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 َيزَْفَعِ اللَّهُ الَّذيِهَ آمَنُوا مِنكُمْ وَالَّذِيهَ أُوتُوا الْعِلْم

 دَرَجَاثٍ وَاللَّهُ بِمَا تَعْمَلُونَ خبَِيرٌ

 

 11سورة المجادلت: الآيت 



  ج 

 

 الإهداء

تكم  وـسمإم ـــ.. إلى يٍ أحماس ـاء دًٌ اَرظـإلى يٍ عهًني انعط .اس .ــكههو الله تالهْثح ًانٌق إلى يٍ

 اَرظاس افرخاس .. أسجٌ يٍ الله أٌ يمذ في عًشك نترٍ ثماساً تعذ طٌل

 ضــذُ انعضّـًان ................

 

 الحْاج إلى تسًح .. اٌ ًانرفاَِنإلى يلاكِ في الحْاج .. إلى يعنَ الحة ًإلى يعنَ الح

 تهسى جشاحِ إلى أغهَ ش نجاحِ ًحنانهاـىا سؤإلى يٍ كاٌ دعا..ًسش انٌجٌد

 حـِ الحثْثـأي ............ةــالحثاّ
 

 جذذِ أو َعْى  ً أو اتشاىْى إلى إلى إخٌاَِ ًأخٌاذِ..

 

لا حذًد تأكرسة قٌج ًمحثح  اإلى يٍ تٌجٌدى ذِ..ذنير ظهًح حْا انتي ردذجالم حشًعان سنذُ إلى

 صًجرـِ انغانْـح .. ِ سكند سًحِـشًح انرـان َـإن..

 ِ .. إششاقح الحاضش ًأيم المسردثمإلى أتنائ

 .. أَس ، حمضج ، ديما ..

 

 إلى كم يٍ ساىى في انجاص ىزا انثحث...



  ح 

 

 شكز وتقديز
 

 الحًذ لله سب انعالمين ًانشكش نو سثحاَو عهَ يا أَعى تو عهَِّ، ًكاٌ عٌَا لي في انجاص ىزا انثحث...

لجيذه المخهص ًذعاًَو انثنـاء في اششـشاف   ًادُ سشذُ  انذكرٌسّسشَِ أٌ أذدذو تانشكش إلى أسرارُ انكشّى 

 حرَ انجاصه.ًعهَ ىزا انثحث، ًلملاحظاذو اندًّْح ًالجيذ انكثير انزُ تزنو يٍ تذاّح انثحث 

أ.د. ٌّسف عاشٌس َائثا عٍ سئْس انهجنح ً أ.د. ياجذ انفـشا يناقشـا     كًا أذدذو تانشكش لأعضاء لجنح المناقشح

 نرفضهيى تدثٌل يناقشح ىزا انثحث. قشا  خاسجْاداخهْا ً د. سايض تذّش ينا

ــكش كًــا  ــاسج    لأعضــاء أذدــذو تانش ــَ   الجايعــح اشســلايْحتقســى إداسج  الأعًــال في كهْــح انرج ــين عه ــشٍّ ًإداسّ محاض

 جيٌدىى.

 شداسج ًيٌظفِ ششكح جٌال عهَ جيٌدىى نذعى إنجاص ىزا انثحث.أذدذو تانشكشكًا 

 .لجيٌده في انرحهْم اشحصائِالله  كًا أذدذو  تانشكش نلأسرارعهِ صنع

 ًقذو لي المساعذج في ذٌفير انثْاَاخ ًالمعهٌياخ.يعِ  كًا أشكش كم يٍ ذعاًٌ 



  خ 

 

 المحتويات فهرس
 الصفحة محتوىال

 ب الإنجميزية بالمغة الغلبؼ

 ت قرار لجنة المناقشة

 ث آية قرآنية

 ج الإىداء

 ح يرشكر كتقد

 خ المحتكيات فيرس 

 ر كؿ فيرس الجدا

 فيرس الأشكاؿ

 

 ش

 الدراسة بالعربية ممخص

 

 ص

 الدراسة بالانجميزية ممخص

 

 ض

 لمدراسة العام الإطار: ولال  فصلال

 

 2  ةمقدم

 4 مشكمة البحث :أكلا

 5 سؤاؿ البحث الرئيسي :ثانيا

 5 متغيرات البحث :ثالثا

 5 البحث فرضيات :رابعا

 6 أىداؼ البحث :خامسا

 7 البحث أىمية :سادسا

 8 الدراسة حدكد :سابعا

 8 مصطمحات البحث :اثامن

 النظري لمدراسة الإطار: الثاني الفصل

 العملاء علاقات إدارة: الول المبحث

 22  ةمقدم

 22 (CRM) الزبكف علبقات إدارة مصطمح :أكلا

 21 (المشترؾ) العميؿ :ثانيا

 24 العملبء علبقات إدارة خصائص :ثالثا

 24 العملبء علبقات إدارة أىمية :رابعا



  د 

 

 25 العملبء علبقة إدارة عمى الاعتماد مف الشركة تستفيد كيؼ :خامسا

 العملاء عمى التركيز: الثاني المبحث

 28  ةمقدم

 29 ماذا نعني بالتركيز عمى العملبء :أكلا

 22 التقميدية العملبء علبقات إدارة في القصكر أكجو :ثانيا

 21 بالعملبء العناية خلبؿ مف العملبء عمى تركز عملبء علبقات ةإدار  نحك :ثالثا

 24 العملبء عمى تركز عملبء علبقات إدارة أنظمة لإنشاء الأساسية المككنات :رابعا

 العملاء علاقات إدارة حول الشركة تكامل: الثالث المبحث

 28  ةمقدم

 29 التجارية الشركات في العملبء علبقات إدارة تطبيؽ :أكلا

 12 الإلكتركنية العملبء علبقات إدارة أنظمة :ثانيا

 11 العملبء علبقات إدارة أنظمة تطبيؽ استراتيجيات :ثالثا

 16 (التنفيذ قبؿ) العملبء علبقات إدارة أنظمة تنفيذ معيقات :رابعا

 18 (التنفيذ بعد) العملبء علبقات إدارة أنظمة تنفيذ بعد الصعكبات :خامسا

 19 المستفادة دركسال :سادسا

 العملاء عن المعرفة: الرابع المبحث

 42  ةمقدم

دارة المعرفة مفيكـ :أكلا  42 المعرفة كا 

 41 : أبعاد المعرفة في إدارة علبقات العملبءثانيا

 48 : متطمبات المعرفة لتطبيؽ إدارة علبقات العملبءثالثا

 48 : نمكذج إدارة المعرفة المكجية لمعملبءرابعا

 التكنولوجيا: الخامس لمبحثا

 52  ةمقدم

 52 مراحؿ بناء أنظمة إدارة علبقات العملبء :أكلا

 58 : مككنات نظاـ إدارة علبقات العملبءثانيا

 62 : اختيار نظاـ إدارة علبقات العملبءثالثا

 العملاء ولاء : سادسال المبحث

 64  ةمقدم

 64 العملبء كلاء مفيكـ تعريؼ: أكلا

 66 المؤسسة منظكر مف العملبء لدل الكلاء مراحؿ :ثانيا



  ذ 

 

 67 الكلاء تصنيفات :ثالثا

 69 العملبء؟ كلاء مف فعلبن  الشركات تستفيد ىؿ رابعا:

 70 العملبء كلاء لبناء حاسمة خطكات خامسا:

 74 العملبء كلاء في الحديثة الاتجاىات سادسا:

 السابقة الدراسات: الثالث الفصل

 77 محميةال اتالدراس :أكلا

 79 العربية الدراسات ثانيا:

 81 الأجنبية الدراساتثالثا: 

 86 السابقة الدراسات عمى التعميؽرابعا: 

 البحث منهجية: الرابع الفصل

 89  ةمقدم

 89 : أسمكب الدراسةأكلا

 89 مصادر جمع المعمكمات :ثانيا

 90 الدراسة مجتمع :ثالثا

 90 ا: عينة الدراسة كحجميرابعا

 92 أداة الدراسة :خامسا

 91 صدؽ الاستبياف :سادسا

 204 الطبيعي لمبيانات التكزيع سابعا: اختبار

 205 ثامنا: الأدكات الإحصائية المستخدمة في الدراسة

 الفرضيات واختبار الدراسة مجالات وتفسير تحميل: الخامس الفصل

 الموظفين إستبانة نتائج: الول ورالمح

 209 البيانات الشخصيةالدراسة كفؽ  لعينةكصؼ الإحصائي ال :أكلا

 224 : اختبار فرضيات الدراسةثانيا

 224 هناك تأثير ذو دلالة إحصائية "لتركيز الشركة عمى العملاء" عمى مستوى الولاء :(2)الفرضية 
 226 الولاء ء عمىهناك تأثير ذو دلالة إحصائية لتكامل الشركة حول إدارة علاقات العملا :(2)الفرضية 
 228 ولاءالهناك تأثير ذو دلالة إحصائية لتفعيل الشركة لإدارة المعرفة عن المشتركين عمى  :(1)الفرضية 
 220 : هناك تأثير ذو دلالة إحصائية لتبني الشركة لمحمول التكنولوجية عمى مستوى الولاء(4)الفرضية 

 224 الشخصيةمتغيرات البين إجابات الموظفين تعزى إلى : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية (6)الفرضية 

 ينشتركالم إستبانة نتائج: الثاني ورالمح

 212 البيانات الشخصيةالدراسة كفؽ  لعينةالكصؼ الإحصائي  :أكلا



  ر 

 

 

 جداولال فهرس

 219 : اختبار فرضيات الدراسةثانيا
 245 الولاء ومستوى لعملاءا علاقات إدارة تطبيقات بين إحصائية دلالة ذات علاقة هناك  :(5)الفرضية 
 246 الشخصيةمتغيرات التعزى إلى  المشتركين : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات(7)الفرضية 

 258 (.المشتركين, الموظفين) ستجيبمالتعزى إلى  جاباتالإ: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين (8)الفرضية 

 توالتوصيا النتائج: السادس الفصل

 259 الدراسة نتائج :أكلا

 267 الدراسة تكصيات :ثانيا

 269 المراجع قائمة

 284 الدراسة ملاحق

 الصفحة محتوىال

 كالتقميدية العملبء عمى تركز التي العملبء علبقات إدارة بيف مقارنة(: ٕ - ٔ) جدكؿ

(Yankee, 2004) 

28 

 22 ائعة المبيعات كالتسكيؽ كخدمة العملبء كالعميؿ(: مجمكعة مف الشكاكل الشٕ - ٕجدكؿ )

 90 حجـ عينة البحث(: ٗ - ٔجدكؿ )

 92 تكزيع عينة المكظفيف(: ٗ - ٕجدكؿ )

 92 تكزيع عينة المشتركيف(: ٗ - ٖجدكؿ )

 91 (: درجات مقياس ليكرت الخماسيٗ - ٗجدكؿ )

التركيز عمى جاؿ الأكؿ "(: معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات المٗ - ٘جدكؿ )

 "كالدرجة الكمية لممجاؿ العملبء

94 

تكامؿ الشركة  (: معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات المجاؿ الثاني "ٗ - ٙجدكؿ )

 " ك الدرجة الكمية لممجاؿ ءحكؿ إدارة علبقات العملب

95 

المعرفة عف  (: معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات المجاؿ الثالث "ٗ - ٚجدكؿ )

 " كالدرجة الكمية لممجاؿ العملبء

96 

"  التكنكلكجيا"  الرابع المجاؿ فقرات مف فقرة كؿ بيف الارتباط معامؿ(: ٗ - ٛ) جدكؿ

 لممجاؿ الكمية كالدرجة

98 

(: معامؿ الارتباط بيف درجة كؿ مجاؿ مف مجالات الإستبانة كالدرجة ٗ - ٜجدكؿ )

 الكمية للئستبانة

99 

 99 ( معامؿ ألفا كركنباخ  لقياس ثبات الإستبانةٗ - ٓٔجدكؿ )

(: معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات المجاؿ الأكؿ " تطبيقات إدارة ٗ - ٔٔجدكؿ )

 علبقة العملبء "كالدرجة الكمية لممجاؿ

200 

ة الكلاء " كالدرج (: معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات المجاؿ الثاني "ٗ - ٕٔجدكؿ )

 الكمية لممجاؿ

 

202 

(: معامؿ الارتباط بيف درجة كؿ مجاؿ مف مجالات الإستبانة كالدرجة ٗ - ٖٔجدكؿ )

 الكمية للئستبانة

201 

 201 (: معامؿ ألفا كركنباخ  لقياس ثبات الإستبانةٗ - ٗٔجدكؿ )



  ز 

 

 204 (لممكظفيف) الطبيعي التكزيع اختبار نتائج يكضح(: ٗ - ٘ٔ) جدكؿ

 205 التكزيع الطبيعي )لممشتركيف(نتائج اختبار  يكضح (ٗ - ٙٔجدكؿ )

 209 الدرجة الكظيفية (: ٘ – ٔجدكؿ )

 209 المؤىؿ العممي  (:٘ – ٕجدكؿ )

 220  العمؿ مكاف(: ٘ – ٖ) جدكؿ

 220 العمر بالسنكات (:٘ – ٗجدكؿ )

 222 الجنس(: ٘ – ٘) جدكؿ

 222 سنكات الخبرة (:٘ - ٙجدكؿ )

 222 (لممكظفيف) الطبيعي التكزيع اختبار نتائج  (:٘ - ٚجدكؿ )

 التركيز عمى العملبء"لفقرات المجاؿ الأكؿ "المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ : (٘ - ٛجدكؿ )

 

224 

 CRM 226 حكؿ الشركة تكامؿ الثاني المجاؿلفقرات  الاحتماؿ كقيمة الحسابي المتكسط :(٘ - ٜ) جدكؿ

 228 "المعرفة عف العملبءلفقرات المجاؿ الثالث "الاحتماؿ  ط الحسابي كقيمةالمتكس: (٘ - ٓٔجدكؿ )

 "التكنكلكجيالفقرات المجاؿ الرابع "المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ : (٘ - ٔٔجدكؿ )

 

222 

 221 السابقة المجالات لجميع.( Sig) الاحتماؿ كقيمة الحسابي المتكسط :(٘ - ٕٔ) جدكؿ

 225 الكظيفية الدرجة-السادسة الفرضية تائجن(: ٘ - ٖٔ) جدكؿ

 226 المؤىؿ العممي -نتائج الفرضية السادسة(: ٘ - ٗٔجدكؿ )

 227 مكاف العمؿ  -نتائج الفرضية السادسة (:٘ - ٘ٔجدكؿ )

 227 العمر -نتائج الفرضية السادسة (:٘ - ٙٔجدكؿ )

 228 الجنس - سادسة(: نتائج الفرضية ال٘ - ٚٔجدكؿ )

 229 الجنس -السادسة  متكسطات رتب الفرضية: (٘ - ٛٔؿ )جدك 

 210 سنكات الخبرة  – السادسة(: نتائج الفرضية ٘ - ٜٔجدكؿ )

 212 الخبرة سنكات  - السادسة الفرضية رتب متكسطات :(٘ - ٕٓ) جدكؿ

 211 الجنس(: ٘ - ٕٔجدكؿ )

 211 العمر (:٘ - ٕٕجدكؿ )

 214 عيةالحالة الاجتما(: ٘ - ٖٕجدكؿ )

 214 المؤىؿ العممي (:٘ - ٕٗجدكؿ )

 215 مكاف الإقامة (:٘ - ٕ٘جدكؿ )

 215 طبيعة العمؿ (:٘ - ٕٙجدكؿ )

 216 نكع الاشتراؾ (:٘ - ٕٚجدكؿ )

 217 التصنيؼ (:٘ - ٕٛجدكؿ )



  س 

 

 

 

 

 217 مدة الاشتراؾ (:٘ - ٜٕجدكؿ )

 218 معدؿ الاستيلبؾ (:٘ - ٖٓجدكؿ )

 218 ؿ الشيرمالدخ (:٘ - ٖٔجدكؿ )

 219 (لممشتركيف) الطبيعي التكزيع اختبار نتائج :(٘ - ٕٖ) جدكؿ
 219 "العملبء علبقات إدارة تطبيقات" الأكؿ المجاؿلفقرات الاحتماؿ  كقيمة الحسابي المتكسط :(٘ - ٖٖ) جدكؿ

 242 لفقرات المجاؿ الثاني "الكلاء"المتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ : (٘ - ٖٗجدكؿ )

 244 لجميع الفقرات السابقةالمتكسط الحسابي كقيمة الاحتماؿ : (٘ - ٖ٘جدكؿ )

 246 ءكلاالكمستكل  العملبء علبقات إدارة تطبيقات(: معامؿ الارتباط بيف ٘ - ٖٙجدكؿ )

 247 الجنس - السابعة (: نتائج الفرضية٘ - ٖٚجدكؿ )

 247 الجنس-السابعةمتكسطات رتب الفرضية : (٘ - ٖٛجدكؿ )

 249 العمر -نتائج الفرضية السابعة (:٘ - ٜٖجدكؿ )

 249 العمر -السابعةمتكسطات رتب الفرضية : (٘ - ٓٗجدكؿ )

 250 الحالة الاجتماعية – السابعة(: نتائج الفرضية ٘ - ٔٗجدكؿ )

 250 المؤىؿ العممي – السابعة(: نتائج الفرضية ٘ - ٕٗجدكؿ )

 252 المؤىؿ العممي -السابعة الفرضيةمتكسطات رتب : (٘ - ٖٗجدكؿ )

 252 مكاف الإقامة – السابعة (: نتائج الفرضية٘ - ٗٗجدكؿ )

 252 مكاف الإقامة-السابعة متكسطات رتب الفرضية : (٘ - ٘ٗجدكؿ )

 251 العمؿ طبيعة – السابعة الفرضية نتائج(: ٘ - ٙٗ) جدكؿ

 251 بيعة العمؿط -السابعةمتكسطات رتب الفرضية : (٘ - ٚٗجدكؿ )

 254 نكع الاشتراؾ – السابعة(: نتائج الفرضية ٘ - ٛٗجدكؿ )

 255 نكع الاشتراؾ -السابعة متكسطات رتب الفرضية: (٘ - ٜٗجدكؿ )

 255 التصنيؼ – السابعة(: نتائج الفرضية ٘ - ٓ٘جدكؿ )

 256 مدة الاشتراؾ – السابعة(: نتائج الفرضية ٘ - ٔ٘جدكؿ )

 256 معدؿ الاستيلبؾ – السابعة(: نتائج الفرضية ٘ - ٕ٘جدكؿ )

 257 الدخؿ الشيرم – السابعة (: نتائج الفرضية٘ - ٖ٘جدكؿ )

 258 الدخؿ الشيرم-السابعةمتكسطات رتب الفرضية : (٘ - ٗ٘جدكؿ )
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 شكالال فهرس

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الصفحة محتوىال

 عمى المرتكزة العملبء علبقات إدارة لأنظمة الأساسية المككنات(: ٕ - ٔ) شكؿ

 (Yankee, 2004) العملبء

25 

 44  الزبكف علبقات إدارة في المعرفة أبعاد :(ٕ - ٕ) شكؿ

 49 المعرفة إدارة ىرـ(: ٕ - ٖ) شكؿ

 66 .المؤسسة منظكر مف العملبء لدل الكلاء مراحؿ(: ٕ - ٗ) شكؿ
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 ممخص البحث

فػػي تطبيػػؽ نظػػاـ إدارة علبقػػات العمػػلبء  جػػكاؿ إلػػى دراسػػة مػػدل نجػػاح شػػركة الدراسػػة يػػدؼت
الحفػاظ  كالمتمثػؿ فػيتحقيؽ ىػدؼ الشػركة الرئيسػي كذلؾ في سبيؿ ، لممحافظة عمى كلاء المشتركيف
 جدد في ظؿ بيئة تنافسية.    ستقطاب مشتركيفاعمى المشتركيف المكجكديف ك 

 مػف البيانػات عجمػ تػـ الدراسػة، كقػد فرضػيات لاختبػار التحميمي الكصفي المنيج استخداـ تـ
 تػػـك ، %ٙٛ اسػػترداد بنسػػبة مػػكظفي الشػػركة عمػػى إسػػتبانة( ٓٗٔ) تكزيػػع تػػـ اسػػتبانتيف، حيػػث خػػلبؿ
 . %ٜٙ استرداد بنسبةالمشتركيف  عمى إستبانة( ٓٓٗ) تكزيع

مجالات الدراسة المتمثمة بالتركيز  بيف %ٕ٘.ٜٚقكم  تأثير كجدي انو إلى الدراسة كخمصت
 إدارة المعرفػػػة عػػػف المشػػػترؾكتطػػػكير  العمػػػلبء علبقػػػات إدارة حػػػكؿ كةالشػػػر  تكامػػػؿالعمػػػلبء ك  ىعمػػػ

بالنسػػبة لممػػكظفيف،  لمشػػتركيف فػػي شػػركة جػػكاؿمسػػتكل الػػكلاء لػػدل اك  الحمػػكؿ التكنكلكجيػػةكاسػػتخداـ 
 ،مكػػاف العمػػؿ ،المؤىػػؿ العممػػي ،الدرجػػة الكظيفيػػةالشخصػػية ) لمعكامػػؿ تعػػزل فػػركؽ تكجػػد لا ككػػذلؾ

 أيضػػا إلػػى الدراسػػة خمصػػتك  .سػػنكات الخبػػرة()الجػنس،  لمعكامػػؿ تعػػزل كؽفػػر  كجػػدت أنػػو إلا العمػر( ،
 لتعزيػػز" العمػػلبء علبقػػات إدارة تطبيقػػات" تنفيػػذ فػػي الشػػركة نجػػاحبػػيف علبقػػة طرديػػة قكيػػة  كجػػدي انػػو

، حيػػػث كػػػاف مسػػػتكل المكافقػػػة متكسػػػطان فػػػي شػػػركة جػػػكاؿ مشػػػتركيفال نظػػػر كجيػػػة مػػػف الػػػكلاء مسػػػتكل
معػػػػدؿ  ،مػػػػدة الاشػػػػتراؾ ،التصػػػػنيؼ) الشخصػػػػية لمعكامػػػػؿ تعػػػػزل ؽفػػػػرك  تكجػػػػد لا ككػػػػذلؾ، %ٙٔ.ٖٙ

المؤىػػػػؿ ، الحالػػػة الاجتماعيػػػػة ،العمػػػػر )الجػػػنس، لمعكامػػػػؿ تعػػػزل فػػػػركؽ كجػػػدت أنػػػػو إلا الاسػػػتيلبؾ( ،
 .العممي، مكاف الإقامة، طبيعة العمؿ، نكع الاشتراؾ، الدخؿ الشيرم(

ت العمػلبء بدرجػة أكبػر حيػث ضركرة اىتماـ الشركة بتطبيقات إدارة علبقاكأكصت الدراسة ب
المبػػادرة إلػػى الاتصػاؿ بالمشػػتركيف فػػي سػبيؿ تقكيػػة علبقتيػػا معيػػـ ك  أف مسػتكل الػػكلاء كػػاف متكسػطا،ن 

آليػػػات كاضػػػحة لاسػػػتعادة كضػػػع ك ، عبػػػر التعػػػرؼ عمػػػى رتبػػػاتيـ ك تفضػػػيلبتيـ بمػػػا يخػػػص خػػػدماتيا
ربتيػػػا المتعمقػػػة ببنػػػػاء تطػػػكير تجعمػػػػى كالعمػػػؿ  ،عػػػف التعامػػػػؿ مػػػع الشػػػركةالمشػػػتركيف الػػػذيف تكقفػػػكا 

مجػاؿ ( لمتكاصؿ مع المشتركيف كذلؾ لما يشيده ىذا الFacebook, Twitterمجتمعات الكتركنية )
تغييػر نظػرة المشػتركيف إلييػا كالتػي تنحصػر فػي ككنيػا شػركة تجاريػة  ، كالعمؿ عمػىمف نمك متسارع

كأخيػػران ، كلية الاجتماعيػػةكذلػػؾ عبػػر زيػػادة نشػػاطاتيا فػػي مجػػاؿ المسػػؤ  تسػػعى لمػػربح فػػي المقػػاـ الأكؿ
إف الشركة خطت خطكة ميمة كفي الاتجاه الصحيح بتبنييا نظاـ إدارة علبقػات العمػلبء كلكػف ىػذه ف

الخطكة مازالت بحاجة لممزيد مف التطػكير كالاىتمػاـ مػف قبػؿ الإدارة العميػا حتػى تػؤتي ثمارىػا بشػكؿ 
 .أكبر
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Abstract 

This study aims to shed light on Customer Relation Management CRM 

system through the study of the impact of applying best CRM practices on 

Customers loyalty, in order to achieve the main goal of the company which is to 

retain existing subscribers and attract new ones in a competitive environment. 

The research used a descriptive and analytical approach to test the 

hypotheses of the study, The data have been collected through two questionnaires 

designed for this purpose, (140) questionnaire were distributed to the staff with a 

recovery rate of 86%, as well as (400) were distributed to the subscribers with a 

recovery rate of 96%. 

The study concluded that there is a strong influence 79.25% among the 

study areas of customer focus, CRM organization, knowledge management, 

technological solutions and the level of loyalty according to the Jawwal staff, as 

well as there were no statistically significant differences to these factors (grade, 

career position, educational qualification, place of work, age), but there were 

differences attributable to those factors (gender, experience). The study also 

found that there is a strong positive relationship between the company's success 

to implement "CRM applications" to enhance loyalty level from subscribers 

perspective, where the level of approval were average 63.16%, and there were no 

differences attributable to these factors (classification, subscription period, 

consumption rate), but there were differences attributable to those factors 

(gender, age, marital status, educational qualification, place of residence, 

occupation, subscription type, income). 

The study recommended the company to pay more attention to CRM 

implementation because loyalty level was average, and to have the initiative to 

contact its customers in order to strengthen the relationship with them through 

identifying their desires and preferences regarding its services, and to develop  a 

clear mechanisms to restore those customers who have stopped dealing with the 
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company, and to develop its experience related to building electronic societies 

(Facebook, Twitter) to communicate with its customers in order to benefit from 

the rapid growth in this area, also the company must change the customers 

perception about it which are limited to being a commercial caring for-profit in 

the first place, through increasing its activities in the field of social responsibility, 

and finally, the company has taken an important step in the right direction by 

CRM system, but this move still needs more development and attention by the 

top management to benefit as much as it can from these system. 
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 ةمقدم

 كذلػػؾ الشػػركات القائمػةإضػعاؼ  إلػى ؽ جديػػدةاسػك أالشػركات التػػي تػدخؿ لممنافسػة فػػي تمجػأ 
فػي  كؿ ىذه التغيػراتإلى أحد العكامؿ التي دفعت . طرؽ جديدة لتسيير الأعماؿ استخداـ مف خلبؿ
 تـ الكاقع، فقدىذا لمكاجية ك (. Mishra, 2009) تطكر التكنكلكجيالىك التغير المستمر ك  المنافسة
الكقػػػػت الحاضػػػػر ينظػػػػر إلييػػػػا باعتبارىػػػػا  بحيػػػػث أصػػػػبح فػػػػير مفيػػػػكـ إدارة علبقػػػػات العمػػػػلبء يتطػػػػك 

إف (. Mendoza et. al., 2007)عمػػلبء إسػػتراتيجية لمحفػػاظ عمػػى علبقػػة طكيمػػة الأجػػؿ مػػع ال
داإف  .مفتػػاح النجػػاح للؤعمػػاؿ يتمثػػؿ فػػي بنػػاء علبقػػة جيػػدة مػػع العميػػؿ أك مػػا  تيػػار بنػػاء العلبقػػات كا 

(. Kotler & Keller, 2009) التسكيؽ في عالـ أحد المفاىيـ الرائدة ىك اتعلبقبتسكيؽ الكصؼ ي
  Customer Relation Management (CRM) علبقػػات العمػػلبءإدارة اسػػتخداـ نظػػـ إف 

التعػرؼ عمػى (. حيػث إف Winer, 2001) العميػؿ دكرة حيػاة أصبح ذا أىمية متزايدة لتحسػيف قيمػة
العكامػؿ التػي تحػدد مػدل نجػاح أك ىي مف ياجات العملبء كتقديـ الخدمات ذات القيمة المضافة احت

 أتالشػركات بػد المزيػد كالمزيػد مػفأف ىنػاؾ حتػى (. King & Burgess, 2008) فشػؿ الشػركات
تركػػز عمػػى  كالتػػي،  (Electronic CRM)ةلكتركنيػػالإتػػكلي أىميػػة كبيػػرة لإدارة علبقػػات العمػػلبء 

ر احتياجػػػات العمػػػلبء فػػػي جميػػػع اعتبػػػكبالأخػػػذ بعػػػيف الادلا مػػػف المنتجػػػات أك الخػػػدمات ، العمػػػلبء بػػػ
مػػػف خػػػلبؿ تػػػكفير المعمكمػػػات عػػػف العمػػػلبء . ك ضػػػمف رضػػػا العمػػػلبءممػػػا يجكانػػب الأعمػػػاؿ التجاريػػػة 

نيا تدعـ مجػالات ىامػة مػف العمميػات الأساسػية لمشػركة، كخصكصػا فػي إف ية عنيـبيانات التاريخكال
 (.Fingar et. al., 2000) ت كالتسكيؽ كالخدمةمجاؿ المبيعا

تعتبػػػر إدارة كلاء العمػػػلبء مػػػف العناصػػػر اليامػػػة المككنػػػة لإدارة علبقػػػات العمػػػلبء لػػػذلؾ نجػػػد 
تالبيػػة الشػػركات تتسػػاءؿ مػػا الػػذم يمكػػف أف نفعمػػو لكػػي نزيػػد مػػف كلاء عملبئنػػا؟ كقػػد اختػػارت بعػػض 

 (.ٕٚٓٓاكؿ التجريػػب بنفسػػيا )تكفيػػؽ، حػػالشػػركات خططػػان تػػـ تجريبيػػا مػػف قبػػؿ كبعػػض الشػػركات ت
حيث تقكـ الشركات بعدة محػاكلات لغػرض اسػتخداـ ىػذا الأسػمكب كتحقيػؽ حالػة الاسػتيداؼ الأمثػؿ 

معميػػػؿ إلػػػى مرحمػػػة مػػػا بعػػػد البيػػػع كالحصػػػكؿ عمػػػى اسػػػتجابة ايجابيػػػة ك بالتػػػالي تعميػػػؽ كلاء العميػػػؿ ل
(Depending customer loyalty)عمى جذب انتباه العميؿ ليا بكسائؿ دائما  الشركات ، كتعمػؿ

متعػػددة كإرسػػاؿ المعمكمػػات المناسػػبة لػػو أك اليػػداياض كتيرىػػا لغػػرض اسػػتمرار العلبقػػة الكديػػة كتعميػػؽ 
 الكلاء ليا. 

 تصػػبح أف كاسػػتطاعت فمسػػطيف فػػي خمػػكم مُشػػغؿ كػػأكؿ ٜٜٜٔ عػػاـ جػػكاؿ شػػركة تأسسػػت
مشػتركييا  عػدد بفضػؿ جػكاؿ أصػبحت. رجكالخػا الػداخؿ فػي فمسػطيف كػؿ تػُلبزـ كخدمػة كطنيان  معممان 
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 لأكثػر الخمػكم الاتصػاؿ خػدمات تقػدـ ٕٓٔٓ( مميػكف مشػترؾ حتػى نيايػة ٓٓٓ.ٕٓ٘.ٕالذم بمػ  )
شػػػريفة مػػػف الشػػػركات الكتػػػزة بػػػالرتـ مػػػف المنافسػػػة تيػػػر  الضػػػفة فػػػي المحمػػػي السػػػكؽ مػػػف ٕٝٛ مػػػف

ف أجؿ تحقيػؽ أفضػؿ مسػتكل مػف قامت "جكاؿ" بمضاعفة استثماراتيا المالية كالتقنية مك الإسرائيمية، 
فػػػي  % مػػػف المنػػػاطؽ المأىكلػػػةٜٛحػػػكالي   شػػػبكة "جػػػكاؿ" ا ف فباتػػػت تغطػػػي  التغطيػػػة كالخػػػدمات،

مكزع رئيسي  ٓٓٓٔمعرضا ك ٕ٘الضفة الغربية كقطاع تزة، كتخدـ مشتركييا مف خلبؿ أكثر مف 
ضػافة إلػى إتاحػة خدمػة منتشػرة فػي كافػة أنحػاء الضػفة الغربيػة كقطػاع تػزة، بالإ كفرعي ك نقاط بيػع

دكلػػة حػػكؿ  ٓ٘ٔ مشػػغؿ خمػػكم فػػي أكثػػر مػػف ٖٚٗ التجػػكاؿ الػػدكلي مػػف خػػلبؿ اتفاقيػػات عقػػدتيا مػػع
جػػراءاتالعػػالـ، كمػػا كتعمػػؿ "جػػكاؿ" عمػػى أتمتػػة المعمكمػػات المتعمقػػة بخػػدماتيا  لغائيػػاتفعيميػػا  كا  مػػف  كا 

 .(ٕٔٔٓكقع الرسمي لمشركة، )الم خلبؿ الأرقاـ المختصرة ك الرسائؿ القصيرة ك المكقع الإلكتركني

شػركة )  Hululك)شػركة استشػارية متخصصػة(  JustCRM عممػتٜٕٓٓفػي بدايػة عػاـ 
التكنكلكجية لتطبيؽ  حمكؿال( في شراكة مف أجؿ تقديـ أفضؿ تابعة لمجمكعة الاتصالات الفمسطينية

ركع نظػاـ إدارة تنفيػذ المرحمػة الأكلػى مػف مشػ ءبدحيث  شركة جكاؿ،في إدارة علبقات العملبء  نظاـ
النظػػاـ تطبيػؽ مػف ىػذه المرحمػة ، كشػممت ٜٕٓٓفػي أكتػكبر مػف العػػاـ  (Siebelعلبقػات العمػلبء )

، جديػػػد ، إنشػػػاء حسػػػابطمبػػػات الخدمػػػة،  الشػػػكاكمالعمػػػلبء، حسػػػابات الكظػػػائؼ التاليػػػة: إدارة  تنفيػػػذ
دارة المخػػزكف ك  نظػػاـ الػػدفع ، ك (EPPIX) الفػػكاتير نظػػاـ التكامػػؿ مػػع الأنظمػػة المكجػػكدة مثػػؿأخيػػران كا 

 مكقػػػػع،  (IVR-111) الػػػػرد ا لػػػػي (، كنظػػػػاـeDealerكنظػػػػاـ المػػػػكزعيف ) ،(MINSATالمسػػػػبؽ )
لمتأكػػػد مػػػف فاعميػػػة النظػػػاـ  الأداء اختبػػػاركقػػػد تػػػـ إجػػػراء العديػػػد مػػػف مراحػػػؿ  .(Jawwal.ps) جػػػكاؿ

 : (JustCRM, 2010) كجاىزيتو لمتشغيؿ الفعمي

  كاة سيناريكىات مع مستخدـ كاحدحيث تـ اختبار محا أساسية:اختبارات.  

 حيػػػػث تػػػػـ اختبػػػػار سػػػػيناريكىات مػػػػع العػػػػدد اليػػػػكمي لمعمميػػػػات :اختبااااارات التحمياااال 
  المعتادة.

  حيث تـ اختبار سيناريكىات مف أجؿ تحديد الحد الأقصػى لعػدد  الإجهاد:اختبارات
 .ةالمتزامن كالعمميات المستخدميف

طبيػؽ نظػاـ إدارة علبقػات العمػلبء لممحافظػة دراسة مدل نجاح الشػركة فػي تتحاكؿ الدراسة 
كالمتمثمػة  حيث تسمط الدراسة الضكء عمى أىـ مجالات إدارة علبقات العملبءعمى كلاء المشتركيف، 

عػػف  إدارة المعرفػػةكتطػػكير  العمػػلبء علبقػػات إدارة حػػكؿ الشػػركة تكامػػؿك  العمػػلبء عمػػى التركيػػزفػػي 
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 كالمتمثػؿ فػيتحقيػؽ ىػدؼ الشػركة الرئيسػي ؾ فػي سػبيؿ كذلػ، الحمػكؿ التكنكلكجيػةكاسػتخداـ  ءعملبال
 .جدد في ظؿ بيئة تنافسية ستقطاب مشتركيفاالحفاظ عمى المشتركيف المكجكديف ك 

 

 البحث مشكمة أولا:

مثمػػت أنظمػػة إدارة علبقػػات العمػػلبء ثػػكرة فػػي مجػػاؿ التجػػارة العالميػػة حيػػث حققػػت نمػػك بمػػ  
اسػتمر  ٕٛٓٓ، كفي العاـ Gartner (Stamford, 2008)حسب مؤسسة  ٕٚٓٓٝ في العاـ ٖٕ

ٝ بػالرتـ مػف الأزمػة الماليػة العالميػة حيػث كجػدت المؤسسػة ٘.ٕٔىذا النمك في الارتفاع حيث بمػ  
أف تبني الشركات ليذا النظاـ أدل إلى التخفيؼ مف حدة الأزمة بسبب سرعة  الاستجابة لمتغير فػي 

. كػذلؾ يعتبػر ىػذا النظػاـ مػف الأسػمحة الميمػة (Stamford, 2009)العادات الشرائية لػدل الزبػائف 
بيد الشركات لمكاجية المصاعب الناتجة عف المنافسػة الشػديدة فػي الأسػكاؽ المختمفػة، حيػث يسػاعد 
في الحفاظ عمى الزبائف الحالييف ك استقطاب زبائف جدد لمشػركة، حيػث يراعػي النظػاـ ثلبثػة عكامػؿ 

مشػػػػتركيف عػػػػف الخػػػػدمات المقدمػػػػة كقيمػػػػة المشػػػػترؾ ميمػػػػة كىػػػػي كلاء المشػػػػتركيف لمشػػػػركة كرضػػػػا ال
 الحقيقية.

"البنيااة الساسااية والنفاااذ يعتبػػر المجتمػػع الفمسػػطيني مػػف المجتمعػػات المتقدمػػة مػػف حيػػث 
بمػػػ  معػػػدؿ ك بحسػػػب الجيػػػاز المركػػػزم للئحصػػػاء الفمسػػػطيني،  لتكنولوجياااا المعموماااات والاتصاااالات"

 ٕٛٓٓٝ لعػاـ  ٗ.ٖٗفػرد مػف السػكاف  ٓٓٔكػؿ استخداـ الفػرد لخطػكط اليػاتؼ النقػاؿ الفمسػطيني ل
(، كبمغػت نسػبة الأسػر التػي لػدييا خػط ىػاتؼ نقػاؿ ٕٛٓٓ)الإحصاء الفمسطيني ، البنية الأساسية، 

تظير المؤشرات نمك مضطردا ك ، ٜٕٓٓٝ مف مجمكع الأسر الفمسطينية في العاـ ٗ.ٕٜ)محمكؿ( 
ٝ  ٙ.٘ىػػذه الخدمػػة نمػػكاا سػػنكياا بمعػػدؿ  حققػػتك فػػي معػػدؿ اسػػتخداـ الأفػػراد لخػػدمات اليػػاتؼ النقػػاؿ، 

(، ممػػا يعكػػس ٜٕٓٓعمػػى مػػدار الأربعػػة أعػػكاـ الأخيػػرة )الإحصػػاء الفمسػػطيني، النفػػاذ التكنكلػػكجي، 
 سكقا ميما كمؤىلب لمتنافس في تقديـ الخدمة المميزة كبأسعار منافسة.

كانػت المػزكد بعػد أف  مكبايػؿ العالميػة إف الشركة أصبحت تكاجو منافسة مف شركة الكطنية
كقػػد عكسػػت نسػػبة الشػػكاكل  عػػاـ، ٘ٔالكحيػػد لمخػػدمات الخمكيػػة فػػي السػػكؽ الفمسػػطيني عمػػى مػػدل 

ٝ  ٘.ٛٗالػػكاردة إلػػى دائػػرة العنايػػة بالزبػػائف منػػذ بػػدء التشػػغيؿ الفعمػػي لممنػػافس ارتفاعػػا ممحكظػػا بمػػ  
مػػف  ة سػػكقيةأكبػػر حصػػكبمػػا أف الشػػركة تمتمػػؾ  (ٕٓٔٓ)التقريػػر السػػنكم لقسػػـ شػػكاكل المشػػتركيف، 

حيػػث عػػدد المشػػتركيف فػػي ىػػذا القطػػاع كفػػي سػػبيؿ الحفػػاظ عمػػى ىػػذه الحصػػة السػػكقية فػػإف الشػػركة 
بحاجة إلػى تقكيػة علبقتيػا مػع زبائنيػا عبػر بنػاء علبقػة صػحية كطكيمػة الأجػؿ كىػذا مػا يقدمػو نظػاـ 

 .  إدارة علبقات العملبء
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 سؤال البحث الرئيس ثانيا:

ممحافظػة عمػى مسػتكل ل ـ إدارة علبقػات العمػلبءانظػبيػؽ ما مدل نجاح شػركة جػكاؿ فػي تط 
 (تزة قطاع)؟ المشتركيف كلاء

 :الفرعية السئمة

  ؟إدارة علبقات العملبء مف خلبؿ تطبيؽ أنظمة التركيز عمى العملبء فيالشركة  نجاحما مدل  .1

 ؟حكؿ إدارة علبقات العملبءتكامؿ تطكير إستراتيجية المدل نجاح الشركة في ما  .2

 ؟العملبء عف المعرفةإدارة قدرة الشركة عمى ل ما مد .3

 ؟(Siebel) الحمكؿ التكنكلكجية تطبيؽ ما مدل نجاح الشركة في .4

 

 البحث ثالثا: متغيرات

 كلاء المشتركيفمستكل  :التابع المتغير. 

 العكامؿ المستقمة التي مف الممكف أف تككف قد أثرت ىي:المستقمة:  المتغيرات 

 .العملبء عمى التركيز .1

 .حكؿ إدارة علبقات العملبءمؿ الشركة تكا .2

 .العملبء عف المعرفة .3

 .(Siebelالحمكؿ التكنكلكجية ) .4

 

 البحث فرضياترابعا: 

تسػػػػتند المنطمقػػػػات الفكريػػػػة لإدارة علبقػػػػات الزبػػػػائف عمػػػػى تكامػػػػؿ العمػػػػؿ فػػػػي أقسػػػػاـ الشػػػػركة 
لحفػػػػاظ عمػػػػى العنايػػػػة بالزبػػػػائف( لمعمػػػػؿ عمػػػػى زيػػػػادة الػػػػكلاء كذلػػػػؾ فػػػػي سػػػػبيؿ ا-التسػػػػكيؽ-)المبيعػػػػات
 فرضيات رئيسية كىي: أربعةيمكف تقسيـ فرضيات البحث إلى ك  في الشركة. المميزيف المشتركيف
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نجاح شركة جكاؿ فػي تطبيػؽ نظػـ إدارة علبقػات العمػلبء  ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بيف .1
 ةأربعػػػحيػػػث ينػػػدرج تحػػػت ىػػػذه الفرضػػػية  مػػػف كجيػػػة نظػػػر المػػػكظفيف، المشػػػتركيف مسػػػتكل كلاءك 

 ات فرعية كىي:فرضي

 .ءكلاالمستكل  عمى العملبء" عمىالشركة "تركيز لدلالة إحصائية  كذ تأثيرىناؾ  -أ 

مسػتكل  عمى حكؿ إدارة علبقات العملبءتكامؿ الشركة لدلالة إحصائية  كذ تأثيرىناؾ  -ب 
 .ءكلاال

 عمػػى يفعػف المشػػترك دارة المعرفػػةدلالػة إحصػػائية بػػيف تفعيػؿ الشػػركة لإ كذ تػػأثيرىنػاؾ  -ج 
 .ءكلاالمستكل 

مسػػػتكل  عمػػػى محمػػػكؿ التكنكلكجيػػػةتبنػػػي الشػػػركة لدلالػػػة إحصػػػائية بػػػيف  كذ تػػػأثيرىنػػػاؾ  -د 
 .ءكلاال

مػف كجيػة  ءكلاالػكمسػتكل  العملبء علبقات إدارة تطبيقات ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بيف .2
 .نظر المشتركيف

ف حكؿ كظفيالم ( بيف إجاباتα ≤ 0.05لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) .3
 ممحافظػػػة عمػػػى مسػػػتكل كلاءلمػػػدل نجػػػاح شػػػركة جػػػكاؿ فػػػي تطبيػػػؽ نظػػػـ إدارة علبقػػػات العمػػػلبء 

 مكػاف المؤىػؿ العممػي،، الدرجػة الكظيفيػة ،تعزل إلى كػؿ مػف متغيػر )الجػنس، العمػر المشتركيف
 (.سنكات الخبرة ،العمؿ

ف إجابػػات المشػػتركيف ( بػػيα ≤ 0.05لا تكجػػد فػػركؽ ذات دلالػػة إحصػػائية عنػػد مسػػتكل دلالػػة ) .4
 ممحافظة عمى مستكل كلاءلحكؿ مدل نجاح شركة جكاؿ في تطبيؽ نظـ إدارة علبقات العملبء 

مكػاف  العمر، الحالة الاجتماعية، المؤىؿ العممي، تعزل إلى كؿ مف متغير )الجنس، المشتركيف
ؾ، الػػػدخؿ معػػػدؿ الاسػػػتيلب، التصػػػنيؼ، مػػػدة الاشػػػتراؾ، نػػػكع الاشػػػتراؾ، طبيعػػػة العمػػػؿ الإقامػػػة،
 (.الشيرم

 : أهداف البحثخامسا

 .إدارة علبقات العملبء مفيكـفي تطبيؽ كالمكظفيف  الإدارة مدل التزاـقياس  .1

 . كلاء المشتركيف لى العكامؿ المؤثرة عمىإالتعرؼ  .2
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 .تككيف صكرة متكاممة عنوتكحيد العمؿ في كؿ نقاط التماس مع المشتركيف ل .3

 . تطكير قدرة الشركة عمى تصنيؼ مشتركييا كتقكية العلبقة مع المميزيف منيـ .4

 .مف خلبؿ استخداـ نظـ المعمكمات يف الخدمات المقدمة بأقؿ التكاليؼالعمؿ عمى تحس .5

 تحسيف قدرة الشركة عمى التعرؼ عمى احتياجات المشتركيف كتمبيتيا بشكؿ شخصي. .6

 لممتغيرات التي تفرضيا المنافسة. كالاستجابةالعمؿ عمى زيادة التفاعؿ  .7

 المطبقة. ت العملبءإدارة علبقالى جكانب الضعؼ كالقكة الخاصة بنظـ إالتعرؼ  .8
 

 البحثأهمية  :سادسا

بككنيػػا مسػػاىمة عمميػػة  عمػػلبءعلبقػػات ال إدارةف أىميػػة البحػػث تسػػتند إلػػى أىميػػة مكضػػكع إ
كبمسػػػاعدة تكنكلكجيػػػا  مؤسسػػػةمػػػف منظػػػكر تسػػػكيقي جديػػػد كالتػػػي تنطمػػػؽ مػػػف قػػػدرة ال عمػػػلبءلفيػػػـ ال

ب الاتصػػالات كالتعػػاملبت كالػػذم بمختمػػؼ أسػػالي عمػلبءالمعمكمػات كالإفػػراد مػػف جمػػع البيانػػات عػػف ال
كالتػي أصػبحت تقػرر إلػى مػدل بعيػد مسػتكل النجػاح لممنظمػات  عملبءعلبقة ال إدارةيشكؿ مضمكف 

في عػالـ تسػكده قػيـ العكلمػة كالتغيػرات السػريعة بفعػؿ تكنكلكجيػا كثػكرة المعمكمػات كالمعرفػة، فمػـ تعػد 
التطػػكر كتحقيػػؽ المكقػػع التنافسػػي فػػي بيئػػة ك المػػكارد الماديػػة سػػبيؿ المنظمػػة فػػي البقػػاء ك أالعناصػػر 

الإعمػاؿ ، بػؿ الأمػر أصػبح ينظػر أليػو مػف زاكيػة مػدل قػدرة المنظمػات عمػى اسػتثمار مكاردىػا تيػػر 
 المممكسة فػي استراتيجياتيػا المختمفػػة كبالأخص في مجاؿ أعماليا التسكيقية.  

ئػؿ الدراسػات فػي فمسػطيف ككنيا مػف أكا في عمى حد عمـ الباحث ىذه الدراسة كتكمف أىمية
نظػاـ إدارة علبقػػات العمػلبء مػػف عػػدة مجػالات، حيػػث تسػمط الضػػكء عمػى أىػػـ تطبيقػػات التػي تػػدرس 

لػى إكأف معظـ الدراسات السابقة تطرقػت  إدارة علبقات العملبء كدكرىا في رفع مستكل كلاء العملبء
لدراسػػة تأثيرىػػا عمػػى  عنصػػر كاحػػد مػػف ىػػذه العناصػػر كلػػـ تأخػػذ مجمػػكع ىػػذه العناصػػر ككػػؿ متكامػػؿ

كمحاكلػػة تحميػػؿ نقػػاط القػػكة كنقػػاط الضػػعؼ ليػػذه العناصػػر معػػا. كبعػػد  نظػػاـ إدارة علبقػػات العمػػلبء
التعمؽ في الدراسات السابقة يجد الباحث أنو لابد مف التركيز عمى التأثير الكمي ليذه العناصر معػا 

مػػا يػػنعكس بإيجابيػػة عمػػى مسػػتكل مػا ليػػا مػػف أثػػر عمػػى نجػػاح تطبيػػؽ نظػاـ إدارة علبقػػات العمػػلبء مل
كلاء العمػػػلبء، حيػػػث أنػػػو كػػػاف ىنػػػاؾ دراسػػػات محميػػػة أخػػػرل تناكلػػػت ىػػػذا النظػػػاـ مػػػف ناحيػػػة كظيفيػػػة 
كػػالتركيز عمػػى كظػػائؼ التسػػكيؽ كالمبيعػػات كالعنايػػة بالزبػػائف كلكػػف ىػػذه الجكانػػب لا تعطػػي صػػكرة 

  .كاضحة لمنظاـ كنظاـ شامؿ كمتعدد الجكانب
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 الدراسة حدود: سابعا

 :الشػركة فػي الػدائرة التجاريػة مػكظفي  اقتصػر المجػاؿ البشػرم لمدراسػة عمػى المجاال البشاري
 .قطاع تزة -عمى مشتركي جكاؿ )إقميـ تزة( ككذلؾ

 :في قطاع تزة اقتصر المجاؿ المكاني لمدراسة عمى شركة جكاؿ المجال المكاني .  

 :ٕٔٔٓالدراسة  خلبؿ العاـ تـ تطبيؽ الدراسة المسحية عمى أفراد عينة  المجال الزماني. 

 :اقتصرت الدراسة عمى تناكؿ الأبعاد المحددة مف أىداؼ الدراسة المجال الموضوعي. 
 

 مصطمحات البحث: ثامنا

 :(CRM) إدارة علاقات الزبونأ. 

لكػػػػػي نفيػػػػػـ إدارة علبقػػػػػات العمػػػػػلبء عمينػػػػػا أف نقػػػػػكـ بتعريػػػػػؼ ىػػػػػذا المصػػػػػطمح مػػػػػف الناحيػػػػػة 
حيػػث نشػػأ التعريػػؼ المػػرتبط بالتكنكلكجيػػا مػػف حاجػػة .دكرة حيػػاة العميػػؿالتكنكلكجيػػة كالإسػػتراتيجية ك 

كرتبػػة رجػػاؿ المبيعػػات فػػي كضػػع منتجػػاتيـ فػػي أفضػػؿ صػػكرة أمػػاـ العميػػؿ. حيػػث تقػػكـ التكنكلكجيػػا 
 بميكنة جزء مف مكضكعات إدارة علبقات العملبء كتساىـ في حؿ جزء مف مشكلبتو. 

إسػتراتيجيات لبنػاء كلاء الزبػائف  عمػى إنيػا: (Reichheld et. al., 2002)كعرفيػا كػؿ مػف 
( إدارة علبقػػػػات الزبػػػػكف بأنيػػػػا أداة Gebert, 2002ككصػػػػؼ ) كزيػػػػادة الأربػػػػاح عمػػػػى مػػػػر الػػػػزمف.

ضركرية للؤعماؿ كذلؾ لأنيا تميز الشركة عف منافسييا بقدرتيا عمػى معرفػة مػا يريػده الزبػائف كحػؿ 
 مشاكميـ بفاعمية كسرعة. 

بناء علبقة مع الزبكف عبر دكرة حياتو الكاممػة  :د عرفيا عمى أنيافق (Judith, 2003)أما 
 عف طريؽ الاستخداـ الاستراتيجي لممعمكمات، العمميات، التقنية كالأفراد بما يحقؽ أىداؼ المنظمػة. 

أيضػان بأنيػا القػدرة عمػى الحػكار المسػتمر مػع الزبػائف باسػتعماؿ  (Mohan& Jeff, 2001)كعرفيػا 
 المختمفة التي تعمؿ عمى البقاء باتصاؿ دائـ مع الزبكف.  ؿتشكيمة مف الكسائ

 ولاء العميلب. 

قػػػػد أصػػػػبح مفيػػػػكـ كلاء العمػػػػلبء أكثػػػػر تعقيػػػػدان حيػػػػث أف المعنػػػػى تيػػػػر حسػػػػي كيفيػػػػـ فقػػػػط  ل
بالإدراؾ كالشعكر الأمر الػذم أدل إلػى كثيػر مػف الجػدؿ فػي مجتمػع بحػكث السػكؽ. كيػرل الػبعض. 
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س عادات العميؿ الشرائية فيقػاؿ أف ىػذا العميػؿ يػديف لمشػركة إذا مػا أف كلاء العميؿ يتحدد عمى أسا
أف كلاء  عمػىكتؤكػد أبحػاث السػكؽ  .(ٕٚٓٓ)تكفيػؽ،  دأب عمى التعامؿ معيا كعمى شراء منتجاتيا

العميؿ يترجـ إلى احتفاظ الشػركة بػو لمػدة أطػكؿ كبػذلؾ تتمتػع الشػركة بالخاصػية التنافسػية كالربحيػة 
عبػػارة عػػف )مػػزيج( مػػف المعػػاني العاطفيػػة مثػػؿ  بأنػػو كيعػػرؼ الػػكلاء (.Reichheld.1996العاليػػة )

يضاح معاني عممية مثػؿ التكافػؽ كالتػ.لؼ. كلكػف السػمكؾ الفعمػي لمعميػؿ  الإيماف بشئ أك الميؿ لو كا 
 (.ٕٚٓٓكليس عكاطفو ىك الذم يصنع الربحية )تكفيؽ، 

 العوامل الخرى. ج

العكامؿ المتبقية في دراستيـ التي أجركىا عمى  (Das et. al., 2009الباحثكف )كقد عرؼ  
قطاع البنكؾ، سنحاكؿ في ىذا البحث إعادة تعريفيا بما يتفػؽ مػع سػياؽ القطػاع الػذم ننػكم دراسػتو 

 مع إضافة عكامؿ أخرل مناسبة.

 التركيز عمى جذب المشتركين .2

 ,Das)نة يتعمؽ ىذا العامؿ بقدرة الشركة عمى جذب المشتركيف مف خلبؿ علبقة متي

2009; Sheth et al., 2000; Vandermerwe; 2004)   تقكـ عمى تقديـ القيمة
 (.Dyche´, 2002الافضؿ لممشتركيف عبر شخصنة العرض )

 
 تكامل الشركة حول إدارة علاقات العملاء .2

إدارة علبقات العملبء، الأمر الذم  لتتطابؽ مع تكجيات ة بالكامؿشركتنظيـ الكذلؾ مف خلبؿ 
 Sin) دارة المكارد البشريةإ الييكؿ التنظيمي كتخصيص المكارد كتغييرات تتعمؽ بإلى سيؤدم 

et al., 2005.) 
 
 إدارة المعرفة عن المشترك .1

حيث تتضمف إدارة علبقات العملبء تككيف رؤية شاممة عف المشترؾ لمتعرؼ عمى رتباتو 
كظفيف الذيف سيتعاممكف مع كاحتياجاتو، ككذلؾ العمؿ عمى تعميميا مف خلبؿ اتاحتيا لكؿ الم

 (.Sin et al., 2005المشترؾ )
 

  (Siebelالحمول التكنولوجية ) .4

 Siebelاستغلبؿ نظاـ إدارة علبقات العملبء  حيث نيدؼ لقياس مدل نجاح الشركة في
لتحقيؽ أىداؼ الشركة بزيادة كلاء المشتركيف، حيث انو مف المعركؼ أف التكنكلكجيا تمعب دكرا 

كتسمح لمشركات أف تحقؽ شخصنو أكبر كخدمة يف كتسييؿ أنظمة العمؿ في  في تمكميما 
 .(Das, 2004) أفضؿ بتكمفة أقؿ



 النظري : الإطارثانيال فصلال

 
 

 العملاء علاقات إدارة المبحث الول:

 التركيز عمى العملاء :ثانيالمبحث ال

 العملاء علاقات إدارة حول الشركة تكامل :ثالثالمبحث ال

 المعرفة عن العملاء :رابعث الالمبح

 التكنولوجيا :خامسالمبحث ال

 العملاء ولاء المبحث السادس:

 
 
 
 

   
   

 

 

 

 

 

 



 العملاء علاقات إدارة: ولال  المبحث

 
 

  ةمقدم

 (CRMإدارة علاقات الزبون )مصطمح  :أولا

 (المشتركالعميل ) :ثانيا

 إدارة علاقات العملاء خصائص :ثالثا

 إدارة علاقات العملاء هميةأ :رابعا

 العملاءالاعتماد عمى إدارة علاقة  كيف تستفيد الشركة من :خامسا
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 ةمقدم

إف إدارة علبقػػات العمػػلبء ىػػك كػػؿ شػػيء عػػف تحسػػيف الربحيػػة ك تمكػػيف الشػػركة مػػف الحفػػاظ 
ح الشػػػػركة عمػػػػى العمػػػػلبء تحػػػػت السػػػػيطرة، كمػػػػا أنػػػػو يجعػػػػؿ العمػػػػلبء يشػػػػعركف أنيػػػػـ جػػػػزء مػػػػف نجػػػػا

(Shoniregun et. al., 2004 عند إدارة عممية التحكؿ إلى منظمة تركز عمى عملبءىػا، فإنػو .)
يصػػػبح إلزاميػػػا عمػػػى الشػػػركة تطػػػكير قػػػدراتيا لمحصػػػكؿ عمػػػى المػػػكارد كالمعػػػارؼ الضػػػركرية كالأدكات 

 ,.Mendoza et. alاللبزمػة لتمبيػة متطمبػات العمػلبء مػف خػلبؿ المنتجػات كالخػدمات المناسػبة )
(. إف الػػػنظـ القائمػػػة عمػػػى المعرفػػػة ىػػػي الأكثػػػر فاعميػػػة فػػػي إدارة المشػػػاكؿ شػػػبو المنتظمػػػة. 2007

 & Szeghegyiكتطبؽ عادة قدرات ىذه النظـ عمػى مسػتكل إدارة التخطػيط الاسػتراتيجي لمشػركة )
Langanke, 2007 يجب عمى نظـ إدارة علبقات العملبء الفعالة أف تمكف المنظمػة مػف كسػب .)

د مػػف التبصػػر فػػي سػػمكؾ العمػػلبء كتفضػػيلبتيـ فػػي حػػيف يتػػيح تحميػػؿ تخطػػيط مػػكارد المؤسسػػات مزيػػ
(ERP( بػأف تركػز الشػركة عمػى العػرض كالطمػب عمػى المػكارد كالمػكاد الأساسػية )King et. al., 

2008). 

 (CRM) عملاءإدارة علاقات ال فهومأولا: م

صػػػطمح مسػػػتمد مػػػف صػػػناعة ( فتعتبػػػر إدارة علبقػػػات العمػػػلبء مSearchCRM.comأمػػػا )
المعمكماتض يتضمف الكسائؿ كالبرمجيات كخدمات الإنترنػت التػي تسػاعد الشػركة عمػى إدارة علبقػات 
العملبء بطريقة منظمة تتضمف المبيعاتض التسكيؽض خدمة العملبء كأيضا الدعـ كالمساندة. كتعريفيا 

(CIO.comعمػى أنيػػا إسػتراتيجية تسػػتخدـ فػػي التعػرؼ عمػػى احتياجػػا ) ت كسػمككيات العمػػلبء كذلػػؾ
 بيدؼ إقامة علبقات أقكل معيـ. 

إدارة علبقػات الزبػائف بأنيػا: إسػتراتيجية  (Grant & Anderson, 2002كعرؼ كػؿ مػف )
كمجمكعة مف البرامج المتميزة كالتقنية التي تيدؼ إلى خفػض الكمفػة كزيػادة الإيػرادات، كخمػؽ فػرص 

 قيمػة الزبػكف كزيػادة الرضػا كالربحيػة كالمحافظػة عمييػا.كقنكات جديدة لمتكسػع، كالعمػؿ عمػى تحسػيف 
عمػػى أنيػػا: فمسػػفة لتعزيػػز قيمػػة العمميػػات المحػػددة كدمػػج  (Wikstrom, 2003فػػي حػػيف عرفيػػا )

ضػػافة Voiceمختمػػؼ الاختصاصػػات فػػي المنظمػػة كتطكيرىػػا مػػف أجػػؿ إيصػػاؿ "صػػكت  " الزبػػائف كا 
 قطاعات الزبائف الحالية كالمحتممة.  قيمة عميا لمزبكف في الأجؿ الطكيؿ، فضلبن عف تحديد

إدارة علبقػػػػػات الزبػػػػػكف عمػػػػػى أنيػػػػػػا فمسػػفة تسػػتند إلػػى مجمكعػػة  (Lamb, 2001)كعػػػػرؼ 
( التػػي تسػػاعد الأعمػػاؿ Technologies( كالتقنيػػات )Processes( كالعمميػػػػػػات )Toolsالأدكات )
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لقػد ركػز ىػذا  (High-value customer). ةباجتػذاب كاسػتبقاء كتطكيػػػر الزبػكف ذم القيمػة العاليػ
التحديد لإدارة علبقات الزبكف عمى جانبيف أساسييف عف الزبكف ىما الزبكف ذم القيمة العالية مقابؿ 

 الزبكف ذك القيمة المنخفضة كعف دكرة حياة الزبكف مف الدخكؿ إلى العلبقة كالمغادرة.

تعمقة بالاحتكاؾ مع العملبء قػادر عمػى لابد أف يككف أم إجراء متبع في قياس الأنشطة الم
تقيػػيـ جػػدكل ىػػذه الأنشػػطة أك عػػدـ جػػدكاىا كعمػػى قيػػاس الأنشػػطة التػػي تصػػنع قيمػػة خاصػػة لمعمػػؿض 
فػػػالعملبء يختمفػػػكف فػػػي عقػػػكليـ كتفكيػػػرىـ كأيضػػػان فػػػي احتياجػػػاتيـض حيػػػث تػػػكفر الشػػػركات مػػػا يناسػػػب 

كػػذلؾ ت بػػو مفيػػكـ الميػػزة التنافسػػية ك العمػػلبء مػػف منتجػػات. كقػػد تيػػرت التكنكلكجيػػا الجديػػدة كمػػا أتػػ
تغييػػػػر القنػػػػكات المسػػػػتخدمة فػػػػي التسػػػػكيؽ لمحصػػػػكؿ عمػػػػى ىػػػػذه الميػػػػزة كفػػػػي الأتمبيػػػػة السػػػػاحقة مػػػػف 
الشركات كالأعماؿ أصبحت القػدرة عمػى اكتسػاب العميػؿ كالاحتفػاظ بػو كتػدعيـ أكاصػر العلبقػة معػو 

ت العمػلبء كمػا يصػاحبيا مػف إجػراءات ىي أىـ ما يحقؽ ىذه الميزة لمشركات كعميو فإف إدارة علبقا
 (.ٕٚٓٓىي الأسمكب الأمثؿ لفيـ العملبء كلإدارة الأنشطة المرتبطة بيـ ارتباطان مباشران )تكفيؽ، 

يمكف لمشركة استخداـ نظـ قياس إدارة علبقات العملبء لمعرفة سمكؾ العمػلبء فػي الماضػي 
ظيارىػػا فػي صػػكرة كفػي المسػتقبؿ كتصػػبح قػدرة الشػػركات عمػى تحكيػػؿ المعػارؼ ك  التنبػػؤات الكاقعيػة كا 

كاضحة معبرة ىي مفتاح تحكؿ ىذه الشركة أك إلى امتلبؾ الميزة التنافسية كالتي تعتبر مفتاح الفكز 
 (. Peppers & Rogers & Dorf, 1999بالعميؿ )

أف معرفػػػة كيفيػػػة تعامػػػؿ الشػػػركة كتفاعميػػػا مػػػع عملبئيػػػا ىػػػك مػػػف الأمػػػكر  الباحػػػث كقػػػد كجػػػد
شػػركة كبمنػػتج ىػػذه الشػػركة كالماركػػة التجاريػػة ليػػا )العلبمػػة الخاصػػة بيػػا( كعميػػو فػػإف الخاصػػة بكػػؿ 

كسػيمة الشػركة فػػي التعامػؿ مػػع عملبئيػا أمػػر شػديد الخصكصػية بمعنػػى أنيػا علبقػػة متفػردة لا يمكػػف 
نقميػػا بسػػيكلة مػػف شػػركة لأخػػرل أك مػػف عميػػؿ  خػػر كليػػذا السػػبب يػػؤمف الػػبعض بػػأف نظػػـ قيػػاس 

القػدرات التحميميػة لإدارة ىػذه العلبقػة ىػي آخػر مػا تفكػر فيػو الشػركات لمحكػـ عمػى علبقات العملبء ك 
كجػػكد الميػػزة التنافسػػية كمػػا زالػػت أتمبيػػة الشػػركات تفكػػر فػػي التحػػديات التػػي تكاجييػػا لامػػتلبؾ ىػػذه 
الميػػارات كذلػػؾ ببسػػاطة لأف الميػػزة التنافسػػية قػػد أصػػبحت الفرصػػة الإسػػتراتيجية التػػي يبحػػث عنيػػا 

 (.ٕٚٓٓكف )تكفيؽ، المتنافس

 (المشتركثانيا: العميل )

المشػػترؾ ىػػك الشػػخص العػػادم أك الاعتبػػارم الػػذم يقػػكـ بشػػراء المنتجػػات أك الخػػدمات مػػف 
(، ٕٙٓٓالسػػكؽ لاسػػتيلبكو الشخصػػي أك لغيػػره بطريقػػة رشػػيدة فػػي الشػػراء كالاسػػتيلبؾ )المنصػػكر، 
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ميػو فػإف العميػؿ الجيػد ىػك الػذم يػكفر لذا يعد العميػؿ المصػدر الكحيػد لػربح الشػركة فػي المسػتقبؿ، ع
 مزيدا مف الربح مع القميؿ المكارد. 

كيبػػػرز ىنػػػا دكر إدارة علبقػػػات العمػػػلبء عمػػػى اعتبارىػػػا مػػػدخؿ تسػػػكيقي يرتكػػػز عمػػػى جمػػػع 
معمكمػػات عػػف العمػػلبء مػػف أجػػؿ بنػػاء علبقػػات دائمػػة معيػػـ. كػػذلؾ فػػإف العميػػؿ كفقػػا ليػػذه الفمسػػفة 

(Arndt & Gersten, 2002)  رة حيػاة تنتيػي مػع تكقػؼ عمميػػة الشػراء، فلببػد مػف تحميػػؿ لػػو دك
قرارات الشراء الخاصة بالعملبء كمعرفة سػمككيـ مػف أجػؿ كضػع البػرامج الخاصػة بالمحافظػة عمػييـ 

 كجعميـ ضمف حمقة كلاء المنظمة إلى أطكؿ فترة ممكنة.
 

 إدارة علاقات العملاء خصائصثالثا: 

 :(ٜٕٓٓما يمي )منير كنعيمة، في عملبءخصائص تسيير العلبقة مع ال كقد حددت

o ك مػػػربحيف لمشػػػركةال عملبءإلػػػى الاحتفػػػاظ بػػػال عمػػػلبءييػػػدؼ منظػػػكر العلبقػػػة مػػػع ال ،
 .بعيدعمى المدل ال ه العلبقةذىككف بحيث ت

o عملبء مف كؿ نقاط الاتصاؿجمع ك دمج المعمكمات المتعمقة بال. 

o حسب قيمتيـ المتكقعة. عملبءتقسيـ ال 

o عملبءمسكؽ حسب حاجات ك رتبات الالتقسيـ الجزئي ل. 

o شركة في سبيؿ الاحتفاظ بومف خلبؿ عمميات ال عميؿإنشاء القيمة لم. 

o مف خلبؿ تقديـ الخدمات المناسبة للؤقساـ الجزئية. عميؿتقديـ القيمة لم 

o ك ضػػػػركرة عمػػػػلبءالانتقػػػػاؿ مػػػػف تسػػػػيير محفظػػػػة المنتجػػػػات إلػػػػى تسػػػػيير محفظػػػػة ال .
في بعض الحالات التغيير في الييكمة التنظيمية لكؿ التغيير في تطبيقات العمؿ ك 

 .شركةال

 إدارة علاقات العملاء رابعا: أهمية
عػػدة أمثمػػة تبػػرز أىميػػة الحفػػاظ عمػػى الزبػػائف، فكػػؿ المؤسسػػات  (ouvrage, 2003ذكػػر )

تسػػعى لمحفػػاظ عمػػى عملبئيػػا لأنيػػا تػػدرؾ أف العمػػلبء ىػػـ رأس المػػاؿ الحقيقػػي لمشػػركة كبدكنػػو تفقػػد 
 ة شرعيتيا. ك ىنا يأتي دكر إدارة علبقة العملبء في المؤسسة بيدؼ:المؤسس



 35 

 

o .تحقيؽ كلاء العملبء 

o  تحقيؽ خدمات شخصية لمعميؿ الفرد مف خلب التعرؼ عمى احتياجاتو كالعمؿ عمػى
 تحقيقيا.

o  معرفػػػة أكثػػػر بػػػالعملبء مػػػف خػػػلبؿ قكاعػػػد البيانػػػات التػػػي تخػػػزف كتػػػنظـ المعمكمػػػات
 كتجعميا متاحة لمجميع.

o ميّز عف المنافسيف.الت 

o .تحديد العملبء الذيف يحققكف أكبر مردكدية لممؤسسة 

o .رفع العائد الناتج عف العميؿ الكاحد 

o  التسػػػػريع فػػػػي تنفيػػػػذ الطمبػػػػات مػػػػف خػػػػلبؿ تكجيػػػػو المعػػػػاملبت بشػػػػكؿ آلػػػػي لممكظػػػػؼ
   المعني.

o  الحصكؿ عمى عملبء جدد عبر تقسيـ السكؽ إلى قطاعات كمحاكلة استيداؼ ىذه
 ببرامج كخدمات مناسبة.القطاعات 

o .تخفيض تكاليؼ تنفيذ طمبات العملبء عبر أتمتة العمميات 

o .تخفيض تكمفة الحصكؿ عمى عملبء جدد 

 العملاءالاعتماد عمى إدارة علاقة  خامسا: كيف تستفيد الشركة من

ة أف تحققيػػا مػػف خػػلبؿ شػػركالمزايػػا التػػي يمكػػف لم( Fournier et. al., 1998لخػػص )
 :ؽ بالعلبقات فيما يميتطبيقيا لمتسكي

o بالشػػػراء مػػػف نفػػػس  عميػػػؿ، ممػػػا يػػػؤدم إلػػػى زيػػػادة احتمػػػاؿ قيػػػاـ العمػػػلبءزيػػػادة كلاء ال
 المنتج، ك مف نفس منفذ البيع مرات متكررة.

o .زيادة استخداـ نفس المنتج، ك ذلؾ عف طريؽ إنشاء استخداـ جديد لو 

o تقػػديـيقية تتضػػمف ة القيػػاـ بمبػػادرات تسػػك شػػركتيسػػر لم عمػػلبءبنػػاء قاعػػدة بيانػػات لم 
 .عملبءجديدة لزيادة رضا ال خدمةمنتج جديد أك 

o ة.شركال عملبءزيادة فرص البيع لمجمكعة منتجات أخرل ل 
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o الرئيسػييف  عملبءتخفيض تكاليؼ الاتصالات التسكيقية نتيجة للبتصاؿ المستمر بال
   .ةشركلم

o  المكاليف.                         عملبءجدد مف خلبؿ التكصيات التي يقدميا ليـ ال عملبءالحصكؿ عمى 

o عملبء.رفع مستكل الخدمة المقدمة لم 

o عميؿ.انخفاض تكمفة خدمة ال 

o مػف خػلبؿ العمػؿ الػدائـ العميػؿات عمى الكصكؿ إلى ما يعرؼ بشرككما يساعد ال ،
 ة.شركعمى ضماف الكلاء لم

o   .يساعد عمى تحقيؽ أرباح ك عائدات مستقرة ك مستمرة 

o ة تقػع فػي مكقػع الخبيػر كالمستشػار بالنسػبة شػركبػأف ال عميػؿال يحقؽ مكقع في ذىػف
 لو في مجاؿ تخصصيا.

o ة، ك شػػركالتقميػػؿ مػػف التكػػاليؼ التسػػكيقية خاصػػة فػػي مجػػاؿ التػػركيج ك التعريػػؼ بال
 جدد.  عملبءكذا جيكد استقطاب 

o ة، ك نكع شركالتسكيؽ لم اتأحد شبك عميؿتحقيؽ الكممة المنطكقة التي تجعؿ مف ال
 منتجاتيا.لك  ياعاية المجانية لمف الد

o ة.شركعمى منتجات ال عميؿزيادة كمية المشتريات ك حجـ الإنفاؽ مف قبؿ ال 

o المناسػب ك المػربح ك فػي الكقػت المناسػب ك مػف خػلبؿ العػركض  عميػؿاستيداؼ ال
 المربحة.

o يا.عملبئة ك شركتحقيؽ الثقة ك الالتزاـ ك المشاركة في المعاملبت بيف ال 
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 ةمقدم

بػػػدأت الشػػػػركات بتنفيػػػذ مشػػػػاريع إدارة علبقػػػػات العمػػػلبء لأسػػػػباب متعػػػػددة. العديػػػد مػػػػف ىػػػػذه 
الشػػركات تقػػكـ بتنفيػػذ ىػػذه المشػػاريع لمجػػرد أنيػػا تمكػػنيـ مػػف زيػػادة إيراداتيػػا مػػف خػػلبؿ فيػػـ أفضػػؿ 

ات السكقية المستيدفة تتمكف ىذه الشركات لعملبئيا. ك باكتساب معرفة أفضؿ عف العملبء كالقطاع
مف زيادة المبيعات كتحسيف أداء الأعماؿ. إف جكىر إدارة علبقػات العمػلبء ىػك تحقيػؽ التػكازف بػيف 

 :الرتبات التالية

 .زيادة الإيرادات مف خلبؿ منتجات كخدمات متميزة 
 يذ.تخفيض تكاليؼ المبيعات كالتسكيؽ كالخدمات مف خلبؿ تحسيف كفاءة التنف 
 .تعزيز تجربة العملبء لتحسيف كلاء 

كمع ذلؾ، كلأسباب متنكعػة فمػـ تقػـ الكثيػر مػف مشػاريع إدارة علبقػات العمػلبء سػكل بالقميػؿ 
لتمبيػػػة الأىػػػداؼ كالغايػػػات العميػػػا لمشػػػركة. حيػػػث أف التنفيػػػذ الفعػػػاؿ لإدارة علبقػػػات العمػػػلبء ىػػػك أمػػػر 

أىـ أصكؿ الشركة. كبالتالي فػإف الشػركات ككما ىك معركؼ ىـ  عملبءفال حاسـ لنجاح كؿ شركة. 
بحاجػة إلػى إعػػادة تكجيػو تفكيرىػػا نحػك الخػػارج كتحكيػؿ مشػػاريع إدارة علبقػات العمػػلبء الداخميػة نحػػك 

 .عملبئيا
 (: مقارنة بين إدارة علاقات العملاء التي تركز عمى العملاء والتقميدية 2 - 2جدول )

  العملاء عمى العملاء المرتكزة قاتعلا إدارة إدارة علاقات العملاء التقميدية

المبيعات  تطبيقات مخصصة لعممياتداخمي، نظاـ 
 .كالتسكيؽ كخدمة

 التي العملبء حياة دكرة أنحاء جميع في عمميات سمسة
 الشركات الحدكد تتجاكز

 العملبء عمى يزكالتفاضؿ عمى أساس التر  .التفاضؿ عمى أساس المنتجات

رضػػػا مسػػػتكل  خفػػػض إلػػػىتػػػؤدم  متعػػػددة بيانػػػاتقكاعػػػد 
 .العملبء

ف يالتكنكلكجيا لتحس / البيانات / عامميفالتدمج 
 التفاعلبت العملبء

 ، كخدمة استباقيةخدمة فكرية مبنية عمى ردات الفعؿ. خدمة

ىداؼ تتماشى مع الأمقاييس الأداء المؤسسي ك  ة.لشركداخؿ ا ةتعارضمأىداؼ 
 احتياجات العملبء

 

Source: Kingstone, Sheryl, "Customer-Centric CRM: Fully Optimizing CRM", Yankee Group, 
2004. 
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( يكضػػػح كيػػػؼ ينبغػػػي أف تطػػػكر الشػػػركات اسػػػتراتيجياتيا الحاليػػػة لتصػػػبح ٕ - ٔالجػػػدكؿ )
بػػرامج إدارة علبقػػات العمػػلبء مكجيػػو لتركػػز عمػػى العمػػلبء. فالشػػركات التػػي لا تعطػػي أكلكيػػة لمتركػػز 

ـ بنػاء العلبقػة مػع العمػلبء ممػا عمى العملبء سيتأثر أدائ يا بشكؿ سػمبي. إدارة علبقػات العمػلبء تػُداعن
يحقػػؽ القيمػػة القصػػكل لػػدكرة حيػػاتيـ مػػف خػػلبؿ تسػػكيؽ كبيػػع كرعايػػة لمعمػػلبء بنػػاءان عمػػى احتياجػػاتيـ 

 . (Kingstone, 2004) الخاصة ك تفضيلبتيـ

 أولا: ماذا نعني بالتركيز عمى العملاء 

فيػػكـ التركيػػز عمػػى العمػػلبء لػػيس بػػالأمر اليسػػير، فيػػك يمتػػد مػػف إف كضػػع تعريػػؼ محػػدد لم
مجػػرد سمسػػمة مػػف عمميػػات جمػػع البيانػػات إلػػى مفيػػكـ أكثػػر تعقيػػد كتيػػر متبمػػكر لعمميػػة فػػي تشػػكيؿ 

 (.Shelton & McNaughton, 2007العلبقة مع العملبء )

يتػو بالنسػبة ككخطكة أكلى لمتعرؼ عمى مفيكـ التركيػز عمػى العمػلبء يجػب عمينػا تحديػد أىم
كيػػؼ تطػػكرت قػػكة العمػػلبء عمػػى مػػدل السػػنكات القميمػػة الماضػػية. كقػػد تطػػكرت ىػػذه القػػكة ك لمشػػركات. 

لممسػتيمكيف كالتػي يػتـ الحصػكؿ عمييػا بسػيكلة. حيػث أشػار  المتاحػةالسكقية نتيجػة كفػرة المعمكمػات 
ء لعمػػؿ مقارنػػة بػػيف الباحػػث إلػػى أف الإنترنػػت يػػكفر كميػػات ىائمػػة مػػف البيانػػات التػػي يحتاجيػػا العمػػلب

المنتجات كالعثكر عمى المنتجات المنافسة، كالكصكؿ إلى المكرديف في جميع أنحاء العالـ ، ككػذلؾ 
التعاكف مع العملبء ا خريف فػي سػبيؿ الضػغط عمػى الشػركات لتقػديـ خػدمات لعملبئيػا لا تقػؿ عمػا 

ى قػدر كبيػر مػف تحػكؿ ميػزاف . كقػد أدت ىػذه الزيػادة فػي معرفػة العمػلبء  إلػالأخػرلتقدمو الشركات 
 (.Urban, 2005) القكة مف المنتج إلى المستيمؾ

إف أبسػػط تعريػػؼ لمفيػػكـ التركيػػز عمػػى العمػػلبء يمكػػف استخلبصػػو مػػف مفيػػكـ إدارة علبقػػات 
العملبء. حيث يعتقد منظركا إدارة علبقات العمػلبء أف مفتػاح التركيػز عمػى العمػلبء لمشػركة ىػك فػي 

 ;Boulding et al., 2005; Jayachandran et al., 2005كف )اقامػة "علبقػة" مػع الزبػ
Urban, 2005 .)كضػػح فكػػرة إدارة علبقػػات العمػػلبء بإيجػػاز: "إف السػػبيؿ الكحيػػد لقطػػاع كيكمػػف ت

الأعماؿ لتحقيػؽ الازدىػار فػي ظػؿ البيئػة التنافسػي فػي أسػكاؽ اليػكـ ىػك مػف خػلبؿ التركيػز بحمػاس 
(. إف نقطػة التركيػز ىنػا ىػي تشػكيؿ العلبقػة بػيف Amin, 2005) كتفاف عمى العمػلبء كاحتياجػاتيـ"

العميػػؿ كالشػػػركة كالػػذم سػػػيؤدم لكسػػب عمػػػلبء جػػدد كالاحتفػػػاظ بػػالعملبء القػػػدامى، كبالتػػالي التػػػأثير 
إيجابيػػا )لصػػالح الشػػركة( عمػػى عػػادات شػػراء العمػػلبء. ك بمجػػرد تشػػكيؿ ىػػذه العلبقػػة فإنػػو يجػػب أف 

 (.Boulding, et al., 2005تدار بحكمة كاىتماـ )
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 لإدارةحيػػث تتطمػػب إدارة علبقػػات العمػػلبء لتككينيػػا تػػراكـ كميػػات ىائمػػة مػػف البيانػػات. كفقػػا 
علبقػػات العمػػلبء لا يمكػػف إقامػػة علبقػػة مػػع العمػػلبء مػػا لػػـ تعػػرؼ الشػػركة عملبئيػػا كتفيميػػـ. ىػػذه 

 المعرفة كالفيـ تبدأ مع تراكـ البيانات.

مػلبء؟ مػف الجيػد الحػديث عػف العلبقػة بػيف الشػركة كلكف ما ىك اليدؼ مف التركيز عمى الع
كعملبئيا كالمعمكمات التي يمكف الحصكؿ عمييا مف ىذا الكـ مف البيانات التي يتـ إنشاؤىا في كؿ 
عػػاـ مػػف قبػػؿ الشػػركات، كلكػػف يجػػب أف يكػػكف ىنػػاؾ ىػػدؼ مػػف ىػػذه العمميػػة برمتيػػا أكثػػر مػػف مجػػرد 

عػف "بنػاء قيمػة لمشػركة بػارة ع بأنػو ىػذا اليػدؼد حػدالحصكؿ عمى معمكمات عف احد العمػلبء. كقػد 
 عرفو آخركف(. بينما Johnson and Seines, 2004) مف خلبؿ مجمكع العلبقات مع العملبء"

 ,Payne and Frow) "تحسػف قيمػة حقػكؽ المسػاىميف مػف خػلبؿ تطػكير علبقػات مناسػبة"بأنػو 
كم بيف"العلبقة مع العميؿ كالأداء مجمكعة مف الدراسات التي تبيف كجكد ارتباط ق تذكر ك (. 2005

خفػؼ مػف أىميػة فكػرة تعظػيـ قيمػة ك (. Johnson and Seines, 2004) كالمػالي ك التسػكيقي"
حقكؽ المساىميف عندما نتحدث عف خمؽ قيمة مضافة لمطرفيف الشركة كالعميؿ، كلكف بالنسػبة إلػى 

 ,.Boulding, et alلمشػركة)مكضكع التركيز عمى العملبء فيك دائما يؤدم إلى خمؽ قيمػة أفضػؿ 
2005 .) 

إف التركيػػز عمػػى العمػػلبء يػػنص عمػػى أف جمػػع البيانػػات يػػؤدم فػػي النيايػػة إلػػى بنػػاء علبقػػة. 
عػاـ عمػى أف العلبقػة تعنػي فيػـ أفضػؿ لمعمػلبء مػف  إجمػاعكلكف ماذا تعني ىذه العلبقػة؟ إف ىنػاؾ 

 ,Gulati & Oldroyd, 2005; Jayachandran, et al., 2005; Bouldingخلبؿ المعرفة )
et al., 2005 الشػػيء الميػػـ ىػػك مػػاذا ستسػػتفيد الشػػركة مػػف ىػػذا الفيػػـ. يشػػير البػػاحثكف إلػػى .)

( أف بعػض الشػركات تسػتخدـ Gulati & Oldroyd, 2005استخدامات كثيرة ليذا التفاىـ. لاحظ )
أكثػػر كفػػاءة ىػػذه المعمكمػػات ببسػػاطة لمتنبػػؤ بسػػمكؾ العمػػلبء فػػي المسػػتقبؿ لتصػػبح أنشػػطة التسػػكيؽ 

كجد أف العديػد مػف الشػركات ك )كىذا ما كانت الشركات تفعمو دائما، كلكف بكفاءة أكبر مف السابؽ(. 
 تسػػتخدـ ىػػذه العلبقػػة ببسػػاطة لمتمييػػز بػػيف العمػػلبء المػػربحيف مػػف تيػػر المػػربحيف )أك الأقػػؿ ربحيػػة(

(Jayachandran, et al., 2005 كلكػػف ىنػػاؾ شػػركات آخػػرل تسػػتخدميا لتطػػكير .) منتجػػات
( Boulding, et al., 2005; Johnson & Seines, 2004جديػدة تمبػي احتياجػات عملبئيػا )

أك لتنػػػاتـ بػػػيف المنتجػػػات الحاليػػػة كالعمػػػلبء المحتمػػػؿ أف تناسػػػبيـ ىػػػذه المنتجػػػات. بعػػػض الشػػػركات 
 ,Bouldingتسػتخدـ ىػذه العلبقػة ككسػيمة لتطػكير كلاء العمػلبء  كتطػكير علبقػات طكيمػة الأجػؿ )

et. al., 2005.) 
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 Prahalad) كيرل آخركف ىذه العلبقة بأنيا أقؿ كاقعية كالغرض منيا تير مممكس تقريبػا
and Ramaswamy, 2000).  يعتقد أف ىذا التفاىـ يمكػف أف يسػمح لمشػركة كلمعميػؿ "المشػاركة
يريػػػد أف يصػػػبح العمػػػلبء ك  شػػػركة تؤيػػػد كتحمػػػي العمػػػلبء،كأصػػػبحت الفػػػي خمػػػؽ تجػػػارب شخصػػػية"، 

(. كلكػف أيػا كػاف Johnson and Seines, 2004 & Urban, 2005) " مػع الشػركة"شػركاء
 القصد مف العلبقة فيجب دائما النظر إلى النتيجة النيائية كىي بناء قيمة لمشركة.

 ثانيا: أوجه القصور في إدارة علاقات العملاء التقميدية

كتكنكلكجيػػا المعمكمػػات  كانػػت الأقسػػاـ التػػي تتعامػػؿ مػػع المشػػتركيف مثػػؿ المبيعػػات كالتسػػكيؽ
ىػػي مػػف تقػػكد تنفيػػذ مبػػادرات إدارة علبقػػات العمػػلبء التقميديػػة. كقػػد كانػػت النتػػائج متفاكتػػة. حيػػث إف 
تنفيذ برامج إدارة علبقات العملبء ساعد عمى تفعيؿ حزـ البيانات داخؿ الشركة مف خػلبؿ المبيعػات 

قػػة مػػع العمػػلبء بالشػػكؿ المطمػػكب. ك إدارات الخدمػػة كلكػػف ىػػذه البػػرامج لػػـ تػػنجح فػػي تحسػػيف العلب
 خيبػػػػػت مبػػػػػادرات إدارة علبقػػػػػات العمػػػػػلبء الحاليػػػػػة الكثيػػػػػر مػػػػػف الشػػػػػركات لأنيػػػػػا تفتقػػػػػد الأساسػػػػػيات

(Kingstone, 2004:) 

 :إف البػػػرامج التػػػي تركػػػز فػػػي تنفيػػػذىا عمػػػى الأنشػػػطة داخػػػؿ الشػػػركة لا تركػػػز عمػػػى  العمااالاء
المػػكظفيف تعتبػػر جػػزءا ىامػػا فػػي تنفيػػذ العمػػلبء. فعمػػى الػػرتـ مػػف أف التطبيقػػات التػػي تسػػاعد 

 العديد مف برامج إدارة علبقات العملبء، إلا أنيا لـ تفعؿ الكثير لتعزيز تجربة العملبء.
 

 :إف العمميػػات المحػػدكدة لمتركيػػز عمػػى العمػػلبء لا تعػػزز العلبقػػة معيػػـ ك لا تعمػػػؿ  العلاقااة
كات تحميميػػة أحػػدث فػػي عمػػى تحسػػيف كلائيػػـ لمشػػركة. حيػػث تػػـ فػػي ا كنػػة الأخيػػرة دمػػج أد

أنظمػػة إدارة علبقػػات العمػػلبء لتػػكفير رؤيػػة أعمػػؽ كقابمػػة لمتنفيػػذ، كلتطػػكير عمميػػات خدمػػة 
 العملبء.

 
 :إف مػػػكظفي المسػػػتكيات الإداريػػػة ىػػػـ فقػػػط مػػػف باسػػػتطاعتو الاسػػػتفادة مػػػف البيانػػػات  الإدارة

بيؿ الحصػكؿ التشغيمية لمشركة. حيث لا تستطيع الشػركات إيجػاد نظػرة شػمكلية أكثػر فػي سػ
عمى فيـ أفضؿ مف خلبؿ التركيز عمى البيانات الخاصة بالتعاملبت التجارية، مثؿ بيانػات 
القنػػػكات البيعيػػػة، كمػػػدة المكالمػػػات التػػػي تػػػـ إجرائيػػػا فػػػي مركػػػز الاتصػػػاؿ بػػػالعملبء كالبػػػرامج 

 .التسكيقية كالبيانات الخاصة ببرنامج الخدمات
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فشػػػؿ فػػػي تمبيػػػة الأداء المسػػػتيدؼ لا تركػػػز عػػػادة إف مبػػػادرات إدارة علبقػػػات العمػػػلبء التػػػي ت
عمى دكرة حياة العملبء. حيث لا يتـ دمج العمميات التجارية التي تكاجو العملبء بالشكؿ الملبئـ في 
الإدارات المختمفػػة. كىػػذا لا ينحصػػر فقػػط بتنفيػػذ عمميػػات التسػػكيؽ كالمبيعػػات كخدمػػة العمػػلبء بشػػكؿ 

لإتفػاؿ التكامػؿ مػع المعمكمػػات اليامػة التػي تكفرىػا العمميػػات مسػتقؿ لكػؿ كظيفػة، كلكنػو يمتػػد أيضػا 
 الإدارية الأخرل مثؿ قكائـ الجرد كالبيانات المالية. 

 
كبالنتيجػػة يكػػكف مسػػتكل التنػػاتـ بػػيف الإدارات المختمفػػة ضػػعيفا ممػػا يػػؤدل إلػػى رفػػع تكػػاليؼ 

قد تتػكفر لػدييـ بيانػات العمميات ككذلؾ ضعؼ كفاءة العمميات. كعمى الرتـ مف أف رجاؿ المبيعات 
أفضؿ إلا أف عائد الاستثمار العمػـ لمشػركة يكػكف ضػعيفا. كالأسػكأ مػف ذلػؾ أف العديػد مػف الشػركات 

( ٕ - ٕعػراض؟ الجػدكؿ )الألا تدرؾ أف لػدييا مشػاكؿ أصػلب. كيػؼ يمكػف لمشػركات التعػرؼ عمػى 
كخدمػػػة العمػػػلبء  يسػػػمط الضػػػكء عمػػػى مجمكعػػػة مػػػف الشػػػكاكل الشػػػائعة لكػػػؿ مػػػف المبيعػػػات كالتسػػػكيؽ

 .(Kingstone, 2004) كالعميؿ

 (: مجموعة من الشكاوى الشائعة المبيعات والتسويق وخدمة العملاء والعميل 2 - 2جدول )

 عميلال عملاءال خدمة تسويقال مبيعاتال

 ىػػػػػذه كػػػػػؿ يخمػػػػػؽ التسػػػػػكيؽ
تجمػػػػػػب  لا التػػػػػػي الحمػػػػػػلبت

 .عملبء جيديف

لا تسػػػػػػػير كفػػػػػػػؽ  مبيعػػػػػػػاتال
 .الخطط المكضكعة

 

 العميػؿ بيعأ أف يمكف كيؼ
 ؟يكتشلي يتصؿ الذم

 أحػػػػػػػد يسػػػػػػػتجب لػػػػػػػـ لمػػػػػػػاذا
ات لمنتجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ طمبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيل

 ؟كالخدمات

 لإعػػػادة اضػػػطرلا اريػػػد أف 
 مرة المعمكمات نفس إدخاؿ
 .أخرل

 لإعػػػادة اضػػػطرلا اريػػػد أف 
 مرة المعمكمات نفس إدخاؿ
 .أخرل

 لإعػػػادة اضػػػطرلا اريػػػد أف 
 مرة المعمكمات نفس إدخاؿ
 .أخرل

 لإعػػػادة راضػػػطلا اريػػػد أف 
 مرة المعمكمات نفس إدخاؿ
 .أخرل

 أف أسػػػػػػتطيع أننػػػػػػي أعػػػػػػرؼ
 العميػػػػؿ، ليػػػػذا المزيػػػػد بيػػػػعا

 يىػػػػػػػ مػػػػػػػا أتسػػػػػػػاءؿ كلكػػػػػػػف
  .اتالتكصي أفضؿ

 لتكجيػػػػػػػػػػػو بحاجػػػػػػػػػػػة لسػػػػػػػػػػػت
 فعالية، أكثر بشكؿ يرسائم
 مػػػػف لممزيػػػػد حاجػػػػةب كلكنػػػػي

 .العملبء حكؿ المعمكمات

 العمػػػػػلبء مسػػػػػاعدة أسػػػػػتطع
 إذا فعاليػػة أكثػػر نحػػك عمػػى
 أكثػػػػر معمكمػػػػات مدلػػػػ كػػػاف
 .دقة

 العمػػػػػػػلبء أحػػػػػػػد كنػػػػػػػت لقػػػػػػػد
 ىي كىذه لسنكات، المكاليف
 يعػػػػػػاممكنني التػػػػػػي الطريقػػػػػػة

 .بيا

اتصػػػؿ بػػػي  حسػػػابمػػػدير ال
مػػػف  سػػػتغرؽنس كػػػـ يعػػػرؼل

 يسلػك  مشكمتو، ؿلحالكقت 
 عنو يتحدث عما فكرة لدم

 ىنػاؾ اف لنػا تقكلكا لـ لماذا
 العملبء؟ ذلؾ مع مشكمة

 نفػػػػػس مػػػػػف أخػػػػػرل مكالمػػػػػة
 صػػػػػػػػػػػػعدت أنػػػػػػػػػػػػا الرجػػػػػػػػػػػػؿ؟
 مػػػػػػػػػػدير ال إلػػػػػػػػػػى المشػػػػػػػػػػكمة

 .اليكـ نعكد سكؼك 

 الحصػػػكؿ يمكننػػػي لا لمػػػاذا
 عػػف أفضػػؿ معمكمػػات عمػى
 طمبي؟ حالة
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 التأثير عمى اداء الشركة

  المبيعات انخفاض فعالية

  الإيرادات انخفاض في

  الربحية في انخفاض

المبيعػات  تكػاليؼ فػي زيادة
  العامة كالتكاليؼ كالإدارية

  يزانخفاض التما

  الإنتاجية انخفاض في

  العملبء انخفاض رضا

  العملبء رضا في انخفاض

 الكلاء في انخفاض

 الإيرادات اففقد

Source: Kingstone, Sheryl, "Customer-Centric CRM: Fully Optimizing CRM", Yankee Group, 
2004. 

ثير سػمبي عمػى أدائيػا. فالشركات التي لا تعطي أكلكية لمتركيز عمى العملبء ستعاني مف تأ
 كفي نياية المطاؼ تبدأ الشركات في رؤية:

 .معدؿ فقداف العملبء مرتفع 
 .معدؿ رضا العملبء منخفض 
 .شعكر المكظفيف بالاحباط 
 .انخفاض الحصة السكقية 
 .ارتفاع تكاليؼ العمميات بسبب تكرار نفس الكظائؼ مف عدة اطراؼ 

ا العمػػػلبء. حيػػػث أف العمػػػلبء السػػػعداء لػػػذلؾ يجػػػب عمػػػى الشػػػركة ألا تقمػػػؿ مػػػف أىميػػػة رضػػػ
يشػػتركف أكثػػر مػػف العمػػلبء الغيػػر سػػعداء، ككػػذلؾ فػػإف العميػػؿ السػػاخط يػػؤدم إلػػى انخفػػاض الحصػػة 

 السكقية لمشركة كيحكؿ دكف اكتساب عملبء جدد.

 ثالثا: نحو إدارة علاقات عملاء تركز عمى العملاء من خلال العناية بالعملاء

لا عف أنظمة إدارة علبقػات العمػلبء التقميديػة، ألا كىػي أنظمػة ىناؾ بديؿ متاح لمشركات بد
إدارة علبقػػػػات العمػػػػلبء المكجيػػػػة نحػػػػك العمػػػػلبء كالتػػػػي تتمحػػػػكر حػػػػكؿ العنايػػػػة بػػػػالعملبء خػػػػلبؿ دكرة 

ـ بالشػػػركة. حيػػػث تػػػدمج العنايػػػة بػػػالعملبء العمميػػػات التجاريػػػة المرتكػػػزة عمػػػى العمػػػلبء عبػػػر يعلبقػػػت
 :(Kingstone, 2004) ناية بالعملبء مف الشركات مايميالمؤسسة بأكمميا. كتتطمب الع

  نقػػؿ تركيػػز الشػػركة مػػف مفيػػكـ العمميػػات الداخميػػة المجػػزأة إلػػى مفيػػكـ العمميػػات الشػػاممة
 كالتي تضمف سلبسة التعامؿ بيف كؿ مف المكظفيف ك العملبء.

 ء تفعيػػؿ بيانػػػات العمػػلبء لتحقيػػػؽ ميػػزة تنافسػػػية لمشػػػركة فػػي سػػػبيؿ تحسػػيف رضػػػا العمػػػلب
 ككلائيـ كالاحتفاظ بيـ كبالنياية تحسيف أداء الشركات.
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   دمػػج معػػايير كمؤشػػرات الأداء الخاصػػة بػػإدارة علبقػػات العمػػلبء فػػي إسػػتراتيجية شػػاممة
لتحسػػيف العمميػػات التجاريػػة كاتخػػاذ قػػرارات بشػػكؿ أفضػػؿ عمػػى المسػػتكل التكتيكػػي كعمػػى 

 المستكل الاستراتيجي.

أف العديػػػد مػػػف الشػػركات تػػػثمف كتقػػػدر مبػػػادرات إدارة  حيػػث تشػػػير الكثيػػػر مػػػف الأبحػػاث إلػػػى
علبقات العملبء كلكنيا لا تنجح في الاستفادة مػف ىػذه المبػادرات لتعظػيـ قيمػة اسػتثماراتيـ فػي ىػذه 

خاصػػػة بػػػإدارة  إسػػػتراتيجيةٝ مػػػف الشػػػركات لػػػدييا  ٘ٚالػػػنظـ. حيػػػث كجػػػدت الدراسػػػات أف أكثػػػر مػػػف 
زمة لمحصكؿ عمى رؤية شاممة عػف العمػلبء. حيػث تعتمػد علبقات العملبء، فضلب عف البيانات اللب

العناية بالعملبء عمى المبادرات الحالية لإدارة علبقات العملبء مف خػلبؿ تقػديـ معمكمػات ذات قيمػة 
عالية عبر دكرة حياة العميؿ مف خلبؿ الرؤية الشاممة التي تكفرىا. فبالاعتماد عمى العناية بالعملبء 

 يمكف لمشركات:

 لعائدات عبر تمبية الرتبات الشخصية لمعملبء، كزيادة حصة الشركة مف دخػؿ تحسيف ا
 العميؿ.

  تخفػػػيض التكػػػاليؼ مػػػف خػػػلبؿ تنفيػػػذ أكثػػػر كفػػػاءة كفعاليػػػة لمنظػػػاـ، حيػػػث أف خصػػػائص
 العملبء ليست متشابية.

 .تعزيز تجربة العملبء مف خلبؿ تكفير منتجات كخدمات متميزة 

التركيز عمى إدارة علبقات العملبء كخدمة العمػلبء  لذلؾ يجب عمى الشركات الاستمرار في
بكصفيا عاملب أساسيا لتحسيف أداء الأعماؿ التجارية. حيث تقكـ الشركات التي تركز عمى العملبء 

صفقة، تمبيػة حاجػة أك إظيػار التزاميػا  إتماـباستخداـ كؿ نقطة اتصاؿ مع العملبء لإثارة الاىتماـ، 
 ,Kingstone) ف كؿ اتصػاؿ مػع العميػؿ ينػتج عنػو خمػؽ قيمػةإركة تجاه العلبقة. كىذا يضمف لمش

2004.) 

 رابعا: المكونات الساسية لإنشاء أنظمة إدارة علاقات عملاء تركز عمى العملاء

، الأنظمػةتعتبر الشركات التي تركز عمى العملبء مؤىمة مف الناحية التكنكلكجية لتبني ىػذه 
ء عمػػػػى مػػػػدل دكرة حيػػػػاتيـ مػػػػع الشػػػػركة. حيػػػػث إف إدارة كلكنيػػػػا بحاجػػػػة إلػػػػى تطػػػػكير لخدمػػػػة العمػػػػلب

علبقات العملبء ستقدـ إمكاناتيا لتحقيؽ أقصى قدر مػف الأربػاح كالقيمػة فقػط عنػد تكامػؿ المككنػات 
( )التكنكلكجيػػػا المرتكػػزة عمػػػى العمػػػلبء، ٕ- ٔالأساسػػية بشػػػكؿ كامػػػؿ كمػػا ىػػػك مكضػػػح فػػي الشػػػكؿ )

  (:Kingstone, 2004) سبيؿ المثاؿ نكعية البيانات، الاشخاص، العمميات( فعمى
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 :توفر بنية اساسية متكاممة ومركزية من البرمجيات المخصصة لمتعامال ماع العمالاء 
مما يضمف كجكد صػكرة متكاممػة كفعالػة عػف العميػؿ عبػر جميػع أقسػاـ الشػركة، كبػذلؾ 
تكفر المعمكمات الصحيحة في الكقت المناسب لتعمؿ عمى تحسيف العلبقػة بػيف العميػؿ 

المكظؼ. ككػذلؾ ينبغػي أيضػا أف يػتـ تكسػيع القاعػدة التكنكلكجيػة لتشػمؿ جميػع أنحػاء ك 
 .الشركة كلتشمؿ شبكات القيمة في الشركة

 :بػػػأف تكػػػكف شػػػاممة كذات فاعميػػػة سػػػكاء عمػػػى مسػػػتكل  متطمباااات إدارة جاااودة البياناااات
حتػكل. كمػا البيانات التاريخية أك البيانات الحالية لتمكف الشركة مػف تػكفير تطبيقػات الم
 ينبغي أف يكفر معمكمات حساسة مثؿ القيمة الفعمية لعلبقة العميؿ بالشركة.

 :كالتػػي يػػتـ تحسػػينيا كتعػػديميا عمػػى  مواءمااة عمميااات الشااركة مااع جميااع الاشااخاص
أساس ليس فقط التفاعؿ مع العملبء، كلكف لتشمؿ أيضا سمسمة مػف المقػاييس الخاصػة 

داء الرئيسية المستمدة مف أىػداؼ الأداء لمشػركات. بإدارة علبقات العملبء كمؤشرات الأ
فمف الميـ جدا أف يدفع التفاعؿ مع العملبء عمميات الشركة، كأف يتماشى مع الأىداؼ 

 كالغايات، كأف يكجو العلبقة بيف العملبء ك المكظفيف نحك علبقة أفضؿ.
 

كزة عمى العملاء (: المكونات الساسية لنظمة إدارة علاقات العملاء المرت2 - 2شكل )

 
Source: Kingstone, Sheryl, "Customer-Centric CRM: Fully Optimizing CRM", Yankee Group, 

2004. 
 : ( ما يميٕ - ٔكما يكضح الشكؿ )
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  مػػف خػػلبؿ دمػػج التكنكلكجيػػا مػػع جػػكدة البيانػػات، تكتسػػب الشػػركات رؤيػػة أفضػػؿ تمكنيػػا
 مف التحرؾ كاتخاذ القرار بشكؿ أفضؿ.

 مج التكنكلكجيا مع الاشخاص فيحقؽ الكفاءة العمميةأما د. 
  أما تزكيد المكظفيف كالعملبء بالمعمكمات كالبيانات النكعيػة التػي يحتاجكنيػا فإنػو يسػمح

 .لمشركة بتحسيف فعالية الأداء

حيث تؤدم الرؤية التنفيذية ك الكفاءة العمميػة كفعاليػة الأداء إلػى المزيػد مػف الاربػاح كالميػزة 
 .يةالتنافس

إف اعتمػػاد الشػػركة أفضػػؿ المقػػاييس فػػي العػػالـ لا معنػػى ليػػا مػػف دكف كجػػكد خطػػة متكاممػػة 
لمبرمجيػػػات المعػػػدة لمتعامػػػؿ مػػػع العمػػػلبء فػػػي سػػػبيؿ تحقيػػػؽ أقصػػػى قيمػػػة. فمػػػف كجيػػػة نظػػػر الإدارة 
فالمفاضػػمة تكػػكف بػػيف حصػػة الشػػركة مػػف العمػػلبء مقابػػؿ حصػػتيا فػػي السػػكؽ. كلأنػػو لا يػػتـ اكتسػػاب 

ػػفا العمػػلبء ذا جميػػع العمػػلب ػػف من ء عمػػى قػػدـ المسػػاكاة، فمػػف الميػػـ جػػدا فيػػـ تكمفػػة العميػػؿ الماليػػة، كما
 .قيمة عالية لمشركة كيجب أف يتـ الاحتفاظ بو

إف عممية تخصيص الخدمة المقدمة لمعملبء ليا ثمػف. كلأف معظػـ العمػلبء يطالػب بػاف يػتـ 
مػػة رتباتػػو الشخصػػية عبػػر جميػػع قنػػكات تقػػديـ الخدمػػة لػػو بالشػػكؿ الػػذم يتكقعػػو كأف تمبػػي ىػػذه الخد

الشركة، لذلؾ يجب عمى الشركات أف يككف ليا رؤية كاضحة لتكامؿ المكارد كالعمميات، فبػدكف ىػذا 
 :التكامؿ عبر حدكد الإدارات المختمفة لمشركة، لا يمكف لمشركة الإجابة عمى ىذه الأسئمة

 مافْ منفا العملبء المحتمميف سيككف الأكثر ربحية؟ 
 لكسائؿ التركيجية ستكلد أفضؿ الفرص البيعية؟أم ا 
  سنكات القادمة؟ ٘إلى  ٖأم المنتجات ستككف الأكثر ربحية خلبؿ فترة 
 أم مف العملبء مف المرجح أف يستجيب لممنتجات كالعركض الجديدة؟ 
 أم مزيج مف المنتجات كالخدمات سيزيد رضا العملبء كيقمؿ نسبة فقداف العملبء؟ 

درؾ أف السػػبيؿ الكحيػػد لتقػػديـ خػػدمات كمنتجػػات مربحػػة كمتميػػزة ىػػك مػػف الشػػركات الذكيػػة تػػ
خػػػلبؿ فيػػػـ أفضػػػؿ لعملبئيػػػا. أم مػػػف خػػػلبؿ اكتسػػػاب المعرفػػػة عػػػف كػػػؿ مػػػف العمػػػلبء بشػػػكؿ فػػػردم 

 .زيادة المبيعات كتحسيف أداء الأعماؿ مف يمكف ىذه الشركاتمما كقطاعات السكؽ المستيدفة، 

 



 ل إدارة علاقات العملاءتكامل الشركة حوالثالث:  المبحث

 
 

  مقدمة

 في الشركات التجاريةإدارة علاقات العملاء تطبيق  :أولا

 أنظمة إدارة علاقات العملاء الإلكترونية :ثانيا

 تطبيق أنظمة إدارة علاقات العملاء استراتيجيات :ثالثا

 )التنفيذ)قبؿ دارة علاقات العملاء إ معيقات تنفيذ أنظمة :رابعا

 التنفيذ( بعد) العملاء علاقات إدارة أنظمة تنفيذ بعد الصعوبات :خامسا

 الدروس المستفادة سادسا:
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 ةمقدم

نػػػكاة الأعمػػػاؿ كأف نجػػػاح الشػػػركة يعتمػػػد عمػػػى إدارة العلبقػػػات معيػػػـ يكصػػػؼ العمػػػلبء بػػػأنيـ 
مكظفييػػا لػػدل  ض فػػإف مػػف أىػػـ القكاعػػد التػػي تحػػاكؿ إدارة الشػػركة ترسػػياكنتيجػػة لػػذلؾ. بشػػكؿ فعػػاؿ

 أىػػداؼ جميػػع تتركػػزؾ". لػػذلؾ يجػػب أف كػػؿ مػػا يمػػزـ لتحقيػػؽ كعػػدافعػػؿ دائمػػا عمػػى حػػؽ"، " عميػػؿ"ال
السػػبب فػػي اسػػتمرار لأنيػػـ ىػػـ اء سػػعدعمػػلبء راضػػيف ك ىػػك جعػػؿ الىػػـ ألا ك اليػػدؼ الأ الشػػركة نحػػك

 ر ىامػا لبقائيػاالأمػذا ى تعتبركف العديد مف الشركات تمنذ كقت ليس بالبعيد، لـ الشركة كربحيتيا. ف
لػـ  تكقفػكا عػف التعامػؿ معيػا ككثيرا ما تجاىمت عملبئيا ككانت النتيجة أف العديد مف ىؤلاء العمػلبء

إذا الشركات كمكظفييػا عنػدما  مىع ان في كثير مف الأحياف، تصبح ىذه الأىداؼ قيكدإلييا. ك  يعكدكا
تػػػػكفر التكنكلكجيػػػػا ف اليػػػػكـأمػػػػا  .سػػػػاليب لتحقيػػػػؽ ىػػػػذا اليػػػػدؼالأالأدكات المناسػػػػبة أك يا لػػػػـ يكػػػػف لػػػػدي

بالكصكؿ ممكظفيف لكالسماح  ةمع الشرك العملبء تفاعؿتبع تفي  ىامشركات أنظمة يمكف أف تساعدل
ذا مػػا  إدارة علبقػػات العمػػلبء يا بسػػرعة كفاعميػػة. إف نظػػاـاسػػترجاعإلػػى معمكمػػات حػػكؿ العمػػلبء ك  كا 

المتمثػػػؿ فػػػي ك  ىػػػـاليػػػدؼ الأ عػػػزز قػػػدرة الشػػػركة عمػػػى تحقيػػػؽياسػػػتخدمت بشػػػكؿ صػػػحيح، يمكػػػف أف 
 .(Maxima, 2003) ميزة إستراتيجية عمى منافسييا الشركةكسب الذم يالحفاظ عمى العملبء ك 

. عملبءال عفمعرفة المكظفيف  حكسبةعممية  أنوإدارة علبقات العملبء ب حيث يكصؼ نظاـ
، يـ، سػمككياتلبئيـعمحاجة لتذكر احتياجات ات العملبء بمكظفي علبقيككف العادة،  لأنو في كذلؾ
ركػػز عمػػى بنػػاء فػػي جكىرىػػا ت إدارة علبقػػات العمػػلبء حيػػث إف .، كمػػا إلػػى ذلػػؾيـتفضػػيلبت ك يػػـأذكاق
 ضػػيؼ قيمػػة لكػػلبممػػا يمسػػتدامة أف تكػػكف ىػػذه العلبقػػة علبقػػات مػػع العمػػلبء عمػػى المػػدل الطكيػػؿ ك ال

 (.Nguyen, 2007) العميؿ كالشركة الطرفيف

فػي  اتدعػـ اتخػاذ القػرار  ةنظمػأعلبقات العملبء مع تيرىا مػف  ما يتـ دمج نظاـ إدارة تالبان 
 كنظاـ إدارة سمسػمةالمعمكمات التنفيذية،  دعـ ـاجميع المجالات الكظيفية، مثؿ نظاـ التخطيط، كنظ

تػػػكفير أفضػػػؿ المعمكمػػػات  مػػػف اتشػػػركلامكف تػػػتكبػػػذلؾ . ، كأنظمػػػة إدارة دكرة الحيػػػاة المنػػػتجالإمػػػداد
تخطػػػيط، كالسػػػيطرة عبػػػر جميػػع القنػػػكات، كبالتػػػالي يكػػػكف أفضػػػؿ الخػػػدمات ال لػػػدعـ عمميػػػاتالإداريػػة 

ساعد أيضا ت أف كيمكف لنظـ إدارة علبقات العملبء. كالمنتجات التي تؤدم إلى إيرادات كأرباح أكبر
فقػػط ة الجػػكدكىػػذا لا يػػؤدم إلػػى تحسػػيف . عمػػى التفاعػػؿ مػػع عملبئيػػا اتعظػػيـ قػػدراتيعمػػى ات شػػركال

 (.Anderson, 2006) ابة السريعة لاحتياجات العملبءعزز الاستجيكلكف سكؼ 

أداة ضػػركرية لمشػػركات  انفسػػي مػػف جعػػؿتإدارة علبقػػات العمػػلبء فػػإف نظػػـ عمػػى ىػػذا النحػػك، 
مصػػادر المعرفػػة حػػكؿ المنتجػػات كالأفكػػار كالقػػدرة عمػػى  ف خػػلبؿة عػػف منافسػػييا مػػلشػػركلأنػػو يميػػز ا



 19 

 

يجػػػاد حمػػػكؿ لمشػػاكؿ العمػػػلبء تقصػػػير  الشػػركة مػػػف رة علبقػػات العمػػػلبء يمكػػػفدا. إف نظػػػاـ إتحديػػد كا 
كلاء العمػػلبء،  التركيػػز عمػػى مػػف خػػلبؿ شػػركة، كالمسػػاىمة فػػي نجػػاح اللعمػػلبءا يػػا كبػػيفالمسػػافة بين
كقد جادؿ البعض بأف رضا . جمع المعمكمات، كالتعمـ التنظيمي عمميات ة، كتحسيفميز كالخدمة المت

 في تأثيرالف "إأعمى بالقكؿ  الجداؿ لمستكل يأخذ مف ىناؾ ، كلكفبحد ذاتو العملبء كالكلاء ىك عمـ
يتبػادر إلػى أذىاننػا جميعػا بأنيػا إدارة علبقات العملبء،  مصطمح ذكريتـ عندما ك  ."العملبء ىك الفف

كمػع . تكنكلكجيا التي يمكف أف تحسف التسكيؽ كالمبيعات كخدمات العمػلبء كالعلبقػات مػع العمػلبءال
عمميػػػػة  فيػػػك عبػػػػارة عػػػفت العمػػػلبء ىػػػػك أكثػػػر مػػػف مجػػػػرد تكنكلكجيػػػا، إدارة علبقػػػانظػػػػاـ  فػػػإف ذلػػػؾ،

ساعد الشركات عمى فيـ أفضؿ لاحتياجات عملبئيا حتى يتمكنكا مف تكفير . حيث أنيا تستراتيجيةإ
. كقػد لاقػت في الكقت المناسب كفػي الكقػت ذاتػو تحسػيف عمميػات الشػركةـ ىذه الاحتياجات لعملبئي

عمػػى نطػػاؽ كاسػػع مػػف قبػػؿ العديػػد مػػف الشػػركات فػػػي  قبػػكلا يػػاكتقنيات إدارة علبقػػات العمػػلبء مفػػاىيـ
يػػنعكس مختمػؼ الصػناعات لأنيػػا تػدرؾ أف الحفػػاظ عمػى علبقػػات قكيػة مػػع العمػلبء مػػف المػرجح أف 

لحفػاظ عمميػة ا مػف الصػعب البحػث عػف عمػلبء جػدد كلكػف. صػحيح أنػو الربحيػة فػي المسػتقبؿ عمى
لى إحاجة بات لشركافإف لتحقيؽ ىذا اليدؼ، . ك منيا عكبةيف ليست بالأقؿ صالمكجكد العملبء عمى

ية الفعالػػػة، كتحسػػػيف إدارة البيانػػػػات شػػػغيمالمػػػزيج الصػػػحيح مػػػف تكنكلكجيػػػا المعمكمػػػػات كالعمميػػػات الت
 .(Phelon, 2004) القكل العاممة خلبقة لتطكير كمبادرات

 أولا: تطبيق إدارة علاقات العملاء في الشركات التجارية

العمػػػلبء مػػػع الشػػػركة كيسػػػمح  تتفػػػاعلب ابعتػػػي يت العمػػػلبء ىػػػك نظػػػاـ معمكمػػػاتإدارة علبقػػػا
سػػجلبت الخدمػػة، سػػابقة كالحاليػػة، لمعمكمػػات مثػػؿ المبيعػػات فػػي الا ليػػذه فػػكرمبالكصػػكؿ اللممػػكظفيف 

يخػػػػزف نظػػػػاـ إدارة علبقػػػػات العمػػػػلبء كػػػػؿ كالتػػػػي لػػػػـ تحػػػػؿ. ك  ، المشػػػػاكؿ المعمقػػػػةسػػػجلبت المكالمػػػػات
أسػػماء  المخزنػػة تكػػكف متنكعػػة مثػػؿ معمكمػػاتمركزيػػة. ال ي قاعػػدة بيانػػاتفػػ ءعمػػلبالالمعمكمػػات عػػف 

 فقػػػط يسػػػتخدـ ىػػػذه البيانػػػات النظػػػاـ لااه. شػػػتر عمقػػػة البضػػػائع المتمت، كالمشػػػاكؿ الياشػػػتر المالعمػػػلبء، 
معمكمػػات ىامػة لممسػػاعدة فػػي تنسػػيؽ المبيعػػات  يػػامنيسػػتنبط لكنػػو يمكػف أف ك لإنشػاء تقػػارير بسػػيطة 
 احتياجػػػات العمػػػلبء لتمبيػػػةأفضػػػؿ كأسػػػرع ء كذلػػػؾ فػػػي سػػػبيؿ تػػػكفير خدمػػػة عمػػػلبكالتسػػػكيؽ كخدمػػػة ال

(Nguyen, 2007). 

ىنػػاؾ ك . يـشػػركاتفػػي  دارة علبقػػات العمػػلبءإتحػػدد اليػػدؼ مػػف تنفيػػذ  أف ف الشػػركات يجػػبإ
 :مجمكعة مف الأىداؼ
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 نحػػك محػػكر عممياتيػػا رتػػب فػػي إعػػادة تشػػكيؿت تػػيت الشػػركااليجػػب عمػػى  المبااادئ الإرشااادية: .ٔ
 :دارة علبقات العملبء أف تتبع ىذه المبادئ التكجييية الثلبثةإ

  تقػػكـ ينبغػي أف . لػذلؾ معلبمػػة التجاريػةلتجربػة العمػلبء أمػػر ضػركرم لخمػؽ قيمػة تعتبػر
التػػػي يمكػػػف أف ك كالإعلبنػػػات التجاريػػػة  جػػػذبال كسػػػائؿ ك بالشػػػعاراتالشػػػركة بالاىتمػػػاـ 

عػػف الػػكعي  يسػػاىـ بخمػػؽ ك ىػػنيـلا ينسػػى كيبقػػى راسػػخا فػػي ذ تعطػػي العمػػلبء انطباعػػا
 .المنتج أك الخدمة

  الاىتمػػاـ بتمبيػػة  العمػػلبء كيجػػب أف يكػػكف لػػدل نقػػاط التمػػاس مػػع العمػػلبء معرفػػة عػػف
عملبئيػا يحػدد القيمػة الاقتصػادية لمسػتقبميا لأنػو ك الشػركة  يتـ بػيفكؿ اتصاؿ رتباتيـ. 

 .عكدينو سكؼ فإإذا كاف العميؿ سعيد 
 إدارة علبقػػػات العمػػػلبء بطريقػػػة عمميػػػة تخفػػػؼ مػػػف المخػػػاطر  يجػػػب أف يػػػتـ تنفيػػػذ بػػػرامج

ينبغػي التخطػيط لبػرامج إدارة علبقػات العمػلبء مخػاطر تقػديـ الخػدمات. حيػث  المالية ك
. فمػػيس مػػف الػػلبزـ أف الشػػركةلػػتلبءـ أداء المخػػاطر تقمػػيص ك لمشػػركة كفقػػا لمقػػدرة الماليػػة 
 تقػػػػديـ ، أكالمطبقػػػػةلبرنػػػػامج اات مػػػػف الإصػػػػدار  أحػػػػدث ، أكراقيػػػػةقػػػػدرات تمتمػػػػؾ الشػػػػركة 

، ان ككاقعيػػػ ان عمميػػػكػػػاف. لػػػذلؾ يجػػػب مراعػػػاة أف يكػػػكف النظػػػاـ  بػػػأم ثمػػػف عمػػػلبءملخدمػػػة ال
 .المستخدمكف ياكفر القدرات التي يحتاجيك 

 
دارة علبقػػات إ فػػي تنظػػيـ مبػػادراتيـ الشػػركات عمػػى ينبغػػيا اليػػدؼ لتحقيػػؽ ىػػذ :عناصاار النجاااح .ٕ

 :(Freeland, 2003) الأربعة عناصركفؽ ىذه لعملبء ا
 :بنػاء نمػكذج أعماليػا  تريػد الشػركة فيلػذاك  المسػتيدفيف تحديد العمػلبء وضع إستراتيجية

 .يا كميمتيا ليلبئميـكأىداف
 :دقةب القدرة عمى فيـ احتياجات العملبء كالتنبؤ بسمكؾ العملبء معرفة رغبات العملاء. 
 :مػعنكعيػة التكاصػؿ  تحسػيف تحقيق أكبر قيمة ممكناة مان أنشاطة الاتصاال باالعملاء 

 .قدر الإمكاف في الكقت نفسو يدفع لخفض تكمفة الخدماتك العملبء، 
 :صػػرفو فػػػي تيػػر أكجيػػػو يػػػتـ إىػػدار المػػػاؿ أك  أيػػفتحديػػػد بػػػأف يػػتـ  التحااول التساااويقي

لقيػػاس  كذلػػؾ "يالسػػكق التشػػكيشتجاىػػؿ " يػػتـ نفػػس الكقػػت فػػيك  ،فػػي السػػكؽ الصػػحيحو
لػـ تسػتخدميا  مبتكػرة بطػرؽ المتاحػة يع المػكاردكالاستفادة القصكل مف جم السكؽ كفاءة

 .الشركات سابقا
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دارة علبقػػػػات العمػػػػلبء عػػػػف طريػػػػؽ السػػػػماح فػػػػي إ ىػػػػاتكسػػػػيع تركيز  شػػػػركاتكبػػػػذلؾ، يمكػػػػف لم
العمػؿ معػا بكفػاءة لتحقيػؽ اليػدؼ النيػائي الػذم ىػك خدمػة بلمتسكيؽ فضلب عف المبيعات كالخدمات 

 .جكدة عاليةك بالعملبء بشكؿ أفضؿ 

 أنظمة إدارة علاقات العملاء الإلكترونية ثانيا:

مكاقعيػػا عمػػى شػػبكة مػػف خػػلبؿ علبقػػات العمػػلبء  إدارةت خػػدماا ف  معظػػـ الشػػركات تػػكفر
 كفر أيضػػػاتػػػالػػػذم يشػػػتمؿ عمػػػى التكنكلكجيػػػا الحديثػػػة فػػػي مجػػػاؿ الخػػػدمات الاسػػػتيلبكية، ك ك الإنترنػػػت 

ؿ قائمػػة مػف البػػدائؿ ممػػا يمكنػػو خيػارات متنكعػػة تمكػػف المشػترم مػػف تجييػػز خيػػارات المنػتج مػػف خػػلب
لكتركنيػػة متجػػارة الإلكتركنيػػة أك البكابػػات الاسػػكاءان كانػػت لىػػذه المكاقػػع . تػػكفر التكمفػػةمػػف الػػتحكـ فػػي 

صكؿ تجار التجزئة كتجار الجممػة عمػى منتجػات الشػركات فػي حالتي تتحكـ في ك مبيعات خدمات لم
مػى سػبيؿ ات ملبئـ. فعمستكل خدممع لمنتج ا يات اللبزمة مفمستك المع ضماف تكافر  كزيعالت اطنق

مجػػػاؿ الاتصػػػالات الخمكيػػػة تمكػػػف الشػػػركات مشػػػتركييا مػػػف الكصػػػكؿ إلػػػى المعمكمػػػات المثػػػاؿ، فػػػي 
الخاصػة بيػـ مػف خػلبؿ مكقػع الشػركة. حيػث يقػػكـ العميػؿ بتسػجيؿ بيانػات الػدخكؿ الخاصػة بػو ممػػا 

قيمػػػة الفػػػاتكرة، إضػػػافة ك إزالػػػة يمكنػػػو مػػػف الكصػػػكؿ إلػػػى العديػػػد مػػػف الخػػػدمات مثػػػؿ الاسػػػتعلبـ عػػػف 
الخدمات عف شريحتو، إرساؿ الإعدادات إلى رقمو، معمكمات عف أجيزة الشركة، إرساؿ رسائؿ إلى 
أرقػػاـ أخػػػرل كالعديػػػد مػػػف الخيػػػارات التػػػي تسػػمح لممشػػػترؾ بتخصػػػيص خدماتػػػو بشػػػكؿ ذاتػػػي. ك تقػػػكـ 

كاسػػػتخداـ ىػػػذه المعمكمػػػات  تيػػػايار بز عملبئيػػػا  يقػػػكـ تتبػػػع المكاقػػػع التػػػيبف ناحيػػػة أخػػػرل، الشػػػركات مػػػ
 (. Nguyen, 2007) في الكقت الحاضر. لتحسيف خدمة العملبء

إدارة علبقػػات العمػػلبء فػػي مجػػاؿ  تعتبػػر أنظمػػة التفاعػػؿ الصػػكتية مػػف الخػػدمات التػػي تعػػزز
التي يؤدييا مكظؼ الخػدمات  عماؿالأأف تحاكي معظـ  يايمكن. حيث الأعماؿ التجارية الإلكتركنية

اختيػار لغػة النظػاـ ىكية العملبء حسب الاسـ كطمػب التحقػؽ مػف اليكيػة،  عرؼ عمىتالؿ مث العادم
ىػػػذه التكنكلكجيػػػا  حتػػػى تكصػػػيؿ المشػػػترؾ إلػػػى مكظػػػؼ الخػػػدمات إذا اقتضػػػى الأمػػػر. ، أكالصػػػكتي

عملبئيػػا بشػػكؿ أكثػػر تكػػرارا لتقػػديـ ت مػػع اتصػػالابػػإجراء مراكػػز الاتصػػاؿ لالجديػػدة يمكػػف أف تسػػمح 
اسػػتنادا إلػػى المعمكمػػات المخزنػػة، يمكػػػف . ك حسػػيف العلبقػػة بػػيف الشػػركات كزبائنيػػاخػػدمات جديػػدة كت

لمعمػػلبء مػػف حيػػث تقػػديـ خصػػكمات خاصػػة  ةآليػػ كدان إدارة علبقػػات العمػػلبء رد يػػكفر نظػػاـ أيضػػا أف
 (.Lubben, 2006) كفقا لاحتياجات العملبء

ؽ ائكثػػلم دع مركػػزممػػع التطػػكر السػػريع لمتكنكلكجيػػا، أصػػبحت إدارة علبقػػات العمػػلبء مسػػتك 
متكامػػؿ كميػػا مػػع بشػػكؿ  لمعميػػؿ الشخصػػيكثػػائؽ الخاصػػة بالحسػػاب إدارة البػػ ةيسػػمح لممؤسسػػكالػػذم 
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كثػائؽ مػف أجػؿ ضػماف الحصػكؿ عمػى ال يعطي القػدرة لمػكظفي خدمػة العمػلبءة. حيث الشرك أنظمة
عمػى تطبيػؽ  دارة القػدرةلػلئكما انػو يعطػي . سكاء بشكؿ متزامف أك تير متزامفبشكؿ آمف كجماعي 

، كأخيػران . العمميػات عمػى تمػؾ الكثػائؽ مػف أجػؿ تحقيػؽ مزيػد مػف الكفػاءة كالدقػةإجراء  قكاعد العمؿ ك
التػػي مػػف شػػأنيا تمكػػيف صػػناع القػػرار مػػف ك ت كأحػػداث عمػػى تمػػؾ الكثػػائؽ نبيػػاخمػػؽ ميمكػػف مػػف فإنػػو 

  (.Hicks, 2006) اتخاذ قرارات أفضؿ كتطكير قدرات أفضؿ لإدارة المعارؼ

 تػػػػكفر الكثيػػػػر مػػػػف الشػػػػركات )المكاقػػػػع الالكتركنيػػػػة( التقميديػػػػة أنظمػػػػة النقػػػػر ضػػػػافة إلػػػػىكبالإ
كتستند ىذه الفكرة إلى حقيقة أف . إدارة علبقات العملبء ( لأنظمةmobileمتنقمة ) التجارية تطبيقات
 كبالتػالي، يمكػف لممػكظفيف بػدءإليػو.  جيػاز اليػاتؼ النقػاؿ فػي كػؿ مكػاف يػذىبكف كفالمكظفيف يحممػ
ىػػػذه . الاتصػػػاؿ بشػػػبكة لاسػػػمكيةيػػػكفر ليػػػـ  فاكػػػم كقػػػت مػػػع الػػػنظـ الأخػػػرل مػػػف أمأم اتصػػػاؿ فػػػي 
. كتتمثؿ اتشرك، كالتي تالبا ما تككف عائقا لمعديد مف اليةكالزمن ةحكاجز الجغرافيالكسر تالخاصية 

 : ما يميفالقيمة المضافة التي تسيـ في تطكير الأعماؿ التجارية 

 في أم كقتك في أم مكاف  ةمنتج أك خدمتكفر أم : حيث الانتشار. 
 يمكف لممستخدميف تشغيؿ الأجيزة اللبسمكية في أم البيئات: الراحة. 
 تصالات بسرعة كسيكلة في أم كقت كفي أم مكاففكرم: حيث يتكفر الا اتصاؿ. 
 كؿ عمى حده القدرة عمى تخصيص المعمكمات لمعملبء: التخصيص. 
  دقيػػؽ لتقػػديـ المنػػتج أك العميػػؿ بشػػكؿ رفػػة مكقػػع معمحميػػا:  المنتجػػات كالخػػدماتإتاحػػة

 .بشكؿ مباشر ةخدمال

قػد الذكيػة. ف طفػرة فػي اسػتخداـ اليكاتػؼ الخمكيػة عصػر يشػيدفػي  ـ، فيػعمػلبءأما بالنسػبة لم
عمػى ىػذا لبئمػة. ك فعالة كملما تكفره مف خدمات  لبتصاؿ المباشرلأصبحت اليكاتؼ الخمكية كسائؿ 

بشػكؿ  الشػركات ييػاالتػي ينبغػي أف تركػز عمك  يقيةسػك تقنػكات الحػد أىػـ التعتبر ىذه الأجيػزة أ النحك،
فػػي أكركبػػا كآسػػيا، أصػػبحت . فكثػػر عمميػػةالأالاتصػػاؿ كسػػيمة الرسػػائؿ القصػػيرة أكبػػر. حيػػث تعتبػػر 
يميمػػكف المسػػتيمكيف فػػي الكلايػػات المتحػػدة . أمػػا للبتصػػاؿ ةالأساسػػيأحػػد الأشػػكاؿ الرسػػائؿ القصػػيرة 

كييف، يمػػػف الأمػػػر  %ٚٙ. حيػػػث بمػػػ  معػػػدؿ النفػػػاذ لمخػػػدمات الخمكيػػػة تجػػػاهلابشػػػكؿ أكبػػػر إلػػػى ىػػػذا ا
 كمػػػا أف الخػػػدماتك لمتكاصػػػؿ.  الرسػػػائؿ النصػػػية القصػػػيرة كفسػػػتخدمالمشػػػتركيف يمػػػف ىػػػؤلاء  %ٕٚك

الكثير مػػػف بػػػ يعػػػد فػػػأف قطػػػاع الخػػػدمات المتنقمػػػة، ميمػػػة ات ميػػػزة تنافسػػػيةشػػػركعطػػػي التالإلكتركنيػػػة 
 ـات كالعمػػػلبء مػػػع بعضػػػػيشػػػركال تفاعػػػػؿ للبسػػػمكية تغيػػػر طريقػػػةا. الخػػػػدمات الفػػػرص فػػػي المسػػػتقبؿ

اللبسمكية تكفر الخدمات  ،الإنترنت السمكيةبتكفر خدمات مقيدة  العلبقة بدلا مف أف تككف. فالبعض
 .(Springer, 2006) استجابة فكرية لكلب الطرفيف
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 تطبيق أنظمة إدارة علاقات العملاء  ثالثا: استراتيجيات

إلػػػػى جػػػػب الإشػػػػارة ي ،بشػػػػأف الاسػػػػتثمار فػػػػي بػػػػرامج إدارة علبقػػػػات العمػػػػلبءقبػػػػؿ اتخػػػػاذ قػػػػرار 
اسػػػتراتيجيات حاسػػػمة تحتػػػاج الشػػػركات إلػػػى الاطػػػلبع عميػػػو كأخػػػذىا بعػػػيف الاعتبػػػار. كتشػػػمؿ ىػػػػذه 

 : (Ramsey, 2003) الاستراتيجيات

 العملاء: -أ 
نمػكذج  إحدل الاستراتيجيات الأكثر أىمية ىك تحديد العملبء المستيدفيف بالاستناد إلػى

الأعمػػػاؿ القػػػائـ فػػػي الشػػػركة كميمتيػػػا. كىػػػذا يعنػػػي أنػػػو قبػػػؿ اتخػػػاذ قػػػرار بشػػػأف تنفيػػػذ نظػػػاـ إدارة 
علبقػػػات العمػػػلبء يجػػػب عمػػػى الشػػػركة تحديػػػد فئػػػات العمػػػلبء الػػػذيف ترتػػػب الشػػػركة بخػػػدمتيـ. ك 
بالإضػػافة إلػػى ذلػػؾ، يجػػب عمػػييـ تحديػػد نػػكع العلبقػػة مػػع كػػؿ شػػريحة مػػف شػػرائح العمػػلبء كالتػػي 

إحػػدل الطػػرؽ المتبعػػة لمتعػػرؼ عمػػى  ا ستسػػاىـ فػػي تعزيػػز كلائيػػـ كتحسػػف ربحيػػة الشػػركة.بػدكرى
العمػػػلبء المسػػػتيدفيف ىػػػك اسػػػتخداـ نمػػػكذج تركيػػػز العمػػػلبء. حيػػػث يقػػػكـ ىػػػذا النمػػػكذج بتصػػػنيؼ 
العمػػلبء عمػػى أسػػاس السػػمات المتشػػابية، ممػػا يسػػاعد الشػػركة عمػػى إدارة ىػػذه الشػػرائح بأسػػمكب 

 تفيد منو الشركة لتكليد أرباح عمى المدل البعيد.يستفيد منو العميؿ كتس
 الػػػربح بنػػػاء عمػػػى مبػػػدأ فػػػي الشػػػركة المسػػػتيدفيف العمػػػلبء لتحديػػػد أخػػػرل كىنػػػاؾ طريقػػػة

 :حيث عميؿ لكؿ( P&L) كالخسارة
( الحسػكمات ك الأرصػدة) - (العميػؿ مخصصػات) - الإيػرادات إجمػالي = ربح العميل

 (الإدارية التكاليؼ) -( خدمةال تقديـ تكمفة) - (تصاؿالا قناة تكاليؼ) -( المنتج تكاليؼ) -
 

لا تقؿ ىذه الإستراتيجية أىمية عف إسػتراتيجية الػربح كالخسػارة لممؤسسػة حيػث أنيػا فػي 
صميـ أم برنامج مػف بػرامج علبقػات العمػلبء. عػدـ كجػكد مثػؿ ىػذه الإسػتراتيجية فػي المؤسسػة 

تحديػد المسػتكل بات شػركالإسػتراتيجية لم ىػذه يؤدم إلى كجكد عملبء تير مربحيف. حيث تسمح
كيفيػة  ىػي أيضػا كسػيمة جيػدة لتحديػد. ك المناسب مف الخدمة، كالتسػعير، كالخصػكمات، كالتكزيػع

مػف الميػـ أف تػدرؾ المؤسسػات التجاريػة ممكػف. ك  لتحقيػؽ اكبػر عائػدالمتاحػة المكارد  تخصيص
، يةحصة السكقزيادة الأك  عاتتكليد مبيليس  أف ىدؼ الشركة ، كىككالجكىرم اليدؼ الأساسي

 .(Wreden, 2004)تحديد مف ىـ عملبء الشركة  برزيادة الربحية ع و مبني عمىكلكن
 

 القناة: -ب 
ة ليػا كالػذم ميمػالسػتراتيجية مػف الإىػك لمشركة الأنسب كالأكثر فعالية  ةالقنا إف اختيار

لقنػػػكات المحتممػػػة تقيػػػيـ ابباسػػػتمرار أف تقػػػكـ ات شػػػركيجػػػب عمػػػى اليجػػػب عمييػػػا تحقيقػػػو. حيػػػث 
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الطريقػػة ك  ياتسػػتخدم ينبغػػي أف التػػي القنػػكات سػػكغكىػػذا يعنػػي أنػػو يجػػب عمييػػا أف تا. المتاحػػة ليػػ
 عمميةشيء الصعب كلكف بالليست  محدداتىذه العممية تحديد  فإبيا.  ستخدـت التي يجب أف

 ,Kotler & Kellerمعمقػة ) ثابحػكأ ان اىتمامػ مػف الشػركة تطمػبي إسػتراتيجية تطػكيرإنشػاء أك 
2009 .) 

 العلامة التجارية:  -ج 

تسػاىـ القيمػػة التػػي تقػدميا العلبمػػة التجاريػػة فػي تحقيػػؽ اليػػدؼ الأسػمى لمشػػركة، كالػػذم 
دراؾ سمكؾ عملبئيا. فالعلبمػة التجاريػة ىػي أكثػر مػف مجػرد اسػـ أك أيقكنػة أك  يساىـ في فيـ كا 

لمفيػكـ يمتػد إلػى تغميػؼ كػؿ انتباه العملبء.  كلكػف ا شعار. كليست مجرد شعار ييدؼ إلى لفت
 اءيجػػػب عمػػػى مػػػدر  تفػػػاعلبت العمػػػلبء مػػػع الشػػػركة كمنتجاتيػػػا كخػػػدماتيا فػػػي إطػػػار كاحػػػد. لػػػذلؾ

. كنػػػذكر فيمػػػا يمػػػي إحصػػػائية لتكجيػػػو قػػػراراتيـكتحميػػػؿ قيػػػاس اعتمػػػاد أسػػػاليب العلبمػػػة التجاريػػػة 
 (:Eechambadi, 2006)تجارية العلبمة تقكم اللخصائص التي مجمكعة مف ا

 الجكانػػب التػػي تيػػـ العمػػلبء كأف  الشػػركة منتجػػات ك خػػدمات راعػػيينبغػػي أف ت ز:التمياا
 .المنافسيف ا خريف عفأفضؿ كمختمفة تحاكؿ أف تقدـ قيمة 

 :بدقةالكعكد التي قطعت لمعملبء يجب أف يتـ تنفيذ  الاتساق. 
  ميما حصؿؿ صحيحا يلعما بو عدكُ ما  يجب أف يككف لعملاء:مع االتواصل الفعال. 

 (:Dull, 2003)ما يمي في لعلبمة التجارية الناجحةمحددات ا كضحمف تكيك

 " عمػى أسػاس مبنيػة  كػكف" ممػا يعنػي أف تمبتكره كمميزةالعلبمة التجارية يجب أف تككف
 .منتجات الشركة تكرار شراءب ميـلتزاكماليا لتشجع ا كلاء العملبء عاطفيااجتذاب 

 تيمػػؿ  الشػػركاتمعظػػـ ف . حيػػث إناجحػػةالمفتػػاح لبنػػاء علبمػػة تجاريػػة  يىػػ اتالإعلبنػػ
 نقػاط أف تركػز عمػى عمػى الشػركات يجػب ، لكففي ىذا الاتجاهـ الدعاية استخدكتغفؿ ا
، كالخدمػػػة الشػػػركةداريػػػة لإا يةالاسػػػتثمار الخبػػػرة ، ك كعراقتيػػػا يػػػامنتجات ا مثػػػؿ سػػػمعةقكتيػػػ

 .الممتازة ، كالاستقرار
  لأف النقطػة الأساسػية  فسػتيمكيمالنابعة مػف اىتمامػات يجب أف تككف العلبمة التجارية

 .ىنا ىي التركيز عمى العملبء
 ( أصػػبحت قاعػػدةMarketing owns the customer)  تيػػر صػػحيحة بػػالمفيكـ

عمػى المػدل ك مع العملبء  مستكلالحفاظ عمى علبقة عالية الفقد أصبح ، الحالي لمسكؽ
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المبيعػػػات  رجػػػاؿة ميمػػػبنػػػاء كتعزيػػػز تمػػػؾ العلبقػػػات أصػػػبحت الأسػػػاس. فالطكيػػػؿ ىػػػك 
 .خدمة العملبء، كليس المسكقيف يكممثم

علبماتيػػا التجاريػػة.  بشػػكؿ حاسػػـ نحػػك إلػػى أف الشػػركات يجػػب أف تمتػػزـ ةر اشػػكتجػػدر الإ
كلمقيػػاـ بػػذلؾ، تحتػػاج الشػػركات لمعرفػػة مػػا ىػػي احتياجػػات عملبئيػػا، كالحصػػكؿ عمػػى معمكمػػات 

يػا حػكؿ علبمػاتيـ التجاريػة، راجعة في سبيؿ تحسػيف الخدمػة، كتػكفير التػدريب المناسػب لمكظفي
 .كتجييز الشركة بما تحتاجو في سبيؿ الارتقاء إلى مستكل علبماتيـ التجارية

كزيػػػػادة مػػػػف زيػػػػادة فػػػػي التكزيعػػػػات  وؤتيػػػػممػػػػا تيمكػػػػف إدراؾ أىميػػػػة العلبمػػػػة التجاريػػػػة ك 
 اىػػػذمػػػف فيػػػـ العلبمػػػة التجاريػػػة . كباتشػػػركالإيػػػرادات، كزيػػػادة كفػػػاءة رأس المػػػاؿ لمعديػػػد مػػػف ال

إلػػى أنشػػطة التكعيػػة كالدعايػػة الاسػػتيلبكية ب مػػف الانشػػغاؿالمسػػكقيف نشػػاط ، يمكػػف نقػػؿ تجػػاهالا
شػػػمكلية. إف فيػػػـ كتكسػػػيع مفيػػػكـ العلبمػػػة البػػػدء فػػػي رؤيػػػة العلبمػػػة التجاريػػػة مػػػف منظػػػكر أكثػػػر 

التجاريػػػة يظيػػػر لنػػػا حساسػػػية الػػػدكر الػػػذم تمعبػػػو أنظمػػػة إدارة علبقػػػات العمػػػلبء فػػػي عمميػػػة بنػػػاء 
تجارية ك أف الأنشطة التي كانت تعتبر في السابؽ خارج نطػاؽ العلبمػة التجاريػة ىػي العلبمة ال

، إذا تػػـ التغاضػػي فػػي الكاقػػع المسػػاىـ الرئيسػػي فػػي قػػكة العلبمػػة التجاريػػة مػػف ضػػعفيا. كمػػع ذلػػؾ
 . (Chryst, 2006)ستصارع الشركة لكقت كبير في سبيؿ النجاح عف ىذه الخصائص، 

 ء:نظام إدارة علاقات العملا -د 

تحديد ك اختيار البدائؿ الأكثر مناسبة لػدعـ ىػذه النقػاط  يى لمشركةالخطكة الأخيرة إف 
ة ثػػديالحلتكنكلكجيػػا ا . حيػػث تسػػاعدالمسػػتيدفيف عمػػلبءالحرجػػة كقنػػكات التفاعػػؿ لمكصػػكؿ إلػػى ال

القػدرة عمػى ي متمثمػة فػصػعبة كالالات فػي تحقيػؽ أىػدافيا الشرككتطبيقات إدارة علبقات العملبء 
إدارة علبقػػػات  أنظمػػػة شػػػركاتالعنػػػدما تنفػػػذ يف ليػػػا. فلاك المػػػ بػػػالعملبءكالاحتفػػػاظ  العمػػػلبء جػػػذب

يا. اسػػػتثمارات مػػػفائػػػد كبيػػػرة ك تحقيػػػؽ ف عنػػػدىا تسػػػتطيع الشػػػركةتكييػػػؼ قػػػدراتيا، تػػػنجح بالعمػػػلبء ك 
 :مع مزكدم الحمكؿ إدارة علبقات العملبء بحثياالقكاعد التالية لالتنكيو إلى  كيجب

  ظاىرىا ادعاءات مزكد النظاـ عمى خذ أبدان أتلا. 
 أف المراجع التي يكصي بيا المزكد دائما صحيحة.  أبدان  لا تفترض 
  مسئكلي دائما تحدث معInformation System (IS)  المكصى بيا.المرجع في 
 ادعاءات مسئكلي خذ أت لاIS ظاىرىا عمى . 
 مستخدمي النظاـإلى حدث دائما ت . 
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 كد مزكد النظاـ.حاكؿ التحدث دائما دكف كج 
  دكف كجكد مسئكؿ  مستخدمي النظاـحاكؿ التحدث دائما إلىIS. 

فػػػإف ىػػػذا يعطػػػي ، أك لا يمكػػػف تحقيقػػػو، وتحقػػػؽ منػػػال يمكػػػف أعػػػلبه لا مػػػا ذكػػػرإذا كػػػاف أم م
 ;Swift, 2001)ية مرضػ كؿعمػى تقػديـ حمػمؤشػرا عمػى كجػكد تحفظػات عمػى المػزكد حػكؿ قدرتػو 

Smith, 2006). 

 )تنفيذ أنظمة إدارة علاقات العملاء )قبل التنفيذرابعاً: معيقات 

 .تحقيػؽ أىػدافيا مفات شركمكف التأداة  يإدارة علبقات العملبء ى أنظمة أف ركؼعمالف م
يا بحاجة إلى التزاـ عالي كتكريس الجيكد مف قبؿ كلكف تطبيؽ مفاىيـ إدارة علبقات العملبء كتقنيات

تطبيقػػات إدارة  فػػي تنفيػػذ تكسػػعال ة كمػػدل رتبتيػػا فػػيلشػػركا طبيعػػةتبعػػا لك  الشػػركة فػػي سػػبيؿ النجػػاح.
يمكػػف أف  مشػػاكؿ محتممػػة لتحديػػد أمث ابحػػالشػػركة بحاجػػة إلػػى عمػػؿ أ إدارةفػػإف علبقػػات العمػػلبء، 

بعػض ىػذه المشػاكؿ كتشػمؿ ة إلى ار يكمف الإشك . بعد تنفيذ ىذه التطبيقات كأك خلبؿ أ قبؿ تكاجييـ
 : (Ramsey, 2003) ما يمي

  تعريف:عدم وجود  -أ 

التكنكلكجيػػا الجديػػدة،  ة، كثػػديحالمفػػاىيـ الالعديػػد مػػف  إف إدارة علبقػػات العمػػلبء تحػػكم
العديػػد مػػػف الشػػػركات  تجػػػد لػػػذلؾدائػػـ.  تطػػػكرىػػػذه المفػػػاىيـ فػػي  ، كالعمػػػؿ المختمفػػةكمنيجيػػات 

 ىخمػتتىػي التكنكلكجيػات التػي يجػب أف  مف أيف تبػدأ كمػاالصعكبة في تحديد ما تريده أك حتى 
مػػف كيفيػػة  ةمتأكػػد تيػػر فك الإدارة فػػي كثيػػر مػػف الأحيػػاف تكػػ. تحصػػؿ عمييػػا يجػػب أف أك يػػاعن

ف تػػػؤثر عمػػػى جكانػػػب أخػػػرل مػػػف عمميػػػات أالتعامػػػؿ مػػػع إدارة علبقػػػات العمػػػلبء ككيػػػؼ يمكػػػف 
 .الشركة

دارة رتبػة الإات تالبػا مػا تصػبح ضػحية لشػرككاحد مف الأخطاء الأكثر شيكعا ىك أف ا
فػػي ا كنػػة الأخيػػرة، معظػػـ . اليػػة لمحصػػكؿ عمػػى "أحػػدث تكنكلكجيػػا"السػػكؽ الح نزعػػةإتبػػاع فػػي 

عػػدـ إلػػى خدمػػة العمػػلبء عمػػى أنيػا "علبقػػات العمػػلبء" عمػػى الػػرتـ مػػف  أصػػبحت تشػػيرالشػركات 
المػكظفيف يقكمػكف بػنفس  ما زلنػا نػرل نفػسعمى طبيعة العمؿ. حيث أم تغييرات كبيرة  حصكؿ
تغييرىػا إلػى "الخػدمات تػـ خػدمات النقػؿ أف قسػـ رل أك نػالػذم كػانكا يؤدكنػو فػي السػابؽ. العمؿ 

 ,Ramsey) المكجيسػػتية" فػػي حػػيف أف النػػاقلبت مازالػػت تنقػػؿ البضػػائع بػػنفس ا ليػػة السػػابقة
2003) . 
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 ضعف القيادة: -ب 

 لا يممكػكف حيػث ان فنيػدكران دارة علبقات العملبء في كثير مف الأحيػاف إ قيادة يعتبر دكر
 يجػػرم قيػػاس. حيػػث مػػف منظػػكر إدارة علبقػػات العمػػلبء رة عمميػػةخبػػإسػػتراتيجية أك  رؤيػػةتالبػػا 

، فقط إدارة علبقات العملبء تحسيف الأنشطة المحددة ضمف كظائؼانجازاتيـ المتعمقة بتطكير ك 
 الاسػتراتيجيات العامػة لمشػركة يجػب أف يكػكف التركيػز الرئيسػي تطػكير العمػؿ عمػى أففي حػيف 
 .ليذه القيادة

متطمبػات العظػـ بػرامج إدارة علبقػات العمػلبء تنفػذ بنػاء عمػى كثمة عامؿ آخر ىػك أف م
ككمػا ذكػػر آنفػػا، إدارة علبقػػات العمػػلبء . تجاريػػةحاجػػات الشػػركة المػػف التركيػػز عمػى  التقنيػة بػػدلان 

الحصػػػػكؿ عمػػػػى فيػػػػـ أفضػػػػؿ عمػػػػى التػػػػي يمكػػػػف أف تسػػػػاعد الشػػػػركات ك عمميػػػػة إسػػػػتراتيجية  يىػػػػ
كات تػكفير ىػذه الاحتياجػات لعملبئيػا فػي الكقػت كنتيجة لذلؾ، يمكف لمشر . لاحتياجات عملبئيا

 ىػذه العمميػة دعػـ تيا عػفدارة كمسػؤكليالإالتػزاـ . إف المناسب كفي الكقت ذاتػو تحسػيف عممياتيػا
مثػػؿ العديػػد مػػف المشػػاريع الأخػػرل، تطبيقػػات إدارة علبقػػات . كبيػػرة فػػي النجػػاح تيايجعػػؿ مسػػاىم

كىػك القائػد الػذم يمكنػو  (سػمطة لديػوشػخص )بطػؿ المشػركع  بحاجػة إلػىالعمػلبء الأكثػر نجاحػا 
 .(Oracle, 2006) أف يجعؿ الأشياء تحدث

 عدم توفر الدعم اللازم من مزودي النظام: -ج 

أدكات جديػػػػػدة  أنظمػػػػػة كيقػػػػػدمكف  مػػػػػزكدم أنظمػػػػػة إدارة علبقػػػػػات العمػػػػػلبء ىػػػػػـ الػػػػػذيف
قػػػات تسػػػمط الضػػػكء عمػػػى جكانػػػب إدارة علبب يقػػػكـ المػػػزكدكفي كثيػػػر مػػػف الأحيػػػاف، . فػػػاتشػػػركلم

العكامػػؿ اليامػػة لإدارة محاكلػػة تسػػميط الضػػكء عمػػى  فػػي منتجاتيػػا بػػدلا مػػف كفرتػػتالعمػػلبء التػػي 
مجػرد  إدارة علبقات العملبء ليسػت. إف معالجةفي المؤسسة كالتي بحاجة إلى علبقات العملبء 

لقيمػة يمكف أف تسيـ في زيادة ا بشكؿ سميـ، تطبيقياتـ  ذا ما. إالمعمكمات لمعالجة ""أداة أخرل
ك لتحقيػػػؽ  لػػػذلؾبيػػػد الشػػركة.  ميػػػزة تنافسػػية ككنيػػػا الاقتصػػادية الاسػػػتثنائية لمشػػركة، فضػػػلب عػػف

نشػاطات منظكر استراتيجي في جميع بالإمكانات الكاممة لإدارة علبقات العملبء كقبؿ أف تدمج 
بعػػػض فػػػي الكاقػػػع، ىنػػػاؾ ليػػػذا النظػػػاـ.  ات فيػػػـ المبػػػادئ الأساسػػػيةشػػػركيجػػػب عمػػػى ال الشػػػركة
نظمػػة إدارة لأ ـمػػف خػػلبؿ تطبػػيقي كأنيػػـ ،ـعملبئيػػينجحػػكف برسػػـ أحػػلبـ كرديػػة لالػػذيف  كديفالمػػز 

 .تكاجييــ حؿ جميع المشاكؿ التي يمكف لمف المعلبقات العملبء 
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 )خامساً: الصعوبات بعد تنفيذ أنظمة إدارة علاقات العملاء )بعد التنفيذ

ات التػي شػركأكثر مف نصؼ ال أف Gartnerكجد مسح أجرتو مؤسسة البحكث الاستشارية 
يف لعػػدـ رئيسػػي يفىنػػاؾ سػػبب. ك صػػعكبات بعػػد التنفيػػذ تعػػاني مػػفعلبقػػات العمػػلبء أنظمػػة إدارة ت طبقػػ
التنفيػذ"  عػف العمػلبء علبقػات إدارة رؤيػة فصػؿ كىمػا "يػا، إدارة علبقػات العمػلبء لتكقعات أنظمة تمبية

 :(Zimmer, 2006) لبقات العملبء"كالسبب ا خر ىك "ارتفاع مقياس التميز لأنظمة إدارة ع

 فصل رؤية إدارة علاقات العملاء عن التنفيذ: -أ 

أخفقػػت العديػػد مػػف الشػػركات فػػي إجػػراء الأبحػػاث اللبزمػػة كالتخطػػيط بشػػكؿ مناسػػب قبػػؿ 
تنفيذ إدارة علبقات العملبء. أحد العكامؿ المؤدية إلى ذلؾ يعكد إلى أف نظػاـ الشػركة لػيس لديػو 

في كثيػر مػف الأحيػاف، تركػز ىػذه المشػاريع عمػى إدارة علبقػات العمػلبء ما يكفي مف المركنة. ك 
مف الجكانب الفني بدلا مػف أف تركػز عمػى إسػتراتيجيات العمػؿ كالمتمثمػة فػي زيػادة قيمػة العلبقػة 
مع العملبء. أما العامؿ ا خر فيتمثؿ فػي أف ىػذه المشػاريع لػـ يكػف لػدييا مػا يكفػي مػف الالتػزاـ 

العميػػا. كأخيػػران إف فشػػؿ تنفيػػذ المشػػاريع ينػػتج فػػي كثيػػر مػػف الأحيػػاف مػػف عػػدـ كالػػدعـ مػػف الإدارة 
كجػػكد دعػػـ كػػافي مػػف الإدارة العميػػا، سػػكء إدارة المشػػركع، نقػػص فػػي الميػػارات اللبزمػػة لإنجػػػاز 

 .المشركع

 ارتفاع مقياس التميز لنظمة إدارة علاقات العملاء: -ب 

كانػػػػت السػػػػكؽ  ،التكنكلػػػػكجي التطػػػػكر المسػػػػتمر فػػػػي المجػػػػاؿفػػػػي العقػػػػكد الماضػػػػية، مػػػػع 
بيف الشركات. تنافسية  ت ىذه الأنظمة تمثؿ ميزةكأصبحالتجارية تتغير بنفس الكتيرة المتسارعة 

أف  مػػف أجػػؿك ات شػػركال بشػػكؿ سػػريع.تنمػػك  ةالمنافسػػالشػػركات  ك أصػػبح العمػػلبء أكثػػر تطمبػػان 
كف قػادرة عمػى لتكػ منافسػييافػكؽ عمػى تحرص عمػى أف تتيجب أف  تحافظ عمى حصتيا السكقية

ذا لػػـ يػػتـ التعػػرؼ عمػػى ىػػذه الصػػعكبات، فػػإف ال. ك النجػػاح تسػػرع فػػي تنفيػػذ بػػرامج تات التػػي شػػركا 
 أنظمػة لػيس كػؿ الشػركات التػي تنفػذأنػو مػف المعػركؼ بأنػو كمػا . تتعثرسإدارة علبقات العملبء 
سػمة التػػي العكامػؿ الحا عػف مػا تغفػؿ ىػذه الشػػركات كتالبػػان . ناجحػةتكػكف  إدارة علبقػات العمػلبء

 (:Kovacs, 2006)كتشمؿ ىذه العكامؿ  .مشركع إدارة علبقات العملبءنجاح تكمف كراء 

 الفشؿ في الحصكؿ عمى دعـ الإدارة العميا لممشركع. 
 أىداؼ كميمة  لتنفيذكحدات الرئيسية الالكظائؼ الداخمية أك  بيف مكاءمةالدـ ع

 .المشركع
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  شركة.مل العميا تستراتيجيابالاعدـ القدرة عمى ربط المشركع 
  لبستثمارلالتركيز عمى بناء القدرات بدلا مف خمؽ عائدات. 
 عدـ كجكد خطة متكاممة لتنفيذ المشركع. 
 لفشؿ في تحقيؽ النجاحات في كقت مبكر مف المشركعا. 

 سادسا: الدروس المستفادة

ي السػػكؽ مػػف البقػػاء فػػ اتمكينيػػ شػػركةكفر نظػػاـ إدارة علبقػػات العمػػلبء ميػػزة تنافسػػية قكيػػة لميػػ
ة شػركة، كيسػمح لممػكظفيف فػي الشػركالعمػلبء مػع الالإدارة عمػى متابعػة تعػاملبت سػاعد ي كي. فاليكـ

المزايػا التنافسػية التػي يمكػف أف تسػتفيد . كتشػتمؿ لجميػع المعمكمػات السػابقة حػكؿ العمػلبءبالكصكؿ 
جمع المعمكمػات  تميز في: زيادة كلاء العملبء، كالخدمة المتفكقة ، يا الشركة مف ىذا النظاـ عمىمن

 .كتبادؿ المعرفة كالتعمـ التنظيمي

يكصػػى بتنفيػػذ بػػرامج إدارة علبقػػات العمػػلبء فػػي الصػػناعات التػػي يكػػكف فييػػا اتصػػاؿ مباشػػر 
مػػع العمػػلبء مثػػؿ الخػػدمات الماليػػة كالاتصػػالات السػػمكية كاللبسػػمكية. أمػػا فػػي صػػناعات أخػػرل مثػػؿ 

دارة علبقػػات بػػرامج إتنفيػػذ فػػإف ات التقنيػػة العاليػػة شػػركك  التجزئػػة صػػناعة السػػمع الاسػػتيلبكية كتجػػارة
ميػػـ  ي أمػػرإدارة علبقػػات العمػػلبء ىػػبػػرامج لأف أمػػر لا بػػد منػػو. ىػػذا الأمػػر صػػحيح  يعتبػػرالعمػػلبء 

أقػػػؿ قيمػػػة لمصػػػناعات التػػػي ىػػػي  يػػػابالنسػػػبة لمصػػػناعات التػػػي عمػػػى اتصػػػاؿ كثيػػػؽ مػػػع العمػػػلبء كلكن
كػػؿ ىػػذه الفكائػػد بتحقيػػؽ عيػػد تتإدارة علبقػػات العمػػلبء كمػػع أف . العمػػلبء عمػػتتعامػػؿ بشػػكؿ أضػػعؼ 

 الفشػػػؿ ىػػػذا. ك ات فشػػػمت فػػػي تنفيػػذ نظػػػـ إدارة علبقػػػات العمػػػلبءشػػػركالعديػػػد مػػػف ال إلا أف  ،لمشػػركات
، كالافتقػػػػار إلػػػػى ميػػػػارات إدارة الػػػػلبزـالمعرفػػػػة كالبحػػػػث  تػػػػكفرإلػػػػى عػػػػدـ  الأحيػػػػاف يرجػػػػع فػػػػي معظػػػػـ

ات شػركال يجػب عمػى لتجنػب إضػاعة المػاؿ كالكقػتعميػا. ك ال المشاريع، كعدـ كجػكد التػزاـ مػف الإدارة
، كالأخطػػاء  معيقػػاتالصػػعكبات، كالب درايػػةكػكف عمػػى أف تكقبػؿ تطبيػػؽ نظػػاـ إدارة علبقػػات العمػػلبء 

 .مكف أف تؤدم إلى الفشؿالتي مف الم

إف نظػػاـ إدارة علبقػػات العمػػلبء لػػيس "مجػػرد أداة معمكماتيػػة أخػػرل". فػػإذا مػػا أحسػػف تطبيقيػػا 
نيا مف الممكف أف تسيـ في زيادة القيمة الاقتصادية لمشركة، فضلب عف إضػافة ميػزة تنافسػية. إف  فإ

تطبيؽ نظـ إدارة علبقات العمػلبء يػؤدم إلػى تعزيػز قػدرة الشػركة عمػى تحسػيف خدمػة العمػلبء كالتػي 
قػػات بػػدكرىا يمكػػف أف تكلػػد الإيػػرادات. كمػػع ذلػػؾ فميسػػت كػػؿ الشػػركات التػػي نفػػذت أنظمػػة إدارة علب

العملبء كانت ناجحة. كمف أجؿ أف يككف التنفيذ لنظاـ إدارة علبقات العملبء ناجحان ينبغي لشركات 
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تقيػػيـ كيفيػػة إدارة علبقػػات العمػػلبء بمػػا يػػلبءـ اسػػتراتيجيتيا العامػػة كيتناسػػب مػػع قطػػاع الأعمػػاؿ، ك 
ؾ حاجػػة ممحػػة لػػدل كػػذلؾ تقيػػيـ قػػدرات إدارة علبقػػات العمػػلبء الحاليػػة لػػدل الشػػركة، كأف يكػػكف ىنػػا

الشػػركة لتنفيػػذ إدارة علبقػػات العمػػلبء. كمػػف ثػػـ ينبغػػي لمشػػركات تخطػػيط عمميػػة التنفيػػذ. كجنبػػا إلػػى 
جنػػػػب ينبغػػػػي لمشػػػػركات أف تأخػػػػذ بعػػػػيف الاعتبػػػػار أيضػػػػا إدارة علبقػػػػات العمػػػػلبء فػػػػي مجػػػػاؿ التجػػػػارة 

 Business 2 الالكتركنيػػة أك التطبيقػػات الخمكيػػة. حيػػث تعتبػػر ىػػذه المجػػالات جديػػدة فػػي كػػؿ
Business  ك Business 2 Customer  .لذلؾ فيي تحتػاج إلػى الكثيػر مػف البحػث كالاسػتثمار

حيػػث تػػكفر إدارة علبقػػات العمػػلبء الالكتركنيػػة الكثيػػر مػػف الفػػرص لمشػػركات كالمسػػتيمكيف عمػػى حػػد 
  سكاء.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  الرابع: المعرفة عن العملاء المبحث
 
 

  ةمقدم

دارة المعرفةمفهوم المع :أولا  رفة وا 

 أبعاد المعرفة في إدارة علاقات العملاء :ثانيا

 متطمبات المعرفة لتطبيق إدارة علاقات العملاء :ثالثا

 نموذج إدارة المعرفة الموجهة لمعملاء :رابعا
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 ةمقدم

بسبب أصبح الاستحكاذ عمى السكؽ في الكقت الحاضر عملب يكتنفو الكثير مف الصعكبات 
التغيير التسكيقي. فالتحكـ بالسكؽ أصبح بيد الزبائف لا البائعيف، حيث تتسابؽ المنظمات في تكفير 

استشػػػارة( إلػػػى الزبػػػائف عمػػػى أسػػػاس عامػػػؿ المنافسػػػة السػػػعرية  -فكػػػرة -خدمػػػة –المنتجػػػات )سػػػمعة 
كالحصػػػكؿ عمػػػى المنتجػػػات فػػػي الكقػػػت المنػػػػاسب أك بأسػػػرع زمػػػف ممكػػػف أك عمػػػى أسػػػاس خصػػػائص 

فسية أخرل. كىػذا ما يعنػي أف المنظمػات أصػبحت أمػاـ منافسػة شػديدة لػيس لغػرض جػذب زبػائف تنا
المكجػػكديف أصػػلب جػػدد إلػػى منتجاتػػػيا فحسػػب، بػػؿ أنيػػا أصػػبحت تفكػػر بػػإيلبء العنايػػة الفائقػػة لمزبػػائف 

ذلػؾ لدييا، ككيفية المحافظػة عمػييـ كزيػادة كتنميػة كلاءىػـ بشػتى أسػاليب التحفيػز. كقػد تعػدل الأمػر 
حيػػث أصػػبحت بعػػض الشػػركات تميػػز بػػيف زبائنيػػا مػػف ناحيػػة الربحيػػة إلػػى زبػػائف مػػربحيف ك أكلئػػؾ 
الزبػػائف الػػذيف لا يشػػكمكف أىميػػة كاضػػحة فػػي تحقيػػؽ القيمػػة الماليػػة كالمعرفيػػة ليػػا، كضػػركرة تكجيػػو 

لأربػاح. إف جيكدىا نحك الفئة الأكلى قياسا بالفئة الأخرل مػف الزبػائف، ممػا يقمػؿ مػف التكمفػة كيزيػد ا
إدارة علبقات العملبء التي تستند بشكؿ كبير عمى المعرفة ككيفية الاستفادة منيا كدمجيا في فمسػفة 

 (CRM) كالتػػػي تسػػػػمح بجمػػػػع البيانػػػػات كالمعمكمػػػػات عػػػػف الزبػػػػائف كتقصػػػػي مػػػػكارد المعرفػػػػة الشػػػػاممة
الإدارة لمعمػػؿ لممنظمػػة كبشػػكؿ خػػاص المعرفػػة المعتمػػدة عمػػى الفػػرد كجعميػػا متاحػػة لػػدل المػػكظفيف ك 

 Touch)بأقصى كفاءة كتكفير السبؿ لمزبكف لمكصكؿ إلػى ىػذه المعرفػة مػف خػلبؿ نقػاط الاتصػاؿ 
Points)    لمحصػكؿ عمػى المعرفػة الكافيػة ممػا يسػمح بتمبيػة احتياجاتػو بشػكؿ أفضػؿ كحػؿ مشػاكمو

رباح الشركة تاحة فرص نمك إيرادات كا   . (ٕٚٓٓ)صادؽ،  بسرعة كا 

دارة المعرفة مفهوم المعر أولا:   فة وا 

يمكػػف النظػػر إلػػى المعرفػػة بأشػػكاؿ متعػػددة بأنيػػا أداة ذات خصػػائص عممياتيػػة )أك تشػػغيمية( 
حيث أف المعرفة ىي معمكمات جاىزة الاستخداـ، تمتاز بالخصائص العممياتية لأنيػا لابػد أف تكػكف 

إلى  رجكة منيا. كينظركتخزينيا كاسترجاعيا بما يحقؽ الفائدة الم استخدامياصالحة كمتكفرة لغرض 
المعرفة عمى أنيا قابمية )أك قدرة( إنسانية حيث أنيا تتمثؿ بالقدرات الشخصية مثؿ )الميػارة ػ الخبػرة 
ػػػ الػػذكاء ػ القػػدرة عمػػى أداء الأشػػياء أك الحكػػـ عمػػى ىػػذه الأشػػياء(. كيمكػػف تمخػػيص أىػػـ خصػػائص 

 (:ٕٛٓٓ)صادؽ،  معرفة با تيلا

o ناميكية لأنيا تحدث ما بيف الفرد كبيئتو.اكتساب المعرفة ىي عممية دي 

o .المعرفة ىي عممية منتجة 
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o .المعرفة الناتجة عف العمؿ كىي أفضؿ عممية اكتسابا لمفرد 

o .أف الحكار يمكف أف يخمؽ المعرفة 

المعرفػػػػة لفػػػرعيف أساسػػػػييف المعرفػػػة الضػػػػمنية ك المعرفػػػة الظاىريػػػػة. حيػػػث تتعمػػػػؽ  تكصػػػنف
مكجػػػكدة كالمخزنػػػة فػػػي أرشػػػيؼ المنظمػػػة كمنيػػػا )الكتيبػػػات المتعمقػػػة المعرفػػػة الظاىريػػػة بالمعمكمػػػات ال

بالسياسػػات، كالإجػػراءات، المسػػتندات، معػػايير العمميػػات كالتشػػغيؿ( كفػػي الغالػػب يمكػػف للؤفػػراد داخػػؿ 
كيمكف تقاسميا مع جميع المكظفيف مف خلبؿ الندكات كالمقاءات  كاستخدامياالمنظمة الكصكؿ إلييا 
نػكعيف مػف المعرفػة عنػدما قػاؿ " أننػا نعػرؼ أكثػر ممػا يمكػف أف نقػكؿ". كفػي كالكتب. كقػد ميػز بػيف 

 ,Nonaka I) ذلػؾ إشػػارة صػػريحة بػػالطبع لصػػعكبة كضػػع المعرفػػة الضػػمنية فػػي كممػات منطكقػػة
1991 .) 

ج عمػػػى المػػػداخؿ الأساسػػػية لفيػػػـ عػػػرّ أف نكلنتعػػػرؼ عمػػػى مفيػػػكـ إدارة المعرفػػػة يجػػػب عمينػػػا 
الاسػػػػػتراتيجي فػػػػػي المنظمػػػػػات الحديثػػػػػة كىػػػػػي المػػػػػدخؿ المعمكمػػػػػاتي  كتحميػػػػػؿ إدارة المعرفػػػػػة كدكرىػػػػػا

Information-based  المدخؿ التكنكلكجيTechnology–based  كالمدخؿ الثقافيCulture–
based (Alavi & Leinder, 2002) .كيمكػف دمػج ىػذه المػداخؿ بنشػاطيف كمسػتكييف رئيسػيف .

 IT-Track Knowledgeدارة المعرفػػػة النشػػػاط الأكؿ يمثػػػؿ علبقػػػة تكنكلكجيػػػا المعمكمػػػات بػػػإ
Management (KM)  )كيتطمب بناء كتطػكير نظػـ إدارة المعرفػة )نظػـ المعمكمػات الذكيػة كتيرىػا

حيػػث يميػػؿ البػػاحثكف  People-Track KMكالنشػػاط الثػػاني يمثػػؿ علبقػػة الأفػػراد بػػإدارة المعرفػػة 
كالسػػمككية كالاجتماعيػػة كالنفسػػية كالممارسػػكف فػػي ىػػذا الحقػػؿ إلػػى التركيػػز عمػػى المضػػاميف الفمسػػفية 

(. أمػػػػػا بالنسػػػػػبة لمسػػػػػتكيات إدارة المعرفػػػػػة فػػػػػإف ىنػػػػػاؾ المسػػػػػتكل أك ٕ٘ٓٓ)ياسػػػػػيف،  لإدارة المعرفػػػػػة
المنظػكر الفػردم كالمسػػتكل كالمنظػكر التنظيمػػي كبالتػالي فػإف إدارة المعرفػػة لا بػد ليػػا أف تتعامػؿ مػػع 

 .(Sveiby Karl, 2001)كاحد  أنشطة المعرفة عمى المستكل الفردم كالتنظيمي في آف

 أبعاد المعرفة في إدارة علاقات العملاءثانيا: 
إف الفعاليػػػات كالأنشػػػطة التػػػي تمارسػػػيا إدارة علبقػػػات العمػػػلبء سػػػكاء تمػػػؾ المتمثمػػػة بػػػالتعرؼ 

عطػاء عػركض مرنػة لممنتجػات كالأسػعار  (Profile)عمى الزبائف كتككيف صكرة  أك مػكجز عػنيـ، كا 
جػات الزبػائف تيػر المشػبعة ك العمػؿ عمػى تطػكير العمميػات كالخػدمات  لتمبيػة كعممية اكتشػاؼ احتيا

تمػؾ الاحتياجػػات، حيػث أف التغيػػر فػي حاجػػة الزبػػائف بسػبب التقػػدـ فػي السػػف كتغيػر البيئػػة المحيطػػة 
بيػـ كالقيػاـ بعمميػػات التنبػؤ كالتكقػػع ليػذه الاحتياجػػات بينمػا ىػـ يتحركػػكف فػي الحيػػاة كيزاكلػكف ميػػنيـ 

إلػػػى بيئػػػة جديػػػدة، ىػػػذه الأنشػػػطة لا يمكػػػف لمشػػػركة انجازىػػػا إلا مػػػف خػػػلبؿ الاعتمػػػاد عمػػػى  كينتقمػػػكف
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ىػي  High value customer). إف تحديػد العميػؿ ذك القيمػة العاليػة )(ٕٚٓٓ)صػادؽ،  المعرفػة
ميمػػػة معرفيػػػة متطػػػكرة، كذلػػػؾ مػػػف خػػػلبؿ دراسػػػة كتحميػػػؿ المعمكمػػػات الخاصػػػة بالزبػػػائف المختمفػػػيف 

(Profiles) ف بإمكػػاف إدارة المعرفػػة أف تجعػػؿ قػػكة معالجػػة المعمكمػػات التػػي تتمتػػع بيػػا ذات حيػػث إ
. كمػػا كيتطمػػب التعػػاكف مػػع العمػػلبء فيػػـ قػػكم لمتبػػادؿ المعرفػػي (Lamp, 2001)اسػػتخداـ فعػػاؿ 

ف التكقػػػع أك التنبػػػؤ باحتياجػػػات العميػػػؿ يمكػػػف أف يقػػػدـ تمامػػػا باسػػػتخداـ طػػػرؽ إحصػػػائية  الضػػػمني كا 
مكػػػف القيػػػاـ بػػػو بشػػػكؿ ممتػػػػاز عندمػػػػا يتػػػػـ نشػػػر بعػػػد التبػػػادؿ المعرفػػػي الضػػػمني كبمسػػػاعدة التقنيػػػة كي

كالتعػاكف مػػع الزبػكف، رتػػـ أف كػكف التقنيػػة ىػي بالأسػػاس تعػد معرفيػػة فػي طبيعتيػػا فيػي ليسػػت شػػيئا 
يتكاجد خارج أدمغة الناس أك خػارج عقػكليـ كعميػو فالتقنيػػػة ىػػػي شػػيء نعرفػػػو كيجػب اعتبػار التغيػػر 

. كيمكػػف أبػػراز ىػػذه (Bettis & Hitt, 1995)بأنػػو مجمكعػػة مػػف المتغيػػرات فػػي معرفتنػػا التقنػػي 
 ف خلبؿ النمكذج التالي:الحقيقة ) أبعاد المعرفة في إدارة علبقات الزبائف ( م

 

 .أبعاد المعرفة في إدارة علاقات الزبون :(2 - 2شكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

             

 

Sourec: Lamp P., "Knowledge-Based CRM : a Map",2001, available at: 

<www.destinationcrm.com> 

كفيمػا يمػػي شػرح لطبيعػػة العلبقػػة بػيف العمػػلبء كالمنظمػػة متضػمنة البعػػد المعرفػػي فػي كػػؿ مرحمػػة 
 :مف مراحؿ العلبقة كتأثير ذلؾ عمى نتائج التفاعؿ بالنسبة لمزبكف كالمنظمة

Tacit                                    Explicit   

Rich 

Lean 

   Interact                             Publish   
Knowledge For customers      Business To customers      

             
 

Knowledge about customers    Customer To customer 

 

Knowledge about customers    Customer To 

customer 

 زبكف مع زبكف                المعرفة عف الزبائف.       

      Collect  جمع                   Collaborateتعاكف     

Story                                      Fact  

Tight 

 

 

 

 

 
Loose 
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  (:Knowledge about Customerء )المعرفاة عان العملا -أ 

إف جمػػػع كتحميػػػؿ معرفػػػة العمػػػلبء ىػػػي مػػػف أقػػػدـ طػػػرؽ تسػػػكيؽ أنشػػػطة أك فعاليػػػة المعرفػػػة. 
عمػػى الشػػبكة  كتعػػزز التقنيػػة )كالانترنػػت( جمػػع المعمكمػػات بشػػكؿ خػػاص، إلا أف ذلػػؾ لػػيس حصػػريان 

انػػػو  رتػػػـ أف العمػػػؿ عمػػػى الشػػػبكة لا يعػػػد مصػػػدرا كحيػػػدا كدقيقػػػا بعػػػض الشػػػيء لأسػػػباب خاصػػػة، إلا
يعطي مؤشرات قكية عف قابمية اسػتخداـ الشػبكة فضػلبن عػف كسػائؿ أخػرل كالتػي تسػتخدـ فػي كشػؼ 

 السمكؾ الشرائي لمعملبء كتحديد الطرؽ الأكثر فعالية مف تيرىا. 

إف البحػػػث المعمكمػػػاتي لمسػػػمكؾ الشػػػرائي لمعميػػػؿ عمػػػى نطػػػاؽ كاسػػػع بإمكانػػػو أف يسػػػاعد مػػػع 
رائية الغيػر عفكيػة، ككمثػاؿ عمػى ذلػؾ مػا تكصػمت إليػو سمسػمة مركر الكقت عمػى تحديػد النمػاذج الشػ

حيث كجدت أف حفاظ الأطفاؿ تباع بكميات اكبر مف المعتاد في ليالي الجمعة.  Walmartمتاجر 
ككانػػت الفرضػػية أف عمػػى الأزكاج ميمػػة شػػراء مخػػزكف كسػػمع الترفيػػو لعطمػػة نيايػػة الأسػػبكع كىػػـ فػػي 

يػث أتاحػػت ىػذه الفرضػػية لممخػزف أف يضػػع حفػاظ الأطفػػاؿ طريػؽ عػػكدتيـ مػف العمػػؿ إلػى البيػػت. ح
كالجعة جنبا إلى جنب كي يتذكر المزيد مف الأزكاج الشيء الذم كاف مف المحتمؿ أكثػر أف ينسػاه. 

حػد الأشػياء التػي تعػزز بقػكة قػدرة المنظمػة عمػى تحديػد عمػـ النمػاذج أ إف حقػؿ المعرفػة بالزبػائف كىػك
يػػؿ كتحميػػؿ القيمػػة النسػػبية ليػػا بالنسػػبة لممنظمػػة ككذلػػػؾ يكػػػكف الشخصػػية لممػػكجز المػػأخكذ عػػف العم

 .(Lamp, 2001) بشكؿ أساسي فيـ المنظمة لمجزء الرئيسي لدكرة حياة العميؿ

 (:Knowledge for Customersالمعرفة لجل العملاء ) -ب 
د العميػؿ تشير المعرفػػة لأجػػؿ العملبء إلػػى عمميػػػة تكفيػػر المعمكمػات كالمعرفػػػة التػي ستسػاع

فػػي اتخػػاذ القػػرار بشػػراء المنػػتج أك عػػػػػػػدـ شرائػػػػو. كفػػي حػػاؿ شرائػػػو ستسػػاعد عمػػى اسػػتخدامو بصػػػػكرة 
لتأجيػػػر السيػػػارات فػػػي أمريكػػا الشػػمالية قامػػت بعػػكدة مثيػػرة فػػي (Ryder)  فعالػػػػة. حيػػػػث أف منظمػػة

ة كلقد تخطػت ىػذه المنظمػة التسعينات بعد ىبكط كتدىكر حاد في الإعماؿ، كذلؾ بإتباع ىذه العممي
العقبات بتفسير خدماتيـ كقدمكا كتبا مجانية لجميع الزبائف حكؿ آليػة عمػؿ المنػازؿ المتنقمػة كاتبعػت 
شػػػركات النقػػػؿ المػػػنيج ذاتػػػو، كا ف عمػػػى سػػػبيؿ المثػػػاؿ تالبػػػا مػػػا يقػػػدـ لممغتػػػربيف كتابػػػا عػػػف كيفيػػػة 

ف الغطاء المع رفػي قػد يتخطػى المنػتج أك الخدمػة البسػيطة الاستقرار في الكطف الذم ينتقمكف إليو، كا 
 التي تباع.  

كمػػػا تسػػػاعد المعرفػػػة لأجػػػؿ الزبػػػائف لتحريػػػؾ السػػػكؽ بأكممػػػو، إذ كجػػػدت المنظمػػػة العملبقػػػة 
أف قسـ الألياؼ الخػاص بالشركة لا يعمػػؿ بصػكرة جيػدة بسػبب اليبػكط فػي  (Dupont)لمكيميائيات 
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مباشػرة بالسػػجاد، ألا أنيػا تػذت المعرفػػة عبػر سمسػػمة سػكؽ السػجاد. كبػػالرتـ مػف أف عمميػػا لػػػـ يكػػف 
القيمػة مػػف خػػلبؿ مصػػنعيا السػػجاد كمكزعيػػو كمنافػػذ بيػػع التجزئػػة مػػكفرة الكتيبػػات الإرشػػادية كخػػدمات 
المعمكمػػات كشػػرائط الفيػػديك عػػف أفضػػؿ أنػػكاع الأليػػاؼ المسػػتخدمة فػػي السػػجاد لخمفيػػات مختمفػػة كمػػا 

ء السػجاد كالحفػاظ عميػو. كفػي حػيف يكػكف جمػع المعمكمػات كفرت المعمكمات لمزبػائف عػف كيفيػة شػرا
عف الزبائف عممية تبسيط معمكمات معقدة إلى بيانات، كتحميميا كجمعيا كمف ثـ أعادة جمعيػا ثانيػة 

 ,Lamp)تككف المعمكمات التي تقدـ لأجؿ احتياجات الزبائف أتنى بكثير مانحة خبرة أكبر لمزبائف 
2001). 

  (:Business To Customer) المنظمة مع العميل -ج 
أمػػا بصػػياتتيا حسػػب  صػػريحةف البعػػد المعرفػػي يتمثػػؿ بحقػػؿ المعمكمػػات كصػػنع المعرفػػة الإ

منفعة الزبكف أك بجمع المعمكمات عف الزبائف كتطبيقيا بطريقة إنشػاء القيمػة. إف عػالـ التفاعػؿ بػيف 
كثػػػر تعقيػػػدا كيعمػػػؿ عمػػػى المنظمػػػة كالزبػػػائف أكثػػػر إثػػػارة فػػػي مجػػػاؿ المعرفػػػة الضػػػمنية لأنػػػو ببسػػػاطة أ

مسػػػتكيات متعػػػددة. يتػػػراكح التفاعػػػؿ بػػػيف الزبػػػكف كالمنظمػػػة مػػػف تفػػػاعلبت عمػػػى مسػػػتكل المبيعػػػات، 
كتفػػػاعلبت عمػػػى مسػػػتكل مركػػػز الخػػػدمات كالاتصػػػاؿ بمػػػكظفي الخػػػط الأمػػػامي كالاحتكػػػاؾ بمػػػكظفي 

العلبقػػػة فػػػي  الخدمػػػة إلػػػى المعمكمػػػات العامػػػة كالإعلبنػػػات كنشػػػاط التػػػركيج. كىنػػػا تظيػػػر قضػػػايا إدارة
 المقدمة ككذلؾ عمميات إدارة علبقات العملبء التفاعمية.

يغذم التفاعؿ بيف العميؿ كالمنظمة مجاؿ المعرفة عف العملبء ككذلؾ يعطي مؤشػرات عػف 
 ماىية المعرفة لأجؿ الزبائف التي ستمقى استجابة أكثر ايجابية مف تيرىا.

مجػالات التػي تػديرىا المعرفػة الصػريحة كلا يمكػف أف كبالرتـ مف ذلؾ لا يمكف اسػتبدالو بتمػؾ ال     
يحمػػؿ كميػػا بالتقنيػػة، بػػؿ يتطمػػب التفاعػػؿ بػػيف الزبػػائف كالمنظمػػة محادثػػة بشػػرية ىامػػة كاسػػتجابة عمػػى 
مستكل الضمني كالانفعالي كي يكػكف فعػالا بشػكؿ صػحيح. أف الميػارات الخدميػة كالقػدرة عمػى بنػاء 

لتحميؿ كالفيـ كالعمؿ كفػؽ نمػاذج تنشػأ مػف الاحتكػاؾ بالزبػائف أك علبقة فعميا كماديا أك القدرة عمى ا
القدرة عمى التكاصؿ بشكؿ فعاؿ عمى المستكل الجزئي لمتفاعؿ الفردم كعمى المستكل الكمي كبشكؿ 
متماشػػي أك متماسػػؾ مػػع السػػمعة أك العلبمػػة المميػػزة لممنظمػػة ممػػا يشػػكؿ صػػفات أساسػػية. أف مثػػاؿ 

ىك مثاؿ جيد عمى منظمة تطػكر تفاعلبتيػا العميقػة مػع   (Oticon)نظمةلم طمبات المسبقةطريقة ال
العمػػػلبء إلػػػى مػػػا كراء صػػػفقات ماليػػػة تجاريػػػة بسػػػيطة أك معمكمػػػات، بحيػػػث تصػػػبح العلبقػػػة تعاكنيػػػة 

، لأف زبػائف  (Co-customization)بزبائنيػا علبقػػة إيصػائية أك Dell)ككذلؾ فاف علبقػة شػركة )
الخاصػػػػة  (Profiles)بإمكانيػػػػا أف تحمػػػػؿ   Dell)ف )ا  اصػػػػة بيػػػـ. ك شػػػركة يصممػػػػػكف الأشػػػػكاؿ الخال
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 ,Lamp) الزبائف كاتجاىات متطمباتيـ كتستجيب مع الاختيارات التي تلبئـ بشكؿ كثيؽ احتياجاتيـب
2001). 

 (:  Customer To Customerعميل مع عميل ) -د 
لبقػػات الزبػػائف ىػػك إف مػػف أكثػػر المجػػالات الميممػػة فػػي مجػػاؿ المعرفػػة الضػػمنية فػػي إدارة ع   

 (Online)ا ف فػي قػكة بنػاء مجتمػع  آخر، رتػـ تزايػد الاىتمػاـ تغطية التفاعؿ بيف عميؿ مع عميؿ
لتشجيع علبقات الزبائف. كفي الكقت الذم نجد فيو أف التفاعلبت بيف المنظمػة كالزبػائف مبنيػة بشػدة 

نسبيا كعادة ما تجيميا المنظمػة. بصكرة نسبية، نجد أف التفاعلبت بيف الزبكف كالزبكف ا خر طميقة 
ألا أف التفاعلبت بيف العميؿ كالعميؿ ليا دكر كبير في القصة العامػة عػف المنظمػة التػي تصػاغ أك 
تأخذ بصيغة معينة كيخبر عنيا. كىنا يككف كسط التفاعؿ في قصص بصكرة دقيقة كعبر القصص 

ة كعبػػارات القيػػـ كالرؤية تمتقي بالعالـ الحقيقي عػػف المنظمة كفػػي الكاقػػع فػػأف الترجمة الرسمية لمميم
تسػػعى المنظمػػات  بكػػؿ  .لخبػػرة الزبػػائف الجماعيػػة كتصػػبح التعبيػػر المممػػكس عػػف علبمػػة المنظمػػات

 الكسائؿ كبتشجيع المجاؿ كالمكارد ليذا التفاعؿ كي يحدث كبفعؿ ذلؾ يجمب تفاعؿ عميؿ مع عميؿ
أف تسػػمع مػا يقػػاؿ عنيػا، ك عمػى الأكثػػر تأمػؿ فػػي  ضػمف مجػاؿ نشػػاطيا، كمػف خػػلبؿ ذلػؾ تسػتطيع
معركفػػة ببنػػاء مجتمعيػػا كفعاليتيػػا  مػػثلبن  Amazon)التػػأثير بشػػكؿ ايجػػابي بمػػا يقػػاؿ عػػف المنظمػػة، )

( كىػك تػذاء طاقػة جديػد لأجػؿ الرياضػييف كقامػت متعمػدة بتنظػيـ (Power barالتعزيزيػة، أنتجػت 
منتجاتيػا. كربمػا تكػكف أىػـ ميػزة لمتفاعػؿ بػيف العميػؿ مجاميع مف الرجاؿ كالنساء الرياضػييف لتعزيػز 

ىي أف المعرفػة الضػمنية التػي يػتـ تبادليػا ىنػا معبػرة لػيس فقػط عػف خبػرة الزبػائف فػي كسػط  كالعميؿ
 دكرة حياتيـ، بؿ إف ليا عركؽ تنيػة مػف المعرفػة عػف كيفيػة دخػكؿ الزبػائف إلػى حيػز قيمػة المنظمػة

اة العميػػػؿ الكاممػػػة كلػػػيس فقػػػط دكرة الحيػػػاة التجاريػػػة فيػػػي إذف كمغػػػادرتيـ إيػػػاه. كعمػػػى رسػػػـ دكرة حيػػػ
 تصؼ لماذا يأتي الزبائف؟ كالى ماذا يطمحكف؟ كلماذا يغادركف؟. 

كعمػػى ضػػكء مػػا ذكػػر كمػػا تػػـ اسػػتنتاجو حػػكؿ دكر المعرفػػة فػػي إدارة علبقػػات العميػػؿ، يمكػػف 
الغنيػة لممعرفػة الضػمنية الخاصػة  التأكيػد بػأف المجػالات الأكثر إثارة ك الأقؿ تطػكرا ىػي فػي الحقػكؿ

كذلػؾ بدقػة لأف الكثيػر مػف التأكيػد كضػع  بتفاعلبت العمؿ مع العملبء كتفاعلبت العميؿ مع العميػؿ
عمى عمميات المعرفة المعمنة المحممة تقنيا. إف القدرة عمػى تكامػؿ الميػارات البشػرية لػدل المػكظفيف 

ف فيػػـ عقميػػة العميػػؿ يتخطػػى التقنيػػة الذكيػػة مػػع نقػػؿ المعرفػػة التػػي تحمميػػا التقنيػػة تعػػد أمػػرا م يمػػا. كا 
 .(Lamp, 2001) كىك تحد يكاجو عمى نحك كاسع مف قبؿ المختصيف كالمنظمات في عالـ اليكـ
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 متطمبات المعرفة لتطبيق إدارة علاقات العملاء ثالثا: 

لقػائميف يستمزـ تحقيؽ ىدؼ إدارة علبقات العمػلبء كالمتمثػؿ فػي خدمػة العمػلبء مػف الأفػراد ا
عمػػى تطبيػػؽ النظػػاـ فيػػـ كمعالجػػة عمميػػات العمػػلبء. كىػػذا يتطمػػب ثلبثػػة أنػػكاع مختمفػػة مػػف المعرفػػة 

  (:Gebert et. al., 2002تركز عمى خدمة العملبء )

o  إنيػػـ بحاجػػة إلػػى فيػػـ متطمبػػات العمػػلبء مػػف أجػػؿ معالجتيػػا كالعمػػؿ عمػػى تمبيتيػػا. كىػػك مػػا
  يعرؼ "معرفة عف العملبء".

o ؿ احتياجػػات العمػػلبء مػػع الخػػدمات كالمنتجػػات المتاحػػة. حيػػث تصػػنؼ جميػػع يجػػب أف يقابػػ
 المعارؼ المدرجة ىنا تحت عنكاف "المعرفة لمعملبء".

o  يسػػػتطيع الزبػػػائف كسػػػب العديػػػد مػػػف التجػػػارب كالػػػرؤل نتيجػػػة اسػػػتخداميـ المنػػػتج أك الخدمػػػة
دخػاؿ ىذه المعرفة تفيد الشركة مػف ناحيػة الاسػتفادة منيػا فػي مجػا المقدمة ليـ. ؿ تطػكير كا 

ىذا النكع مف المعرفة "المعرفػة مػف العمػلبء" يجػب أف  التحسينات عمى الخدمة أك المنتج. 
 تكجو مرة أخرل إلى الشركة للبستفادة منيا.

حيث تصنؼ ىذه الأنكاع الثلبثة مف المعرفػة تحػت عنػكاف "معرفػة العميػؿ". كىػذا النػكع مػف 
 (.Österle, 2001) متطمبات إدارة علبقات العملبءالمعرفة ىك ما يتـ التركيز عميو لتحديد 

 نموذج إدارة المعرفة الموجهة لمعملاء رابعا: 

يتـ إنشاء المعارؼ كتنظيميا كتحميميا كنشرىا كاستخداميا باستمرار في جميع عمميات إدارة 
معرفػة. علبقات العملبء. كمػع ذلػؾ لا تتطمػب إدارة علبقػات العمػلبء كجػكد عمميػات مسػتقمة لإدارة ال

نما تتطمب كضع أىداؼ تمكف الشركة مف إدارة المعرفة الحرجة لمعمميات التجارية. حيث يتضػمف  كا 
النمػػكذج تكجيػػو العمميػػات المعرفيػػة بمػػا يتكافػػؽ مػػع ىػػذه الأىػػداؼ، فيمػػا يتػػيح النمػػكذج فرصػػة تحديػػد 

 Gebertسػية )الخيػارات المختمفػة لمتعامػؿ مػع المعرفػة الحرجػة، كيشػمؿ النمػكذج أربعػة أىػداؼ رئي
et. al., 2002): 

o  اليػػػدؼ المتعمػػػؽ بشػػػفافية المعرفػػػة كالػػػذم يمكػػػف العمميػػػات التجاريػػػة مػػػف تحديػػػد احتياجاتيػػػا
درجػػة عاليػػة مػػف الإدارة يتطمػػب بالضػػركرة  المتعمقػػة بػػإدارة معرفػػة العمػػلبء، حيػػث أف كجػػكد

 درجة عالية مف الشفافية.
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 هرم إدارة المعرفة. :(2 - 1شكل )

 
Sourec: Gebert H. & Geib M. & Kolbe L. & Riempp G., "Towards Customer 

Knowledge Management: Integrating Customer Relationship Management and 

Knowledge Management Concepts", The Second International Conference on 

Electronic Business Taipei, Taiwan, 2002 
 

o متعمػػؽ بنشػػر المعرفػػة فػػيمكف أصػػحاب الأعمػػاؿ مػػف تحديػػد درجػػة تكزيػػع معرفػػة أمػػا اليػػدؼ ال
العمػػػلبء بػػػيف جميػػػع الأفػػػراد المشػػػاركيف فػػػي الأنشػػػطة العمميػػػة، حيػػػث إف إدارة نشػػػر المعرفػػػة 

 تتطمب إدارة صحيحة لشفافية المعرفة.
o اليػػػدؼ المتعمػػػؽ بتطػػػكير المعرفػػػة كالػػػذم يمكػػػف العمميػػػات التجاريػػػة مػػػف تحديػػػد المتطمبػػػػات 

نشػاء المعرفػة، كمػا يمكػف الأفػراد مػف خمػؽ المعرفػة بمػا يتكافػؽ مػع سػياؽ  المتعمقة بتكييؼ كا 
حضػػارتيـ، حيػػث تػػكفر إدارة علبقػػات العمػػلبء إمكانيػػة نشػػر المعرفػػة بػػيف الأفػػراد. لػػذلؾ فػػإف 

 إدارة تطكير المعرفة تتطمب ذلؾ إدارة سميمة لنشر المعرفة.
o لقػػائـ عمػػى أسػػاس المنفعػػة اليامشػػية لمعرفػػة العمػػلبء. أمػػا اليػػدؼ المتعمػػؽ بكفػػاءة المعرفػػة كا

حيث يمكف ىذا اليدؼ العمميات التجارية مف اختيار المعارؼ الحاسمة بالنسبة لعممية إدارة 
علبقػػػات العمػػػلبء مػػػف مجمػػػكع المعػػػارؼ المتاحػػػة. حيػػػث تتطمػػػب إدارة كفػػػاءة المعرفػػػة إدارة 

فيػػػـ احتياجػػػات العمػػػلبء الحاليػػػة عمميػػػة تطػػػكير المعرفػػػة، لأنيػػػا تتطمػػػب مسػػػتكل عػػػالي مػػػف 
كالمسػػتقبمية كذلػػػؾ لتعزيػػز عمميػػػات إدارة علبقػػات العمػػػلبء. حيػػث يمكػػػف تجاىػػؿ جانػػػب مػػػف 
المعرفة عمى أساس أنيا سكؼ تعيؽ تدفؽ المعرفػة ضػمف العمميػة التجاريػة، كىػذا مػف أكثػر 

 القرارات الإدارية صعكبة كحساسية لمشركة في ظؿ بيئة تير مستقرة.
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لأىداؼ الأربعة إطػار متعػدد المراحػؿ لتحميػؿ متطمبػات معرفػة العمػلبء لمعمميػات تمثؿ ىذه ا
التجارية الخاصة بإدارة علبقات العملبء. حيػث يػتـ تجريػد ىػذه الأىػداؼ ككنيػا لا تضػيؼ قيمػة فػي 

 .Gebert et) حػد ذاتيػا كلكنيػا تكػكف بمثابػة النظػاـ الفرعػي الػذم تعتمػد عميػو العمميػات التجاريػة
al., 2002.) 
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 ةمقدم

نت فرصة قكية لبناء علبقات أفضؿ مثمت ثكرة تكنكلكجيا المعمكمات كخصكصا شبكة الانتر 
مػػػع العمػػػلبء أكثػػػر مػػػف أم كقػػػت سػػػابؽ. كذلػػػؾ عبػػػر دمػػػج الميػػػزات التػػػي تكفرىػػػا مػػػف القػػػدرة عمػػػى 
الاسػػتجابة بشػػكؿ شخصػػي كمباشػػر لطمبػػات العمػػلبء كالتفاعػػؿ معيػػـ كتخصػػيص الخػػدمات المقدمػػة 

كالحفػاظ عمييػا عمػى ليـ، حيث أصبحت الشركات لدييا قػدرة أكبػر عمػى إقامػة علبقػات مػع العمػلبء 
المدل البعيد. كفي النياية تحقيؽ مزيد مف الربحية عف طريؽ زيادة معػدلات تكػرار الشػراء كتخفػض 

  تكاليؼ الحصكؿ عمى عملبء جدد. 

أصػػبحت ىػػذه الثػػكرة فػػي مجػػاؿ إدارة علبقػػات العمػػلبء تكصػػؼ بأنيػػا "التعكيػػذة" الجديػػدة فػػي 
إلػػى  Siebel ،Oracle، Broadvisioميػػة مثػػؿ عمػػـ التسػػكيؽ. ممػػا أدم إلػػى اتجػػاه شػػركات عال

تطػػػكير منتجػػػات متكاممػػػة تقػػػكـ بتحميػػػؿ سػػػمكؾ العمػػػلبء عمػػػى الشػػػبكة العنكبكتيػػػة فػػػي سػػػبيؿ التنبػػػؤ 
بحاجاتيـ المستقبمية كالعمؿ عمى التكاصؿ معيـ عبر إرساؿ بريد إلكتركنػي مباشػر. حيػث أدل ذلػؾ 

كالتػي  ٜٜٜٔمميػار دكلار فػي عػاـ  ٖٗء بمػ  إلى نشكء سكؽ عالمية لمنتجات إدارة علبقػات العمػلب
 (.ICONOCAST, 2004) ٕٗٓٓمميار دكلار بحمكؿ  ٕ٘ٔ بمغت

 أولا: مراحل بناء أنظمة إدارة علاقات العملاء

ينظر إلى إدارة علبقػات العمػلبء بمنظػكر مختمػؼ مػف كجيػة نظػر كػؿ طػرؼ مػف الميتمػيف 
ات العمػػػلبء عمػػػى رسػػػائؿ البريػػػد الإلكتركنػػػي بيػػػذه التكنكلكجيػػػا. بالنسػػػبة لمػػػبعض تقتصػػػر إدارة علبقػػػ

المكجية لمعملبء. بالنسبة للآخريف يتكسع المفيكـ إلى التخصيص الشامؿ أك تطكير المنتجات التي 
تناسػػب احتياجػػات العمػػلبء الفرديػػة. أمػػا بالنسػػبة لخبػػراء تكنكلكجيػػا المعمكمػػات، فػػإف المفيػػكـ يصػػبح 

حميػؿ البيانػات( ك)مراكػز التفاعػؿ مػع العمػلبء(. كيمكػف مماثؿ لأنظمة معقدة مثؿ )أنظمة معالجة كت
 (:Winer et. al., 2001تقسيـ أنظمة إدارة علبقات العملبء إلى عدة عناصر رئيسية )

 بناء قاعدة بيانات العملبء. .ٔ
 تحميؿ قاعدة البيانات.  .ٕ
 إستراتيجية تحديد الفئات المستيدفة.  .ٖ
 الأدكات المستخدمة لاستيداؼ العملبء.  .ٗ
 بناء علبقات طكيمة الأجؿ مع الفئة المستيدفة. كيفية  .٘
 قضايا الخصكصية.  .ٙ
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 بناء قاعدة بيانات العملاء .2

تعتبػػر الخطػػكة الأكلػػى كالأىػػـ فػػي عمميػػة بنػػاء نظػػاـ إدارة علبقػػات العمػػلبء ىػػي بنػػاء قاعػػدة  
بيانػػات العمػػلبء أك ممػػؼ المعمكمػػات. حيػػث أف ىػػذه الخطػػكة تعتبػػر الأسػػاس لأم نشػػاط يتعمػػؽ بػػإدارة 

(، تكػػكف ىػػذه الميمػػة Web Basedعلبقػػات العمػػلبء. بالنسػػبة لقطاعػػات الأعمػػاؿ الإلكتركنيػػة )
بسيطة نسػبيا نظػرا لطبيعػة العلبقػة مػع العمػلبء حيػث إف المعمكمػات الخاصػة بالاتصػاؿ بيػـ تتجمػع 
بشػػػكؿ تمقػػػائي نتيجػػػة التفاعػػػؿ مػػػع العمػػػلبء. أمػػػا بالنسػػػبة لمشػػػركات التػػػي تفتقػػػر لاسػػػتخداـ مثػػػؿ ىػػػذه 

قنيػػػات فإنيػػػا تكػػػكف بحاجػػػة إلػػػى البحػػػث فػػػي سػػػجلبت البيانػػػات التاريخيػػػة الخاصػػػة بػػػالعملبء مػػػف الت
 .مصادر داخمية مثؿ المحاسبة كخدمة العملبء

مػػا الػػذم ينبغػػي أف تحتكيػػو قكاعػػد البيانػػات مػػف معمكمػػات؟ مػػف الناحيػػة المثاليػػة، ينبغػػي أف 
 (:Glazer, 1999) تحتكم قاعدة البيانات عمى معمكمات حكؿ ما يمي

o  :السػػػػابقة  المشػػػػترؾينبغػػػي أف يشػػػػمؿ ىػػػذا السػػػػجؿ معمكمػػػات عػػػػف عمميػػػات  المعػػػاملبت
 تاريخ(.ال التفاصيؿ، ،المكظؼ، اسـ الخدمة(بالتفاصيؿ 

o :اليػػكـ أصػػبح ىنػػاؾ عػػدد متزايػػد مػػف نقػػاط الاتصػػاؿ بػػالعملبء  معمكمػات الاتصػػاؿ بػػالعملبء
كالمػػات البيعيػػة كطمبػػػات فيػػي لػػـ تعػػد تقتصػػر عمػػى الم كذلػػؾ مػػف خػػلبؿ قنػػكات متعػػددة،

 الخدمة، كلكنيا تشمؿ أم كسيمة اتصاؿ بيف العميؿ ك الشركة.
o  المعمكمػػػات الكصػػػفية: كتسػػػتخدـ ىػػػذه المعمكمػػػات لتجزئػػػة العمػػػلبء ككػػػذلؾ لأتػػػراض تحميػػػؿ

 .البيانات
o  :ينبغػػي ليػػذا الجػػزء مػػف ممػػؼ المعمكمػػات أف يحػػدد  درجػػة الاسػػتجابة لممحفػػزات التسػػكيقية

عميؿ لممحفزات المتنكعة مثؿ التسػكيؽ المباشػر كالاتصػالات البيعيػة،أك أم درجة استجابة ال
 .كسائؿ اتصاؿ أخرل

o  يجب أف تككف البيانات دائمة التحديث مع مركر الكقت. 

استخدمت الشركات قديما مجمكعة مػف الأسػاليب لبنػاء قكاعػد بياناتيػا. فالشػركات المصػنعة 
في بطاقات الضػماف. كلكػف للؤسػؼ فػإف معػدؿ الاسػتجابة  لمسمع المعمرة استخداـ المعمكمات الكاردة

ٝ ممػػا تػػرؾ فجػػكة كبيػػرة فػػي قكاعػػد البيانػػات. أمػػا بالنسػػبة 30-20لبطاقػػات الضػػماف كػػاف فػػي نطػػاؽ 
لشػػركات الخػػدمات فإنيػػا عػػادة مػػا تكػػكف فػػي كضػػع أفضػػؿ لأف طبيعػػة المنػػتج ينطػػكم عمػػى نػػكع مػػف 

عػػة الحػػاؿ إلػػى تحسػػيف عمميػػة جمػػع البيانػػات. فعمػػى التفاعػػؿ بػػيف العمػػلبء كالشػػركة كالػػذم يػػؤدم بطبي
سبيؿ المثاؿ، كانت البنكؾ في طميعة القطاعات التػي اعتمػدت عمػى أنشػطة إدارة علبقػات العمػلبء. 
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حاز عمػى  ككذلؾ فإف قطاع الاتصالات بأفرعو )المحمكؿ، الأرضي، لاسمكي، الانترنت كالخدمات(
 كمية كبيرة مف معمكمات العملبء.

ت عػػدة شػػركات عمػػى محفػػزات لتشػػجيع العمػػلبء عمػػى الاتصػػاؿ بنقػػاط الاتصػػاؿ دكقػػد اعتمػػ 
الخاصػة بالشػػركة عبػػر إجػراء سػػحكبات أك إعطػػاء ىػدايا كذلػػؾ لمتغمػػب عمػى ضػػعؼ التكاصػػؿ نتيجػػة 

 .(low frequency productلطبيعة المنتج )

 تحميل قاعدة البيانات .2

مػػػلبء ىػػػك العمػػػؿ عمػػػى تصػػػنيؼ سػػػابقاض كػػػاف اليػػػدؼ الرئيسػػػي مػػػف تحميػػػؿ قكاعػػػد بيانػػػات الع
مجمكعات ذات خصائص كاىتمامات مشتركة. حيث تـ اسػتخداـ مجمكعػة متنكعػة مػف  إلىالعملبء 

الأسػػاليب الإحصػػائية مثػػؿ التصػػنيؼ إلػػى مجمكعػػات كتحميػػؿ التمػػايز، كذلػػؾ لمتعػػرؼ عمػػى الأنمػػاط 
ات جديػػػدة أك فػػػي السػػػمككية المتماثمػػػة كالبيانػػػات الكصػػػفية التػػػي ستسػػػتخدـ فػػػي عمميػػػة تطػػػكير منتجػػػ

 (. et. al., 1999 Wedelحملبت التسكيؽ المباشر )

كلكف فػي ا كنػة الأخيػرة، أصػبح ىػذا النػكع مػف التقسػيـ تيػر دقيػؽ. حيػث أنػو يقػكـ بتجميػع 
عدد كبير مف العمػلبء كتشػكيؿ مجمكعػات أك قطاعػات كمػف ثػـ يكجػو الجيػد التسػكيقي نحػك العميػؿ 

كنتيجػة لػذلؾ فقػد تػـ إدخػاؿ مصػطمح جديػد قيمػة  .جمكعػة" فػي المAverage Customerالعػادم "
يػػتـ تقيػػيـ كػػؿ عميػػؿ فػػي قاعػػدة البيانػػات مػػف ناحيػػة  حيػػاة العمػػلبء فػػي عمػػـ التسػػكيؽ. كالفكػػرة ىػػي أف

الربحيػػة الحاليػػة كالمسػػتقبمية لمشػػركة. حيػػث أف عمميػػة تحديػػد ربحيػػة كػػؿ عميػػؿ فػػي الشػػركة يسػػاعد 
 (.Peppers, 1998) مستيدفيفالمدير التسكيقي في تحديد العملبء ال

ييتـ المسكقيف في التعرؼ عمى المنتجات التي يقكـ العملبء عادة بشرائيا في نفس الكقػت، 
كىػػك مػػا يعػػرؼ بتحميػػؿ السػػمة السػػكقية. حيػػث يػػتـ اسػػتغلبؿ ذلػػؾ عػػف طريػػؽ عػػرض ىػػذه المنتجػػات 

مػف خػلبؿ عرضػيا فػي  التكميمية جنبا إلى جنػب مػع المنتجػات التػي يقػكـ بشػرائيا العمػلبء عػادة، أك
نفس الصفحة فػي النشػرات المطبكعػة أك مػف خػلبؿ الصػفحة الافتراضػية عمػى مكقػع الكيػب الخػاص 

 بالشركة.

كقػػد تػػـ ابتكػػار نػػكع جديػػد مػػف تحميػػؿ البيانػػات نتيجػػة اسػػتخداـ شػػبكات الانترنػػت كىػػك تحميػػؿ 
ميػا مػف خػلبؿ (. حيػث يػتـ الحصػكؿ عمػى البيانػات كتحميClick stream Analysisمسػار النقػر)

دراسة أنماط "نقرات الفأره" ك زيارات العملبء لممخازف الإلكتركنية ك مشػترياتيـ، كذلػؾ مػف أجػؿ فيػـ 
 (. Moe et. al., 2009أفضؿ كتكقع لسمكؾ العملبء)
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 إستراتيجية تحديد الفئات المستهدفة .1

التاليػة ىػي أف بعد أف قمنا ببناء كتحميؿ معمكمات العملبء مف قاعدة البيانات، فإف الخطػكة 
نحػػػدد العمػػػلبء المسػػػتيدفيف فػػػي البرنػػػامج التسػػػكيؽ.حيث أف طبيعػػػة النتػػػائج ىػػػي مػػػف تحػػػدد طريقػػػة 
الاسػػػػتيداؼ. إذا اعتمػػػػػدنا أسػػػػمكب تجزئػػػػػة العمػػػػػلبء إلػػػػى قطاعػػػػػات بنػػػػػاء عمػػػػى السػػػػػمكؾ الشػػػػػرائي أك 
 الخصػػػائص السػػػمككية، فػػػإف الاسػػػتيداؼ سػػػيككف لمعمػػػلبء فػػػي أكثػػػر القطاعػػػات جاذبيػػػة )مثػػػؿ أعمػػػى
معػػدلات الشػػراء، درجػػة الػػكلاء لمشػػركة( أكلا. حيػػث إف الخصػػائص الشخصػػية لأفػػراد ىػػذه القطاعػػات 

تكفر المعمكمات اللبزمة في عممية بناء المزيج التسكيقي المناسب. كما  )مثؿ العمر، نكع الصناعة(
تكػكف  يمكف أف يتـ مطابقػة ىػذه الخصػائص مػع قكاعػد البيانػات المتاحػة تجاريػا لإيجػاد عمػلبء جػدد

 (.Winer, 2001خصائصيـ متطابقة مع أفراد الشريحة المستيدفة )

(، فػػػإف الميمػػػة LCVأمػػػا إذا اعتمػػػدنا عمػػػى النمػػػاذج الفرديػػػة المبنيػػػة عمػػػى ربحيػػػة العميػػػؿ )
تصبح أسيؿ. حيث إف اليدؼ مف استخداـ تحميؿ ربحية العميؿ ىك التمييػز بػيف العمػلبء المػربحيف 

% مػف زبػائف الشػركة يشػكمكف ٕٓحيث أف مبدأ بػاريتك نػص أف  .باحك العملبء الذيف يضركف بالأر 
% مػػف الأربػػاح. كلكػػف المشػػكمة أف ىػػذا النمػػكذج يغفػػؿ إمكانيػػة نمػػك ربحيػػة العميػػؿ فػػي المسػػتقبؿ ٓٛ

ممػػا يضػػيع عمػػى الشػػركة عميػػؿ مسػػتقبمي ميػػـ كمػػربح. ككػػذلؾ فػػإف عمميػػة التنبػػؤ بػػالعملبء المػػربحيف 
الممكػػف أف تشػػمؿ الفئػػة المسػػتيدفة عػػددا كبيػػرا مػػف الزبػػائف تيػػر ليسػػت بالميمػػة السػػيمة، حيػػث مػػف 

المربحيف. بغض النظر عف المعيار المستخدـ في عمميػة التقيػيـ فإنػو يجػب الحػذر عنػد تطبيػؽ ىػذه 
المعايير لأنو بمجرد إنيػاء العلبقػة مػع العميػؿ أك تجاىمػو مػف قبػؿ الشػركة فػإف ىػذا العميػؿ سيسػاىـ 

 عف الشركة كلا سيما في عصر الانترنت.في نشر الأفكار السمبية 

 استهداف العملاء .4

تعػػػد أدكات التسػػػكيؽ الشػػػامؿ مثػػػؿ التمفزيػػػكف كالإذاعػػػة كالإعلبنػػػات المطبكعػػػة مفيػػػدة لنشػػػر 
الػػكعي كتحقيػػؽ الأىػػداؼ العامػػة مػػف عمميػػة الاتصػػالات بػػالجميكر، كلكنيػػا قطعػػا لػػف تكػػكف ملبئمػػة 

شخصي. لذلؾ يتـ المجكء إلػى أدكات تقميديػة ذات طػابع لإدارة علبقات العملبء نظرا لطابعيا تير ال
شخصػػي لاسػػتيداؼ العمػػلبء كتشػػمؿ مجمكعػػة مختػػارة مػػف أسػػاليب التسػػكيؽ المباشػػر مثػػؿ التسػػكيؽ 
 .عبر الياتؼ، البريد المباشر، كعندما تككف طبيعة المنتج مناسبة يتـ اعتماد أسمكب البيع المباشر

" أمرا كاقعيا كقابلب لمتحقؽ نتيجػة لاسػتخداـ one-to-oneأصبح مفيكـ التسكيؽ المباشر "
شبكة الانترنت كالتي تسيؿ عممية بناء علبقة فردية مع الزبائف. كمف أكثر أدكات التسػكيؽ المباشػر 
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انتشارا ىك استخداـ رسائؿ البريد الإلكتركني الشخصية. كلكف البعض اعتبرىا عند بداية اسػتخداميا 
فيػػو" الػػذم يتمقكنػػو عػػادة ككػػاف يتعامػػؿ معيػػا بنقػػرة سػػريعة عمػػى زر كنػػكع مػػف البريػػد "الغيػػر مرتػػكب 

الحػػػذؼ. كلكػػػف تػػػـ تجػػػاكز ىػػػذه العقبػػػة عبػػػر فكػػػرة ابتػػػدعيا تػػػكديف كذلػػػؾ عبػػػر  "أخػػػذ تصػػػريح" مػػػف 
العميؿ، حيػث يطمػب مػف العميػؿ المكافقػة عمػى اسػتقباؿ رسػائؿ دعائيػة مػف الشػركة فػي أكؿ مػرة يػتـ 

اؿ الرسػائؿ عبػر القػكائـ البريديػة لأكلئػؾ الػذيف كافقػكا فقػط.  حيػث الاتصاؿ بو فييا، كمف ثـ يتـ إرسػ
 أصػػبحت ىػػذه الرسػػائؿ الإلكتركنيػػة المكجيػػة مػػف أكثػػر الكسػػائؿ شػػعبية كفعاليػػة لاسػػتيداؼ العمػػلبء

(Kuchinskas, 2000.) 

 العلاقة مع العملاء .5

مػػػة  لإدارة بينمػػػا يشػػػكؿ الاتصػػػاؿ بػػػالعملبء مػػػف خػػػلبؿ البريػػػد الإلكتركنػػػي المباشػػػر أداة فاع
العلبقة مع العملبء، كلكنو لا يعدك ككنو أداة لتنفيذ إدارة علبقات العمػلبء كلػيس برنػامج قػائـ بذاتػو. 
حيث إف العلبقػة لا يػتـ بنائيػا تمقائيػا عبػر اسػتخداـ رسػائؿ البريػد الإلكتركنػي كلكػف ذلػؾ يحتػاج إلػى 

 .ـبرنامج متكامؿ يككف البريد الإلكتركني فيو مجرد آلية لمتسمي

إف اليػػدؼ الرئيسػػي مػػف برنػػامج العلبقػػات ىػػك تقػػديـ مسػػتكل أعمػػى مػػف الرضػػا لػػدل العمػػلبء 
 (:Winer, 2001) مما تقدمو الشركات المنافسة. كسنستعرض عدة برامج لبناء كتطكير العلبقة

  .خدمة العملبء 
 .برامج الكلاء  
  .تخصيص البرامج كالخدمات 
  .برامج المكاف.ت 
 .المجتمع الإلكتركني 

 

 خدمة العملاء: -أ 

أصػػبح العمػػلبء فػػي ظػػؿ العكلمػػة كالانترنػػت أصػػحاب اليػػد العميػػا كلػػدييـ القػػدرة عمػػى 
الاختيار بيف العديد مف الشركات، مما حتـ عمى الشركات التميز في خدمة العمػلبء. حيػث 
أصبح مطمكبا مف كؿ نقطة اتصاؿ مع العملبء تقديـ الخدمات بشكؿ مميز في سػبيؿ حػث 

لمتعامػػػؿ مػػع الشػػػركة فػػي المسػػػتقبؿ كعػػدـ انتقالػػػو لممنافسػػيف. حيػػػث أف  كدةالعػػالعميػػؿ عمػػػى 
تنقسػـ بػرامج خدمػة العمػلبء ك حصكؿ أم خمؿ في أم نقطة اتصاؿ سيعطي نتائج عكسػية. 

 إلى نكعيف رئيسييف مف ناحية الطرؼ المبادر إلى إنشاء العلبقة. 
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 ميؿ إلى الاتصاؿ بمركػز البرامج التفاعمية كالتي تتعامؿ بردة الفعؿ، حيث يبادر الع
خدمػػة العمػػلبء للئبػػلبغ عػػف المشػػكمة التػػي تكاجيػػو )عطػػؿ فػػي الخدمػػة أك المنػػتج، 
تفاصػػيؿ الفػػاتكرة الشػػيرية، اعػػادة المنػػتج( لإيجػػاد حػػؿ ليػػا. تمتمػػؾ معظػػـ الشػػركات 

، 800-1اليػػػػكـ بنػػػػى تحتيػػػػة لتقػػػػديـ الخػػػػدمات التفاعميػػػػة مػػػػف خػػػػلبؿ أرقػػػػاـ اليػػػػاتؼ 
 بريد الإلكتركني.كعناكيف ال  faxbackنظـ

  البرامج الاستباقية كىنا يبادر المػدراء إلػى الاتصػاؿ بػالعملبء كعػدـ انتظػار العمػلبء
ليقكمكا بالاتصاؿ بالشركة، حيث يبػادر بشػكؿ اسػتباقي لمتعػرؼ عمػى اعتراضػاتو ك 

 (. et. al., 1999 Wedel) اقتراحاتو كيعمؿ عمى التفاعؿ معيا مف البداية
 

 برامج الولاء: -ب 
ج الػػػػكلاء )أك مػػػػا يسػػػػمى ببػػػػرامج التكػػػػرار( حيػػػػث يػػػػتـ تقػػػػديـ مكافػػػػ.ت لمعمػػػػلبء برنػػػػام

كقػػػد حػػددت الدراسػػػات فػػي ىػػذا المجػػػاؿ ثلبثػػة مشػػػاكؿ  .لتكػػرارىـ عمميػػة الشػػػراء مػػف الشػػركة
فيػػي تاليػػة الػػثمف، كيمكػػف أف يكػػكف مػػف الصػػعب تصػػحيح الأخطػػاء  رئيسػػية ليػػذه البػػرامج

كربمػا الأىػـ مػف ذلػؾ كمػو، أف ىنػاؾ تسػاؤلات عندما يرل العمػلبء أف الشػركة تخمػت عػنيـ، 
كبيػػرة حػػكؿ مػػا إذا كانػػت ىػػذه البػػرامج تعمػػؿ عمػػى زيػػادة الػػكلاء أـ رفػػع متكسػػط إنفػػاؽ الفػػرد 

(Dowling, 1997, 71.) 
 

 تخصيص البرامج والخدمات: -ج 

 "one-to-oneإف مفيػكـ التخصػيص الشػامؿ يتجػاكز مبػدأ التسػكيؽ الشخصػي "
لخدمات بما يلبءـ رتبات كؿ فراد، كليس مجرد التكاصؿ معو حيث يتـ تصميـ المنتجات كا

كاخذ رأيو. حيث ركجت شركة ديؿ العالمية ليذا المفيكـ مػف خػلبؿ تصػميـ مكقػع الكتركنػي 
يقكـ مف خلبلو العميؿ بتقديـ مكاصفات المنتج. كما طكرت شركات أخرل برامج تقدـ قائمة 

ار المكاصػػفات التػػي يريػػدىا. اليػػدؼ مػػف بالمكاصػػفات المتاحػػة كمػػا عمػػى العميػػؿ سػػكل اختيػػ
 ىػػػػػػػذه الأنظمػػػػػػػة ىػػػػػػػي تحكيػػػػػػػؿ العميػػػػػػػؿ إلػػػػػػػى صػػػػػػػانع لممنػػػػػػػتج كلػػػػػػػيس مجػػػػػػػرد مسػػػػػػػتيمؾ لػػػػػػػو

(Kuchinskas, 2000.) 

 المجتمع الإلكتروني: -د 

إف مف أىـ الاستخدامات الرئيسية لممكاقع الالكتركنية ىك بنػاء شػبكات الاجتماعيػة بػيف 
ات ذات الصػػمة بمنتجػػات الشػػركة ك فػػي سػػبيؿ بنػػاء العمػػلبء كالتػػي تسػػاعد عمػػى تبػػادؿ المعمكمػػ

 العلبقات بيف العميؿ مف جية كالشركة أك العلبمة التجارية مف جية أخرل. 
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فيػػػػػذه الشػػػػػبكات كمػػػػػا تمثمػػػػػو مػػػػػف علبقػػػػػات بػػػػػيف العمػػػػػلبء كالشػػػػػركة تػػػػػدعي المجتمعػػػػػات 
ميػؿ ك مػف الالكتركنية. حيث تيدؼ ىذه المجتمعات إلى بناء نػكع مػف الارتبػاط بػيف المنػتج كالع

ثػػـ تحكيمػػو إلػػى أمػػر شخصػػي، ممػػا يخمػػؽ بيئػػة تجعػػؿ مػػف الصػػعب عمػػى العميػػؿ تػػرؾ مجتمعػػو 
كالابتعػاد عػف العمػلبء ا خػريف الػذيف يشػارككنو الاىتمػاـ بػالمنتج الخػاص  الالكتركنيػة" "الأسػرة
 .(Moe et. al., 2009) بالشركة

 قضايا الخصوصية .6

م معمكمات تخص العملبء، حيث ك بيانات تحتتعتمد نظـ إدارة علبقات العملبء عمى قكاعد 
يتـ تحميؿ تمؾ البيانات مف أجؿ زيادة فعالية الاستيداؼ التسكيقي كبناء علبقات قكيػة مػع العمػلبء. 
ىنػػاؾ علبقػػة تبادليػػة كاضػػحة بػػيف قػػدرة الشػػركات عمػػى تقػػديـ المنتجػػات كالخػػدمات التػػي تمبػػي رتبػػات 

حيػػػث بػػػدأت الكثيػػػر مػػػف جماعػػػات حمايػػػة  .ذه الميمػػػةالعمػػػلبء ككميػػػة المعمكمػػػات اللبزمػػػة لإتمػػػاـ ىػػػ
المستيمكيف تبدم قمقيا مف كيفية استخداـ الشركات ليذه المعمكمات. كمف ىنا ظيػر ىنػاؾ اتجػاىيف 

 في التعامؿ مع مسائؿ الخصكصية:

"المكافقة عمى الجمع" في ىذه الحالة يجب أف يكافؽ المسػتخدـ عمػى جمػع كاسػتخداـ بياناتػو 
مسبؽ. كىذا يعطي العميؿ المزيد مف التحكـ بعممية جمع المعمكمػات الخاصػة بػو، الشخصية بشكؿ 

كيسػػاعد عمػػى بنػػاء الثقػػة بػػيف الشػػركة كالعميػػؿ، كلكػػف الشػػركات تشػػتكي بػػأف ىػػذا الأمػػر يقمػػؿ بدرجػػة 
 .كبيرة كمية المعمكمات المتاحة في قكاعد البيانات

كيؽ المباشػر أك مػا يعػرؼ "الػرد يعتبػر ىػذا الأسػمكب نػكع مػف التسػ "الاعتػراض عمػى الجمػع"
السمبي"، حيث يجب عمى العميؿ أف يعترض صراحة عمػى جمػع كاسػتخداـ بياناتػو الشخصػية. كىػذا 
يػكفر المزيػػد مػػف المعمكمػات لمشػػركات كبالتػػالي يحسػف نكعيػػة المنتجػػات كالخػدمات المتاحػػة لمعمػػلبء. 

 ة الشركات.كلكف العملبء يفقدكف السيطرة عمى معمكماتيـ كيصبحكف تحت رحم

 ثانيا: مكونات نظام إدارة علاقات العملاء

يتضمف نظاـ إدارة علبقات العملبء عدِّة مككنات أساسية تعمػؿ ىػذه المككنػات معػان لتحقيػؽ 
 اليدفيف الأساسييف لمنظاـ، كىما زيادة كلاء العملبء الحالييف، كالحصكؿ عمى عملبء جدد. 

كعػة مػف الميػزات الكظيفيػة العامػة كالتػي تشػمؿ تتألؼ أنظمة إدارة علبقات العملبء مف مجم
(Buttle, 2004:) 
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 (Accountsإدارة الحسابات ) .2

تساعد تطبيقات إدارة علبقػات العمػلبء عمػى معرفػة عمػلبء الشػركة بشػكؿ أفضػؿ عبػر إدارة 
 مركزية لحساباتيـ كذلؾ مف خلبؿ:

  يتعمػػػػؽ بتمػػػػؾ إدارة كتخػػػػزيف عػػػػدد تيػػػػر محػػػػدكد مػػػػف الحسػػػػابات التػػػػي تمثػػػػؿ العمػػػػلبء، كمػػػػا
 الحسابات مف عناكيف كاتصالات، كالفرصٍ البيعية المتاحة.

  دمػج جميػع الاشػتراكات الخاصػة بالعميػؿ سػػكاء كانػت عمػى برنػامج الكػرت أك الفػاتكرة تحػػت
 حساب العميؿ الرئيسي.

  متابعػػػة كافػػػة الاتصػػػالات مػػػع أم عميػػػؿ، أك حسػػػاب سػػػكاء عبػػػر رسػػػائؿ البريػػػد الالكتركنػػػي
 حظات كزيارات رجاؿ المبيعات، أك المكاعيد التي يتـ تحديدىا.المتبادلة، أك ملب

 .متابعة الشكاكل كطمبات الخدمة التي تخص العميؿ بشكؿ مركزم 
 

  Opportunitiesإدارة فرص البيع  .2

تسػػاعد أنظمػػة إدارة علبقػػات العمػػلبء إدارة المبيعػػات فػػي الشػػركة عمػػى كضػػع اسػػتراتيجيات 
التجارم، كالتي تساعدىا عمػى النجػاح كالفػكز بالصػفقات التجاريػة،  البيع كالتسكيؽ المناسبة لنشاطيا

كبشكؿ لـ يسبؽ لو مثيؿ، مف خلبؿ التعرؼ بشكؿٍ دائٍـ كعبر النظاـ عمى مسار المبيعات، كعكامؿ 
 (:ٕٚٓٓ)عمركش،  النجاح كالفشؿ في الأعماؿ، كذلؾ مف خلبؿ

 إنيػاء الصػفقة، إمػا بػالفكز بيػا  إدارة فرص البيع بدءان مف ككنيا مجرد فرصة متكقعة، كحتى
 أك خسارتيا أك إىماليا، مع ربطيا بشكؿ كامؿ مع حسابات الزبائف، كمندكبي المبيعات.

  يراداتيػا المتكقعػة كمصػاريفيا، كالمنافسػيف المساعدة في تحديد أىداؼ كؿ صفقة محتممػة، كا 
 قة.الذيف يعممكف عمى ذات الصفقة، كشركاء الشركة في النجاح بالفكز بالصف

  القػػدرة عمػػى التنبػػؤ بالمبيعػػات كالإيػػرادات المتكقعػػة، كالأربػػاح التػػي تػػـ تحقيقيػػا، كالتػػي لػػـ يػػتـ
 تحقيقيا.

  ،ربػػػط الفػػػرص التسػػػكيقية بخطػػػط البيػػػع المناسػػػبة التػػػي تػػػـ إعػػػدادىا مػػػف قبػػػؿ إدارة المبيعػػػات
 متضػػمنة عكامػػؿ النجػػاح كفريػػؽ العمػػؿ كالنشػػاطات كالكظػػائؼ التػػي يجػػب القيػػاـ بيػػا لمفػػكز

 بالصفقة.
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 إدارة الوقت .1

تساعد أنظمة إدارة علبقات العملبء عمى إدارة كقت العامميف في المبيعػات، كىػك مػا يسػاعد 
 عمى القياـ بيذه الكظائؼ بطريقة فعالة كذلؾ مف خلبؿ:

  تحديػػػد النشػػػاطات كالميػػػاـ التػػػي ينبغػػػي القيػػػاـ بيػػػا لكػػػؿ فػػػرد مػػػف أفػػػراد المبيعػػػات مػػػف خػػػلبؿ
 الصفحة الرئيسية.

 د الميػػػاـ بشػػكؿ آلػػػي لممكظػػػؼ المخػػتص، حيػػػث يػػتـ إضػػػافة الميمػػػة إلػػى قائمػػػة ميامػػػو إسػػنا
 بشكؿ آلي.

 .تنسيؽ العمؿ بيف العامميف في قسـ المبيعات كالأقساـ الداخمية في الشركة 
 .تنبيو المستخدـ كتذكيره بالمكاعيد، كالمياـ المطمكب تنفيذىا عند حمكؿ مكعدىا 
  ظفييـ مف خلبؿ التقارير اليكمية. يمكف المشرفيف مف متابعة أداء مك 

 

 إدارة المعمومات والمستندات .4

تسػػػاعد أنظمػػػة إدارة علبقػػػات العمػػػلبء عمػػػى متابعػػػة كافػػػة الخطابػػػات كالرسػػػائؿ كالمسػػػتندات 
المرسػػمة أك المسػػتممة مػػف العمػػلبء أك العمػػلبء المحتممػػيف، مػػف خػػلبؿ إدارة تمػػؾ الكثػػائؽ كالمعمكمػػات 

 ليا أك استقباليا مف خلبؿ:مركزيا كربطيا معان عند إرسا

 .تكفير إمكانية إرفاؽ نسخة إلكتركنية عف المستندات اللبزمة لإتماـ المعاممة 
  المساعدة في تحديد المعمكمات كالكثائؽ الكاجب إرساليا لعميؿ ما، كالعمؿ عمى عػدـ تكػرار

 إرساؿ ذات المعمكمة أك الكثيقة أكثر مف مرة.
 ؿ النظػػػاـ، عبػػػر الفػػػاكس أك البريػػػد الالكتركنػػػي، أك إرسػػػاؿ الرسػػػائؿ أك الخطابػػػات مػػػف خػػػلب

 طباعتيا لإرساليا بريديان.
  تػػػكفير إمكانيػػػة اسػػػتيراد أك تصػػػدير المعمكمػػػات مػػػف خػػػلبؿ أنظمػػػة أخػػػرل خارجيػػػة، كمعػػػالج

 كنحكىا. MS Excel، أك معالج الجداكؿ الالكتركنية MS Wordالنصكص  
 تي تحتكم عمى بيانات مف برامج سابقة.ربط قكاعد البيانات الخارجية بالنظاـ كخصكصا ال 

 

 إدارة التسويق .5

تكفر أنظمة إدارة علبقات العملبء مكتبػة الكتركنيػة تسػاعد فريػؽ العمػؿ فػي تبػادؿ كمشػاركة 
المعمكمات التػي يػتـ اكتسػابيا، أك إنشػاؤىا خػلبؿ العمػؿ حػكؿ البيػع كالتسػكيؽ كمعمكمػات المنتجػات، 

 ك البيعية المختمفة حيث تساعد ىذه المكتبة الالكتركنية في: كالأسئمة الشائعة كالمكاد التسكيقية
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 .العمؿ عمى حفظ ىذه المعمكمات كتبادليا بيف المكظفيف كمشاركتيـ فييا 
  تساعد في تجييز الأبحاث السكقية كذلؾ لمحصكؿ عمى زبػائف جػدد، كالتعامػؿ معيػـ بشػكؿ

 سابقة.فعاؿ مف خلبؿ الحفاظ عمى المعمكمات التاريخية كالتجارب ال
 .تكفر مستكدع رئيسي لمبيانات لاستخداميا مف قبؿ جميع العامميف 

 

 خدمة الزبائن .ٙ

تسػػاعد أنظمػػة إدارة علبقػػات العمػػلبء الشػػركة عمػػى الحفػػاظ عمػػى عملبئيػػا مػػف خػػلبؿ تقػػديـ 
 خدمة متميزة ليـ كذلؾ عبر العناصر التالية:

 ييػػا بشػػكؿ آلػػي كفػػؽ آليػػات مػػف قبػػؿ المعنيػػيف كتكجي عمػػلبءمتابعػػة المشػػاكؿ التػػي تػػرد مػػف ال
 العمؿ المتبعة.

  الحفاظ عمى المعمكمات الخاصة بالمنتجات التي تقدميا الشركة، كما يتعمؽ بيا مف مشػاكؿ
 لتساعد مسئكلي خدمة العملبء عمى تجنبيا في المستقبؿ.

  إدارة المشػػاكؿ الخاصػػة بالمشػػتركيف مػػف خػػلبؿ ربطيػػا بحسػػاباتيـ، ككػػذلؾ عػػرض حالتيػػا ك
 تي ساىمت بحميا.الأطراؼ ال

 .متابعة عقكد الصيانة كالضماف الممنكحة لعملبء 
 

عداد التقارير .7  تحميل البيانات وا 

عػداد التقػارير، ممػا يتػيح لمسػتخدمي  تسيؿ أنظمة إدارة علبقات العمػلبء عمميػات التحميػؿ كا 
 النظاـ الكصكؿ إلى المعمكمة الأكثر حداثةن عف مجريات العمؿ، كذلؾ مف خلبؿ:

 ى التقػػػارير الجػػػاىزة التػػػي يكفرىػػػا النظػػػاـ، كتقػػػارير تكقعػػػات المبيعػػػات، الزبػػػائف، الكصػػػكؿ إلػػػ
 النشاطات البيعية كنحكىا.

 .عرض التقارير مف خلبؿ نماذج ديناميكية تساعد في فيـ كتحميؿ المعمكمات 
 

 ثالثا: اختيار نظام إدارة علاقات العملاء
ارة العالميػػة حيػػث حققػػت نمػػك بمػػ  مثمػػت أنظمػػة إدارة علبقػػات العمػػلبء ثػػكرة فػػي مجػػاؿ التجػػ

استمر  ٕٛٓٓ، كفي العاـ Gartner (Stamford, 2008)حسب مؤسسة  ٕٚٓٓٝ في العاـ ٖٕ
ٝ بػالرتـ مػف الأزمػة الماليػة العالميػة حيػث كجػدت المؤسسػة ٘.ٕٔىذا النمك في الارتفاع حيث بمػ  

رعة  الاستجابة لمتغير فػي أف تبني الشركات ليذا النظاـ أدل إلى التخفيؼ مف حدة الأزمة بسبب س
العادات الشرائية لدل الزبائف. كرتـ كؿ ىذه الإحصاءات المتفائمة، كلكف الكاقع يبدك أقؿُّ إشراقان مما 
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% مػف ٓ٘للؤبحاث تقريران أشارت فيو إلػى أف   Gartnerنشرت مؤسسة  ٕٙٓٓنتصكر، ففي عاـ 
، سػػػكؼ ٕٙٓٓكحتػػى عػػاـ  ٕٔٓٓعػػاـ إجمػػالي أنظمػػة إدارة علبقػػات الزبػػػائف التػػي تػػـ تنفيػػذىا منػػػذ

ينظػػػر إلييػػػا عمػػػى أنيػػػا فاشػػػمة مػػػف كجيػػػة نظػػػر العمػػػلبء، كذلػػػؾ لعػػػدـ قػػػدرتيا عمػػػى تقػػػديـ أم منفعػػػة 
% مػػػف ٗٚأف حػػػكالي  Standishمممكسػػػة ليػػػـ، كمػػػا قػػػدرثت دراسػػػة حديثػػػة أخػػػرل أجرتيػػػا مجمكعػػػة 

 تطمػػح لمكصػػكؿ ليػػامشػػركعات إدارة علبقػػات العمػػلبء فشػػمت فػػي الكصػػكؿ إلػػى أىػػدافيا التػػي كانػػت 
(Stamford, 2009). 

يعكد ىذا الفشؿ لعدة أسباب رئيسية، حيث تركز معظـ المشاريع عمى الجانب التقني، بينما 
التقنية ليست سكل كسيمة، كمف جية أخرل ىناؾ الكثير مف الباعة يطمقكف الكثير مف الكعكد حػكؿ 

عملبء، بينما الحقيقة ىػي أف ىػذه الأنظمػة الفكائد التي ستجنييا الشركات مف تطبيؽ إدارة علبقات ال
ف أحػػد أسػػباب إليسػػت حقنػػةن مكحػػدةن تعطػػى لأمِّ مػػريض فتشػػفيو مػػف خػػلبؿ إنفػػاؽ ملبيػػيف الػػدكلارات، 

الفشؿ يرجع إلى أف بعض الشركات تبدأ بمشركع إدارة علبقات العملبء كبير كمعقد، فيما ينبغي ليا 
 .أف تبدأ بدايات صغيرة كمف ثـ تتكسع تدريجيان 

كػػؿ ذلػػؾ يقكدنػػا لمقػػكؿ إف الاختيػػار الخػػاطئ لمبرمجيػػة سػػيككف أحػػد أىػػـ أسػػباب الفشػػؿ فيمػػا 
بعد، كلذلؾ فإف كجكد نظاـ دعـ لاتخاذ القرار مبني بطريقة ذكيػة تراعػي متطمبػات الشػركة كالميػزات 

 التي تحتاجيا سيككف أحد أىـ الكسائؿ لتجنب ىذا الفشؿ.

 

 

 

 

 

 

 

 



 ملاءالع السادس: ولاء المبحث

 
 

  مقدمة

 ولاء العملاء مفهوم تعريف :أولا

 مراحل الولاء لدى العملاء من منظور المؤسسة :ثانيا

 تصنيفات الولاء  :ثالثا

 هل تستفيد الشركات فعلًا من ولاء العملاء؟ :رابعا

 خطوات حاسمة لبناء ولاء العملاء :خامسا

 الاتجاهات الحديثة في ولاء العملاء سادسا:
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 ةمقدم

تعتبػػػر إدارة كلاء العمػػػلبء مػػػف العناصػػػر اليامػػػة المككنػػػة لإدارة علبقػػػات العمػػػلبء لػػػذلؾ نجػػػد 
تالبيػػة الشػػركات تتسػػاءؿ مػػا الػػذم يمكػػف أف نفعمػػو لكػػي نزيػػد مػػف كلاء عملبئنػػا؟ كقػػد اختػػارت بعػػض 

 .اكؿ التجريب بنفسياالشركات خططان تـ تجريبيا مف قبؿ كبعض الشركات تح

ـ الشركات بعدة محاكلات لغرض استخداـ ىذا الأسػمكب كتحقيػؽ حالػة الاسػتيداؼ حيث تقك 
الأمثػػػؿ العميػػػؿ إلػػػى مرحمػػػة مػػػا بعػػػد البيػػػع كالحصػػػكؿ عمػػػى اسػػػتجابة ايجابيػػػة ك بالتػػػالي تعميػػػؽ كلاء 

دائمػا عمػى جػذب انتبػاه العميػؿ   ، كتعمػػؿ الشػركات(Depending customer loyalty)العميػؿ 
إرساؿ المعمكمات المناسبة لو أك اليداياض كتيرىا لغرض استمرار العلبقة الكديػة ليا بكسائؿ متعددة ك
 كتعميؽ الكلاء ليا. 

لقد أجريت عدة أبحاث أكاديمية كمينية عف كلاء العملبء ككيػؼ أف ىػذا الػكلاء يػرتبط بػأداء 
بػاح الشػركة الشركة أك المنظمة. كمف نتائج ىذه الأبحاث يظير أف كلاء العميؿ لػو اتصػاؿ كثيػؽ بأر 

كاستقرارىا كنمكىا. كاستقرار بنيتيا الداخمية كيرتبط أيضػان بتكمفػة تقػديـ الخدمػة لمعميػؿ كدرجػة رضػاء 
ذا افترضنا الصحة النسبية ليذه النتائج فإف كلاء العملبء أمر يحتاج فعميان إلػى الاىتمػاـ ض  لعميؿ ض كا 

دارة ىػذا الػكلاء )تكفيػؽ،  ء العمػلبءكتحػاكؿ الكثيػر مػف الشػركات ا ف التحػرؾ نحػك قيػاس درجػة كلا كا 
ٕٓٓٚ.) 

كنظران ليذا الاىتماـ لتحقيؽ رضاء العملبء فقد ركزت الكثير مف الشركات كالمنظمػات عمػى 
مفيػػكـ كلاء العمػػلبء عمػػى أسػػاس أنػػو المفتػػاح كالطريػػؽ لتحسػػيف كضػػع الشػػركة كزيػػادة حجػػـ نشػػاطيا 

لعميػؿ يتػرجـ إلػى احتفػاظ الشػركة بػو لمػدة أطػكؿ داخؿ السكؽ. كتؤكد أبحػاث السػكؽ دائمػان أف كلاء ا
 (.Reichheld,1996كبذلؾ تتمتع الشركة بالخاصية التنافسية كالربحية العالية )

  ولاء العملاء مفهوم تعريفأولا: 

لقػػػػد أصػػػػبح مفيػػػػكـ كلاء العمػػػػلبء أكثػػػػر تعقيػػػػدان حيػػػػث أف المعنػػػػى تيػػػػر حسػػػػي كيفيػػػػـ فقػػػػط  
ى كثير مف الجدؿ في مجتمع بحكث السكؽ. كيرل الػبعض أف بالإدراؾ كالشعكر الأمر الذم أدل إل

كلاء العميػػؿ يتحػػدد عمػػى أسػػاس عػػادات العميػػؿ الشػػرائية فيقػػاؿ أف ىػػذا العميػػؿ يػػديف لمشػػركة إذا مػػا 
 دأب عمى التعامؿ معيا كعمى شراء منتجاتيا.
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 بينمػػػا يػػػرل الػػػبعض ا خػػػر أف كلاء العميػػػؿ ىػػػك اسػػػتمرار العميػػػؿ فػػػي كلائػػػو لمشػػػركة كشػػػراء
منتجاتيا بالرتـ مف تقديـ الشركات المنافسة منتجات أفضؿ كأرخص. كىنػاؾ آخػركف يػركف أف كلاء 

 العميؿ ىك ميؿ ىذا العميؿ لاختيار منتج أك )خدمة( كتفضيميا عمى آخر. 

" بمعنػػى أنػػو عميػػؿ ذكك كلاء لمنػػتج brand loyalففػػي بعػػض الصػػناعات نجػػد مصػػطمح "
جػػكد البػػدائؿ إلا أف العميػػؿ يختػػار ىػػذا المنػػتج بالتحديػػد. كقػػد معػػيف كمتمسػػؾ بشػػرائو كبػػالرتـ مػػف ك 

يعػػرب العمػػلبء عػػف رضػػائيـ عػػف منتجػػات شػػركة مػػا كلكػػف الرضػػاء لػػيس معنػػاه الػػكلاء حيػػث يتطمػػب 
الػػكلاء تصػػرؼ معػػيف يقػػكـ بػػو العميػػؿ بعػػد إحساسػػو بالرضػػاءض فقػػد يكػػكف العميػػؿ راضػػيان عػػف المنػػتج 

كيعػػرؼ القػػامكس كممػػة الػػكلاء عمػػى أنيػػا حالػػة شػػعكر  .المنتجػػة أك الشػػركة كلكنػػو لا يػػديف بػػالكلاء لػػو
 لحككمتؾض لممنتج... مثلبن (.-بالكلاء أك قيمة أف تككف ذك كلاء )لكطنؾ

يضػػاح إليػػالػػكلاء عبػػارة عػػف )مػػزيج( مػػف المعػػاني العاطفيػػة مثػػؿ الإيمػػاف بشػػئ أك الميػػؿ  و كا 
الػػذم يصػػنع  معميػػؿ كلػػيس عكاطفػػو ىػػكمعػػاني عمميػػة مثػػؿ التكافػػؽ كالتػػ.لؼ . كلكػػف السػػمكؾ الفعمػػي ل

 (.ٕٚٓٓالربحية )تكفيؽ، 

 لمدل العميؿ كقيمة العميؿ كلاء "أف عمى 'الزبكف ثكرة' كتاب مؤلفة سيبكلد باتريسيا تؤكد ك
 (.Seybold, 2007العميؿ" ) اقتصاد في النجاح بتحقيؽ يسمحاف معياراف أساسياف الحياة

 أف حيػث الشػركة، أربػاح ك مبيعات لتعظيـ مرتقبال المصدر يعتبركف الحالييف العملبء إف
الشػركات  معظػـ فػإف ذلػؾ الحػالييف، ك مػع العمػلبء مػف % 20 مػف تػأتي المبيعػات مػف %80"
 في تصرفو التي الكقت أضعاؼ خمس يعادؿ كقتا تمضي ك جدد عملبء لاستقطاب أمكالا تصرؼ
 (.Furlong, 1993الحالييف ) العملبء عمى لمحفاظ استراتيجيات تنفيذ ك تطكير

الكلاء ىك حالة ذىنية مزاجيػة ممتزجػة بمجمكعػة مػف السػمككيات كالتصػرفات كالمعتقػدات  إف
كالرتبػػػات. كمعنػػػى أف الػػػكلاء حالػػػة مزاجيػػػة يعنػػػي أف العميػػػؿ يمكػػػف أف يكػػػكف مجػػػرد عمػػػيلبن فقػػػط كلا 

لشػػركة يحمػػؿ كلاء لشػػركة بعينيػػا حيػػث يشػػترم المنػػتج أك الخدمػػة بصػػكرة دكريػػة بغػػض النظػػر عػػف ا
 (.stone, 2000)أك المقدمة لمخدمة  المنتجة

كقد عرفيا البعض بقياـ المنظمة باستخداـ مكانع أك حكاجز طبيعية تمنع تحكؿ الزبكف إلػى 
( أك Loyalty Programsمنظمػػة أخػػرل أك منػػافس آخػػر كمػػف أمثمػػة ذلػػؾ اسػػتخداـ برامػػػج الػػكلاء )

 .(ٕٚٓٓ)تكفيؽ،  الميزة لممنافػس( المصممة لمنع Frequent- Buyer Programبرامج )
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 مراحل الولاء لدى العملاء من منظور المؤسسةثانيا: 

تعمػؿ المؤسسػة عمػى تطػكير كلاء عملبئيػا مػػف أكؿ مػا يكػكف عميػؿ محتمػؿ إلػى أف يصػػبح 
عميلب مشاركا فييا، ك في كؿ مرحمة تحاكؿ المؤسسة دفع ىذا العميؿ إلػى تكػرار عمميػة الشػراء مػف 

جات تتميز بالخصائص التي تكافؽ رتباتػو المعمنػة ك تيػر المعمنػة. ك يتكػكف الػكلاء خلبؿ تكفير منت
 (: Kotler & Dubois, 1992) مف منظكر المؤسسة مف عدة مراحؿ كما يبينيا الشكؿ ا تي

 (: مراحؿ الكلاء لدل العملبء مف منظكر المؤسسة.2 - 6الشكؿ )
 
 
 
 
  
 
 

 

 الأعماؿ لمنظمات التنافسية الميزة لتحقيؽ كأداة الزبائف مع العلبقة إدارة" بارؾ، نعيمة، ك نكرم ير،من: المصدر
 .ٜٕٓٓ الجزائر، الشمؼ، بكعمي، بف حسيبة جامعة ،"كالتكصيات المتطمبات

فػػػي البدايػػػة يكػػػكف عميػػػؿ محػػػتملب، أم مػػػف المحتمػػػؿ أف يقػػػكـ ىػػػذا الشػػػخص بعمميػػػة شػػػراء. 
تؤىؿ( العميؿ المحتمؿ إلى عميؿ مرتقب كفقا لقدراتو، كما تشجع كؿ عميػؿ  كالمؤسسة تؤىؿ )أك لا

مرتقب ليقكـ بأكّؿ عممية شراء كالتي تضفي عميو صفة العميؿ الجديد، كيتكاصؿ تشػجيعيا لػو ليعيػد 
الشراء مرات متعددة ك بالتالي يصبح عميؿ مكرر لعممية الشراء. يزيد العميؿ تكػرار عمميػات الشػراء 

يدة إلى أف يصبح العميؿ المكالي لممؤسسة، يألؼ العميؿ المؤسسة ك تصير بينيما علبقة لمرات عد
تتصؼ بالكفاء فيصبح العميؿ لا يشترم فقط لنفسو منتجات المؤسسة ك إنما يحث ك يشترم للؤفراد 
 الذيف مف حكلو، ك في ىذه الحالة يتحكّؿ إلى عميؿ سفير لممؤسسة، تتكطد العلبقة أكثر فأكثر بيف
المؤسسػػػػة ك العميػػػػؿ السػػػػفير إلػػػػى أف يصػػػػبح عميػػػػؿ مشػػػػارؾ فػػػػي المؤسسػػػػة مػػػػف خػػػػلبؿ اقتراحاتػػػػو ك 
انتقاداتو التي تتقبميا. في أم مرحمة قد يصاب العميؿ بحالة عػدـ الرضػا فيتكػكف لديػو شػككل تدفعػو 

أك يتكقؼ عف الشراء، ك ىك ما يشكؿ أزمػة لممؤسسػة ك المطمػكب مػف المؤسسػة  ليصبح تير نشيط

 Suspects عميل محتمل 

  

عًٍم 
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Prospect

s 
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ه الحالػػة إدارة ىػػذه الشػػكاكم بجديػػة حتػػى تػػتمكف مػػف إعػػادة تأىيمػػو لينتقػػؿ إلػػى بقيػػة المراحػػؿ فػػي ىػػذ
 (.ٜٕٓٓ)منير ك نعيمة ،  الأخرل

مػػف خػػلبؿ كػػؿ مػػا سػػبؽ نلبحػػظ أف العميػػؿ ينتقػػؿ مػػف كضػػع  خػػر إلػػى أف يصػػبح عمػػيلب ك 
يقدمػو المكقػع، عنػدما  مكاليا لممؤسسة، فأكؿ مرحمة في الكلاء تبػدأ بػإدراؾ الزائػر لقيمػة العػرض الػذم

تكػػكف ىػػذه القيمػػة تحقػػؽ رتبػػة العميػػؿ سػػيبدم رضػػاه، ك سػػيزداد مسػػتكل الرضػػا عنػػد كػػؿ مػػرة يشػػترم 
فييػػػا العميػػػؿ إلػػػى أف يتحّػػػكؿ رضػػػاه إلػػػى ثقػػػة فػػػي قػػػدرة المؤسسػػػة عمػػػى تحقيػػػؽ رتباتػػػو المسػػػتمرة ك 

إلػػى أف يصػػبح تيػػر  المتجػػددة دكمػػا. تػػؤدم الثقػػة فػػي المؤسسػػة إلػػى تكػػرار المشػػترم لعمميػػات الشػػراء
 قادر عمى مغادرة المؤسسة أم بمعنى أنو سيصير كفيّا ليا مما يضفي عميو صفة الكلاء.

 تصنيفات الولاء ثالثا: 

يعتبػػػر كلاء العمػػػلبء ا ف كاحػػػد مػػػف العكامػػػؿ الرئيسػػػية التػػػي يمكػػػف أف تسػػػاعد الشػػػركة فػػػي 
يػػث يمكػف تصػػنيؼ (. حAndres Kuusik, 2007الحصػكؿ عمػى النجػػاح عمػى المػدل الطكيػػؿ )

(. الػػكلاء الاسػػتباقي يحػػدث عنػػدما Oliver, 1999كلاء العمػػلبء إلػػى كلاء اسػػتباقي ك كلاء ظرفػػي )
يشػػترم المسػػتيمؾ منتجػػات الشػػركة فػػي بشػػكؿ دكرم كلا يبحػػث عػػف بػػديؿ آخػػر، بينمػػا الػػكلاء الظرفػػي 

مكننػا أيضػا يحدث عندما يقكـ المشترم بشراء منتجات الشركة في مناسبات كظركؼ خاصػة. كمػا ي
 تصنيؼ كلاء العملبء إلى كلاء سمككي ككلاء مكقفي. 

الكلاء السمككي يركز عمى فرص بنػاء علبقػة طكيمػة الأجػؿ مػع الشػركة كفػرص قيػاـ العميػؿ 
بإعادة شػراء منتجػات الشػركة فػي المسػتقبؿ. فػي حػيف أف الػكلاء المػكقفي يتعمػؽ بقيػاـ العميػؿ بتزكيػة 

 (.Xiaoli et. al., 2006ة المنتجات المنافسة، كىمـ جرا )منتجات الشركة للآخريف، كمقاكم

 (Behavior loyaltyالولاء السموكي ) .2

يمػػا فيشػػير الكثيػػر مػػف العممػػاء إلػػى مصػػطمح الػػكلاء بأنػػو السػػمكؾ الشػػرائي المتكػػرر لمعمػػلبء.   
عػػة كلاء العمػلبء بأنػػو النتيجػة السػػمككية لتفضػيلبت العمػلبء لعلبمػػة تجاريػة معينػػة مػف مجمك  كصػؼي

مختػػارة مػػف العلبمػػات المماثمػػة، عمػػى مػػدل فتػػرة مػػف الػػزمف، كالتػػي ىػػي نتيجػػة لعمميػػة تقييميػػة لصػػنع 
 & Jacoby) القرار. ىذه الأبحاث استندت إلى أنو ليس ىناؾ تعريؼ صحيح كدقيؽ لكلاء العملبء

Kynerء أمػر (. حيث اعتبركا أف الحصكؿ عمى البيانات التاريخية لعمميات الشراء الخاصة بالعملب
سيؿ كممكف. كلكف السؤاؿ الميـ ىك "ىؿ أف قياـ العملبء بشراء منتجات الشركة بشكؿ متكػرر ىػك 
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أف عمميػة إعػادة الشػراء لا تعبػر عػف كلاء العميػؿ تحػت  الػبعض يعتقػدك دليؿ عمػى كلائيػـ لمشػركة؟"، 
 (: Amine, 1998) ىاتيف الحالتيف

عا إلى ميميـ لخفض أك تفادم جيػكد البحػث إف قياـ المستيمكيف بإعادة الشراء قد يككف راج - أ
عػف بػػدائؿ، كلكػػف ىنػاؾ احتمػػاؿ كبيػػر لتغييػػر ىػذا السػػمكؾ كالتحػػكؿ إلػى منتجػػات أخػػرل فػػي 
أكؿ فرصػػة أك نتيجػػة كجػػكد دافػػع يحػػرض عمػػى القيػػاـ بػػذلؾ )زيػػادة السػػعر، إطػػلبؽ علبمػػة 

 بالخمكؿ الشرائي.تجارية جديدة، انتياء المخزكف(، حيث يسمى ىذا النكع مف إعادة الشراء 
عندما تككف البدائؿ المتاحػة مػف فئػة المنػتج محػدكدة، ممػا يحسػف فػرص تكػرار الشػراء. ىػذا  - ب

السمكؾ الشرائي يعبر بصكرة أكثر عف الجمكد أك السمكؾ المتحفظ لتكرار الشراء كليس عف 
  الكلاء ك الالتزاـ بيذا المنتج.

   يعني بالضركرة كلاءه لو.لذلؾ فإف التزاـ العميؿ بإعادة شراء منتج معيف لا

 (Attitudinal loyaltyالولاء الموقفي ) .2

الػػػكلاء المػػػكقفي بأنػػػو نزعػػػة العمػػػلبء نحػػػك العلبمػػػة  الػػػبعضمػػػا ىػػػك الػػػكلاء المػػػكقفي؟ عػػػرؼ 
 ,Jacoby & Chestnut) التجاريػة، أم انػػو نتػػاج كظيفػػي عػف العمميػػات النفسػػية لػػدل العمػػلبء

 أف الكلاء المكقفي ىك التزاـ العملبء تجاه العلبمػة التجاريػة فإنو يعتبر البعض(. بالنسبة إلى 1973
(Amine, 1998 .)ىػذا النػكع مػف الالتػزاـ ىػك ميػؿ العميػؿ تجػاه قيمػة فريػدة مرتبطػة بالعلبمػة  كأف

 (. Baldinger & Rubinson, 2001) التجارية

ي عػػدد السػػمات أمػػا بالنسػػبة لكيفيػػة قيػػاس الػػكلاء المػػكقفي، إف قػػكة العلبمػػة التجاريػػة تكمػػف فػػ
(. حيث يميؿ الفرد إلى اتخاذ مكاقػؼ Bandyopadhyay et al., 2007) الإيجابية المرتبطة بيا

أقػػكل )أك ضػػعؼ( تجػػاه العلبمػػة التجاريػػة إذا كػػاف يعتقػػد أنيػػا تممػػؾ سػػمات إيجابيػػة أكثػػر )أك أقػػؿ(. 
 .(Rundle & Thiele, 2005)ي الكلاء المكقفكلبـ العملبء عف الشركة كمعيار لقياس   كاعتمد

  (Attitude-behavior loyaltyي )السموك-يولاء الموقفال .1

عمػى مػر الػزمف لمنتجػات الشػركة  شػراءتكػرار عمميػة الف إلػى إكلاء السػمككي يشير نمػكذج الػ
عمميػػة أف  السػػمككي-المػػكقفي كلاءعتبػػر نمػػكذج الػػ، بينمػػا يليػػا عػػف كلائيػػـيعبػػر مػػف قبػػؿ المسػػتيمكيف 

أمػػر لازـ إلا أنػػو لا يعبػػر بالضػػركرة عػػف كلاء حقيقػػي لمعلبمػػة التجاريػػة  شػػراء المنتجػػات بشػػكؿ ثابػػت
(Amine, 1998) عمميػة  تجػاه العلبمػة التجاريػة إلػى جانػب إيجػابيسػمكؾ أف ىنػاؾ حاجػة إلػى . ك
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سمكؾ ايجابيا تجاه بستكمؿ يأف  كلاء السمككي. بينما يمزـ نمكذج الكلاءال المتكررة لكي لنعرؼ شراءال
(. كقػد عػرؼ Dick & Basu, 1994مسػتقبلب )ريػة لضػماف أف يسػتمر ىػذا السػمكؾ العلبمػة التجا
خدمػػة باسػػتمرار فػػي المسػػتقبؿ، ممػػا /منػػتج ك مناصػػرةإعػػادة شػػراء العميػػؿ بالتػػزاـ بأنػػو  كلاءالػػبعض الػػ

جيػػػكد ال التػػػأثيرات الظرفيػػػة ك بغػػػض النظػػػر عػػػف، التجاريػػػةيتسػػػبب فػػػي تكػػػرار شػػػراء نفػػػس العلبمػػػة 
 (. Oliver, 1999ية )التسكيق

 

 من ولاء العملاء؟ هل تستفيد الشركات فعلاً رابعا: 

كمػدل اسػتفادة الشػركات مػف  كلاء العمػلبء نمػاذج فاعميػةمػف الرسػائؿ العمميػة  ناقشت العديد
 ,Dowling & Uncles)تيػر عممػي كلا يعطػي النتػائج المرجػكة أف الػكلاء  الػبعض أعتقدتطبيقيا. 

M., 1997)يػو أمػر مكمػؼ جػدان بالنسػبة كالمحافظػة عمحمػلبت الػكلاء  . كاعتبػر الػبعض أف إطػلبؽ
ت أف تبػيف السػجلبحيػث  اسػتنزاؼ متكاصػؿ (. فالسػكؽ يعػاني مػفMuller, E., 1998) مشػركاتل

علبمػػة % لٓٓٔىػػـ مػػكالييف فقػػط مػػف المشػػتريف لأنػػكاع عديػػدة مػػف السػػمع الاسػػتيلبكية  %ٓٔنحػػك 
 (Ehrenberg and his colleagues, 1988. قػاـ )تجاريػة معينػة عمػى مػدل فتػرة سػنة كاحػدة

الكلايػات المتحػدة عمػى مػدل  اليابػاف ك ك يػةكركبالأ ك ةبريطانيػالمختمػؼ الأسػكاؽ  مػفبيانػات بجمع 
لمنتجػػات مثػػؿ الػػبف،  ئية لممسػػتيمكيفشػػراالعػػادات الأبحػػاثيـ حيػػث تصػػؼ أكثػػر مػػف عشػػريف عامػػا. 
، البرامج التمفزيكنية، ، المنظفاتلأسناف، معجكف امركباتالصحؼ، كقكد ال الأطعمة الجاىزة للؤكؿ،

الأدكيػػة. حيػػث تكصػػمت أبحػػاثيـ إلػػى أف العمػػلبء المػػكالييف بشػػكؿ كامػػؿ لمشػػركة ىػػـ تػػذاكر الطيػػراف، 
ات. ككػػذلؾ كجػػدت الدراسػػات أف معظػػـ العمػػلبء يقكمػػكف ك الخػػدم اتممنتجػػمػػف صػػغار المسػػتيمكيف ل

(. Polygamous Loyaltyالمنتجػات )بشػراء مسػتمزماتيـ مػف عػػدة شػركات تػكفر نفػس النػػكع مػف 
% مػػف ٓٛ أف لدراسػػات الاستقصػػائية مػػف شػػركات الطيػػراف الأكركبيػػةا أشػػارت عمػػى سػػبيؿ المثػػاؿ،ف

يػػدينكف  العمػػلبء لا . أم أفكثػر مػػف شػػركة طيػراف كاحػػدةىػػـ أعضػاء فػػي بػرامج الػػكلاء لأالمسػافريف 
 لشركة كاحدة فقط. بالكلاء

لاتصالات الخمكية، حيث أف ظػاىرة الػكلاء لأكثػر مػف بالنسبة لقطاع ا مختمؼالكضع كلكف 
. فبمجػػػرد أف يػػػرتبط كقػػػت فقػػػط فػػػي أم كاحػػػدمشػػػغؿ ار يػػػختباعميػػػؿ يقػػػكـ العػػػادة شػػػركة تنعػػػدـ. فػػػي ال
ة الأجػؿ تبػدأ بػيف الطػرفيف. حيػث أف ىػذا النػكع مػف العلبقػة ميػـ علبقػات طكيمػالعميؿ بالشركة فػإف 

متأكػديف مػف  اسػنل(. صػحيح أننػا Gerpott et al., 2001جػدان لنجػاح الشػركات فػي ىػذا القطػاع )
 Dowling) ىنػا تشػكؿ الفػرؽ "ٕٓ/ٓٛ عػدة"قاكلكػف  لمشػركة، كامػؿ المػكاليف بشػكؿنسػبة العمػلبء 

and Uncles M., 1997 تػأتي  الشػركة أربػاحمػف  %ٓٛنحػك (. حيػث تػنص القاعػدة عمػى أف
العمػلبء، فمػف المنطقػي أف قاعػدة ىػذا الانحػراؼ فػي تكزيػع  مػع. ففقػط مػف العمػلبء% ٕٓعادة مػف 
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معظػػـ ىػػؤلاء % مػػف العمػػلبء المػػربحيف. حيػػث أف ٕٓعمػػى  يةالتسػػكيق ىػػامعظػػـ مكارد الشػػركة تركػػز
 (.Kotler & Keller, 2009ىـ مكالييف لمشركة )العملبء 

 لأف العملبءيعمؿ عمى ترسيخ كضع الشركة في السكؽ كلاء إف التصميـ الصحيح لبرامج ال
 يػػؤدم إلػػى تحسػػػيفالسػػكؽ ، كىػػذا الاسػػتقرار فػػػي راسػػعأقػػؿ حساسػػػية للؤ كفصػػبحة يالمػػكاليف لمشػػرك
أف كلاء العمػلبء ميػـ جػدا (. لذلؾ فػأف البػاحثيف يعتقػدكف Muller, E., 1998)الشركة ىامش ربح 

 .(Hao et. al., 2009الخمكية )في صناعة الاتصالات 
 

 خطوات حاسمة لبناء ولاء العملاءخامسا: 

 اللبزمة المراحؿ يمي فيما ك عميو، الحفاظ ك عملبءال كلاء كسب يةكيفمة لخطكات لاز ىناؾ  
 : (Griffin, 2004نقلب عف ) (1008، أبومنديلعملبء )ال كلاء لبناء

 : الموظفين ولاء بناء -أ 

يعتبػػر المػػكظفيف فػػي أم شػػركة أداة لنجػػاح سياسػػاتيا كػػكنيـ أحػػد أىػػـ عكامػػؿ البيئػػة 
 ك العلبقات يشتركف الزبائفبنقاط القكة كالضعؼ لمشركة، ف الداخمية المؤثرةض كذلؾ لمعرفتيـ

 الرئيسػية القاعػدة. يفضػمكنيـ ك يعرفػكنيـ الذيف الناس مف دائما بالشراء يرتبكف ىـ ك الألفة
 ."عملبئؾ سيخدمكف بالمقابؿ ك أكلا مكظفيؾ أخدـ" لمكلاء

 : تطويرها عمى العمل و دى العملاءل الولاء مرحمة تحديد -ب 

الأىػػـ فػػي عمميػػة بنػػاء العمػػلبء ىػػي التعػػرؼ عمػػى المرحمػػة التػػي يتكاجػػد  إف الخطػػكة
 وفعػفييا العميؿ حاليا كذلؾ حتى تستطيع الشركة تقػديـ مػا يناسػبو مػف ميػزات تسػاىـ فػي د

ء،  حيث أف تصنيؼ العملبء إلى مستكيات بناء عمى ىذه البرامج الكلا مف أعمىكيات لمست
 ع الشركة حتى لا يفقد ما تحصؿ عميو مف تصنيؼ.يحفزىـ عمى الاستمرار في التعامؿ م

 : ثانيا بع أولا، اخدم -ج 

 عملبءالحكلت الثكرة المعمكماتية كالمنافسة الشديدة بيف الشركات طبيعػة الميمػة، فػ
 تيػر الكقػت نفػس فػي ىػـ ك لمشػراء يحتاجكنيػا التػي المعمكمػات لػدييـ تتػكفر ك أذكيػاء اليػكـ

 جدكا ك فإذا إزعاج، دكف ك يرضييـ بشكؿ الخدمة عمى الحصكؿ يتكقعكف فيـ متسامحيف،
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 ىػذه تقػديـ ىػؤلاء بإمكػاف كػاف إذا " يقكلػكف فػإنيـ أخػر مكػاف فػي أفضػؿ العنايػة بالزبػائف
 مػع الاشػتراؾ أك الشػراء فػي عمػلبءلم المسػتقبمي المكقػؼ إف" أنػت تقػدميا لا فمػـ الخدمػة
 سمكؾ الإدارة كالمكظفيف. مدل عمى يعتمد الشركة

 : عملاءال بشكاوي مالاهتما -د 

 تيػر تكػكف عمػلبءال شػكاكم مػف 10% إف الشػركات معظػـ فػيمػف المعػركؼ 
، حيث تحتاج إلى مزيػد مػف الاىتمػاـ مػف المكظػؼ عػف طريػؽ إعػادة الاتصػاؿ بيػـ كاضحة

 مػف سػمبيات عمػى كتحتػكم كاضػحة تكػكف منيػا 90% كلكػف ،كالمتابعػة حتػى حػؿ المشػكمة
 ،اتبيعػمال مكظؼ اىتماـ عدـ جكدة الخدمة، ،لية القيمةعا الفكاتير مثؿ عميؿال نظر كجية
 ؼألا إلى يصؿكالذم قد  السمبي الكلبـ قؿإف العميؿ الساخط يضر بالشركة عبر تنا حيث

عمػى  مكاقػع الانترنػت كشػبكات التكاصػؿ الاجتماعيػة. لػذلؾ تعمػؿ الشػركات عبػر عمػلبءال
عبػر آليػات  بجديػة معيػا عامػؿالت ك الشػكاكم تقػديـ عمػى العمػلبء سػيؿفعالػة ت نظػـ كضػع

 .(Griffin, 2004) عمؿ كاضحة كصارمة

 : عملاءال لاحتياجات الشركةجابة است -ق 

عميػػؿ كالاسػػتجابة ليػػا ال احتياجػػات فيػػـإف مػػف الميػػـ كالحيػػكم بالنسػػبة لمشػػركات 
 الخدمػة تػكفر ك السػاعة مػدار عمػىالػدعـ الفنػي  خدمػة حيػث تػكفر الشػركات ،بشػكؿ فػكرم

 ( عمػى مكقػع الشػركةMy Accountمػف خػلبؿ الحسػاب الخػاص بالعميػؿ )عميػؿ لم الذاتيػة
كالفػاتكرة الالكتركنيػة كطمػب  الالكتركنػي البريػد مثػؿ التكنكلكجيػا دكاتكػذلؾ مػف خػلبؿ الأك 

الخػػػدمات مػػػف خػػػلبؿ المكقػػػع كالاطػػػلبع عمػػػى تفاصػػػيؿ الخػػػدمات كالحمػػػلبت كأخيػػػران تػػػكفير 
 .الاجتماعية صفحة خاصة بالشركة لمتكاصؿ مف خلبؿ الشبكات

 لمقيمة:  عملاءال تعريف تحديد -ك 

حيػػػث تيػػػتـ الشػػػركات بػػػإجراء البحػػػكث السػػػكقية حػػػكؿ كلاء العمػػػلبء كالتعػػػرؼ عمػػػى 
 التػي ك الاتجػاه ىػذا فػي احتياجاتيـ تغطي أف تستطيععملبء حتى لم بالنسبة القيمة تعريؼ
 .عميؿال يتكقعيا التي القيمة تغطية عمى قدرتيا مدل فيـ مف تمكنيا
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 : رامج استعادة العملاء السابقينب -ز 

 سػابقيفالعمػلبء لم  بيعنجػاح بػالمل بفرصػتيف تحظػى الشػركة أف اتالدراسػكجػدت 
أحػد الأدكات  السػابقيف العمػلبء اسػتعادة حيػث يعتبػر جػدد،ال معمػلبءل كاحػدة فرصػة مقابػؿ
 لبءعمال مف% ٓٗ% إلى ٕٓما بيف  فقد يتـ المتكسطة الشركات ففي ،أرباح الشركة لزيادة
عمػلبء  لاكتسػاب فقػط لػيس اتإسػتراتيجي كضػعى الشػركات الاىتمػاـ بعمػ فػإف لػذا سػنة، كػؿ
 السابقيف. العملبء لاستعادة كلكف بيـ الاحتفاظ ك جدد

 :جيد بشكل الزبائن نفس لخدمة مختمفة قنوات استخدم -ح 

عمػػى نفػس مسػػتكل الخدمػة مػػف جميػع نقػػاط التمػاس فػػي  لعمػػلبءايجػب أف يحصػؿ 
انت بيعيػة أك خدماتيػو حيػث أف ىػذا الأمػر لػو بػال  الأثػر عمػى كلاء العمػلبء الشركة سكاء ك

حيػػػث أنػػػو يحصػػػؿ عمػػػى نفػػػس مسػػػتكل الاىتمػػػاـ مػػػف جميػػػع مػػػكظفي الشػػػركة، فبػػػذلؾ تكػػػكف 
الشػػػركة تكػػػكف قػػػد انتقمػػػت مػػػف مفيػػػكـ تقػػػديـ الخدمػػػة عبػػػر العلبقػػػة المحػػػدكدة بػػػيف المكظػػػؼ 

 ات. كالعميؿ إلى المفيكـ الشامؿ لمتسكيؽ بالعلبق

 : مركزية موحدة بيانات قاعدة الشركة اعتماد -ط 

حػػد يسػاىـ فػػي تمكػيف المػػكظفيف مػف أخػػذ ك إف عمميػة جمػػع بيانػات العمػػلبء بشػكؿ م
لمحػػػػة سػػػػريعة عػػػػف العميػػػػؿ بمجػػػػرد الػػػػدخكؿ عمػػػػى معمكماتػػػػو، حيػػػػث يػػػػتـ البيانػػػػات الخاصػػػػة 

يرم لمعميػؿ. بالحساب كالخػدمات التػي يسػتفيد منيػا ك الشػكاكم التػي تقػدـ بيػا كالسػحب الشػ
 البيانػات جميػع دمػج عبػر عمػلبءال كلاء لإسػتراتيجية العممػي لتطبيؽمما يمكف الشركة مف ا

 .(Griffin, 2004) مكحدة بيانات قاعدة في

 : الموزعين/ الشركاء مع الشركة تعاون -م 

ببنػػاء علبقػػة مميػػزة مػػع شػػركائيا كمكزعييػػا عبػػر تعزيػػز إربػػاحيـ  الشػػركةقيػػاـ  إف
 خمػؽي عميػؿال مػع العلبقة سمسمة دعـ"، حيث إف let them win to winباعتماد قاعدة "

  .يجاركىا أف المنافسيف عمى يصعب قيمة
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 :العلاقة التي لا تكف عن العطاء -ك 

يميمػػكف إلػػى  المػػكاليف العمػػلبء الأربػػاح، حيػػث أفد يػػكلأداة ميمػػة لتىػػك  "أثػػر الػػكلاء"
تيـ تكمفػة خػدمكمػا أف ، ك راء منيػابالشػ ا خػريفكيكصػكف ، مف منتجات الشػركة المزيد شراء

أكثػر مػف ضػعفي يكػكف كلاء بػال نمػك الشػركات التػي تيػتـ مؤلؼ أفككذلؾ كجد ال تككف أقؿ،
ف قػػادة أمعمكمػػات لمكككػػر  مركػػز فػػي دراسػػة أجريػػت مػػؤخرا، كجػػدالصػػناعة. ك  نمػػك متكسػػط

أشػػار  ". فقػػدlaggardsصػػناعة تكنكلكجيػػا المعمكمػػات يتفكقػػكف عمػػى الشػػركات المتقاعسػػة "
 ذاتشػركات تقنيػة المعمكمػات أف  ٕٗٓٓشػخص فػي سػبتمبر  ٓٓٓٗمسح شمؿ أكثر مف 

الشركات المتقاعسة  ، في حيف شيدت%ٕٔبمعدؿ  يةتشغيم مرتفع كلدت أرباحكلاء عملبء 
 (. Reichheld, 2005% )ٔٔىكامش تشغيؿ سمبية بمغت 

 :التعامل الخير مع الشركة -ؿ 

% مػػػػف الحػػػػالات ٖٛء لمشػػػػركات أف أظيػػػػر مسػػػػح أجػػػػرم عػػػػف سػػػػبب تػػػػرؾ العمػػػػلب
مػع الشػركة.  دفعيػـ إلػى قطػع العلبقػات التجاريػة فاصؿ" حدث"المستطمعة كاف السبب لديو 

عميػػؿ إلػػى أف قػػاؿ الت حػػالاال احػػدل فػػي حيػػث أشػػارت الػػردكد إلػػى الػػدكر الميػػـ لممشػػاعر،
طػيط كػاف التخالمميػزيف ك  مكافػأة العمػلبءلعقػد حػدث حيػث تػـ الشركة خسػرت فػي المنافسػة 

ؿ العميػ أخػرل قػاؿ حالػةكفػي اللبئقة مف المنظميف.  لرعايةاالحضكر لـ يأخذ ك سيئا  محدثل
إف جميػع العػػامميف بػالمتجر يتعػػاممكف معػو بالتجاىػػؿ كلا يػردكف عمػػى تسػاؤلاتو كفػػي مػرة قػػاـ 

  بسؤاؿ مسؤكؿ المبيعات بالمتجر ككاف الرد سمبيا فعندىا قطع علبقتو نيائيا معيـ.

 :ق الخروج بحذراستخدام عوائ -م 

ىػػك لمشػػركة  الشػػركة فرصػػة أخيػػرة لمنػػع تػػرؾ العمػػلبءلإعطػػاء المعتمػػدة طػػرؽ مػػف ال
إقامػػة حػػاجز بسػػيط "  باسػػتعادة العمػػلبءحيػػث يكصػػي مؤلػػؼ كتػػاب " ة.صػػعب العمميػػةجعػػؿ 

 فرصػةممػا يعطػي إشعار رسمي قبؿ إنياء العلبقة،  بتقديـ ؿيلمرحيؿ، مثؿ اشتراط قياـ العم
صلبحو قبؿ ما لمشركة لمعرفة  مغادرة العميؿ لمشركة.  ىك الخطأ كا 

مػف اتخػاذ الإجػراءات اللبزمػة يجػب تمكػيف ممثمػي خدمػة العمػلبء  كفي الكقت نفسػو
لمسػماح اللبزمػة  ةر اميػال لػدل المشػرفيف كػكفييجػب أف . كؿ بسػرعة ككفػاءةاالمشػلمعمؿ حؿ 

إليػػو  اسػػتمع، كلكػػف ولا تجادلػػو، قاطعػػتلا  "بػػالتنفيس عػػف مػػا ىػػك بداخمػػو  اضػػبالغ لمعميػػؿ
مشػػاكؿ، مػػف  ؾ مػػفكاجيػػ لمػػاأنػػا آسػػؼ " عبػػارات مثػػؿ باىتمػػاـ"، ك ينصػػح الكاتػػب باسػػتخداـ
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عمػػى  ؿيػػالعم ذلػػؾ سيشػػجعحيػػث  ،"تمكػػف مػػف مسػػاعدتؾأشػػرح لػػي مشػػكمتؾ حتػػى أفضػػمؾ 
 (. Griffin, 2004اليدكء كامتصاص تضبو )

 ولاء العملاء ثة فيديالح اتتجاهسادسا: الا 

  (:Cary W. Adams) العملبء كلاء تكيات مفعدة مستـ تعريؼ 

o لخر أ ات مف شركاتخدم ك اتيبحث عف منتج  )غير راضي(: عميل ساخط. 
o أفضؿ في المستقبؿ. فرص يبقي التعامؿ مع الشركة حتى تكفر راضي: عميل 
o :يعكد لمتعامؿ مع الشركة حتى تكفر لديو عركض أخرل مف المنافسيف عميل موالي. 

تبعػػا ليػػػذه عػػالـ الأعمػػاؿ تغيػػػرا جػػذريا  كلاء تغيػػػرالػػنظريػػات  مػػػفديف مػػا يقػػػرب مػػف عقػػبعػػد 
مكجيػة كمبينػة ؽ اسػك الأ حيػث أصػبحتمف الشركات إلى العمػلبء، ة ، فقد تحكؿ ميزاف القك النظريات

أمػرا حيكيػا كلا يسػتغنى عنػو كلاء العمػلبء لػذلؾ أصػبح  ،كليس عمى مػا تريػده الشػركات العملبءعمى 
فػي كلاء العمػلبء عمؿ آليات . فقد أصبح مف الكاجب عمى الشركات فيـ قيةالسكؽ الحقيلمنجاح في 

كلاء العمػلبء كيػؼ  ية لبرامجتاريخو في تحقيؽ أرباح لمشركة. حيث بينت مراجعة لاستفادة منسبيؿ ا
ـ الكلاء ل(. فمف المحتـ أف برامج Jennifer Kirkby, 2008مكننا أف نتعمـ مف أخطاء الماضي )ي

 !عميو تكان تعد كما

يتػػػرجـ بشػػعكر العميػػؿ بالارتبػػػاط يػػك ا كخاضػػعا لمحكػػػـ الشخصػػي، فنكعيػػأمػػػرا كلاء يعتبػػر الػػ
و مػػع تفاعمػػ عنػػد' مػػف الرضػػابحالػػة حيػػث يشػػعر العميػػؿ "، بأفضػػميتيا كبعركضػػيا ، كالإيمػػافبالشػػركة

مػػا  اتخػدمالشػركة. كيعتقػد أف العمػػلبء لػـ يعػكدكا يكتفػػكف بالمنتجػات التػػي تقػدميا الشػركة كلا حتػػى ب
فػػي اسػػتخداـ شػػبكة  كابػػدءكػػذلؾ أفضػػؿ مػػع المػػكرديف ك  حيػػث أصػػبحكا يطمحػػكف لعلبقػػةبعػػد البيػػع، 
ثلبثػػػػة أربػػػػاع تعمـ كاكتسػػػػاب الخبػػػػرة مػػػػف العمػػػػلبء ا خػػػػريف عػػػػف تفضػػػػيلبتيـ لمشػػػػركات فالانترنػػػػت لػػػػ

 (. Jennifer Kirkby, 2008) المفضمة للآخريف تيـبشرك كفالمستيمكيف سيكص

ء في الشركات معدلات مرتفعة أكثر مػف أم كقػت مضػى، حيػث لػـ بم  مؤشر فقداف العملب
السػػبب بأنػػو  CRMGuruجديػػدة لمكقػػع  تػػنجح الشػػركات فػػي كقػػؼ ىػػذا النزيػػؼ. كقػػد حػػددت دراسػػة

عمػػى الػػرتـ مػػف أف الشػػركات تقػػكؿ إف سياسػػاتيا مكرسػػة لمػػكلاء، إلا أف أنظمتيػػا كميزانياتيػػا لا تػػدعـ 
 (.Thompson, 2005ىذه السياسات بالشكؿ المطمكب )
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فعمػػى الػػرتـ مػػف أف الخبػػراء متفقػػيف عمػػى أف تكمفػػة الاحتفػػاظ بػػالعملبء أقػػؿ بكثيػػر مػػف تكمفػػة 
الحصكؿ عمى عملبء جدد، إلا أنو استنادا إلى العديد مف المقابلبت كالاسػتطلبعات فػإف القميػؿ مػف 

رامج فإنيػػا كحتػػى الشػػركات التػػي طبقػػت مثػػؿ ىػػذه البػػ الشػػركات تطبػػؽ بػػرامج قكيػػة فػػي ىػػذا المجػػاؿ،
 %70للؤسؼ تركز عمى أمكر خاطئة. كقد أشارت دراسة حديثة إلػى أنػو عمػى الػرتـ مػف أكثػر مػف 

مػػف العمػػلبء يقكلػػكف إف الخػػدمات السػػيئة ىػػي مػػا دفعػػتيـ لتػػرؾ الشػػركة، إلا أف المػػدراء يعتقػػدكف بػػأف 
 السعر ىك العامؿ الرئيسي لمخمؿ.

كالمنافسة العالميػة، فسػنجد أف تخفػيض معػدؿ أما إذا أخذنا بعيف الاعتبار طبيعة المنتجات 
فقػػداف العمػػلبء كالتركيػػز عمػػى بػػرامج تنميػػة الػػكلاء يمكػػف أف يكػػكف مػػف أىػػـ الكسػػائؿ لنمػػك الشػػركات. 

بريطانيػا مػا فعمى سبيؿ المثاؿ، بم  معدؿ فقداف العملبء في قطاع شػركات الاتصػالات المتنقمػة فػي 
لعمػلبء جراىػاـ ىيػؿ. حيػث يعتبػر معػدؿ شػركة فيػرجيف % كفقػا لخبيػر إدارة قيمػة ا 35% ك 25بيف

% مف زبائنيا يغادركف سنكيا. أما شركة تي مكبايؿ فكاف معدؿ فقدانيا  14مكبايؿ الأقؿ مع حكالي
مميػكف يػكرك  ٕٕٔ%. حيث بمغت تكمفة احلبؿ عملبء جدد محػؿ المغػادريف ٛ.ٖٗلمعملبء الأعمى 

 بحسب ىيؿ.

أىميػة الػكلاء لاسػتمرار أعمػاليـ، حيػث ككجػدت الدراسػات إف أتمب رجاؿ الأعماؿ يؤمنػكف ب
ميػـ جػدا" بالنسػبة لػلئدارة العميػا. كلكػف لسػكء "ميػـ لمغايػة" أك "% رأكا إف الكلاء كاف إما ٓٛأف نحك 

الحػػظ فػػإف ىػػػذه الشػػركات قػػد اسػػػتثمرت أمكاليػػا فػػي المجػػػالات الخطػػأ. حيػػث حػػػدد استقصػػاء اجرتػػػو 
% كالتػػي كانػػت ٓٗمارات فػي اكتسػػاب عمػػلبء جػدد كانػػت أف أكلكيػػات الاسػػتث CRMGuruمؤسسػة 

 %.ٕٕأعمى بكثير مف الاستثمارات في مجاؿ الاحتفاظ العملبء كالتي بمغت 
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  المحمية الدراسات :أولا

1. (Dhman, 2011): "The Effect of CRM Concept adoption 

Customer Satisfaction- Customers Perspective The Case of 

coastal Municicipalities Water Utility CMWU- Rafah Branch".  

 عمػى المشتركيف مع العلبقة إدارة مفيكـ تطبيؽ تأثير مدل عمى التعرؼ إلى الدراسة ىذه تيدؼ
فػرع – السػاحؿ بمػديات ميػاه مصػمحة فػي خسػارتيـ كعػدـ كبقائيـ عمييـ كالاستحكاذ المشتركيف، رضا
 .المشتركيف نظر كجية مف كذلؾ رفح

فػرع رفػح بكاقػع  –مصػمحةالدراسة إستبانة تـ تكزيعيا عمى عينة طبقية مف مشتركي ال تاستخدم
 ممتػػػزميف)أصػػػناؼ  ٖ إلػػى الفػػػكاتير بتسػػديد التػػػزاميـ مػػػدل أسػػاس عمػػػى تصػػنيفيـسػػتبانة، تػػػـ إ ٖٜٖ

 عمػى المشػتركيف مػع العلبقة إدارة مفيكـ تطبيؽ أثر قياس تـ. حيث (ممتزميف تيرك  جزئيا ممتزميفك 
 .لمتسكيؽ الأربعة المحاكر

 عمػى ايجػابي اثػر لػو سػيككف المشػتركيف مػع العلبقػة إدارة مفيكـ تطبيؽأف خمصت الدراسة إلى 
 .المشتركيف خسارة كعدـ كالاحتفاظ الرضي ك الاستحكاذ إلى الكصكؿ

 ك المشػػتركيف إلػػى المقدمػػة الخػػدمات تطػػكير عمػػى المصػػمحة تركػػز أف بضػػركرةأكصػػت الدراسػػة 
 أراء الاعتبػػػار بعػػػيف كالأخػػػذ المشػػػتركيف مػػػف المقدمػػػة الشػػػكاكل مػػػع كاحترافػػػي مينػػػي بشػػػكؿ التعامػػػؿ

 المشػتركيف مػع المسػتمر بالتكاصػؿ كالاىتمػاـ الإستراتيجية الخطط تطكير عند جياتيـكتك  المشتركيف
 علبقػػػػة إدارة تطبيػػػؽل الرئيسػػػية الأىػػػداؼ تحقيػػػؽ اجػػػؿ مػػػػف فعالػػػة اتصػػػاؿ قنػػػكات إنشػػػاء خػػػلبؿ مػػػف

 .المشتركيف

 مسااتخدمي ولاء عماى الزباائن ماع العلاقااة إدارة أثار(، بعناوان: "2020، تميمايدراساة )ال .2
 ".ةيالغرب الضفة في جوال – ةينيالفمسط ةيالخمو  الاتالاتص ركةش

 العلبقػة إدارة ككظػائؼ نػاتكك م ريتػأث مػدل عمػى التعػرؼ إلػى أساسػي بشػكؿ الدراسة هىذتيدؼ 
 معرفػة إلػى تسػعى كمػاض ةيػالغرب الضػفة فػي اؿك جػ شػركة مشػتركي لػدل الكلاء درجة عمى عملبءال مع
 مكظفييا. نظر جيةك  مف العملبء لعلبقةا إدارة ككظائؼ بمككنات شركةال ماـاىت مدل

إسػػتبانة، كذلػػؾ لقيػػاس  ٘ٚالدراسػػة اسػػتبانتيف كجيػػت الأكلػػى لمػػكظفي الشػػركة بكاقػػع  تاسػػتخدم
 تمػاـھكاقػع امػف حيػث  ةيػالغرب الضػفة فػي العمػلبء علبقػة إدارة بمككنػات جػكاؿ شػركة اـىتمػا كاقػع
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كتطػكير  بالتكنكلكجيػا شػركةال مػاـتكاى ،تياخصكصػي العمػلبء كالحفػاظ عمػى بيانػات بجمػع شػركةال
 تمػاـھا ككاقػع ،يػافي العػامميف بػالأفراد شػركةال تماـھا مدلك  ،العملبءعلبقة  بإدارة المتعمقة العمميات

، ككجيت الثانية ات كالعناية بالزبائف كدائرة الخدماتبيعمالك  التسكيؽبالكظائؼ المختمفة مثؿ شركة ال
 .كذلؾ لقياس مستكل كلائيـ لمشركة إستبانة، ٓٓٓٔبكاقع  لمشتركي الشركة

كػاف عاليػا مػف كجيػة  العمػلبء علبقػة إدارة بمككنات جكاؿ شركة اـىتمأف اخمصت الدراسة إلى 
كأف مسػػػتكل كلاء المشػػػتركيف لمشػػػركة كػػػاف متكسػػػطا، كأف ىنػػػاؾ علبقػػػة طرديػػػة بػػػيف ، نظػػػر العػػػامميف

 .ملبءكمستكل كلاء الع العملبء علبقة إدارة بمككنات شركةال اـىتما

الشػػػػركة بػػػػإيلبء اىتمػػػػاـ أكبػػػػر بأسػػػػاليب جمػػػػع البيانػػػػات عػػػػف المشػػػػتركيف كذلػػػػؾ أكصػػػػت الدراسػػػػة 
لأىميتيا فػي إيجػاد قاعػدة بيانػات قكيػة عػف العمػلبء، ككػذلؾ أىميػة رفػع تكمفػة التحػكؿ لػدل العمػلبء 

 مف خلبؿ تصميـ حملبت تركيجية مناسبة. 

ى كلاء مشتركي الضػفة الغربيػة، بينمػا سػأتناكؿ عم العملبء علبقة إدارة بتناكؿ أثرقامت الدراسة 
مػف جكانػػب أخػرل كسػنحاكؿ التعػرؼ عمػػى مسػتكل الػكلاء لػػدل  العمػلبء علبقػػة إدارةفػي ىػذه الدراسػة 

 . مشتركي قطاع تزة 

)التساويق  متطمباات تطبياق إدارة الجاودة التساويقية" بعنوان: (2020، دراسة )أبو رحمة .1
 ."ت الخموية الفمسطينية )جوال(الكمي( دراسة حالة شركة الاتصالا

 الجػكدة التسػكيقية )التسػكيؽ المتكامػؿ إدارةتطبيؽ  إمكانيةالدراسة لمتعرؼ عمى مدل  ىذهتيدؼ 
التسػػػكيؽ بالعلبقػػػات( فػػػي شػػػركة الاتصػػػالات الخمكيػػػة  -التسػػػكيؽ المجتمعػػػي  - التسػػػكيؽ الكمػػػي -

 .)جكاؿ( في قطاع تزة ةالفمسطيني

صػػفي التحميمػػي لاختبػػار فرضػػيات الدراسػػة، كقػػد تػػـ جمػػع البيانػػات المػػنيج الك  ت الدراسػػةاسػػتخدم
مػا بػيف  إداريػامكظفػا  ٓ٘ٔالغػرض، حيػث بمػ  مجتمػع الدراسػة  ليػذهتـ تصميميا  إستبانةمف خلبؿ 

الحصػر الشػامؿ لصػغر حجػـ  أسػمكب. كاسػتخداـ الباحػث إدارممدير، رئيس قسـ، مشػرؼ، مراقػب، 
 %. ٗ.ٓٛالاسترداد  تبانة ككانت نسبةإس ٓ٘ٔمجتمع الدراسة، حيث تـ تكزيع 

متػكفرة فػي شػركة الاتصػالات الخمكيػة  ةالتسػكيقيالجػكدة  إدارة متطمبات فأ إلىكخمصت الدراسة 
كأنػو تكجػد علبقػة ذات دالػة إحصػائية عنػد مسػتكل  %.ٔ.ٔٛ)جكاؿ( بقطػاع تػزة بنسػبة  ةالفمسطيني

التسكيؽ  -التسكيؽ المجتمعي  - لكميالتسكيؽ ا - )التسكيؽ المتكامؿ( بيف جميع مجالات ٘ٓ.ٓ)
مػػا تكصػػمت كدرجػػة تطبيػػؽ إدارة الجػػكدة التسػػكيقية )التسػػكيؽ الكمػػي( فػػي شػػركة جػػكاؿ ككبالعلبقػػات( 
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الجػكدة التسػكيقية إدارة حصائية فػي مػدل تطبيػؽ متطمبػات إيكجد فرؽ ذات دلالة  لا أنو إلىالدراسة 
 ".الإدارممؤىؿ العممي، العمر، المسمى تعزل لممتغيرات الديمكترافية "الجنس، الخبرة، ال

كقد خرجت الدراسة ببعض التكصيات التي كاف مف شانيا تعزيز كرفع مستكل تطبيؽ متطمبػات 
عمػى الشػركة كالعػامميف بيػا المنفعػة كالفائػدة مػف جيػة كعمػى الزبػائف  دبمػا يعػك الجكدة التسكيقية  إدارة
 أخرل.مف خدمة الشركة مف جية  فالمستفيديك 

 ولاء عماى وأثار  التساويقي المازيج اساتخدام واقاع: "بعناوان (2008، )أباو مناديل دراساة .4

 ".غزة قطاع في الزبائن نظر وجهة من الفمسطينية الاتصالات شركة حالة دراسة - الزبائن

الخدمػة، التسػعير، التػركيج،  (التسػكيقي المػزيج اسػتخداـ كاقػع عمػى لتعػرؼا إلػى الدراسػة يػدؼت
 فػركؽ مػدل كجػكد الزبػائف، كمعرفػة كلاء درجة عمى كأثره الفمسطينية تصالاتشركة الا في التكزيع(

 .الزبائف كلاء عمى التسكيقي المزيج استخداـ أثر حكؿ العينة مفردات بيف

 في قطاع تزة الفمسطينية الدراسة إستبانة تـ تكزيعيا عمى مشتركي شركة الاتصالات تاستخدم
 الاتصػالات شػركة المسػتخدـ فػي التسػكيقي المػزيجتػأثير لدراسػة مػدل إسػتبانة، كذلػؾ  ٓٓ٘بكاقػع 

الخدمػة، )مسػتقمة عكامػؿ  أربعػةاسػتخدـ الباحػث ، العمػلبء إدارة علبقػاتفػي دعػـ أنظمػة  الفمسػطينية
 ( لدراسة تأثيرىا عمى العمؿ التابع مستكل الكلاء. التسعير، التركيج، التكزيع

 المسػتخدـ فػي التسػكيقي المزيج بيف ائيةإحص دلالة ذات علبقة إف ىناؾ إلى الدراسة خمصتك 
ف  كلاء كدرجة الفمسطينية الاتصالات شركة  فييـ يتكفر ىـ ممف العينة أفراد % مفٔ.ٗٙالزبائف، كا 
 حكؿ العينة أفراد بيف إجابات إحصائية دلالة ذات فركؽ كجكد إلى الدراسة لمشركة، كتكصمت الكلاء
 العممػي، مكػاف الإقامػة تعػزل إلػى المؤىػؿ الزبػائف لاءك  درجػة عمػى المسػتخدـ التسػكيقي المػزيج أثػر

 .كالعمر إلى الجنس تعزل إحصائية دلالة ذات فركؽ تكجد لا كالدخؿ، بينما

 العربية الدراساتثانيا: 

تنمياة العلاقاات ماع الزباائن عامال أساساي (، بعناوان: "2009والاداوي،  دراسة )بنشاوري .5
- والتنمية الريفية )المديرياة الجهوياة ورقماةلاستمرارية المؤسسات، تجربة بنك الفلاحة 

 ".  (الجزائر

تيدؼ الدراسة إلى دراسة دكر علبقات الزبائف في زيادة كلاء الزبائف كعامؿ رئيسي فػي بقػاءىـ، 
عبػػر إنشػػاء علبقػػات تفاعميػػة مػػع الزبػػائف كذلػػؾ لػػربطيـ بالمؤسسػػة أطػػكؿ مػػدة ممكنػػة، حيػػث يتطمػػب 
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ف خػػلبؿ جمػػع البيانػػات كتحميميػػا، كتجػػزئيـ إلػػى شػػرائح ذلػػؾ الأمػػر شخصػػنو العػػرض لكػػؿ زبػػكف مػػ
 متجانسة، كمف ثـ تقييـ مدل إمكانية إقامة علبقة مربحة كطكيمة الأمد مع الزبكف.

الدراسػػػػة الخصػػػػائص الشخصػػػػية لمزبػػػػائف )السػػػػف، الجػػػػنس، المسػػػػتكل الدراسػػػػي كنػػػػكع  تاسػػػػتخدم
ع البنػؾ. كالاخػتلبؼ فػي النظػرة نحػك الزبكف( فػي دراسػة تأثيرىػا عمػى إطالػة العلبقػة كمػدة التعامػؿ مػ

عمػػى إسػػتبانة تػػـ تكزيعيػػا الدراسػػة كاعتمػػدت  العلبقػػة كتكجػػو الػػكلاء لػػدل الأفػػراد كممثمػػي المؤسسػػات.
 فرد مف زبائف البنؾ، حيث تمت تعبئتيا عف طريؽ المقابمة لضماف أحسف النتائج. ٛٙعمى 

مػػدة العلبقػػة، ككػػذلؾ عػػدـ  خمصػػت الدراسػػة إلػػى عػػدـ تػػأثير الخصػػائص الشخصػػية لمزبػػائف عمػػى
كجكد اختلبؼ بيف الزبائف الأفػراد ك المؤسسػات مػف حيػث العلبقػة بالبنػؾ أك الػكلاء، ككػذلؾ كجػد أف 

 ىناؾ مستكل معيف مف العلبقة بيف البنؾ كزبائنو كمستكل معيف مف الكلاء.

قياااس جااودة معمومااات الوظااائف الداعمااة (، بعنااوان: "2009دراسااة )الحكاايم و زوياان،  .6
ميااات إدارة علاقااات الزبااون  باسااتخدام نشاار دالااة الجااودة )دراسااة تطبيقيااة فااي شااركة لعم

 ".(العراق-آسيا سيل للاتصالات / فرع النجف

تيػػدؼ الدراسػػة إلػػى قيػػاس جػػكدة المعمكمػػات المسػػتخدمة فػػي نظػػاـ إدارة علبقػػات الزبػػكف، كذلػػؾ 
ارة علبقػات الزبػكف، ككػذلؾ رصػد لتقيػيـ أنشػطة الكظػائؼ الداعمػة لعمميػات إد باسػتخداـ دالػة الجػكدة

)التسػػكيؽ،  العمػػلبء إدارة علبقػػات منػاطؽ القػػكة كالضػػعؼ كفقػػان لمتطمبػػات الأنظمػػة الداعمػػة لعمميػػات
 إدارة علبقػػاتثير المباشػػر فػػي رفػػع مسػػتكل أداء المبيعػػات، الخدمػػة(، كالتركيػػز عمػػى النقػػاط ذات التػػأ

  العملبء.

سػكيؽ كالمبيعػات كالخدمػة، كاسػتخدـ خمسػة عكامػؿ استخدـ الباحث ثػلبث عكامػؿ تابعػة كىػي الت
اعتمػدت ك  مستقمة لقياسيا كىي الشمكلية كالملبئمػة كالتكقيػت المناسػب ك الدقػة كالكضػكح كالمكثكقيػة.

 العػامميف عمػى إستبانة كزعػت ٓ٘بكاقع  سيؿ آسياالدراسة عمى عينتيف منفصمتيف الأكلى مف شركة 
، كالثانيػة  الدراسػة فرضػيات صػحة أثبػات لغػرض خدمتاسػتحيػث  شػركةال فػي المعمكمػات مجاؿ في

 مػفذلػؾ ك  )المنػافس( عراقنػا شػركة فػي المعمكمات مجاؿ في العامميف عمى كزعت إستبانة ٓ٘بكاقع 
 .المنافسيف مع ممقارنةل المعمكمات جكدة بيت بناء أجؿ

مػػػف ، لػػػذا  العمػػػلبء إدارة علبقػػػات كخمصػػػت الدراسػػػة إلػػػى أف المعمكمػػػات ىػػػي جػػػكىر عمميػػػات
الضركرم تحديد كترتيب أبعاد جكدة المعمكمات عند تصميـ بيت الجكدة الخاص بالأنشػطة الداعمػة 

، كقد تصدر عامؿ )المكثكقية( في أعمى سمـ الأىمية لحصكلو عمى  العملبء إدارة علبقات لعمميات
ية( عمػػػى أعمػػػى أىميػػػة نسػػػبية كتميػػػو العكامػػػؿ )التكقيػػػت المناسػػػب، الملبئمػػػة، الدقػػػة كالكضكح،الشػػػمكل
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ىػي نمػكذج  العمػلبء كمػا كجػد أف دالػة نشػر جػكدة المعمكمػات ضػمف عمميػات إدارة علبقػات. التػكالي
 فاعؿ جدا في تعيف مناطؽ التأثير.

 ". (CRMالجودة والتميز في إدارة علاقات الزبااون) (، بعنوان: "2008دراسة )صادق،  .7

ككنػػػو يسػػػاعد عمػػػى فيػػػـ  ( CRMعلبقػػػة الزبػػػكف ) ةدار إتكضػػػيح دكر تيػػػدؼ الدراسػػػة إلػػػى  
الزبائف مف منظكر تسكيقي جديد. فبالرتـ مف جكدة الخدمة المقدمة إلا أف المنافسة الشػديدة تفػرض 
عمػػى الشػػػركة التركيػػز عمػػػى مراعػػاة الزبػػػائف بشػػكؿ خػػػاص، كلػػذلؾ قػػػاـ بتكضػػيح كاقػػػع إدارة علبقػػػات 

دارة علبقػة الزبػكف إتمعبػو الزبكف في المصارؼ المدركسة، ليحاكؿ التعػرؼ عمػى طبيعػة الػدكر الػذم 
 في خمؽ قيمة مميزة لمزبكف ك خمؽ الزبكف ذم القيمة العالية. 

المضاميف التسكيقية لإدارة علبقات الزبكف كقيمػة الزبػكفضكمتغير خمػؽ القيمػة الدراسة  تاستخدم
 كف.لمزبكف. ككػذلؾ متغيػر اكتسػاب الزبػكف كمتغيػر تقكيػة العلبقػة مػع الزبػكف كمتغيػر الاحتفػاظ بػالزب

لمػػدراء  الشخصػػية المقػػابلبتك الأىميػػة العراقيػػة،  ممصػارؼل الميدانيػػة الزيػػاراتاعتمػدت الدراسػػة عمػػى ك 
اسػػتبانو  ٗٛكمػػكظفي ىػػذه المصػػارؼ، ككانػػت الإسػػتبانة ىػػي الأداة الرئيسػػية لمبحػػث حيػػث تػػـ تكزيػػع 

 مصرؼ.  ٛٔعمى مدراء 

الزبػكف كاف ىػذا القطػاع يعػد  خمصت الدراسة إلى أف القطاع المصرفي سيشيد تنافسا حادا عمى
مػػػف القطاعػػػات المعنيػػػة بتبنػػػي أفكػػػار إدارة علبقػػػات الزبػػػكف لتحقيػػػؽ القيمػػػة فػػػي النمػػػكذج المقػػػدـ إلػػػى 
الزبػػكف، كفيػػـ تفكيػػر الزبػػكف فيمػػا يتصػػؿ برتباتػػو كتفضػػيلبتو لمخػػدمات المصػػرفية التػػي يرتػػب بيػػا، 

التعػػرؼ عمػػى إمكانيػػاتيـ الماديػػة مػػا لػػدل المصػػارؼ المنافسػػة مػػف معرفػػة ك  ككػػذلؾ أدراؾ كاسػػتيعاب
 كظركؼ عمميـ.

دارة علاقاات الزباون(، بعنوان: "2007دراسة )صادق،  .8  اتجاهات العلاقاة باين المعرفاة وا 

 ".في ظل إدارة التغيير التسويقي

تيػػدؼ الدراسػػة إلػػى تسػػميط الضػػكء عمػػى صػػعكبة الاسػػتحكاذ عمػػى السػػكؽ أك حتػػى فػػرض منػػتج 
مختمفػة، حيػث  أف التركيػز سػابقانض فقػد أصػبحت حاجػات الزبػائف كمػا كػاف يجػرم معيف عمػى الزبػكف 

عمػػػى الزبػػػكف أصػػػبح نقطػػػة الانطػػػلبؽ الأساسػػػية لجميػػػع أنشػػػطة المنظمػػػة التسػػػكيقية، كبمػػػا أف إدارة 
الفيػـ العميػؽ لحاجػات كرتبػات الزبػائف بمػا يحقػؽ قيمػة لممنػتج كيجعػؿ علبقات الزبكف تكفر لممنشأة 
ي حصؿ عمييػا أكبػر مػف كمفتػو، كبػذلؾ يتحقػؽ الرضػا كالإشػباع لمزبػكف الزبكف يشعر بأف المنافع الت

عمػػػػى مػػػػدل دكرة حياتػػػػو مػػػػع الشػػػػركة. كيػػػػدرس البحػػػػث دكر المعرفػػػػة التنظيميػػػػة بشػػػػكمييا )الكاضػػػػحة 
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كالضمنية(، ككذلؾ ما تكفره لعمؿ إدارة علبقات الزبكف مف تشكؿ المعرفة المستندة عمى أىمية الفرد 
 ضع إستراتيجية التسكيؽ المناسبة.لممؤسسة مما يساعد في ك 

معالجػػػة عػػػدـ التنػػػاظر فػػػي المعمكمػػػات كالمعرفػػػة  بػػػيف المنظمػػػة أىميػػػة  كخمصػػػت الدراسػػػة إلػػػى
فػػي ظػػؿ  المعرفػػة ىػػي مػػف المكجػػكدات الميمػػة، ككػػذلؾ الػػكعي المتنػػامي فػػي المؤسسػػات بػػأف كالزبػػكف

المعرفػة إلػى قيمػة لػى أف تتحػكؿ التطكرات كالتغيػرات التسػكيقية الحديثػة، كأف اسػتخداـ المعرفػة أدل إ
 . في المنتج

الخطاااء  الجساايمة فااي الممارسااة التسااويقية فااي (، بعنااوان: "2007،  الطااائيدراسااة ) .9
 ". منظمات العمال وأساليب معالجتها

تيػػدؼ الدراسػػة إلػػى تسػػميط الضػػكء عمػػى التحػػديات التػػي تكاجػػو مجػػاؿ التسػػكيؽ، حيػػث تقػػكـ  
رضائيـ الشركة بتجزئة السكؽ كاختيار أ فضؿ القطاعات، كمف ثـ التركيز عمى مبدأ خدمة الزبائف كا 

عبر ترسيخ مبدأ إدارة العلبقة مع العميؿ، كخمؽ حالة مف التكازف بيف أىداؼ الشػركة كعملبئيػا مػف 
 جية كالمجتمع برمتو. كما تقكـ الشركة بفرض رقابة محكمة عمى المزيج السمعي كالخدمي.

عمػػى الشػػركة أف تقػػكـ ببنػػاء علبقػػات إسػػتراتيجية مػػع أصػػحاب كخمصػػت الدراسػػة إلػػى أنػػو يجػػب 
المصػػػمحة فػػػي الشػػػركة كتكػػػافؤىـ مكافػػػأة مجزيػػػة، كتركػػػز عمػػػى دراسػػػة مكػػػامف القػػػكة كالضػػػعؼ لػػػدل 
منافسػػييا الرئيسػػييف، كأف تحػػرص الشػػركة عمػػى بنػػاء أصػػناؼ قكيػػة باسػػتخداـ أفضػػؿ أدكات التػػركيج 

 تغفؿ الاسػتثمار فػي التكنكلكجيػا لمػا تعطيػو مػف ميػزات كالاتصاؿ مف حيث التكمفة كالفاعمية، كأف لا
 تنافسية.

10. (Al-Alawi, 2004): "Customer Relationship Management in the 

Kingdom Of Bahrain".  

تيػػدؼ الدراسػػة إلػػى تقيػػيـ إدارة علبقػػات العمػػلبء فػػي مممكػػة البحػػريف فػػي محاكلػػة لتقيػػيـ الػػكعي 
مػػة لإرضػػػاء العمػػلبء كزيػػػادة كلائيػػـ. ككػػػذلؾ سػػيركز عمػػػى إبػػػراز كمػػدل تبنػػػي ىػػذه الإسػػػتراتيجية المي

أىداؼ إدارة علبقات العمػلبء، دكرة حيػاة العمميػة بدايػة بجمػع البيانػات عػف الزبػائف كتحميػؿ البيانػات 
كشخصنة التسكيؽ لكؿ عميػؿ عمػى حػدة، ككػذلؾ فكائػد تبنػي ىػذه الإسػتراتيجية، كالمزالػؽ المصػاحبة 

 عملبء.لتنفيذ إدارة علبقات ال



 81 

 

انة عمػػػى بأسػػػتخدـ الباحػػػث أسػػػاليب كميػػػة ك كيفيػػػة فػػػي جمػػػع البيانػػػات، حيػػػث قػػػاـ بتكزيػػػع أسػػػت
قطاعات متنكعة مف الأعماؿ فػي المممكػة، كمػا قػاـ بػأجراء مقػابلبت فػي عػدد مػف الشػركات الرائػدة، 

 ككذلؾ قاـ بعمؿ دراسة حالة عمى أحد البنكؾ.

ة بالفعػؿ كلكػف الشػركات لا تػدرؾ ذلػؾ كلا تممػؾ كجدت الدراسة أف إدارة علبقات العملبء مكجػكد
التكنكلكجيا التي مف شػأنيا تسػييؿ العمميػة. كحػددت الدراسػة عكامػؿ الثقافػة كنقػص المعرفػة كأسػباب 
مباشػػرة لعػػدـ تنفيػػذ بػػرامج فعالػػة لإدارة علبقػػات العمػػلبء. كعرفػػت التكػػاليؼ المرتفعػػة كضػػعؼ البنيػػة 

 رئيسية لقمة عدد الشركات التي تطبؽ ىذه الإستراتيجية. التحتية لتكنكلكجيا المعمكمات كأسباب

 

 الجنبية الدراسات :الثثا

11. (Das, et. al., 2009): "Customer Relationship Management (CRM) 

Best Practices and Customer Loyalty, A Study of Indian Retail 

Banking Sector".  

ارة علبقػػػات العمػػػلبء عمػػػى كلاء الزبػػػائف المميػػػزيف فػػػي ىػػػدفت الدراسػػػة إلػػػى دراسػػػة أثػػػر تطبيػػػؽ إد
قطػػاع الخػػدمات المصػػرفية للؤفػػراد الينػػدم، حيػػث يبػػدأ الباحػػث بعمػػؿ مسػػح لأفضػػؿ الممارسػػات فػػي 
مجػػاؿ إدارة علبقػػات العمػػلبء، كمػػف ثػػـ قػػاـ بعمػػؿ دراسػػة حالػػة عبػػر إجػػراء مسػػح عػػف كلاء العمػػلبء 

 .لقياس التكرار في الحالات المختمفة

 .احث في الجزء الأكؿ بتصػميـ بحػث كصػفي لمسػح أفضػؿ الممارسػات فػي إدارة علبقػاتقاـ الب
كمػف ثػـ عمػؿ دراسػة حالػة عمػػى عػدة بنػكؾ بػإجراء اسػتبانو لػػكلاء العمػلبء المميػزيف فػي ىػذه البنػػكؾ، 
 .كأخيػػرا باختبػػار الفرضػػية القائمػػة عمػػى التكػػرار الحرفػػي كالنظػػرم باسػػتخداـ مفيػػكـ مطابقػػة الأنمػػػاط

ممارسػة جيػدة لأنظمػة إدارة علبقػات العمػلبء فػي القطػاع البنكػي،  ٜٕلدراسة إلػى تعريػؼ كخمصت ا
كأنػو لا يكجػد بنػؾ كامػؿ، ككمػا انػو لا يكجػػد علبقػة بػيف ىػذه الممارسػات ا نفػة الػذكر ككلاء العمػػلبء 

 في ىذه الدراسة.

الممكػػف أف يػػتـ إدارة علبقػػات العمػػلبء كالتػػي مػػف بػػ الخاصػػةممارسػػة العديػػد مػػف القامػػت الدراسػػة ب
تعميميػػا كالاسػػتفادة منيػػا فػػي دراسػػة قطاعػػات أخػػرل مثػػؿ القطػػاع الػػذم نتناكلػػو فػػي ىػػذا البحػػث كفػػي 

 بيئة جديدة كالبيئة الفمسطينية. 
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12.  (Mishra, et. al., 2009): "Customer Relationship Management: 

Implementation Process Perspective".  

ر نظػػـ إدارة علبقػػات العمػػلبء فػػي تػػدعيـ القػػدرة التسػػكيقية لممؤسسػػة ىػػدفت الدراسػػة إلػػى إبػػراز دك 
حيث أظيرت الدراسة عدة عكامؿ تساىـ في نجػاح تطبيػؽ  استراتيجيا لمحفاظ عمى القدرة التنافسية. 

إدارة علبقػػات كالتػػي تشػػير إلػػى أنػػو لػػيس ىنػػاؾ مشػػركع نمػػكذجي كاحػػد لتنفيػػذ  إدارة علبقػػات العمػػلبء
تعمؿ في عدة متعددة الأفرع شركة تركية الضكء عمى  ؼ الدراسة سمط الباحث، كلتحقيؽ ىدالعملبء
 ض عممية تنفيذ نظـ إدارة علبقات العمػلبء مػف كجيػة نظػر عمميػةاستعر ا مف خلبؿ تجارية مجالات

قػػات يالتحػكؿ كالمع البحػػث عمميػة يػدرسحيػث ، فػي ىػذه الشػركة كنمػػكذج نػاجح يمكػف الاسػػتفادة منػو
 مية إدارة علبقات العملبء في ىذه المنظمة.التي تكاجو تنفيذ عم

ـ الباحػػث بعمػػؿ اقػػ أسػػمكب كيفػػي كصػػفي لدراسػػة الحالػػة قيػػد الدراسػػة، حيػػث الدراسػػة تسػػتخدما
 دراسة شاممة كمعمقة لمحالة في سبيؿ الحصكؿ عمى فيـ تني عنيا.

العمػػلبء. كخمصػػت الدراسػػة إلػػى أىميػػة دعػػـ الإدارة العميػػا فػػي الشػػركة لعمميػػة دمػػج إدارة علبقػػات 
مػػػف خػػػػلبؿ  ككػػػذلؾ أىميػػػة إدارة المعرفػػػة كالرتبػػػػة فػػػي مشػػػاركة البيانػػػات كالاسػػػػتعداد لعمميػػػة التغييػػػر

 إنجاح عممية الدمج. سبيؿ كالاستعداد التكنكلكجي فيالتدريب 

13.  (Desai & Sahu, 2008): "CRM Change Management in an 

Emerging Country Context: An Exploratory Study in India". 

تيدؼ الدراسة )طبيعة الدراسة استكشػافية( إلػى استكشػاؼ ا ثػار الثقافيػة كالييكميػة عمػى أنشػطة 
الإدارة في البمداف النامية جراء استخداـ إدارة علبقات العملبء في المؤسسات. استخدـ الباحث تقنية 

نديػة. كتسػعى الدراسػة منظمة ى ٜٕالتنفيذييف مف  اءشبكة التقارير  لاستكشاؼ تصكرات كبار المدر 
 إلى محاكاة استراتيجيات الدكؿ التي تحمؿ نفس الخصائص كتطبيؽ الممارسات الناجحة.

أسػػاليب كميػػة ك كيفيػػة فػػي جمػػع البيانػػات، حيػػث أعتمػػد عمػػى تقنيػػة شػػبكية  الدراسػػة تسػػتخدما
 العملبء. تعتمد عمى مقابلبت شبو منظمة، حيث أىتـ بالسياؽ الاجتماعي لحفز تنفيذ إدارة علبقات 

كخمصت الدراسة إلى أف ضعؼ البني التحتية لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات فػي مؤسسػات 
الدكؿ الناشئة قد يؤدم إلى أف تككف بيانػات العمػلبء مجػزأة لمغايػة، حيػث أف المنظمػات بحاجػة إلػى 

 .ملبءبذؿ المزيد مف الجيكد كالاستثمارات لمحفاظ عمى جكدة قاعدة البيانات الخاصة بالع
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14.  (Williams, 2005): "Adapting Customer Relationship 

Management to Strategic Supply Challenges: Clues for Success".  

عػػػرض الإمكانيػػػات المكجػػػكدة فػػػي نظػػػاـ إدارة علبقػػػات العمػػػلبء كالتػػػي مػػػف إلػػػى ىػػػدفت الدراسػػػة 
تطػكير التعامػؿ مػع  الباحػث في تطػكير السمسػمة الإنتاجيػة اسػتراتيجيا. حيػث يقتػرح الممكف أف تسيـ

الزبكف في السمسمة باستخداـ أنظمة إدارة علبقػات العمػلبء، كيعػرض أساسػيات الػدمج ككيفيػة إسػياـ 
 التػػي تكاجػػوالمفػػاىيـ الأساسػػية لإدارة علبقػػات العمػػلبء فػػي تقػػديـ حمػػكؿ لػػبعض التحػػديات الرئيسػػية 

حيػػػػث تمكػػػػف إدارة علبقػػػػات العمػػػػلبء اتخػػػػاذ القػػػػرارات بشػػػػكؿ أسػػػػرع  إدارة السمسػػػػمة الإنتاجيػػػػة.أنظمػػػػة 
كالتركيػػز عمػػى خمػػؽ كتكصػػيؿ القيمػػة لمعميػػؿ كتقػػكم المفػػاىيـ السػػابقة لرضػػا العميػػؿ كالمرتكػػزة عمػػى 

 .تكقعات الأداء

ـ كخمصػػػػت الدراسػػػػة إلػػػػى أف ىنػػػػاؾ سػػػػعي دائػػػػـ مػػػػف خبػػػػراء السمسػػػػمة الإنتاجيػػػػة لتطػػػػكير مفػػػػاىي
كمنيجيات كتقنيات تسيـ في تحسيف أداء السمسمة، حيث تقدـ إدارة علبقات العملبء منيجيػة شػاممة 
تسػتكعب المطالػب الفرديػة لأنظمػػة السلبسػؿ الإنتاجيػة مػػف خػلبؿ دمػج شػػبكة كاسػعة مػف المعمكمػػات 

 إف الػػدمج بػػيف نظػػاميف كمػػا فػػي ىػػذا البحػػث يػػكفر فرصػػا لتطػػكير العمػػؿ التػػي تركػػز عمػػى العمػػلبء.
 بشكؿ استراتيجي في المؤسسات الإنتاجية. 

15. (Arndt & Gersten, 2004): "Data Management in Analytical 

Customer Relationship Management".  

ىدفت الدراسػة إلػى إلقػاء الضػكء عمػى كيفيػة الاسػتفادة مػف مصػادر البيانػات الداخميػة كالخارجيػة 
. بػػدئت الكرقػػة بإلقػػاء نظػػرة عمػػى نمػػكذج إدارة علبقػػات لػػدعـ عمميػػات أنظمػػة إدارة علبقػػات العمػػلبء

العملبء، ككيفية تحقيؽ أىدافيا المتمثمة بالاسػتحكاذ عمػى زبػائف جػدد كزيػادة كلائيػـ كاسػتعادة الزبػائف 
المفقػػكديف لصػػالح المنافسػػيف. ثػػـ شػػرحت كضػػع البيانػػات الداخميػػة كمشػػاكميا كضػػركرة كجػػكد مصػػدر 

 سبة لدمج المصدريف داخؿ النظاـ.خارجي لمبيانات كتكفر آلية منا

تقػػكـ الدراسػػة بتعريػػؼ دكرة الػػكلاء لمزبػػائف فػػي العمميػػة التسػػكيقية ككيفيػػة الاسػػتحكاذ عمػػى الزبػػكف 
 كمف ثـ إبقائو ضمف حمقة الكلاء كأيضا العمؿ عمى استعادتو في حاؿ ترؾ الشركة.

تسكيؽ ناجح كفاعمية نظـ كخمصت الدراسة إلى أىمية دمج البيانات الداخمية كالخارجية لضماف 
إدارة علبقػػات العمػػلبء التحميميػػة. كركػػزت الدراسػػة عمػػى الجانػػب العممػػي لػػنظـ إدارة علبقػػات العمػػلبء 
كالمشاكؿ التي تنتج ككيفية معالجتيا باعتماد مزيج جديد مف البيانات كتبادؿ البيانات بػيف تطبيقػات 

CRM. 
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16.  (PAYNE & Frow, 2004): "Developing a Strategic Approach to 

Customer Relationship Management".  

ىدفت الدراسة إلى كضع الإطار المفاىيمي لممساعدة في تكسيع فيمنػا لإدارة علبقػات العمػلبء، 
كالػػػدكر الػػػذم يمكػػػف أف تمعبػػػو فػػػي تعزيػػػز قيمػػػة العمػػػلبء كبالتػػػالي تعزيػػػز قيمػػػة حقػػػكؽ المسػػػاىميف. 

يتعمػػؽ بػػإدارة علبقػػات العمػػلبء، كتحديػػد خمسػػة عمميػػات كالتعػػرؼ عمػػى كجيػػات النظػػر المختمفػػة بمػػا 
 رئيسية كالتي يمكف استخداميا لكضع نيج شامؿ لإدارة علبقات العملبء.

كخمصػػت الدراسػػة إلػػى لػػزكـ دراسػػة السػػػياقات المختمفػػة لأنظمػػة إدارة علبقػػات العمػػلبء، كالعمػػػؿ 
مميػة خمػؽ القيمػة التػي أقترحيػا عمى تطكير الإستراتيجيات قيد البحث، كالعمؿ عمػى الاسػتفادة مػف ع

 البحث في الدراسات المستقبمية، ككذلؾ تطكير عممية دمج البيانات الكاردة مف قنكات متعددة.   
 

  السابقة الدراسات عمى التعميقرابعا: 

 تبين هناك فقد والجنبية( السابقة والعربية )المحمية الدراسات عمى الباحث إطلاع خلال أولًا: من
 :التالية النواحي من اقاتف أوجه

فػػي الػػدكر الػػذم يمعبػػو نظػػاـ إدارة علبقػػات العمػػلبء لقػػد أكػػدت جميػػع الدراسػػات السػػابقة عمػػى 
. فػػي ظػػؿ ازديػػاد المنافسػػةتطػػكير آليػػات العمػػؿ بالمؤسسػػة ممػػا يسػػاىـ فػػي رفػػع مسػػتكل كلاء العمػػلبء 

تسػػاىـ فػػي تطػػكير  حيػػث ركػػزت الدراسػػات عمػػى مجمكعػػة مػػف تطبيقػػات إدارة علبقػػات العمػػلبء كالتػػي
أداء النظػػاـ لتحقيػػؽ أىدافػػو. ففػػي مجػػاؿ التركيػػز عمػػى العمػػلبء أكػػدت عمػػى ضػػركرة اىتمػػاـ الشػػركات 
ببناء العلبقة مع العملبء كتطكيرىا مف خلبؿ خمؽ قيمة لمعميؿ تساىـ في اسػتمراره فػي التعامػؿ مػع 

الدراسػػات عمػػى ضػػركرة الشػػركة، أمػػا فػػي مجػػاؿ تكامػػؿ الشػػركة حػػكؿ إدارة علبقػػات العمػػلبء فركػػزت 
تبنػػي اسػػتراتيجيات شػػاممة كعمػػى ضػػركرة دعػػـ الإدارة العميػػا لمنجػػاح فػػي تبنػػي إدارة علبقػػات العمػػلبء، 
أمػػا بخصػػكص إدارة المعرفػػة فأشػػارت الدراسػػات إلػػى أىميػػة كجػػكد سياسػػة سػػميمة لإدارة المعرفػػة فػػي 

صػػائبة ككػػذلؾ ضػػركرة تبنػػي سػػبيؿ بنػػاء قاعػػدة بيانػػات صػػمبة تسػػاعد الشػػركة عمػػى اتخػػاذ القػػرارات ال
سياسػػة صػػارمة لحمايػػة خصكصػػية البيانػػات، أمػػا بخصػػكص التكنكلكجيػػا فأشػػارت الدراسػػات إلػػى أف 
تبنػػي الشػػركة لمحمػػكؿ التكنكلكجيػػة لا يعنػػي النجػػاح كلكػػف ىنػػاؾ ضػػركرة لأف تكػػكف ىػػذه التكنكلكجيػػا 

ستراتيجية.  مترافقة مع عممية شاممة كا 
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 :السابقة والدراسات البحوث عن ليةالحا الدراسة يميز ثانياً: ما

تتميػز ىػذه الدراسػة عػف الدراسػات السػابقة ككنيػػا مػف أكائػؿ الدراسػات فػي فمسػطيف عمػى حػػد 
نظاـ إدارة علبقات العملبء مف عدة مجالات، حيث تسمط الضكء عمى أىـ عمـ الباحث التي تدرس 

كأف معظػػـ الدراسػػات السػػابقة  ءتطبيقػػات إدارة علبقػػات العمػػلبء كدكرىػػا فػػي رفػػع مسػػتكل كلاء العمػػلب
لػػى عنصػػر كاحػػد مػػف ىػػذه العناصػػر كلػػـ تأخػػذ مجمػػكع ىػػذه العناصػػر ككػػؿ متكامػػؿ لدراسػػة إتطرقػػت 

كمحاكلػػة تحميػػؿ نقػػاط القػػكة كنقػػاط الضػػعؼ ليػػذه العناصػػر  نظػػاـ إدارة علبقػػات العمػػلبءتأثيرىػػا عمػػى 
التركيػز عمػى التػأثير الكمػي ليػذه  معا. كبعػد التعمػؽ فػي الدراسػات السػابقة يجػد الباحػث أنػو لابػد مػف

مػا ليػا مػف أثػر عمػى نجػاح تطبيػؽ نظػاـ إدارة علبقػات العمػلبء ممػا يػنعكس بإيجابيػة العناصر معا ل
عمى مستكل كلاء العملبء، حيث أنو كاف ىناؾ دراسات محمية أخػرل تناكلػت ىػذا النظػاـ مػف ناحيػة 

ة بالزبػػائف كلكػػف ىػػذه الجكانػػب لا تعطػػي كظيفيػػة كػػالتركيز عمػػى كظػػائؼ التسػػكيؽ كالمبيعػػات كالعنايػػ
  .صكرة كاضحة لمنظاـ كنظاـ شامؿ كمتعدد الجكانب

إدارة علبقات ككذلؾ يسعى الباحث في ىذا البحث لمكصكؿ إلى نتائج أكثر إيضاحان لعلبقة 
ىػػذه العلبقػػة بصػػكرة تيػػر مباشػػرة مػػف خػػلبؿ بعػػض الدراسػػات  يػػث تناكلػػت، حبمسػػتكل الػػكلاء العمػػلبء

 .إدارة علبقات العملبء كجزء منيا كليس كنظاـ متكامؿات تسكيقية تتضمف دراسة أدك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 البحث منهجية: الرابع الفصل

 
 

  ةمقدم

 أسموب الدراسة :أولا

 مصادر جمع المعمومات :ثانيا

 الدراسة مجتمع :ثالثا

 عينة الدراسة وحجمها :رابعا

 أداة الدراسة :خامسا

 صدق الاستبيان سادسا:

 لمبيانات الطبيعي التوزيع اختبار سابعا:

 الدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة ثامنا:
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 ةمقدم

الدراسػػػػةض ككػػػػذلؾ أداة الدراسػػػػة كعينػػػػة كمجتمػػػػع  متبػػػػعنيج اللممػػػػتنػػػػاكؿ ىػػػػذا الفصػػػػؿ كصػػػػفا 
كصػػفا  ض كمػػدل صػػدقيا كثباتيػػا. كمػػا يتضػػمفإعػػدادىا ككيفيػػة بنائيػػا كتطكيرىػػاالمسػػتخدمة كطريقػػة 
 الباحػث كالأدكات التػي اسػتخدمياأداة الدراسػة كتقنينيػاض  تصػميـبيا الباحػث فػي ـ للئجراءات التي قا

لبيانػات كينتيػي الفصػؿ بالمعالجػات الإحصػائية التػي اسػتخدمت فػي تحميػؿ الجمع بيانػات الدراسػة ض 
 يمي كصؼ ليذه الإجراءات. اكاستخلبص النتائج ض كفيم

 أسموب الدراسة: أولا

تخدـ البحػػث المػػنيج الكصػػفي التحميمػػي لتحميػػؿ البيانػػات التػػي سػػيتـ جمعيػػا مػػف مجتمػػع يسػػ
كذلػؾ لقيػاس تػأثير العكامػؿ المسػتقمة المتمثمػة  كمكظفييػا جػكاؿ مشتركي شركةكالذم يتضمف البحث 

دارة المعرفػػػة عنػػػك  حػػػكؿ إدارة علبقػػػات العمػػػلبءتكامػػػؿ الشػػػركة ك  العمػػػلبء عمػػػى التركيزبػػػ الحمػػػكؿ ك  وا 
 .كلاء المشتركيفمستكل عمى العامؿ التابع لمبحث ألا كىك  كجيةالتكنكل

 أجراىػادراسة سابقة عمى قطاع البنكؾ في الينػد كالتػي ب العكامؿ الخاصة سيتـ تطبيؽحيث 
( لقيػاس مػدل تػأثير تطبيقػات إدارة علبقػات العمػلبء عمػى كلاء Das et. al., 2009, 1البػاحثكف )
ىذه الدراسة كالتػي سػتككف عمػى قطػاع الاتصػالات الخمكيػة مػع  مطابقة مخرجاتكذلؾ بالمشتركيف، 

 الباحثكف. إليياالمخرجات التي تكصؿ 

 مصادر جمع المعموماتثانيا: 

 كقد استخدـ الباحث مصدريف أساسيف لممعمكمات:

: حيػػث اتجػػو الباحػػث فػػي معالجػػة الإطػػار النظػػرم لمبحػػث إلػػي مصػػادر المصااادر الثانويااة .ٔ
ي تتمثؿ في الكتب كالمراجع العربيػة كالأجنبيػة ذات العلبقػة، كالػدكريات البيانات الثانكية كالت

كالمقػػالات كالتقػػارير، كالأبحػػاث كالدراسػػات السػػابقة التػػي تناكلػػت مكضػػكع الدارسػػة، كالبحػػث 
 كالمطالعة في مكاقع الإنترنت المختمفة.

ي جمػػػع : لمعالجػػػة الجكانػػػب التحميميػػػة لمكضػػػكع البحػػػث لجػػػأ الباحػػػث إلػػػالمصاااادر الولياااة .ٕ
ليػذا الغػرض،  البيانات الأكلية مػف خػلبؿ الإسػتبانة كػأداة رئيسػة لمبحػث، صػممت خصيصػا ن

 استبانتيف عمى مكظفي الشركة كمشتركييا.كزعت حيث 
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  مجتمع الدراسة: اثالث

مػػف مجمػػكعتيف منفصػػمتيف، تشػػمؿ أكلا مػػكظفي الشػػركة كالمجمكعػػة  يتكػػكف مجتمػػع الدراسػػة
كظفي الػدائرة التجاريػة بشػركة جػكاؿ فػي مػ حيػث تتكػكف الفئػة الأكلػىالثانية تشػمؿ مشػتركي الشػركة. 

 ٛ، المعػػارض كالشػػركات بكاقػػع أقسػػاـ دعػػدمػػكزعيف عمػػى كظػػؼ م ٓٗٔالبػػال  عػػددىـ قطػػاع تػػزة ك 
المػػكزعيف كالعنايػػة بالزبػػائف كعمميػػات المبيعػػات كأقسػػاـ معػػارض ك مركػػزم خػػدمات كبػػار مشػػتركيف، 

 .الخمكية الأجيزةعـ ك د ك التحصيلبت السابقة كالتسكيؽ

 ٓٓٓ.ٓٚٚ كالبػػػال  عػػػددىـقطػػػاع تػػػزة  فػػػيجػػػكاؿ  تكػػػكف مػػػف مشػػػتركيأمػػػا الفئػػػة الثانيػػػة فت
% بكاقػػػػع ٜٓمشػػػترؾ مػػػػكزعيف عمػػػػى حسػػػػابات الشػػػػركات كالأفػػػػراد، حيػػػث يبمػػػػ  نسػػػػبة بػػػػرامج الأفػػػػراد 

الربعػػي مشػػترؾ )التقريػػر  ٓٓٓ.ٚٚ% بكاقػػع  ٓٔمشػػترؾ، كتبمػػ  نسػػبة بػػرامج الشػػركات  ٓٓٓ.ٖٜٙ
 (.ٕٓٔٓشركة جكاؿ،  -"الربع الثالث" سـ العناية بالزبائفلق

 

 عينة الدراسة وحجمها: ارابع

 :(Moore, D. et. al., 2003) تـ حساب حجـ العينة مف المعادلات التالية

 

= N المجتمع حجـ      = n الدلالة مستكل       العينة حجـ  = α 0.05  

 حجم عينة البحث(: 4 - 2جدول )

 حجم العينة المعدل حجم العينة Nحجم المجتمع  الخطأ الهامشي αمستوى الدلالة  المجموعة

 ٘ٓٔ ٓٗٔ ٘ٓ.ٓ ٘ٓ.ٓ الموظفين
 

ٖٔٓ 

 ٖٗٛ ٖٗٛ ٓٓٓ.ٓٚٚ ٘ٓ.ٓ ٘ٓ.ٓ المشتركين

مػكظفي جميػع  تشػمم حيػث أسػمكب الحصػر الشػامؿاعتمػاد ب الأكلػى تـ تكزيع عينػة البحػث
 إستبانة ٜٔٔ عمى الحصكؿ كتـ الدراسة عينة عمى ستبانةإ( ٓٗٔ) تكزيع الدائرة التجارية، حيث تـ

 :%ٙٛ استرداد بنسبة

1
corrected

nN
n

N n
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 توزيع عينة الموظفين(: 4 - 2جدول )

وعمميات  التسويق بالزبائن العناية الجهزة دعم الموزعين مبيعات الشركات المبيعات 

 المبيعات

 المجموع

 ٖٗ ٘ٙ عدد الموظفين
 

ٙ ٖ ٕ٘ 
 

ٚ 240 

 ٕٙ ٘٘ توزيع العينات
 

ٙ ٖ ٕٕ 
 

ٚ 229 

العينػات  حيػث تػـ تكزيػع  باعتماد عينة طبقيػة متعػددة المراحػؿ الثانية تـ تكزيع عينة البحث
 .كمػػف ثػػـ الجػػنس كالمسػػتكل التعميمػػي كطبيعػػة العمػػؿ )أكلان( كفػػؽ التكزيػػع السػػكانيف مشػػتركيعمػػى ال
 اسػترداد بنسػبة ةإسػتبان ٖ٘ٛ عمػى الحصػكؿ كتػـ الدراسػة عينػة عمى إستبانة( ٓٓٗ) تكزيع حيث تـ

ٜٙ%:  

 توزيع عينة المشتركين(: 4 - 1جدول )

 المجموع رفح خانيونس الوسطى شمال غزة غزة 

 2.721.505 ٖٗٗ.ٕٕٔ ٜٙٓ.ٖٖٔ ٙٗٔ.ٕٓٗ ٜٚٗ.ٕٛٚ ٕٕ٘.ٓ٘ٙ توزيع السكان

 %200 %ٖٔ %ٜٔ %ٗٔ %ٙٔ %ٖٛ النسبة

 400 ٓ٘ ٘ٚ ٘٘ ٘ٙ ٘٘ٔ توزيع العينات
 

 

 أداة الدراسةخامسا: 

تقييم مدى نجاح تطبيق نظم إدارة علاقات العملاء في شركة "حكؿ  تيفإعداد إستبانتـ 
 عمى النحك ا تي: "المشتركينجوال لممحافظة عمى مستوى ولاء 

 .جكاؿ شركة لمكظفيف إستبانة -أ 

 .جكاؿ شركة شتركيفلم إستبانة -ب 

 من قسمين رئيسين هما: إستبانة الموظفينتتكون  -أ
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الدرجة ) المكظفيف في شركة جكاؿ لدلعف البيانات الشخصية  كىك عبارةالقسم الول: 
عدد  ,سنكات الخبرة ضالجنس ,العمر ضمكاف العمؿ ضالمؤىؿ العمميض المسمى الكظيفية

 (.الدكرات التدريبية الخاصة بعلبقات العملبء

 4 عمىفقرة مكزعو  46مف  ض كيتككفمجالات الاستبانةكىك عبارة عف  القسم الثاني:
     ىي: رئيسيةمجالات 

 ( فقرة.ٖٔمف ) فض كيتكك التركيز عمى العملبءالمجاؿ الأكؿ: 

 ( فقرة.ٔٔض كيتككف مف )تكامؿ الشركة حكؿ إدارة علبقات العملبءالمجاؿ الثاني: 

 ( فقرة.ٕٔمف ) فض كيتكك المعرفة عف العملبءالمجاؿ الثالث: 

 ( فقرات.ٓٔمف ) فض كيتكك التكنكلكجياالمجاؿ الرابع: 
 

 فتتكون من قسمين رئيسين هما: إستبانة المشتركينأما  -ب

 ضالجنس) مشتركيف شركة جكاؿكىك عبارة عف البيانات الشخصية عف القسم الول: 
نكع الاشتراؾض  ,طبيعة العمؿ ضالإقامةمكاف  ضالعممي المؤىؿ العمرض الحالة الاجتماعيةض

 .(التصنيؼض مدة الاشتراؾض معدؿ الاستيلبؾض الدخؿ الشيرم

مجاليف  عمىفقرة مكزعو  28مف  ض كيتككفمجالات الاستبانةكىك عبارة عف  القسم الثاني:
     ىما: رئيسيف

 ( فقرة.٘ٔمف ) فض كيتكك تطبيقات إدارة علبقة العملبءالمجاؿ الأكؿ: 

 ( فقرة.ٖٔض كيتككف مف )الكلاءالمجاؿ الثاني: 

كثيف لفقرات الاستبياف حسب المبح ةتـ استخداـ مقياس ليكرت الخماسي لقياس استجاب
 (:ٗ - ٗجدكؿ )
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 (: درجات مقياس ليكرت الخماسي4 - 4جدول )

 الاستجابة
موافق بدرجة كبيرة 

 جداً 
موافق بدرجة 

 كبيرة
موافق بدرجة 
 متوسطة

غير موافق 
 بدرجة كبيرة

غير موافق بدرجة 
 كبيرة جداً 

 ٔ ٕ ٖ ٗ ٘ الدرجة

" كبذلؾ يككف الكزف ر مكافؽ بدرجة كبيرة جدان تي( للبستجابة "ٔاختار الباحث الدرجة )
 % كىك يتناسب مع ىذه الاستجابة.ٕٓ النسبي في ىذه الحالة ىك

 

 سادسا: صدق الاستبيان

قاـ الباحث قد يقصد بصدؽ الإستبانة أف تقيس أسئمة الإستبانة ما كضعت لقياسو، ك 
 بالتأكد مف صدؽ الإستبانة بطريقتيف:

 

 صدق المحكمين: -2

متخصصيف حكميف م ٚ باحث الإستبانة عمى مجمكعة مف المحكميف تألفت مفعرض ال
كقد  (،ٖرقـ )المحكميف بالممحؽ  مف شركة جكاؿ كأسماء ٖمف الجامعة الإسلبمية ك  ٗمنيـ 

استجاب الباحث  راء المحكميف كقاـ بإجراء ما يمزـ مف حذؼ كتعديؿ في ضكء المقترحات 
 (.ٕرقـ ) ( كٔرقـ )انظر الممحؽ  -ي صكرتو النيائية المقدمة، كبذلؾ خرج الاستبياف ف

 ج

 صدق المقياس: -2

 Internal Validityالاتساق الداخمي  -أ

يقصد بصدؽ الاتساؽ الداخمي مدل اتساؽ كؿ فقرة مف فقرات الإستبانة مع 
المجاؿ الذم تنتمي إلية ىذه الفقرة، كقد قاـ الباحث بحساب الاتساؽ الداخمي للئستبانة 

ؾ مف خلبؿ حساب معاملبت الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات مجالات الإستبانة كذل
 كالدرجة الكمية لممجاؿ نفسو.
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 Structure Validity البنائيالصدق   -ب

يعتبر الصدؽ البنائي أحد مقاييس صدؽ الأداة الذم يقيس مدل تحقؽ الأىداؼ 
جاؿ مف مجالات الدراسة بالدرجة التي تريد الأداة الكصكؿ إلييا، كيبيف مدم ارتباط كؿ م

 الكمية لفقرات الإستبانة.
 

  :Reliabilityثبات الإستبانة  -1

يقصد بثبات الإستبانة أف تعطي ىذه الإستبانة نفس النتيجة لك تـ إعادة تكزيع الإستبانة أكثر مف 
ي نتائج مرة تحت نفس الظركؼ كالشركط، أك بعبارة أخرل أف ثبات الإستبانة يعني الاستقرار ف

الإستبانة كعدـ تغييرىا بشكؿ كبير فيما لك تـ إعادة تكزيعيا عمى أفراد العينة عدة مرات خلبؿ 
 فترات زمنية معينة.

 

 :استبيان الموظفين -أ

 أولًا: نتائج الاتساق الداخمي

الأكؿ كالدرجة ( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات المجاؿ ٗ - ٘جدكؿ )يكضح 
كبذلؾ  α= ٘ٓ.ٓكالذم يبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستكم معنكية  ،الكمية لممجاؿ

 يعتبر المجاؿ صادؽ لما كضع لقياسو.

"والدرجة  التركيز عمى العملاءمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الول " :(4 - 5جدول )
 لممجال الكمية

 معامل سبيرمان الفقرة م
 للارتباط

(Sig). 

 0.000* 702. تقكـ الشركة باطلبع عملبئيا عمى آخر العركض كالخدمات.  .ٔ

 0.004* 453. تحرص الشركة عمى اعتماد الكسائؿ التركيجية التي ستكلد أفضؿ فرص بيعية.  .ٕ

 0.001* 528. تقدـ الشركة خدماتيا كمنتجاتيا عبر نقاط بيعية متعددة كملبئمة لمعميؿ.  .ٖ
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 0.000* 792. ز العملبء الأكثر ربحية.تقكـ الشركة بتحديد كتميي  .ٗ

سعاد عملبئيا المميزيف.  .٘  0.000* 826. تسعى الشركة باستمرار لمفاجأة كا 

 0.000* 793. تحدد الشركة مف ىك العميؿ المرجح أف يستجيب لممنتجات كالعركض الجديدة.  .ٙ

 0.000* 909. تحرص الشركة عمى تقديـ برامج كخدمات تمبي تطمعات عملبئيا المميزيف.  .ٚ

ٛ.  
تحرص الشركة عمى تكطيد العلبقات مع العملبء مف خلبؿ تينئتيـ بمناسباتيـ 

 السعيدة.
.770 *0.000 

مف عملبئيا كتعمؿ عمى  feedbackتحرص الشركة عمى التغذية الراجعة   .ٜ
 معالجتيا.

.688 *0.000 

ٔٓ.  
ء تقدـ الشركة مزيج مناسب مف المنتجات كالخدمات كالذم يزيد في زيادة كلا

 العملبء كيقمؿ مف نسبة فقدانيـ.
.810 *0.000 

 0.000* 827. تبادر الشركة إلى الاتصاؿ بالعملبء لمتعرؼ عمى اعتراضاتيـ ك اقتراحاتيـ.  .ٔٔ

ٕٔ.  
تقكـ الشركة بعقد شراكات إستراتيجية مع الشركات المحمية كالإقميمية لتقديـ 

 خدمات جديدة تعطي قيمة متزايدة لعملبئيا.
.547 *0.000 

ٖٔ.  
تشجع الشركة عملبئيا ليتحدثكا إلى معارفيـ عف خدمات الشركة عبر الشبكات 

 الاجتماعية.  
.456 *0.004 

 . α=٘ٓ.ٓالارتباط داؿ إحصائيان عند مستكم دلالة  *

كالدرجػػة  الثػػاني( معامػػؿ الارتبػػاط بػػيف كػػؿ فقػػرة مػػف فقػػرات المجػػاؿ ٗ - ٙجػػدكؿ )يكضػػح 
كبػذلؾ  α= ٘ٓ.ٓت الارتبػاط المبينػة دالػة عنػد مسػتكم معنكيػة الكمية لممجاؿ، كالذم يبيف أف معػاملب

 يعتبر المجاؿ صادؽ لما كضع لقياسو.
 

تكامل الشركة حول إدارة علاقات  معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الثاني " :(4 - 6جدول )
 " و الدرجة الكمية لممجال ءالعملا

 معامل سبيرمان الفقرة م
 للارتباط

(Sig). 

 0.000* 760. تعطي الإدارة العميا في الشركة الدعـ اللبزـ لإنجاح أنظمة إدارة علبقات العملبء.   .ٔ
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ٕ.  
تػػػػكاءـ الشػػػػركة بػػػػيف الكظػػػػائؼ الداخميػػػػة ك الكحػػػػدات الرئيسػػػػية لتنفيػػػػذ أنظمػػػػة إدارة 

 علبقات العملبء.
.835 *0.000 

ٖ.  
سػػػتراتيجيات العميػػػا تعتقػػػد أف الشػػػركة تػػػربط بػػػيف أنظمػػػة إدارة علبقػػػات العمػػػلبء كالا

 لمشركة.
.659 *0.000 

 0.000* 777. للبستثمار. أعمىتركز الشركة عمى بناء القدرات ككسيمة لخمؽ عائدات   .ٗ

 0.000* 630. أنظمة إدارة علبقات العملبء. تمتمؾ الشركة خطة متكاممة لتنفيذ  .٘

 0.000* 734. إدارة علبقات العملبء.تمتمؾ الشركة الميارات الإدارية لإنجاح   .ٙ

 0.000* 803. إدارة علبقات العملبء.تكفر الشركة المعرفة كالبحث اللبزـ لإنجاح   .ٚ

 0.000* 779. لإدارة علبقات العملبء.تخصص الشركة الكقت كالمكارد اللبزمة   .ٛ

ٜ.  .  0.000* 597. تقكـ الشركة بتحديد مياـ كؿ مكظؼ بشكؿ كاضح كمفيكـ

ٔٓ.  
ا تساعدىـ عمى تطكير الميارات اللبزمة لبنػاء تكفر الشركة برامج تدريبية لمكظفيي

 علبقات دائمة مع العملبء.
.548 *0.000 

ٔٔ.  
نجحػػػػت الشػػػػركة بتنفيػػػػذ إدارة علبقػػػػات العمػػػػلبء لتحقيػػػػؽ ميػػػػزة تنافسػػػػية  متمثمػػػػة بزيػػػػادة كلاء 

 .العملبء
.623 *0.000 

 . α=٘ٓ.ٓالارتباط داؿ إحصائيان عند مستكم دلالة  *

الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات المجاؿ الثالث كالدرجة  ( معامؿٗ - ٚجدكؿ )يكضح 
كبذلؾ  α= ٘ٓ.ٓالكمية لممجاؿ، كالذم يبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستكم معنكية 

 يعتبر المجاؿ صادؽ لما كضع لقياسو.
 

" والدرجة  لعملاءالمعرفة عن ا (: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الثالث "4 - 7جدول )
 الكمية لممجال

 معامل سبيرمان الفقرة م
 للارتباط

(Sig). 

ٔ.  
تحرص الشركة عمى فيـ متطمبات العملبء مف أجؿ معالجتيا كالعمؿ عمػى تمبيتيػا 

 "معرفة عف العملبء".
.778 *0.000 
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ٕ.  
تقابػػػػػؿ الشػػػػػركة احتياجػػػػػات العمػػػػػلبء مػػػػػع الخػػػػػدمات كالمنتجػػػػػات المتاحػػػػػة "المعرفػػػػػة 

 لمعملبء".
.786 *0.000 

ٖ.  
تسػػتفيد الشػػركة مػػف تجػػارب ك أراء العمػػلبء نتيجػػة اسػػتخداميـ لمنتجاتيػػا ك خػػدمتيا 

دخاؿ التحسينات.  في مجاؿ التطكير كا 
.689 *0.000 

 0.000* 710. تقكـ الشركة بإدارة "المعرفة عف العملبء" كفؽ درجة عالية مف الشفافية.  .ٗ

٘.  
فة بحيث تحدد درجة تكزيع المعرفػة تطبؽ الشركة سياسة كاضحة لإدارة نشر المعر 

 لكؿ عنصر في الشركة.
.733 *0.000 

ٙ.  
تطبػػػؽ الشػػػركة منيجيػػػة ثابتػػػة لتطػػػكير المعرفػػػة كالتػػػي تسػػػاىـ فػػػي فيػػػـ احتياجػػػات 

 العملبء الحالية كالمستقبمية.
.657 *0.000 

ٚ.  
تيتـ الشركة بكفاءة المعرفة بحيػث تحػرص عمػى اختيػار المعػارؼ الحاسػمة لعمميػة 

 قات العملبء مف مجمكع المعارؼ المتاحة.إدارة علب
.734 *0.000 

ٛ.  
تيػػػتـ الشػػػركة بمعالجػػػة عػػػدـ التنػػػاظر فػػػي المعرفػػػة أم بػػػيف مػػػا تعرفػػػو الشػػػركة عػػػف 

 العميؿ كما يجب إف يقدـ لمعميؿ مف معمكمات.
.714 *0.000 

ٜ.  
تطبػػػؽ الشػػػركة سياسػػػة كاضػػػحة لاسػػػتعادة العمػػػلبء الػػػذيف تكقفػػػكا عػػػف التعامػػػؿ مػػػع 

 ا لأىميتيـ كربحيتيـ. الشركة كفق
.677 *0.000 

ٔٓ.  
تقػػػكـ الشػػػركة بتحميػػػؿ اسػػػتطلبعات الػػػرأم لمعمػػػلبء الػػػذيف تكقفػػػكا عػػػف التعامػػػؿ مػػػع 

 الشركة في سبيؿ اكتشاؼ مكاطف الخمؿ كمحاكلة استعادتيـ. 
.645 *0.000 

 0.000* 661. تطبؽ الشركة سياسة حازمة لحماية المعمكمات الخاصة بالعملبء.  .ٔٔ

ٕٔ.  
لفيـ حاجات العملبء المتغيػرة ك تفضػيلبتيـ كتحكيميػا إلػى  ركة المعرفةتستخدـ الش

 بقصد كسب كلاءىـ. قيمة في المنتج
.846 *0.000 

 . α=٘ٓ.ٓ* الارتباط داؿ إحصائيان عند مستكم دلالة 
 

كالدرجة  الرابع( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات المجاؿ ٗ - ٛجدكؿ )يكضح 
كبذلؾ  α= ٘ٓ.ٓيبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستكم معنكية  الكمية لممجاؿ، كالذم

 يعتبر المجاؿ صادؽ لما كضع لقياسو.
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" والدرجة الكمية  التكنولوجيا (: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الرابع "4 - 8جدول )
 لممجال

 معامل سبيرمان الفقرة م
 للارتباط

(Sig). 

ٔ.  
كة التكنكلكجيػػا لأتمتػػة عممياتيػػا التسػػكيقية البيعيػػة كالمتعمقػػة بالعنايػػة تطبػػؽ الشػػر 
 بالزبائف.

.795 *0.000 

ٕ.  
يكفر النظاـ المعمكماتي المطبؽ جميع البيانػات اللبزمػة عػف العميػؿ ممػا يسػاعد 

 المكظفيف عمى الاستجابة بشكؿ أفضؿ. 
.748 *0.000 

 0.000* 678. ع نقاط الاتصاؿ.صكرة متكاممة عف العميؿ في جمي CRMيكفر نظاـ   .ٖ

 0.000* 768. تحرص الشركة عمى اعتماد قنكات متعددة للبتصاؿ بالعملبء.  .ٗ

 0.000* 763. يقكـ النظاـ بإسناد المياـ بشكؿ آلي لممكظؼ المختص.  .٘

 0.000* 699. .يتـ متابعة شكاكل العملبء كتكجيييا بشكؿ آلي كفؽ آليات العمؿ المتبعة  .ٙ

 0.000* 797. المشرفيف مف متابعة أداء مكظفييـ مف خلبؿ التقارير اليكمية.يمكف النظاـ   .ٚ

ٛ.  
تعمػػػؿ الشػػػركة عمػػػى بنػػػاء كتحػػػديث قكاعػػػد بياناتيػػػا عػػػف العمػػػلبء بشػػػكؿ دكرم ك 

 متكاصؿ.
.829 *0.000 

 0.000* 793. تستخدـ الشركة الحكافز التسكيقية لتشجيع العملبء عمى تحديث بياناتيـ.  .ٜ

 0.000* 898. بناء مجتمعات الكتركنية تساىـ في زيادة كلاء العملبء.نجحت الشركة في   .ٓٔ

 . α=٘ٓ.ٓ* الارتباط داؿ إحصائيان عند مستكم دلالة 

 Structure Validityثانيا: الصدق البنائي 

يعتبر الصدؽ البنائي أحد مقاييس صدؽ الأداة الذم يقيس مدل تحقؽ الأىداؼ التي تريد 
بيف مدم ارتباط كؿ مجاؿ مف مجالات الدراسة بالدرجة الكمية لفقرات الأداة الكصكؿ إلييا، كي

( أف جميع معاملبت الارتباط في جميع مجالات الإستبانة دالة ٗ - ٜيبيف جدكؿ ) الإستبانة.
كبذلؾ يعتبر جميع مجالات الإستبانة صادقو لما كضع  α= ٘ٓ.ٓعند مستكم معنكية إحصائيان 
 لقياسو.
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 الارتباط بين درجة كل مجال من مجالات الإستبانة والدرجة الكمية للإستبانة. (: معامل4 - 9جدول )

 معامل سبيرمان المجال م
 للارتباط

(Sig). 

 0.000* 911. .التركيز عمى العملبء  .2

 0.000* 964. .حكؿ إدارة علبقات العملبء تكامؿ الشركة  .2

 0.000* 906. .المعرفة عف العملبء  .1

 0.000* 928. .التكنكلكجيا  .4

 . α=٘ٓ.ٓالارتباط داؿ إحصائيان عند مستكم دلالة    *
 

  :Reliabilityثبات الإستبانة  -1

يقصد بثبات الإستبانة أف تعطي ىذه الإستبانة نفس النتيجة لك تـ إعادة تكزيع الإستبانة 
في  أكثر مف مرة تحت نفس الظركؼ كالشركط، أك بعبارة أخرل أف ثبات الإستبانة يعني الاستقرار

نتائج الإستبانة كعدـ تغييرىا بشكؿ كبير فيما لك تـ إعادة تكزيعيا عمى أفراد العينة عدة مرات 
 ألفا معامؿنة الدراسة مف خلبؿ طريؽ كقد تحقؽ الباحث مف ثبات إستبا خلبؿ فترات زمنية معينة.

 كذلؾ كما يمي: كركنباخ

 :Cronbach's Alpha Coefficient معامل ألفا كرونباخ  

الباحث طريقة ألفا كركنباخ لقياس ثبات الإستبانة، ككانت النتائج كما ىي مبينة في جدكؿ  ستخدـا
(ٔٓ - ٗ.) 

 ( معامل ألفا كرونباخ  لقياس ثبات الإستبانةٗ - ٓٔجدول )

 المجال م
عدد 
 الفقرات

معامل ألفا 
 كرونباخ

 *الصدق

 0.959 0.920 13 .التركيز عمى العملبء  .ٔ
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 0.954 0.911 11 .ؿ إدارة علبقات العملبءحك  تكامؿ الشركة  .ٕ

 0.966 0.932 12 .المعرفة عف العملبء  .ٖ

 0.970 0.942 10 .التكنكلكجيا  .ٗ

 0.989 0.978 46 جميع المجالات السابقة معا 

 = الجذر التربيعي المكجب لمعامؿ ألفا كركنباخ صدؽال*

ألفا كركنباخ كانت ( أف قيمة معامؿ ٗ - ٓٔكاضح مف النتائج المكضحة في جدكؿ )
لكؿ مجاؿ مف مجالات الإستبانة. كذلؾ   (0.942 ،0.911) تتراكح بيفحيت مرتفعة لكؿ مجاؿ 

مرتفعة لكؿ الصدؽ كانت قيمة (. ككذلؾ 0.978كانت قيمة معامؿ ألفا لجميع فقرات الإستبانة )
انت قيمة لكؿ مجاؿ مف مجالات الإستبانة. كذلؾ ك 0.970) ،0.954)تتراكح بيف حيث مجاؿ 
  .مرتفع صدؽكىذا يعنى أف معامؿ ال( 0.989لجميع فقرات الإستبانة )الصدؽ 

 (ٔفػػي الممحػػؽ )فػػي صػػكرتيا النيائيػػة كمػػا ىػػي  الخاصػػة بػػالمكظفيف تكػػكف الإسػػتبانةبػػذلؾ ك 
إسػتبانة الدراسػة ممػا يجعمػو عمػى ثقػة قابمة لمتكزيع. كبػذلؾ يكػكف الباحػث قػد تأكػد مػف صػدؽ كثبػات 

 ستبانة كصلبحيتيا لتحميؿ النتائج كالإجابة عمى أسئمة الدراسة كاختبار فرضياتيا.تامة بصحة الإ
 

 استبيان المشتركين: -ب

 أولًا: نتائج الاتساق الداخمي

الأكؿ كالدرجة ( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات المجاؿ ٗ - ٔٔجدكؿ )يكضح 
كبذلؾ  α= ٘ٓ.ٓينة دالة عند مستكم معنكية ، كالذم يبيف أف معاملبت الارتباط المبالكمية لممجاؿ

 يعتبر المجاؿ صادؽ لما كضع لقياسو.

 تطبيقات إدارة علاقة العملاء (: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الول "4 - 22جدول )
 "والدرجة الكمية لممجال

 معامل سبيرمان الفقرة م
 للارتباط

(Sig). 
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 0.000* 573. آخر العركض كالخدمات.تقكـ الشركة باطلبعؾ عمى   .ٔ

 0.001* 547. تقدـ الشركة خدماتيا كمنتجاتيا عبر نقاط بيعية متعددة كملبئمة.  .ٕ

ٖ.  
تحرص الشركة عمى تكطيد العلبقات مع العملبء مػف خػلبؿ تينئػتيـ بمناسػباتيـ 

 السعيدة.
.607 *0.000 

ٗ.  
عمػػػؿ عمػػػى مػػػف عملبئيػػػا كت feedbackتحػػػرص الشػػػركة عمػػػى التغذيػػػة الراجعػػػة 

 معالجتيا.
.596 *0.000 

٘.  
تقػػدـ الشػػركة مػػزيج مناسػػب مػػف المنتجػػات كالخػػدمات كالػػذم يزيػػد فػػي زيػػادة كلاء 

 العملبء كيقمؿ مف نسبة فقدانيـ.
.670 *0.000 

 0.000* 730. لبناء علبقات قكية مع العملبء. تخصص الشركة الكقت كالمكارد اللبزمة  .ٙ

ٚ.  
لعملبء نتيجة استخداميـ لمنتجاتيا ك خػدمتيا تستفيد الشركة مف تجارب ك أراء ا

دخاؿ التحسينات.  في مجاؿ التطكير كا 
.719 *0.000 

ٛ.  
تقػػكـ الشػػركة ببػػذؿ جيػػد كاضػػح لاسػػتعادة العمػػلبء الػػذيف تكقفػػكا عػػف التعامػػؿ مػػع 

 الشركة. 
.798 *0.000 

 0.000* 585. تطبؽ الشركة سياسة حازمة لحماية المعمكمات الخاصة بالعملبء.  .ٜ

ٔٓ.  
لفيػػـ حاجػػات العمػػلبء المتغيػػرة ك تفضػػيلبتيـ كتحكيميػػا  سػػتخدـ الشػػركة المعرفػػةت

 بقصد كسب كلاءىـ. إلى قيمة في المنتج
.716 *0.000 

ٔٔ.  
يكفر نظاـ إدارة علبقات العملبء صػكرة متكاممػة كمكحػدة عػف العميػؿ فػي جميػع 

 نقاط الاتصاؿ.
.379 *0.018 

 0.000* 601. ؼ عمى اعتراضاتيـ ك اقتراحاتيـ.تبادر الشركة إلى الاتصاؿ بالعملبء لمتعر   .ٕٔ

تعمػػػؿ الشػػػركة عمػػػى بنػػػاء كتحػػػديث قكاعػػػد بياناتيػػػا عػػػف العمػػػلبء بشػػػكؿ دكرم ك   .ٖٔ
 متكاصؿ.

.661 *0.000 

 0.000* 763. تستخدـ الشركة الحكافز التسكيقية لتشجيع العملبء عمى تحديث بياناتيـ.  .ٗٔ

 0.000* 717. ىـ في زيادة كلاء العملبء.نجحت الشركة في بناء مجتمعات الكتركنية  تسا  .٘ٔ

 

كالدرجة  الثاني( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات المجاؿ ٗ - ٕٔجدكؿ )يكضح 
كبذلؾ  α= ٘ٓ.ٓالكمية لممجاؿ ، كالذم يبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستكم معنكية 

 يعتبر المجاؿ صادؽ لما كضع لقياسو.
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 " والدرجة الكمية لممجال الولاء معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الثاني " (:4 - 22جدول )

 معامل سبيرمان الفقرة م
 للارتباط

(Sig). 

 0.000* 759. سأتكمـ بإيجابية عف شركة جكاؿ عند إبداء رأيي.  .ٔ

 0.000* 841. أعتبر أف الشركة تتمتع بالمصداقية في تعامميا مع المشتركيف.  .ٕ

 0.000* 778. أعتقد أف الشركة حريصة عمى المحافظة عمى علبقة طيبة مع مشتركييا.  .ٖ

 0.000* 724. أحرص عمى تقديـ اقتراحاتي كملبحظاتي لمشركة بيدؼ تطكيرىا.  .ٗ

 0.000* 699. سأدافع عف الشركة في حاؿ انتقدت بشكؿ خاطئ أك ظالـ.   .٘

 0.000* 789. لتي تمبي احتياجاتيـ. خدمات الشركة ا لاستخداـسأقكـ بتكجيو ا خريف   .ٙ

 0.000* 577. سأتعامؿ في المستقبؿ مع الشركات المنافسة لجكاؿ.  .ٚ

سأسػػػػتمر فػػػػي المسػػػػتقبؿ فػػػػي اسػػػػتخداـ خػػػػدمات شػػػػركة جػػػػكاؿ إلػػػػى جانػػػػب خػػػػدمات   .ٛ
 الشركات المنافسة.

.357 *0.024 

 0.000* 659. سأفضؿ التعامؿ مع جكاؿ حصريان في حاؿ كجكد منافسيف.  .ٜ

 0.000* 850. ككف جكاؿ ىي المزكد الرئيسي لمخدمة في حاؿ كجكد منافسيف.ست  .ٓٔ

ٔٔ.  
سػػػػػأتعامؿ مػػػػػع جػػػػػكاؿ بغػػػػػض النظػػػػػر عػػػػػف العػػػػػركض كالإتػػػػػراءات التػػػػػي سػػػػػيقدميا 

 المنافسيف.
.804 *0.000 

 0.000* 866. أشعر بالانتماء كالكلاء لشركة جكاؿ كشركة كطنية رائدة كناجحة.  .ٕٔ

 0.000* 835. كي جكاؿ.أشعر بالاعتزاز ككني أحد مشتر   .ٖٔ

 . α=٘ٓ.ٓالارتباط داؿ إحصائيان عند مستكم دلالة  *

 Structure Validityثانيا: الصدق البنائي 

يعتبر الصدؽ البنائي أحد مقاييس صدؽ الأداة الذم يقيس مدل تحقؽ الأىداؼ التي تريد 
لدرجة الكمية لفقرات الأداة الكصكؿ إلييا، كيبيف مدم ارتباط كؿ مجاؿ مف مجالات الدراسة با

( أف جميع معاملبت الارتباط في جميع مجالات الإستبانة دالة ٗ - ٖٔيبيف جدكؿ ) الإستبانة.
كبذلؾ يعتبر جميع مجالات الإستبانة صادقو لما كضع  α= ٘ٓ.ٓعند مستكم معنكية إحصائيان 
 لقياسو.
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 .بانة والدرجة الكمية للإستبانة(: معامل الارتباط بين درجة كل مجال من مجالات الإست4- 21جدول )

 معامل سبيرمان المجال م
 للارتباط

(Sig). 

 0.000* 881. تطبيقات إدارة علبقات العملبء  .2

 0.000* 808. الكلاء  .2

 . α=٘ٓ.ٓالارتباط داؿ إحصائيان عند مستكم دلالة  *
  

  :Reliabilityثبات الإستبانة  -1

بانة نفس النتيجة لك تـ إعادة تكزيع الإستبانة يقصد بثبات الإستبانة أف تعطي ىذه الإست
أكثر مف مرة تحت نفس الظركؼ كالشركط، أك بعبارة أخرل أف ثبات الإستبانة يعني الاستقرار في 
نتائج الإستبانة كعدـ تغييرىا بشكؿ كبير فيما لك تـ إعادة تكزيعيا عمى أفراد العينة عدة مرات 

 ألفا معامؿنة الدراسة مف خلبؿ طريؽ لباحث مف ثبات إستباكقد تحقؽ ا خلبؿ فترات زمنية معينة.
 كذلؾ كما يمي: كركنباخ

 :Cronbach's Alpha Coefficient معامل ألفا كرونباخ  

الباحث طريقة ألفا كركنباخ لقياس ثبات الإستبانة، ككانت النتائج كما ىي مبينة في جدكؿ  استخدـ
(ٔٗ - ٗ.) 

 نباخ  لقياس ثبات الإستبانة(: معامل ألفا كرو ٗ - ٗٔجدول )

 عدد الفقرات المجال م
معامل ألفا 
 كرونباخ

 *الصدق

 0.955 0.912 15 تطبيقات إدارة علبقات العملبء  .ٔ

 0.940 0.884 13 الكلاء  .ٕ

 0.963 0.928 28 المجالين معا 

 = الجذر التربيعي المكجب لمعامؿ ألفا كركنباخ صدؽال*
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( أف قيمة معامؿ ألفا كركنباخ كانت ٗ - ٗٔؿ )كاضح مف النتائج المكضحة في جدك 
كذلؾ كانت قيمة معامؿ ألفا لجميع فقرات  (.0.912 ض0.884)حيث كانت قيمتيـ  يفمجاللممرتفعة 

، 0.940) حيث كانت قيمتيـ يفمجاللممرتفعة الصدؽ كانت قيمة ض ككذلؾ (0.928)الإستبانة 

 الصدؽكىذا يعنى أف معامؿ  (0.963) بانةلجميع فقرات الإستالصدؽ كذلؾ كانت قيمة  ,0.955)
  .مرتفع

 (ٕىػي فػي الممحػؽ )فػي صػكرتيا النيائيػة كمػا  الخاصػة بالمشػتركيف تككف الإستبانةبذلؾ ك 
إسػتبانة الدراسػة ممػا يجعمػو عمػى ثقػة قابمة لمتكزيع. كبػذلؾ يكػكف الباحػث قػد تأكػد مػف صػدؽ كثبػات 

 ج كالإجابة عمى أسئمة الدراسة كاختبار فرضياتيا.تامة بصحة الإستبانة كصلبحيتيا لتحميؿ النتائ
 

 Normality Distribution Test  الطبيعي التوزيع اختبارسابعا: 

 K-S) )   Kolmogorov-Smirnov Testسػمرنكؼ-استخدـ الباحث اختبار ككلمجػكركؼ
فػػي مبينػػة  ، ككانػػت النتػائج كمػػا ىػػيلاختبػار مػػا إذا كانػػت البيانػػات تتبػػع التكزيػع الطبيعػػي مػػف عدمػػو

 .(ٗ -ٙٔك ) (ٗ - ٘ٔكؿ )اجدال

 التوزيع الطبيعي )لمموظفين(نتائج اختبار : (4 - 25جدول )

 (.Sig)القيمة الاحتمالية  المجال م 

 0.045 التركيز عمى العملبء  .2

 0.023 حكؿ إدارة علبقات العملبء تكامؿ الشركة  .2

 0.034 المعرفة عف العملبء  .1

 0.001 التكنكلكجيا  .4

 

جميػػػع ل (.Sig)( أف القيمػػػة الاحتماليػػػة ٗ - ٘ٔمػػػف النتػػػائج المكضػػػحة فػػػي جػػػدكؿ )كاضػػػح 
0.05مستكل الدلالة مف أقؿ ت الدراسة كانت مجالا  تالمجػالا يػذهكبذلؾ فإف تكزيػع البيانػات ل 

فرضػػػيات معمميػػػة للئجابػػػة عمػػػى الغيػػػر كبػػػذلؾ سػػػيتـ اسػػػتخداـ الاختبػػػارات لا يتبػػػع التكزيػػػع الطبيعػػػي 
 الدراسة.
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 التوزيع الطبيعي )لممشتركين(نتائج اختبار  (4 - 26جدول )

 (.Sig)القيمة الاحتمالية  المجال م 

 0.005 تطبيقات إدارة علبقات العملبء  .2

 0.000 الكلاء  .2

 

 لمجػػالي (.Sig)( أف القيمػػة الاحتماليػػة ٗ - ٙٔكاضػػح مػػف النتػػائج المكضػػحة فػػي جػػدكؿ )
0.05مستكل الدلالة مف أقؿ الدراسة كانت   ليف لا يتبػع المجػا يػذيفكبذلؾ فإف تكزيػع البيانػات ل

 معممية للئجابة عمى فرضيات الدراسة.الغير كبذلؾ سيتـ استخداـ الاختبارات التكزيع الطبيعي 

 الدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسةثامنا: 

 Statisticalمػػف خػػلبؿ برنػػامج التحميػػؿ الإحصػػائي  قػػاـ الباحػػث بتفريػػ  كتحميػػؿ الإسػػتبانة

Package for the Social Sciences  (SPSS) كسػكؼ يػتـ اسػتخداـ الاختبػارات الإحصػائية ،
كقػػػد تػػػـ اسػػػتخداـ الأدكات ض  يرجػػػع إلػػػى أف مقيػػػاس ليكػػػرت ىػػػك مقيػػػاس ترتيبػػػيكذلػػػؾ معمميػػػة،  الػػػلب

 الإحصائية التالية:

كسػػػط الحسػػػابي كالمتكسػػػط الحسػػػابي النسػػػبي: يسػػػتخدـ ىػػػذا النسػػػب المئكيػػػة كالتكػػػرارات كالمت .ٔ
الأمر بشكؿ أساسي لأتراض معرفة تكرار فئػات متغيػر مػا كيفيػد الباحػث فػي كصػؼ عينػة 

 .الدراسة

 .لمعرفة ثبات الإستبانة (Cronbach's Alpha) اختبار ألفا كركنباخ .ٕ

درجػػػػة ( لقيػػػػاس Spearman Correlation Coefficientمعامػػػػؿ ارتبػػػػاط سػػػػبيرماف ) .ٖ
 لحساب الاتساؽ الداخمي كالصدؽ البنائي.ىذا الاختبار يستخدـ  الارتباط.

( لمعرفة ما إذا كانػت متكسػط درجػة الاسػتجابة قػد كصػمت إلػي Sign Testاختبار الإشارة ) .ٗ
 أـ لا. ٖدرجة الحياد كىي 

( لمعرفػػػة مػػػا إذا كػػػاف ىنػػػاؾ فػػػركؽ ذات (Mann-Whitney Test كتنػػػي –اختبػػػار مػػػاف  .٘
 ائية بيف مجمكعتيف مف البيانات الترتيبية.دلالة إحص

( لمعرفػة مػا إذا كػاف ىنػاؾ فػركؽ ( Kruskal – Wallis Testكالاس –ؿ كااختبػار كركسػ .ٙ
 ذات دلالة إحصائية بيف ثلبث مجمكعات أك أكثر مف البيانات الترتيبية.



 تحميل وتفسير مجالات الدراسة واختبار الفرضيات: خامسال الفصل

 
 

  همقدم

 إستبانة المكظفيف :ولال  ورحالم

 إستبانة المشتركيف :ثانيال حورالم
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 همقدم

، كذلػػؾ مػػف خػػلبؿ  تحميػػؿ البيانػػات كاختبػػار فرضػػيات الدراسػػةيتضػػمف ىػػذا الفصػػؿ عرضػػان ل
الإجابة عف أسئمة الدراسة كاستعراض أبرز نتائج الإستبانة كالتي تـ التكصؿ إلييا مػف خػلبؿ تحميػؿ 

ض الدرجػة الكظيفيػة)التػي اشػتممت عمػى ك  الخاصػة بػالمكظفيف قراتياض كالكقكؼ عمػى متغيػرات الدراسػةف
عػػػػدد الػػػػدكرات التدريبيػػػػة الخاصػػػػة  ,سػػػػنكات الخبػػػػرة ضالجػػػػنس العمػػػػرض ضمكػػػػاف العمػػػػؿ ضالمؤىػػػػؿ العممػػػػي

اصػػة الخ الدراسػػة متغيػػراتككػػذلؾ  (ضفػػي جػػكاؿو عممػ اىػػا المسػػتجيب أثنػػاءبعلبقػات العمػػلبء كالتػػي تمق
ض الإقامػة مكػافض العممػي المؤىػؿض الاجتماعيػة الحالةض العمر ضالجنس) عمى اشتممت التيبالمشتركيف ك 

لػػذا تػػـ  (الشػػيرم الػػدخؿض الاسػػتيلبؾ معػػدؿض الاشػػتراؾ مػػدةض التصػػنيؼض الاشػػتراؾ نػػكعض العمػػؿ طبيعػػة
داـ برنػػامج الػػرزـ إذ تػػـ اسػػتخ الدراسػػةض إسػػتبانةإجػػراء المعالجػػات الإحصػػائية لمبيانػػات المتجمعػػة مػػف 

لمحصػػػػكؿ عمػػػػى نتػػػػائج الدراسػػػػة التػػػػي سػػػػيتـ عرضػػػػيا  (SPSS)الإحصػػػػائية لمدراسػػػػات الاجتماعيػػػػة 
 كتحميميا في ىذا الفصؿ. 

لكػؿ عينػة مػف  الشخصػية البيانات كفؽ الدراسة لعينة الإحصائي الكصؼفيما يمي سنتناكؿ  
بالدراسػة عمػى  الفرضػيات الخاصػةالمشتركيف(، كمف ثـ سنقكـ باختبار  -عينات البحث )المكظفيف 

 ضكء تحميؿ الاستبانتيف. حيث سنتناكؿ التحميؿ عمى النحك التالي:

 إستبانة المكظفيف. :ولال  حورالم 

 إستبانة المشتركيف. الثاني: حورالم 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الموظفين إستبانةنتائج : ولال  حورالم

 
 

 صيةالبيانات الشخالدراسة وفق  لعينةالوصف الإحصائي  :أولا

 اختبار فرضيات الدراسة :ثانيا

 :الفرضية الولى
عمى  العملاء"تركيز الشركة عمى "لدلالة إحصائية  وذ تأثيرهناك 

 ءولاالمستوى 

 :الفرضية الثانية
تكامل الشركة حول إدارة علاقات لدلالة إحصائية  وذ تأثيرهناك 

 ءولاالمستوى عمى العملاء 

 :الفرضية الثالثة
تفعيل الشركة لإدارة المعرفة عن لدلالة إحصائية  وذ تأثيرهناك 

 ءولاالمستوى عمى  ينالمشترك

 الفرضية الرابعة:
عمى محمول التكنولوجية لتبني الشركة لدلالة إحصائية  وذ تأثيرهناك 

 ءولاالمستوى 

 :السادسةالفرضية 
ن تعزى إلى وظفيلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات الم

 الشخصية  البيانات
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 البيانات الشخصية الدراسة وفق  لعينةالوصف الإحصائي أولا: 

  :البيانات الشخصيةكفؽ  لعينة الدراسة كفيما يمي عرض

 عينة الدراسة حسب الدرجة الوظيفية:توزيع  .2

 الدرجة الوظيفية(: 5 – 2جدول )

 النسبة المئوية % العدد الدرجة الوظيفية

 - - مدير عاـ الإقميـ

 0.8 1 مدير دائرة

 5.0 6 رئيس قسـ

 10.1 12 رئيس كحدة

 26.9 32 إدارم أكؿ

 52.1 62 إدارم

 5.0 6 مساعد إدارم

 100.0 119 المجموع

 

الشػركة،  الطبيعة اليرمية لييكميػة (٘ – ٔجدكؿ )في  "الدرجة الكظيفية" نسب تكزيع عكسي
دارم أكؿ كىػػػـ يمثمػػػكف  أتمبيػػػة المػػػكظفيف فػػػي الشػػػركة ينتمػػػكف لبحػػػظ أفنحيػػػث  إلػػػى فئػػػات إدارم كا 

 جالنتػائ كتػدلؿفي الشركة ممػف يتعػاممكف مػع المشػتركيف بشػكؿ مباشػر،  مكظفي المبيعات كالخدمات
  سلبمة التكزيع الإدارم مف حيث عدد المسئكليف في المراتب العميا كالمتكسطة. ىمع

 عينة الدراسة حسب المؤهل العممي:توزيع  .2

 ؤهل العمميالم (:5 – 2جدول )

 النسبة المئوية % العدد المؤهل العممي

 6.7 8 دبمكـ
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 85.7 102 بكالكريكس

 7.6 9 ماجستير فأكثر

 100.0 119 المجموع 

 

أف الغالبيػػػػة العظمػػػػى مػػػػف المػػػػكظفيف ىػػػػـ مػػػػف حممػػػػة شػػػػيادة ( ٘ – ٕمػػػػف جػػػػدكؿ ) نلبحػػػػظ
حػظ أف ىنػاؾ ارتفػاع فػي عػدد البكالكريكس كىك ما يتكافؽ مع متطمبات العمؿ في الشػركة، ككمػا نلب

 حممة الشيادات العميا مما يعكس سياسات الشركة لدعـ كتشجيع التحصيؿ العممي.

 عينة الدراسة حسب مكان العمل:توزيع  .ٖ

تمبيػػػػة فػػػػي المقػػػػر الرئيسػػػػي لمشػػػػركة كذلػػػػؾ ز الأيػػػػترك ( ٘ – ٖجػػػػدكؿ )فػػػػي  تعكػػػػس النسػػػػب
ككما تكضح النسب  ائف كالتسكيؽ كالمكزعيفالشركة مثؿ العناية بالزب أقساـ بعضلمطبيعة المركزية ل

 الأخرل التكزيع الجغرافي لمعارض جكاؿ. 

 مكان العمل(: 5 – 1جدول )

 النسبة المئوية % العدد مكان العمل

 6.7 8 الشماؿ

 64.7 77 تزة

 7.6 9 الكسطى

 16.0 19 خانيكنس

 5.0 6 رفح

 100.0 119 المجموع

 

 السنوات:عينة الدراسة حسب العمر بتوزيع  .4

 العمر بالسنوات (:5 – 4جدول )

 النسبة المئوية % العدد العمر بالسنوات
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 48.7 58 سنةٖٓاقؿ مف  ٕٓمف 

 46.2 55 سنةٓٗاقؿ مف  إلى ٖٓمف 

 5.0 6 سنة ٓ٘اقؿ مف  إلى ٓٗمف  

 - - سنة فأكثر ٓ٘

 100.0 119 المجموع

 

ىػػك مػػف جيػػؿ الشػػباب ممػػا  أف معظػػـ الكػػادر البشػػرم ( ٘ – ٗمػػف جػػدكؿ ) تكضػػح النسػػب
يعكػػػس سياسػػػة الشػػػركة بتكظيػػػؼ الخػػػريجيف الجػػػدد، كيعػػػزك الباحػػػث ذلػػػؾ إلػػػى حػػػرص الشػػػركة عمػػػى 

 .مما يػنعكس عمػى الإنتاجيػة استقطاب كادر بشرم قادر عمى تحمؿ ضغط كساعات العمؿ الطكيمة
    عاـ. ٘ٔككذلؾ فإف الشركة حديثة لـ يمر عمى تأسيسيا 

 الجنس: عينة الدراسة حسبتوزيع  .5

 الجنس (:5 – 5جدول )

 النسبة المئوية % العدد الجنس

 82.4 98 ذكر

 17.6 21 أنثى

 100.0 119 المجموع

 

 سياسػػة الشػػركة لتكظيػػؼ الػػذككر عمػػى حسػػاب الإنػػاث (٘ – ٘مػػف جػػدكؿ )النسػػب  عكػػست
ة عػلبك ض ةأر المػ عمػؿ نسػبة يتدن حيث مف خاصة زةت عبقطا العمؿ ؽسك  طبيعةكىك ما يتناسب مع 

 . كالتعامؿ مع الجميكر أقدر عمى تحمؿ طبيعة العمؿ كساعات الدكاـ الطكيمة الذككر أف عمى

 عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة:توزيع  .6

حيػػث  ٕٚٓٓإلػى  ٖٕٓٓتكسػع الشػػركة فػي الفتػرة مػف ( ٘ - ٙمػف جػدكؿ ) تعكػس النسػب
معارض جديػدة لمشػركة، ككمػا  شيدت ىذه الفترة ارتفاع عدد المشتركيف نتيجة تكسيع الشبكة كافتتاح
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تتميػػػز الخبػػػرات بالشػػػركة بتنكعيػػػا ممػػػا يسػػػاىـ فػػػي تعزيػػػز تبػػػادؿ الخبػػػرات، حيػػػث نلبحػػػظ أف معظػػػـ 
 المكظفيف قد ككنكا خبراتيـ خلبؿ عمميـ في الشركة.

 سنوات الخبرة (:5 - 6جدول )

 النسبة المئوية % العدد سنوات الخبرة

 20.2 24 سنكات ٗأقؿ مف 

 49.6 59 سنكات ٛ مف  اقؿ إلى ٗمف 

 30.3 36 فأكثرسنكات  ٛ

 100.0 119 المجموع

 

 اختبار فرضيات الدراسة ثانيا: 

ض مػػاف غيػػر معمميػػة )اختبػػار الإشػػارةاللاختبػػار فرضػػيات الدراسػػة فقػػد تػػـ اسػػتخداـ الاختبػػارات 
لتكزيػػػػع فػػػػي حالػػػػة أف تكزيػػػػع البيانػػػػات لا يتبػػػػع اة مناسػػػػب اتالاختبػػػػار ه ىػػػػذكتنػػػػيض كركسػػػػكاؿ كلاس( ك 

 (.Sig)( أف القيمة الاحتمالية ٘ - ٚكاضح مف النتائج المكضحة في جدكؿ )حيث مف ال الطبيعي.
0.05مسػػتكل الدلالػػة مػػف أقػػؿ ت الدراسػػة كانػػت مجػػالاجميػػع ل  يػػذهكبػػذلؾ فػػإف تكزيػػع البيانػػات ل 

معمميػػة للئجابػػػة عمػػػى الغيػػػر رات كبػػذلؾ سػػػيتـ اسػػػتخداـ الاختبػػالا يتبػػػع التكزيػػع الطبيعػػػي  تالمجػػالا
 فرضيات الدراسة.

 التوزيع الطبيعينتائج اختبار : (5 - 7جدول )

 (.Sig)  المجال م 

 0.045 .التركيز عمى العملبء  .2

 0.023 .حكؿ إدارة علبقات العملبء تكامؿ الشركة  .2

 0.034 .المعرفة عف العملبء  .1

 0.001 .التكنكلكجيا  .4

 



 331 

 

سط )وسايط( درجاة الإجاباة يسااوي درجاة الحيااد )درجاة الموافقاة اختبار الفرضيات حول متو  -
  المتوسطة(:

كىػي تقابػؿ مكافػؽ بدرجػة متكسػطة  ٖاختبػار أف متكسػط درجػة الإجابػة يسػاكم  :الفرضية الصافرية
  )محايد( حسب مقياس ليكرت المستخدـ.

 .ٖمتكسط درجة الإجابة لا يساكم  :الفرضية البديمة

      = 3             ≠ 3 
 

الفرضية الصػفرية ( فإنو لا يمكف رفض SPSS)حسب نتائج برنامج  Sig > 0.05إذا كانت 
كيككف في ىذه الحالة متكسط آراء أفراد العينة حكؿ الظاىرة مكضع الدراسة لا يختمػؼ جكىريػان عػف 

  .)محايد( ٖمكافؽ بدرجة متكسطة كىى 

ية الصػفرية كقبػكؿ الفرضػية البديمػة القائمػة بػأف فيتـ رفض الفرض Sig < 0.05أما إذا كانت 
، كفػػي ىػػذه الحالػػة رجػػة المكافقػػة المتكسػػطة )محايػػد(عػػف دآراء أفػػراد العينػػة يختمػػؼ جكىريػػان متكسػػط 

المكافقة المتكسطة يمكف تحديد ما إذا كاف متكسط الإجابة يزيد أك ينقص بصكرة جكىرية عف درجة 
ار فػػإذا كانػػت الإشػػارة مكجبػػة فمعنػػاه أف المتكسػػط الحسػػابي كذلػػؾ مػػف خػػلبؿ قيمػػة الاختبػػ .)المحايػػد(

 للئجابة يزيد عف درجة المكافقة المتكسطة )المحايد( كالعكس صحيح.

 

 اختبار الفرضيات:

 .ءولاالمستوى عمى  العملاء"تركيز الشركة عمى "لدلالة إحصائية  وذ تأثيرهناك  الفرضية الولى:

ما إذا كاف متكسط درجة الاستجابة قد كصؿ إلي درجة لمعرفة تـ استخداـ اختبار الإشارة 
 (.٘ - ٛالنتائج مكضحة في جدكؿ ) أـ لا. ٖالمكافقة المتكسطة )المحايد( كىي 
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التركيز لكل فقرة من فقرات المجال الول " (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال : (5 - 8جدول )
 "عمى العملاء

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

وسط المت
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الرتبة

 1 0.000* 9.85 84.54 4.33 تقكـ الشركة باطلبع عملبئيا عمى آخر العركض كالخدمات.  .ٔ

ٕ.  
تحػػرص الشػػركة عمػػى اعتمػػاد الكسػػائؿ التركيجيػػة التػػي سػػتكلد 

 أفضؿ فرص بيعية.
4.23 81.68 9.76 *0.000 2 

ٖ.  
اتيا كمنتجاتيػػػػا عبػػػػر نقػػػػاط بيعيػػػػة متعػػػػددة تقػػػػدـ الشػػػػركة خػػػػدم
 كملبئمة لمعميؿ.

4.08 79.16 9.12 *0.000 3 

 4 0.000* 8.38 76.35 3.96 تقكـ الشركة بتحديد كتمييز العملبء الأكثر ربحية.  .ٗ

سعاد عملبئيا المميزيف.  .٘  7 0.000* 7.56 74.29 3.82 تسعى الشركة باستمرار لمفاجأة كا 

ٙ.  
عميػػؿ المػػرجح أف يسػػتجيب لممنتجػػات تحػػدد الشػػركة مػػف ىػػك ال

 كالعركض الجديدة.
3.71 76.64 7.31 *0.000 9 

ٚ.  
تحػػػرص الشػػػػركة عمػػػى تقػػػػديـ بػػػرامج كخػػػػدمات تمبػػػي تطمعػػػػات 

 عملبئيا.
3.83 77.98 8.28 *0.000 6 

ٛ.  
تحػرص الشػركة عمػى تكطيػد العلبقػات مػع العمػلبء مػف خػػلبؿ 

 تينئتيـ بمناسباتيـ السعيدة.
3.90 72.77 8.00 *0.000 5 

ٜ.  
مػػػػػػف  feedbackتحػػػػػػرص الشػػػػػػركة عمػػػػػػى التغذيػػػػػػة الراجعػػػػػػة 

 عملبئيا كتعمؿ عمى معالجتيا.
3.64 74.45 6.15 *0.000 11 

ٔٓ.  
تقػػػدـ الشػػػركة مػػػزيج مناسػػػب مػػػف المنتجػػػات كالخػػػدمات كالػػػذم 

 يزيد في زيادة كلاء العملبء كيقمؿ مف نسبة فقدانيـ.
3.72 70.92 6.43 *0.000 8 

ٔٔ.  
اؿ بػػػػػػػػالعملبء لمتعػػػػػػػػرؼ عمػػػػػػػػى تبػػػػػػػػادر الشػػػػػػػػركة إلػػػػػػػػى الاتصػػػػػػػػ

 اعتراضاتيـ ك اقتراحاتيـ.
3.55 71.09 4.88 *0.000 13 

ٕٔ.  
تقػػكـ الشػػركة بعقػػد شػػراكات إسػػتراتيجية مػػع الشػػركات المحميػػة 
 كالإقميمية لتقديـ خدمات جديدة تعطي قيمة متزايدة لعملبئيا.

3.55 73.28 5.49 *0.000 12 
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ٖٔ.  
عػػػف خػػػدمات  تشػػػجع الشػػػركة عملبئيػػػا ليتحػػػدثكا إلػػػى معػػػارفيـ

 الشركة عبر الشبكات الاجتماعية.  
3.66 74.79 6.15 *0.000 10 

  0.000* 8.88 74.64 3.85 جميع فقرات المجال معاً  

 

، كأف المتكسط 3.85يمكف القكؿ بأف المتكسط الحسابي يساكم ( ٘ - ٛمف جدكؿ )
القيمة ض كأف 8.88رة %، قيمة اختبار الإشا74.64الحسابي النسبي لجميع فقرات المجاؿ يساكم 

" دالة إحصائيان عند التركيز عمى العملبءلذلؾ يعتبر مجاؿ " 0.000تساكم  (Sig).الاحتمالية 
0.05مستكل دلالة   ، مما يدؿ عمى أف متكسط درجة الاستجابة ليذا المجاؿ يختمؼ جكىريان

عني أف ىناؾ مكافقة مف قبؿ أفراد العينة كىذا ي ٖعف درجة المكافقة المتكسطة )المحايد( كىي 
عمى  العملبء"تركيز الشركة عمى "لدلالة إحصائية  كذ تأثيرىناؾ أم أف  عمى فقرات ىذا المجاؿ.

 تكفير حملبت كعركض مناسبة لفئاتفي نجاح الشركة عزك الباحث ذلؾ إلى يك  .ءكلاالمستكل 
نقاط الاتصاؿ المختمفة، ككذلؾ حرص المشتركيف المختمفة ك إيصاليا ليـ مف خلبؿ قنكات ك 

الشركة عمى مشاركة مشتركييا في المناسبات المختمفة مف خلبؿ التخفيضات كالعركض المختمفة، 
حيث حرصت الشركة عمى طرح عدد كبير مف الحملبت خلبؿ العاـ المنصرـ لمتعكيض عف الفترة 

تيجة لمحصار المفركض عمى السابقة كالتي كانت فييا الحملبت تقتصر عمى الضفة الغربية ن
قطاع تزة، فبمجرد إدخاؿ المعدات كمحطات التكسعة )بعد سماح سمطات الاحتلبؿ بذلؾ( قامت 

 الشركة بتطبيؽ خططيا لتكسيع الشبكة كرفع كفاءتيا لاستيعاب الزيادة في عدد مشتركييا.
 

اجرائيا عمى ( كالتي تـ ٕٓٔٓ)أبكرحمة،  كتطابقت ىذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة
مػػكظفي الشػػركة فػػي قطػػاع تػػزة حيػػث كجػػدت أف الشػػركة تيػػتـ بتنكيػػع خػػدماتيا المقدمػػة لمعمػػلبء بمػػا 
يتناسب مع رتباتيـ كأنيا تحرص عمى الاستجابة لاعتراضاتيـ مف خلبؿ تكفير ارقاـ مجانية لذلؾ، 

لشػركة فػي الضػفة يا عمػى مػكظفي اائجر إ( كالتي تـ ٕٓٔٓ)التميمي،  دراسةككما اتفقت النتائج مع 
كالتي خمصت إلى أف ىناؾ اىتمػاـ كاضػح مػف قبػؿ الشػركة بمككنػات إدارة علبقػات العمػلبء  الغربية

)صػػػادؽ،  دراسػػػةكػػػاف عاليػػػا ممػػػا أدل إلػػػى انعكاسػػػو عمػػػى كلاء العمػػػلبء، ككمػػػا اتفقػػػت النتػػػائج مػػػع 
 الشػديدة المنافسػة أف إلا لمعمػلبء المقدمػة الخدمة جكدة مف بالرتـحيث كجدت الدراسة أنو  (ٕٚٓٓ
إدارة  ، بحيػػث تعتمػػد الشػػركة عمػػىخػػاص بشػػكؿ الزبػػائف مراعػػاة عمػػى التركيػػز الشػػركة عمػػى تفػػرض
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( ٕٚٓٓالطػػائي، )عميػػؿ. ككػػذلؾ دراسػػة لتحقيػػؽ القيمػػة فػػي النمػػكذج المقػػدـ إلػػى ال عمػػلبءعلبقػػات ال
 كأف ءىػػػاعملبخمصػػػت إلػػػى أنػػػو يجػػػب عمػػػى الشػػػركة أف تقػػػكـ ببنػػػاء علبقػػػات إسػػػتراتيجية مػػػع التػػػي ك 

عمػى  (ٜٕٓٓ كالػداكم، بنشػكرم)في سبيؿ مكاجية منافسييا. كدلمػت دراسػة  كتكافؤىـ مكافأة مجزية
ة أطكؿ مدة شرك، عبر إنشاء علبقات تفاعمية لربطيـ بالء الزبائففي زيادة كلا عملبءدكر علبقات ال

 .ومف خلبؿ جمع كتحميؿ بيانات عميؿشخصنو العرض لكؿ  عبر ممكنة

عماى  تكامال الشاركة حاول إدارة علاقاات العمالاءلدلالاة إحصاائية  وذ تاأثيرهناك  انية:الفرضية الث
   .ءولاالمستوى 

تـ استخداـ اختبار الإشارة لمعرفة ما إذا كاف متكسط درجػة الاسػتجابة قػد كصػؿ إلػي درجػة 
 (.٘ - ٜالنتائج مكضحة في جدكؿ ) أـ لا. ٖالمكافقة المتكسطة )المحايد( كىي 

 لكل فقرة من فقرات المجال الثاني (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال  :(5 - 9جدول )

 "تكامل الشركة حول إدارة علاقات العملاء"

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الرتبة

ٔ.  
جػػاح أنظمػػة تعطػػي الإدارة العميػػا فػػي الشػػركة الػػدعـ الػػلبزـ لإن

 إدارة علبقات العملبء. 
3.74 75.29 7.22 *0.000 7 

ٕ.  
تػػػػكاءـ الشػػػػركة بػػػػيف الكظػػػػائؼ الداخميػػػػة ك الكحػػػػدات الرئيسػػػػية 

 لتنفيذ أنظمة إدارة علبقات العملبء.
3.76 74.79 7.84 *0.000 3 

ٖ.  
تعتقػػػػد أف الشػػػػركة تػػػػربط بػػػػيف أنظمػػػػة إدارة علبقػػػػات العمػػػػلبء 

 كالاستراتيجيات العميا لمشركة.
3.74 75.08 7.50 *0.000 8 

ٗ.  
 أعمػػىتركػػز الشػػركة عمػػى بنػػاء القػػدرات ككسػػيمة لخمػػؽ عائػػدات 

 للبستثمار.
3.75 73.78 7.18 *0.000 5 

 9 0.000* 6.68 75.13 3.69 أنظمة إدارة علبقات العملبء. تمتمؾ الشركة خطة متكاممة لتنفيذ  .٘

 4 0.000* 7.05 75.04 3.76 العملبء. إدارة علبقاتتمتمؾ الشركة الميارات الإدارية لإنجاح   .ٙ
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ٚ.  
إدارة علبقػػػػػػػات تػػػػػػػكفر الشػػػػػػػركة المعرفػػػػػػػة كالبحػػػػػػػث الػػػػػػػلبزـ لإنجػػػػػػػاح 

 العملبء.
3.75 72.71 6.72 *0.000 6 

 10 0.000* 6.30 76.97 3.64 لإدارة علبقات العملبء.تخصص الشركة الكقت كالمكارد اللبزمة   .ٛ

.تقكـ الشركة بتحديد مياـ كؿ مكظؼ بشكؿ كاضح ك   .ٜ  1 0.000* 7.13 75.80 3.85 مفيكـ

ٔٓ.  
تػػكفر الشػػركة بػػرامج تدريبيػػة لمكظفييػػا تسػػاعدىـ عمػػى تطػػكير 

 الميارات اللبزمة لبناء علبقات دائمة مع العملبء.
3.79 71.43 7.16 *0.000 2 

ٔٔ.  
نجحػػػػت الشػػػػركة بتنفيػػػػذ إدارة علبقػػػػات العمػػػػلبء لتحقيػػػػؽ ميػػػػزة تنافسػػػػية  

 .متمثمة بزيادة كلاء العملبء
3.57 75.97 5.50 *0.000 11 

  0.000* 8.21 74.55 3.73 جميع فقرات المجال معاً  

0.05المتكسط الحسابي داؿ إحصائيان عند مستكم دلالة *  . 
 

، كأف المتكسط 3.73القكؿ بأف المتكسط الحسابي يساكم ( يمكف ٘ - ٜمف جدكؿ )
كأف القيمة  ض8.21%، قيمة اختبار الإشارة 74.55م الحسابي النسبي لجميع فقرات المجاؿ يساك 

لذلؾ يعتبر مجاؿ "تكامؿ الشركة حكؿ إدارة علبقات العملبء"  0.000( تساكم Sigالاحتمالية ).
0.05دالة إحصائيان عند مستكل دلالة   مما يدؿ عمى أف متكسط درجة الاستجابة ليذا المجاؿ ،

كىذا يعني أف ىناؾ مكافقة مف قبؿ  ٖدرجة المكافقة المتكسطة )المحايد( كىي يختمؼ جكىريان عف 
تكامؿ الشركة حكؿ لدلالة إحصائية  كذ تأثيرىناؾ أم أف  عمى فقرات ىذا المجاؿ.أفراد العينة 

نجاح الشركة في تبني إدارة  عزك الباحث ذلؾ إلىيك  .ءكلاالمستكل عمى إدارة علبقات العملبء 
ء كإستراتيجية لمعمؿ، كدعـ ىذه الإستراتيجية مف قبؿ الإدارة العميا لمشركة مف خلبؿ علبقات العملب

تكفير المعرفة كالمكارد اللبزمة لذلؾ، كتدريب كتطكير ميارات المكظفيف لتمكينيـ مف تطبيؽ ىذا 
 النظاـ بنجاح.

ائج حيث عكست النت (ٕٓٔٓ)التميمي،  كتطابقت ىذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة
اىتماـ الشركة بكظائؼ إدارة علبقات العملبء المختمفة )التسكيؽ، المبيعات، العناية بالزبائف(، 

نظـ إدارة كالتي أبرزت دكر  (Mishra A. et. al., 2009)دراسة كتكافقت النتائج أيضا مع 
 لنجاح عميادعـ الإدارة الكأىمية  استراتيجيا شركةعلبقات العملبء في تدعيـ القدرة التسكيقية لم

 ,.PAYNE A. et. al) كضحت دراسةفي عمميات الشركة. ك  عممية دمج إدارة علبقات العملبء
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الدكر الذم يمكف أف تمعبو إدارة علبقات العملبء في تعزيز قيمة العميؿ مف خلبؿ اعتماده  (2004
 الشركة.    في  خمس عمميات رئيسية يمكف استخداميا لكضع نيج شامؿ لإدارة علبقات العملبءعمى 

  

 ينتفعيل الشركة لإدارة المعرفة عن المشتركلدلالة إحصائية  وذ تأثيرهناك  الفرضية الثالثة:
 .ءولاالمستوى عمى 

لمعرفة ما إذا كانت متكسط درجة الاستجابة قد كصمت إلي تـ استخداـ اختبار الإشارة 
 (.٘ - ٓٔفي جدكؿ ) النتائج مكضحة أـ لا. ٖدرجة المكافقة المتكسطة )المحايد( كىي 

المعرفة لكل فقرة من فقرات المجال الثالث " (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال : (5 - 20جدول )
 "عن العملاء

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الرتبة

ٔ.  
مػػػػػف أجػػػػػؿ  تحػػػػػرص الشػػػػػركة عمػػػػػى فيػػػػػـ متطمبػػػػػات العمػػػػػلبء
 معالجتيا كالعمؿ عمى تمبيتيا "معرفة عف العملبء".

3.80 74.96 7.08 *0.000 2 

ٕ.  
تقابػػػؿ الشػػػركة احتياجػػػات العمػػػلبء مػػػع الخػػػدمات كالمنتجػػػات 

 المتاحة "المعرفة لمعملبء".
3.75 74.62 7.57 *0.000 4 

ٖ.  
تسػػتفيد الشػػركة مػػف تجػػارب ك أراء العمػػلبء نتيجػػة اسػػتخداميـ 

دخاؿ التحسينات.لمنتجاتيا ك خد  متيا في مجاؿ التطكير كا 
3.73 72.10 6.85 *0.000 5 

ٗ.  
تقػػكـ الشػػركة بػػإدارة "المعرفػػة عػػف العمػػلبء" كفػػؽ درجػػة عاليػػة 

 مف الشفافية.
3.61 72.44 6.87 *0.000 11 

٘.  
تطبػػػػؽ الشػػػػركة سياسػػػػة كاضػػػػحة لإدارة نشػػػػر المعرفػػػػة بحيػػػػث 

 تحدد درجة تكزيع المعرفة لكؿ عنصر في الشركة.
3.62 74.62 6.07 *0.000 10 

ٙ.  
تطبؽ الشركة منيجية ثابتة لتطكير المعرفػة كالتػي تسػاىـ فػي 

 فيـ احتياجات العملبء الحالية كالمستقبمية.
3.73 74.24 7.43 *0.000 6 



 339 

 

ٚ.  

تيػػػػتـ الشػػػػركة بكفػػػػاءة المعرفػػػػة بحيػػػػث تحػػػػرص عمػػػػى اختيػػػػار 
المعػػارؼ الحاسػػمة لعمميػػة إدارة علبقػػات العمػػلبء مػػف مجمػػكع 

 رؼ المتاحة.المعا

3.71 75.08 7.04 *0.000 9 

ٛ.  
تيتـ الشركة بمعالجة عدـ التناظر في المعرفػة بػيف مػا تعرفػو 
 الشركة عف العميؿ كما يجب إف يقدـ لمعميؿ مف معمكمات.

3.75 74.29 7.23 *0.000 3 

ٜ.  
تطبؽ الشػركة سياسػة كاضػحة لاسػتعادة العمػلبء الػذيف تكقفػكا 

 ىميتيـ كربحيتيـ. عف التعامؿ مع الشركة كفقا لأ
3.71 70.92 6.72 *0.000 8 

ٔٓ.  

تقػكـ الشػركة بتحميػػؿ اسػتطلبعات الػرأم لمعمػػلبء الػذيف تكقفػػكا 
عػػػف التعامػػػؿ مػػػع الشػػػركة فػػػي سػػػبيؿ اكتشػػػاؼ مػػػكاطف الخمػػػؿ 

 كمحاكلة استعادتيـ. 

3.55 81.01 5.47 *0.000 12 

ٔٔ.  
تطبػػػػؽ الشػػػػركة سياسػػػػة حازمػػػػة لحمايػػػػة المعمكمػػػػات الخاصػػػػة 

 بالعملبء.
4.05 74.45 7.86 *0.000 1 

ٕٔ.  
لفيػػػـ حاجػػػػات العمػػػلبء المتغيػػػػرة ك  تسػػػتخدـ الشػػػركة المعرفػػػػة

 كسب كلاءىـ.ل تحكيميا إلى قيمة في المنتجلتفضيلبتيـ 
3.72 81.34 6.92 *0.000 7 

  0.000* 7.52 77.17 3.73 جميع فقرات المجال معاً  

0.05المتكسط الحسابي داؿ إحصائيان عند مستكم دلالة *  . 
 

، كأف المتكسػػػط 3.73يمكػػػف القػػػكؿ بػػػأف المتكسػػػط الحسػػػابي يسػػػاكم ( ٘ - ٓٔمػػػف جػػػدكؿ )
كأف القيمػػة  ض7.52%، قيمػػة اختبػػار الإشػػارة 77.17الحسػػابي النسػػبي لجميػػع فقػػرات المجػػاؿ يسػػاكم 

عنػػػد  ائيان إحصػػػ " دالػػػة"المعرفػػػة عػػػف العمػػػلبءلػػػذلؾ يعتبػػػر مجػػػاؿ  0.000( تسػػػاكم Sigالاحتماليػػػة ).
0.05 مسػػتكل دلالػػة المجػػاؿ يختمػػؼ جكىريػػان  ، ممػػا يػػدؿ عمػػى أف متكسػػط درجػػة الاسػػتجابة ليػػذا

كىػػذا يعنػػي أف ىنػػاؾ مكافقػػة مػػف قبػػؿ أفػػراد العينػػة  ٖعػػف درجػػة المكافقػػة المتكسػػطة )المحايػػد( كىػػي 
تفعيػػؿ الشػػركة لإدارة المعرفػػة عػػف لدلالػػة إحصػػائية  كذ تػػأثيرىنػػاؾ أم أف المجػػاؿ.  عمػػى فقػػرات ىػػذا

حرص الشركة عمى جمع بيانات المشػتركيف  عزك الباحث ذلؾ إلىيك  .ءكلاالمستكل عمى  يفالمشترك
عبر اعتماد المحفزات التسكيقية لتشجيع المشتركيف عمى تحديث بياناتيـ حيث أنيا تستثني الشػرائح 

تحديث البيانات مف خلبؿ قنكات متعددة الغير مسجمة مف الحملبت، ككما أف الشركة سيمت عممية 
( بحيػث يتمقػى حامػؿ الشػريحة اتصػاؿ مػف الشػركة يقػكـ مػف ٔٔٔمثؿ المعارض كمراكػز الخػدمات )
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أرقػػػاـ تػػػـ الاتصػػػاؿ بيػػػا( بتسػػػجيؿ الشػػػريحة بإسػػػـ  ٓٔخلبلػػػو المكظػػػؼ كعبػػػر آليػػػات معتمػػػدة )آخػػػر 
عمػى تعػديؿ ا ليػات الخاصػة بػذلؾ حامميا، كتقكـ الشركة بمراجعة البيانات المدخمػة سػابقا كتحػرص 

حيػػث يػػتـ تسػػجيؿ "خطػػأ" فػػي ممػػؼ المكظػػؼ الػػذم يػػدخؿ بيانػػات تيػػر دقيقػػة، كتقػػكـ الشػػركة بتجميػػع 
ىذه البيانات مف قنكاتيػا المختمفػة كيػتـ تػدقيقيا كتكػكف متاحػة فقػط لممػكظفيف الػذيف يحتاجكنيػا لأداء 

 أعماليـ. 

لشركة تعتمد آليات صارمة لمعاقبة أم عممية أما بالنسبة لحماية بيانات المشتركيف فإف ا
( كالتي تقكـ بعمؿ سجؿ بكؿ عممية نسخ لممؼ أك إرساؿ GFIتسريب لمبيانات ككما تطبؽ أنظمة )

بريد الكتركني، حيث انو لك قاـ مكظؼ بالاستعلبـ عف أم بيانات مف النظاـ فأف ىذه العممية 
تـ الرجكع إلييا في حالة كركد شككل بخصكص تسجؿ في النظاـ بالكقت كالتاريخ كأسـ المكظؼ لي

 تسريب معمكمات مف قبؿ المشتركيف.

حيث عكست النتائج  (ٕٓٔٓ)التميمي، كتطابقت ىذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة 
كاىتماـ الشركة بالحفاظ عمى خصكصية المشتركيف ـ الشركة بجمع كحفظ بيانات المشتركيف، اىتما

خداـ لمبيانات كأنو لا يتـ السماح بالكصكؿ لمبيانات لغير المرخص ليـ بحيث تمنع أم إساءة است
معالجة عدـ التناظر في المعرفة  بيف المنظمة أىمية ( ٕٚٓٓبذلؾ. كأكدت نتائج دراسة )صادؽ، 

في ظؿ التطكرات كالتغيرات التسكيقية الحديثة،  المعرفة ىي مف المكجكدات الميمة، كأف كالزبكف
دراسة كتكافقت النتائج أيضا مع  .إلى قيمة في المنتج يارفة أدل إلى تحكلكأف استخداـ المع

(Mishra A. et. al., 2009)  أىمية إدارة المعرفة كالرتبة في مشاركة البيانات كالتي أشارت إلى
 ,.PAYNE A. et. al)في الشركات. كاتفقت دراسة  إدارة علبقات العملبء في إنجاح عممية دمج

 .تطكير عممية دمج البيانات الكاردة مف قنكات متعددةة أىميعمى  (2004
 

مستوى عمى محمول التكنولوجية لتبني الشركة لدلالة إحصائية  وذ تأثيرهناك  الفرضية الرابعة:
 .ءولاال

لمعرفػػة مػػا إذا كانػػت متكسػػط درجػػة الاسػػتجابة قػػد كصػػمت إلػػي تػػـ اسػػتخداـ اختبػػار الإشػػارة 
 (.٘ - ٔٔالنتائج مكضحة في جدكؿ ) أـ لا. ٖد( كىي درجة المكافقة المتكسطة )المحاي
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لكل فقرة من فقرات المجال الرابع  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال  :(5 - 22جدول )
 "التكنولوجيا"

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الرتبة

ٔ.  
لتكنكلكجيػػػػػا لأتمتػػػػػة عممياتيػػػػػا التسػػػػػكيقية البيعيػػػػػة تطبػػػػػؽ الشػػػػػركة ا

 كالمتعمقة بالعناية بالزبائف.
4.07 76.95 9.03 *0.000 1 

ٕ.  
يػػػػكفر النظػػػػاـ المعمكمػػػػاتي المطبػػػػؽ جميػػػػع البيانػػػػات اللبزمػػػػة عػػػػف 

 العميؿ مما يساعد المكظفيف عمى الاستجابة بشكؿ أفضؿ. 
3.85 75.63 8.30 *0.000 6 

ٖ.  
كاممػػػة عػػػف العميػػػؿ فػػػي جميػػػع نقػػػاط صػػػكرة مت CRMيػػػكفر نظػػػاـ 
 الاتصاؿ.

3.78 79.50 7.47 *0.000 8 

 3 0.000* 8.86 77.98 3.97 تحرص الشركة عمى اعتماد قنكات متعددة للبتصاؿ بالعملبء.  .ٗ

 4 0.000* 8.12 80.00 3.90 يقكـ النظاـ بإسناد المياـ بشكؿ آلي لممكظؼ المختص.  .٘

ٙ.  
بشكؿ آلي كفؽ آليػات العمػؿ  يتـ متابعة شكاكل العملبء كتكجيييا

 المتبعة
4.00 76.81 9.18 *0.000 2 

ٚ.  
يمكػػػػف النظػػػػاـ المشػػػػرفيف مػػػػف متابعػػػػة أداء مػػػػكظفييـ مػػػػف خػػػػلبؿ 

 التقارير اليكمية.
3.84 77.31 7.61 *0.000 7 

ٛ.  
تعمؿ الشركة عمى بناء كتحديث قكاعد بياناتيا عف العملبء بشػكؿ 

 دكرم ك متكاصؿ.
3.87 74.62 7.47 *0.000 5 

ٜ.  
تسػػتخدـ الشػػركة الحػػكافز التسػػكيقية لتشػػجيع العمػػلبء عمػػى تحػػديث 

 بياناتيـ.
3.73 71.43 6.72 *0.000 9 

ٔٓ.  
نجحت الشركة في بناء مجتمعات الكتركنيػة تسػاىـ فػي زيػادة كلاء 

 العملبء.
3.57 76.91 5.96 *0.000 10 

  0.000* 8.19 75.80 3.86 جميع فقرات المجال معاً  

0.05ي داؿ إحصائيان عند مستكم دلالة المتكسط الحساب*  . 
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، كأف المتكسػػػط 3.86يمكػػػف القػػػكؿ بػػػأف المتكسػػػط الحسػػػابي يسػػػاكم ( ٘ - ٔٔمػػػف جػػػدكؿ )
القيمػػة كأف  8.19%، قيمػػة اختبػػار الإشػػارة 75.80الحسػػابي النسػػبي لجميػػع فقػػرات المجػػاؿ يسػػاكم 

" دالة إحصػائيان عنػد مسػتكل دلالػة "التكنكلكجيامجاؿ   لذلؾ يعتبر 0.000 ( تساكمSigالاحتمالية ).
0.05  ممػػػا يػػػدؿ عمػػػى أف متكسػػػط درجػػػة الاسػػػتجابة ليػػػذا المجػػػاؿ يختمػػػؼ جكىريػػػان عػػػف درجػػػة ،

كىػػذا يعنػػي أف ىنػػاؾ مكافقػػة مػػف قبػػؿ أفػػراد العينػػة عمػػى فقػػرات  ٖالمكافقػػة المتكسػػطة )المحايػػد( كىػػي 
مسػتكل عمػى محمػكؿ التكنكلكجيػة لتبنػي الشػركة لدلالػة إحصػائية  كذ تػأثيرىناؾ أم أف المجاؿ.  ىذا
النقمػػة النكعيػػة لمشػػركة فػػي المجػػاؿ التكنكلػػكجي كالػػذم تمثػػؿ بتطبيػػؽ عػػزك الباحػػث ذلػػؾ إلػػى يك  .ءكلاالػػ

، حيػػث يػػكفر ىػػذا النظػػاـ مركزيػػة لمبيانػػات كالتػػي كانػػت فػػي (Siebel)نظػػاـ إدارة علبقػػات العمػػلبء 
مد عمى عدة أنظمة مستقمة تجعؿ مف الصعب بنػاء صػكرة شػاممة عػف المشػترؾ، فبمجػرد السابؽ تعت

إدخاؿ رقـ المشترؾ يظير لممكظؼ تصنيؼ المشترؾ كتاريخ اشتراكو كعنكانو كجميع الخدمات التي 
تـ إضافتيا أك إزالتيا لممشترؾ ك الشكاكم السػابقة ممػا يعطػي لممكظػؼ صػكرة عامػة عنػو تسػمح لػو 

صحيح، كما أف النظاـ يكفر إمكانية إسناد المياـ بشكؿ آلػي لممكظػؼ المخػتص ممػا  بخدمتو بشكؿ
يسػػاىـ بزيػػػادة الفاعميػػػة فػػػي الاسػػتجابة لمشػػػكاكم، كيػػػكفر النظػػػاـ لممشػػرفيف إمكانيػػػة متابعػػػة مػػػكظفييـ 

 بشكؿ يكمي كاستخراج التقارير الخاصة بالعمؿ.

( حيث عكست نتائج ٕٓٔٓي، )التميمكتطابقت ىذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة 
بالتكنكلكجيا لزيادة  اىتماـ الشركةالدراسة التي أجريت عمى مكظفي الشركة في الضفة الغربية 

عمى أىمية التكنكلكجيا  (Al-Alawi, 2004)ة الفاعمية كتطكير التكاصؿ مع العملبء. كأكدت دراس
ي مممكة البحريف ككجد أف في نجاح أنظمة إدارة علبقات العملبء، حيث قاـ بمسح لمشركات ف

لا تدرؾ ذلؾ كلا تممؾ التكنكلكجيا التي مف شأنيا كلكنيا  تطبؽ إدارة علبقات العملبء الشركات
التكاليؼ المرتفعة كضعؼ البنية التحتية لتكنكلكجيا المعمكمات كأسباب ، كحدد تسييؿ العممية

 .إستراتيجيةالأنظمة كرئيسية لقمة عدد الشركات التي تطبؽ ىذه 
 

 :بالنسبة لمموظفينجميع المجالات السابقة معاً مستوى استخدام إدارة علاقات العملاء ل

لمعرفػػة مػػا إذا كانػػت متكسػػط درجػػة الاسػػتجابة قػػد كصػػمت إلػػي تػػـ اسػػتخداـ اختبػػار الإشػػارة 
 (.٘ - ٕٔالنتائج مكضحة في جدكؿ ) أـ لا. ٖدرجة المكافقة المتكسطة )الحياد( كىي 
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مستوى استخدام إدارة علاقات العملاء  (.Sig)توسط الحسابي وقيمة الاحتمال الم: (5 - 22جدول )
 بالنسبة لمموظفينجميع المجالات السابقة معاً ل

 المجال
المتوسط 
 الحسابي

المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 جميع المجالات السابقة معاً 

 

3.78 79.25 8.51 *0.000 

0.05المتكسط الحسابي داؿ إحصائيان عند مستكم دلالة  *                           . 
 

 3.78المتكسػػػط الحسػػػابي لجميػػػع الفقػػػرات السػػػابقة يسػػػاكم نجػػػد أف ( ٘ - ٕٔمػػػف جػػػدكؿ )
أف ك  8.51 ، قيمػة اختبػار الإشػارة%79.25( أم أف المتكسط الحسػابي النسػبي٘)الدرجة الكمية مف 
لػػػذلؾ تعتبػػػر جميػػػع الفقػػػرات السػػػابقة دالػػػة إحصػػػائيان عنػػػد  0.000( تسػػػاكم Sigالقيمػػػة الاحتماليػػػة ).

0.05مستكل دلالػة   ممػا يػدؿ عمػى أف متكسػط درجػة الاسػتجابة لجميػع الفقػرات السػابقة قػد زاد ،
كافقػػة مػػف قبػػؿ أفػػراد العينػػة كىػػذا يعنػػي أف ىنػػاؾ م ٖعػػف درجػػة المكافقػػة المتكسػػطة )المحايػػد( كىػػي 

 عمى جميع الفقرات السابقة.

حتى ا ف في تطبيػؽ  %79.25أف الشركة قد نجحت بدرجة كبيرة عزك الباحث ذلؾ إلى يك 
أنظمػػػة إدارة علبقػػػات العمػػػلبء كإسػػػتراتيجية مػػػف كجيػػػة نظػػػر المػػػكظفيف، كلكػػػف ىػػػذا النجػػػاح مػػػا زاؿ 

ل كلاء المشػػػػتركيف. حيػػػػث أف ىػػػػذه النتػػػػائج بحاجػػػػة إلػػػػى المتابعػػػػة الجػػػػادة حتػػػػى يػػػػنعكس عمػػػػى مسػػػػتك 
الايجابية يجب مقارنتيا بكجية نظر المشتركيف، حيث انيـ اليدؼ الأىـ لتطبيؽ نظاـ إدارة علبقات 

 العملبء. 

( حيػث كجػػدت الدراسػػة ٕٔٔٓ)دىمػػاف،  كتطابقػت ىػػذه النتػائج مػػع بعػػض الدراسػات كدراسػػة
ساىـ في رفع مستكل رضا المشػتركيف، كتكافقػت أف نجاح المصمحة في تبني إدارة علبقات العملبء 

( حيث عكست نتائج الدراسة التي أجريت عمى مكظفي الشركة ٕٓٔٓ)التميمي،  النتائج مع دراسة 
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 جػكاؿ شػركة اـأف اىتمػحيػث كجػدت الباحثػة  ،في الضفة الغربية نتائج تتكافؽ مع نتائج ىذه الدراسة
  كجية نظر العامميف.العملبء كاف عاليا مف  علبقة إدارة بمككنات

( بااين α ≤ 0.05لا توجااد فااروق ذات دلالااة إحصااائية عنااد مسااتوى دلالااة ): السادسااةالفرضااية 
ممحافظاة لن حول مدى نجاح شركة جاوال فاي تطبياق نظام إدارة علاقاات العمالاء وظفيإجابات الم

ة، المؤهال ، الدرجة الوظيفياتعزى إلى كل من متغير )الجنس، العمر المشتركين عمى مستوى ولاء
 (.سنوات الخبرة ،العمل مكانالعممي، 

كتني" لمعرفػة مػا إذا كػاف ىنػاؾ فػركؽ ذات دلالػة إحصػائية كىػك  -تـ استخداـ اختبار "ماف
اختبػػار تيػػر معممػػي يصػػمح لمقارنػػة متكسػػطي مجمػػكعتيف مػػف البيانػػات. كػػذلؾ تػػـ اسػػتخداـ اختبػػار 

 ت دلالػػػة إحصػػػائية كىػػػذا الاختبػػػار الػػػلبكالاس" لمعرفػػػة مػػػا إذا كػػػاف ىنػػػاؾ فػػػركؽ ذا  –"كركسػػػكاؿ 
 متكسطات أك أكثر. ٖمعممي يصمح لمقارنة 

ن وظفي( باين إجاباات الماα ≤ 0.05لا توجد فاروق ذات دلالاة إحصاائية عناد مساتوى دلالاة ) .ٔ
ممحافظاة عماى مساتوى لحول مدى نجاح شركة جاوال فاي تطبياق نظام إدارة علاقاات العمالاء 

 .الدرجة الوظيفية تعزى إلى متغير المشتركين ولاء

كالاس" تبػػػػيف أف القيمػػػػة الاحتماليػػػػة  -( أنػػػػو باسػػػػتخداـ كركسػػػػكاؿ٘ - ٖٔيكضػػػػح جػػػػدكؿ )
(Sig. لجميػػع مجػػالات الدراسػػة كانػػت )0.05مػػف مسػػتكل الدلالػػة  أكبػػر   تكجػػد لا كمػػف ثػػـ فإنػػو

الدرجػػة  ت تعػػزل إلػػىه المجػػالافػػركؽ ذات دلالػػة إحصػػائية فػػي اسػػتجابة المبحػػكثيف لمدراسػػة حػػكؿ ىػػذ
 إدارة نظػـأم أف ىنػاؾ مكافقػة مػف قبػؿ جميػع أفػراد العينػة عمػى نجػاح الشػركة فػي تطبيػؽ . الكظيفية
  في شركة جكاؿ. العملبء علبقات

نجاح المستكيات الإدارية العميا كالمتكسطة في إقميـ تزة في تطبيؽ عزك الباحث ذلؾ إلى يك 
عامؿ مع المشتركيف، كالتي ساىمت في الحفاظ عمى مستكل سياسات العمؿ ك بناء ثقافة مكحدة لمت

 خدمة متميز رتـ العقبات الناتجة عف الحصار.      

د الباحث فركقا تعزل ج( حيث لـ يٕٓٔٓ)أبكرحمة،  دراسة نتائج كتطابقت ىذه النتائج مع
ت قيد ( في معظـ المجالإٓٔٓ)التميمي،  ، كتكافقت ايضا مع دراسةالكظيفية الدرجة متغيرل
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في مجاؿ التسكيؽ لصالح المستكيات الإدارية العميا الذيف أكدكا  تالدراسة، كلكف كاف ىناؾ فركقا
بدرجة أكبر عمى اىتماـ الشركة بمجاؿ التسكيؽ، كيعزك الباحث ذلؾ إلى أف مجاؿ التسكيؽ يعتبر 

 فة الغربية. مف الكظائؼ المركزية في الشركة كالذم يقتصر عمى الفرع الرئيسي لمشركة في الض

 الدرجة الوظيفية-نتائج الفرضية السادسة (:5 - 21جدول )

 المجال
قيمة 
 الاختبار

درجات 
 الحرية

 (Sig). 

 0.184 5 7.528 التركيز عمى العملبء

 0.555 5 3.962 حكؿ إدارة علبقات العملبء تكامؿ الشركة

 0.330 5 5.763 المعرفة عف العملبء

 0.233 5 6.842 التكنكلكجيا

 0.280 5 6.285 جميع المجالات السابقة معا

ن وظفي( باين إجاباات الماα ≤ 0.05لا توجد فاروق ذات دلالاة إحصاائية عناد مساتوى دلالاة ) .ٕ
ممحافظاة عماى مساتوى لحول مدى نجاح شركة جاوال فاي تطبياق نظام إدارة علاقاات العمالاء 

 .المؤهل العممي تعزى إلى متغير المشتركين ولاء

كالاس" تبػػػػيف أف القيمػػػػة الاحتماليػػػػة  -( أنػػػػو باسػػػػتخداـ كركسػػػػكاؿ٘ - ٗٔيكضػػػػح جػػػػدكؿ )
(Sig. لجميػػع مجػػالات الدراسػػة كانػػت )0.05مػػف مسػػتكل الدلالػػة  أكبػػر   تكجػػد لا كمػػف ثػػـ فإنػػو

 المؤىػػؿه المجػػالات تعػػزل إلػػى فػركؽ ذات دلالػػة إحصػػائية فػػي اسػػتجابة المبحػػكثيف لمدراسػػة حػػكؿ ىػػذ
 إدارة نظػػـىنػػاؾ مكافقػػة مػػف قبػػؿ جميػػع أفػػراد العينػػة عمػػى نجػػاح الشػػركة فػػي تطبيػػؽ  أم أف. العممػػي
أف معظػـ أفػراد العينػة ىػـ مػف حممػة عزك الباحػث ذلػؾ إلػى يك في مجالات الدراسة.  العملبء علبقات

درجػػة البكػػالكريكس، أم أنيػػـ نتػػاج بيئػػة تعميميػػة كاحػػدة كعمػػى كعػػي تػػاـ بتطبيػػؽ نظػػاـ إدارة علبقػػات 
 العملبء.

د الباحث فركقػا تعػزل ج( حيث لـ يٕٓٔٓ)أبكرحمة، دراسة  نتائج كتطابقت ىذه النتائج مع
( فػػػي معظػػػـ المجػػػالات قيػػػد ٕٓٔٓ)التميمػػػي،  ، كتكافقػػػت ايضػػػا مػػػع دراسػػػةالعممػػػي المؤىػػػؿ متغيػػػرل

فػػي مجػػالات التسػػكيؽ كالمبيعػػات كخدمػػة الزبػػائف لصػػالح حممػػة  تالدراسػػة، كلكػػف كػػاف ىنػػاؾ فركقػػا
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كالػذيف أكػدكا بدرجػة أكبػر حػرص الشػركة عمػى الاىتمػاـ بيػذه الأبعػاد فػي إدارة علبقػات  البكالكريكس
العملبء. كيعزك الباحث ىذه المكافقة إلى ككف حممة ىذه الشيادات ىـ مػف أصػحاب نفػس الػدرجات 

 الكظيفية كالذيف تقتضي كاجباتيـ التعامؿ مع المشتركيف بدرجة أكبر.

 العممي المؤهل -السادسةنتائج الفرضية (: 5 - 24جدول )

 المجال
قيمة 
 الاختبار

درجات 
 الحرية

(Sig). 

 0.590 2 1.055 .التركيز عمى العملبء

 0.703 2 0.705 .حكؿ إدارة علبقات العملبء تكامؿ الشركة

 0.817 2 0.404 .المعرفة عف العملبء

 0.316 2 2.304 .التكنكلكجيا

 0.644 2 0.881 جميع المجالات السابقة معا

ن وظفي( باين إجاباات الماα ≤ 0.05لا توجد فاروق ذات دلالاة إحصاائية عناد مساتوى دلالاة ) .ٖ
ممحافظاة عماى مساتوى لحول مدى نجاح شركة جاوال فاي تطبياق نظام إدارة علاقاات العمالاء 

 .مكان العمل تعزى إلى متغير المشتركين ولاء

بػػػػػيف أف القيمػػػػػة كالاس" ت -( أنػػػػػو باسػػػػػتخداـ اختبػػػػػار "كركسػػػػػكاؿ٘ - ٘ٔيكضػػػػػح جػػػػػدكؿ )
0.05( لجميع مجالات الدراسة كانت أكبر مف مستكل الدلالة .Sigالاحتمالية )   كمف ثـ فإنو لا

مكػػاف  تكجػػد فػػركؽ ذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف إجابػػات أفػػراد العينػػة حػػكؿ جميػػع المجػػالات تعػػزل إلػػى
 إدارة نظػػـنجػػاح الشػػركة فػػي تطبيػػؽ أم أف ىنػػاؾ مكافقػػة مػػف قبػػؿ جميػػع أفػػراد العينػػة عمػػى . العمػػؿ

أف العػامميف فػي الشػركة يخضػػعكف عػزك الباحػث ذلػؾ إلػػى يك  فػي مجػالات الدراسػػة. العمػلبء علبقػات
 لنفس ظركؼ العمؿ، كأف سياسات العمؿ تطبؽ عمى الجميع بشكؿ متساكم. 

زل د الباحث فركقا تعج( حيث لـ يٕٓٔٓ)أبكرحمة، دراسة  نتائج كتطابقت ىذه النتائج مع
( في معظـ المجالات قيد الدراسة، ٕٓٔٓ)التميمي،  مكاف العمؿ، كتكافقت ايضا مع دراسة متغيرل

في مجاؿ خصكصية المعمكمات لصالح مكظفي جنكب الضفة الغربية  تكلكف كاف ىناؾ فركقا
 حيث كاف ىناؾ مكافقة بدرجة أكبر عمى اىتماـ الشركة بالمحافظة عمى خصكصية المعمكمات.
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باحث تمؾ المكافقة إلى ككف الشركة قد فرضت عقكبات عمى بعض المكظفيف في تمؾ كيعزك ال
 المنطقة.

 مكان العمل  -نتائج الفرضية السادسة (:5 - 25جدول )

 المجال
قيمة 
 الاختبار

درجات 
 الحرية

 (Sig). 

 0.335 4 4.562 .التركيز عمى العملبء

 0.503 4 3.339 .حكؿ إدارة علبقات العملبء تكامؿ الشركة

 0.391 4 4.116 .المعرفة عف العملبء

 0.472 4 3.536 .التكنكلكجيا

 0.417 4 3.918 جميع المجالات السابقة معا

           

ن وظفي( باين إجاباات الماα ≤ 0.05لا توجد فاروق ذات دلالاة إحصاائية عناد مساتوى دلالاة ) .ٗ
ممحافظاة عماى مساتوى لء حول مدى نجاح شركة جاوال فاي تطبياق نظام إدارة علاقاات العمالا

 .العمر تعزى إلى متغير المشتركين ولاء

كالاس" تبيف أف القيمة الاحتمالية  -( أنو باستخداـ كركسكاؿ٘ - ٙٔيكضح جدكؿ )
(Sig. لجميع مجالات الدراسة كانت )0.05مف مستكل الدلالة  أكبر   تكجد لا كمف ثـ فإنو

 .ه المجالات تعزل إلى العمراستجابة المبحكثيف لمدراسة حكؿ ىذفركؽ ذات دلالة إحصائية في 
 علبقات إدارة نظـأم أف ىناؾ مكافقة مف قبؿ جميع أفراد العينة عمى نجاح الشركة في تطبيؽ 

أعمارىـ  شركةال يف يفمالعام % مفٓٚلأف عزك الباحث ذلؾ يك  في مجالات الدراسة. العملبء
 متقاربة.

 العمر -الفرضية السادسةنتائج  (:5 - 26جدول )

 المجال
قيمة 
 الاختبار

درجات 
 الحرية

 (Sig). 
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 0.553 2 1.186 .التركيز عمى العملبء

 0.193 2 3.290 .حكؿ إدارة علبقات العملبء تكامؿ الشركة

 0.467 2 1.524 .المعرفة عف العملبء

 0.374 2 1.967 .التكنكلكجيا

 0.354 2 2.077 جميع المجالات السابقة معا

 

د الباحث فركقا تعزل ج( حيث لـ يٕٓٔٓ)أبكرحمة، دراسة  نتائج كتطابقت ىذه النتائج مع
( في معظـ المجالات قيد الدراسة، كلكف ٕٓٔٓ)التميمي،  العمر، كتكافقت ايضا مع دراسة متغيرل

بر سنة الذيف أكدكا بدرجة أك ٜٖ – ٖٓفي مجاؿ التسكيؽ لصالح الفئة العمرية  تكاف ىناؾ فركقا
في مجاؿ المبيعات لصالح الفئة  تعمى اىتماـ الشركة بمجاؿ التسكيؽ، ككاف أيضا ىناؾ فركقا

سنة الذيف أكدكا بدرجة أكبر عمى اىتماـ الشركة بمجاؿ المبيعات، كيعزك  ٜٕ – ٕٓالعمرية 
سنة مف أصحاب الخبرات كالمناصب  ٜٖ – ٖٓالباحث ذلؾ إلى أف أتمب مكظفي الفئة العمرية 

سنة فيـ  ٜٕ – ٕٓرية كليـ اطلبع أكبر عمى الأنشطة التسكيقية، أما مكظفي الفئة العمرية الإدا
 تالبا مف مكظفي المبيعات كالذيف تغمب عمى عمميـ الأنشطة البيعية بشكؿ أكبر. 

 

ن وظفي( باين إجاباات الماα ≤ 0.05لا توجد فاروق ذات دلالاة إحصاائية عناد مساتوى دلالاة ) .٘
ممحافظاة عماى مساتوى لال فاي تطبياق نظام إدارة علاقاات العمالاء حول مدى نجاح شركة جاو 

 .الجنستعزى إلى  المشتركين ولاء

كتني" تبيف أف القيمة الاحتمالية  –( أنو باستخداـ اختبار "ماف ٘ - ٚٔيكضح جدكؿ )
(Sig. لجميع مجالات الدراسة كانت )0.05مف مستكل الدلالة  أقؿ   جد فركؽ كمف ثـ فإنو تك

 . الجنس ذات دلالة إحصائية بيف إجابات أفراد العينة حكؿ جميع المجالات تعزل إلى

 الجنس - سادسةنتائج الفرضية ال(: 5 - 27جدول )

 المجال
قيمة 
 الاختبار

درجات 
 الحرية

 (Sig). 
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 0.028* 2 7.146 .التركيز عمى العملبء

 0.001* 2 14.781 .حكؿ إدارة علبقات العملبء تكامؿ الشركة

 0.005* 2 10.503 .المعرفة عف العملبء

 0.003* 2 11.807 .التكنكلكجيا

 0.001* 2 13.015 جميع المجالات السابقة معا

0.05الفرؽ بيف المتكسطات داؿ إحصائيان عند مستكل دلالة *            . 

متكسػػط لمػذككر يف أنػو بالنسػبة ( تبػ٘ - ٛٔمػف خػلبؿ نتػائج الاختبػار المكضػحة فػػي جػدكؿ ) 
. ىذا يعني أف درجػة المكافقػة كانػت أكبػر لػدل الإناثأكبر مف  الرتبة لاستجابات المبحكثيف لمدراسة

كيتضػػح مػػف النتػػائج انخػػراط الػػذككر فػػي مجػػالات إدارة علبقػػات العمػػلبء كػػاف أكبػػر، كيعػػزك  .الػػذككر
أصػػػحاب الكظػػػائؼ التػػػي تقتضػػػي  الباحػػػث ذلػػػؾ إلػػػى أف معظػػػـ الػػػذككر فػػػي عينػػػة الدراسػػػة ىػػػـ مػػػف

 كاجباتيـ التعامؿ مع المشتركيف بدرجة أكبر.

د الباحػػث فركقػػا تعػػزل جػػ( حيػػث لػػـ يٕٓٔٓ)أبكرحمػة، دراسػػة  نتػػائج ىػػذه النتػػائج مػػع اختمفػتك  
( كالتػػػي كجػػػدت أف ىنػػػاؾ ٕٓٔٓلجػػػنس، ككمػػػا اختمفػػػت ىػػػذه النتػػػائج مػػػع دراسػػػة )التميمػػػي، ا متغيػػػرل

لكجيػػا كالػػذم كػػاف لصػػالح الإنػػاث، كيعػػزك الباحػػث ذلػػؾ إلػػى أف معظػػـ فركقػػات فقػػط فػػي مجػػاؿ التكنك 
يكػكف تعػامميـ  ي( كاللبتػBack Officeالإناث في عينة البحث ىـ مف أصحاب الأعمػاؿ المكتبيػة )

 مع برامج كتطبيقات إدارة علبقات العملبء أكبر.

 الجنس -السادسة  الفرضيةمتوسطات رتب : (5 - 28جدول )

 لرتب متوسطات ا المجال
 أنثى ذكر

 51.86 61.74 .التركيز عمى العملبء

 52.24 61.66 .حكؿ إدارة علبقات العملبء تكامؿ الشركة

 44.93 63.23 .المعرفة عف العملبء

 60.60 59.87 .التكنكلكجيا

 51.17 61.89 جميع المجالات السابقة معا
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ن وظفي( باين إجاباات الماα ≤ 0.05لا توجد فاروق ذات دلالاة إحصاائية عناد مساتوى دلالاة ) .ٙ
ممحافظاة عماى مساتوى لحول مدى نجاح شركة جاوال فاي تطبياق نظام إدارة علاقاات العمالاء 

 .سنوات الخبرةتعزى إلى  المشتركين ولاء

كالاس" تبػػػػيف أف القيمػػػػة الاحتماليػػػػة  -( أنػػػػو باسػػػػتخداـ كركسػػػػكاؿ٘ - ٜٔيكضػػػػح جػػػػدكؿ )
(Sig. لجميع مجػالات الدراسػة كانػت )0.05كل الدلالػة مػف مسػت أقػؿ   كمػف ثػـ فإنػو تكجػد فػركؽ

 .سنكات الخبرة ذات دلالة إحصائية بيف إجابات أفراد العينة حكؿ جميع المجالات تعزل إلى

 الخبرةسنوات   – السادسةنتائج الفرضية (: 5 - 29جدول )

 المجال
قيمة 
 الاختبار

درجات 
 الحرية

 (Sig). 

 0.028* 2 7.146 .التركيز عمى العملبء

 0.001* 2 14.781 .حكؿ إدارة علبقات العملبء تكامؿ الشركة

 0.005* 2 10.503 .المعرفة عف العملبء

 0.003* 2 11.807 .التكنكلكجيا

 0.001* 2 13.015 جميع المجالات السابقة معا

0.05* الفرؽ بيف المتكسطات داؿ إحصائيان عند مستكل دلالة            . 

تبػػػيف أنػػو بالنسػػػبة لأفػػراد العينػػػة  (٘ - ٕٓمػػف خػػلبؿ نتػػػائج الاختبػػار المكضػػػحة فػػي جػػدكؿ )      
أكبػر مػف  الرتبة لاسػتجابات المبحػكثيف لمدراسػةسنكات متكسط  ٗالذيف سنكات الخبرة لدييـ أقؿ مف 

  الفئة.ىذه . ىذا يعني أف درجة المكافقة كانت أكبر لدل أفراد سنكات الخبرة الأخرل

 سنكات ىـ مف ٗتالبية أفراد العينة ممف تقؿ خبرتيـ عف عزك الباحث ذلؾ إلى يك 
الخريجيف الجدد كالذيف تمقكا تحصيميـ العممي كفؽ أحدث النظريات في عمـ التسكيؽ كالتي تركز 

 عمى إدارة علبقات العملبء، ككما أف إلتزاميـ بسياسات الشركة يككف اعمى.
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د الباحث فركقا تعزل ج( حيث لـ يٕٓٔٓ)أبكرحمة، دراسة  نتائج مع ىذه النتائج اختمفتك 
( كالتي كجدت أنو لا ٕٓٔٓاختمفت ىذه النتائج مع نتائج )التميمي،  ، ككماسنكات الخبرة متغيرل

تكجد فركقات تعزل لسنكات الخبرة، كيعزك الباحث ذلؾ إلى أف الباحثة اعتمدت مجمكعتيف كىي 
 سنكات مما أدل الى عدـ ظيكر فركقات في النتائج.  ٓٔ – ٙسنكات ك مف  ٘أقؿ مف 

 الخبرةسنوات   -السادسة الفرضية متوسطات رتب : (5 - 20جدول )

 المجال
 متوسطات الرتب 

 8اقل  إلى 4من  سنوات 4أقل من 

 سنوات

 فأكثرسنوات  8

 52.14 58.31 75.94 .التركيز عمى العملبء

 46.58 59.46 81.46 .لعملبءحكؿ إدارة علبقات ا تكامؿ الشركة

 51.24 57.35 79.67 .المعرفة عف العملبء

 48.69 58.88 79.71 .التكنكلكجيا

 48.63 58.36 81.08 جميع المجالات السابقة معا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 شتركينالم إستبانةنتائج : ثانيال ورالمح

 
 

 البيانات الشخصيةالدراسة وفق  لعينةالوصف الإحصائي  :أولا

 اختبار فرضيات الدراسة :ياثان

 العملاء علاقات إدارة تطبيقات هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين :الخامسةالفرضية 
 ءولاالومستوى 

تعزى إلى كل  شتركينلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات الم :السابعةالفرضية 
 ات البيانات الشخصية لممبحوثينمن متغير 

المستجيب جابات تعزى إلى الإلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين  :الثامنةالفرضية 
 )الموظفين, المشتركين(
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 البيانات الشخصية الدراسة وفق  لعينةالوصف الإحصائي أولا: 

 :البيانات الشخصيةكفؽ  لعينة الدراسة كفيما يمي عرض
 عينة الدراسة حسب الجنس:توزيع  .ٔ

 الجنس(: 5 - 22جدول )

 النسبة المئوية % العدد الجنس

 66.0 254 ذكر

 34.0 131 أنثى

 100.0 385 المجموع

 

أف أتمبية المشتركيف ىـ مف الذككر، فقد اشار تقرير أصدره  يتضح( ٘ - ٕٔجدكؿ )مف 
% ٚٙ بحكالي مقارنة خمكم، ىاتؼ يمتمكف% مف النساء ٕٗإلى أف  الجياز المركزم للئحصاء

 .(ٕٓٔٓ مركزم للئحصاءض)الجياز ال الرجاؿ مف
 

 :عينة الدراسة حسب العمرتوزيع  .2

 ٖٓ – ٙٔأف ثمثي شريحة البحث كانت مف جيؿ الشباب  يتضح (٘ - ٕٕمف جدكؿ )
يعتبر المجتمع الفمسطيني مجتمعان شابان حسب ىرـ تكزيع المجتمع  ثحي كىذا التكزيع طبيعي

 (.ٕٛٓٓ حصاءض)الجياز المركزم للئ الفمسطيني حسب العمر في قطاع تزة

 العمر (:5 - 22جدول )

 النسبة المئوية % العدد العمر

 11.2 43 سنة ٕٓاقؿ مف  إلى ٙٔمف

 58.4 225 سنة ٖٓاقؿ مف إلى  ٕٓمف

 30.4 117 سنة فأكثر ٖٓ

 100.0 385 المجموع
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 :عينة الدراسة حسب الحالة الاجتماعيةتوزيع  .1

 الحالة الاجتماعية(: 5 - 21جدول )

جتماعيةالحالة الا  النسبة المئوية % العدد 

 38.2 147 أعزب

 57.7 222 متزكج

 2.9 11 أرمؿ

 1.3 5 مطمؽ

 100.0 385 المجموع

 

أف معظـ أفراد العينة ىـ مف المتزكجيف كىذا أمر متكقع  (٘ - ٖٕجدكؿ )مف  لبحظن
ىذا يعطي سنة. ك  ٕٓ% مف أفراد العينة تزيد أعمارىـ عف ٓٛحيث أف  (٘ - ٕٕ) جدكؿكفؽ ال

 قكة لمبحث ككف ىذه الفئة مستقرة اجتماعيان كأسريان.

 :عينة الدراسة حسب المؤهل العمميتوزيع  .4

أف تكزيع أفراد العينة حسب المؤىؿ العممي يتكافؽ مع تكزيع  (٘ - ٕٗمف جدكؿ )نلبحظ 
مف  ، ككذلؾ يظير مف النسب أف معظـ أفراد العينة ىـ(٘ - ٕٕ) جدكؿالمرحمة العمرية كفؽ ال

حممة الشيادات الجامعية مما يعطينا مؤشر عمى أنيـ مؤىميف بشكؿ كبير لفيـ فقرات الإستبانة 
 كالإجابة عنيا بصكرة عممية.

 المؤهل العممي (:5 - 24جدول )

 النسبة المئوية % العدد المؤهل العممي

 1.3 5 تير متعمـ

 6.0 23 أقؿ مف الثانكية العامة

 15.8 61 ثانكية عامة
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 19.5 75 كـدبم

 49.9 192 سبكالكريك 

 7.5 29 فأكثرماجستير 

 100.0 385 المجموع

 

 :عينة الدراسة حسب مكان الإقامةتوزيع  .5

أف العينة مكزعة جغرافيا عمى جميػع منػاطؽ قطػاع تػزة كفػؽ نسػب ( ٘ - ٕ٘يبيف جدكؿ )
 تعكس التكزيع السكاني في القطاع.

 مكان الإقامة (:5 - 25جدول )

مةمكان الإقا  النسبة المئوية % العدد 

 11.9 46 شماؿ تزة

 33.8 130 تزة

 15.3 59 الكسطى

 25.2 97 خانيكنس

 13.8 53 رفح

 100.0 385 المجموع

 

 :عينة الدراسة حسب طبيعة العملتوزيع  .6

، كقد عكست النسب ع نسبة البطالة بيف أفراد العينةارتفا (٘ - ٕٙمف جدكؿ ) نلبحظ
حممة البكالكريكس الأعمى أف  العالمي العماؿ عيدحصاء المركزم عشية التي أعمنيا جياز الإ
 (.ٕٛٓٓ% )جياز الإحصاء المركزم، 34.4بنسبة  بطالة بيف الخريجيف
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 طبيعة العمل (:5 - 26جدول )

 النسبة المئوية % العدد طبيعة العمل

 24.4 94 قطاع حككمي

 19.7 76 قطاع خاص

 8.3 32 مؤسسة تير ربحية

 6.0 23 لة تكثككا

 10.4 40 حرة أعماؿ

 31.2 120 لا أعمؿ

 100.0 385 المجموع

 

 :نوع الاشتراكعينة الدراسة حسب توزيع  .7

ارتفاع نسبة مشتركي الفاتكرة كيعزك الباحث ذلؾ إلى أف  ( ٘ - ٕٚمف جدكؿ ) نلبحظ
مرتفعة  بحيةغير ر ال اتمؤسسنسبة أفراد العينة ممف يعممكف في القطاع الحككمي كالخاص كال
 كتالبا ما يككف أفرادىا مف مشتركي الفاتكرة نظران لاستقرارىـ ماديان. 

 

 نوع الاشتراك (:5 - 27جدول )

 النسبة المئوية % العدد نوع الاشتراك

 56.1 216 كرت

 42.1 162 فاتكرة

 1.8 7 مكس

 100.0 385 المجموع
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 :عينة الدراسة حسب التصنيفتوزيع  .8

كيعػػزك  % لا يعممػػكف مػػا ىػػك تصػػنيفيـ.64.2 مػػا نسػػبتو( أف ٘ - ٕٛيتضػػح مػػف جػػدكؿ )
نسبة إلى مشتركي الكرت حيػث أف التصػنيؼ لا يكػكف لػو مميػزات مثػؿ مػا ىػك ىذه ال الباحث ارتفاع

عميو الحاؿ بالنسػبة لبػرامج الفػاتكرة، ككػذلؾ فػإف مشػتركي الفػاتكرة ممػف يتبعػكف حسػاب شػركة معينػة 
مباشر )عبر مفكض الشركة( كلذلؾ لا يطمع المشترؾ عمى تصنيفو، يككف تعامميـ مع الشركة تير 

كما أف ىناؾ نسبة كبيرة مف الشرائح تككف تير مصنفة حتى ا ف نظران لقصر فترة الاشتراؾ أك قمة 
 الإستيلبؾ. 

 التصنيف (:5 - 28جدول )

 النسبة المئوية % العدد التصنيف

 14.8 57 فضي

 14.8 56 ذىبي

 6.5 25 ماسي  

 64.2 247 لا اعمـ

 100.0 385 المجموع

 

 :عينة الدراسة حسب مدة الاشتراكتوزيع  .9
إلػى القفػزة  (٘ - ٜٕمػف جػدكؿ ) سػنكات ٙ – ٖيعزك الباحث ارتفاع نسبة المشتركيف مػف 

 حيث قامت الشركة بتكسعة الشبكة. ٕٚٓٓإلى  ٕٗٓٓفي عدد المشتركيف كالتي شيدتيا الفترة مف 

 الاشتراك مدة (:5 - 29جدول )
 النسبة المئوية % العدد مدة الاشتراك

سنكات ٖاقؿ مف   78 20.3 

سنكات ٙاقؿ مف  إلى ٖمف   156 40.5 

سنكات ٓٔاقؿ مف  إلى ٙمف     99 25.7 

فأكثرسنكات  ٓٔ  52 13.5 

 100.0 385 المجموع
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 :عينة الدراسة حسب معدل الاستهلاكتوزيع  .20
إلػػػى  ٔاسػػػتيلبؾ أفػػػراد العينػػػة ينحصػػػر مػػػف % مػػػف ٘ٚأف ( ٘ - ٖٓمػػػف جػػػدكؿ )يلبحػػػظ 

 (. ٘ - ٖٔشيكؿ كىذا مرتبط بالنتائج الخاصة بمستكل الدخؿ جدكؿ ) ٓ٘ٔ

 معدل الاستهلاك (:5 - 10جدول )

 النسبة المئوية % العدد معدل الاستهلاك

شيكؿ ٓ٘اقؿ مف   149 38.7 

شيكؿ ٓ٘ٔ إلى ٓ٘مف   143 37.1 

شيكؿ ٖٓٓ إلى ٔ٘ٔمف   59 15.3 

شيكؿ ٖٓٓمف  رأكث  34 8.8 

 100.0 385 المجموع

 

 
 :عينة الدراسة حسب الدخل الشهريتوزيع  .22

 ٓٓ٘ٔإلػػػى  ٔأف معظػػػـ أفػػػراد العينػػػة ينحصػػػر دخميػػػـ مػػػف ( ٘ - ٖٔمػػػف جػػػدكؿ ) نلبحػػػظ
 شيكؿ كىذا مرتبط بالأكضاع الإقتصادية كمستكيات البطالة المرتفعة في قطاع تزة.

 الدخل الشهري (:5 - 12جدول )

خل الشهريالد  النسبة المئوية % العدد 

شيكؿ ٓٓ٘ٔاقؿ مف   180 46.8 

شيكؿ ٕٓٓ٘ إلى ٓٓ٘ٔمف   96 24.9 

شيكؿ ٖٓٓ٘ إلى ٕٔٓ٘مف   63 16.4 

شيكؿ ٖٓٓ٘مف  أكثر  46 11.9 

 100.0 385 المجموع
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  اختبار فرضيات الدراسةثانيا: 

ض ماف  عممية )اختبار الإشارةلاختبار فرضيات الدراسة فقد تـ استخداـ الاختبارات تير الم
في حالة كجكد أف تكزيع البيانات لا يتبع التكزيع ة مناسب اتالاختبار ه ىذكتني ض كركسكاؿ كلاس( 

الدراسة  لمجالي (.Sig)أف القيمة الاحتمالية  تبيف (٘ - ٕٖالنتائج في جدكؿ ) حيث أف الطبيعي.
0.05مستكل الدلالة مف أقؿ كانت   ليف لا يتبع التكزيع المجا يذيفكبذلؾ فإف تكزيع البيانات ل

 معممية للئجابة عمى فرضيات الدراسة.الغير كبذلؾ سيتـ استخداـ الاختبارات الطبيعي 

 التوزيع الطبيعي )لممشتركين(نتائج اختبار  :(5 - 12جدول )

 (.Sig)القيمة الاحتمالية  المجال م 

 0.005 ملبءتطبيقات إدارة علبقات الع  .1

 0.000 الكلاء  .4

 

 :" تطبيقات إدارة علاقات العملاء"تحميل فقرات المجال الول  .2

لمعرفة ما إذا كانت متكسط درجة الاستجابة قد كصمت إلي درجة تـ استخداـ اختبار الإشارة 
 (.٘ - ٖٖالنتائج مكضحة في جدكؿ ) أـ لا. ٖالمكافقة المتكسطة )المحايد( كىي 

 لكل فقرة من فقرات المجال الول (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال  :(5 - 11جدول )

 ""تطبيقات إدارة علاقات العملاء 

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الرتبة

 1 0.000* 10.97 74.62 3.73 تقكـ الشركة باطلبعؾ عمى آخر العركض كالخدمات.  .ٔ

ٕ.  
تقػػػػػدـ الشػػػػػركة خػػػػػدماتيا كمنتجاتيػػػػػا عبػػػػػر نقػػػػػاط بيعيػػػػػة متعػػػػػددة 

 كملبئمة.
3.63 72.60 10.77 *0.000 2 
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ٖ.  
تحػػػرص الشػػػركة عمػػػى تكطيػػػد العلبقػػػات مػػػع العمػػػلبء مػػػف خػػػلبؿ 

 تينئتيـ بمناسباتيـ السعيدة.
3.60 71.91 9.04 *0.000 3 

ٗ.  
ئيػػا مػػف عملب feedbackتحػػرص الشػػركة عمػػى التغذيػػة الراجعػػة 

 كتعمؿ عمى معالجتيا.
3.13 62.57 2.09 *0.018 9 

٘.  
تقػػدـ الشػػركة مػػزيج مناسػػب مػػف المنتجػػات كالخػػدمات كالػػذم يزيػػد 

 في زيادة كلاء العملبء كيقمؿ مف نسبة فقدانيـ.
3.13 62.66 1.78 *0.037 8 

ٙ.  
لبنػػػاء علبقػػػات قكيػػػة مػػػػع تخصػػػص الشػػػركة الكقػػػت كالمػػػكارد اللبزمػػػة 

 العملبء.
3.05 61.10 0.06 0.476 13 

ٚ.  
تسػػػػتفيد الشػػػػركة مػػػػف تجػػػػارب ك أراء العمػػػػلبء نتيجػػػػة اسػػػػتخداميـ 

دخاؿ التحسينات.  لمنتجاتيا ك خدمتيا في مجاؿ التطكير كا 
3.09 61.82 1.46 0.072 11 

ٛ.  
تقكـ الشركة ببذؿ جيد كاضح لاستعادة العملبء الذيف تكقفكا عػف 

 التعامؿ مع الشركة. 
2.93 58.69 -1.08 0.141 14 

ٜ.  
تطبػػػػػػؽ الشػػػػػػركة سياسػػػػػػة حازمػػػػػػة لحمايػػػػػػة المعمكمػػػػػػات الخاصػػػػػػة 

 بالعملبء.
3.46 69.24 6.87 *0.000 4 

ٔٓ.  
لفيػػػػػػـ حاجػػػػػػات العمػػػػػػلبء المتغيػػػػػػرة ك  تسػػػػػػتخدـ الشػػػػػػركة المعرفػػػػػػة

 بقصد كسب كلاءىـ. تفضيلبتيـ كتحكيميا إلى قيمة في المنتج
3.23 64.51 3.93 *0.000 7 

ٔٔ.  
تكاممػػػة كمكحػػػدة عػػػف يػػػكفر نظػػػاـ إدارة علبقػػػات العمػػػلبء صػػػكرة م

 العميؿ في جميع نقاط الاتصاؿ.
3.32 66.46 5.39 *0.000 6 

ٕٔ.  
تبػػادر الشػػركة إلػػى الاتصػػاؿ بػػالعملبء لمتعػػرؼ عمػػى اعتراضػػاتيـ 

 ك اقتراحاتيـ.
2.72 54.43 -3.61 *0.000 15 

ٖٔ.  
تعمػػػؿ الشػػػركة عمػػػى بنػػػاء كتحػػػديث قكاعػػػد بياناتيػػػا عػػػف العمػػػلبء 

 بشكؿ دكرم ك متكاصؿ.
3.40 67.97 5.41 *0.000 5 

ٔٗ.  
تستخدـ الشػركة الحػكافز التسػكيقية لتشػجيع العمػلبء عمػى تحػديث 

 بياناتيـ.
3.07 61.41 1.30 0.097 12 

ٔ٘.  
نجحػػت الشػػركة فػػي بنػػاء مجتمعػػات الكتركنيػػة  تسػػاىـ فػػي زيػػادة 

 كلاء العملبء.
3.10 62.08 1.45 0.074 10 

  0.000* 3.61 64.80 3.24 جميع فقرات المجال معاً  

0.05المتكسط الحسابي داؿ إحصائيان عند مستكم دلالة *  . 
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، كأف المتكسط 3.24يمكف القكؿ بأف المتكسط الحسابي يساكم ( ٘ - ٖٖمف جدكؿ )
( Sigكأف القيمة الاحتمالية ). ض3.61%، قيمة اختبار الإشارة 64.80الحسابي النسبي يساكم 

" دالة إحصائيان عند مستكل دلالة تطبيقات إدارة علبقات العملبء" لذلؾ يعتبر مجاؿ 0.000تساكم 
0.05  مما يدؿ عمى أف متكسط درجة الاستجابة ليذا المجاؿ يختمؼ جكىريان عف درجة ،

مف قبؿ أفراد  بدرجة متكسطة كىذا يعني أف ىناؾ مكافقة ٖالمكافقة المتكسطة )المحايد( كىي 
 .كلكف ىذه المكافقة ليست بالمستكل المطمكب كتحتاج إلى تطكيرفقرات ىذا المجاؿ العينة عمى 

إلى عدـ كجكد آليات  دراسةفقرات العدـ كجكد دلالة احصائية لبعض كيعزك الباحث 
، ككذلؾ عدـ كجكد عف التعامؿ مع الشركةكاضحة في الشركة لاستعادة المشتركيف الذيف تكقفكا 

، كما تاخدماللمنتجات ك تجاه ا ئيـك أرا يـتجاربلمشتركيف للبستفادة مف تكاصؿ بدرجة كافية مع ا
أف ىناؾ قصكر في أداء الشركة بخصكص المبادرة إلى الاتصاؿ بالمشتركيف في سبيؿ تقكية 
علبقتيا معيـ عبر التعرؼ عمى رتباتيـ ك تفضيلبتيـ بما يخص خدماتيا، أما بخصكص عدـ 

تركنية لمتكاصؿ مع المشتركيف فيعزل إلى أف تجربة الشركة بيذا نجاح الشركة ببناء مجتمعات الك
الخصكص تعتبر حديثة، ككذلؾ فإف الإحصائيات التي نشرت حكؿ عدد مشتركي الشبكات 

% مف عدد السكاف كلكنو يشيد نمكان ٔالاجتماعية تشير إلى أف عدد المشتركيف مازاؿ محدكدان 
 .(ٕٓٔٓ، لإحصاء الفمسطينيا) متسارعان 

التركيز عمى في مجاؿ الشركة  جيكدإلى  دراسةلفقرات ال المتكسطةالنتائج  عزك الباحثيك 
العملبء مف خلبؿ طرح حملبت تناسب كؿ فئة مف فئات المشتركيف، حيث طرحت حممة "أمف" ك 
"كزارات" كالتي كانت مخصصة لمنتسبي الأجيزة الأمنية كمكظفي القطاع الحككمي، ككذلؾ قامت 

سنة، ك  ٕ٘ – ٙٔممة "دردش شباب" كالتي كانت مخصصة لمفئة العمرية مف الشركة بطرح ح
اىتمت الشركة أيضا بطرح خدمات تتيح لممشترؾ البقاء عمى اتصاؿ بالشبكات الاجتماعية مثؿ 

"Zero Facebook" حيث أف معظـ ىذه الحملبت تعتبر حديثة  ".!تكيتر عمى اتبعني" كخدمة
 نتائج المشتركيف كما كاف عميو الحاؿ في اجابات المكظفيف.لذلؾ لـ تنعكس بدرجة أكبر عمى 

الشركة في تنفيذ سياسة حازمة لحماية بيانات المشتركيف كاف لو دكر ايجابي في  جيكدف فإ ذلؾكك 
تحديث قكاعد بناء علبقة مبنية عمى الثقة بيف العميؿ كالشركة، ككذلؾ فإف حرص الشركة عمى 

 كنيا مف تحميؿ كفيـ حاجات مشتركييا بشكؿ أكبر.م بياناتيا بشكؿ دكرم ك متكاصؿ
كتكافقت ىذه النتائج بشكؿ عاـ مع نتائج الاستبانة التي تـ إجرائيا عمى المكظفيف في 

% مف المشتركيف حيث لـ تتعد ٜٚالمحكر الأكؿ ليذا البحث كالذف كانت مكافقتيـ بدرجة أكبر 
بيؽ الشركة لنظاـ إدارة علبقات العملبء، % كيعزك الباحث ذلؾ الى حداثة تطٗٙدرجة مكافقتيـ 
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حيث كجد الباحث مكافقة مف قبؿ المكظفغيف عمى نجاح الشركة في تطبيؽ مجالات ادارة علبقات 
 العملبء كالأثر الذم انعكس عمى كلاء العملبء.

( كالتي اشارت إلى أف الاىتماـ بنظاـ إدارة ٕٔٔٓكتكافقت ىذه النتائج مع دراسة )دىماف، 
تكافقت ىذه النتائج أيضا مع نتائج ك  العملبء ينعكس بالايجاب عمى رضا المشتركيف، علبقات

( كالتي تـ إجرائيا عمى مكظفي الشركة في الضفة الغربية، حيث أنيا ٕٓٔٓدراسة )التميمي، 
   كجدت أف اىتماـ الشركة بمككنات إدارة علبقات العملبء كاف عاليان.

 

 ":لاءتحميل فقرات المجال الثاني "الو  .2

تػػـ اسػػتخداـ اختبػػار الإشػػارة لمعرفػػة مػػا إذا كانػػت متكسػػط درجػػة الاسػػتجابة قػػد كصػػمت إلػػي 
 (.٘ - ٖٗالنتائج مكضحة في جدكؿ ) أـ لا. ٖدرجة المكافقة المتكسطة )المحايد( كىي 

 "الولاءلكل فقرة من فقرات المجال الثاني " (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال : (5 - 14جدول )

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 الرتبة

 3 0.000* 5.43 68.04 3.40 سأتكمـ بإيجابية عف شركة جكاؿ عند إبداء رأيي.  .ٔ

ٕ.  
أعتبػػػػػر أف الشػػػػػركة تتمتػػػػػع بالمصػػػػػداقية فػػػػػي تعامميػػػػػا مػػػػػع 

 المشتركيف.
3.14 62.72 2.86 *0.002 7 

ٖ.  
قػػػػد أف الشػػػػركة حريصػػػػة عمػػػػى المحافظػػػػة عمػػػػى علبقػػػػة أعت

 طيبة مع مشتركييا.
3.41 68.24 6.39 *0.000 2 

ٗ.  
أحػػرص عمػػى تقػػديـ اقتراحػػاتي كملبحظػػاتي لمشػػركة بيػػدؼ 

 تطكيرىا.
3.35 66.93 5.52 *0.000 4 

٘.  
سػػػأدافع عػػػف الشػػػركة فػػػػي حػػػاؿ انتقػػػدت بشػػػكؿ خػػػػاطئ أك 

 ظالـ. 
3.20 63.92 3.48 *0.000 6 

ٙ.  
خػػػػدمات الشػػػػركة التػػػػي  لاسػػػػتخداـكجيػػػػو ا خػػػػريف سػػػػأقكـ بت

 تمبي احتياجاتيـ. 
3.43 68.53 6.85 *0.000 1 

 13 0.000* 7.95- 46.28 2.31 سأتعامؿ في المستقبؿ مع الشركات المنافسة لجكاؿ.  .ٚ
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ٛ.  
سأسػػتمر فػػي المسػػتقبؿ فػػي اسػػتخداـ خػػدمات شػػركة جػػكاؿ 

 إلى جانب خدمات الشركات المنافسة.
3.20 64.08 3.85 *0.000 5 

ٜ.  
سأفضػػػػػؿ التعامػػػػػؿ مػػػػػع جػػػػػكاؿ حصػػػػػريان فػػػػػي حػػػػػاؿ كجػػػػػكد 

 منافسيف.
2.83 56.68 -1.75 *0.040 11 

ٔٓ.  
سػتككف جػكاؿ ىػػي المػزكد الرئيسػػي لمخدمػة فػػي حػاؿ كجػػكد 

 منافسيف.
2.90 58.02 -0.93 0.175 10 

ٔٔ.  
سأتعامؿ مع جكاؿ بغض النظر عف العركض كالإتػراءات 

 التي سيقدميا المنافسيف.
2.68 53.70 -3.82 *0.000 12 

ٕٔ.  
أشػػعر بالانتمػػاء كالػػكلاء لشػػركة جػػكاؿ كشػػركة كطنيػػة رائػػدة 

 كناجحة.
2.96 59.11 -0.18 0.429 9 

 8 0.362 0.35 60.16 3.01 أشعر بالاعتزاز ككني أحد مشتركي جكاؿ.  .ٖٔ

  0.068 1.49 61.26 3.06 جميع فقرات المجال معاً  

0.05دلالة  المتكسط الحسابي داؿ إحصائيان عند مستكم*  . 

، كأف المتكسط 3.06القكؿ بأف المتكسط الحسابي يساكم ( يمكف ٘ - ٖٗمف جدكؿ )
 (Sigكأف القيمة الاحتمالية ). ض1.49%، قيمة اختبار الإشارة 61.26الحسابي النسبي يساكم 

0.05لالة داؿ إحصائيان عند مستكل دتير  "الكلاءلذلؾ يعتبر مجاؿ " 0.068تساكم   مما يدؿ ،
يختمؼ جكىريان عف درجة المكافقة المتكسطة لا عمى أف متكسط درجة الاستجابة ليذا المجاؿ 

مف قبؿ أفراد العينة عمى فقرات ىذا  بدرجة متكسطة كىذا يعني أف ىناؾ مكافقة ٖ)المحايد( كىي 
 المجاؿ. 

إلى الرتبة الممحة لدل  دراسةفقرات اللبعض  عدـ كجكد دلالة احصائيةكيعزك الباحث 
المشتركيف في كجكد منافسيف لمشركة، حيث أف كجكد المنافسيف سيؤدم إلى تخفيض أسعار 
الخدمة كتقديـ عركض أفضؿ مف قبؿ الشركات، كما سيؤدم إلى كسر الحاجز النفسي لدل 

ا إف نظرة المشتركيف لمشركة المشتركيف ككنيـ يتمقكا الخدمة مف شركة كاحدة فقط )احتكار(. كم
تنحصر في ككنيا شركة تجارية تسعى لمربح في المقاـ الأكؿ، لذلؾ فإف شعكر المشترؾ بالاعتزاز 
كالانتماء لمشركة يككف ضعيفان. كما أف المشاكؿ التي عانت منيا الشبكة نتيجة انقطاع الكيرباء 

 تركت أثران سيئان لدل المشتركيف. 
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اىتماـ الشركة بتقديـ خدمات تمبي إلى  دراسةلفقرات ال المتكسطةئج النتا عزك الباحثيك   
 الاحتياجات الخاصة لكؿ فئة مف فئات مشتركييا مما ساىـ بزيادة رضا المشتركيف كتعزيز كلائيـ،
ككذلؾ فإف حرص الشركة عمى تنفيذ طمبات المشتركيف بدقة كسلبسة مف خلبؿ تكفير مراكز 

ر الساعة مف خلبؿ طاقـ مؤىؿ، ككما أف اىتماـ الشركة بالمحافظة خدمات تقدـ خدماتيا عمى مدا
نما شعكر المشتركيف بالمسؤكلية الأخلبقية  ٔٓٓٗٔإدارة البيئة العالمي آيزكشيادة نظاـ عمى 

 لممحافظة عمى البيئة التي يعممكف بيا.

تدلؿ ، كىذه النسبة %61.26تشير النتائج أف مستكل الكلاء متكسط بدرجة مكافقة بمغت 
عمى ضركرة اىتماـ الشركة بتطبيقات إدارة علبقات العملبء بدرجة أكبر حيث أنو في حاؿ دخكؿ 

 المنافس إلى سكؽ قطاع تزة فإف ىذه النسب سكؼ تنخفض.

( كالتي اشارت إلى الدكر الإيجابي ٕٔٔٓكتكافقت ىذه النتائج مع نتائج دراسة )دىماف، 
في المحافظة عمى رضا المشتركيف كالاحتفاظ بيـ كمنع الذم لعبو نظاـ إدارة علبقات العملبء 

( كالتي تـ إجرائيا عمى مشتركي ٕٓٔٓتركيـ لمشركة، ككما تكافقت النتائج مع دراسة )التميمي، 
الشركة في الضفة الغربية، حيث أنيا كجدت أف مستكل الكلاء لدل المشتركيف كاف متكسطان، كيعزك 

بيؽ سياسات مكحده في التعامؿ مع مشتركييا بغض الباحث ذلؾ إلى حرص الشركة عمى تط
  النظر عف مكاف تكاجدىـ.  

  :معاً  المجالين السابقين .1

لمعرفػة مػا إذا كانػت متكسػط درجػة الاسػتجابة قػد كصػمت إلػي درجػة تـ استخداـ اختبػار الإشػارة 
 (.٘ - ٖ٘النتائج مكضحة في جدكؿ ) أـ لا. ٖالمكافقة المتكسطة )الحياد( كىي 

 لجميع الفقرات السابقة (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال : (5 - 15جدول )

 المجال
المتوسط 
 الحسابي

المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 0.001* 3.27 63.16 3.16   الفقرات السابقةجميع 

0.05عند مستكم دلالة  المتكسط الحسابي داؿ إحصائيان  *                           . 
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)الدرجػة  3.16المتكسط الحسابي لجميع الفقػرات السػابقة يسػاكم نجد أف ( ٘ - ٖ٘مف جدكؿ )
كأف القيمػػػة  3.27، قيمػػة اختبػػػار الإشػػارة%63.16( أم أف المتكسػػػط الحسػػابي النسػػػبي٘الكميػػة مػػف 

الفقػػػرات السػػػابقة دالػػػة إحصػػػائيان عنػػػد مسػػػتكل  لػػػذلؾ تعتبػػػر جميػػػع 0.001( تسػػػاكم Sigالاحتماليػػػة ).
0.05دلالػػػة   ممػػػا يػػػدؿ عمػػػى أف متكسػػػط درجػػػة الاسػػػتجابة لجميػػػع الفقػػػرات السػػػابقة قػػػد زاد عػػػف ،

مف قبؿ أفراد العينػة  متكسطة كىذا يعني أف ىناؾ مكافقة ٖدرجة المكافقة المتكسطة )المحايد( كىي 
 قة.عمى جميع الفقرات الساب

ومساتوى  العملاء علاقات إدارة تطبيقات هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الفرضية الخامسة:
 .ءولاال

( .Sig، كأف القيمػة الاحتماليػة ) 0.763( أف معامؿ الارتباط يساكم ٘ - ٖٙيبيف جدكؿ )
 كىػػذا يػػدؿ عمػػى كجػػكد علبقػػة ذات دلالػػة α= ٘ٓ.ٓكىػػي أقػػؿ مػػف مسػػتكم الدلالػػة  0.000تسػػاكم 

 = αعنػد مسػػتكل دلالػػة إحصػػائية ) ءكلاالػػكمسػػتكل  العمػػلبء علبقػات إدارة تطبيقػػاتإحصػائية بػػيف 

العمػلبء  علبقػة إدارة بمككنػات شػركةال اـبػيف اىتمػ 0.763قكية  أف ىناؾ علبقة طرديةأم  (.0.05
لو أثر  كاف العملبء علبقة إدارة، ما يعني أف نجاح الشركة في تنفيذ تطبيقات كمستكل كلاء العملبء

 عمى مستكل الكلاء، كأف ىذا التأثير لـ يصؿ بالكلاء إلى مستكيات مرتفعة نتيجة حداثة ىذا النظاـ.

المحكر الأكؿ في  فمكظفيالنتائج الإستبانة التي تـ إجرائيا عمى ىذه النتائج مع تكافقت ك 
، حيث ل الكلاءعمى مستك  العملبء علبقة إدارةليذا البحث كالتي كجدت أف ىناؾ تأثير لمجالات 

مف المكظفيف عمى نجاح الشركة في تطبيؽ مجالات إدارة علبقات  كبيرة كجد الباحث مكافقة
 .العملبء كالأثر الذم أنعكس عمى كلاء العملبء

( كالتػػي اشػارت إلػى الػدكر الإيجػػابي ٕٔٔٓكتكافقػت ىػذه النتػائج مػػع نتػائج دراسػة )دىمػاف، 
ي المحافظػػة عمػػى رضػػا المشػػتركيف كالاحتفػػاظ بيػػـ كمنػػع الػػذم لعبػػو نظػػاـ إدارة علبقػػات العمػػلبء فػػ

( كالتػػي تػػـ إجرائيػػا ٕٓٔٓتػػركيـ لمشػػركة، ك تكافقػػت ىػػذه النتػػائج أيضػػا مػػع نتػػائج دراسػػة )التميمػػي، 
إدارة عمػػػى مشػػػتركي الشػػػركة فػػػي الضػػػفة الغربيػػػة، حيػػػث أنيػػػا كجػػػدت أف اىتمػػػاـ الشػػػركة بمككنػػػات 

ء المشتركيف كاف متكسػطا، كأف ىنػاؾ علبقػة طرديػة بػيف كلاكاف عاليان كأف مستكل  علبقات العملبء
 ، كتكافقػػػت النتػػػائج مػػػع دراسػػػةالعمػػػلبء كمسػػػتكل كلاء العمػػػلبء علبقػػػة إدارة بمككنػػػات شػػػركةال اـاىتمػػػ
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عمػلبء علبقػات ال أنظمػة إدارةحيث كجد الباحثاف أف نجاح المؤسسة فػي  (ٜٕٓٓكالداكم،  )بنشكرم
، ككمػػا تكافقػػت النتػػائج مػػع )أبكمنػػديؿ، مػػؿ رئيسػػي فػػي بقػػاءىـعائيػػـ ممػػا يشػػكؿ فػػي زيػػادة كلا يسػػاىـ
ضػمف المػزيج  العمػلبء علبقػة إدارة( حيث كجػدت الدراسػة أف ىنػاؾ علبقػة طرديػة بػيف تبنػي ٕٛٓٓ

  التسكيقي لمشركة كمستكل الكلاء في الشركة. 

 ءولاالومستوى  العملاء علاقات إدارة تطبيقاتبين (: معامل الارتباط 5 - 16جدول )

 (.Sig) القيمة الاحتمالية للارتباط معامل سبيرمان الفرض

 إدارة تطبيقػػات ىنػػاؾ علبقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف
 ءكلاالكمستكل  العملبء علبقات

0.763 *0.000 

 . α=٘ٓ.ٓالارتباط داؿ إحصائيان عند مستكم دلالة *

( بااين α ≤ 0.05ة )لا توجااد فااروق ذات دلالااة إحصااائية عنااد مسااتوى دلالاا: الفرضااية السااابعة
ممحافظاة لإجابات المشتركين حول مدى نجاح شركة جوال في تطبيق نظام إدارة علاقاات العمالاء 

تعاازى إلااى كاال ماان متغياار )الجاانس، العماار، الحالااة الاجتماعيااة،  المشااتركين عمااى مسااتوى ولاء
ك، معاادل طبيعااة العماال، نااوع الاشااتراك، التصاانيف، ماادة الاشااترا مكااان الإقامااة، المؤهاال العممااي،

 (.الاستهلاك، الدخل الشهري

كتني" لمعرفػة مػا إذا كػاف ىنػاؾ فػركؽ ذات دلالػة إحصػائية كىػك  -تـ استخداـ اختبار "ماف
اختبػػار تيػػر معممػػي يصػػمح لمقارنػػة متكسػػطي مجمػػكعتيف مػػف البيانػػات. كػػذلؾ تػػـ اسػػتخداـ اختبػػار 

ائية كىذا الاختبػار اللبمعممػي كالاس" لمعرفة ما إذا كاف ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحص  –"كركسكاؿ 
 متكسطات أك أكثر. ٖيصمح لمقارنة 

( باين إجاباات المشاتركين α ≤ 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عناد مساتوى دلالاة ) .ٔ
ممحافظاة عماى مساتوى لحول مدى نجاح شركة جاوال فاي تطبياق نظام إدارة علاقاات العمالاء 

 .الجنس تعزى إلى متغير المشتركينولاء 

( .Sigكتني" تبيف أف القيمة الاحتمالية ) -"مافاختبار  ( أنو باستخداـ ٘ - ٖٚح جدكؿ )يكض
0.05مف مستكل الدلالة  قؿكانت أ لممجاليف   كمف ثـ فإنو تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في

  .يف المجاليف تعزل إلى الجنساستجابة المبحكثيف لمدراسة حكؿ ىذ
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 الجنس - السابعة نتائج الفرضية(: 5 - 17جدول )

 قيمة الاختبار المجال
الاحتمالية  القيمة
(Sig). 

 0.000* 3.833- تطبيقات إدارة علبقات العملبء

 0.000* 5.354- الكلاء

 0.000* 4.956- المجالين معا

0.05الفرؽ بيف المتكسطات داؿ إحصائيان عند مستكل دلالة *                   . 

متكسػط  للئنػاث( تبػيف أنػو بالنسػبة ٘ - ٖٛمف خػلبؿ نتػائج الاختبػار المكضػحة فػي جػدكؿ ) 
. ىذا يعني أف درجة المكافقػة كانػت أكبػر لػدل الذككرالرتبة لاستجابات المبحكثيف لمدراسة أكبر مف 

الػذم يغمبػكف  ىذه النتائج إلى أف الإناث يغمبكف العاطفة عمى عكػس الرجػاؿ كيعزك الباحث .الإناث
المنطؽ، ككػذلؾ فػإف اطػلبع الػذككر عمػى العػركض كالحمػلبت المتاحػة أكبػر، ككمػا أف عػدـ اىتمػاـ 

 الإناث بالأمكر التقنية لو دكر كبير.

( حيث كجػدت أف مسػتكل ٕٓٔٓكتكافقت ىذه النتائج مع عدة دراسات منيا دراسة )التميمي،  
( حيػػث ٕٛٓٓافقػػت النتػػائج مػػع دراسػػة )أبكمنػػديؿ، كلاء الإنػػاث لمشػػركة كػػاف أعمػػى منػػو لمػػذككر، كتك 

( ٕٗٓٓكػػاف مسػػتكل الػػكلاء لػػدل الإنػػاث اعمػػى منػػو لمػػذككر، كتكافقػػت ايضػػان مػػع دراسػػة )أبكصػػفية، 
  حيث كجد الباحث أف اىتماـ الإناث كاف أكبر بالخدمات الخمكية التي تقدميا الشركة. 

 الجنس-السابعةالفرضية متوسطات رتب : (5 - 18جدول )

 

 متوسطات الرتب 

 أنثى ذكر

 222.83 176.97 تطبيقات إدارة علبقات العملبء

 234.88 170.81 الكلاء

 231.74 172.42 المجالين معا
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( باين إجاباات المشاتركين α ≤ 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عناد مساتوى دلالاة ) .ٕ
ممحافظاة عماى مساتوى لء حول مدى نجاح شركة جاوال فاي تطبياق نظام إدارة علاقاات العمالا

 .العمر تعزى إلى متغير المشتركين ولاء

كالاس" تبيف أف القيمة الاحتمالية  -كركسكاؿ"( أنو باستخداـ ٘ - ٜٖيكضح جدكؿ )
(Sig. )0.05مف مستكل الدلالة  أقؿكانت ( الكلاء) لمجاؿ   كمف ثـ فإنو تكجد فركؽ ذات دلالة

المجاؿ ا خر بينما ا المجاؿ تعزل إلى العمرض المبحكثيف لمدراسة حكؿ ىذإحصائية في استجابة 
مف مستكل الدلالة  أكبر( لو كانت .Sigتبيف أف القيمة الاحتمالية ) "تطبيقات إدارة علبقات العملبء"

0.05   حكؿ  تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحكثيف لمدراسةلا كمف ثـ فإنو
  .العمر إلىالمجاؿ تعزم  اىذ

للؤفراد الذيف ( تبيف أنو بالنسبة ٘ - ٓٗمف خلبؿ نتائج الاختبار المكضحة في جدكؿ )
سنة متكسط الرتبة لاستجابات المبحكثيف لمدراسة أكبر مف  ٕٓاقؿ مف  ٙٔتتراكح أعمارىـ مف 

 ٙٔراد الذيف تتراكح أعمارىـ مف للؤف. ىذا يعني أف درجة المكافقة كانت أكبر لدل الأعمار الأخرل
كيعزك الباحث ذلؾ إلى الجيكد التي بذلتيا الشركة في الفترة الأخيرة مف خلبؿ سنة.  ٕٓاقؿ مف 

حممة "دردش شباب" كالتي كانت مخصصة لمفئة طرح برامج كخدمات تناسب ىذه الشريحة مثؿ 
البقاء عمى  يفيح لممشتركالشركة بطرح خدمات تت كما أف قياـسنة، ك  ٕ٘ – ٙٔالعمرية مف 

يث اشارت ح، "!تكيتر عمى اتبعني" كخدمة "Zero Facebookاتصاؿ بالشبكات الاجتماعية مثؿ "
ف ثمث الفمسطينييف في الضفة الغربية كتزة مف سف بأالمركز الفمسطيني للئحصاء  احصاءات

 .نترنتعشر سنكات فما فكؽ يستخدمكف الأ

( كالتي لـ تجد فركقان تعزل لمعمر، ٕٔٔٓاسة )دىماف، كاختمفت ىذه النتائج مع نتائج در 
( حيث كجدت أف مستكل ٕٓٔٓبينما تكافقت ىذه النتائج مع عدة دراسات منيا دراسة )التميمي، 

سنة كاف أعمى مف الفئات الأخرل، كاختمفت النتائج مع دراسة  ٕٓكلاء الفئة العمرية أقؿ مف 
كقا في إجابات أفراد العينة كيعزك الباحث ذلؾ إلى أف ( حيث لـ يجد الباحث فر ٕٛٓٓ)أبكمنديؿ، 

 معظـ مشتركي شركة الاتصالات ىـ مف أرباب الأسر.
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 العمر -نتائج الفرضية السابعة (:5 - 19جدول )

 المجال
قيمة 
 الاختبار

درجات 
 الحرية

 (Sig). 

 0.082 2 4.993 تطبيقات إدارة علبقات العملبء

 0.008* 2 9.657 الكلاء

 0.023* 2 7.534 الين معاالمج

0.05* الفرؽ بيف المتكسطات داؿ إحصائيان عند مستكل دلالة                   . 

 العمر -السابعةالفرضية متوسطات رتب : (5 - 40جدول )

 

 متوسطات الرتب 

سنة 10اقل من  -20 سنة 20اقل من  26  سنة فأكثر 10 

 180.18 192.75 224.43 لعملبءتطبيقات إدارة علبقات ا

 177.60 191.30 238.97 الكلاء

 179.07 191.62 233.34 المجالين معا

 

( باين إجاباات المشاتركين α ≤ 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عناد مساتوى دلالاة ) .ٖ
ممحافظاة عماى مساتوى لحول مدى نجاح شركة جاوال فاي تطبياق نظام إدارة علاقاات العمالاء 

 .الحالة الاجتماعية تعزى إلى متغير مشتركينال ولاء

كالاس " تبػػػػيف أف القيمػػػػة  -كركسػػػػكاؿ ( أنػػػػو باسػػػػتخداـ اختبػػػػار "٘ - ٔٗيكضػػػػح جػػػػدكؿ )
0.05كانػت أكبػر مػف مسػتكل الدلالػة  ممجاليف( ل.Sigالاحتمالية )   كمػف ثػـ فإنػو لا تكجػد فػركؽ

 .الحالػػة الاجتماعيػػة تعػػزل إلػػى ىػػذيف المجػػاليفنػػة حػػكؿ ذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف إجابػػات أفػػراد العي
كيعػػػزك الباحػػػث ذلػػػؾ إلػػػى أف الشػػػركة لا تعتمػػػد عمػػػى متغيػػػر الحالػػػة الاجتماعيػػػة كأف بػػػرامج الشػػػركة 

  .متاحة لجميع المشتركيف بغض النظر عف الحالة الاجتماعية
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و لا تكجػػد ( حيػػث كجػػدت الباحثػػو أنػػٕٓٔٓكقػػد تكافقػػت ىػػذه النتػػائج مػػع دراسػػة )التميمػػي، 
 فركؽ في إجابات أفراد العينة تعزل لمحالة الإجتماعية.

 الحالة الاجتماعية – السابعةنتائج الفرضية (: 5 - 42جدول )

 .(Sig)  درجات الحرية قيمة الاختبار المجال

 0.495 3 2.393 تطبيقات إدارة علبقات العملبء

 0.196 3 4.692 الكلاء

 0.270 3 3.925 المجالين معا

                   

( باين إجاباات المشاتركين α ≤ 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عناد مساتوى دلالاة ) .ٗ
ممحافظاة عماى مساتوى لحول مدى نجاح شركة جاوال فاي تطبياق نظام إدارة علاقاات العمالاء 

 .المؤهل العممي متغير تعزى إلى المشتركين ولاء

كالاس" تبيف أف القيمة الاحتمالية  -اؿ( أنو باستخداـ كركسك٘ - ٕٗيكضح جدكؿ )
(Sig.ل )0.05مف مستكل الدلالة  قؿكانت أ ممجاليف   كمف ثـ فإنو تكجد فركؽ ذات دلالة

 .ممجاليف تعزل إلى المؤىؿ العمميليف إحصائية في استجابة المبحكثيف لمدراسة حكؿ ىذ
 

 ؤهل العمميالم – السابعةنتائج الفرضية (: 5 - 42جدول )

 .(Sig)  درجات الحرية قيمة الاختبار المجال

 0.000* 5 27.310 تطبيقات إدارة علبقات العملبء

 0.000* 5 33.435 الكلاء

 0.000* 5 34.722 المجالين معا

0.05* الفرؽ بيف المتكسطات داؿ إحصائيان عند مستكل دلالة                   . 

( تبػػيف أنػػو بالنسػػبة لأفػػراد العينػػة ٘ - ٖٗائج الاختبػػار المكضػػحة فػػي جػػدكؿ )مػػف خػػلبؿ نتػػ
. ىػذا يعنػي المػؤىلبت الأخػرلأكبػر مػف  متكسػط الرتبػة لاسػتجابات المبحػكثيف لمدراسػة الغير متعممة
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نلبحػظ أنػو كممػا زاد المسػتكل التعميمػي  .الغير متعممػةأف درجة المكافقة كانت أكبر لدل أفراد العينة 
الإجابػػات أدؽ، كيعػػزك الباحػػث ذلػػؾ إلػػى أف مسػػتكل الػػكعي كفيػػـ فقػػرات البحػػث يكػػكف أفضػػؿ كانػػت 

 كمما كاف التحصيؿ العممي أعمى.

( كالتي كجدت أنو يكجد فركؽ تعزل ٕٔٔٓكاتفقت ىذه النتائج مع نتائج دراسة )دىماف، 
كالاحتفاظ بيـ كعدـ  لممستكل التعميمي فيما يتعمؽ بأثر إدارة علبقات العملبء عمى رضا المشتركيف
كقد تكافقت ىذه النتائج فقدانيـ، بينما لـ تكف ىناؾ فركؽ بما يتعمؽ بالاستحكاذ عمى المشتركيف، 

( حيث كجدت الباحثو أف مستكل الكلاء انخفض مع زيادة مستكل ٕٓٔٓمع دراسة )التميمي، 
 التحصيؿ العممي لممبحكثيف.

 المؤهل العممي -عةالساب الفرضيةمتوسطات رتب : (5 - 41جدول )

 

 متوسطات الرتب 

 فأكثرماجستير  وريوسمبك دبموم ثانوية عامة أقل من الثانوية العامة غير متعمم

 152.31 172.71 214.51 233.56 200.35 314.20 تطبيقات إدارة علبقات العملبء

 148.91 169.13 217.39 239.92 210.61 303.00 الكلاء

 146.98 169.40 217.74 239.66 207.35 316.70 المجالين معا

 

( باين إجاباات المشاتركين α ≤ 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عناد مساتوى دلالاة ) .٘
ممحافظاة عماى مساتوى لحول مدى نجاح شركة جاوال فاي تطبياق نظام إدارة علاقاات العمالاء 

 .مكان الإقامة تعزى إلى متغير المشتركين ولاء

كالاس" تبػػػػيف أف القيمػػػػة الاحتماليػػػػة  -باسػػػػتخداـ كركسػػػػكاؿ( أنػػػػو ٘ - ٗٗيكضػػػػح جػػػػدكؿ )
(Sig. )0.05مػػػف مسػػػتكل الدلالػػػة  قػػػؿكانػػػت أ لممجػػػاليف   كمػػػف ثػػػـ فإنػػػو تكجػػػد فػػػركؽ ذات دلالػػػة

مػف خػلبؿ ك  .يف المجاليف تعزل إلى مكػاف الإقامػةإحصائية في استجابة المبحكثيف لمدراسة حكؿ ىذ
لأفػػراد العينػػة الػػذيف يقيمػػكف فػػي ( تبػػيف أنػػو بالنسػػبة ٘ - ٘ٗة فػػي جػػدكؿ )نتػػائج الاختبػػار المكضػػح

. ىػػذا يعنػػي أف الأمػػاكف الأخػػرلأكبػػر مػػف  متكسػػط الرتبػػة لاسػػتجابات المبحػػكثيف لمدراسػػة خػػانيكنس
كيعػزكا الباحػث ىػذه الاختلبفػات إلػى اخػتلبؼ  .منطقة خانيكنسدرجة المكافقة كانت أكبر لدل أفراد 



 351 

 

دل العملبء تبعا لمكاف إقامتيـ فالبيئة الفمسطينية تختمؼ بيف مدينة كقرية كمخػيـ مستكل التكقعات ل
 للبجئيف كتختمؼ كؿ منيا مف حيث القدرة المالية كمستكيات الدخؿ.

( حيػػث أف مسػػتكل ٕٓٔٓ)التميمػػي،  دراسػػةكقػػد تكافقػػت ىػػذه النتػػائج مػػع عػػدة دراسػػات منيػػا  
عمػى مػف المنػاطؽ الأخػرل، كاتفقػت النتػائج مػع دراسػة الكلاء لدل سكاف جنكب الضفة الغربيػة كػاف أ

 ( حيث كاف مستكل الكلاء لدل سكاف محافظة خانيكنس اعمى مف باقي المناطؽ.ٕٛٓٓ)أبكمنديؿ،

 مكان الإقامة – السابعة نتائج الفرضية(: 5 - 44جدول )

 .(Sig)  درجات الحرية قيمة الاختبار المجال

 0.001* 4 19.869 تطبيقات إدارة علبقات العملبء

 0.000* 4 25.110 الكلاء

 0.000* 4 24.052 المجالين معا

0.05الفرؽ بيف المتكسطات داؿ إحصائيان عند مستكل دلالة *            . 

 مكان الإقامة-السابعة الفرضية متوسطات رتب : (5 - 45جدول )

 المجال
 متوسطات الرتب 

 رفح انيونسخ الوسطى غزة شمال غزة

 171.30 232.23 201.91 172.43 177.48 تطبيقات إدارة علبقات العملبء

 182.57 235.01 206.71 164.22 175.66 الكلاء

 175.71 235.38 204.75 167.22 176.84 المجالين معا

 

 
( باين إجاباات المشاتركين α ≤ 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عناد مساتوى دلالاة ) .ٙ

ممحافظاة عماى مساتوى لى نجاح شركة جاوال فاي تطبياق نظام إدارة علاقاات العمالاء حول مد
 .طبيعة العمل تعزى إلى متغير المشتركين ولاء
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كالاس" تبيف أف القيمة الاحتمالية  -( أنو باستخداـ كركسكاؿ٘ - ٙٗ) يكضح جدكؿ
(Sig. )0.05مف مستكل الدلالة  قؿكانت أ لممجاليف   ثـ فإنو تكجد فركؽ ذات دلالة كمف

 .يف المجاليف تعزل إلى طبيعة العمؿإحصائية في استجابة المبحكثيف لمدراسة حكؿ ىذ

 طبيعة العمل – السابعةنتائج الفرضية (: 5 - 46جدول )

 .(Sig) درجات الحرية قيمة الاختبار المجال

 0.006* 5 16.518 تطبيقات إدارة علبقات العملبء

 0.000* 5 24.223 الكلاء

 0.001* 5 21.857 المجالين معا

0.05* الفرؽ بيف المتكسطات داؿ إحصائيان عند مستكل دلالة            . 

مػف خػلبؿ . طبيعة العمػؿ( يبيف متكسطات الرتب لاستجابة المبحكثيف حسب ٘ - ٚٗجدكؿ )     
الػذيف طبيعػة عمميػـ و بالنسػبة لأفػراد العينػة ( تبػيف أنػ٘ - ٚٗنتائج الاختبار المكضحة في جدكؿ )

. ىػذا يعنػي أف الأعمػاؿ الأخػرلأكبػر مػف  الرتبػة لاسػتجابات المبحػكثيف لمدراسػة أعماؿ حرة متكسػط
كيعزك الباحػث ذلػؾ إلػى  .الذيف طبيعة عمميـ أعماؿ حرةدرجة المكافقة كانت أكبر لدل أفراد العينة 
سػػتكل التعميمػػي المػػنخفض كىػػذا يتكافػػؽ مػػع النتػػائج التػػي أف معظػػـ أفػػراد ىػػذه الفئػػة مػػف أصػػحاب الم

( حيػػث ٕٓٔٓكردت فػػي مجػػاؿ التحصػػيؿ العممػػي. كقػػد تكافقػػت ىػػذه النتػػائج مػػع دراسػػة )التميمػػي، 
 .كجدت أف مستكل الكلاء لدل ربات المنازؿ كاف أعمى مف الميف الأخرل

 طبيعة العمل -السابعةالفرضية متوسطات رتب : (5 - 47جدول )

 

 طات الرتب متوس

 لا أعمل حرة أعمال وكالة غوث مؤسسة غير ربحية قطاع خاص قطاع حكومي

 219.00 216.63 179.70 169.66 185.39 164.77 تطبيقات إدارة علبقات العملبء

 221.91 233.73 167.98 161.19 176.53 166.71 الكلاء

 222.06 225.86 172.04 164.83 181.03 163.96 المجالين معا
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( باين إجاباات المشاتركين α ≤ 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عناد مساتوى دلالاة ) .ٚ
ممحافظاة عماى مساتوى لحول مدى نجاح شركة جاوال فاي تطبياق نظام إدارة علاقاات العمالاء 

 .نوع الاشتراك تعزى إلى متغير المشتركين ولاء

( .Sigف أف القيمة الاحتماليػة )كالاس" تبي -( أنو باستخداـ كركسكاؿ٘ - ٛٗيكضح جدكؿ )      
0.05مف مستكل الدلالة  قؿكانت أ لممجاليف   كمف ثـ فإنو تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية فػي

  .يف المجاليف تعزل إلى نكع الاشتراؾاستجابة المبحكثيف لمدراسة حكؿ ىذ

الػذيف أنو بالنسبة لأفراد العينػة  ( تبيف٘ - ٜٗمف خلبؿ نتائج الاختبار المكضحة في جدكؿ )     
. ىػػذا الأنػػكاع الأخػػرلأكبػػر مػػف  الرتبػػة لاسػػتجابات المبحػػكثيف لمدراسػػة نػػكع اشػػتراكيـ مكػػس متكسػػط

كيعػزك الباحػث ذلػؾ  .الذيف نػكع اشػتراكيـ مكػسيعني أف درجة المكافقة كانت أكبر لدل أفراد العينة 
بشكؿ أكبر مف البرامج الاخػرل ممػا يػنعكس  إلى أف برنامج مكس يتيح لممشترؾ التحكـ بمصركفاتو

 عمى رضا المشترؾ.

( حيػػػث لػػػـ تجػػػد الباحثػػػة فركقػػػا بػػػيف ٕٓٔٓكقػػػد اختمفػػػت ىػػػذه النتػػػائج مػػػع دراسػػػة )التميمػػػي،        
اجابات المبحكثيف تعزل لنكع الإشتراؾ، كيعزك الباحث ذلؾ إلى أف الباحثة اعتمدت عمػى تصػنيفيف 

 ذيف كانت نتائجيـ متقاربة في ىذا البحث.فاتكرة( كال –لممشتركيف )كرت 

 نوع الاشتراك – السابعةنتائج الفرضية (: 5 - 48جدول )

 .(Sig) درجات الحرية قيمة الاختبار المجال

 0.001* 2 15.119 تطبيقات إدارة علبقات العملبء

 0.002* 2 12.846 الكلاء

 0.000* 2 15.992 المجالين معا

0.05لمتكسطات داؿ إحصائيان عند مستكل دلالة * الفرؽ بيف ا           . 
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 نوع الاشتراك -السابعة الفرضيةمتوسطات رتب : (5 - 49جدول )

 

 متوسطات الرتب 

 مكس فاتورة كرت
 342.67 177.01 199.95 تطبيقات إدارة علبقات العملبء

 305.00 173.81 203.39 الكلاء

 335.92 174.33 202.14 المجالين معا

 

 
( باين إجاباات المشاتركين α ≤ 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عناد مساتوى دلالاة ) .ٛ

ممحافظاة عماى مساتوى لحول مدى نجاح شركة جاوال فاي تطبياق نظام إدارة علاقاات العمالاء 
 .التصنيف تعزى إلى متغير المشتركين ولاء

" تبيف أف القيمة الاحتمالية كالاس -( أنو باستخداـ كركسكاؿ٘ - ٓ٘يكضح جدكؿ )
(Sig. )0.05مف مستكل الدلالة  أكبر كانت لممجاليف   تكجد فركؽ ذات دلالة لا كمف ثـ فإنو

كيعزك الباحث  .ىذيف المجاليف تعزل إلى التصنيؼإحصائية في استجابة المبحكثيف لمدراسة حكؿ 
 فة بتصنيفيـ.ذلؾ أف معظـ أفراد العينة لـ يكف لدييـ معر 

 التصنيف – السابعةنتائج الفرضية (: 5 - 50جدول )

 .(Sig) درجات الحرية قيمة الاختبار المجال

 0.159 3 5.184 تطبيقات إدارة علبقات العملبء

 0.335 3 3.396 الكلاء

 0.190 3 4.768 المجالين معا

 
ين إجاباات المشاتركين ( باα ≤ 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عناد مساتوى دلالاة ) .ٜ

ممحافظاة عماى مساتوى لحول مدى نجاح شركة جاوال فاي تطبياق نظام إدارة علاقاات العمالاء 
 .مدة الاشتراك تعزى إلى متغير المشتركين ولاء
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كالاس" تبيف أف القيمة الاحتمالية  -كركسكاؿ"( أنو باستخداـ ٘ - ٔ٘يكضح جدكؿ )
(Sig. )0.05ة مف مستكل الدلال أكبر كانت لممجاليف   تكجد فركؽ ذات دلالة لا كمف ثـ فإنو

كيعزك  .ىذيف المجاليف تعزل إلى مدة الاشتراؾإحصائية في استجابة المبحكثيف لمدراسة حكؿ 
الباحث ذلؾ إلى العلبقة بيف مدة الاشتراؾ كالتصنيؼ حيث انو لـ يكف ىناؾ فركقات بالنسبة لنكع 

( حيث لـ تجد الباحثة فركقات تعزل ٕٓٔٓه النتائج مع دراسة )التميمي، الاشتراؾ. كقد تكافقت ىذ
 لمدة الاشتراؾ لدل المبحكثيف.

 مدة الاشتراك – السابعةنتائج الفرضية (: 5 - 52جدول )

 .(Sig) درجات الحرية قيمة الاختبار المجال

 0.958 3 0.308 تطبيقات إدارة علبقات العملبء

 0.531 3 2.203 الكلاء

 0.869 3 0.718 لمجالين معاا

0.05* الفرؽ بيف المتكسطات داؿ إحصائيان عند مستكل دلالة            . 

( باااين إجاباااات α ≤ 0.05لا توجااد فاااروق ذات دلالااة إحصاااائية عنااد مساااتوى دلالااة ) .ٓٔ
عمى  ممحافظةلالمشتركين حول مدى نجاح شركة جوال في تطبيق نظم إدارة علاقات العملاء 

 .معدل الاستهلاك تعزى إلى متغير المشتركين مستوى ولاء

كالاس" تبيف أف القيمة الاحتمالية  -( أنو باستخداـ كركسكاؿ٘ - ٕ٘يكضح جدكؿ )
(Sig. )0.05مف مستكل الدلالة  أكبر كانت لممجاليف  تكجد فركؽ ذات دلالة لا و كمف ثـ فإن

كىذه  .ىذيف المجاليف تعزل إلى معدؿ الاستيلبؾكثيف لمدراسة حكؿ إحصائية في استجابة المبح
 النتيجة متكافقة مع النتائج السابقة كالخاصة بمدة الاشتراؾ.

 

 معدل الاستهلاك – السابعةنتائج الفرضية (: 5 - 52جدول )

 .(Sig) درجات الحرية قيمة الاختبار المجال

 0.084 3 6.654 تطبيقات إدارة علبقات العملبء
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 0.230 3 4.308 الكلاء

 0.115 3 5.922 المجالين معا

0.05* الفرؽ بيف المتكسطات داؿ إحصائيان عند مستكل دلالة            . 

( باااين إجاباااات α ≤ 0.05لا توجااد فاااروق ذات دلالااة إحصاااائية عنااد مساااتوى دلالااة ) .ٔٔ
ممحافظة عمى لارة علاقات العملاء المشتركين حول مدى نجاح شركة جوال في تطبيق نظم إد

 .الدخل الشهري تعزى إلى متغير المشتركين مستوى ولاء

كالاس" تبيف أف القيمة الاحتمالية  -( أنو باستخداـ كركسكاؿ٘ - ٖ٘يكضح جدكؿ )
(Sig. )0.05مف مستكل الدلالة  قؿكانت أ لممجاليف  دلالة  كمف ثـ فإنو تكجد فركؽ ذات

 .يف المجاليف تعزل إلى الدخؿ الشيرمائية في استجابة المبحكثيف لمدراسة حكؿ ىذإحص

( تبػػيف أنػػو بالنسػػبة لأفػػراد العينػػة ٘ - ٗ٘مػػف خػػلبؿ نتػػائج الاختبػػار المكضػػحة فػػي جػػدكؿ )       
أكبػر مػف  الرتبػة لاسػتجابات المبحػكثيف لمدراسػة شػيكؿ متكسػط ٓٓ٘ٔالذيف دخميـ الشيرم أقؿ مف 

دخميػـ الشػيرم أقػؿ مػف . ىػذا يعنػي أف درجػة المكافقػة كانػت أكبػر لػدل أفػراد العينػة خػرلالدخكؿ الأ
  .شيكؿ ٓٓ٘ٔ

كيعػػزك الباحػػث ذلػػؾ إلػػى أف معظػػـ أفػػراد ىػػذه الفئػػة ىػػـ مػػف ذكم المسػػتكل التعميمػػي المػػنخفض      
( حيػث ٕٛٓٓكالذيف كاف مستكل الكلاء لدييـ عاليان. كقد تكافقت ىػذه النتػائج مػع دراسػة )أبكمنػديؿ، 

 شيكؿ اعمى مف باقي فئات الدخؿ. ٓٓ٘ٔكاف مستكل الكلاء لدل الأفراد ذكم الدخؿ أقؿ مف 

 الدخل الشهري – السابعة نتائج الفرضية(: 5 - 51جدول )

 .(Sig)  درجات الحرية قيمة الاختبار المجال

 0.008* 3 11.707 تطبيقات إدارة علبقات العملبء

 0.004* 3 13.235 الكلاء

 0.003* 3 13.756 المجالين معا

0.05* الفرؽ بيف المتكسطات داؿ إحصائيان عند مستكل دلالة            . 
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 الدخل الشهري-السابعةالفرضية متوسطات رتب  :(5 - 54جدول )

 

 متوسطات الرتب 

 2500اقل من 
 شيكل

 2500 إلى 2500من 
 شيكل

 1500 إلى 2500من 
 شيكل

 1500من  أكثر
 شيكل

 156.68 173.43 187.85 210.78 تطبيقات إدارة علبقات العملبء

 160.02 170.37 183.85 213.11 الكلاء

 156.96 171.21 184.66 213.17 المجالين معا
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 والتوصيات النتائج: سادسال الفصل

 

 ةمقدم

نجػاح الشػركة فػي تطبيػػؽ  مػػدل ي حػكؿبعػد اسػتكماؿ ىػذه الدراسػة بجانبييػػا النظػرم كالميػدان 
أنظمة إدارة علبقات العملبء فػي رفػع مسػتكل كلاء المشػتركيف فػي قطػاع تػزة، تبمػكرت مجمكعػة مػف 
النتػػائج كالتػػي سػػيتـ عرضػػيا فػػي ىػػذا الفصػػؿ. كبنػػاءان عمػػى تمػػؾ النتػػائج سػػيتـ عػػرض مجمكعػػة مػػف 

دارة علبقػػػػات المشػػػػتركيف التكصػػػػيات بيػػػػدؼ العمػػػػؿ عمػػػػى تجػػػػاكز الاشػػػػكاليات المكجػػػػكدة فػػػػي نظػػػػـ إ
المطبقة حاليانكتحسيف مستكل الأداء في سبيؿ رفع مستكل كلاء العملبء. كسيتـ عرض مجمكعة مف 

 ير العمؿ في شركة جكاؿ.ك الدراسات المستقبمية المقترحو ليتـ الاستفاده منيا في تط

 :النتائج -2

  دة نتائج:ار الفركض تكصؿ الباحث إلى عببعد تحميؿ كتفسير البيانات كاخت

 كاأداة لتنفياذ أنظماة إدارة علاقاات العمالاء "العمالاء عماى لتركيازنجاح الشركة فاي "ا مستوىأولًا: 
 : %74.64بنسبة  من وجهة نظر الموظفين ءولاالمستوى لتعزيز 

نجحػت الشػػركة فػػي تػػكفير حمػلبت كعػػركض مناسػػبة لكافػػة فئػات المشػػتركيف ك إيصػػاليا ليػػـ  -ٔ
  .صاؿ المختمفةمف خلبؿ قنكات كنقاط الات

حرصػػػت الشػػػركة عمػػػى مشػػػاركة مشػػػتركييا فػػػي المناسػػػبات المختمفػػػة مػػػف خػػػلبؿ التخفيضػػػات  -ٕ
، حيػػث أف الشػػركة تحػػرص عمػػى طػػرح خػػدمات فػػي مناسػػبات مثػػؿ حممػػة كالعػػركض المختمفػػة

  .الحج كحممة تكجييي كتخفيضات الأعياد كحملبت رمضاف كتيرىا

لبؿ العػػاـ المنصػػرـ لمتعػػكيض عػػف حرصػػت الشػػركة عمػػى طػػرح عػػدد كبيػػر مػػف الحمػػلبت خػػ -ٖ
الفتػػػرة السػػػػابقة كالتػػػي كانػػػػت فييػػػا الحمػػػػلبت تقتصػػػػر عمػػػى الضػػػػفة الغربيػػػة نتيجػػػػة لمحصػػػػار 

  .المفركض عمى قطاع تزة

، حيػػػػث أف الشػػػػركة تطبػػػػؽ آليػػػػات كتمييػػػػز العمػػػػلبء الأكثػػػػر ربحيػػػػة صػػػػنيؼالشػػػػركة بت تمػػػػاق -ٗ
ـ مثػؿ معػدؿ الاسػتيلبؾ، كاضحة لتصنيؼ العمػلبء بشػكؿ تمقػائي كمتجػدد مػف خػلبؿ بيانػاتي

  .مدة الاشتراؾ، التزاميـ بسداد المستحقات
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، حيث أف الشركة تحرص الشركة عمى تقديـ برامج كخدمات تمبي تطمعات عملبئياحرصت  -٘
كالتػػػػي تمبػػػػي عمػػػػى مكاكبػػػػة الحمػػػػكؿ التكنكلكجيػػػػة كالخػػػػدمات التػػػػي تقػػػػدـ مػػػػف قبػػػػؿ المشػػػػغميف 

  .احتياجات المشتركيف

ات إسػتراتيجية مػع الشػركات المحميػة كالإقميميػة لتقػديـ خػدمات جديػدة تقكـ الشركة بعقد شراك -ٙ
مشػغؿ  ٖ٘ٛ، حيث أف الشركة تمتمؾ اتفاقيات مع ما يزيد عػف تعطي قيمة متزايدة لعملبئيا

  .دكلة ٜ٘ٔفي 

ك  العمػػلبء"تركيػػز عمػػى "البػػيف  ٘ٓ.ٓدلالػػو إحصػػائية عنػػد مسػػتكل معنكيػػة  كذ تػػأثيركجػػد ي -ٚ
  ء.كلاالمستكل 

كااأداة لتنفيااذ أنظمااة إدارة  "تكاماال حااول إدارة علاقااات العماالاءالنجاااح الشااركة فااي " مسااتوى :ثانيااا
 : %77.17بنسبة  من وجهة نظر الموظفين ءولاالمستوى علاقات العملاء لتعزيز 

، حيػػػث قامػػػت الشػػػركة الشػػػركة فػػػي تبنػػػي إدارة علبقػػػات العمػػػلبء كإسػػػتراتيجية لمعمػػػؿنجحػػػت  -ٔ
  .العملبء علبقات إدارةمفة ضمف نظاـ بتطكير كدمج برمجياتيا المخت

دعمػػػت الإدارة العميػػػا لمشػػػركة ىػػػذه الإسػػػتراتيجية مػػػف خػػػلبؿ تػػػكفير المعرفػػػة كالمػػػكارد اللبزمػػػة  -ٕ
  .لذلؾ

حرصػػت الشػػػركة عمػػػى تػػػدريب كتطػػػكير ميػػػارات مكظفييػػا لتمكيػػػنيـ مػػػف تطبيػػػؽ ىػػػذا النظػػػاـ  -ٖ
معنيػػة بػػإدارة علبقػػات ، حيػػث انتػػدبت الشػػركة مجمكعػػة مػػف المػػكظفيف مػػف الأقسػػاـ البنجػػاح

العمػػلبء ليتػػدربكا عمػػى آليػػات العمػػؿ ككيفيػػة الاسػػتفادة مػػف ىػػذه التكنكلكجيػػا لتطػػكير عمميػػـ، 
  .كمف ثـ قاـ ىؤلاء المكظفيف بتدريب زملبئيـ

، حيػث أف ىػذا الأمػر مياـ كػؿ مكظػؼ بشػكؿ كاضػح كمفيػكـ كتعريؼ بتحديدت الشركة ماق -ٗ
  .إدارة علبقات العملبءساعد الشركة عمى النجاح في تطبيؽ نظـ 

، حيػػث أف الشػػركة العمػػلبء علبقػػات إدارة لإنجػػاح اللبزمػػة الإداريػػة الميػػارات الشػػركة تمتمػػؾ -٘
تحػػرص عمػػى تطػػكير مسػػئكلييا كمشػػرفييا عبػػر تػػدريبيـ كفػػؽ أحػػدث النظريػػات الإداريػػة ففػػي 

   .Mini MBAبتدريب مدراء الدكائر مف خلبؿ برنامج ا كنة الأخيرة قامت الشركة 

حػػكؿ إدارة  الشػػركة تكامػػؿ"بػػيف  ٘ٓ.ٓدلالػػو إحصػػائية عنػػد مسػػتكل معنكيػػة  كذ تػػأثيركجػػد ي -ٙ
  ء.كلاالمستكل  ك "علبقات العملبء
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كاأداة لتنفيااذ أنظمااة إدارة  "ينإدارة المعرفااة عان المشااترك"تفعياال نجااح الشااركة فاي  مسااتوى: ثالثاا
  :%77.17نسبة بمن وجهة نظر الموظفين  ءولاالمستوى علاقات العملاء لتعزيز 

حرصػػػت الشػػػركة عمػػػى جمػػػع بيانػػػات المشػػػتركيف عبػػػر اعتمػػػاد المحفػػػزات التسػػػكيقية لتشػػػجيع  -ٔ
  .المشتركيف عمى تحديث بياناتيـ حيث أنيا تستثني الشرائح الغير مسجمة مف الحملبت

سػػػيمت الشػػػركة عمميػػػة تحػػػديث البيانػػػات مػػػف خػػػلبؿ قنػػػكات متعػػػددة مثػػػؿ المعػػػارض كمراكػػػز  -ٕ
ث يتمقى حامؿ الشريحة اتصػاؿ مػف الشػركة يقػكـ مػف خلبلػو المكظػؼ ( بحئٔٔالخدمات )

  .أرقاـ تـ الاتصاؿ بيا( بتسجيؿ الشريحة بإسـ حامميا ٓٔكعبر آليات معتمدة )آخر 

تقػػكـ الشػػركة بمراجعػػة البيانػػات المدخمػػة سػػابقا كتحػػرص عمػػى تعػػديؿ ا ليػػات الخاصػػة بػػذلؾ  -ٖ
  .ؿ بيانات تير دقيقةحيث يتـ تسجيؿ "خطأ" في ممؼ المكظؼ الذم يدخ

تقػػػكـ الشػػػركة بتجميػػػع ىػػػذه البيانػػػات مػػػف قنكاتيػػػا المختمفػػػة كيػػػتـ تػػػدقيقيا كتكػػػكف متاحػػػة فقػػػط  -ٗ
  لممكظفيف الذيف يحتاجكنيا لأداء أعماليـ.

تقػػكـ الشػػركة بحمايػػة بيانػػػات المشػػتركيف بالاعتمػػاد عمػػى آليػػػات صػػارمة لمعاقبػػة أم عمميػػػة  -٘
( كالتي تقكـ بعمؿ سجؿ بكؿ عممية نسخ لممؼ أك GFIتسريب لمبيانات ككما تطبؽ أنظمة )

إرساؿ بريػد الكتركنػي، حيػث انػو لػك قػاـ مكظػؼ بالاسػتعلبـ عػف أم بيانػات مػف النظػاـ فػأف 
ىػػذه العمميػػة تسػػجؿ فػػي النظػػاـ بالكقػػت كالتػػاريخ كأسػػـ المكظػػؼ ليػػتـ الرجػػكع إلييػػا فػػي حالػػة 

   كركد شككل بخصكص تسريب معمكمات مف قبؿ المشتركيف.

 عػػػػػػف المعرفػػػػػة إدارة"بػػػػػيف  ٘ٓ.ٓدلالػػػػػو إحصػػػػػائية عنػػػػػد مسػػػػػتكل معنكيػػػػػة  كذ تػػػػػأثيركجػػػػػد ي -ٙ
  ء.كلاالمستكل  ك "المشتركيف

كااأداة لتنفيااذ أنظمااة إدارة علاقااات  "لحمااول التكنولوجيااةا" تبنااينجاااح الشااركة فااي  مسااتوى رابعااا
  :%75.80بنسبة  من وجهة نظر الموظفين ءولاالمستوى العملاء لتعزيز 

ركة نقمػػة نكعيػػة فػػي المجػػاؿ التكنكلػػكجي كالػػذم تمثػػؿ بتطبيػػؽ نظػػاـ إدارة علبقػػات حققػػت الشػػ -ٔ
  .(Siebel)العملبء 

يكفر النظاـ مركزية لمبيانات كالتي كانػت فػي السػابؽ تعتمػد عمػى عػدة أنظمػة مسػتقمة تجعػؿ  -ٕ
 .مف الصعب بناء صكرة شاممة عف المشترؾ
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 بشػكؿ الاسػتجابة عمػى المكظفيف يساعد مما العميؿ عف اللبزمة البيانات جميع النظاـ يكفر -ٖ
فبمجػػػرد إدخػػػاؿ رقػػػـ المشػػػترؾ يظيػػػر لممكظػػػؼ تصػػػنيؼ المشػػػترؾ كتػػػاريخ اشػػػتراكو ، أفضػػػؿ

كعنكانو كجميع الخدمات التي تـ إضافتيا أك إزالتيا لممشترؾ ك الشكاكم السابقة مما يعطػي 
 .لممكظؼ صكرة عامة عنو تسمح لو بخدمتو بشكؿ صحيح

 بالعنايػة كالمتعمقػة البيعيػة التسػكيقية عممياتيػا لأتمتػة تكنكلكجياحمكؿ  ؽيتطبنجحت الشركة ب -ٗ
 .بالزبائف

يػػكفر النظػػػاـ لممشػػػرفيف إمكانيػػة متابعػػػة مػػػكظفييـ بشػػػكؿ يػػكمي كاسػػػتخراج التقػػػارير الخاصػػػة  -٘
  .بالعمؿ

 الحمػػػػكؿ" تبنػػػػي الشػػػػركة بػػػػيف ٘ٓ.ٓدلالػػػػو إحصػػػػائية عنػػػػد مسػػػػتكل معنكيػػػػة  كذ تػػػػأثيركجػػػػد ي -ٙ
  ء.كلاالمستكل  ك "التكنكلكجية

 اتمتغياار  ماان كاال إلااى تعاازى المااوظفين إجابااات بااين إحصااائية دلالااة ذات فااروق يوجااد: خامسااا
  (:الخبرة سنوات العمل، مكان العممي، المؤهل الوظيفية، الدرجة العمر، الجنس،)

ه المجػػالات تكجػػد فػػركؽ ذات دلالػػة إحصػػائية فػػي اسػػتجابة المبحػػكثيف لمدراسػػة حػػكؿ ىػػذلا  -ٔ
نجاح المستكيات الإدارية العميػا كالمتكسػطة فػي ذلؾ إلى  لعز يك ، درجة الكظيفيةال تعزل إلى

  .إقميـ تزة في تطبيؽ سياسات العمؿ ك بناء ثقافة مكحدة لمتعامؿ مع المشتركيف

ه المجػػالات تكجػػد فػػركؽ ذات دلالػػة إحصػػائية فػػي اسػػتجابة المبحػػكثيف لمدراسػػة حػػكؿ ىػػذلا  -ٕ
أف معظـ أفراد العينة ىـ مف حممة درجة باحث ذلؾ إلى عزك اليك ، العممي المؤىؿتعزل إلى 

  .البكالكريكس، أم أنيـ نتاج بيئة تعميمية كاحدة كيعممكف في نفس الظركؼ البيئية لمعمؿ

 لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف إجابات أفراد العينة حكؿ جميع المجالات تعزل إلى -ٖ
ميف فػػػي الشػػػركة يخضػػػعكف لػػػنفس ظػػػركؼ أف العػػػامعػػػزك الباحػػػث ذلػػػؾ إلػػػى يك ، مكػػػاف العمػػػؿ

 . العمؿ، كأف سياسات العمؿ تطبؽ عمى الجميع بشكؿ متساكم

ه المجػػالات تكجػػد فػػركؽ ذات دلالػػة إحصػػائية فػػي اسػػتجابة المبحػػكثيف لمدراسػػة حػػكؿ ىػػذلا  -ٗ
 ؼك ظػر  نفػس يعيشػكف شػركةال يف يفمالعام عجميلأف عزك الباحث ذلؾ يك تعزل إلى العمر، 

  .العمر فع رظالن غضب العمؿ
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ه المجػالات تعػزل تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في اسػتجابة المبحػكثيف لمدراسػة حػكؿ ىػذ -٘
كيتضػػح . الإنػػاثمتكسػػط الرتػػب أكبػػر مػػف لمػػذككر كػػاف تبػػيف أنػػو بالنسػػبة ، حيػػث جػػنسال إلػى

مػػػف النتػػػائج انخػػػراط الػػػذككر فػػػي مجػػػالات إدارة علبقػػػات العمػػػلبء كػػػاف أكبػػػر حيػػػث تقتضػػػي 
  .ؿ مع المشتركيف بدرجة أكبركاجباتيـ التعام

ه المجػالات تعػزل تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في اسػتجابة المبحػكثيف لمدراسػة حػكؿ ىػذ -ٙ
 ٗالذيف سنكات الخبرة لدييـ أقؿ مف تبيف أنو بالنسبة لأفراد العينة ، حيث سنكات الخبرة إلى

تػػالبيتيـ  أف لػػىذلػػؾ إ لعػػز يك ، سػػنكات الخبػػرة الأخػػرلالرتػػب أكبػػر مػػف سػػنكات كػػاف متكسػػط 
، لػػذلؾ كانػػت اسػػتجابتيـ يكػػكف التػػزاميـ أكبػػر بسياسػػات العمػػؿمػػف الخػػريجيف الجػػدد كالػػذيف 

 لفقرات الإستبانة أعمى.

 ءولاالامساتوى لتعزياز  "تطبيقاات إدارة علاقاات العمالاء" تنفياذنجااح الشاركة فاي  مستوى: سادسا
  :%64.26بنسبة  من وجهة نظر العملاء

ركيز عمى العملبء مػف خػلبؿ طػرح حمػلبت تناسػب كػؿ فئػة مػف فئػات التفي الشركة  اىتمت -ٔ
المشػتركيف، حيػػث طرحػت حممػػة "أمػػف" ك "كزارات" كالتػي كانػػت مخصصػة لمنتسػػبي الأجيػػزة 
الأمنية كمكظفي القطاع الحكػكمي، ككػذلؾ قامػت الشػركة بطػرح حممػة "دردش شػباب" كالتػي 

  .سنة ٕ٘ – ٙٔكانت مخصصة لمفئة العمرية مف 

الشركة أيضا بطرح خدمات تتيح لممشترؾ البقاء عمى اتصاؿ بالشػبكات الاجتماعيػة اىتمت  -ٕ
 ".!تكيتر عمى اتبعني" كخدمة "Zero Facebookمثؿ "

الشػػركة فػػي تنفيػػذ سياسػػة حازمػػة لحمايػػة بيانػػات المشػػتركيف كػػاف لػػو دكر ايجػػابي فػػي اىتمػت  -ٖ
 .بناء علبقة مبنية عمى الثقة بيف العميؿ كالشركة

مكنيػا مػف تحميػؿ كفيػـ  تحديث قكاعد بياناتيا بشكؿ دكرم ك متكاصػؿة عمى الشرك تحرص -ٗ
 .حاجات مشتركييا بشكؿ أكبر

مسػػػتكل ك  " العمػػلبء علبقػػػات إدارة تطبيقػػات " الشػػػركة ذيػػفنت بػػػيف علبقػػة طرديػػػة قكيػػةكجػػد ت -٘
 ء.كلاال
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  :من وجهة نظر العملاء ءولاالمستوى : سابعا

تخفػػػيض أسػػػعار  ممػػػا سيسػػػاىـ فػػػيكجػػػكد منافسػػػيف  إلػػػىرتبػػػة ممحػػػة لػػػدل المشػػػتركيف ىنػػػاؾ  -ٔ
 .الخدمة كتقديـ عركض أفضؿ

 تنحصر نظرة المشتركيف لمشركة في ككنيا شركة تجارية تسعى لمربح في المقاـ الأكؿ. -ٕ

اىتمت الشػركة بتقػديـ خػدمات تمبػي الاحتياجػات الخاصػة لكػؿ فئػة مػف فئػات مشػتركييا ممػا  -ٖ
  .ئيـساىـ بزيادة رضا المشتركيف كتعزيز كلا

حرصت الشركة عمى تنفيذ طمبات المشتركيف بدقة كسلبسة مف خلبؿ تػكفير مراكػز خػدمات  -ٗ
 .تقدـ خدماتيا عمى مدار الساعة مف خلبؿ طاقـ مؤىؿ

نمػػا شػػعكر  ٔٓٓٗٔإدارة البيئػػة العػػالمي آيػػزكشػػيادة نظػػاـ اىتمػػت الشػػركة بالمحافظػػة عمػػى  -٘
 .ئة التي يعممكف بياالمشتركيف بالمسؤكلية الأخلبقية لممحافظة عمى البي

 .تطبؽ الشركة سياسات مكحده في التعامؿ مع مشتركييا بغض النظر عف مكاف تكاجدىـ -ٙ

نجح مكظفي الشركة في قطاع تزة ببذؿ جيكد إضػافية لتجػاكز العقبػات التػي كجػدت نتيجػة  -ٚ
 .لمحصار المفركض عمى قطاع تزة

شػػتركيف عػػف عػػدـ قػػدرتيا عمػػى الشػػركة جيػػكد اسػػتثنائية فػػي الفتػػرة الأخيػػرة لتعػػكيض الم بػذلت -ٛ
طػػرح حمػػلبت خػػلبؿ السػػنتيف الماضػػيتيف، حيػػث قامػػت بطػػرح حمػػلبت مخصصػػة لمشػػتركي 

 قطاع تزة أسكة بالحملبت التي طرحت سابقا لمشتركي الضفة.

، كىػػذه النسػػبة تػػدلؿ %61.26تشػػير النتػػائج أف مسػػتكل الػػكلاء متكسػػط بدرجػػة مكافقػػة بمغػػت  -ٜ
ت إدارة علبقات العملبء بدرجة أكبر حيػث أنػو فػي حػاؿ عمى ضركرة اىتماـ الشركة بتطبيقا

 دخكؿ المنافس إلى سكؽ قطاع تزة فإف ىذه النسب سكؼ تنخفض.
 

المشتركين تعزى إلى كل من متغير )الجانس،  إجابات بين إحصائية دلالة ذات فروق يوجد: اثامن
، نوع الاشتراك، التصنيف، طبيعة العمل مكان الإقامة، العمر، الحالة الاجتماعية، المؤهل العممي،

  :(مدة الاشتراك، معدل الاستهلاك، الدخل الشهري
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ه المجػالات تعػزل تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في اسػتجابة المبحػكثيف لمدراسػة حػكؿ ىػذ -ٔ
 لكيعػػز . الػػذككرمتكسػػط الرتػػب أكبػػر مػػف كػػاف  للئنػػاثتبػػيف أنػػو بالنسػػبة ، حيػػث الجػػنس إلػػى

طفػػة، ككػػذلؾ فػػإف اطػػلبع الػػذككر عمػػى العػػركض كالحمػػلبت ذلػػؾ إلػػى أف الإنػػاث يغمبػػكف العا
  المتاحة أكبر، ككما أف عدـ اىتماـ الإناث بالأمكر التقنية لو دكر كبير.

ه المجػالات تعػزل تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في اسػتجابة المبحػكثيف لمدراسػة حػكؿ ىػذ -ٕ
سػنة  ٕٓاقػؿ مػف  ٙٔـ مػف للؤفػراد الػذيف تتػراكح أعمػارىتبػيف أنػو بالنسػبة ، حيػث العمر إلى

، كيعػزل ذلػؾ إلػى الجيػكد التػي بػذلتيا الشػركة الأعمار الأخػرلأكبر مف  ب كافمتكسط الرت
حممػػة "دردش فػػي الفتػػرة الأخيػػرة مػػف خػػلبؿ طػػرح بػػرامج كخػػدمات تناسػػب ىػػذه الشػػريحة مثػػؿ 

 .سنة ٕ٘ – ٙٔشباب" كالتي كانت مخصصة لمفئة العمرية مف 

ك يعػػػزل ذلػػػؾ إلػػػى أف  .الحالػػػة الاجتماعيػػػة صػػػائية تعػػػزل إلػػػىلا تكجػػػد فػػػركؽ ذات دلالػػػة إح -ٖ
الشركة لا تعتمد عمى متغير الحالة الاجتماعية كأف بػرامج الشػركة متاحػة لجميػع المشػتركيف 

 .بغض النظر عف الحالة الاجتماعية

ه المجػالات تعػزل تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في اسػتجابة المبحػكثيف لمدراسػة حػكؿ ىػذ -ٗ
 كاف متكسط الرتبالغير متعممة تبيف أنو بالنسبة لأفراد العينة ، حيث ل التعميميالمستك  إلى

المػػؤىلبت الأخػػرلض كيعػػزل ذلػػؾ إلػػى أف مسػػتكل الػػكعي كفيػػـ فقػػرات البحػػث يكػػكف أكبػػر مػػف 
 أفضؿ كمما كاف التحصيؿ العممي أعمى.

الات تعػزل ه المجػتكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في اسػتجابة المبحػكثيف لمدراسػة حػكؿ ىػذ -٘
متكسػط  لأفػراد العينػة الػذيف يقيمػكف فػي خػانيكنستبػيف أنػو بالنسػبة ، حيػث مكاف السػكف إلى

كيعزكا الباحث ىذه الاختلبفػات إلػى اخػتلبؼ مسػتكل  الأماكف الأخرل،أكبر مف  كاف الرتب
ـ التكقعات لدل العملبء تبعا لمكاف إقامتيـ فالبيئة الفمسطينية تختمؼ بيف مدينة كقرية كمخػي

 للبجئيف كتختمؼ كؿ منيا مف حيث القدرة المالية كمستكيات الدخؿ.

ه المجػالات تعػزل تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في اسػتجابة المبحػكثيف لمدراسػة حػكؿ ىػذ -ٙ
الػػذيف طبيعػػة عمميػػـ أعمػػاؿ حػػرة تبػػيف أنػػو بالنسػػبة لأفػػراد العينػػة ، حيػػث طبيعػػة العمػػؿ إلػػى

كيعزل ذلؾ إلى أف معظـ أفراد ىذه الفئة مف  خرل،الأعماؿ الأأكبر مف  كاف الرتب متكسط
أصػػػػحاب المسػػػػتكل التعميمػػػػي المػػػػنخفض كىػػػػذا يتكافػػػػؽ مػػػػع النتػػػػائج التػػػػي كردت فػػػػي مجػػػػاؿ 

 التحصيؿ العممي.
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ه المجػالات تعػزل تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في اسػتجابة المبحػكثيف لمدراسػة حػكؿ ىػذ -ٚ
 الػػذيف نػػكع اشػػتراكيـ مكػػس متكسػػطراد العينػػة تبػػيف أنػػو بالنسػػبة لأفػػ، حيػػث نػػكع الاشػػتراؾ إلػػى

الأنػػػكاع الأخػػػرل، كيعػػػزل ذلػػػؾ إلػػػى أف برنػػػامج مكػػػس يتػػػيح لممشػػػترؾ أكبػػػر مػػػف  كػػػاف الرتػػػب
 التحكـ بمصركفاتو بشكؿ أكبر مف البرامج الأخرل مما ينعكس عمى رضا المشترؾ.

معظـ أفراد تعزل إلى التصنيؼ، كيعزك الباحث ذلؾ أف تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية لا  -ٛ
 العينة لـ يكف لدييـ معرفة بتصنيفيـ.

كيعػػػزل الباحػػػث ذلػػػؾ إلػػػى ، تعػػػزل إلػػػى مػػػدة الاشػػػتراؾتكجػػػد فػػػركؽ ذات دلالػػػة إحصػػػائية لا  -ٜ
 .العلبقة بيف مدة الاشتراؾ كالتصنيؼ

كىػػذه النتيجػة متكافقػة مػػع  ،تعػزل إلػػى معػدؿ الاسػتيلبؾتكجػد فػركؽ ذات دلالػػة إحصػائية لا  -ٓٔ
 مدة الاشتراؾ.بخاصة النتائج السابقة كال

ه المجػالات تعػزل تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في اسػتجابة المبحػكثيف لمدراسػة حػكؿ ىػذ -ٔٔ
الػػذيف دخميػػػـ الشػػػيرم أقػػػؿ مػػػف تبػػيف أنػػػو بالنسػػػبة لأفػػػراد العينػػػة ، حيػػػث الػػػدخؿ الشػػػيرم إلػػى

كيعزل ذلؾ إلى أف معظـ أفراد  الدخكؿ الأخرل،أكبر مف  كاف الرتب شيكؿ متكسط ٓٓ٘ٔ
 ذه الفئة ىـ مف ذكم المستكل التعميمي المنخفض كالذيف كاف مستكل الكلاء لدييـ عاليان.ى

 

جاباات حاول الإ( باين α ≤ 0.05لا توجد فروق ذات دلالاة إحصاائية عناد مساتوى دلالاة ) :اتاسع
 ممحافظااة عمااى مسااتوى ولاءلماادى نجاااح شااركة جااوال فااي تطبيااق نظاام إدارة علاقااات العماالاء 

 :المستجيب )الموظفين, المشتركين(إلى  تعزى المشتركين

 المػكظفيفدرجػة المكافقػة لػدل ، حيػث كجػدت الدراسػة أف المسػتجيب إلػى تعزل تكجد فركقات -ٔ
  .مف المشتركيفكانت أكبر 

% مف المشػتركيف حيػث لػـ تتعػد 79أظيرت الدراسة أف مكافقة المكظفيف كانت بدرجة أكبر  -ٕ
لػػـ كالػػذم لشػػركة لنظػػاـ إدارة علبقػػات العمػػلبء حداثػػة تطبيػػؽ ال كذلػػؾ%، 64درجػػة مػػكافقتيـ 

يػػػنعكس بدرجػػػة كبيػػػرة عمػػػى المشػػػتركيف، ممػػػا يتطمػػػب مػػػف الشػػػركة بػػػذؿ المزيػػػد مػػػف الجيػػػكد 
 لمحصكؿ عمى النتائج المرجكة.

 



 367 

 

 :التوصيات – 2

مسػتكل الػكلاء  ضركرة اىتماـ الشركة بتطبيقات إدارة علبقػات العمػلبء بدرجػة أكبػر حيػث أف -ٔ
نخفض فػي حػاؿ دخػكؿ المنػافس إلػى سػكؽ قطػاع يػ قدأف ىذا المستكل  ان، حيثمتكسطكاف 
 .تزة

  .عف التعامؿ مع الشركةآليات كاضحة في الشركة لاستعادة المشتركيف الذيف تكقفكا كضع  -ٕ

لمنتجػات تجػاه ا ئيػـك أرا يـتجػاربللبسػتفادة مػف  أكبػرمع المشػتركيف بدرجػة  تكاصؿالتعميؽ  -ٖ
  .تاخدمالك 

إلى الاتصاؿ بالمشػتركيف فػي سػبيؿ تقكيػة علبقتيػا معيػـ عبػر التعػرؼ  المبادرة الشركة عمى -ٗ
  .عمى رتباتيـ ك تفضيلبتيـ بما يخص خدماتيا

الغيػر مسػتيدفة حاليػا مثػؿ  المبػادرة إلػى طػرح حمػلبت تناسػب فئػات المشػتركيف الشركة عمى -٘
 أصحاب الأعماؿ الحرة.

، ركنيػػة لمتكاصػػؿ مػػع المشػػتركيفببنػػاء مجتمعػػات الكتتطػػكير تجربتيػػا المتعمقػػة شػػركة العمػػى  -ٙ
% مف عدد السػكاف كلكنػو ٔإلى أف عدد المشتركيف مازاؿ محدكدان  الإحصاءات تشيرحيث 

  .يعتبر الأعمى عالميا يشيد نمكان متسارعان 

كسر الحاجز النفسي لدل المشتركيف ككنيـ يتمقكا الخدمة مف شركة كاحدة فقط عمى الشركة  -ٚ
  .)احتكار(

نظػػرة المشػػتركيف إلييػػا كالتػػي تنحصػػر فػػي ككنيػػا شػػركة تجاريػػة تسػػعى تغييػػر  عمػػى الشػػركة -ٛ
  .كذلؾ عبر زيادة نشاطاتيا في مجاؿ المسؤكلية الاجتماعية لمربح في المقاـ الأكؿ

المشػػاكؿ التػػي عانػػت منيػػا الشػػبكة نتيجػػة العمػػؿ عمػػى كضػػع خطػػط لعػػدـ تكػػرار عمػػى شػػركة  -ٜ
  شتركيف.انقطاع الكيرباء كالتي تركت أثران سيئان لدل الم

الشركة خطت خطكة ميمة كفي الاتجاه الصحيح بتبنييا أنظمة إدارة علبقات العمػلبء كلكػف  -ٓٔ
ىػذه الخطػػكة مازالػت بحاجػػة لممزيػػد مػف التطػػكير كالاىتمػاـ مػػف قبػػؿ الإدارة العميػا حتػػى تػػؤتي 

 ثمارىا بشكؿ أكبر.
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بشػكؿ أكبػر حتػى عمى الشركة الاىتماـ بتدريب مكظفييا عمى أنظمة إدارة علبقػات العمػلبء  -ٔٔ
 يتـ تجاكز نقاط الضعؼ التي تكصؿ إلييا البحث.

إف النتائج التي تكصمت إلييا الدراسة بشكؿ عاـ ايجابية كلكنيػا بحاجػة إلػى بػذؿ المزيػد مػف  -ٕٔ
الجيػػكد حيػػث أف الشػػركة تسػػتعد حاليػػا لػػدخكؿ المنػػافس إلػػى سػػكؽ قطػػاع تػػزة كالػػذم سػػيغير 

 كض الحالية نظران لكجكد بديؿ يكفره المنافس.أسمكب تعامؿ المشتركيف مع الحملبت كالعر 

إف مستكل الكلاء الذم تكصمت إليو الدراسة متكسط كايجابي كلكف يجب عمى الشركة العمؿ  -ٖٔ
عمػػػى تحسػػػينو عبػػػر زيػػػادة رضػػػا المشػػػتركيف كعبػػػر ربطيػػػـ ضػػػمف سلبسػػػؿ الػػػكلاء الخاصػػػة 

 ا تطمح لو كؿ شركة.بالشركة لينتقمكا مف ككنيـ مكاليف ليا ليصبحكا مدافعيف عنيا كىك م
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 (: استبيان الموظفين1ملحق رقم )

 غزة -الجامعة الإسلامية 
 عمادة الدراسات العميا

 كمية التجارة 
 قسم إدارة العمال 

 
 

 موضوع الاستبانة /

 ممحافظة عمى مستوى ولاءل جوال شركة في العملاء علاقات إدارة مانظ تطبيق نجاح مدى تقييم
 )دراسة حالة قطاع غزة( .المشتركين

 
 

 الخ الكريم / الخت الكريمة
 السلام عميكم ورحمة الله وبركاته ،،،

 شركة جكاؿ بحث الماجستير تيدؼ ىذه الاستبانة إلى معرفة مدل نجاح إتماـ في إطار
، كذلؾ مف خلبؿ محافظة عمى مستكل كلاء المشتركيفعلبقات العملبء لم تطبيؽ نظـ إدارة في

، التركيز عمى العملبء ) قياس مدل تأثير تطبيقات إدارة علبقات العملبء عمى كلاء المشتركيف
 حيث(  الحمكؿ التكنكلكجية، المعرفة عف العملبء، تكامؿ الشركة حكؿ إدارة علبقات العملبء

جكانب النجاح كالقصكر ك كذلؾ العمؿ عمى تطكير أنظمة  التعرؼ عمى الدراسة في ىذه ىـاستس
 .الشركة كالارتقاء بيا
التعاكف بالإجابة عمى فقرات ىذه الاستبانة بكؿ صدؽ  الزملبء كالزميلبت لذا نأمؿ مف

كمكضكعية، شاكريف جيكدكـ كتكريس جزء مف كقتكـ لتشجيع البحث العممي، كدعـ مسيرة العمـ، 
 ذه البيانات ستستخدـ لأتراض البحث العممي فقط.عممان بأف ى

 

 وتقبموا فائق الاحترام والتقدير،،،                              

 /    الباحاث
 م.أدهم خالد بمبل
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 أولًا: البيانات الشخصية
 أمام الإجابة التي تختارها: (x)الرجاء وضع علامة 

 
 الدرجت الوظيفيت .1

 رئٍش قضى  دائرة يدٌر  يدٌر عاو الإقهٍى 

 إداري   إداري أول  رئٍش وحدة 

     يضاعد إداري  

 
 المؤهل العلمي .2

 

 
 دبهوو

 
 بكانورٌوس

 
 ياجضتٍر فأكثر

 

 مكان العمل .1
 رفح     خانٍونش     انوصطى            غزة  انشًال                                             

 
 اتالعمر بالسنو  .4

 فأكثر  51  51أقم ين  41ين   41أقم ين  31ين    31أقم ين  21ين  

 

 الجنس .5

  أنثى  ذكر 

 
 سنواث الخبرة  .6

 صنوات فأكثر 8  صنوات  8إنى أقم  4   صنوات 4أقم ين  
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 ثانياً : فقرات الاستبانة
 

 الفقرة الرقم
موافق 
بدرجة 
 كبيرة جداً 

موافق 
بدرجة 
 كبيرة

فق موا
بدرجة 
 متوسطة

غير 
موافق 
بدرجة 
 كبيرة

غير 
موافق 
بدرجة 
 كبيرة جداً 

 العملاء عمى التركيزالمجال الول:  
      تقكـ الشركة باطلبع عملبئيا عمى آخر العركض كالخدمات.  .ٔ
ٕ.  

سػػػتكلد التػػػي الكسػػػائؿ التركيجيػػػة تحػػػرص الشػػػركة عمػػػى اعتمػػػاد 
 .أفضؿ فرص بيعية

     

ٖ.  
كمنتجاتيػػػػػا عبػػػػػر نقػػػػػاط بيعيػػػػػة متعػػػػػددة  تقػػػػػدـ الشػػػػػركة خػػػػػدماتيا

 كملبئمة لمعميؿ.

     

      .العملبء الأكثر ربحيةتقكـ الشركة بتحديد كتمييز   .ٗ
سعاد عملبئ الشركة سعىت  .٘       يف.مميز ا اليباستمرار لمفاجأة كا 

ٙ.  
مػػػرجح أف يسػػػتجيب لممنتجػػػات ال ىػػػك العميػػػؿ فتحػػػدد الشػػػركة مػػػ
 .كالعركض الجديدة

     

ٚ.  
كة عمػػػػػى تقػػػػػديـ بػػػػػرامج كخػػػػػدمات تمبػػػػػي تطمعػػػػػات تحػػػػػرص الشػػػػػر 

 عملبئيا المميزيف.

     

ٛ.  
تحػػرص الشػػركة عمػػى تكطيػػد العلبقػػات مػػع العمػػلبء مػػف خػػلبؿ 

 تينئتيـ بمناسباتيـ السعيدة.

     

ٜ.  
مف عملبئيا  feedbackتحرص الشركة عمى التغذية الراجعة 

 كتعمؿ عمى معالجتيا.

     

ٔٓ.  
يزيػد كالػذم نتجػات كالخػدمات مػف الممناسػب  مػزيجتقدـ الشػركة 
 يـ.نسبة فقدان مف العملبء كيقمؿ في زيادة كلاء

     

ٔٔ.  
 ـلمتعػرؼ عمػى اعتراضػاتيتبادر الشركة إلػى الاتصػاؿ بػالعملبء 

 ـ.ك اقتراحاتي
     

ٕٔ.  
الشػػػركة بعقػػػد شػػػراكات إسػػػتراتيجية مػػػع الشػػػركات المحميػػػة قػػػكـ ت

 ا.يلعملبئ قيمة متزايدة تعطي كالإقميمية لتقديـ خدمات جديدة
     

ٖٔ.  
إلػػػػى معػػػػارفيـ عػػػػف خػػػػدمات  اتشػػػػجع الشػػػػركة عملبئيػػػػا ليتحػػػػدثك 

 الشركة عبر الشبكات الاجتماعية.  
     

 تكامل الشركة حول إدارة علاقات العملاءالمجال الثاني: 
     تعطي الإدارة العميا في الشركة الدعـ اللبزـ لإنجاح أنظمة إدارة   .ٔ



 388 

 

 علبقات العملبء. 

بػيف الكظػائؼ الداخميػة ك الكحػدات الرئيسػية لتنفيػذ شركة تكاءـ ال  .ٕ
 أنظمة إدارة علبقات العملبء.

     

 تػػػػػػربط بػػػػػػيف أنظمػػػػػػة إدارة علبقػػػػػػات العمػػػػػػلبء لشػػػػػػركةتعتقػػػػػد أف ا  .ٖ
 .الاستراتيجيات العميا لمشركةك 

     

ٗ.  
تركػػز الشػػركة عمػػى بنػػاء القػػدرات ككسػػيمة لخمػػؽ عائػػدات اعمػػى 

 للبستثمار.
     

      أنظمة إدارة علبقات العملبء. ركة خطة متكاممة لتنفيذتمتمؾ الش  .٘

      إدارة علبقات العملبء.لإنجاح  ةيدار الإميارات تمتمؾ الشركة ال  .ٙ

      إدارة علبقات العملبء.تكفر الشركة المعرفة كالبحث اللبزـ لإنجاح   .ٚ

      لإدارة علبقات العملبء.تخصص الشركة الكقت كالمكارد اللبزمة   .ٛ

ٜ.  .       تقكـ الشركة بتحديد مياـ كؿ مكظؼ بشكؿ كاضح كمفيكـ

ٔٓ.  
تػػػكفر الشػػػركة بػػػرامج تدريبيػػػة لمكظفييػػػا تسػػػاعدىـ عمػػػى تطػػػكير 

 الميارات اللبزمة لبناء علبقات دائمة مع العملبء.
     

ٔٔ.  
نجحػػػػػت الشػػػػػركة بتنفيػػػػػذ إدارة علبقػػػػػات العمػػػػػلبء لتحقيػػػػػؽ ميػػػػػزة تنافسػػػػػية  

 .زيادة كلاء العملبءمتمثمة ب
     

 المعرفة عن العملاءالمجال الثالث: 

ٔ.  
مػى فيػـ متطمبػات العمػلبء مػف أجػؿ معالجتيػػا تحػرص الشػركة ع
 "معرفة عف العملبء". كالعمؿ عمى تمبيتيا

     

ٕ.  
احتياجػػػػػات العمػػػػػلبء مػػػػػع الخػػػػػدمات كالمنتجػػػػػات الشػػػػػركة قابػػػػػؿ ت

 "المعرفة لمعملبء". المتاحة
     

ٖ.  
نتيجػػػة اسػػػتخداميـ  العمػػػلبء ك أراءتجػػػارب تسػػػتفيد الشػػػركة مػػػف 

دخاؿ الفي مجاؿ تيا ك خدم اتيالمنتج  .تحسيناتالتطكير كا 
     

ٗ.  
درجػة عاليػة مػف تقكـ الشركة بإدارة "المعرفػة عػف العمػلبء" كفػؽ 

 .الشفافية
     

٘.  
تحػػدد بحيػػث  دارة نشػػر المعرفػػةتطبػػؽ الشػػركة سياسػػة كاضػػحة لإ

 لكؿ عنصر في الشركة. معرفةالدرجة تكزيع 
     

ٙ.  
تطبػػؽ الشػػركة منيجيػػة ثابتػػة لتطػػكير المعرفػػة كالتػػي تسػػاىـ فػػي 

 .احتياجات العملبء الحالية كالمستقبميةفيـ 
     

ٚ.  
اختيػػػػػار بحيػػػػػث تحػػػػػرص عمػػػػػى  بكفػػػػػاءة المعرفػػػػػةتيػػػػػتـ الشػػػػػركة 

المعػػػارؼ الحاسػػػمة لعمميػػػة إدارة علبقػػػات العمػػػلبء مػػػف مجمػػػكع 
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 المعارؼ المتاحة.

ٛ.  
المعرفة أم بيف ما تعرفو في التناظر معالجة عدـ تيتـ الشركة ب

 .ة عف العميؿ كما يجب إف يقدـ لمعميؿ مف معمكماتشركال
     

ٜ.  
تطبػػػؽ الشػػػركة سياسػػػة كاضػػػحة لاسػػػتعادة العمػػػلبء الػػػذيف تكقفػػػكا 

 عف التعامؿ مع الشركة كفقا لأىميتيـ كربحيتيـ. 
     

ٔٓ.  
عف  تقكـ الشركة بتحميؿ استطلبعات الرأم لمعملبء الذيف تكقفكا

التعامػػؿ مػػع الشػػركة فػػي سػػبيؿ اكتشػػاؼ مػػكاطف الخمػػؿ كمحاكلػػة 
 استعادتيـ. 

     

ٔٔ.  
تطبػػػػػؽ الشػػػػػػركة سياسػػػػػػة حازمػػػػػة لحمايػػػػػػة المعمكمػػػػػػات الخاصػػػػػػة 

 بالعملبء.
     

ٕٔ.  
لفيػػػػػـ حاجػػػػػات العمػػػػػلبء المتغيػػػػػرة ك  المعرفػػػػػة الشػػػػػركة تسػػػػػتخدـ

 .كسب كلاءىـ بقصد إلى قيمة في المنتج ياميتفضيلبتيـ كتحك 
     

 التكنولوجيامجال الرابع: ال

ٔ.  
تطبػػػػؽ الشػػػػركة التكنكلكجيػػػػا لأتمتػػػػة عممياتيػػػػا التسػػػػكيقية البيعيػػػػة 

 كالمتعمقة بالعناية بالزبائف.

     

ٕ.  
يػػػكفر النظػػػاـ المعمكمػػػاتي المطبػػػؽ جميػػػع البيانػػػات اللبزمػػػة عػػػف 

 العميؿ مما يساعد المكظفيف عمى الاستجابة بشكؿ أفضؿ. 

     

كاممػػة عػػف العميػػؿ فػػي جميػػع نقػػاط صػػكرة مت CRMيػػكفر نظػػاـ   .ٖ
 الاتصاؿ.

     

      .تصاؿ بالعملبءللب قنكات متعددة تحرص الشركة عمى اعتماد  .ٗ
      .إسناد المياـ بشكؿ آلي لممكظؼ المختصيقكـ النظاـ ب  .٘

ٙ.  
العمػػػلبء كتكجيييػػػا بشػػػكؿ آلػػػي كفػػػؽ آليػػػات  شػػػكاكلمتابعػػػة يػػػتـ 

 العمؿ المتبعة
     

ف مػػػف متابعػػػة أداء مػػػكظفييـ مػػػف خػػػلبؿ المشػػػرفي النظػػػاـ يمكػػػف  .ٚ
 .التقارير اليكمية

     

ٛ.  
 عمػػػلبءتعمػػػؿ الشػػػركة عمػػػى بنػػػاء كتحػػػديث قكاعػػػد بياناتيػػػا عػػػف ال

 بشكؿ دكرم ك متكاصؿ.

     

ٜ.  
عمػى تحػديث  عملبءتستخدـ الشركة الحكافز التسكيقية لتشجيع ال

 بياناتيـ.

     

ٔٓ.  
زيػػادة  فػػي تسػػاىـ نجحػػت الشػػركة فػػي بنػػاء مجتمعػػات الكتركنيػػة

 كلاء العملبء.
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 (: استبيان المشتركين2ملحق رقم )

 غزة -الجامعة الإسلامية 
 عمادة الدراسات العميا

 كمية التجارة 
 قسم إدارة العمال 

 
 

 موضوع الاستبانة /

 ممحافظة عمى مستوى ولاءل جوال شركة في العملاء علاقات إدارة مانظ تطبيق نجاح مدى تقييم
 )دراسة حالة قطاع غزة( .نالمشتركي

 
 الخ الكريم / الخت الكريمة

 السلام عميكم ورحمة الله وبركاته ،،،

 شركة جكاؿ بحث الماجستير تيدؼ ىذه الاستبانة إلى معرفة مدل نجاح إتماـ في إطار
، كذلؾ مف خلبؿ محافظة عمى مستكل كلاء المشتركيفتطبيؽ نظـ إدارة علبقات العملبء لم في

الدراسة  ىذه ىـاستس حيث تأثير تطبيقات إدارة علبقات العملبء عمى كلاء المشتركيف قياس مدل
 .جكانب النجاح كالقصكر ك كذلؾ العمؿ عمى تطكير أنظمة الشركة كالارتقاء بيا التعرؼ عمى في
 

الإجابة عمى فقرات ىذه الاستبانة بكؿ صدؽ كمكضكعية،  مشتركينا الأعزاء لذا نأمؿ مف
ـ كتكريس جزء مف كقتكـ لتشجيع البحث العممي، عممان بأف ىذه البيانات ستستخدـ شاكريف جيكدك

 لأتراض البحث العممي فقط.
 

 وتقبموا فائق الاحترام والتقدير،،،                              

 /    الباحاث
 م.أدهم خالد بمبل
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 الجزء الول: البيانات الشخصية
 

 بة التي تختارهاأمام الإجا (x)الرجاء وضع علامة 
 

  أنثى    ذكر    الجنس: 2

 سنة فأكثر ٖٓ    سنة ٖٓأقؿ مف  – ٕٓ    سنة ٕٓأقؿ مف  – ٙٔ     العمر: 2

 أعزب/عزباء         متزكج/ة             أرمؿ/ة           مطمؽ/ة                   الحالة الاجتماعية: 1

 المؤهل العممي: 4
 مـ           أقؿ مف الثانكية العامة       ثانكية عامةتير متع   
 دبمكـ                    بكالكريكس               ماجستير فأكثر   

 شماؿ تزة        تزة           الكسطى          خانيكنس          رفح          مكان الإقامة: 5

 طبيعة العمل: 6
 قطاع خاص         مؤسسة تير ربحية      قطاع حككمي      
 أعماؿ حرة           لا أعمؿ  ككالة الغكث     

 كرت                  فاتكرة                 مكس          نوع الاشتراك: 7

 فضي           ذىبي          ماسي       لا أعمـ          التصنيف: 8

 مدة الاشتراك: 9
 سنكات                        ٙإلى أقؿ مف  ٖسنكات                           مف  ٖأقؿ مف    
 سنكات فأكثر      ٓٔسنكات                ٓٔإلى أقؿ مف  ٙمف    

 معدل الاستهلاك: 20
       شيكؿ                  ٓ٘ٔإلى  ٔ٘شيكؿ                           مف  ٓ٘أقؿ مف    
 شيكؿ      ٖٔٓشيكؿ                   أكثر مف  ٖٓٓإلى  ٔ٘ٔمف    

 الدخل الشهري: 22
 شيكؿ                        ٕٓٓ٘إلى  ٔٓ٘ٔشيكؿ                       مف  ٓٓ٘ٔأقؿ مف    
 شيكؿ      ٖٔٓ٘شيكؿ               أكثر مف  ٖٓٓ٘إلى  ٕٔٓ٘مف    
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 : فقرات الاستبانةثانياً 
 

 أمام الإجابة التي تختارها (x)الرجاء وضع علامة 
 

 الفقرة الرقم
موافق 
بدرجة 
 كبيرة جداً 

موافق 
بدرجة 
 كبيرة

موافق 
بدرجة 
 متوسطة

غير 
موافق 
بدرجة 
 كبيرة

غير 
موافق 
بدرجة 
 كبيرة جداً 

 المجال الول: تطبيقات إدارة علاقات العملاء 
      عمى آخر العركض كالخدمات.تقكـ الشركة باطلبعؾ   .ٔ

ٕ.  
تقػػػػػدـ الشػػػػػركة خػػػػػدماتيا كمنتجاتيػػػػػا عبػػػػػر نقػػػػػاط بيعيػػػػػة متعػػػػػددة 

 كملبئمة.

     

ٖ.  
تحػػرص الشػػركة عمػػى تكطيػػد العلبقػػات مػػع العمػػلبء مػػف خػػلبؿ 

 تينئتيـ بمناسباتيـ السعيدة.

     

مػػػػػػف  feedbackتحػػػػػػرص الشػػػػػػركة عمػػػػػػى التغذيػػػػػػة الراجعػػػػػػة   .ٗ
 عملبئيا كتعمؿ عمى معالجتيا.

     

٘.  
يزيػد كالػذم مػف المنتجػات كالخػدمات مناسب  مزيجتقدـ الشركة 
 يـ.نسبة فقدان مف العملبء كيقمؿ في زيادة كلاء

     

ٙ.  
لبنػػػاء علبقػػػات قكيػػػة مػػػع تخصػػػص الشػػػركة الكقػػػت كالمػػػكارد اللبزمػػػة 

 العملبء.
     

ٚ.  
نتيجػػػة اسػػػتخداميـ  ك أراء العمػػػلبءتجػػػارب تسػػػتفيد الشػػػركة مػػػف 

دخاؿ الفي مجاؿ تيا ك خدم اتيالمنتج  .تحسيناتالتطكير كا 
     

ٛ.  
تقػػكـ الشػػركة ببػػذؿ جيػػد كاضػػح لاسػػتعادة العمػػلبء الػػذيف تكقفػػكا 

 عف التعامؿ مع الشركة. 
     

ٜ.  
تطبػػػػػؽ الشػػػػػركة سياسػػػػػة حازمػػػػػة لحمايػػػػػة المعمكمػػػػػات الخاصػػػػػة 

 بالعملبء.
     

لفيػػػػػـ حاجػػػػػات العمػػػػػلبء المتغيػػػػػرة ك  المعرفػػػػػة الشػػػػػركة تسػػػػػتخدـ  .ٓٔ
 .كسب كلاءىـ بقصد إلى قيمة في المنتج ياميـ كتحك تفضيلبتي

     

ٔٔ.  
يػػكفر نظػػاـ إدارة علبقػػات العمػػلبء صػػكرة متكاممػػة كمكحػػدة عػػف 

 العميؿ في جميع نقاط الاتصاؿ.
     

ٕٔ.  
 ـلمتعػرؼ عمػى اعتراضػاتيتبادر الشركة إلى الاتصاؿ بػالعملبء 

 ـ.ك اقتراحاتي
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 الفقرة الرقم
موافق 
بدرجة 
 كبيرة جداً 

موافق 
بدرجة 
 كبيرة

موافق 
بدرجة 
 متوسطة

غير 
موافق 
بدرجة 
 كبيرة

غير 
موافق 
بدرجة 
 كبيرة جداً 

 عمػػلبءتعمػػؿ الشػػركة عمػػى بنػػاء كتحػػديث قكاعػػد بياناتيػػا عػػف ال  .ٖٔ
 بشكؿ دكرم ك متكاصؿ.

     

ٔٗ.  
عمى تحديث  عملبءتستخدـ الشركة الحكافز التسكيقية لتشجيع ال

 بياناتيـ.

     

ٔ٘.  
زيػػادة  ي بنػاء مجتمعػات الكتركنيػػة  تسػاىـ فػينجحػت الشػركة فػػ

 كلاء العملبء.

     

 المجال الثاني: الولاء
      سأتكمـ بإيجابية عف شركة جكاؿ عند إبداء رأيي.  .ٔ
      أعتبر أف الشركة تتمتع بالمصداقية في تعامميا مع المشتركيف.  .ٕ
ٖ.  

أعتقد أف الشركة حريصة عمى المحافظة عمى علبقة طيبة مػع 
 شتركييا.م

     

ٗ.  
أحػػػػػرص عمػػػػػى تقػػػػػديـ اقتراحػػػػػاتي كملبحظػػػػػاتي لمشػػػػػركة بيػػػػػدؼ 

 تطكيرىا.
     

      سأدافع عف الشركة في حاؿ انتقدت بشكؿ خاطئ أك ظالـ.   .٘

ٙ.  
سػػػأقكـ بتكجيػػػو ا خػػػريف لإسػػػتخداـ خػػػدمات الشػػػركة التػػػي تمبػػػي 

 احتياجاتيـ. 
     

      سأتعامؿ في المستقبؿ مع الشركات المنافسة لجكاؿ.  .ٚ

ٛ.  
سأسػػتمر فػػي المسػػتقبؿ فػػي اسػػتخداـ خػػدمات شػػركة جػػكاؿ إلػػى 

 جانب خدمات الشركات المنافسة.
     

      سأفضؿ التعامؿ مع جكاؿ حصريان في حاؿ كجكد منافسيف.  .ٜ

ٔٓ.  
سػػػػتككف جػػػػكاؿ ىػػػػي المػػػػزكد الرئيسػػػػي لمخدمػػػػة فػػػػي حػػػػاؿ كجػػػػكد 

 منافسيف.
     

ٔٔ.  
راءات سػػػأتعامؿ مػػػع جػػػكاؿ بغػػػض النظػػػر عػػػف العػػػركض كالإتػػػ

 التي سيقدميا المنافسيف.
     

ٕٔ.  
أشػػػػػعر بالانتمػػػػػاء كالػػػػػكلاء لشػػػػػركة جػػػػػكاؿ كشػػػػػركة كطنيػػػػػة رائػػػػػدة 

 كناجحة.
     

      أشعر بالاعتزاز ككني أحد مشتركي جكاؿ.  .ٖٔ
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 (: قائمة المحكمين3ملحق رقم )

 

 المسمى الوظيفي اسم المحكم م.
 سلبمية بغزة.الجامعة الإ -عميد كمية التجارة  أ.د. ماجد الفرا .1

 عميد التعميـ المستمر في الجامعة الإسلبمية بغزة. د. سمير صافي .2

عضك الييئة التدريسية في قسـ إدارة الأعماؿ بكمية  د. كسيـ اليبيؿ .3
 التجارة في الجامعة الإسلبمية بغزة.

عضك الييئة التدريسية بقسـ الإحصاء بكمية التجارة في  د. نافذ بركات .4
 ة الإسلبمية بغزة.الجامع

 .شركة جكاؿ –مدير دائرة المبيعات  السيد/ عمر شمالي .5

 .شركة جكاؿ –مديرة معارض تزة  السيدة/ نيممي أبكجبؿ .6

 .CRM Trainer –ماجستير إدارة أعماؿ  السيد/ ىشاـ البابا .7

 

 

 


