
الربػسط 
 الثحابي

 الانثخاف
 الرعيارؼ 

الػزن 
الزحاي 
)%( 

قيرة 
 انببار

T)) 

الكيرة 
 الاحبرالية

sig)) 
 البختيل

1 

عة عمى كحل رضا تعرل إدارة التام
وولاء العرلاء مغ نلال تقجيع أفذل 

 الججمات لمعرلاء.

4.44 0.65 88.9 23.761 0.000 1‌

2 
تعرل التامعة عمى زرادة وعي الرػضفيغ 

 لخغبات العرلاء.
4.30 0.64 86.1 21.937 0.000 5 

3 
تعرل التامعة عمى الرحاعجة وحل 

 الرخكلات البي تػاجو العرلاء.
4.30 0.65 85.9 21.424 0.000 6 

4 
يخعخ العرلاء بالخضا عغ الججمة 

 الرقجمة في التامعة. 
4.29 0.65 85.7 21.374 0.000 7 

5 
عغ  إيتابيةيبثجث العرلاء بدػرة 

 التامعة.
4.22 0.60 84.3 21.621 0.000 14 

6‌
تقػم التامعة ببتجيج وتثجيث الرعمػمات 

 الجاصة بعرلائيا.
4.37 0.68 87.3 21.541 0.000 3 

7‌

تدود الايانات حػل العرلاء الرػضفيغ 
بالرعخفة بالعرلاء لإشباع رغباتيع الثالية 

 والرحبقامية.

4.28 0.66 85.6 20.888 0.000 8 

8‌
تربمظ التامعة قاعجة بيانات عغ كل 

 عرلائيا.
4.26 0.66 85.2 20.381 0.000 10 

9‌
تدود التامعة عرلائيا بالرعمػمات 

 لرلائع.الكاممة عغ الصمل ا
4.35 0.66 87.0 21.806 0.000 4 

10‌
تعرل إدارة العرلاء عمى تصػرخ عخوضيا 

 الجاصة لتحب العرلاء. 
4.23 0.68 84.7 19.483 0.000 13 

11‌

تربمظ التامعة الجاخة والريارة اللازمة في 
الججمات والبحػرق لبثقيق الزتاح في 

 إدارة العلاقة مع العرلاء.

4.41 0.66 88.2 22.858 0.000 2 

12‌
يبع تدريع بخامج تجررل لمعامميغ في 
التامعة لبصػرخ الريارات الرصمػبة 

4.20 0.65 84.0 19.750 0.000 17 
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 الفقخة و
الربػسط 
 الثحابي

 الانثخاف
 الرعيارؼ 

الػزن 
الزحاي 
)%( 

قيرة 
 انببار

T)) 

الكيرة 
 الاحبرالية

sig)) 
 البختيل

 لاكبحاب وتعريق العلاقة مع العرلاء.

13‌
تربمظ التامعة نصة مبكاممة لبزفيح 

 أنطرة إدارة العلاقة مع العرلاء.
4.22 0.67 84.3 19.411 0.000 15 

14‌

العلاقة  لإدارةزاء الييكل البزطيري يبع ب
مع العرلاء عمى أساس الرثافطة عمى 

 العرلاء وتقجيع أفذل نجمة ليع. 

4.16 0.59 83.1 21.155 0.000 19 

15‌

تعباخ بزاء علاقات قػرة مع العرلاء ىي 
محئػلية مخبخكة عزج جريع مػضفي 

 التامعة.

4.27 0.68 85.4 20.035 0.000 9 

16‌

البكزػلػجيا لأتربة  تصاق التامعة
عرمياتيا البحػركية الربعمقة بالعزاية 

 بالعرلاء.

4.26 0.69 85.2 19.614 0.000 11 

17‌

تحبججم التامعة البكزػلػجيا الثجيةة في 
بزاء وتثجيث قػاعج بياناتيا عغ العرلاء 

 بخكل دورؼ ومبػاصل.

4.24 0.76 84.9 17.635 0.000 12 

18‌
رعات نتثت التامعة في بزاء متب

 الكبخونية تحاىع في زرادة ولاء العرلاء.
4.15 0.73 83.0 16.898 0.000 20 

19‌

تعدز البكزػلػجيا الرحبججمة في إدارة 
العلاقة مع العريل مغ فخصة اكبحاب 

 عرلاء ججد.

4.22 0.71 84.3 18.372 0.000 16 

20‌

تعرل البكزػلػجيا الرحبججمة عمى تثميل 
لاء إلى وتجدرغ وتثػرل بيانات العر

معمػمات مفيجة لبػشيج العلاقة مع 
 العرلاء.

4.19 0.76 83.8 16.817 0.000 18 

  0.000 28.853 85.3 0.47 4.27 الجرجة الكمية

 ما يمي: (5.11ججول ) أعيخت نتائج

 تقــجيؼ خــلال مــؽ العســلاء وولء رضــا كدــب عمــى الجامعــة إدارة تعســل(: 1جنناءت الفقننخة )

( 0.000%(، وبكيرننة احبراليننة )88.9الرختبننة الأولننى بننػزن نحنناي ) فنني لمعســلاء الخــجمات أفزــل



111‌

أن الباحنث  ينخػ  .جنجاً  ، وىحا يخيخ إلى أن درجة الرػافقة عمنى ىنحه الفقنخة كاينخة0.05وىي أقل مغ 

 بشاء في الجامعة نجحت(: 18جاءت الفقخة ). و في الرثافطة عمى عرلائياحخردة  الإسخاء جامعة

%(، 83.0فنني الرختبننة الأنيننخة بننػزن نحنناي ) العســلاء ولء زيــادة فــي تدــاىؼ الكتخونيــة مجتسعــات

، وىحا يخنيخ إلنى أن درجنة الرػافقنة عمنى ىنحه الفقنخة 0.05( وىي أقل مغ 0.000وبكيرة احبرالية )

الننػزن الزحنناي بمنن  و البكزػلننػجي.  يعنندو الباحننث تمننظ الننى مػاكبننة التامعننة ومخاقابيننا لمبصننػر كايننخة.

%(، 85.3) إدارة العلاقـــة مـــع العســـلاءمثنننػر ابات الربثنننػثيغ عمنننى فقنننخات لمجرجنننة الكمينننة لاسنننبت

 منننع العلاقنننة إدارةمحنننبػػ  وىنننحا يخنننيخ إلنننى أن، 0.05( وىننني أقنننل منننغ 0.000وبكيرنننة احبرالينننة )

لننى الرحننئػلية البنني إ ذلننظيعنندو الباحننث  .جننجاً  كايننخةفنني جامعننة الإسننخاء بقصنناع غنندة بجرجننة  العرننلاء

 تماية رغبات العرلاء وكحل ولائيع وامبزانيع. ثػنيبثرميا جريع الرػضفيغ 
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 اختبار فخضيات الجراسة 5.3

 بـيؽ α≤0.05)) عشـج مدـتؾى دللـة إحرـائيةتؾجج علاقة ذات دللة الفخضية الخئيدية الأولى: 

البخمجيـــات كخجمـــة، السشرـــات كخجمـــة، البشيـــة التحتيـــة كخجمـــة، الحؾســـبة الدـــحابية وأبعادىـــا )

  في جامعة الإسخاء بقظاع غدة.إدارة العلاقة مع العسلاء ( و السدتخجم

 الثػسبة الحثابية بيغلانببار ىحه الفخضية تع إيتاد معامل ارتباط بيخسػن لجراسة العلاقة 

 .جامعة الإسخاء بقصاع غدةفي  إدارة العلاقة مع العرلاءو 

 مع العسلاء معامل الرتباط بيؽ الحؾسبة الدحابية وإدارة العلاقة :(5.12ججول )

 الربغيخ
 إدارة العلاقة مع العرلاء

 الكيرة الاحبرالية الارتباطمعامل 
 *0.000 0.53 الاخمتيات كججمة
 *0.000 0.50 الرزدات كججمة
 *0.000 0.44 الازية البثبية كججمة

 *0.000 0.54 الرحبججم
 *0.000 0.60 الثػسبة الحثابية

 الارتباط دال إحدائيًا*‌

الكيرننننة الاحبراليننننة لرعامننننل الارتبنننناط بيخسننننػن أقننننل مننننغ  ( أن5.12ئج جننننجول )أضيننننخت نبننننا

ذات دلالننننة إحدننننائية عزننننج محننننبػ  ارتباشيننننة شخديننننةتػجننننج علاقننننة وىننننحا يننننجل عمننننى أنننننو: (، 0.05)

(α≤0.05 )الازينة البثبينة ، الرزدنات كججمنة، الاخمتينات كججمنة) وأبعادىنا الثػسبة الحنثابية بيغ

وبننحلظ يركننغ قاننػل ، جامعننة الإسننخاء بقصنناع غنندةفنني  العلاقننة مننع العرننلاءإدارة ( و الرحننبججم، كججمننة

تػافخ مبصمبات الثػسبة الحثابية مغ بزينة تثبينة وبخمتينات فني جامعنة  أن الباحث خػ ور .الفخضية

العلاقنة منع  إدارةعمنى  إيتابيناوتجررل الرنػضفيغ وتزرينة ميناراتيع فني اسنبججاميا، سنيزعكذ  الإسخاء

   .العرلاء
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لمحؾسبة  α≤0.05)) عشج مدتؾى دللة إحرائيةيؾجج أثخ ذو دللة : ة الخئيدية الثانيةالفخضي

إدارة ( عمى السدتخجم، البشية التحتية كخجمة، السشرات كخجمة، البخمجيات كخجمة) الدحابية

 .جامعة الإسخاء بقظاع غدةفي  العلاقة مع العسلاء

 عمنى الربغينخ البنابع، الربغينخات الرحنبقمةتنع اسنبججام نرنػذج الانثنجار الربعنجد لانببنار أثنخ 

 معادلة تخبط بيزيرا. وإيتاد

 الستغيخات السدتقمة عمى الستغيخ التابع (: أثخ5.13ججول )

 الربغيخ
 قيرة
 الرعامل

 قيرة
(T) 

الكيرة 
 الاحبرالية

 قيرة انببار
F) )

 لمزرػذج

R² 
 لمزرػذج

 0.000* 3.678 1.33 الرقجار الةابت

*33.349 0.37 
 0.000* 3.870 0.37 بججمالرح

 0.000* 3.646 0.32 الاخمتيات كججمة
 0.193// 1.591 0.17 الرزدات كججمة
 0.664// 0.114 0.01 الازية البثبية كججمة

‌05.0إحدائيًا عزج  الاحبرالية دالةالكيرة  *

‌05.0الكيرة الاحبرالية غيخ دالة إحدائيًا عزج  //

  لإيتننناد أفذنننل معادلنننة لجنننط stepwise( تنننع اسنننبججام شخرقنننة  5.13جنننجول ) خددد لمنننغ 

( تنننؤثخ الاخمتينننات كججمنننةالرحنننبججم، ) الثػسنننبة الحنننثابية مثننناور الربعنننجد وقنننج تانننيغ أنالانثنننجار 

، حينننث لنننػحع أن "stepwise"بدنننػرة جػىخرنننة عمنننى )إدارة العلاقنننة منننع العرنننلاء( ححنننل شخرقنننة 

الرزدننات مثنناور )بيزرنا لننػحع أن  .0.05حبراليننة ليننحه الرثنناور أقنل مننغ محننبػػ الجلالننة الكيرنة الا

الكيرننة  إنعمننى )إدارة العلاقننة مننع العرننلاء( حيننث  قننلأتننؤثخ بزحننبة  كججمننة، الازيننة البثبيننة كججمننة(

( حينث يلاحنع Fورػضنح التنجول الحنابق قيرنة )انببنار  .0.05أكانخ منغ  ليحه الرثناورالاحبرالية 

 الزاحينة منغ الربعنجد الجصني الانثنجار لزرنػذج البفحنيخرة القنػةدالنة إحدنائيًا مرنا ينجل عمنى أنينا 
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الثػسننننبة  وىننننحا يننننجل عمننننى أن مثنننناور 0.37( يحنننناوؼ R²كرننننا أن  معامننننل البثجيننننج ) .الإحدننننائية

إدارة العلاقنة % منغ الببنايغ الكمني فني )37( فحنخت الاخمتينات كججمنةالرحنبججم، البالينة ) الحنثابية

 ( والباقي يخجع لعػامل أنخػ، ورركغ صياغة معادلة الانثجار في الدػرة البالية:عرلاءمع ال

 (الاخمتيات كججمة x 32.0+ ) (الرحبججم x 37.0+ ) 1.33 = إدارة العلاقة مع العسلاء

ن الرحنننبججميغ ىنننع القاعنننجة الدنننمبة البننني يركنننغ ببصػرخىنننا وتزرينننة ميننناراتيع أالباحنننث  خػ يننن 

تنننؤثخ بدنننػرة  أن ام الثػسنننبة الحنننثابية والاخمتينننات الربعمقنننة بنننإدارة العرنننلاءوتنننجررايع عمنننى اسنننبجج

إيتابيننة عمننى إدارة العلاقننة مننع العرننلاء وىننحا لا يزفنني تننأثيخ بعننجؼ الرزدننة كججمننة والازيننة البثبيننة 

 قل.أولكغ بجرجة  ،كججمة
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 α≤0.05)ى دللــة )عشــج مدــتؾ  إحرــائيةتؾجــج فــخوق ذات دللــة ل الفخضــية الخئيدــية الثالثــة: 

 جامعــة الإســخاء بقظــاع غــدة فــي بــيؽ متؾســظات اســتجابات السبحــؾثيؽ حــؾل الحؾســبة الدــحابية

السؤىـل العمسـي، سـشؾات الخجمـة،  العسـخ، التالية )الشـؾع الجتسـاعي، الجيسؾغخافيةتعدى لمستغيخات 

 (.طبيعة الؾعيفة

 .(Anova One Way)انببار (، و T)تع اسبججام انببار  مغ ىحه الفخضيةلمبثقق 

 أولا: تحميل الفخوقات السختبظة بستغيخ الشؾع الجتساعي:

 تحميل الفخوقات في الحؾسبة الدحابية وفقا لستغيخ الشؾع الجتساعي :(5.14ججول )

 الكيرة الاحبرالية (Tقيرة انببار ) الانثخاف الرعيارؼ  الربػسط الثحابي الزػع الاجبراعي
 0.42 4.21 ذكخ

0.767 //0.445 
 0.41 4.28 أنةى

‌الكيرة الاحبرالية غيخ دالة إحدائياً  //

 منننغ أكانننخ (T)( الرقابمنننة لانببنننار sig) الاحبراليننةأن الكيرنننة ( 5.14تُطيننخ نبنننائج جنننجول )

بنيغ مبػسنصات وىحا يجل عمى أنو: لا تػجج فنخوق ذات دلالنة إحدنائية ( ≥0.05α) محبػػ الجلالة

 أنالباحنننث  خػ ورننن لربغيننخ الزنننػع الاجبرنناعي. تعننندػ الحننثابية  الثػسنننبةاسننبتابات الربثنننػثيغ حننػل 

لبصػر البكزػلػجي الربحارع واسبججام التامعة لمثػسبة الحثابية، الأمخ الحؼ حنبع عمنى الرنػضفيغ ا

تزرية مياراتيع لاسبججام الثػسبة الحثابية مرا عرل عمى تقارب وجينات  اً إناث أو بلا اسبةزاء ذكػراً 

 الحثابية.نطخىع حػل الثػسبة 
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 ثانياا: تحميل الفخوقات السختبظة بستغيخ العسخ:

 تحميل الفخوقات في الحؾسبة الدحابية وفقا لستغيخ العسخ :(5.15ججول )

 قيرة الربػسصات

 الانببار
الكيرة 
 سزة فأكةخ 40 سزة 40إلى أقل مغ  30مغ  سزة 30أقل مغ  الاحبرالية

4.26 4.23 4.21 0.083 //0.920 

‌لكيرة الاحبرالية غيخ دالة إحدائياً ا //

تثمينننل الببنننايغ  لانببنننار( الرقابمنننة sig) الاحبرالينننةأن الكيرنننة ( 5.15تُطينننخ نبنننائج جنننجول )

، وىننحا يننجل عمننى أنننو: لا (≥0.05α) محننبػػ الجلالننة مننغ أكاننخ (Anova One Wayالأحننادؼ )

 تعندػ الثػسبة الحثابية  بيغ مبػسصات اسبتابات الربثػثيغ حػلتػجج فخوق ذات دلالة إحدائية 

لنى جاننل انحنتام ررائينع إلنى حجاثنة مػضنػع الثػسنبة الحنثابية إيعندو الباحنث ذلنظ  لربغيخ العرنخ.

 فيرا يبعمق بالثػسبة الحثابية وضخورة تعامل جريع الفئات معيا ومػاكابيا.

 ثالثاا: تحميل الفخوقات السختبظة بستغيخ السؤىل العمسي:

 وقات في الحؾسبة الدحابية وفقاا لستغيخ السؤىل العمسيتحميل الفخ : (5.16ججول )

 الربػسصات
 قيرة الانببار

الكيرة 
 دكبػراه  ماجحبيخ بكالػررػس دبمػم الاحبرالية

4.22 4.22 4.12 4.47 3.267 *0.024 

‌الكيرة الاحبرالية دالة إحدائياً  *

تثمينننل الببنننايغ  لانببنننارة ( الرقابمنننsig) الاحبرالينننةأن الكيرنننة ( 5.16تُطينننخ نبنننائج جنننجول )

، وىنحا ينجل عمنى أننو: تػجنج (≥0.05α) محنبػػ الجلالنة منغ أقنل (Anova One Wayالأحنادؼ )

 تعننندػ الثػسنننبة الحنننثابية بنننيغ مبػسنننصات اسنننبتابات الربثنننػثيغ حنننػل فنننخوق ذات دلالنننة إحدنننائية 
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 ةن حرمنأ الباحنثخػ ين ، والفخوق كانت لدالح النحيغ منؤىميع العمرني دكبنػراه.لربغيخ الرؤىل العمري

أعمننننى لربصمباتيننننا ووضائفيننننا عمننننى درايننننة أكاننننخ بأبثنننناث الثػسننننبة الحننننثابية ولننننجييع إدراك  ه الننننجكبػرا 

 وشخرقة عرميا. وأىريبيا

 رابعاا: تحميل الفخوقات السختبظة بستغيخ سشؾات الخجمة:

 تحميل الفخوقات في الحؾسبة الدحابية وفقا لستغيخ سشؾات الخجمة: (5.17ججول )

 سصاتالربػ 
 قيرة

 الانببار
الكيرة 
 سزػات 5أقل مغ  الاحبرالية

 10إلى أقل مغ  5مغ 
 سزػات

 سزػات فأكةخ 10

4.26 4.24 4.17 0.369 //0.692 

‌الكيرة الاحبرالية غيخ دالة إحدائياً  //

تثمينننل الببنننايغ  لانببنننار( الرقابمنننة sig) الاحبرالينننةأن الكيرنننة ( 5.17تُطينننخ نبنننائج جنننجول )

، وىننحا يننجل عمننى أنننو: لا (≥0.05α) محننبػػ الجلالننة مننغ أكاننخ (Anova One Wayالأحننادؼ )

 تعندػ الثػسبة الحثابية بيغ مبػسصات اسبتابات الربثػثيغ حػل تػجج فخوق ذات دلالة إحدائية 

يبعناممػن منع الثػسنبة  فني جامعنة الإسنخاء جرينع الرنػضفيغ أن يخػ الباحث لربغيخ سزػات الججمة.

 مػاكبة ليحه البقزية وتصػراتيا. الإسخاءن جامعة مفت سزػات الججمة لأالحثابية ميرا انب
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 خامداا: تحميل الفخوقات السختبظة بستغيخ طبيعة الؾعيفة:

 تحميل الفخوقات في الحؾسبة الدحابية وفقا لستغيخ طبيعة الؾعيفة :(5.18ججول )

 قيرة الربػسصات

 الانببار
الكيرة 
 كاديري برزدل إدارؼ أ إدارؼ  أكاديري الاحبرالية

4.42 4.19 4.20 2.619 //0.077 

‌الكيرة الاحبرالية غيخ دالة إحدائياً  //

تثمينننل الببنننايغ  لانببنننار( الرقابمنننة sig) الاحبرالينننةأن الكيرنننة ( 5.18تُطينننخ نبنننائج جنننجول )

، وىننحا يننجل عمننى أنننو: لا (≥0.05α) محننبػػ الجلالننة مننغ أكاننخ (Anova One Wayالأحننادؼ )

 تعندػ الثػسبة الحثابية بيغ مبػسصات اسبتابات الربثػثيغ حػل خوق ذات دلالة إحدائية تػجج ف

غالاية الرػضفيغ في جامعة الإسخاء لجييع نمفينة عنغ تقزينة  أنالباحث  خػ ي لربغيخ شايعة الػضيفة.

 تبع باسبججام الثػسبة الحثابية. أنفتريع الػضائف يركغ  الحثابيةالثػسبة 
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 α≤0.05)عشــج مدــتؾى دللــة ) إحرــائيةتؾجــج فــخوق ذات دللــة ل : الخابعــةخئيدــية الفخضــية ال

جامعـة الإسـخاء بقظـاع  فـي بـيؽ متؾسـظات اسـتجابات السبحـؾثيؽ حـؾل إدارة العلاقـة مـع العسـلاء

ــخات  غــدة ــةتعــدى لمستغي ــؾع الجتســاعي، الجيسؾغخافي ــة )الش ــخ، التالي السؤىــل العمســي، ســشؾات  العس

 (.لؾعيفةطبيعة االخجمة، 

 .(Anova One Way)انببار (، و T)تع اسبججام انببار  مغ ىحه الفخضيةلمبثقق 

 أولا: تحميل الفخوقات السختبظة بستغيخ الشؾع الجتساعي:

 تحميل الفخوقات في إدارة العلاقة مع العسلاء وفقا لستغيخ الشؾع الجتساعي :(5.19ججول )

 الكيرة الاحبرالية (Tقيرة انببار ) اف الرعيارؼ الانثخ  الربػسط الثحابي الزػع الاجبراعي

 0.49 4.22 ذكخ
0.389 //0.698 

 0.39 4.26 أنةى

‌الكيرة الاحبرالية غيخ دالة إحدائياً  //

 منننغ أكانننخ (T)( الرقابمنننة لانببنننار sig) الاحبراليننةأن الكيرنننة ( 5.19تُطيننخ نبنننائج جنننجول )

بنيغ مبػسنصات تػجج فنخوق ذات دلالنة إحدنائية  وىحا يجل عمى أنو: لا( ≥0.05α) محبػػ الجلالة

 الباحث أن خػ ي لربغيخ الزػع الاجبراعي. تعدػ إدارة العلاقة مع العرلاء اسبتابات الربثػثيغ حػل 

 .اً إناث أو اً ذكػر  كإنػالعرلاء سػاء  نثػجريع الرػضفيغ لجييع نفذ الرحئػلية 
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 ثانياا: تحميل الفخوقات السختبظة بستغيخ العسخ:

 تحميل الفخوقات في إدارة العلاقة مع العسلاء وفقاا لستغيخ العسخ :(5.20ججول )

 قيرة الربػسصات

 الانببار
الكيرة 
 سزة فأكةخ 40 سزة 40إلى أقل مغ  30مغ  سزة 30أقل مغ  الاحبرالية

4.21 4.32 4.19 0.853 //0.429 

‌الكيرة الاحبرالية غيخ دالة إحدائياً  //

( الرقابمنننة لانببنننار تثمينننل الببنننايغ sig( أن الكيرنننة الاحبرالينننة )5.20ل )تُطينننخ نبنننائج جنننجو 

(، وىننحا يننجل عمننى أنننو: لا ≥0.05α( أكاننخ مننغ محننبػػ الجلالننة )Anova One Wayالأحننادؼ )

تػجج فخوق ذات دلالة إحدائية بيغ مبػسصات اسبتابات الربثػثيغ حػل إدارة العلاقة مع العرلاء 

فننني الأعرنننار فيننني منننغ فئنننة الخنننباب  يغالعيزنننة مبقننناربأفنننخاد  أنالباحنننث يعننندو  تعننندػ لربغينننخ العرنننخ.

 وجريعيع يعخفػن كيفية البعامل مع العرلاء ومبصمباتيع الػضيفية اتتاىيع.

 ثالثاا: تحميل الفخوقات السختبظة بستغيخ السؤىل العمسي:

 ؤىل العمسيتحميل الفخوقات في إدارة العلاقة مع العسلاء وفقاا لستغيخ الس :(5.21ججول )

 الربػسصات
 قيرة الانببار

الكيرة 
 دكبػراه  ماجحبيخ بكالػررػس دبمػم الاحبرالية

4.30 4.23 4.24 4.36 0.418 //0.740 

‌الكيرة الاحبرالية غيخ دالة إحدائياً  //

تثمينننل الببنننايغ  لانببنننار( الرقابمنننة sig) الاحبرالينننةأن الكيرنننة ( 5.21تُطينننخ نبنننائج جنننجول )

، وىننحا يننجل عمننى أنننو: لا (≥0.05α) محننبػػ الجلالننة مننغ أكاننخ (Anova One Wayالأحننادؼ )

إدارة العلاقة مع العرلاء بيغ مبػسصات اسبتابات الربثػثيغ حػل تػجج فخوق ذات دلالة إحدائية 
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يقػمػن بالرينام الرػكمنة في جامعة الإسخاء الرػضفيغ  أن الباحث خػ ي لربغيخ الرؤىل العمري. تعدػ 

 وجو كل في مكانو يخغمو لحلظ تخابيت ررائيع  رلأكعمى  إلييع

 رابعاا: تحميل الفخوقات السختبظة بستغيخ سشؾات الخجمة:

 تحميل الفخوقات في إدارة العلاقة مع العسلاء وفقاا لستغيخ سشؾات الخجمة :(5.22ججول )

 الربػسصات
 قيرة

 الانببار
الكيرة 
 سزػات 5أقل مغ  الاحبرالية

 10إلى أقل مغ  5مغ 
 سزػات

 سزػات فأكةخ 10

4.26 4.31 4.17 0.657 //0.520 

‌الكيرة الاحبرالية غيخ دالة إحدائياً  //

تثمينننل الببنننايغ  لانببنننار( الرقابمنننة sig) الاحبرالينننةأن الكيرنننة ( 5.22تُطينننخ نبنننائج جنننجول )

، وىننحا يننجل عمننى أنننو: لا (≥0.05α) محننبػػ الجلالننة مننغ أكاننخ (Anova One Wayالأحننادؼ )

إدارة العلاقة مع العرلاء بيغ مبػسصات اسبتابات الربثػثيغ حػل ج فخوق ذات دلالة إحدائية تػج

ن الرنػضفيغ يعرمنػن فني نفنذ الرتنال والترينع مصالنل أ الباحنث خػ ين لربغيخ سزػات الججمة. تعدػ 

 وجحبيع وبزاء علاقات جيجة معيع. ،بالبعامل مع العرلاء
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 ة بستغيخ طبيعة الؾعيفة:خامداا: تحميل الفخوقات السختبظ

 تحميل الفخوقات في إدارة العلاقة مع العسلاء وفقاا لستغيخ طبيعة الؾعيفة :(5.23ججول )

 قيرة الربػسصات

 الانببار
الكيرة 
 أكاديري برزدل إدارؼ  إدارؼ  أكاديري الاحبرالية

4.24 4.29 4.20 0.315 //0.731 

‌الكيرة الاحبرالية غيخ دالة إحدائياً  //

تثمينننل الببنننايغ  لانببنننار( الرقابمنننة sig) الاحبرالينننةأن الكيرنننة ( 5.23تُطينننخ نبنننائج جنننجول )

، وىننحا يننجل عمننى أنننو: لا (≥0.05α) محننبػػ الجلالننة مننغ أكاننخ (Anova One Wayالأحننادؼ )

إدارة العلاقة مع العرلاء بيغ مبػسصات اسبتابات الربثػثيغ حػل تػجج فخوق ذات دلالة إحدائية 

يعرمنػن بدنػرة  فني جامعنة الإسنخاء جرينع الرنػضفيغ أن الباحنث خػ ين يخ شايعنة الػضيفنة.لربغ تعدػ 

 .بالتامعة لحلظ تقاربت وجيات نطخىع حػل إدارة العلاقة مع العرلاء الارتقاءجل أمبكاممة مغ 
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 تسييج

إدارة العلاقننة  تثحننيغ فنني الثػسننبة الحننثابية تصايننق أثننخ الجراسننةالباحننث فنني ىننحه اسنبعخض 

 الجراسننة، ومننغ نننلال مننا تصننخق إليننو مننغ تأصننيل لربغيننخات تامعننة الإسننخاء بقصنناع غنندةب مننع العرننلاء

نطخراً، وبالإضافة إلى ما تع جرعو مغ الاسببانة كردجر أولى لمجراسة، وبعج تثميل بيانات مثناور 

 إلى التي: الجراسةلربرةمة بالربغيخ الرحبقل والبابع، نمدت ىحه الجارسة ا

 نتائج الجراسة 1.2

 الشتائج الستعمقة بستغيخات الجراسة: 6.1.1

 الشتائج الستعمقة بالستغيخ السدتقل )الحؾسبة الدحابية(: 6.1.1.1

 صاع غندةجامعة الإسخاء بقفي  اسبججام الثػسبة الحثابيةأضيخت نبائج الجراسة أن محبػػ 

 عمى الزثػ التي: الثػسبة الحثابية%(. وجاءت مثاور 84.7وبػزن نحاي ) ججاً  بجرجة كايخة

  (86.6بالرختبة الأولى بػزن نحاي ) كججمة الاخمتياتمثػر جاء%. 

  (84.3في الرختبة الةانية بػزن نحاي ) كججمة البثبية الازيةمثػر جاء%. 

  (84.0الةة بػزن نحاي )في الرختبة الة كججمة الرزداتمثػر جاء%. 

  (83.9في الرختبة الخابعة بػزن نحاي )الرحبججم مثػر جاء%. 

 الشتائج الستعمقة بالستغيخ التابع )إدارة العلاقة مع العسلاء(: 6.1.1.2

 جامعننة الإسنخاء بقصناع غنندةفني  إدارة العلاقنة مننع العرنلاءأضينخت نبنائج الجراسننة أن محنبػػ 

 %(.85.3ي )وبػزن نحا ججاً  بجرجة كايخة
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 الشتائج الستعمقة باختبار الفخضيات:6.1.2

 الاخمتينننات ) الثػسنننبة الحنننثابية وأبعادىنننابنننيغ  ذات دلالنننة إحدنننائية ارتباشينننة تػجنننج علاقنننة

فني  العلاقة مع العرنلاء وإدارة الرحبججم(، الازية البثبية كججمة، الرزدات كججمة، كججمة

 .جامعة الإسخاء بقصاع غدة

 إدارة العلاقنة منع ( عمنى )الاخمتينات كججمنة ،الرحنبججم) لثػسبة الحثابيةا يػجج أثخ لأبعاد

الرزدننات بعنناد الثػسننبة )لا يػجننج أثننخ لأ ، بيزرنناجامعننة الإسننخاء بقصنناع غنندة( فنني العرننلاء

 .عمى )إدارة العلاقة مع العرلاء( كججمة، الازية البثبية كججمة(

  الثػسنننبة ت الربثنننػثيغ حننػل بننيغ مبػسنننصات اسننبتابالا تػجننج فنننخوق ذات دلالننة إحدنننائية

سننزػات الججمننة،  العرننخ، الزننػع الاجبرنناعي،لمربغيننخات الجيرػغخافيننة الباليننة ) تعنندػ الحننثابية 

 شايعة الػضيفة(. بيزرا وججت فخوق تعدػ لربغيخ الرؤىل العمري.

  إدارة العلاقنة بيغ مبػسصات اسبتابات الربثنػثيغ حنػل لا تػجج فخوق ذات دلالة إحدائية

الرؤىنل العمرني،  العرخ، الزػع الاجبراعي،لمربغيخات الجيرػغخافية البالية ) تعدػ ء مع العرلا

 شايعة الػضيفة(.سزػات الججمة، 
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 التؾصيات 6.2

 التؾصيات الستعمقة بستغيخات الجراسة 6.2.1

 التؾصيات الستعمقة بالستغيخ السدتقل تظبيق الحؾسبة الدحابية 6.2.1.1

  عدرد الثػسبة الحثابيةمبجددة لب أقحاماسبججام. 

 تجررل العامميغ عمى اسبججام الثػسبة الحثابية. 

 تختيع الرػضفيغ عمى تزرية مياراتيع في اسبججام الثػسبة الحثابية. 

 نطع الرعمػمات لجعع تصػرخ أنطرة الثػسبة الحثابية يتأىيل مػضف. 

  حثابيةلثراية اسبججام الثػسبة ال حولػائتقػم الإدارة العميا بػضع قػانيغ. 

 تقػم التامعة ببعييغ مػضفيغ يربمكػن الريارات اللازمة لاسبججام الثػسبة الحثابية أن. 

 .التؾصيات الستعمقة بالستغيخ التابع إدارة العلاقة مع العسلاء 6.2.1.2

  في إدارة العلاقة مع العرلاء ةالرحؤوليحث الرػضفيغ عمى البثمي بخوح. 

 ع العرلاءعرل دوائخ ناصة بإدارة العلاقة م. 

 دعع إدارة العلاقة مع العرلاء مغ قال الإدارة العميا. 

 تجررل العامميغ عمى كيفية البعامل مع العرلاء. 

 تزرية ميارة العامميغ البكزػلػجية الثجيةة.  

  العلاقة مع العرلاء لإدارةتػفيخ البحييلات البزطيرية. 

 عرل قاعجة بيانات لثفع معمػمات العرلاء وبياناتيع. 
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 السخاجع العخبيةأولا: 

 .(11الرتادلة،)، القخرن الكخرع

     (. إدارة علاقة العرلاء وأثخىا عمى جػدة العلاقة والاحبفاظ بالعريل دراسة 2017. )أبػ الزتا، رمزة

، مغ 2023ابخرل,  18. تاررخ الاسبخداد (17)83، اررةالرتمة الردخرة لمجراسات البتتصايكية. 

https://alat.journals.ekb.eg/article_209636_6bcb8ff2340e7bbe086755340

07eef6e.pdf 

(. دور تقزية الثػسبة الحثابية في تثحيغ جػدة الججمة 2020اسامة. ) مبارز، عرار،إسراعيل، 

 7. تاررخ الاسبخداد 53-1(، 02)8، ث الرالية والإداررةالرتمة العمرية لمجراسات والبثػ البعميرية. 

، مغ 2023يػليػ, 

https://masf.journals.ekb.eg/article_162157_038cd35bb1919f456d03a95

8d5d0cc7a.pdf 

(. دور الحمػك الأنلاقي لرزجوبي الرايعات في تثقيق 2021باىبي شيخزاد، و عائخة عيعج صالح. )
  link.me/Pgeo-https://short: ، مغ2023مايػ,  26تاررخ الاسبخداد  .DSpaceرضا العرلاء. 

, وشخق البعامل معيع بحكاء لكحايع 9أنػاع العرلاء الن (. 2022يػنيػ,  30شيراء. )بجوؼ، 

 :ww.alrab7on.com، مغ 2023مايػ,  9. تاررخ الاسبخداد 2023/ابخرل/24

https://www.alrab7on.com/types-of-customers/ 

SULUTION TIME. 1 (10 ) (.2018يزايخ,  10بخنامج ادارة علاقات العرلاء الحثابية. ) 

  :، مغ2023 تاررخ الاسبخداد 

link.me/Pgew-https://short 

https://short-link.me/Pgeo
https://short-link.me/Pgew
https://short-link.me/Pgew
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تصايق نطام إدارة علاقات العرلاء في شخكة جػال لمرثافطة (. تقييع مجػ نتاح 2011. )بمال، أدىع

. تاررخ الاسبخداد . مكببة التامعة الاسلاميةعمى محبػػ ولاء الرخبخكيغ. دراسة حالة قصاع غدة

، مغ 2023مايػ,  15

https://library.iugaza.edu.ps/book_details.aspx?edition_no=108076 

(. محبقال نطع الرعمػمات 2018, 12 31أحرج. ) ،مجمػف ،يةناد عاج الخحيع، ،أميغ بغ سعيج،

. 20-7(، 01)1، متمة الرياديغ الإقبداديةالرثاساية في ضل تكزػلػجيا الثػسبة الحثابية. 

، مغ 2023يػليػ,  5تاررخ الاسبخداد 

https://www.asjp.cerist.dz/en/downArticle/613/1/1/125341 

, 10 1(. تاررخ الاسبخداد 2023. )IBM CLOUDء باسبججام تثحيغ ادارة العلاقة مع العرلا 
 /https://fastercapital.com ، مغ2023

. 16-1(، 01)1متمة أرض الخام، (. الثػسبة الحثابية في نجمة البعميع. 2022عمي. )تتػر، 

، مغ 2023مايػ,  21تاررخ الاسبخداد 

https://journal.shamlands.net/index.php/SLJ/article/view/12/5 

مغ الرػسػعة ، 2023يػليػ,  12(. تاررخ الاسبخداد MARCH, 2023 15. )جامعة الاسخاء غدة
 link.me/PgeB-https://short :الثخة

 : الرػسػعة الثخة وركيايجيابخداد مغ (. تع الاس2023يػنيػ,  25. )جامعة الاسخاء غدة

link.me/PgeO-https://short 

مايػ,  18. تاررخ الاسبخداد أنػاع العرلاء وكيفية البعامل معيع(. 2022يػنيػ,  14عايخ. )الثحغ، 
 link.me/PgeS-https://short ، مغ ليزكج ان:2023

https://fastercapital.com/
https://short-link.me/PgeB
https://short-link.me/PgeO
https://short-link.me/PgeO
https://short-link.me/PgeS
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(. فاعمية مزدة إلكبخونية قائرة عمى الثػسبة الحثابية January, 2023 28. )ححػنة، اسراعيل

لجفس الفاقج في ميارات الاخمتة وتزرية اليقطة ليا لجػ شالبات الرخحمة الإعجادية برجارس 

ابخرل,  18(. تاررخ الاسبخداد 1)17، كبخوني. الرتمة الفمحصيزية لمبعميع الرفبػح والبعميع الإلالأونخوا

، مغ 2023

https://journals.qou.edu/index.php/jropenres/article/view/4220/3151 

مكانية تػضيف الثػسبة الحثابية الربزقرة في تصايقات إ(. 2017اسامة. ) أحرج،ليث، ححيغ، 

. تع الاسبخداد مغ 100-78(، 40)4 متمة تكخرت لمعمػم الاداررة والاقبدادية،الدثة الربزقرة. 

https://iasj.net/iasj/download/e2142d94e37fc127 

التامعة  الحثابية الرابكخة في تثحيغ أداء(. دور تصايقات الثػسبة الخقرية 2021. )الثلاق، أفزان

،: 2023مارس,  14تاررخ الاسبخداد  .سلاميةمغ مكببة التامعة الإ .الاسلامية

https://library.iugaza.edu.ps/book_details.aspx?edition_no=142641 

، مغ 2023مايػ,  1. تاررخ الاسبخداد مكببة نػر تصػرخ الرػاقع الالكبخونية.(. 2022عمي. )حراد، 
: link.me/MS9d-https://short 

ر البحػرق العداي في زرادة تزافحية مزطرات (. أىرية ودو 2019لزجا. ) فخرثة،مزيخ، نخوف، 

(، 01)3الرالية والاسػاق، مع الإشارة إلى تتخبة شخكة نيمحغ.  -دراسة نطخرة تثميمية -الأعرال 

، مغ 2023يػليػ,  11. تاررخ الاسبخداد 44-74

https://www.asjp.cerist.dz/en/downArticle/329/3/1/26271 

 

https://short-link.me/MS9d
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(. دور الثػسبة الحثابية في تصػرخ نجمات 2020. )يػليػ, أحرج الردرغ،، خناصالجخرزج، 

(. تع 04)2 ،الرتمة العمرية لمركببات والػثائق والرعمػماتكاديرية:. الأالرعمػمات في الركببات 

الاسبخداد مغ 

https://jslmf.journals.ekb.eg/article_92762_df6d634eb913adc2e7710f87a

7ce1176.pdf 

(. تصايقات حػكرة الثػسبة الحثابية كآلية لمبزرية 2021نػفراخ,  30العخبي. ) حتام،ىالة، دغران، 

. 179-169(، 03)3نحانية، . متمة البريد الفكخؼ لمعمػم الاجبراعية والإالرحبجامة في التدائخ

، مغ 2023مارس,  17تاررخ الاسبخداد 

https://www.asjp.cerist.dz/en/downArticle/695/3/3/171068  

. معيج الادارة العامةالخراض:  الثػسبة الحثابية أساسيات ومبادػء وتصايقات.(. 2019نالج. )رجع، 

 link.me/MS9m-https://short/ :، مغ2023ابخرل,  23تاررخ الاسبخداد 

 نراذج أساسية في الزخخ عمى الحثابة. 4أنػاع الثػسبة الحثابية: (. 2023مايػ,  22حرػد. ) ،رؤػ 

 / :www.rmg-sa.com، مغ 2023يػنيػ,  17تاررخ الاسبخداد 

link.me/MS9p-https://short 

 ، مغ: 2023ليػ, يػ  27تاررخ الاسبخداد  .جامعة الإسخاء (.2023يػنيػ,  25. )الخؤرة والخسالة

link.me/Pgfn-https://short 

 

 

https://www.asjp.cerist.dz/en/downArticle/695/3/3/171068
https://www.asjp.cerist.dz/en/downArticle/695/3/3/171068
https://maktbah.net/%d9%83%d8%aa%d8%a7%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%ad%d9%88%d8%b3%d8%a8%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%b3%d8%ad%d8%a7%d8%a8%d9%8a%d8%a9-%d8%a3%d8%b3%d8%a7%d8%b3%d9%8a%d8%a7%d8%aa-%d9%88%d9%85%d8%a8%d8%a7%d8%af%d8%a6/
https://maktbah.net/%d9%83%d8%aa%d8%a7%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%ad%d9%88%d8%b3%d8%a8%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%b3%d8%ad%d8%a7%d8%a8%d9%8a%d8%a9-%d8%a3%d8%b3%d8%a7%d8%b3%d9%8a%d8%a7%d8%aa-%d9%88%d9%85%d8%a8%d8%a7%d8%af%d8%a6/
https://maktbah.net/%d9%83%d8%aa%d8%a7%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d8%ad%d9%88%d8%b3%d8%a8%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%b3%d8%ad%d8%a7%d8%a8%d9%8a%d8%a9-%d8%a3%d8%b3%d8%a7%d8%b3%d9%8a%d8%a7%d8%aa-%d9%88%d9%85%d8%a8%d8%a7%d8%af%d8%a6/
https://www.rmg-sa.com/%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%88%D8%B3%D8%A8%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%AD%D8%A7%D8%A8%D9%8A%D8%A9-%D8%A3%D9%87%D9%85-4-%D9%86%D9%85%D8%A7%D8%B0%D8%AC-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%B4%D8%B1-%D8%B9%D9%84/
https://www.rmg-sa.com/%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%88%D8%B3%D8%A8%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%AD%D8%A7%D8%A8%D9%8A%D8%A9-%D8%A3%D9%87%D9%85-4-%D9%86%D9%85%D8%A7%D8%B0%D8%AC-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%B4%D8%B1-%D8%B9%D9%84/
https://short-link.me/MS9p
https://short-link.me/MS9p
https://short-link.me/Pgfn
https://short-link.me/Pgfn
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(. دور الزطع الجايخة في إدارة العلاقة مع العرلاء في 2021يػنيػ,  30عخابة. ) الثاج،محمد، زرادؼ، 
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 تالسقابلا

 ،11:00الداعة  11/7/2023يؾم  ،ميبي عسيج كمية تكشؾلؾجيا السعمؾماتد. احسج صمقابمة/ 
 .مكتب كمية تكشؾلؾجيا السعمؾمات

الدـاعة  12/7/2023 ،مـجيخ دائـخة تكشؾلؾجيـا السعمؾمـات، م. حدؽ عبج الله أبؾ حدـيؽمقابمة/ 
 .مكتب العلاقات العامة ،9:30

ــج ــة/ د. أحس ــ الحدــايشة، إســساعيل مقابم ــيذ الجامع   12:30الدــاعة  29/8/2023 ة،نائــب رئ
 مكتب نائب رئيذ الجامعة
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 الستبانة: (1ممحق رقؼ )

 

 

 

 

 استبانة 

 ة ............................................................................................... الديج:/

 تحية طيبة وبعج،،،،،،،،

تظبيــق الحؾســبة الدــحابية فــي تحدــيؽ إدارة العلاقــة مــع  )أثننخلباحننث دراسننة بعزننػان يعننج ا

 العسلاء بالجامعات الفمدظيشية الخاصة(.

وىنني دراسننة ذات ىننجف عمرنني بثننت وبعيننجة عننغ أيننة أغننخاض أنننخػ، لمثدننػل عمننى درجننة 

بة الحنثابية الراجحبيخ في بخنامج إدارة الأعرال حينث تينجف الجراسنة إلنى معخفنة أثنخ تصاينق الثػسن

 في تثحيغ إدارة العلاقة مع العرلاء، وقج اقبذت الجراسة اسبججام اسببانة مكػنة مغ مثػررغ، 

ونطخاً لرا تثطػن بو مغ ناخة في ىحا الرتال ومغ نلال مػقعكع الػضيفي في التامعة فقج 

 لاسببانة.تع انبياركع للاسبفادة مغ ناخاتكع وررائكع في الإجابة عمى الأسئمة الرجرجة في ا

 نأمل مؽ سيادتكؼ التعاون في الإجابة عمى ىحه الستبانة.

 ولكؼ خالص الذكخ والتقجيخ.

 الباحث

 أحسج جسال عمي أبؾ سمظان

 فمدظيؽ –جامعة الإسخاء 

 ا ــــات العميـــعسادة الجراس

 الـيخ إدارة أعســاجدتـــــم

 

 

Israa University – Palestine 

Deanship of Graduate Studies  

Master of business administrative   
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 أولا: البيانات الشخصية والتنظيمية

 في السخبع الحي يشظبق عمى حالتػ(  ) ضع إشارة 

 الشؾع الجتساعي             -1
   أنةى                         ذكخ

 الفئة العسخية -2
 سزة فأكةخ 40                سزة 40قل مغ أ -30مغ                سزة 30اقل مغ 

 السؤىل العمسي -3
 ماجحبيخ            دكبػراه             بكالػررػس                         دبمػم

 سشؾات الخجمة -4
 سزػات فأكةخ 10                سزػات 10قل مغ أ -5مغ               سزػات 5اقل مغ 

 طبيعة الؾعيفة -5
 برزدل إدارؼ  أكاديري                                       إدارؼ                         أكاديري

 ثانيا: مجالات الاستبانة

 : الحوسبة السحابيةالأولالمحور 

مؽ مجسؾعة مؽ السؾارد الحاسؾبية الستخابظـة، وىي عبارة عؽ نسؾذج تكشؾلؾجي، يتكؾن 

ــا  ــاء صــيانتيا وتظــؾيخ التكشؾلؾجي ــو، ول يتحســل أعب يسكــؽ لمسدــتخجم اســتخجاميا فــي أداء أعسال

الــى  Slack HubSpotو Office 365و Google driveالسدــتخجمة فييــا. مثــل بــخامج 

ت الدــابقة مثــل مشرــة جانــب وحــجات التخــديؽ وقؾاعــج البيانــات والسشرــات السحسمــة بالتظبيقــا

 أمازون.

 SaaSالبعج الول: البخمجيات كخجمة  
التظبيقات الدحابية. يتؼ تذغيميا مباشخة مؽ خلال مترفح الؾيب مسا يمغي خجمات السقرؾد بيا: 

 وتظبيقات  HubSpot Slackالسثال،سبيل  لمتظبيقات عمىالحاجة إلى أي تشديل أو تثبيت 
Google 

 
 م

 
 الفقخة

خجة
ق ب
مػاف

 

فق
مػا

ثايج 
م

فق 
مػا
يخ 
غ

خجة 
ق ب
مػاف
يخ 
غ

 

https://www.google.com/search?q=Slack+Hubspot&rlz=1C1CHBF_frMA916MA916&oq=Slack+Hubspot&aqs=chrome..69i57.230j0j7&sourceid=chrome&ie=UTF-8
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تحاىع الثػسبة الحثابية في الرػاكبة البقزية للأجيدة  1
 ات.والاخمتي

     

يحعى مدود نجمة الثػسبة الحثابية إلى تصػرخ  2
الاخمتيات الرحبججمة بالاعبراد عمى كفاءات 

 مبجددة.

     

      تػفخ الثػسبة الحثابية بخمتيات ححل مبصمبات العرل. 3
تحرح الثػسبة الحثابية بالاسبفادة مغ الجاخات الاخمتية  4

 لردود الججمة الحثابية.
     

مخونة نطع البخغيل والبصايقات الحثابية بالبعامل  تحرح 5
 مع كل أنطرة البخغيل البقميجية.

     

 

 PaaSالبعج الثاني: السشرات كخجمة 
لكشيا تؾفخ نغاما أساسيا لمسدتخجميؽ لإنذاء بخامجيؼ  SaaSخجمات PaaSتذبو السقرؾد بيا: 

 Magneto , Windows Azureوتظبيقاتيؼ وتجخيبيا ومؽ أمثمتيا: 
 
 م

 
 الفقخة

خجة
ق ب
مػاف

 

فق
مػا

ثايج 
م

فق 
مػا
يخ 
غ

خجة 
ق ب
مػاف
يخ 
غ

 

      تبيح الثػسبة الحثابية لمتامعات نخخ وتصػرخ تصايقاتيا. 1
      يػفخ مدود الججمة الايئة الرزاسبة لبصايقات التامعة. 2
تػفخ الثػسبة الحثابية الرػارد اللازمة لمعرل ححل  3

 احبياجات التامعة. 
     

تبيح الثػسبة الحثابية لمتامعة تتخرل تصايقاتيا في بيئة  4
 مخرثة.

     

يقػم مدود الججمة بإدارة الازية البثبية في )نطام الرزدة  5
 كججمة( حيث تربمظ التامعة الرزدة.

     

 IaaSالبعج الثالث: البشية التحتية كخجمة 
يات الؾسيظة. يؾفخ خجمات افتخاضية تمغي بيئات وقت تذغيل بيانات التظبيق والبخمج  IaaSتجيخ

الحاجة إلى مؾارد الحؾسبة السادية مثل ذاكخة الؾصؾل العذؾائي ووحجة السعالجة السخكدية ومخاكد 
الدحابة عمى  ، تقؾم الذخكات بتذغيل الخؾادم الفتخاضية والذبكات والتخديؽ عمى IaaSالبيانات. في
 .أساس مجفؾع
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 م

 
 الفقخة

خجة
ق ب
مػاف

 

م
فق
ػا

ثايج 
م

فق 
مػا
يخ 
غ

خجة 
ق ب
مػاف
يخ 
غ

 

تحاىع الثػسبة الحثابية في الثفاظ عمى قػاعج الايانات  1
 في حال حجوث كػارث شايعية أو تقزية أو حخائق

     

تػفخ الثػسبة الحثابية مخونة عالية في تػسيع قجرات  2
 البجدرغ

     

تغزي الثػسبة الحثابية عغ اىبرام التامعة بجدائز  3
جرات الثػاسيل الرحبججمة لأنيا مغ انبداص مدود وق

 الججمة

     

تبثكع الثػسبة الحثابية في الحعة البجدرزية لقػاعج  4
 الايانات دون عػائق فزية

     

تجفس الثػسبة الحثابية الذغط الفزي عمى الأجيدة  5
 الرػجػدة في التامعة

     

 

 السدتخجم  الخابع:البعج 
ة التي تدتفيج مؽ خجمات الحؾسبة الدحابية وتدتخجميا مؽ خلال واجيات سيمة وىؾ الذخص أو الذخك
جياز حاسؾب أو جؾال أو تابمت أو أجيدة ذكية أخخى واترال جيج  باستخجامالستخجام وذلػ فقب 

 بالإنتخنت.
 
 م

 
 الفقخة

خجة
ق ب
مػاف

 

فق
مػا

ثايج 
م

فق 
مػا
يخ 
غ

خجة 
ق ب
مػاف
يخ 
غ

 

      ضفيغ واجيات سيمة الاسبججامتػفخ الثػسبة الحثابية لمرػ  1
ميارات حػل كيفية  لإكحابيعتجرب التامعة الرػضفيغ  2

 اسبججام الثػسبة الحثابية 
     

تحبججم أدوات تبعمق بالثػسبة الحثابية لأداء ميامظ  3
 SLACK, Office 365, Googleالػضيفية مةل )

drive) 

     

ججام الثػسبة يثباج الرػضف لتياز حاسػب مبصػر لاسب 4
 الحثابية

     

     يحبصيع الرحبججم لمثػسبة الحثابية العرل مغ أؼ مكان  5
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 وفي أؼ وقت

 

 المحور الثاني: إدارة العلاقة مع العملاء

إدارة العلاقة مع العسلاء: وىي الإدارة السدئؾلة عؽ الحفاظ عمى العسلاء الحالييؽ وكدب عسلاء ججد وبشاء  
 سلاء والعسل عمى إرضاء العسلاء وصؾل بيؼ الى الؾلء والمتشانعلاقات قؾية مع الع

 
 م

 
 الفقخة

خجة
ق ب
مػاف

 

فق
مػا

ثايج 
م

فق 
مػا
يخ 
غ

خجة 
ق ب
مػاف
يخ 
غ

 

تعرل إدارة التامعة عمى كحل رضا وولاء العرلاء مغ  1
 نلال تقجيع أفذل الججمات لمعرلاء.

     

      العرلاء.تعرل التامعة عمى زرادة وعي الرػضفيغ لخغبات  2
تعرل التامعة عمى الرحاعجة وحل الرخكلات البي تػاجو  3

 العرلاء.
     

      يخعخ العرلاء بالخضا عغ الججمة الرقجمة في التامعة.  4

      عغ التامعة. إيتابيةيبثجث العرلاء بدػرة  5
تقػم التامعة ببتجيج وتثجيث الرعمػمات الجاصة  6

 بعرلائيا.
     

د الايانات حػل العرلاء الرػضفيغ بالرعخفة بالعرلاء تدو  7
 لإشباع رغباتيع الثالية والرحبقامية.

     

      تربمظ التامعة قاعجة بيانات عغ كل عرلائيا. 8
تدود التامعة عرلائيا بالرعمػمات الكاممة عغ الصمل  9

 الرلائع.
     

حب تعرل إدارة العرلاء عمى تصػرخ عخوضيا الجاصة لت 10
 العرلاء. 

     

تربمظ التامعة الجاخة والريارة اللازمة في الججمات  11
 والبحػرق لبثقيق الزتاح في إدارة العلاقة مع العرلاء.

     

يبع تدريع بخامج تجررل لمعامميغ في التامعة لبصػرخ  12
 الريارات الرصمػبة لاكبحاب وتعريق العلاقة مع العرلاء.

     

نصة مبكاممة لبزفيح أنطرة إدارة العلاقة مع  تربمظ التامعة 13
 العرلاء.

     

     العلاقة مع العرلاء عمى  لإدارةيبع بزاء الييكل البزطيري  14
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 أساس الرثافطة عمى العرلاء وتقجيع أفذل نجمة ليع. 
تعباخ بزاء علاقات قػرة مع العرلاء ىي محئػلية مخبخكة  15

 عزج جريع مػضفي التامعة.
     

تصاق التامعة البكزػلػجيا لأتربة عرمياتيا البحػركية  16
 الربعمقة بالعزاية بالعرلاء.

     

تحبججم التامعة البكزػلػجيا الثجيةة في بزاء وتثجيث  17
 قػاعج بياناتيا عغ العرلاء بخكل دورؼ ومبػاصل.

     

نتثت التامعة في بزاء متبرعات الكبخونية تحاىع في  18
 عرلاء.زرادة ولاء ال

     

تعدز البكزػلػجيا الرحبججمة في إدارة العلاقة مع العريل  19
 مغ فخصة اكبحاب عرلاء ججد.

     

20 
 

تعرل البكزػلػجيا الرحبججمة عمى تثميل وتجدرغ وتثػرل 
بيانات العرلاء إلى معمػمات مفيجة لبػشيج العلاقة مع 

 العرلاء.
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 بأسساء الدادة السحكسيؽ قائسة(: 2ممحق رقؼ )

 مكان العسل الكمية السدسى الؾعيفي السؼ م

 جامعة الأزىخ كمية العمػم الإداررة والرالية مثاضخ جامعي د. رامد عدمي بجيخ 1

 جامعة الأزىخ كمية العمػم الإداررة والرالية مثاضخ جامعي+ عريج كمية ا د. مفيج الخيخ عمي 2

 جامعة فمحصيغ كمية العمػم الإداررة والرالية مثاضخ جامعي د. ياسخ عادل أبػ مدصفى 3

 جامعة الأقدى كمية العمػم الإداررة والرالية أسباذ محاعج د. إسلام عدام ىممػ 4

 جامعة الأقدى كمية العمػم الإداررة والرالية أسباذ محاعج  د. يػسف احرج يػسف 5

 جامعة الأقدى كمية الإدارة البخبػرة رئيذ قحع الإشخاف البخبػؼ  د. ىزاء مثرػد ناجي 6

 جامعة الإسخاء كمية العمػم الإداررة والرالية رئيذ قحع  د. محمد سالع أبػ يػسف 7

 جامعة الإسخاء كمية العمػم الإداررة والرالية أسباذ محاعج د. أحرج عدات صمياي 8

 الإسخاء جامعة كمية تكزػلػجيا الرعمػمات مثاضخ جامعي ىجػ عاج الرزعع لاج 9
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 السقابمة(: 3ممحق رقؼ )

 (1) مقابمة

 الديج / د. احسج صميبي 

 عسيج كمية تكشؾلؾجيا السعمؾمات

 في مكتب كمية تكشؾلؾجيا السعمؾمات 11:00الداعة  11/7/2023مؾعج السقابمة يؾم 

 أسئمة السقابمة

 الحؾسبة الدحابية؟ الإسخاءىل تدتخجم جامعة  -1

 الثػسبة الحثابية سخاءالإنعع تحبججم جامعة 

 الحؾسبة الدحابية؟ الإسخاءالى أي مجى تدتخجم جامعة  -2

 الثػسبة الحثابية بجرجة مبػسصة الإسخاءتحبججم جامعة 

 الحؾسبة الدحابية؟ الإسخاءىل تتبشى جامعة  -3

 %80-70نعؼ بشدبة تتخاوح مؽ %

 ما ىي الأنساط السدتخجمة في الحؾسبة الدحابية في الجامعة؟ -4

 (SaaSلتامعة نطام الاخمتيات كججمة )تحبججم ا

 ىل تفكخ الجامعة بالنتقال بذكل كامل الى الحؾسبة الدحابية -5

 نعع بخكل تجررتي

السؾعفيؽ لجييؼ السيارات السظمؾبة لستخجام الحؾسبة  أنمؽ وجية نغخك ىل تخى  -6
 الدحابية؟

 لاسبججام الثػسبة الحثابية ةاللازمنعع الرػضفيغ لجييع الريارات 
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داخل  الديخفخاتكانت الجامعة تتبشى الحؾسبة الدحابية بسا تفدخ وجؾد عجد مؽ  إن -7
 الجامعة؟

 كةخ والجػف مغ ضياع الرعمػمات أحفع الايانات بخكل رمغ 

 م استخجام أنغسة الحؾسبة الدحابية؟أفزل استخجام الشغام التقميجي أمؽ وجية نغخك مؽ  -8

بالثحبان الأمػر الربعمقة  الأنحائق الحخعة مع ف إنبخنتالثػسبة الحثابية لكزيا تثباج الى 
 لا أمبالحخرة والجدػصية وكحلظ ىل يبع حفع الايانات وتخفيخىا وحرايبيا 

 ىجاف الجامعة مدتكبلا؟أحج خيارات و أىل النتقال الى الحؾسبة الدحابية  -9

 لؾ افتخضشا النتقال الى الحؾسبة الدحابية خيار استخاتيجي في الجامعة ىل تستمػ -10
 الجامعة البيئة السشاسبة للانتقال الى الحؾسبة الدحابية؟

 تػجج الايئة الرزاسبة لمبثػل الى الثػسبة الحثابية

 مؽ مؤيجي النتقال الى الحؾسبة الدحابية بذكل كامل؟ أنتمؽ وجية نغخك ىل  -11

 حج مؤرجؼ الانبقال الى الثػسبة الحثابية بخكل كاملأنا أنعع 

تؾاجييا الجامعة في حال النتقال الى الحؾسبة  أنؽ ما ىي الرعؾبات التي مسك -12
 الدحابية؟

 تجررل الكادر الػضيفي لاسبججام الثػسبة الحثابية

 الإنبخنترفع سخعة 

 حراية الايانات وندػصيبيا 

 والبكمفة
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 (2مقابمة )

 الديج :/ م. حدؽ عبج الله أبؾ حديؽ

 مجيخ دائخة تكشؾلؾجيا السعمؾمات 

 في مكتب العلاقات العامة 9:30الداعة  12/7/2023م مؾعج السقابمة يؾ 

 أسئمة السقابمة

 الحؾسبة الدحابية؟ الإسخاءىل تدتخجم جامعة  -1

 الثػسبة الحثابية الإسخاءصثيح تحبججم جامعة 

 الحؾسبة الدحابية؟ الإسخاءالى أي مجى تدتخجم جامعة  -2

 % تقخربا75الثػسبة الحثابية بزحبة  الإسخاءتحبججم جامعة 

 الحؾسبة الدحابية؟ الإسخاءتتبشى جامعة ىل  -3

 تبازى التامعة الثػسبة الحثابية

 ما ىي الأنساط السدتخجمة في الحؾسبة الدحابية في الجامعة؟ -4

 ((SaaS, PaaS, IaaS وأنطربياتحبججم التامعة معطع أنػاع الحثل 

 ىل تفكخ الجامعة بالنتقال بذكل كامل الى الحؾسبة الدحابية -5

 نعؼ

السؾعفيؽ لجييؼ السيارات السظمؾبة لستخجام الحؾسبة  أنخك ىل تخى مؽ وجية نغ -6
 الدحابية؟

 يربمظ الرػضفيغ الريارات الى حج ما

داخل  الديخفخاتكانت الجامعة تتبشى الحؾسبة الدحابية بسا تفدخ وجؾد عجد مؽ  إن -7
 الجامعة؟

 كةخ والجػف مغ ضياع الرعمػمات أحفع الايانات بخكل رمغ 

 عرل عمى الخبكة الرثمية فقطسابقا كان ال
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 استخجام أنغسة الحؾسبة الدحابية؟ أماستخجام الشغام التقميجي  أفزلمؽ وجية نغخك مؽ  -8

الثػسبة الحثابية لكغ الػضع في قصاع غدة لو ضخوف ناصة مةل الثخوب وثقافة  أفذل
 الرتبرع

 ؟الجامعة مدتكبلا وأىجافخيارات  أحجىل النتقال الى الحؾسبة الدحابية  -9

 نيارات التامعة أحجنعع 

لى الحؾسبة الدحابية خيار استخاتيجي في الجامعة ىل تستمػ إلؾ افتخضشا النتقال  -10
 لى الحؾسبة الدحابية؟إ نتقالللا الجامعة البيئة السشاسبة 

 تػجج الايئة الرزاسبة لمبثػل الى الثػسبة الحثابية

 لدحابية بذكل كامل؟نت مؽ مؤيجي النتقال الى الحؾسبة اأمؽ وجية نغخك ىل  -11

 مؤرجؼ الانبقال الى الثػسبة الحثابية بخكل كامل أحج أنانعع 

ن تؾاجييا الجامعة في حال النتقال الى الحؾسبة أما ىي الرعؾبات التي مسكؽ  -12
 الدحابية؟

 تجررل الكادر الػضيفي لاسبججام الثػسبة الحثابية

 الإنبخنتضعف 

 انقصاع البيار الكيخبائي

 
 

 

 

 

 



156‌

 (3)مقابمة 

 

 )نائب رئيذ الجامعة( الحدايشةإسساعيل الديج/ د. أحسج 

 تؼ التدجيل في مقظع صؾتي وتفخيغو بؾاسظة الباحث وجاء في السقظع الرؾتي عجة أسئمة

 الباحث: حجثشا عؽ تاريخ الجامعة

كنغ اول لا وأنحت البخنيز مغ وزارة البعميع العالي 2014: أنخأت التامعة عام د.أحسج الحدايشة

بننجأت كانننت كميننة جامعيننة وكننان ىزالننظ شننخط عزننج بزنناء الرازننى سننببثػل الننى جامعننة، فنني عننام مننا 

 شيخ سابراخ. 2015وبجأ البجررذ فييا في عام تثػلت الى جامعة  2020

 في العيشة أي بسقار الثمث؟ 38الباحث: بؼ تفدخ عجد الإناث 

ة وفخصنة الرنخأة كاينخة جنجا، وانبيتنت : ىحه نحبة كايخة بالزحبة لجول العالع الثجيةند. أحسج الحدايشة

التامعة اننو لا يػجنج تفخقنة لا عمنى العنخق ولا عمنى التنزذ ولا عمنى النجيغ ولا حبنى الراء الحياسنية 

 أةإنرا نببع الكفاءة سػاء رجل أو امخ

 الباحث: بساذا تفدخ عجد الإدارييؽ الكبيخ في الجامعة؟

ــج الحدــايشة:  تيغ وأفننخاد أمننغ وسننكختاررة ومننجراء دوائننخ والعننجد الإداررننيغ مننػزعيغ الننى ماننخمد. أحس

 مزاسل لثتع التامعة

 عام؟ 40الباحث: بؼ تفدخ أن الفئة العسخية الغالبة أقل مؽ 

التامعننة شننابة وتحننبقصل الخننباب وذلننظ لإعصنناء فخصننة عرننل لخنناب ججيننج لا د. أحســج الحدــايشة: 

 مي.يعرل وذلظ لأنو يعصي التامعة انبرائو الكمي ووقت فخاغو الك
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 الباحث: ما ىي الذيادات التي حرمت عمييا الجامعة؟

جامعننة الإسننخاء أول جامعننة فنني فمحننصيغ تثدننل عمننى شننيادة التننػدة العالريننة د. أحســج الحدــايشة: 

(ISO9001:2015لمخنننننق الأكننننناديري، وأول جامعنننننة تزذنننننع متمبينننننا العمرينننننة ) لمعمنننننػم البصايكينننننة 

العالع، والتامعة عذػ في جريع اتثادات ة في لبدزيف اسكػبذ وىي مغ أعمى البدزيفات العمري

 التامعات الإسلامية، والعخبية، والعمرية، والجولية

 الباحث: كؼ يبمغ عجد عسلاء الجامعة؟

 شالباً وشالبة. 3270( 2023-2022يام  عجد الصلاب لعام )د. أحسج الحدايشة: 

 حالي؟تدتظيع الجامعة استيعاب عجد أكبخ مؽ عجد الظلاب ال : ىلالباحث

شالننل فنني سنناعات مجبمفننة وفقننا لرحنناحة  ألننف 18: تبحننع التامعننة تقخربننا الننى د. أحســج الحدــايشة

 .الازاء

 

 


