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  . الملخص
 تم هددد ه هددلد الدراسددة لتثديددد ة ددر إ ارة علا ددات العمددلات عيددى اع ات التسددويقا ليعيددا ات الطبيددة ا ا ددة   الجزائددر،            
 مدددد  معيومددددات عيددددى ليثصددددول دماسددددت  مددددنظ  اسددددتبيا  اعوليددددة تالبيانددددا تتضددددم . ليبيانددددات والثانويددددة اعوليددددة المصددددا ر اسددددت دام

ةشدددارت  عينددة ملاتمدددة )وددير عشددوائية(، باسددت دام اسددتبيانا 118 مجموعددد  مددا جمدد  تم(. وعدددائلا   المرضددى) المسددتفد ن المسددتبيبن
ا ددة،  التسددويقا ليعيددا ات الطبيددة ا  ارة العلا ددات مدد  العمدلات ورضددا العمددلات عيددى اع ات النتدائ  إ  وجددو  ة ددر اادداع  ال معنويددا إ

 تم البثددث، نتددائ  عيددى  ارة العلا ددات مدد  العمددلات عيددى رضدداه .   اع ددير، وبندداتوجددو  ة ددر  ال معنويددا إتبددن ةيضددا وجددو   كمددا
 .العملات علا ات إ ارة لمديري التو يات بعض تقديم

 العيا ات.إ ارة العلا ات، اع ات التسويقا،  العملات،الكلمات المفتاحية: 
                   JEL: M19, M31 تصنيف

Abstract .  
                This study aimed to determine the impact of customer relationship management 

(CRM) on marketing performance of private medical clinics in Algeria. Primary and 

secondary sources of data were used. The primary data includes a structured 

questionnaire used to elicit information from the target respondents (patients and their 

families). A total of 118 questionnaires have been collected using convenience sampling 

(non random). The results indicated that customer relationship management; customers 

satisfaction have significant positive impacts on marketing performance of private 

medical clinics. The customer relationship management was also found to have significant 

impact on customers satisfaction. Finally, based on research results, a number of 

recommendations were introduced to CRM managers.  

Key words: Customer, Relationship management, Marketing performance, Clinics. 

JEL classification codes: M19, M31 
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 . المقدمة.1
 م  تتمك  ة   بل اكتسابه  إ  تحتاج الشركة التياع ول   ه  ة ل م العملات  

 Goodwin & Ball( 2003(،  قد ةشار )Levitt, 1986الربح ) ةجل م  إ ار  
 العملات. كما تعتبر اكتساب عيى التركيز م  كبير  ا تصا ي مكسب هناك يكو   د ةن  إ 

 عيى ةساسيا ليثفاظ راةم جتفالونم وإ ار ا العميل معيومات حول عيى عيى الحصول القدرة
( 2001(، وم  جفت  يؤكد )Hogan, Lemon & Rust, 2002التنا سية ) الميزة

Jorgenson  بها تستطي  التي الوحيدة الطريقة ها اإاابية العملات علا ات إ ارة ة 
 ونموها. بقائفا ضما  وبالتالي  ائمة، تنا سية ميزة عيى الحصول الشركة

 وسيوك المستشفى،   اإ امة مدة وطول الصثية، ا دمات فاض جو ةنقص ةو انخ إ 
 المرضى يثيرها التي الشكاوى بعض ها المقدمة لي دمات المطيوبة والتكاليف ا دمات، مقدما

 ( .2009هلا اإطار تشير  راسة )و   .(Montini et al., 2008) الطبية المراكز  
Siabani et al؛ زيا ة عد  العمييات الجراحية؛ وعا و السكانيمثل النم إ  ة  عوامل

المرضى بحقو ف  وتو عات المرضى ها عوامل  عالة   ارتفاع عد  الشكاوي. وم  انتشار 
المؤسسات ا ا ة لتقديم ا دمات الصثية وتو ر  يارات عديدة لدى المرضى ليمفاضية 

ل إ  المنا سن ا والتثو بينفا، ة بثه تيك المؤسسات تعاني م   ديدات ترك العملات له
(Powell & Clarke, 2002 لللك،  م .) ةحد بالعميل الاحتفاظ يكو  ة  المحتمل 

 ميزة عيى الحصول ةجل م  كفاحفا    توظيففا ليمؤسسات يمك  التي اعسيثة ة وى
 .(Clark, 1997) المنا سة بيئة شديدة   الحياة  يد عيى والبقات إستراتيبية

 لتها:راسة وأسئ. مشكلة الد1.1
ة ر إ ارة علا ات العملات عيى عدة متغيرات مرتبطة باع ات )  تناوله العديد م  الدراسات 

 طاعات  دمية وسيعية مختيفة   العديد م  البيدا (.  عيى سبيل المثال  رس اع ر عيى 
 & Haislip(؛ ة ات المؤسسات )Sorayaei et al., 2013اع ات التسويقا ليبنوك )

Richardson, 2017; Mohamad et al., 2014; Soltani et al., 
 ,Yaghoubi) المستشفيات ورضاه    العملات و قة التنظيمية (؛ اإنتاجية2018



                                        465-444 ص(، 2019) )مكرر( جوا 11: العدددد /  7 المجيد                                          حفيظة بوعبد الله
  راسة ميدانية –ة ر إ ارة علا ات العملات عيى اع ات التسويقا ليعيا ات الطبية ا ا ة 

 

446 

          مجلة الباحث الاقتصادي

Asgari & Javadi, 2017 ؛ الاحتفاظ بالعملات وتطوير مشاركة العملات)
(Verhoef, 2003؛ تحقيق) الجرارات ) لتصني  التنا سية الميزةAlipour & 

Mohammadi, 2011.وويرها م  الدراسات ) 
 م  لكل هاما موضوعا  عال نحو عيى العملات م  العلا ات إ ارة كيفية   ف  ة بح وعيي   قد
 ,Reinartz, Krafft,  & Hoyerاع يرة ) السنوات   والممارسن اعكا يمين
ت التسويقا لا ت واع اذلك،  إ  تحديد طبيعية العلا ة بن إ ارة علا ات العملا (. وم 2004

يزال يكتنف  بعض الغموض، لللك تحاول هلد الدراسة تناول تيك العلا ة م   لال اإجابة 
عيى التساؤل المحوري التالي: هل يمك  ة  يؤ ي تبني نظام إ ارة العلا ات م  العملات إ  

ؤل  لاث هلا التساتحسن اع ات التسويقا ليعيا ات الطبية ا ا ة   الجزائر؟. وينبثق ع  
 ةسئية  رعية ها:

هل يوجد ة ر  ال معنويا إ ارة العلا ة م  العملات عيى رضا عملات العيا ات الطبية  -
 ا ا ة؟.

هل يوجد ة ر  ال معنويا إ ارة العلا ة م  العملات عيى اع ات التسويقا ليعيا ات الطبية  -
 ا ا ة؟.

 ات التسويقا ليعيا ات الطبية ا ا ة؟.عيى اع  هل يوجد ة ر  ال معنويا لرضا العملات -
 الدراسة: . أهداف2.1

 :الآتية الأهداف تحقيق إلى الدراسة هذه نسعى من خلال
 ة ر إ ارة العلا ة م  العملات عيى رضا عملات العيا ات الطبية ا ا ة. تحديد -
 ا ا ة.ت الطبية ة ر إ ارة العلا ة م  العملات عيى اع ات التسويقا ليعيا ا تحديد -
 ة ر رضا عملات عيى اع ات التسويقا ليعيا ات الطبية ا ا ة. تحديد -
تقديم بعض المقترحات، التي  د يؤ ي تبنيفا إ  زيا ة  درة العيا ات الطبية ا ا ة عيى  -

 تصمي  إستراتجية  عالة إ ارة العلا ات م  العملات لتثسن ة ائفا التسويقا.
 اسة:الدر  . أهمية3.1
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( تتناول إ ارة العلا ة 1د هلد الدراسة ةهميتفا النظرية والتطبيقية م  عدة نقاط ةهمفا: )تستم
( وم  ةهمية الاستثمار   رضا 2م  العملات كمد ل  عال للإ ارة التسويقية المعا رة؛ )

( وم  ةهمية تحسن 3العملات كمطيب ةساسا للاحتفاظ بالعملات وكشرط لتوليد ولائف ؛ )
ويقا وم  ثم اع ات العام ليمؤسسات الصثية ا ا ة   ظل المنا سة التي يشفدها  ات التساع

 سوق ا دمات الصثية وطنيا و وليا.
 . أدبيات الدراسة وتطوير نموذج الدراسة:2

 :(Customer Relationship Management)العملاء  إدارة علاقات. 1.2
 العمييات م  مزي  ع  "عبارة نهالعملات بأإ ارة العلا ة م  ا Tiwana( 2001يعرف )
لتثقيق  متعد ة نظر وجفات م  الشركة عملات  ف  إ  تسعى التي والتكنولوجية التبارية
 & Chen( 2003وم  جفت  يصففا ) .الشركة" و دمات لمنتبات التنا سا التميز

Popovich م  اععمال ممارسات  م   لال م  اعرباح توليد إستراتيبية بأنها 
اعمد. حيث  طويية علا ة عيى والحفاظ العملات، احتياجات وروبات وتيبية ولوجيا،التكن

 التي العملات  دمة تحسن   وروبا   العملات احتياجات ع  الجيدة المعر ة تساعد
 Palmer, Lindgreenبه  ) والاحتفاظ العملات رضا تحقيق   النفاية   ستساعده 

& Vanhamme, 2005ساس تنطوي إ ارة العلا ة م  العملات عيى ا اعيى هل(. وع
 عيى الحصول ةجل م  جيدة وبنات علا ات العملات م  لكل مجموعة مخصصة  دمات تو ير
 ;Choi et al., 2013ربحيتف  ) وتحسن ولائف  وزيا ة والاحتفاظ به  العملات م  المزيد

Lee, 2012.) 
ني العديد م  الثمار منفا: التقييل م  تكيفة إ  ج لاتالعم علا ات إ ارة   الوا  ، يؤ ي تبني

(؛ يمك  م  ش صنة Buttle, 2004ا دمة، زيا ة اإيرا ات، وزيا ة رضا وولات العملات )
 (؛ يحس Sabri, 2003المنت  ) تطوير كفاتة  وى البي  ويعزز  المنتبات وا دمات، يحس 

 التسويق، يحس  م  تخصيص اليةس   ع(؛ يحVerhoef, 2003وولات العملات ) ورضا التزام
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 Thomas, Reinartz) وتخصيص الجفو  التسويقية ليعملات اع را وا دمات  المنتبات
& Kumar, 2004.) 

 إ ارة برام   لال م  العملات عيى ليثفاظ المبلولة الجفو  ة  السابقة اعبحاث و د ةظفرت
 ,Reichheld & Sasserالشركة ) ربحية عيى هائية إاابية آ ار لها العملات علا ات
 استعا ة عيى تركز والتي بعناية تطويرها تم التي العملات علا ات إ ارة برام  ة  (. كما1990
(. كما Tax & Brown, 2000به  ) والاحتفاظ وولاته  العملات رضا م  تعزز ا دمة

 بن يتراوح نطاق   الشركة ةرباح م  تزيد بالعملات الاحتفاظ  ٪ 5 بنسبة الزيا ة ة  تبن
(. ويؤ ر الاحتفاظ بالعملات عيى ة ات الشركة Becker et al. 2009) ٪85 و 25

(Gengeswari et al., 2013) ( 2001). كما تو يه  راسةJohnston   إ
 تأ ير رضا العملات عيى الاحتفاظ بالعملات، وتأ ير الاحتفاظ بالعملات عيى اع ات المالي ليشركة. 

 (:Customers Satisfactionالعملاء ). رضا 2.2
الرضا بأن  "الحالة اإ راكية ليمشتري بشأ  كفاية  Howard & Sheth( 1969عرف ) 

(.  145ةو عدم كفاية المكا آت التي حصل عييفا العميل مقابل التضثيات التي  دمفا" )ص
 المحيطة العاطفة ع  الناتجة النفسية ليثالة بأن  "مي ص Oliver( 1981كما عر   )

  حن (. 27الاستفلاك" )ص تجربة حول ليمستفيك السابقة والمشاعر وير المؤكدة التو عاتب
ة  الرضا هو "حك  تقييما عام لاست دام ةو استفلاك  Westbrook( 1987يشير )

  إ  الرضا هو Hansemark & Albinson( 2004وو قا لد ) (.260المنت " )ص
 يتو ع  ما بن الفرق ، ةو الاستبابة العاطفية عيىا دمة دممق نحو ليعملات العام "الاتجاد
 الروبات". ةو اعهداف الاحتياجات، بعض بإشباع يتعيق  يما يتيقون ، وما العملات

 إ  ة  رضا العملات  د يخفض م  التكاليف Fornell( 1992و  هلا السياق يشير )
 لرضا عيى ة  العثور كما تم  ا دمة. فوتكالي المعيبة والسي  والشكاوى بالضمانات المتعيقة
 عيى كل م  الاحتفاظ بالعملات وولات إااع وتأ ير العملات، شكاوى عيى سيبي تأ ير العملات
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ليشركات  الا تصا ي اع ات عيى  الة معنويا آ ار (، ول Bolton, 1998) العملات
(Bolton, Lemon & Verhoef, 2004  .) 

 علا ات إ  وجو  ة ر  ال معنويا إ ارة .Yaghoubi et al( 2017تو يه  راسة )
 ارتباطا يرتبط ة  الرضا Anton( 1996كما ةكد )العملات عيى رضا، ولات و قة العملات.  

وحسب  .والربحية الولات ا دمة؛ ةو بالمنت  التو ية احتمالية الشرات؛ إعا ة بنوايا إاابيا
(2001 )Hoyer & MacInnis  ناجح، عمل ةي ةساس يشكيو  نالراض العملات  إ 

و د  .اإاابية وكيمة الف  التبارية ليعلامة والولات الشرات تكرار إ  يؤ ي العملات رضا ع 
 ,Rustوجدت الدراسات السابقة ة  ولات العملات يمكن  ة  يؤم  اإيرا ات المستقبيية )

Moorman & Dickson2002ميل (، ويقيل م  احتمالات انشقاق ) رار( الع
(Anderson & Sullivan, 1993باإضا ة إ  ذلك تو يه  راسة بوعبد .) ،الله 

وتأ يرد  العملات لشكاوي اإلكترونية العملات باإ ارة ( إ  تأ ر رضا2018) ومقراش، مولوج
بالعملات. ونتيبة لللك  م  المرجح ة  تؤ ي اإ ارة الفعالة لعلا ات العملات  عيى الاحتفاظ

 رضا ضاه . وعيى العكس م  ذلك، وجدت بعض الدراسات ة  تحسنمستويات ر إ  زيا ة 
 & Danaher,  Conroyالشركة ) ة ات تحسن إ  بالضرورة يؤ ي لا العملات

McColl-Kennedy, 2008:وبنات عيى ما سبق  إننا نفترض .) 
H1 -  ات الطبيةيوجد ة ر  ال معنويا إ ارة العلا ة م  العملات عيى رضا عملات العيا 

 ا ا ة.
 (:Marketing Performance. الأداء التسويقي )3.2

اععمال  ة ات عيى سيبا يؤ ر إ  الفشل   تطوير إ ارة العلا ة م  العملات الفعالة  د
(Nwokah & Ahiauzu, 2010( قد ةشارت  راسة  .)2004 )Reinartz et 

al.  ة ات م  كل  م  معتدل عإاا اطتبار  العملات ل  علا ات إ ارة تنفيل عمييات إ  ة 
 Soltani et al( .2018والموضوعا. و  نفس السياق تو يه  راسة ) اإ راكا الشركة

إ  وجو  ارتباط اااع بن نجاح إ ارة العلا ة م  العملات وة ات المؤسسة. كما وجدت  راسة 
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(2017 )Ahani, Rahim & Nilashi ات الشرك ت اوة العملات علا ات ة  تبني إ ارة
( 2005الصغيرة والمتوسطة مرتبطا  بشكل  ال معنويا. باإضا ة إ  ذلك، عثرت  راسة )

Sin, Alan & Yim  التسويقا اع ات عيى العملات علا ات إ ارة اإااع التأ ير عيى ة 
( 2007المالية، وم  ذلك تو ل ) ليصناعة بالنسبة  ا ة المالي اع ات م  ةكبر

Hendricks, Singhal & Stratman علا ات إ  عدم وجو  علا ة بن إ ارة 
 حدوث عيى العملات وكل م  عوائد اعسف  وربحية الشركة، ةي لم يت  العثور عيى ةي  ليل

العملات.  علا ات إ ارة   استثمرت التي ليشركات بالنسبة الربحية ةو اعسف  عوائد   تحس 
 :وبنات عيى ما تقدم  إننا نفترض اعتي

H2 - وجد ة ر  ال معنويا إ ارة العلا ة م  العملات عيى اع ات التسويقا ليعيا ات الطبية ي
 ا ا ة.

H3 - .يوجد ة ر  ال معنويا لرضا العملات عيى اع ات التسويقا ليعيا ات الطبية ا ا ة 
 ( يوضح العلا ات المفترضة بن متغيرات الدراسة.01الشكل ر   )

 سة المقترح من طرف الباحثة.وذج الدرا( نم01الشكل رقم )

 
 . الدراسات السابقة:4.2

ة ر إ ارة علا ات الزبائ  عيى ة ات  لاستكشاف هد ه( 2010دراسة الربيعي والشرايعة )
(، وم  ةجل تحقيق ذلك تم الاعتما  عيى عينة مشكية م   ئتي ا مس واعربعة نجوم)فنا ق ال

ةشارت النتائ   باعر  ،   مدينة عما ا  ند  27 س  م  العامين    ةو إ ارة يردم 270
)التوج  بالعلا ة م  العملات، المعر ة التسويقية   ارة علا ات الزبائ إوجو  ة ر  ال إحصائيا إ  

ت ممثية   الحصة السو ية، الربحية، معدل الاحتفاظ بالعملا عيى ة ات  نا قوبرام  الولات( 

H3 

H2 

H1 إدارة علاقات العملاء رضا العملاء سويقااع ات الت 
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شغال الغرف، كما ةكدت النتائ  عيى  ور مختيف ةنواع برام  ولات الزبائ    كل م  ومعدل إ
 قوية المركز التنا سا ليفندق.تتقوية العلا ات م  زبائنفا، الحفاظ عيى الحصة السو ية، و 

بحث العلا ة  إ  هد ه Mohammad, Rashid & Tahir (2013دراسة )
ولتثقيق ذلك تم الاعتما  عينة مشكية م   الفنا ق، ائ  وة اتبن ةبعا  إ ارة علا ات الزب

 ةبعا  جمي  ة  ، ةشارت النتائ  إ   ماليزيانجوم(  5و 4، 3مفر ة م  مدرات الفنا ق ) 152
 وإ ارة المعر ة، إ ارة الزبائ ، علا ات تنظي  إ ارة نحو الزبو ، التوج ) الزبائ  علا ات إ ارة

 جوانب ة ات مختيفة عيى و ال معنويا إااع تأ ير لها( نولوجياالتك عيى القائمة الزبائ  علا ات
 إ ارة  شل بعد ذلك، والنمو(، وم  التعي  الدا يية، العمييات الزبائ ، الفندق )الجانب المالي،

 الفندق م  منظور ة ات م   الة معنويا علا ة إظفار التكنولوجيا   عيى القائمة الزبائ  علا ات
  والنمو. التعي 

معر ة وتحييل ة ر إ ارة علا ات الزبائ  سعه إ   (2014دراسة البكري وطالب )
(CRM  عيى اع ات التسويقا ليبنوك التبارية   اعر  ، وتم اعتما )  عينة  صدية مشكية م

مفر ة م  موظفا اإ ارة العييا والوسطى العامين   تيك البنوك، ةظفرت النتائ  وجو   140
 لالة إحصائية مابن إ ارة علا ات الزبائ  )التركيز عيى الزبائ  الرئيسين،   تأ ير ذاتعلا ة 

 الحصة السو ية،  كفاتة التنظي ، معر ة الزبو ،  يمة الزبو  والثقة( واع ات التسويقا متمثلا 
 .ه ورضا  المبيعات، اعرباح، الاحتفاظ بالزبائ ، جلبه

د ه لا تبار ة ر تطبيق إ ارة علا ات ه (2015) دراسة المحاميد، طويقات وحدادين
، ولتثقيق ذلك تم الزبائ    اع ات التنظيما   البنوك العامية   القطاع المصر  اعر ني

 ة ر  ال علا ة وجو  إ  الدراسة ةشارت نتائ مفر ة،  138الاعتما  عيى عينة مشكية م  
 الزبائ ، علا ات إ ارة وتنظي  الزبائ ، كبار  عيى التركيز)الزبائ  علا ات إ ارة لتطبيق إحصائيا

 التنظيما اع ات  ( التكنولوجيا عيى المبنية الزبائ  علا ات  ارةٕ  وا الزبائ ، معر ة  ارةٕ  وا
 إ ارة وتنظي  الزبائ  كبار  عيى التركيز ة  إ  النتائ  ةشارت المتوازنة، كما اع ات ببطا ة مقاسا

 معر ة إ ارة ة ر ةي يتبن لم وم  ذلك، التنظيما. اع ات   اعكبر اع ر لهما الزبائ  علا ات
 .التكنولوجيا عيى المبنية الزبائ  علا ات  ارةٕ  وا الزبائ 
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بحث العلا ة  إ  هد ه Chetioui, Abbar & Benabbou  (2017دراسة )
لك تم ولتثقيق ذ ،م  جانب الاحتفاظ بالزبائ  بن ةبعا  إ ارة علا ات الزبائ  وة ات الفنا ق

المغرب، ةشارت النتائ  إ  وجو    نجوم(  5و 4، 3 ند ا ) 80الاعتما  عينة مشكية م  
 الزبائ ، علا ات تنظي  إ ارة نحو الزبو ، التوج ) الزبائ  علا ات إ ارة تأ ير  ال معنويا عبعا 

 به ة  إ ارة  حن   الاحتفاظ بالزبائ ، عيى و ال معنويا إااع تأ ير لها( المعر ة وإ ارة
 التكنولوجيا لم تؤ ر بشكل  ال معنويا عيى الاحتفاظ بالزبائ . عيى القائمة الزبائ  علا ات

تأ ير ةبعا  إ ارة علا ات هد ه لبثث  Eldesouki & Wen( 2018)راسة د
، ولتثقيق ذلك تم الاعتما  عيى عينة عشوائية صرالقاهرة بمعيى ة ات الفنا ق    الزبائ 

 علا ات إ ارة ةبعا  مفر ة م  مدرات الفنا ق المصنفة، ةشارت النتائ  إ  ة  150كية م  مش
 تأ ير لها البيانات( الزبائ ، المعيومات المرتدة م  الزبائ  وتخزي  بالزبائ ، رضا الزبائ  )الاحتفاظ

 يبيةاتإستر  بن إحصائيا و الة  طية  وية علا ة وجو  الفنا ق، كما تبن ة ات عيى إااع
 كل م  رضا  بن إحصائيا و الة معتدلة  طية ووجو  علا ة الفنا ق؛ وة ات بالزبائ  لاحتفاظا

 ووجو  علا ة الفنا ق م  جفة ة رى؛ والمعيومات المرتدة م  الزبائ  م  جفة وة ات الزبائ 
 .الفندق وة ات البيانات تخزي  بن إحصائيا ضعيفة و الة

 قة:تعقيب على الدراسات السابال
بعض القطاعات بق تجدر الملاحظة ة  اع بيات السابقة  د ركزت وعيى نحو واضح عيى مما س

وبعد استعراض ةه  الدراسات السابقة وةه  الجوانب  ،اع ات ، وعيى بعض الجوانب م ا دمية
 سوى عد   ييل م  الدراسات اعجنبية والعربية -نا  حدو  عيم–التي ركزت عييفا لم نجد 

، للا  إ  ما تتميز ب  هلد إ ارة علا ة الزبائ  عيى ة ات المؤسسات ا دميةر تناوله ة  التي
البيئة ب  طاع ا دمات الصثية ا ا ة  هلا الموضوع هو ةنها تناوله ع  سابقا ا الدراسة 

الجزائرية، والتي لا شك ةنها تختيف ع  ويرها م  البيئات التي ةجريه  يفا هلد الدراسات، 
التو يات   تقديم بعض و  ،ف  هلد الدراسة   سد إحدى الفبوات البثثيةالي  د تسوبالت

 .  الجزائر لمدرات العيا ات الطبية ا ا ة
 . منهجية الدراسة:3



 Hafida BOUABDELLAH  

  Impact of Customer Relationship Management (CRM) on Marketing []...   

 

Volume: 7/ Issue 11(Rep) (2019), P 444-465 

 

Economic Researcher Review 

 

453 

 . مجتمع وعينة الدراسة:1.3
يتكو  مجتم  الدراسة م  جمي  عملات العيا ات الطبية ا ا ة )المرضى وعائيتف (    لاث 

شيف، تيسمسييه. ونظرا لعدم وجو  إطار محد  لتعدا  هؤلات و عوبة تيارت، الولايات ها: 
 160الو ول إ  كل المفر ات.  قد تم ا تيار عينة وير عشوائية تمثيه   عينة ملائمة  وامفا 

مفر ة، حيث تم توزي  استمارات الاستبيا  عييف  بطرق مختيفة منفا الايميل، موا   التوا ل 
استمارة، تم  121ابية،   حن بيغ عد  الاستمارات المسترجعة طريق المقالاجتماعا وع  

لمتطيبات الدراسة، وبالتالي تم إجرات التثييل عيى  ااستمارات منفا لعدم استيفائف 03إلغات 
 10استمارة استبيا . و د تم توزي  وجم  استمارات الاستبيا    الفترة الممتدة م   118

 .2018جوا   20مارس إ  
 اة القياس:. أد2.3

لقياس متغير إ ارة العلا ات م  العملات تم الاعتما  بشكل رئيسا عيى المقياس المست دم   
(، وذلك م   لال سه عبارات،   حن تم  ياس Mohamad et al., 2014 راسة )

(، و د Wu & Lu, 2012متغير اع ات التسويقا بالاعتما  بشكل رئيسا عيى مقياس )
( لموا ق 5( لغير موا ق إطلا ا و)1رات تقيس  رجة الموا قة، حيث منح )ر خمس عباتم ا تيا

 تماما.
 م   فل القياس، بتو يه القياس مشكية عملات ا دمات الطبية،  ترتبط ةما بالنسبة لمتغير رضا

 الرضا  ياس اب ةم مثلا إجرات العميية الجراحية؟، بعد مباشرة ةي اعولي الرضا  ياس المناسب
 إجرات اع ضل م  ةن  نعتقد وعيي  العلاج؟، تجربة وبعد الشكاوي بمعالجة القيام بعد ةي النفائا

 العميل،  برة تغير م  الرضا مستويات تغير إمكانية بسبب مستمر بشكل القياس عمييات
 كما  ليرضا، الفعيا المستوى يعكس لا  د اعولي اع ات ع  الرضا بقياس الاكتفات  إ  وبالتالي

،  قد ةشارت العملاتلمقدم ا دمة، ةما بشأ  كيفية  ياس رضا  هامة مؤشرات دميق لا  د
( إ  وجو  مد ين لقياس رضا العملات، يدعى اعول 2010و نفر) المحمد  راسة عكروش،
عدم المطابقة" واللي يقوم عيى ةساس المقارنة بن ة ات المنت  وتو عات العميل  -مد ل "التو   

المد ل الثاني  يعتمد عيى تقيي  مدى رضا العميل ع  المنت  م  وجفة  حول ، ةماالمسبقة 
نظرد، ونظرا لوجو  العديد م  المشاكل النظرية والمنفبية ليمد ل اعول كتثيز العملات والمبالغة 
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  تو عا  ، يعتبر المد ل الثاني المد ل اعكثر  بولا واست داما    راسات رضا العملات كون  
 (.10-9ت ومصدا ية عالين )ص تمت  بثباي

وعيي   قد تم الاعتما  عيى مد ل اع ات الفعيا لاست دام    العديد م  الدراسات السابقة، 
العملات بالاعتما  عيى المقاييس المست دمة    راسات رضا تم  ياس ولهلا الغرض 

(Azzam, 2014; Verhoef, 2003; Yaghoubi, Asgari & Javadi, 

( 1ل ا تيار خمس عبارات وباست دام سي  ليكرت ا ماسا، حيث يشير )( م   لا2017
( إ   رجة راض جدا. م  اإشارة ة  كل المقاييس تم تكييففا 5إ  وير راض إطلا ا و)

( 04(، )03وتعدييفا حتى تتناسب م  ةوراض هلد الدراسة وها مدرجة   الجداول ر   )
 (   الميثق.05و)
 تائج:ناقشة الن. تحليل وم4

 . ثبات أداة القياس:1.4
ليتأكد م   بات ة اة  (Cronbach's Alpha)كرونباخ   ةلفا الثبات معامل است دام تم

 ( يبن معاملات كل متغير؛ باإضا ة إ  معامل الاستبانة ككل.01القياس، والجدول ر   )
 لمتغيرات الدراسة. الثبات ( معاملات01جدول رقم )

 كرونباخ  ألفا عباراتعدد ال اتالمتغير  الرقم
 0.891 06 إ ارة العلا ة م  العملات 01
 0.779 05 رضا العملات 02
 0.796 05 اع ات التسويقا 03

 0.921 16 معامل الثبات للاستبانة ككل

 0.779الدراسة تراوحه ما بن  متغيرات  بات معاملات ة  (01الجدول ر   ) م  نلاحظ
اع نى المقبول  ، وها ةعيى م  الحد0.921تبانة ككل عامل الاس، بينما بيغ م0.891و 
ة  شرط   Malhotra( 2010وهلا يدل عيى  بات ة اة الدراسة،  قد ةكد )، 60%

 .0.60 بات ة اة الدراسة يتثقق إذا كا  معامل الثبات ةلفا كرونباخ ةكبر ةو يساوي 
 الخصائص الديموغرافية للمستجوبين:. 2.4

 الديموغرافية للمستجوبين.الخصائص  (02جدول رقم )
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 النسبة التكرار المتغيرات الخصائص

 النوع
 %61.86 73 ذكر
 %38.14 45 ةنثى

 الفئة العمرية
 %25.42 30 سنة وة ل 30

 %56.78 67 سنة 45 -31

 %17.80 21 سنة 45ةكثر م  

 المؤهل العلمي
 %.49.15 58  انوي وة ل

 %37.29 44 جامعا

 %13.56 16 عييا راسات 

، %61.86 يما يخص توزي  مفر ات عينة الدراسة،  قد اشتميه العينة عيى اللكور بنسبة 
، ةما بالنسبة ليفئة العمرية  قد %49.15ذوي المستوى التعييما " انوي وة ل" بنسبة 

 م  مجموع المستبوبن.  %56.78سنة( ما نسبت   45-31شكيه الفئة العمرية )
 ناقشة النتائج:فرضيات وم. اختبار ال3.4

 ( مصفوفة الارتباط بين متغيرات الدراسة06دول رقم )ج
 CRM CS MP الانحراف المتوسط المتغيرات

 - - 4,0636 ,58142 1 (CRMإ ارة علا ات العملات )
 - 4,0271 ,55218 ,827** 1 (CSرضا العملات )

 3,9780 ,54461 ,498** ,0736** 1 (MPاع ات التسويقا )
       ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

( ة  المتغيرات الثلا ة )إ ارة علا ات العملات، رضا العملات، 06يتضح م   لال الجدول ر   )
واع ات التسويقا( ترتبط  يما بينفا بشكل  ال معنويا، حيث بيغ معامل الارتباط بن إ ارة 

وهو ما  (،0.684(، كما بيغ معامل التثديد )0.827) ا العملاتعلا ات العملات ورض
م   %68.40يعني ة  تبني العيا ات الطبية ا ا ة إ ارة علا ات العملات يفسر ما مقدارد 

التباي  الحا ل   رضا العملات. كما بيغ معامل الارتباط بن إ ارة علا ات العملات واع ات 
(، وهو 0.248(،   حن بيغ معامل التثديد )0.498 ة )التسويقا ليعيا ات الطبية ا ا

م  التباي  الحا ل    %24.80ما يعني ة  تبني إ ارة علا ات العملات يفسر ما مقدارد 
اع ات التسويقا ليعيا ات الطبية ا ا ة.   حن بيغ معامل الارتباط بن رضا العملات واع ات 
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(، وهو ما يعني ة  رضا العملات 0.581ديد )(، كما بيغ معامل التث0.736التسويقا )
 م  التباي  الحا ل   متغير اع ات التسويقا لتيك العيا ات. %58.10يفسر ما مقدارد 
كما هو موضح   الجداول   البسيط ا طا الانحدار تم الاعتما  عيى الفرضياتبغرض ا تبار 

 (.P = 0،000 <0،05)يا الثلا ة  الة معنو  الانحدار نماذج حيث تبن ة  الموالية،
 ( الانحدار الخطي لمتغيري إدارة علاقات العملاء ورضا عملاء العيادات الطبية07جدول رقم )

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

(constant) ,836 ,203  4,106 ,000 

CRM ,785 ,050 ,827 15,842 ,000 

Dependent Variable: Customer Satisfaction. 
Independent variables: CRM. 

Notes: Model summary: R = 82,7%; R Square = 68,4 %; Adjusted R Square = 68,1 %; F = 250,975; P 

= 0.000 (p<0.05). 

ت ورضا عملا( ة  العلا ة بن إ ارة علا ات العملات 07يظفر م   لال الجدول ر   )
(، وبالتالي إ ارة علا ات العملات لها β = 0,785; t=15.842العيا ات الطبية ااابية )

(، وهلا يشير إ  ة  اإ ارة الفعالة H1تأ ير اااع عيى رضا عملات، وعيي  يت   بول )
لعلا ات العملات سوف تساه    ر   مستويات رضا عملات العيا ات ا ا ة. وهلا يتفق م  

 علا ات إ ارة نظام تنفيل بن إاابية علا ة ما تو يه إلي  بعض الدراسات السابقة م  وجو 
يتفق ةيضا م  ما عثرت (. و Boulding et al., 2005العملات كدراسة ) ورضا العملات

 علا ات إ ارة م  وجو  علا ة ارتباط  الة بن عنا ر Azzam( 2014عيي   راسة )
مشاكل العملات  حل العملات؛ بيانات  اعدة الموظف؛ سيوك ا دمة؛ بجو ة )ممثية العملات
عر نية. الاجتماعا( ورضا عملات البنوك ا شبكات التوا ل التفاعل   الما ية؛ بالبيئة المرتبطة

وهلا يشير إ  ة  عوامل مثل سرعة واستبابة وكفاتة الطا   الطبي  د يزيد م  شعور المريض 
 بالرضا.

 ( الانحدار الخطي لمتغيري إدارة علاقات العملاء والأداء التسويقي للعيادات الطبية08جدول رقم )

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

(constant) 2,081 ,309  6,724 ,000 

CRM ,467 ,075 ,498 6,192 ,000 

Dependent Variable: Marketing Performance. 
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Independent variables: CRM. 

Notes: Model summary: R = 48,9%; R Square = 24,8 %; Adjusted R Square = 24,2 %; F = 38,342; P = 

0.000 (p<0.05). 

( ة  العلا ة بن إ ارة علا ات العملات واع ات التسويقا 08يظفر م   لال الجدول ر   )
(، وبالتالي إ ارة علا ات العملات ة ر β = 0,467; t=6.192ليعيا ات الطبية ااابية )

 ة  اإ ارة (، مما يشير إ H2اااع عيى اع ات التسويقا لتيك العيا ات، وعيي  يت   بول )
الفعالة لعلا ات العملات سوف تساه    تحسن مستوى اع ات التسويقا ليعيا ات. وعيي  

 نجاح عامل ها العملات علا ات إ ارة بأ  الراسخ الاعتقا  إليفا تو ينا التي تؤكد النتيبة
تثسن للأ ات التسويقا ليمؤسسة ا دمية، وعيى العيا ات الطبية ا ا ة التي تسعى ل حاس 

( 2018ة ائفا ة   ت  بإ ارة علا ات عملائفا. وهلا يتفق م  ما  يصه إلي   راسة )
.Soltani et al  ،م  ة  نجاح إ ارة العلا ات م  العملات يرتبط ااابيا م  ة ات المؤسسة

م  وجو  تأ ير اااع إ ارة علا ات  Sin, Alan & Yim( 2005وم  ما ة بتت   راسة )
ع ات التسويقا. وم  ذلك، تختيف هلد النتيبة م  ما تو يه إلي   راسة العملات   ا

(2013 )Sorayaei et al.  التأ ير عيى  عالة وير العملات علا ات إ ارة ة  م   
 .التسويقا، و در يفسر ذلك با تلاف البيئة وا تلاف القطاع الدروس اع ات

 ء والأداء التسويقي للعيادات الطبية( الانحدار الخطي لمتغيري رضا العملا09جدول رقم )

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

(constant) 1,053 ,252  4,182 ,000 

Customer Satisfaction ,726 ,062 ,736 11,724 ,000 

Dependent Variable: Marketing Performance. 
Independent variables: Customer Satisfaction. 

Notes: Model summary: R = 73,6%; R Square = 54,2 %; Adjusted R Square = 53,8 %; F = 137,446; P 

= 0.000 (p<0.05). 

( ة  العلا ة بن رضا العملات واع ات التسويقا ليعيا ات 09يظفر م   لال الجدول ر   )
(، وبالتالي رضا العملات ل  تأ ير اااع عيى β = 0,726; t=11.724الطبية ااابية )

(، مما يشير إ  ة  رضا العملات ينعكس H3اع ات التسويقا لتيك العيا ات، وعيي  يت   بول )
مباشرة عيى زيا ة مستوى اع ات التسويقا،  رضا المرضى مثلا ع  كل م  ةسعار ا دمة؛ 

   الطبي سوف يؤ ي إ  زيا ة كيمة الف  المنطو ة الااابية طريقة الاستقبال؛ معامية الطا
والتو ية بالتعامل م  العيا ة الطبية ا ا ة المعنية، ولهلا ة ر عيى تخفيض تكاليف التروي  وة ر 
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عيى زيا ة عد  العملات م  المرضى، وبالتالي تحس  اع ات التسويقا لتيك العيا ة متمثلا   
 الحصة السو ية وم  ثم زيا ة اعرباح. زيا ة المبيعات وزيا ة

 
 
 
 . الخاتمة:5

المرضى، ولتثسن اع ات التسويقا  رضا لكسب ة اة  عالة جدا ها العملات علا ات إ ارة
اهتماما  مدرات التسويق   تيك العيا ات يولي ة  ينبغا ولللك، ليعيا ات الطبية ا ا ة.

 عملات. ا ا عند تطوير إستراتيبية إ ارة علا ات ال
 . نتائج الدراسة:1.5

 أسفرت هذه الدراسة عن النتائج التالية:
 للإ ارة الفعالة لعلا ات العملات  ور هام   زيا ة رضا عملات العيا ات الطبية ا ا ة. -1
رضا عملات العيا ات الطبية ا ا ة شرط ضروري للاستمرار   السوق، ولكن  وير كاف،   -2

 السوق يتطيب  درة عالية عيى الاحتفاظ بالعملات. كو  الاستمرار والبقات  
للإ ارة الفعالة ليعلا ات م  العملات  ور هام   تحسن اع ات التسويقا ليعيا ات الطبية  -3

 ا ا ة.
ييعب رضا العملات  ور هام جدا   تحسن اع ات التسويقا ليعيا ات الطبية ا ا ة،  -4

  ات العام لتيك العيا ات.ويمك  اعتبارد ةحد مؤشرات نجاح اع
 التوصيات:. 2.5

   ضوت النتائ  المتو ل إليفا نو ا مدرات العيا ات الطبية ا ا ة بالاتي:
عيى العيا ات الطبية ا ا ة ة  تسرع   تبني إ ارة علا ات العملات، وذلك م   لال  -1

 البثث ع  عملات جد  و ف  احتياجا  ، جلبه  والسعا للاحتفاظ به . 
ضرورة سعا العيا ات الطبية ا ا ة لكسب رضا عملائف  م   لال البثث   سبل  -2

 تحسن جو ة إ ارة علا ات العملات.
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لتثسن اع ات التسويقا ليعيا ات الطبية ا ا ة اب الاستثمار   رضا العملات، لكو   -3
  ر اع ات ااابيا.الرضا يقو  إ  الاحتفاظ واللي يؤ ي بدورد إ  الولات، وبالتالي تأ

ينبغا عيى العيا ات الطبية ا ا ة إنشات إ ارة  ا ة تعنى بشكاوي العملات، وتشبي    -4
كل م  العملات والموظفن عيى تقديم شكاويف ، ملاحظا   ومقترحا   بشأ  مختيف ةبعا  

 ا دمات الصثية المقدمة.
ل مفتوحا ةمام الباحثن، لسد الكثير م    اع ير لا يسعنا إلا ة  نقول ة  مجال البثث لا يزا

الفبوات البثثية المرتبطة بحقل إ ارة علا ات العملات وتأ يرها عيى مختيف جوانب اع ات 
)كاع ات التنظيما، المالي، التنا سا( و  مختيف المؤسسات ا دمية )كالفنا ق، شركات النقل 

ة إ  إمكانية  راسة تأ يرها عيى مختيف الجوي، ا دمات التعييمية ا ا ة وويره (، باإضا 
 جوانب سيوك العملات )كثقة وولات بالعملات(.

 .قائمة المراجع
 :المراجع باللغة العربية

 :تمجلاالفي  تمقالاال
(.ة ر إ ارة علا ات الزبائ  عيى اع ات التسويقا 2014) ،البكري  امر، وطالب ةحمد ها ي

 والا تصا  اإ ارة كيية  ، مجيةالتبارية اعر نية() راسة تحيييية عيى عينة م  البنوك 
 .35-1(، 4)6بابل،  جامعة الا تصا ية، ليدراسات

(. ة ر إ ارة علا ات الزبائ    اع ات 2015؛ طويقات امجد؛ حدا ي  ريناتا، )ةسعو المحاميد 
عر نية ة، المجية االتنظيما م  وجفة نظر مديري البنوك التبارية اعر نية:  راسة ميداني

 .599-573(، 3)11إ ارة اععمال، 
 المجية, الفنا ق ة ات عيى الزبائ  علا ات إ ارة ة ر ،(2010) وائل، والشرايعة، ليث الربيعا،

 .225 -201 ،2 ج ،(4)34 المنصورة، جامعة التبارية، ليدراسات المصرية
 العملات رضا   التبارية العلامة ( ة ر2010عكروش، م.، المحمد، س.، و نفر، ف. )

 اعر نية المجية ،"اعر نية الجامعات طيبة عيى ميدانية  راسة" ا يوية اعجفزة لمنتبات
 .29-1 (،1)2 اععمال، إ ارة  
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 الملاحق:
 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير إدارة العلاقات مع العملاء03جدول رقم )

 الانحراف المتوسط العبارات الرقم
 70613, 4,1186 (.الكتروني ...الختست دم العيا ة مختيف وسائل التوا ل م  العملات )هاتف، بريد  01

 75107, 4,0000 موظفا العيا ة الطبية.تيقيه معامية جيدة م   02

 72476, 4,0678 ةشعر ة  موظفا العيا ة حريصو  عيى بنات علا ات جيدة م  عملائف . 03

 75549, 4,1017 العيا ة  ا رة عيى التعامل م  مشاكل العملات بسرعة. 04

 71429, 4,0508 قا ات العملات مأ ل الجد لتثسن  دما ا.ة ملاحظات وانتتأ ل العيا  05

 68431, 4,0424 هلد العيا ة الطبية مفتمة بكسب  قة عملائفا. 06

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير رضا العملاء04جدول رقم )
 الانحراف المتوسط العبارات الرقم
 71813, 4,1186 ت )وجفا لوج  ةو عبر الهاتف وويرها(.وظفن والعملاالاتصالات بن الم 01
 76236, 4,0000 ةسيوب معامية الطا   الطبي واإ اري )موظفا الاستقبال، ممرضن وةطبات( ليعملات. 02
 75030, 4,0339 سرعة الاستبابة ليعملات والر  عيى استفسارا   وشكاويف . 03
 78875, 3,9576 ة مقابل السعر المد وع(.فا )جو ة ا دمالقيمة التي حصيه عيي 04
 76752, 4,0254 بصفة عامة، علا تك م  العيا ة الطبية. 05

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير الأداء التسويقي للعيادات الطبية الخاصة05جدول رقم )
 الانحراف المتوسط العبارات الرقم
 74297, 3,9407 يد م  العملات الجد .يدة تجلب المز العلا ات الج 01
 79697, 3,9237 العلا ات الجيدة م  العيا ة تخفض م  شكاوي العملات. 02
 68995, 3,9492 ةشعر ة  العيا ة حريصة عيى معر ة مدى رضا العملات ع   دما ا. 03
 72261, 4,1271 (.... ثوص، عميياتتقدم العيا ة  دمات مناسبة لاحتياجات مختيف ةنواع عملائفا ) 04
 71429, 3,9492 لدى النية للاستمرار   التعامل م  هلد العيا ة الطبية. 05

 
 


