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حث  :مBCص حث إ9, إبراز أثر إدارة العلاقة مع الز!ون ع-, الرضــــــــــــا والاحتفاظ بالز!ائن، وقد تم تطبيق �ذا الب <=دف من خلال �ذا الب

حو الز!ائن ومدى أثر ذلك ع-, الاحتفاظ K=م من طرف  CAATع-, عينة من ز!ائن مؤسـسـة التأمAن ا@�زائر?ة  لمعرفة مدى توجھ المؤسـسـة ن

حيث تم توزTع  صـا@`ة للإسـتعمال تم إسـتعمال^ا [\  190إسـتمارة ع-, ز!ائن المؤسـسـة  وتم إسـXYجاع 200المؤسـسـة، من وجھ نظر الز!ائن، ب

ع-, وجود أرتبـاط بAن إدارة العلاقـة مع الز!ون ورضــــــــــــــا الز!ـائن جمع البيـانـات وeختبـار فرضـــــــــــــيـات الـدراســــــــــــــة، وقـد أظ^رت نتـائج الـدراســــــــــــــة 

   .والاحتفاظ K=م ولكن بدرجة متوسطة، بالإضافة إ9, وجود أثر ذو دلالة إحصائية بAن إدارة العلاقة مع الز!ون الاحتفاظ بالز!ائن

  الز-ائن الاحتفاظ بالز-ائن، رضاإدارة العلاقة مع الز-ون، Jلمات مفتاحية: 

 JEL: M310 اتتصUيف

Abstract: The aim of our study is to study The impact of customer relationship management on customer satisfaction 

and retention This research has been applied to a sample of CAAT clients to find out the extent to which the institution is 

oriented towards clients and the extent of the impact of that on retaining them by the institution, from the viewpoint of 

customers, based on Distribution of 200 questionnaires to the institution’s clients, and 190 usable forms were retrieved. 

They were used in data collection and testing hypotheses for the study, we found that  a correlation between managing 

the customer relationship and customer satisfaction and retaining them, but with a moderate degree, in addition to the 

presence of a statistically significant effect between managing the relationship with the customer and retaining customers 

Keywords: Customer relationship management, customer retention, customer satisfaction 

JEL Classification Codes: M310 
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  :المقدمة1-

كبXAة [\ ظل ب�ئة الأعمال المتغXAة و!وتXAة ســرTعة جدا، تواجھ مؤســســات الأعمال منافســة 

وال�� �ســــــ�, ف�=ا �ل مؤســــــســــــة جلب أك�X عدد من الز!ائن وكســــــب رضــــــا�م والاحتفاظ K=م، و�و ما 

حي�=ا، ونمو�ا وeســـتمرار�ا [\ الســـوق  يؤثر �شـــ�ل إيجا�ي ع-, ا@`صـــة الســـوقية للمؤســـســـة وز?ادة ر!

شــــــل [\ بناء إســــــXYاتيجية مناســــــبة للاحتفاظ بالز!ائن قد الذي ت�شــــــط فيھ، ومن ج^ة أخرى فإن الف

يؤدي بالمؤســســة إ9, الضــعف أمام المؤســســات المنافســة، و�و ما يتطلب من المؤســســة الســ�\ دائما 

حث عن إســـــــــــXYاتيجيات �ســـــــــــمح ل^ا بمواج^ة المنافســـــــــــAن، ولعل إدارة العلاقة مع الز!ون الذي  إ9, الب

حتو?ھ من عناصـــــــر يدعم الاحتفاظ بالز!ائن، لھ من الأ�م ية ال�� تجعل المؤســـــــســـــــة تت¦نا�ا نظرا لما ت

 ا�تماماإذ شــــــــ^دت ا@�زائر ، �ســــــــا�م [\ ز?ادة و§\ المؤســــــــســــــــة لأ�مية الز!ون وضــــــــرورة الاحتفاظ بھ

حيــث اشــــــــــــــتــدت حــدة بAن  كبXAا بقطــاع التــأمAن ســــــــــــــوى ع-, الأ¬ــــــــــــــ»ــاص أو العقــارات والمنقولات ، ب

حاول �ل مؤسـسـة الوصـول للز!ائن وجذK=م ومن ثم المؤسـسـات ال�� ت�شـط [\ السـوق ا@�زائر?ة ، وت

حقق ل^ا مردودية و!التا9\ مAة تنافســــــــــــــية من خلال رضــــــــــــــا الز!ائن، مما يتطلب  ا�`افظة عل�=م بما ي

أن تأخذ ع-, عاتق^ا أ�مية تطو?ر علاقا®=ا مع ز!ائن من خلال إدارة العلاقة  CAATمن مؤســــــــــــســــــــــــة 

حقيق رضـــــــــــــــــا�م والاحتفــــاظ K=م وال�� مع الز!ون ( ا@»ــــدمــــات، قوة المبيعــــات،  الإلYام، الرضـــــــــــــــــا) لت

حية من خلال الز!ائن، و�ذا لا يمكن الوصول إليھ  حقيق الر! حت ضرور?ة ل�ل مؤسسة تر?د ت أصب

حيــث أن فقــدان ز!ــائن ³ع�²  حو الز!ــائن، ب إلا من خلال تفعيــل إدارة العلاقــة مع الز!ون [\ توج^^ــا ن

ما يمثل خســارة للمؤســســة مقارنة بالمنافســAن، و�و ما يتطلب  توج^ھ إ9, المؤســســات المنافســة و�ذا

حافظ ع-, ز!ائ¶=ا لكســـــــب الأســـــــبقية التنافســـــــية ومن �نا يمكن طرح الإشـــــــ�الية  من المؤســـــــســـــــة أن ت

  التالية:  

ا̀لية الدراسة:   1.1   إش

  م [\ مؤسسة=K إ9, أي مدي يمكن أن يؤثر إدارة العلاقة مع الز!ون ع-, رضا الز!ائن والاحتفاظ

  ؟ ولت¦سيط الإش�الية الرئ�سية تم طرح الأسئلة الفرعية التالية:CAATلتأمAن ا@�زائر?ةا

ا@�زائر?ة لإدارة العلاقة مع الز!ائن [\  CAATما مدى فعالية إســــــــــــــتخدام مؤســــــــــــــســــــــــــــة التأمAن  -

 الاحتفاظ بالز!ائن، من وج^ة نظر الز!ون؟

 ز!ائن والاحتفاظ K=م؟ �ل �ناك علاقة إرتباط بAن إدارة العلاقة مع الز!ون ورضا ال -

حقيق رضا الز!ائن والاحتفاظ بالز?ائن [\ مؤسسة  - ما �و أثر إدارة العلاقة مع الز!ون [\ ت

 ا@�زائر?ة؟ CAATالتأمAن 
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  فرضيات الدراسة: 2.1

�ناك فعالية [\ إستخدام إدارة العلاقة مع الز!ون بالفعالية المطلو!ة [\ مؤسسة التأمAن  -

CAAT  زائر?ة للوصول�م؛ا@=K لرضا الز!ائن والاحتفاظ  

 CAATبAن إدارة العلاقة مع الز!ون والاحتفاظ بالز!ائن [\ مؤسسة التأمAن  ارتباطيوجد  -

 ا@�زائر?ة؛

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية إدارة العلاقة مع الز!ون ع-, رضا الز!ائن والاحتفاظ K=م.  -

 أeمية الدراسة: 3.1

حــــث [\ إبراز أ�ميــــة إدارة العلاقــــة مع الز!ون [\ تفعيــــل الاحتفــــاظ    تكمن أ�ميــــة �ــــذا الب

 CAATبالز!ائن، وضـــــرورة تب�² �ذا المن¾½ [\ المؤســـــســـــة ا@�زائر?ة بصـــــفة عامة، ومؤســـــســـــة التأمAن 

حقيق المAة التنافسية [\ ظل الب�ئة  حو الز!ون �أداة لت ا@�زائر?ة بصفة خاصة، من خلال التوجھ ن

حقيق الســــــــــــــ حو الز!ــــائن لت ھ ن حيــــث تظ^ر أ�ميــــة إدارة العلاقــــة مع الز!ون [\ التوجــــ رTعــــة التطور، ب

  رضا�م وصولا بذلك إ9, الاحتفاظ K=م. 

  Àس�, من خلال �ذه الدراسة إ9, إظ^ار ما ي-\: eدف الدراسة:  4.1

9, وال�� تمك¶=ا من الوصــــــــــــــول إ CAATإظ^ار مدى تب�² إدارة العلاقة مع الز!ون [\ مؤســــــــــــــســــــــــــــة  -

حقيق الاحتفاظ K=م وتفعيل مركز�ا التناف�ÁÂ؛  رضا�م وت

التأكيد ع-, دور إدارة العلاقة مع الز!ون [\ تفعيل الرضــــــــــــــا عند الز!ائن ودرجة الارتباط والاثر  -

 بي¶=ا؛

حقيق رضـــــــــــــا  - التعرف ع-, مف^وم إدارة العلاقة مع الز!ون ومرتكزاتھ وeم�انية إســــــــــــــتخدام^ا [\ ت

حقيق الأسبقية   التنافسية؛  الز!ائن وت

حقيق الفعالية  CAATوضع مجموعة من التوصيات بناء ع-, النتائج المتوصل إل�=ا لمؤسسة  - لت

حو الز!ائن �غرض ا�`افظة عل�=م.   [\ توج^^ا ن

حث وفرضـــــــــــــياتھ والأ�داف المرجو الوصـــــــــــــول إل�=ا من منk#ية الدراســـــــــــة:  5.1 بالنظر إ9, طبيعة الب

حلي-\، من خلال الكتب والمقالات والمواقع الالكXYونية، خلالھ، تم الاعتماد ع-, المن¾½ الوصــــــــــ في الت

حيث تم الإســــتعانة  حليل^ا ب بالإظافة إ9, إســــتمارة الاســــت¦يان ال�� �عد أداة رئ�ســــية @�مع البيانات وت

حراف IBM SPSS25ب�Xنامج ( ) لإســــــــــــــتعمال الأدوات الإحصــــــــــــــائية التالية: الوســــــــــــــط ا@`ســــــــــــــا�ي، الإن

  ط والأثر.المعياري، معامل الارتبا

  

  

  الدراسات السابقة:  6.1
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:/sق بالعلاقة - أن�س أحمد عبد الله الدراســـــة الاو�ســـــوwاتيجية فعالة للyzدور الز-ائن {| بناء إســـــ

مقال م�شـــــور [\  –دراســــة تحليلية لآراء عينة من مســــتخدمي أصــــباغ الطلاء {| مدينة الموصــــل –

حث �و اســتكشــاف المتغXAات أو  مجلة تكر?ت للعلوم الاقتصــادية والإدار?ة و�ان ال^دف من �ذا الب

العوامل الأكXÇ أ�مية ال�� يول�=ا الصــــــــــــــناعيAن وال�� ³عتمدو<=ا �أســــــــــــــاس للتعامل الدائم مع متاجر 

حديات التنافســـــــية من خلال تب�² فلســـــــفة إدارة  العلاقة مع الز!ون مع الأصـــــــباغ، من أجل تجاوز الت

  الز!ائن، وقد توصلت الدراسة ا9, النتائج التالية: 

 أ�م المعايXA لÉ`فاظ ع-, ز!ون ما9\ تركز ع-, ا@�ودة �أحد فلسفة إدارة العلاقة مع الز!ون  -

 التأكيد ع-, المرونة [\ التعامل مع الز!ائن؛ -

لإنجاح أية إســـXYاتيجية يمكن أن دوافع الشـــراء لدى الز!ائن موضـــوعية وعقلانية وÊ\ الأســـاس  -

 تبË² لإدامة العلاقة مع الز!ائن وا�`افظة عل�=م؛

 المستخدمAن لا يولون لاعتبارات الصداقة أ�مية كبXAة. -

 Dimensions: �عنوان Edwin Theron and Nic S. Terblanche 2009دراســــــة  الدراســـــة الثانية:

of relationship marketing in business-to B2B business financial services ) ق�أ�عاد �ســـــــو

 International Journal ofمقال م�شــــــــــور [\ مجلة: العلاقات {| ا$Bدمات المالية ب&ن الشــــــــرJات) 

Market Research2009    و�ان ال^دف من �ذه الدراســة إظ^ار مدى أ�مية أ�عاد إدارة العلاقة مع

  الز!ون ع-, ا@»دمات المقدمة [\ المؤسسات المالية ومن النتائج المتوصل إل�=ا:

حديد أ�عاد  - ال�� �عت�X �امة من قبل  إدارة العلاقة مع الز!ون و�ان ال^دف الأول من الدراســــــــــة ت

 )[\ صناعة ا@»دمات المالية؛eB2B )RMدارة مديري �سو?ق بالعلاقة لإÀشاء و 

أ�مية بناء علاقات مع الز!ائن من خلال الثقة الإلYام والاتصـــــــال والرضـــــــا �أ�عاد أســـــــاســـــــية [\  -

  إدارة العلاقة مع الز!ون؛

ملاءم�=ا �»تلف مؤســــــــــــســــــــــــات الصــــــــــــناعات أ�عاد إدارة العلاقة مع الز!ون [\ ي�بÕ\ تقييم مدى  -

 المالية؛

حليل عوامل ضعف شر�ات التأمAن  الثالثة:الدراسة   ا@�زائر?ة [\ تطو?ر عف�ÁÖ توفيق �عنوان: ت

حديد 2019قطاع التأمAن، مجلة التنمية والاقتصاد التطبيقي ، و�ان ال^دف من �ذه الدراسة �و ت

حليــل العوامــل ال�ــامنــة وراء ضــــــــــــــعف مســـــــــــــــا�مــة قطــاع التــأمAن [\ تنميــة الاقتصـــــــــــــــاد الوط�² وقــد  وت

  ضعف كبXA لمسا�مة قطاع التأمAن [\ الناتج ا�`-\؛ -دراسة إ9,: توصلت �ذه ال

  التوجھ السل�Ø لمؤسسات التأمAن فيما يتعلق بال×سو?ق والأتصال؛  -
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  وجود فروق إحصائية [\ طبيعة خدمة التأمAن ومستوى أداÙ=ا. -
  النظري للدراسة:  الإطار. 2

  إدارة العلاقة مع الز-ون: المف�وم والأeمية  1.2

  مف�وم إدارة العلاقة مع الز-ون  1.1.2

لقـــد �عـــددت التعـــار?ف المتعلقـــة بمف^وم إدارة العلاقـــة مع الز!ـــائن وذلـــك بـــاختلاف الرؤى 

بAن الباحثAن [\ �ذا ا��ال، وذلك لشــــــــمولية تطبيقھ وeرتباطھ بالعديد من ا��الات [\ المؤســــــــســــــــة، 

  ومن �ذه التعار?ف نذكر:

) إدارة العلاقة مع الز!ائن ع-, أ<=ا القدرة ع-, ا@`وار  Sawhney  &zabin,  ³2001عرف ( 

المستمر مع الز!ائن باستعمال �شكيلة من الوسائل ا�»تلفة ال�� �عمل ع-, البقاء باتصال دائم مع 

حـــة 2008(الطـــاÜي و العبـــادي،  الز!ون  كمـــا �عرف ع-, أ<=ـــا تطبيق لمف^وم ال×ســــــــــــــو?ق   )197، صــــــــــــــف

 �ÁـــــــــÖ«ـــــــــÞال) one - to - one marketing( و®=دف إ9, الاســـــــــتجابة للز!ائن قةوال×ســـــــــو?ق بالعلا ،

 ,payne) �شـــــــــــــ�ل منفرد و�عتمد ع-, ما يقولھ الز!ائن وكذلك ع-, ما �عرفھ المؤســـــــــــــســـــــــــــة عن ز!ائ¶=ا.

2005, p. 19)   

حديد والســــيطرة ع-, ما قبل  كما تم �عر?ف^ا: ع-, أ<=ا نظام معلومات مت�امل ³ســــتعمل لتخطيط وت

البيع وخدمات ما �عد البيع [\ المؤســســة، عن طر?ق ســمات تتعامل K=ا مع الز!ائن ل^دف ســامي و�و 

حقيق نمو طو?ل الأجل مع الز!ائن من خلال ف^م أفضل للز!ائن   (buttle, 2009, p. 04) ت

من خلال �ــذه التعــار?ف يمكن القول إن إدارة العلاقــة مع الز!ون �و مز?ج من العمليــات 

حــاولــة م¶=ــا لتبقى ع-, صــــــــــــــلــة معرفيــة بــالرغبــات،  والعلاقــة التفــاعليــة مــا بAن المؤســــــــــــــســـــــــــــــة وز!ــائ¶=ــا م

حقق المنفعة المزدوجة لكلا   .الطرفAن (الز!ون والمؤسسة)وا@`اجات المتجددة لز!ائ¶=ا بما ي

  تتمثل �ذه الأ�داف فيما ي-\: : أeداف إدارة العلاقة مع الز-ون  2.2

حصـــــــــــــــل kotler et allإن قيمــة الز!ون كمــا يرا�ــا ( قيمــة الز-ون: -أ ) ع-, أ<=ــا الفرق بAن القيم ال�� ي

ھ وت�ــاليف ا@`صــــــــــــــول ع-, المنتج، وتتمثــل بــالمنــافع ال��  عل�=ــا الز!ون من إمتلاك المنتج وeســــــــــــــتخــدامــ

حة 2013(أã`اق،  يتوقع الز!ون ا@`صول عل�=ا.   )64، صف

ھ قيمـــة تتمثـــل [\ الطر?ق  حـــ كمـــا أن الطر?ق الوحيـــد لتقييم قيمـــة الز!ون، Ê\ إم�ـــانيـــة من

�م مســـــــتعدون الأكXÇ تقدما، " و�و معرفة رغبة الز!ائن [\ إنتاج المنتجات وا@»دمات و9e, أي درجة 

 تللمشـــــــــــاركة [\ المعلومات والمصـــــــــــادر الأخرى ال�� يمكن أن �ســـــــــــاعد [\ تصـــــــــــميم المنتجات وا@»دما

(sharp & duane, 2003, p. 25)  

 XÇھ قيمــة تتمثــل [\ الطر?ق الأك حــ إن الطر?ق الوحيــد لتقييم قيمــة الز!ون، Ê\ إم�ــانيــة من

رغبــــة الز!ــــائن [\ إنتــــاج المنتجــــات وا@»ــــدمــــات و9e, أي درجــــة �م مســــــــــــــتعــــدون  تقــــدمــــا " و�و معرفــــة

 للمشـــــــــــاركة [\ المعلومات والمصـــــــــــادر الأخرى ال�� يمكن أن �ســـــــــــاعد [\ تصـــــــــــميم المنتجات وا@»دمات
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(sharp & duane, 2003, p. 25) حقيق القيمة للز!ائن يجب ع-, المؤســــــــــــــســــــــــــــة أن تطور ومن أجل ت

حثون ع¶=ــا حــدد القيم والمنــافع ال�� يب ، 2017(عتيق و أخرون ،  ف^مــا قو?ــا لز!ــائ¶=ــا ا�`تملAن وأن ت

حة     )67صف

) ع-, أن الز!ون يبـــدأ بـــالب¾�ـــة أو خيبـــة الأمـــل ن×يجـــة مقـــارنـــة أداء Kotlerأكـــد (: رضـــــــــــــا الز-ون  -ب

 èéا@»دمة مع توقعاتھ، و?و)Zeithaml أن رضا الز!ون �و ا@`كم بالرضا أو عدم الرضا ناتج عن (

المقارنة بAن توقعات الز!ون بخصــــــــــوص جودة ا@»دمة المشــــــــــXYات وأداء وجودة ا@»دمة الفعلية ال�� 

يقيم^ا الز!ون بواســــــــــــــطة الأ�عاد الآتية (الاعتمادية، الاســــــــــــــتجابة، التقمص الاعتناق، الملموســــــــــــــية، 

حة 2013(أã`اق،  الثقة والتوكيد)   )65، صف

الثقة والألYام ل^ما دور م^م [\ خلق وeبقاء العلاقة : بناء الثقة والال�zام ب&ن المؤســـســـة والز-ون  -ج

مع الز!ون، ف^ما م^مان [\ جعل عملية العلاقة مقنعة لكلا الطرفAن �الأنفتاح، الملائمة، الوضــــــــــــــوح 

) ب�تائج تدعم �شـــــ�ل واéـــــè النظر?ة morgan&hunt,1994فلقد خرج �ل من (الأتصـــــال المناســـــب 

المفتاح الذي يتوســـــــــط المتغXAات ال�� �ســـــــــا�م [\ نجاح عملية ال×ســـــــــو?ق،  والالYامالقائلة بأن الثقة 

، 2016(رونق �اظم ،  .جار?ةمتغXAات رئ�ســــــية [\ الأعمال الت والالYامفضــــــلا عن أ<=م يروا بأن الثقة 

حة    )116صف

تطو?ر رضــــــــــــــا الز!ون ي×بع عملية مماثلة لتلك المرتبطة بالثقة فالز!ائن غXA تطو�ر رضـــــــــــا الز-ون:  -د

حة 2019(قصاص و عياد ع-\ ،  الراضAن من ستجد صعو!ة [\ كسب ثق�=م   )70، صف

لتفعيل إدارة العلاقة مع الز!ون لا بد ع-, المؤسسة من تطبيق : العلاقة مع الز-ون أ�عاد إدارة  3.2

(مؤ?د ،  مجموعة من الأ�عاد ال�� �ســـــــا�م [\ تنمية العلاقة مع الز!ون وتتضـــــــمن �ذه الأ�عاد ما ي-\:

حة 2010   )14، صف

خدمة الز!ائن ال�� توفر�ا المؤســــــــــــــســــــــــــــة Ê\ المفتاح لقابلي�=ا [\ ا�`افظة ع-, الز!ائن  ا$Bدمات: -أ

ا�»لصــــــــــــAن والراضــــــــــــAن ع¶=ا، و�عا@½ خدمة الز!ائن �ل أنواع إســــــــــــتفســــــــــــارات الز!ائن و�عليم^م طرق 

الأستعمال الí`يح وeرشاد�م ع-, مناطق بيع^ا وأسعار�ا ومنافع^ا، لأن الز!ائن يميلون إ9, تقديم 

دمــة ذات ا@�ودة المقبولــة وســــــــــــــعر معقول والمعــاملــة ا@�يــدة والف^م الأك�X @`ــاجــات وتوقعــات ا@»ــ

حة 2017(ســـــــــامي،  الز!ون  حصـــــــــل عل�=ا الز!ون يجب أن ت�ون   )364، صـــــــــف لأن جودة ا@»دمة ال�� ي

 أك�X من ال�� �ان يتوقع^ا، و �نا ت�ون ا@�ودة المدركة إيجابية، و [\ حالة العكس ت�ون منخفضـــــــــــة

حة 2015(بن أش¶=و و قرTش،     )04، صف

  

  



  على ال�ضا والاح�فا� �ال��ائ�إدارة العلاقة مع ال��
ن أث� أ�عاد 

353 

 

إن رجل البيع ³عد مرآة المؤســــــــســــــــة ال�� يرى من خلال^ا الز!ون صــــــــورة المؤســــــــســــــــة  قوة المبيعات: -ب

حو?ـــل �ـــذا الز!ون ا�`تمـــل إ9, ز!ون  ا@`قيقـــة، كمـــا أن تفـــاعـــل قوة المبيعـــات مع الز!ون ا�`تمـــل بت

دائم ومن ثم ا�`افظة ع-, علاقة مخلصــــــــــــــة �و أمر جو�ري للمؤســــــــــــــســــــــــــــة من أجل نجاح^ا، و�نا 

ھ يلعـــب دورا �ـــامـــا [\ تمA أداء المؤســــــــــــــســــــــــــــــة وجـــذب الز!ـــائن يتطلـــب الأبـــداع [\ تقـــد يم ا@»ـــدمـــة لأنـــ

حة 2015(إسماعيل،  وا@`صول ع-, رضا�م.    .)213، صف

حولت Àشـــــــــــاطات ال×ســـــــــــو?ق التقليدي إ9, حملات ال×ســـــــــــو?ق الإلكXYوÀي والشـــــــــــبكة الwســـــــــو�ق:  -ج  ت

العالمية، و�عطي Àشــــــــــــــاطات ال×ســــــــــــــو?ق خ�Xة أفضــــــــــــــل للز!ائن ا�`تملAن، إذ �ســــــــــــــمح ل^م باســــــــــــــXYجاع 

حو?ــل المعلومــات  المعلومــات ذات العلاقــة بــأقــل وقــت و�لفــة، كمــا أن المؤســــــــــــــســـــــــــــــات أخــذت تقوم بت

كما قام ع شـــــــــــبكة الانXYن�ت إ9, معرفة مفيدة والاشـــــــــــXYاك K=ا وز?اد®=ا، ا��معة من الز!ائن ع-, مواق

)scheer&loos :\-ن [\ العلاقـــــة مع الز!ون و?تمثـــــل البعـــــدين فيمـــــا يAحـــــديـــــد أســــــــــــــــــاســــــــــــــ الفرديـــــة ) بت

individuality حسن و ع-\ حسون ،  والتعقيد حة 2007(ع-\ م     complexis)235، صف

) العوامل الأســـــــــاســــــــية Ganzaroli et alحدد (: العوامل الأســـــــاســـــــية لإدارة العلاقة مع الز-ون  4.2

حة 2010(مؤ?د ،  لإدارة العلاقة مع الز!ون بما ي-\:    )14، صف

�ــــــل الز!ــــــائن ا�`ور الم^م جــــــدا لتطبيق إدارة العلاقــــــة مع الز!ون، ولا يمكن أن ي�ون الز-ـــــائن:  -أ

% من الز!ائن، ول^ذا فإن 20% من أر!اح المؤســــــســــــة تتولد من خلال 80م×ســــــاو?Aن بالأ�مية، إذا أن 

  الواجب الأساس لإدارة علاقات الز!ون �و معرفة الز!ون الم^م للمؤسسة.

جزء [\ شــــــــــبكة العلاقة ال�� ي�بÕ\ للمؤســــــــــســــــــــة التخطيط لھ قبل خلق إســــــــــXYاتيجية  ا�#�زون: -ب

حة 2010(مؤ?د ،  لتوفXA قيمة حقيقية إ9, ز!ائ¶=م.ناó`ة     )15، صف

ر!طت فلســــــــــــــفة إدارة ا@�ودة الشــــــــــــــاملة بAن مف^وم الز!ون الداخ-\ والز!ون ا@»ارô\ العاملون:  -ج

حوث نجد أن رضــا العاملAن يؤدي إ9, رضــا الز!ائن،  للمؤســســة، وعندما نرى [\ أغلب الدراســات والب

يتوقعھ من �عامل مع العاملAن  عمالأن الز!ون ي�ون [\ حالة إســــــــــــــ×ياء إذا �ان �ناك ö�ز [\ الأداء 

حة 2019(قارة مطصفى و براين�س،     )195، صف

حسوم  المشاركة: -د [\ إدارة العلاقة مع الز!ون،  جداإن العمل المشXYك بAن المؤسسة والز!ون أمر م

و[\ ذلك تأكيد لأن ي�ون رأي الز!ون من ضمن ما �س×ند إليھ من مصادر معرفة المؤسسة للمشاركة 

حسAن مستوى رضا الز!ون والاحتفاظ بھ.  لإيصال قيمة إضافية للز!ائن، و�ذه الطر?قة يجري ت

  : الأحتفاظ بالز-ائن 5.2

أصبح التواصل مع الز!ائن أمرا ضرور?ا للمؤسسات K=دف تطو?ر العلاقة بي¶=ا و!Aن الز!ون 

حقيق التفوق التناف�ÁÂ، وصارت المؤسسات اليوم تركز بصورة كبXAة ع-, بناء �ي�لة تنافسية  وت
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� لإدارة العلاقة مع الز!ون وز?ادة الأحتفاظ بھ إذ �عد ســــــــــــلاحا تنافســــــــــــيا فاعلا [\ ظل التغXAات ال�

  .الاقتصادية�ش^د�ا الأسواق والب�ئة 

) أن بناء علاقات مت�نة وقو?ة مع الز!ائن والاحتفاظ K=م prideپری ( مف�وم الأحتفاظ بالز-ائن: -أ

حة 2011(مصدق،  :ما ي-\أطول مدة ممكنة يتطلب     )257، صف

 والتفوق عل�=ا؛تف^م حاجات الز!ائن لمواج^ة توقعاتھ 

 الا�تمام بالعاملAن من ذوي الأتصال المباشر بالز!ائن؛   

حقيق الت�سيق بAن أقسام المؤسسة لضمان تقديم خدمات أفضل للز!ائن. -  ت

ي×بAن من خلال النقــاط الثلاثــة الســـــــــــــــابقــة أ<=ــا عنــاصــــــــــــــر مشــــــــــــــXYكــة تؤدي وظيفــة الأحتفــاظ 

حقيق  حقق خفض بالز!ائن لأطول مدة ممكنة، بالإضــــــــــــــافة إ9, ت منافع المؤســــــــــــــســــــــــــــة و�ذا بدوره ي

حمل^ا المؤســـــســـــة لكســـــب ز!ائن جدد، كما أثب×ت دراســـــة خ�Xاء شـــــركة ( ) XEROXالت�اليف ال�� تت

أن بناء علاقة ذات معË² مع الز!ون À \Êشــــــــــــــاط ذات �لفة عالية، وeن عملية كســــــــــــــب ز!ائن جدد 

لز!ون ا@`ا9\، ومن �نا للمؤسسة حسب دراسة ال�� أجر®=ا ي�لف المؤسسة أضعاف الاحتفاظ با

حت ذات أ�مية كبXAة [\ وقتنا ا@`ا9\، ومنھ يمكن القول  فإن موضـــــوعية الاحتفاظ بالز!ائن أصـــــب

بأن فلســـفة الاحتفاظ بالز!ائن ا@`اليAن تب�² ع-, قدرة المؤســـســـة [\ التفاعل الإيجا�ي مع الز!ون، 

لســــــــلوك الز!ائن ، و�و ما من خلال إشــــــــباع حاجاتھ من خلال الإعتمادا ع-, توقعات المؤســــــــســــــــة ا

يتطلب من المؤســـــــــــســـــــــــة القيام بالاحتفاظ بالمعلومات ا@»اصـــــــــــة بالز!ائن وeســـــــــــ�=داف^م، من خلال 

بإســـــتمرار، من خلال جمع المعلومات  تقديم عروض مÞـــــ�عة إل�=م، ومتا�عة علاق�=م بالمؤســـــســـــة

م ع-, ما الÞــ»صــية ا@»اصــة K=م و!الســوق الذي ت�شــط فيھ، ودراســة ردود أفعال^م ومدى رضــا�

  تقدمھ المؤسسة و�و ما يوفر فائدتAن للمؤسسة: 

  إستمرار الز!ائن مع المؤسسة؛  -

  جذب ز!ائن جدد من خلال إن×شار دعاية خدمات وفوائد المؤسسة. -

 اeتمام المؤسسة بالز-ائن والاحتفاظ ��م:  -ب 

³شــ�ل إ�تمام إدارة المؤســســة بخدمة الز!ون �عدا رئ�ســيا [\ مف^وم ثقافة المؤســســة، بل أن 

حققھ المؤسـسـة أو الفشـل الذي تمË² بھ إنما ³عود إ9, عدم ترسـيخ �ذه الثقافة لدى  الر!ح الذي ت

حقيقھ من  الموظفAن ح�Ë يمك¶=م کســــــــــــــب ثقة الز!ائن ا@`اليAن وا�`افظة عل�=م، والذين يمكن ت

  ال×سو?ق الداخ-\ والذي ³سا�م [\ �غيXA العلاقات بAن المدراء والموظفAن الذين �م ع-,  خلال
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، و?�ون ذلــــك من خلال توظيف )2020(ميلود و بوظراف،  أتصـــــــــــــــــال مبــــاشــــــــــــــر مع الز!ــــائن

 رأسمال ال¦شري المتمA والمبدع الذي لھ القدرة ع-, جذب الز!ائن وÀeشاء قيمة @»دمة المؤسسة.

حة 2019(طاري ،    .)153، صف

ا̀ل ا��افظة ع0/ الز-ائن:  6.2 إن ا�`افظة ع-, ز!ائن المؤسسة يمكن أن يأخذ عدة أش�ال أش

حات 2010(ناô\ ،  :أ�م^ا فيما ي-\نوجز    .)53-54، الصف

وذلك حول المســـــــــــــتوى ا@»دمات ال�� تقدم^ا المؤســـــــــــــســـــــــــــة،  :الز-ائنالقياس المســـــــــــتمر لرضـــــــــــا  -أ 

حو�ا، ومعرفة ا@�وانب الســــــــــــلبية والإيجابية [\ تأدية تلك ا@»دمات، و?تم ذلك عن  eتجا�ا®=مو  ن

  الÞ»صية وغ�XAا؛طر?ق إستمارات الأستقصاء أو المقابلات 

أمام^م لتقديم الشـــ�اوى و?تطلب ذلك إتاحة الفرصـــة إتباع ســياســة الباب المفتوح للز-ائن:  -ب

حســـــAن ا@»دمة، كما أن فتح قنوات الأتصـــــال ي×يح قدرا  والاقXYاحات وeبداء آراÙ=م حول إم�انية ت

كبXAا من التغذية العكســــــــــــــية لإدارة المؤســــــــــــــســــــــــــــة بما ³ســــــــــــــاعد�ا [\ تكييف منتجا®=ا وخدما®=ا بما 

  يتوافق ورغبات الز!ائن.

لأن من شــــأن ذلك أن يوفر للز!ائن المعلومات إصـــدار الUشـــرات والمطبوعات �شـــ`ل مســـتمر:  -ج

  ال�افية ال�� �ساعد�م [\ ا@`صول ع-, ا@»دمات بأحسن الوسائل و!أقل الت�اليف.

وذلـــــك من خلال عـــــدة برامج، �ــــاـلمنـــــافع أو ا@�ســــــــــــــور المـــــاليـــــة، توثيق العلاقــــات مع الز-ــــائن:  -د

  الإجتماعية وال^ي�لية. 

ن خلال الاتصــــال الÞــــ»Öــــ�Á المباشــــر بالز!ون عن طر?ق وذلك متنظيم ز�ارات دور�ة للز-ائن:  -ه

  رجال البيع مثلا.

إن الYام المؤســـســـة بإدارة علاق�=ا مع ز!ائ¶=ا �شـــ�ل جيد من خلال العناصـــر الســـابقة يمك¶=ا 

حقيق التفوق ع-, المنافسAن.لاÙ=مو  کسبو من التعرف ع-, حاجات ورغبات الز!ائن   ، ومن ثم ت

�ســــــ�, المؤســــــســــــة من خلال �ذه التوجھ إ9, للوصــــــول إ9, للاحتفاظ بالز-ائن:  RADARنموذج  7.2

الز!ائن المســ�=دفAن وكذلك معرفة القرارات ال�� يجب إتخاذ�ا ضــمن �ل فئة مســ�=دفة، كما ü=دف 

 ,Nathalie, 2005)     الز!ون  �ذا التوجھ إ9, تنفيذ مختلف القرارات ال×ســــــــو?قية ضــــــــمن دورة حياة

pp. 157-158):  

  إعادة جذب ز!ائن سابقAن للمؤسسة أو الز!ائن الذين إنخفضت مشXYيا®=م؛: R (réactiver( -أ

حتملAن؛  :A (acquérir( -ب   ا@`صول ع-, ز!ائن جدد أو ا@`صول ع-, ز!ائن م

حية الز!ائن ا@�دد؛ :D (développer( -ج   تنمية أو الز?ادة من ر!

   بالز!ائن؛: �عز?ز الاحتفاظ A (accompagner( -د

حاولة الاحتفاظ بالز!ائن قدر الإم�ان. :R (retenir( -ه   م
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 :\Ê ونجد أن �ذا النموذج يمر بثلاث مراحل رئ�سية  

:/sحــديــد الأ�ــداف ا@»ــاصـــــــــــــــة �علاقــة المؤســــــــــــــســـــــــــــــة بز!ــائ¶=ــا [\ �ــل مرحلــة من  المرحلـة الأو تتمثــل [\ ت

  ؛المراحل

  وضع ال�Xامج التنفيذية للمخطط ال×سو?قي؛ المرحلة الثانية:

  تقديم العروض ا�»تلفة للز!ائن و!ما يتوافق مع حاجا®=م ورغبا®=م؛ المرحلة الثالثة:

إن الYام المؤســـســـة بإدارة علاق�=ا مع ز!ائ¶=ا �شـــ�ل جيد من خلال العناصـــر الســـابقة يمك¶=ا 

حقيق التفوق ع-, المنافسAن.من التعرف ع-, حاجات ورغبات الز!ائن وكسب ولاÙ=م، ومن    ثم ت

 إدارة العلاقة مع الز-ون وفعالية الاحتفاظ بالز-ائن 8.2

يركز مف^وم إدارة العلاقــة مع الز!ون ع-, مراحــل العلاقــة مع الز!ون، إذ يوéــــــــــــــè الشــــــــــــــ�ــل الموا9\ 

) أن العلاقة مع الز!ائن تمر بثلاث مراحل إبتداء من مرحلة كســــــــــــــب الز!ون ثم مرحلة hpلشــــــــــــــركة (

  تقو?ة العلاقة معھ والاحتفاظ بھ لأطول مدة ممكنة.

 للwسو�ق بالعلاقة و¬دارة العلاقة مع الز-ون ) hp: نموذج مؤسسة (01الش`ل رقم

  
العلاقة بAن ال×ســـــــو?ق العلائقي والاحتفاظ بالز!ائن "دراســــــة  ،مصـــــــدق حنون ع-,المصـــــدر: 

حالة �عض المصــــــــــارف الأ�لية العراقية"، مجلة �لية �غداد للعلوم الاقتصــــــــــادية ا@�امعة، العدد 

  258، ص 2011، 28

من خلال الشــــــــــــــ�ـل ي×بAن أ�ميـة إطـالـة فXYة الأحتفـاظ بـالز!ـائن من خلال قيـام المؤســــــــــــــســــــــــــــة 

حيــة الز!ــائن لغ حليــل ر! حيــث بت حAن، ب حقيق مAة أخرى وÊ\ التخلص من الز!ــائن غXA المر? رض ت

حقيق مAة الأحتفاظ بالز!ائن، و®=دف المؤســــــــــــــســــــــــــــة من خلال ذلك إ9, إســــــــــــــتمرار  يؤدي ذلك إ9, ت

حي�=ا ع-, أقل تقدير من ز!ائ¶=ا ا@`اليAن والمرتقبAن، وع-, ذلك يمكن القول إن    وز?ادة نمو ر!
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مع الز!ون والأحتفاظ بالز!ائن علاقة ذات أثار متبادلة بAن طر[\  العلاقة بAن إدارة العلاقة

ح^ا بالش�ل التا9\:   المعادلة، و?مكن توضي

  : العلاقة المتبادلة ب&ن المؤسسة والز-ون 02الش`ل رقم 

  
العلاقة بAن ال×ســـــــو?ق العلائقي والاحتفاظ بالز!ائن "دراســـــــة  ،مصـــــــدق حنون ع-,: المصـــــدر

حالة �عض المصــــــــــارف الأ�لية العراقية"، مجلة �لية �غداد للعلوم الاقتصــــــــــادية ا@�امعة، العدد 

  259، ص 2011، 28

كمـــا أن مـــدخـــل إدارة العلاقـــة مع الز!ون لا ³عطي الأ�ميـــة فقط للأحتفـــاظ بـــالز!ـــائن، وeنمـــا 

جلــب ز!ــائن أخر?ن مع الXYكA ع-, علاقــات طو?لــة المــدى مع الز!ــائن ا@`ــاليAن لز?ــادة القــدرة ع-, 

حول من ال×ســـــــو?ق بالمعاملة إ9, إدارة العلاقة مع الز!ون، مع  والمرتقبAن، بالإضـــــــافة إ9, الXYكA والت

التـــأكيـــد ع-, الأحتفـــاظ بـــالز!ـــائن، وتقـــديم خـــدمـــة راقيـــة وممAة لتلبيـــة رغبـــات وحـــاجـــات الز!ـــائن، 

حة 2012(فرÀس جميل ،  سسةتمسكھ بالمؤ و�عز?ز    )230، صف
 

  الجانب التطبيقي:  3-

 عرض وتحليل النتائج  1.3

ح^م CAATمؤســـــــــــســـــــــــة تت�ون عينة الدراســـــــــــة من ز!ائن  اختيارeا:العينة وكيفية  ، بمختلف شـــــــــــرائ

حيث تم ãـــ`ب العينة بطر?ق بولاية ) ز!ونا 200عشـــوائية وذلك بإســـتعمال الþـــ`ب العشـــواÜي، ( ةب

  وذلك نظر لك�X ��م العينة وعدم إم�انية القيام بالمèþ الشامل لأفراد العينة.الوادي 

حاول تأكيد أو نفي الفرضـــــــية ا@»اصـــــــة بمدى فعالية تطبيق مؤســـــــســـــــة  حيث ســـــــن  CAATب

إدارة العلاقــة مع الز!ون بــالفعــاليــة المطلو!ــة، ومن أجــل القيــام  CAATوالقــائلــة تطبيق مؤســــــــــــــســـــــــــــــة 

حســـــاب  باختبار ت والمتوســـــط المرèó ل�ل ســـــؤال، وحســـــاب المتوســـــط التكرارا�ذه الفرضـــــية قمنا ب

�Áل�ل �عد وذلك باستخدام سلم لي�ارت ا@»ما� èóالمر  

معامل (ألفا كرونباخ) ³ستخدم �ذا المعامل لقياس مدى ثبات أداة صدق وثباة أداة القياس : 2.3 

القياس من ناحية الا�ســــــــــــــاق الداخ-\ لعبارات الأداة، فأداة القياس تتمتع بالثبات إذا �انت تق�س 

حيث �لما �انت قيمة معامل الارتباط ألفا  حددة قياســــــــــــا يتصــــــــــــف بالصــــــــــــدق والأ�ســــــــــــاق، ب ســــــــــــمة م
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داة القيــاس، علمــا بــأن ا@`ــد الادÀى لقيمــة معــامــل ألفــا يجــب أن مرتفعــة دل ذلــك ع-, ثبــات أك�X لأ 

حات 2008(جودة،  .الاست¦يان 0.6ي�ون    �التا9\:وقد �انت  .)300-299، الصف

  : معامل ألفا كرونباخ لأ�عاد إدارة العلاقة مع الز-ون 01رقم  ا@�دول 

 ألفا كرونباخ الز-ون أ�عاد إدارة العلاقة مع 

 0.775  جميع العبارات 

  spss: من إعداد الباحث بالأعتماد ع-, مخرجات بيانات برنامج المصدر

من خلال ا@�دول يت�ــــــــــــــè أن معاملات الثبات تمتع بمعمل ثبات عال، و�و ما يمكن من 

حقيق أغراض الدراســــــــــــــة، وTشــــــــــــــXA إ9, إم�انية ثبات النتائج ال�� يمكن أن تفســــــــــــــر  عند  الاســــــــــــــ×بانةت

  .اعتماد�ا

   الفرضيات:اختبار �²ة  3.3

 مدى فعالية إدارة العلاقة مع الز-ون {| المؤسسة من خلال أراء عينة الدراسة :  -أ

  : المتوسط ا$�ساµي والانحراف المعياري لـ �عد ا$Bدمات المقدمة 02ا$#دول رقم 

المتوســـط  العبارات

 ا$�ساµي

مســــــــــــتوى  tقيمة 

 الدلالة

 التقييم

تتصف بأداء  CAATا@»دمات المقدمة من طرف المؤسسة  -1

 عا9\ 

حايد 0.500 -0.750 2.60  م

بدل المؤســـــــــســـــــــات  CAAT أفضـــــــــل التعامل مع المؤســـــــــســـــــــة-2

 الأخرى 

حايد 0.379 2.641 3.14  م

المقابل الذي أدفعھ يتوافق مع منافع ا@»دمة المقدمة من  -3

 CAATطرف المؤسسة 

حايد 0.159 2.500 3.40  م

متوافقة مع  CAAT الامتيازات المقدمة من طرف المؤسسة -4

 رغبا�ي 

 غXA موافق 0.077 -5.507 2.60

 محايد 0.195 -2.961 2.935 ا$Bدمات المقدمة

  spssمن إعداد الباحث بالأعتماد ع-, مخرجات بيانات برنامج المصدر: 

، �و ع-, التوا9\ 4،3،2،1من خلال ا@�دول أعلاه ي×بAن أن المتوســـــــط ا@`ســـــــا�ي للعبارات 

، 2.500، 2.641، -0.750ا�`ســــــو!ة للعبارات ع-, التواt  \9، و!لغت قيمة 2.60، 3.40، 3.14، 2.60

حســــــــــــــوب للعبــارات 1.976ا@�ــدوليــة والبــالغــة ( t، وÊ\ أقــل من قيمــة -5.507 )، و!مســــــــــــــتوى دلالــة م

  ، 0.05، و�و أك�X من مستوى الدلالة المعتمد، 0.077، 0.159، 0.379، 0.500السابقة ع-, التوا9\ 
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و�و ما ³شـــXA ا9, أن المســـتقصـــAن متج^Aن إ9, درجة ا@`ياد فيما يخص عبارات القيمة ال�� 

حايد @�ميع العبارات �عط�=ا المؤسسة للز!ائن، وال   تقييم م

  : المتوسط ا$�ساµي والانحراف المعياري لـ قوة المبيعات 03ا$#دول رقم 

المتوســـط  العبارات

 ا$�ساµي 

مســــــــــتوى  tقيمة 

 الدلالة 

 التقييم 

 موافق 0.003 1.995 3.45 يتعامل رجال البيع مع الز!ائن بأسلوب جيد -5

 موافق 0.002 2.845 3.55 غالبا ما تقدم 9\ ا@»دمة �سرعة ودون مشا�ل  -6

 موافق 0.000 7.604 3.68 توفر المؤسسة م�ان مر?ح لأستقبال الز!ائن -7

�ناك تطور حاصـــــــل [\ خدمات المؤســـــــســـــــة من ســـــــنة إ9,  -8

 أخرى  

حايد 0.278 1.853 3.35  م

افق 0.001 2.226 3.50 قوة مبيعات المؤسسة  مو

  spssمن إعداد الباحث بالإعتماد ع-, مخرجات بيانات برنامج المصدر: 

ا�`ســو!ة  t،  و!لغت قيمة �3.35و  8من خلال ا@�دول أعلاه ي×بAن أن المتوســط ا@`ســا�ي للعباراة 

حســــــــــــــوب : 1.976ا@�ــدوليــة والبــالغــة ( t، وÊ\ أقــل من قيمــة 0.396للعبــارة :  )، و!مســــــــــــــتوى دلالــة م

حــايــدة 0.05، و�و أك�X من مســــــــــــــتوى الــدلالــة المعتمــد، 0.278 ، و�ــذا ³ع�² أن أراء المســــــــــــــتقصــــــــــــــAن م

ول�ســـــــــــــــت لــدü=م رؤ?ــة واéــــــــــــــ`ــة حول �ــذه العبــارة، أمــا فيمــا يخص العبــارات وال�� تبAن مــدى درجــة 

، 3.45فقد بلغ المتوســـــــط ا@`ســـــــا�ي ل^ما ع-, التوا9\،  7،6،5معرفة المؤســـــــســـــــة لز!ائ¶=ا أما العبارات 

، و�و أك�X من 7.604، 2.845، 1.995ا�`ســــــــــــــو!ة للعبارات ع-, التواt  ،\9و!لغت قيمة  3.55،3.68

حســــــــــــــوب بلغ للعبارات ع-, التوا9\ 1.976ا@�دولية والبالغة ( tقيمة  ، 0.003)، و!مســــــــــــــتوى دلالة م

، و�و مــا يــدل ع-, أن المســــــــــــــتقصــــــــــــــAن 0.05لــة المعتمــد و�و أقــل من مســــــــــــــتوى الــدلا 0.000  0.002

حتوى العبارات، والتقييم موافق ل�ل العبارات    يوافقون ع-, م

: المتوسط ا$�ساµي والانحراف المعياري لـ �عد الwسو�ق 04ا$#دول رقم   

المتوســـط  العبارات

ا$�ســــاµي 

 

مســــــــــــتوى  tقيمة 

 الدلالة 

الــتــقــ¸ــ·

 م 

المؤسسة متوافقة مع متغXAات ا@»دمات المقدمة من طرف  -9

التكنولوجية ا@`اصلة. (تطبيقات، مواقع التواصل، موقع 

 إلكXYوÀي)

حايد 0.442 0.44 2.70  م

حايد 1.355 0.32 3.20 يتم إسXYجاع المعلومات بوقت قصXA وت�لفة أقل  -10  م

حايد 1.429 0.99 3.18 توفر المؤسسة المعلومات اللازمة حول خدما®=ا المقدمة-11  م
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  spssمن إعداد الباحث بالإعتماد ع-, مخرجات بيانات برنامج المصدر: 

�و ع-, التوا9\ ، 12،11،10،9من خلال ا@�دول أعلاه ي×بAن أن المتوســــــــط ا@`ســــــــا�ي للعبارات 

، 0.999، 0.325، 0.444ا�`ســـــو!ة للعبارات ع-, التواt  \9، و!لغت قيمة 3.06، 3.18، 3.20، 3.70

حســــــــــــــوب للعبــارات )1.976(ا@�ــدوليــة والبــالغــة  tوÊ\ أقــل من قيمــة ، 0.854 ، و!مســــــــــــــتوى دلالــة م

و�و أك�X من مســــــــــــــتوى الـــدلالـــة المعتمـــد،  ،0.781، 1.429، 1.355، 0.442الســــــــــــــــابقـــة ع-, التوا9\ 

حادين [\ مدى ثق�=م [\ المؤســــــســــــة أي ل�ســــــت لدü=م ثقة  ما ، و�و0.05 ³شــــــXA ا9, أن المســــــتقصــــــAن م

حايد ل�ل   العبارات.تامة [\ المؤسسة، والتقييم م

: المتوسط ا$�ساµي والانحراف المعياري لـ �عد ال�zام المؤسسة مع الز-ون 05ا$#دول رقم  

المتوســـط   العبارات

 ا$�ساµي 

قــيــمــــــة 

t 

مســتوى 

 الدلالة 

 التقييم 

 موافق 0.031 2.32 3.26 �ناك إلYام من المؤسسة [\ تقديم عروض^ا وخدما®=ا -13

حايد 0.111 0.14 3.15 تلYم المؤسسة بمواعيد�ا إتجاه الز!ائن -14  م

  موافق   0.006  3.66  3.60  غالبا ما يتم إقXYاح حلول مناسبة وفعالة لمشكلا�ي -15

حايد 0.215 0.54 2.91  �ناك إلYام للمؤسسة للوعود المقدمة للز!ائن -16  م

افق 0.003 3.22 3.38 إل�zام المؤسسة مع الز-ون   مو

  spss من إعداد الباحث بالإعتماد ع-, مخرجات بيانات برنامجالمصدر: 

، 3.15، �و ع-, التوا9\ 16،14يلاحظ من ا@�ــــدول أعلاه أن المتوســــــــــــــط ا@`ســـــــــــــــــا�ي للعبــــارتAن 

ا@�دولية  t، وÊ\ أقل من قيمة  0.545، 0.145ا�`سو!ة للعبارات ع-, التواt  \9، و!لغت قيمة 3.91

حســـــــــــوب للعبارات الســـــــــــابقة ع-, التوا9\ 1.976والبالغة ( و�و  0.215، 0.111)، و!مســـــــــــتوى دلالة م

حتوى 0.05أقل من مســــتوى الدلالة المعتمد،  حايدة ع-, م ، و�و ما ³شــــXA ا9, أن أراء المســــتقصــــAن م

قــــد بلغ ف15، 13العبــــارتAن فيمــــا يخص إلYام المؤســــــــــــــســـــــــــــــــة مع الز!ون، أمــــا فيمــــا يخص العبــــارتــــان 

،  وÊ\ أك�X 3.667،  2.323ا�`سو!ة للعبارات ع-, التواt  \9وقيمة 3.60، ، 3.26المتوسط ا@`سا�ي 

و�و  0.006، 0.031)، و!مســـــتوى الدلالة ا�`ســـــوب الذي بلغ 1.976ا@�دولية والبالغة ( tمن قيمة 

حتوى ، و�و ما يدل ع-, أن المســـــــــــــتقصـــــــــــــAن موافقAن 0.05أقل من مســـــــــــــتوى الدلالة المعتمد  حول م

ھ نرفض الفرضــــــــــــــيـــة القـــائلـــة بـــأن مؤســــــــــــــســــــــــــــــة  ت×بË² إدارة العلاقـــة مع الز!ون  CAATالعبـــارات،. ومنـــ

  .بالفعالية أو المستوى المطلوب

حايد ü 3.06 0.85 0.781=تم عمال المؤسسة بالز!ائن عند إقتناء ا@»دمة-12  م

 محايد 1.291 0.77 3.03 الwسو�ق بالمؤسسة
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  CAATمدى رضا الز-ائن ع0/ ا$Bدمات المقدمة من طرف مؤسسة  -ب

: المتوسط ا$�ساµي والانحراف المعياري لـ رضا الز-ون 06ا$#دول رقم   

المتوســــــط  العبارات

 ا$�ساµي 

مســـــــــــتوى  tقيمة 

 الدلالة 

 التقييم 

ــــــســـــــــــــة مقبولــة و�شــــــــــــعرÀي -17 ا@»ــدمــات المقــدمــة من طرف المؤســــــ

 بالرضا    

حايد 0.650 1.20 3.123  م

حايد 0.233 1.42 3.015 ³عت�X مستوى ا@»دمات المقدمة من طرف المؤسسة جد عا9\ -18  م

 موافق 0.015 2.38 3.440 المتناول الأسعار المقدمة من طرف المؤسسة [\  -19

لا أستغرق وقت طو!ل عند طلب ا@»دمات المقدمة من طرف  -20

 المؤسسة 

2.800 2.23- حايد 0.205   م

®=تم المؤســــــــــــســـــــــــــة بجميع الز!ـائن (نفس الا�تمـام) عنـد إقتنـاء -21

 ا@»دمات أو معا@�ة الش�اوى ال�� تصادف�².

حايد 0.275 1.36 2.737  م

 محايد 0.723 0.064 3.023 رضا الز-ون  

  spss من إعداد الباحث بالإعتماد ع-, مخرجات بيانات برنامجالمصدر: 

 tأقــــل من قيمــــة  @�ميع العبــــارات ا�`ســــــــــــــو!ــــة tنلاحظ من خلال ا@�ــــدول المبAن أن قيمــــة 

حايدة ،0.05دلالة أك�X من و!مســـــتوى ) 1.976(ا@�دولية  ، أما المتوســـــط ا@`ســـــا�ي للعبارة وÊ\ م

و!لغ  )1.976( ا@�دولية tوÊ\ أك�X من قيمة ، 2.382 ا�`ســــــــــــــو!ة tو!لغت قيمة ، 3.440، بلغ 19

، و�و ما يدل ع-, 0.05و�و أقل من مســــــتوى الدلالة المعتمد  0.015مســــــتوى الدلالة ا�`ســــــوب 

حتوى العبارة، و!صــــفة عامة فإن المتوســــط ا@`ســــا�ي للعبارات  حدد موافقة المســــتقصــــAن ع-, م ي

حايد. رضا الز!ون    م

  الارتباط ب&ن إدارة العلاقة مع الز-ون ورضا الز-ائن والاحتفاظ بالز-ائن -ج

إل�zام المؤسسة  الwسو�ق قوة المبيعات ا$Bدمات ////////////////

 مع الز-ون 

 رضا الز-ون 

0.690** قوة المبيعات  

0.000 

1    

0.400** الwسو�ق  

0.003 

**0.440  

0.000 

1   

0.307** إل�zام المؤسسة  

0.004 

**0.417  

0.001 

**0.446  

0.000 

1  
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الز-ون والاحتفاظ بالز-ائن : اختبار الارتباط ب&ن إدارة العلاقة مع07ا$#دول رقم   

 spss من إعداد الباحث بالاعتماد ع-, مخرجات بيانات برنامجالمصدر: 

مع  بالز!ائن �انمن خلال ا@�دول أعلاه نلاحظ أن أع-, قوة علاقة بال�ســــــــــــــبة إ9, الاحتفاظ 

، وقد بلغت قيمة معاملات الارتباط 0.690حيث بلغت  0.000المعرفة بالز!ون عند مستوى دلالة 

 ،متوســـطةوÊ\ درجة إرتباط  0.690و 0.333 بالز!ائن بAنبAن إدارة العلاقة مع الز!ون والاحتفاظ 

  .0.526فيما بلغت علاقة الارتباط بAن رضا الز!ائن والاحتفاظ بالز!ائن 

فرضــــــــــــــية ال�� تنص ع-, وجود ارتباط بAن إدارة العلاقة مع الز!ون ورضــــــــــــــا الز!ون ومنھ نقبل ال -

 للاحتفاظ بالز!ائن.

  بالز-ائن :  CAATمدى إحتفاظ مؤسسة  -د

  CAAT: أراء المستقص&ن حول مدى بقا½�م لمؤسسة 08ا$#دول رقم  -

المتوسط  العبارات

 ا$�ساµي

مستوى  tقيمة 

 الدلالة

 التقييم

 موافق CAAT 3.410 2.55 0.002غالبا ما أقXYح ع-, أصدقاÜي وزملاÜي التعامل مع -22

ل�ســــــــت لديا حســــــــاســــــــية الســــــــعر إتجاه خدمات المؤســــــــســـــــة -23

CAAT 

حايد 0.057 1.45 3.151  م

حايد 0.205 1.36 3.217 [\ المستقبل    CAATسأحفظ ع-, �عام-\ مع المؤسسة  -24  م

أعت�X المؤســـــــــــســـــــــــة Ê\ إختياري الأول مقارنة بالمؤســـــــــــســـــــــــات -25

 التأمAن الأخرى 

 موافق 0.015 2.84 3.398

Ê\ الأفضــــــــــل  CAATالعروض المقدمة من طرف مؤســــــــــســــــــــة -26

 مقارنة با@»دمات المقدمة من المؤسسات الاخرى   

 موافق 0.008 2.33 3.350

افق 0.007 4.54 3.303 الاحتفاظ بالز-ائن  مو

  spss من إعداد الباحث بالإعتماد ع-, مخرجات بيانات برنامجالمصدر: 

، ع-, التوا9\ 26، 25، 22نلاحظ من خلال ا@�دول المبAن أن المتوســـــــــط ا@`ســـــــــا�ي للعبارات 

، 2.330، 2.845، 2.550ا�`ســـــــــــــو!ة للعبارات ع-, التواt  \9، و!لغت قيمة 3.350، 3.398، 3.410

) و!مســـــــــــتوى الدلالة ا�`ســـــــــــوب للعبارات �ان ع-, التوا9\، 1.976ا@�دولية ( tوÊ\ أك�X من قيمة 

0.514** رضا الز-ون   

0.007 

**0.299  

0.001 

**0.403  

0.000 

**0.355  

0.000 

1 

الاحتفاظ 

 بالز-ائن

**0.359  

0.033 

**0.443  

0.001 

**0.333  

0.000 

0.498**  

0.022 

**0.526  

0.000 
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، و�و مــــا يــــدل ع-, 0.05، و�و أقــــل من مســــــــــــــتوى الــــدلالــــة المعتمــــد و�و 0.008، 0.015، 0.002

  ، بلغ 24، 23موافقة أراء المستقصAن حول �ذه العبارات، أما المتوسط ا@`سا�ي للعبارتAن 

  

، 1.458ا�`ســــو!ة للعبارتAن ع-, التواt  \9، و!لغت قيمة 3.217، 3.151المتوســــط ا@`ســــا�ي 

،  0.205، 0.057) و!لغ مســـــــتوى الدلالة ا�`ســـــــوب 1.976ا@�دولية ( t، وÊ\ أقل من قيمة 1.360

، و�و ما يدل ع-, حيادية أراء المســتقصــAن حول �اتھ 0.05و�و أك�X من مســتوى الدلالة المعتمد 

 t، وقيمة 3.303وســـــــــــــط ا@`ســـــــــــــا�ي للعبارات بصـــــــــــــفة عامة بلغ العبارتAن، و!صـــــــــــــفة عامة فإن المت

 0.007)، و!مســـــتوى دلالة بلغ 1.976ا@�دولية  ( t، وÊ\ أك�X من مســـــتوى قيمة 4.542ا�`ســـــو!ة 

و�و أقل من مســتوى الدلالة المعتمد و�و ما يدل ع-, موافقة أراء عينة الدراســة حول بقاÙ=م مع 

 XAم، و?مكن تفســــ=K ذات أســــعار تنافســــية مقارنة المؤســــســــة والاحتفاظ Xذلك، أن المؤســــســــة �عت�

حيـــث أن معظم الز!ـــائن الـــذين تم توزTع الاســــــــــــــت¦يـــان عل�=م موظفAن ذوي دخول  بـــالمنـــافســــــــــــــAن، ب

حدودة ومتوسطة.  م

 أثر أ�عاد إدارة العلاقة مع الز-ون ع0/ الاحتفاظ بالز-ون  .4.3 

 0/ الاحتفاظ بالز-ون : تأث&y أ�عاد إدارة العلاقة مع الز-ون ع09ا$#دول رقم 

 B R 2R F Sig أ�عاد إدارة العلاقة مع الز-ون 

  1.456 الاحتفاظ بالز-ائن

0.620 

0.493 0.243 28.235 0.000 

  spss من إعداد الباحث بالإعتماد ع-, مخرجات بيانات برنامجالمصدر: 

كما بلغ 0.493من خلال ا@�دول المبAن أعلاه ي×بAن أن قيمة معامل الارتباط الثناÜي بلغت 

حــديــد  من التغXA [\ الاحتفــاظ بــالز!ــائن  ³عود إ9, التغXA [\  %24.30، بمــا ³ع�² أن 0.243معــامــل الت

 28.235ا�`ســــــــــــــو!ة بلغت  fإدارة العلاقة مع الز!ون، والبا�\ ³عود إ9, متغXAات أخرى، كما أن قيمة 

) و!مــا ان مســــــــــــــتوى الــدلالــة 193،1عنــد درجــة ا@`ر?ــة (3.89وÊ\ أع-, من قيم�=ــا ا@�ــدوليــة البــالغــة 

)، وذلك يدل ع-, أن �ناك تأثsig: 0.05 XAو�و أقل من مســــــــــــــتوى الدلالة المعتمد ( ³0.000ســــــــــــــاوي 

حـدار ا@»طي بAن إدارة  أ�عـاد إدارة العلاقـة مع الز!ون  ع-, الاحتفـاظ بـالز!ـائن ، و�شــــــــــــــXA معـادلـة الان

        Y=1.456+0.620 CRM \:       العلاقة مع الز!ون والاحتفاظ بالز!ائن  كما ي-

  CRM : ،المســــــــــــــتقـــــل إدارة العلاقـــــة مع الز!ون XAتمثـــــل المتغY التـــــا�ع رضــــــــــــــــــا الز!ـــــائن XAتمثـــــل المتغ :

والاحتفـــاظ K=م ، ومن خلال المعـــادلـــة ي×بAن أن الاحتفـــاظ بـــالز!ـــائن يزداد �لمـــا زاد الا�تمـــام بـــإدارة 

ال�� تنص ع-, وجود أثر ذو دلالة إحصائية ، ومنھ نقبل الفرضية 0.620العلاقة مع الز!ون بمقدار 

  بAن إدارة العلاقة مع الز!ون والاحتفاظ بالز!ائن.
  . خاتمة 4



  ب'&� ع%$ ال�ح#�

 
 

364 

 

ھ بنــاء    �عت�X إدارة العلاقــة مع الز!ون �ــدفــا إســــــــــــــXYاتيجيــا، تجــاول المؤســــــــــــــســــــــــــــــات من خلالــ

ســــــــــتدامة علاقات وطيدة مع ز!ائ¶=ا والاحتفاظ أطول فXYة ممكنة، للوصــــــــــول إ9, المAة التنافســــــــــية الم

و?تم ذلك من الا�تمام بأ�عاده المتمثلة [\ (ا@»دمات ، قوة المبيعات، ال×ســــــــو?ق والالYام) للوصــــــــول 

  إ9, رضا الز!ائن، من خلال الدراسة ال�� قمنا K=ا توصلنا إ9, النتائج التالية:  

أ�عاد إدارة العلاقة مع الز!ون و�ذا ما ظ^ر [\ إجابات عينة  CATTعدم فعالية تطبيق مؤســـــــــســـــــــة  -

الــدراســـــــــــــــة حيــث �ـاـنــت معظم إجــاب�=م حيــاديــة حول الفعــاليــة المطلو!ــة [\ تطبيق إدارة العلاقــة مع 

  الز!ون؛

إت�ـــــــــè ارتفاع مســـــــــتوى إلYام المؤســـــــــســـــــــة فيما يخص ا@»دمات المقدمة من طرف^ا لز!ائ¶=ا، وعدم  -

 إلYام المؤسسة إتجاه ز!ائ¶=ا، رغم �عض حيادية أراء عينة الدراسة.وجودة فجوة كبXAة [\ 

وجود علاقة إرتباط ذات دلالة إحصـــــــائية بAن إدارة العلاقة مع الز!ون والاحتفاظ بالز!ائن، ولك¶=ا  -

حقيق إرتباط ذو درجة عالية؛  بدرجة متوسطة و�ذا ما يوجب أن �عا@�ھ المؤسسة لت

 ة بAن إدارة العلاقة مع الز!ون والرضا للاحتفاظ بالز!ائن؛وجود أثر ذو دلالة إحصائي -

أبــدى الز!ــائن بقــاÙ=م مع المؤســــــــــــــســـــــــــــــة رغم النقــائص الموجودة [\ فعــاليــة تطبيق إدارة العلاقــة مع  -

  الز!ون، ور!ما ³عود الس¦ب إ9, الأسعار التنافسية مقارنة بالمنافسAن؛  

  ومنھ يمكن إقyzاح مجموعة من التوصيات:

تفعيل إدارة العلاقة مع الز!ون، وذلك من خلال دراســــــة المؤســــــســــــة لمتطلبات واحتياجات ضــــــرورة  -

حـــاولـــة تلبي�=ـــا وتقـــديم^ـــا بـــالمســــــــــــــتوى والفعـــاليـــة المطلو!ـــة ال�� ت�ون [\ مســــــــــــــتوى توقعـــا®=م  ز!ـــائ¶=ـــا وم

 ورغبا®=م؛

بتطو?ر توفXA قنوات أتصـــال مع ز!ائن المؤســـســـة ت�ون ســـ^لة ومجانية لتقديم اقXYاحا®=م ا@»اصـــة  -

ا@»دمات المقدمة من طرف المؤســــــــــــــســــــــــــــة، و!ما ³شــــــــــــــعر الز!ائن بالا�تمام K=م وتوثيق الثقة والYام 

 المؤسسة إتجاه ز!ائ¶=ا؛

ع-, المؤســــــــــســــــــــة أن �غXA من إســــــــــXYاتيجي�=ا ال�� �عتمد الســــــــــعر الأقل مع التقليل [\ جودة خدما®=ا  -

حقق ل^ا الاحتفاظ بالز!ائن.  مقارنة مع المنافسAن، بما ي

-  Ëن ز!ائن ح�A!بز!ائ¶=ا بما ³ســـــاعد ع-, تقو?ة العلاقة بي¶=ا و XÇع-, المؤســـــســـــة أن تقوم بالا�تمام أك

حقيق التنافس والمAة التنافسية. حقق الاحتفاظ بالز!ائن عند ز!ائ¶=ا و!التا9\ ت   يت
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