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 المستخلص
 

 نظيرا  ، وولائيه حقييقفيي تالزبيون  علاقيات  دارةإتوضيي  دور  إلىالحالي  بحثاليهدف 
خدمية لكي تتمكن من تقديم  ةفي أي منظم ةن يعدان الركيزة الاساسييهذين البعدين اللذ لأهمية

الخدمات التي تشبع حاجات الزبون وترضي رغباتيه، ليذا تبنيى البحيث فيي إطيارد المييداني بعيد 
الزبيون  وولاء (ةالتقاني ،ة،العمليي )الإفيرادـ ا  مفسرا  ممثلا  بيعلاقات الزبون بوصفه متغير ةدارإ

ووضع مخطط افتراضي للبحث  يعكس طبيعة علاقة الارتبياط  والأثير  ،مستجيبا  متغيرا بوصفه 
ميين  عييدد علاقييات الزبييون ميين جهيية وتحقيييق ولائييه ميين جهيية أخيير   ونييت  عنييه ةدارإبييين 

( للبيانييات SPSS.11) ام البرنييام  الإحصييائيالفرضيييات الرئيسيية التييي تييم اختبارهييا باسييتخد
 )العاملين  ومين ضيمنهم الميدراء(المجمعة من خلال استمارة الاستبيان عن الإفراد المبحوثين 

: هنيا  أهمهيا تمين الاسيتنتاجا ةمجموعي إليىوتوصل البحث   المبحوثة، الأهليةفي المصارف 
   في تحقيق ولائه متغيراتهالزبون بعلاقات ا دارةلإمعنوية  ةدلال يعلاقة تأثير وارتباط ذ

 
 الزبون  ولاء -الزبون  علاقات  إدارة  الكلمات المفتاحية:

 
 
 

Abstract  
 

          The current research aims to explain the role of customer relationship management in 

enhancing the customer's loyalty and because of the importance of the two dimensions. It 

should be adopted by organizations ,especially those who providing services in order to 

achieve customer's satisfaction .So ,the research  adopted  the subject of customer 

relationship in the field study considering an explained variable represented by (process, 

technical ,people) ,and customer's loyalty as a responsive  variable.  The researchers were 

assume a hypothetical plan for the research that reflects the nature of relation and effect 

between the customer relationship management and its loyalty .The researchers put some of 

main hypothesis which tested by using (SPSS.11) software for the data collection from the 

questionnaire that gained from some of private banks employee and mangers .The research 
found some conclusions ,the most important one is : There is a significant correlation and 

effect between costumer's relationship marketing and customer's loyalty.                                 

                             
Key Words: Customer Relationship Management, Customer’s Loyalty  
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 المقدمة
لنجاحهةا يةا الوي ة  الحالية  التةا تمتةاب  ا  تعد منظمات الأعمال الحديثة  البوة م ماتاحة

البوةة مم   ةةا  لاء بيةةادش ةةةدش التنةةايو لعحىةة ل ععةة   إلةة المتسةةا  م ممةةا  د   وةةالتري 
إذ تنظة  منظمةات الأعمةال م  ة  الىةع وات التةا ت اجةظ منظمةات الأعمةال الحديثة   حد إ
دتهةا  الةذي يتبعةلا الا تمةا  وةظ  الاسةتثما  يةا عمعيةات ونةاء  ابوا نها كجبء مم م ج  إل

لوقةةاء  ا  إدا ش العاتةة  مةةز البوةة م  ساسةة د لةةذلت تعةةم  تبةة ي  عاتةةات ب يعةة  الأجةةل معةةظ
يةةا المنايسةة  مةةز  المنظمةة  اهةة  ةة  المةةةاكل التةةا ت اجه حةةد إالمنظمةة  يةةا العةةال  اليةة    

تبويةةه  ةةذا الماهةة    ةةديا  وحةةد ذاتةةظ إنمةةا  ايةة  تسةةع   دلا يعةة ةةذا   مالمنظمةةات الأىةة  
يةنعكو ععة   مةا  ة   متحقيقهةا مةم ىةال  جة د  د ات تسةاعد ععة  تحقيقهةا إل المنظم  

الوحة  تنبعةه مةم التسةا ل   يمةةكع متحقيه   داف المنظم  وما يتناسلا  ت جههةا البوةا نا
تنةا ل الوحة  ععيةظ  ه  عاتةات دا شإا  المنظمات  لاء بوا نها واستىد قهحالذي مااده  ل ت

:  حةة  الم ممنهجيةة  الوحةة  :الأ ل حةة  الم) : تيةةلآالمحةةا   ا عاتةةات البوةة م  شدا إالثةةانا 
ال اوةةز:  حةة  الم متحعيةةل وعةةدي الوحةة  الثالةة : حةة  الم مإبةةا  ماةةا يما   لاء البوةة م:

 الاستنتاجات  المقت حات(
 الأول: منهجية البحث حورالم

 مشكلة البحث
تنةا ل  ةةذا الوحةة  الكياية  التةةا يمكةةم مةم ىالهةةا تحقيةةه  لاء البوةا م مةةم ىةةال 

عاتةةات البوةةا م واعتوةةا ه  إدا ش  عاتةةات البوةةا مم  وةةالنظ  لبيةةادش   ميةة إدا شاسةةتىدا  
عاما  مهما  يا تحقيه  لا ه   م ةة ا   ساسةيا لأداء المنظمةات ملةذا يهةدف الواحثةام  مةم 

 مدينة  الم ىةليةا الأ عية   وها لعدد مةم المىةا ف االتا تام ي الاستباعد اس  الىال 
المىةةةا ف  مةةةد  تونةةةاععةةة   (  لعتعةةة ف 12/3/1151لرايةةة  ) (51/55/1155) مةةةدشلع

عةم لعتعوية    تيةلآالموح ث  لهذيم الوعديم  تأسيسةا ععة  مةا تقةد  يمكةم بة ا التسةا لات ا
 تا :مضم م مةكعظ الوح   عع   يه الآ

 عاتةةات البوةةا م شدا إعةةامعيم يةةا المىةةا ف الموح ثةة  تجةةاه ماهةة   المةةد  إد ات .مةةا 5
   لا ه  ؟ 

 ؟ ل لإدا ش عاتات البو م د   يا تحقيه  لا ظ مم ىال متري اتها.1
 أهمية البحث

النحة    يمكم تحديد    مي  الوحة  ععة   يةه المسةت   الأكةاديما  الميةدانا  ععة
 :تالآا
لعوح  مم ىال الإث اء الععمةا الةذي تةد   الاكاديمي  مي الأتو ب  :  الاكاديمي الأ مي   .5

ا  ال تة ف ععة  متري اتهةعاتةات البوةا م    إدا شيضياظ  مةم ىةال  تأةةي  ماهة   
 .مم الواحثيم  كذلت تحديد ماه    لاء البوا م    اء مجم عآ يه عع   ما يتها 

مةم ىةال تقةدي  الأسةو الععمية   الميدانية  لهةذا الوحة  الأ مية تكمم  الميداني : الأ مي  .1
الوحةة   وعةةدي مةةم ىةةال الةة وب وةةيمالتةةا يمكةةم  م تسةةتند إليهةةا المىةةا ف الموح ثةة  

 ( م التقانةة  )الأي ادمالعمعيةة متري اتهةةاالمتمثةةل و   عاتةةات البوةةا م شوةةادا  الأ ل يتععةةه
 تحقيه  لا ه . الثانا يتععه و 
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 إل يهدف الوح   :أهداف البحث
 عةةة ل تعةةةت العاتةةةات   الأثةةة اضةةةا ي ضةةةت عاتةةةات الا توةةةاب ونةةةاء مىبةةةب ايت  .5

 . يل  ضيات الوح    النتا ج التا وم جوها تو ل  إل  ى لا    التأثي ات
 عاتات البوا م   لا ه .   شدا إالتع ف عع  بويع  العات   الأث  ويم  .1
  ث . ضز مجم ع  مم المقت حات  التا يمكم الاستاادش منها مم تول المىا ف الموح .3

 مخطط البحث
( يجسةةد العاتةةات المنبقيةة  وةةيم 5ضةةا الةةةكل )ا تيا مىبةةب الوحةة  تىةةمي  يتبعةةلا

وعةدا  ادا ه عاتةات البوةا م عةد وعةد  إذضةمم وعةديمم المىبةب وعدي الوحة م  اعتمةد  ةذا 
 .دو ىاظ وعدا  مستجيوا  وايت ال التأثي  واتجاه  اح  لا ه  ماس ا  ي ث  يا 

 
 
 
 
 

 

 

 

 
 

 ىبب الوح م 5لةكل ا
 مم إعداد الواحثيمالمصدر: 

 
 :يمتالآتي  تيمال  يس تيمينبعه الوح  مم الا ضي :فرضيات البحث

  لاء  ودلالة  متري اتهةا عاتةات البوةا م شدا إت جد عات  ا توةاب ذات دلالة  معن ية  وةيم . 5
 .البوا م

 يا  لا ه  لال  متري اتهاود عاتات البوا م هلأدا ت جد عات   تأثي  ذات دلال  معن ي   . 1
 أساليب جمع البيانات

يةةا الحىةة ل ععةة  الويانةةات المبع وةة  لتربيةة  الجانةةلا النظةة ي مةةم  املواحثةةا داعتمةة
 المتمثعة  وةالم اجز الععمية  مةم كتةلام   الأجنوية الع وية   اجةز الوح  ععة  العديةد مةم الم

يةا الجانةلا  املواحثةم ييمةا اعتمةد ا الانت نةت بةا يت جامعية   م سةا ل ماسةاتمجاتم د 
لجمةةز الويانةةاتم    عةةا يةةا   ساسةةيا  الميةةدانا ععةة  اسةةتما ش الاسةةتويام و ىةةاها مىةةد ا  

وتىةمي   امتةا  الواحثةإذ الموح ث م المىا ف تك م منسجم  مز  اتز   متىمي  الاستما ش 
نة عيم مةم   تتضةمم  ةذه الاسةتما ش ععة م مىةا ف بعةت ععة  العةامعيم يةا ال شاستما 

 مالموحةة ثيم وةةالأي ادعمعع مةةات العامةة   التع يايةة  الىاىةة  لالأ ل ىىةة  م المعع مةةات
  كةةب الجةةبء الثةةانا ععةة  المقةةةاييو  . تضةةمنت )الجةةنوم العمةة م التحىةةيل الد اسةةةا(

وعةدي لقيةاو  م ةة ا  ( 15م  تد تة  تحديةد )  لاء البوا م  عاتات البوا م  وادا شالىاى  

 ولاء الزبون

 قات  الزبونداره علاا

 الأفراد العملية  ةالتقتن
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والاعتمةاد ععة     لا ةظ عاتات البوة م إدا ش  عناىم  كما تونا م ة ات لقياو الد اس 
 ,(Almotairi, 2009) (1151مياسةةةةيم(م )1151م)التميمةةةةا :عةةةةدش مىةةةةاد    مهةةةةا

(Dimitriadis and  Stevens, 2008),( Chen and  Popovich ,2003, 676)  
 الأفراد المبحوثين مجتمع البحث و وصف

 عاتةات البوةا م شادا ا ل م ضة   يةا تنة ميجاءت محا ل  الوةاحث:مجتمع البحث وصف -أ
لةذا تة    متريي   نماب الةة اءيا مجالات   لتب  ات الوي ي  المتسا عا يه  عع  ه    لا

م  مةم ىةال اسةتىدا  ب يقة  تقز يا محايظة  نينة   مىا ف   عي  ي     اىتيا  سوع 
سةةتما ات م  تةة  ت بيةةز ايةة دا   (01) موحةة ثيمال الأيةة ادوعةةم مجمةة    إذالعينةة  القىةةدي م 

 للأيةةة ادالعةةةدد الاععةةا   ىةةوت وةةذلت م( اسةةةتما ش 11)  اسةةت جاالاسةةتويام ععةةيه م  تةةة  
 .يقبي دا   (11) موح ثيمال

 
 5الجد ل 
 ف الموح ث يا المىا عامعيم ت بيز استما ات الاستوان  عع  ال

عدد الاستمارات  المكان اسم المصرف ت
 الموزعة

عدد 
الاستمارات 
 المسترجعة

ئوية النسبة الم
 من العدد الكلي

 %50 8 51 الد اس  المى ف الع اتا الإساما -5
 %8 4 0 ةا   ىالد وم ال ليد مى ف ورداد -1
 %51 0 8 ةا   حعلا الة ه الأ سب الع اتا/الثق  -3
 %11 51 51 الد كبلي  الة ه الأ سب الع اتا/الم  د -4
 %50 8 51 ةا   الجمه  ي  مى ف دا  السا  -1

ى ف الةمال لعتم يل م -0
 %50 8 51 حا الة ب   الاستثما 

 %51 0 0 م ىل الجديدش المى ف الأ عا الع اتا -7
 %511 11 01  المجم   

 .مم إعداد الواحثيمالمصدر : 
 
 وصف الأفراد المبحوثين -ب

  ( ةةى  التةا اتتىة ت ععة  العةامعيم11مك نة  مةم )  تىةديععة  عيّنة   وح بوّه ال
%( مةم  ىةل 44م     يةكع م نسةو  )ممم است جعت استما اته لمد اء  مم ضمنه  ا

وةأم ت بيةز  1إذ ي ضةت الجةد ل  ،(1كما موةيم يةا جةد ل )ا م ي د 551مجم عه  الوالم 
%(م يةا 14إذ وعم معدل الذك   مم الأية اد الموحة ثيم )مالأي اد الموح ثيم  يه الجنو 

 م المعةدل الأكوة   إلة  ثيمم   ذا يةي  %( مم الأي اد الموح40حيم وعم معدل الإنا  )
الأية اد الموحة ثيم يةا المىةا ف المعنية  والد اسة   إل مم العامعيم    مم الذك   نسو  

بويع  المجتمز الع اتا الذي يعبةا لع جةل مكانة    سةز مةم  إل  السولا يا ذلت يع د م
( 11-45 يةة  ) م معةةدل الأيةة اد الموحةة ثيم مةةم الا ةة  العم (1)ي ضةةت الجةةد ل  المةة  شم

%(   ا تمثل  تل معدل مقا ن  والا ات العم ي  الأى  . يةا حةيم 0( تد وعم )15-01)
%(   ةا تمثةل  كوة  معةدل وةيم معةدلات 18( معةدل )31-11مثعت الا ة  العم ية  مةم )

%(م ممةا يعنةا  م 31( يوعم معةدلها )41-35الا ات العم ي  الأى  .  ما الا   العم ي  )
م يةا (8)م كمةا ي ضةت الجةد ل عتمةد ععة  الا ةات العم ية  الجديةدشتالمىا ف الموح ث  
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%(     يمثل  عع  معةدل ضةمم الا ةات 01حيم وعم معدل حامعا ةهادش الوكال  ي و )
%( ييما وعرت نسةو  حةامعا ةةهادش 14الثا  المحددشم  حمع  ةهادش الدوع   الانا يكام )

وحةة ثيم  ىةةحالا ىوةة ات  كاةةاءات %( م  وةةذلت نسةةتنتج  م الأيةة اد الم50الإعداديةة  )
 .ععمي  جيدش

 1جد ل ال
 الأي اد الموح ثيم ىف 

 الجنس
 إناث ذكور

 % العدد % العدد
17 14 13 40 

 الا ات العم ي 
11-31 35-41 45-11 15-01 

 % العدد % العدد % العدد % العدد
12 18 51 31 3 0 3 0 

 التحىيل الد اسا
 إعدادي  دوع    وكال  ي و

 % العدد % العدد % العدد
03 03 21 12 8 20 

 .مم اعداد الواحثيمالمصدر : 
 

 :إطار مفاهيمي  وولاء الزبون علاقات الزبون ةادار
 علاقات الزبون ةدارإأولا: 

 علاقات الزبونمفهوم إدارة . 5
 إدا ش ن اعهةا العامة  منهةا    الإعمةال ت كةب ا تمامهةا ععةة     ىةوحت المنظمةات وكاية

وي ةة  الإعمةةال العامةة  ل  يةةا الأ سةةاب الاكاديميةة  م كبيةة ظت جيةة  تةةات البوةة مم لأنهةةا نقبةةعا
عاتةات البوة مم يالأسةاليلا التقعيدية  لجةذلا البوةا م لة  تعةد  إدا ش الإعمال التا ت كب ععة  

م 1118 مالتنةايو )مىةيحلا   جة د وي ة  عالية ذات جد   لعمنظمات المعاىة ش لاسةيما مةز
كوية ش لعكثية  مةم المنظمةات  تقة       مية    ل ية البوة م ىبة ش ذات  عاتات (م يادا ش18

تو ل  اسز ويم الجمه   يةا ونةاء  تعبيةب عاتةات ت ية  مةز البوةا م.  يعع   ساو منبه ذ
 نظةة  العديةةد مةةم الوةةاحثيم  عاتةةات البوةةا م مةةم  جهةة شدا  لقةةد   د عةةدد مةةم التعةةا يف لإ

 .(3الجد ل ) يظه  ا
   

 3الجد ل 
 مم  جه  نظ  العديد مم الواحثيم عاتات البو م شدا إماه   

 المفهــوم الباحث والسنة ت
1. Harper, 2003 ,2    يعسةةا  عمةةل يجةة ي مةةم ىالهةةا مع يةة  بوةةا م المنظمةة   تجهيةةب

والىدمات المناسو ميا ال تت المناسلام ى لا  لتحقيه   دايه  م ومةا 
مناعة  م وحة  لكةا  إلة تعبيب الثق  يا العات  التا تة دي  إل ي دي 

 الب ييم.
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 المفهــوم الباحث والسنة ت
2. Plessis  and Boon, 

2004, 76 
مسةت   تنظيمةا مةم ىةال يهة   إيعاتةات البوة م يةا   إدا شونةاء 

 اسةتوقاء  إدا ش حاجةات البوة م والاعتمةةاد ععة  كسةلا مع ية  حةة ل 
 البوا م لبيادش الااععي   الكااءش التنظيمي   وذلت تبداد ال وحي  

3. Rainer, et al., 2007 , 

215 
جهد ةامل لجميز  جباء المنظم  لعحىة ل ععة  البوةا م  المحايظة  

عاتات مناسو  ب يع  الأمد تاد ش عع  إضاي  ء  نةا مم ىال ععيه 
  البو م. المنظم تيم  لكل مم 

4. 
 

 

لاهةة  البوةة م  التةةأثي  يةةا سةةع كظ مةةم ىةةال الت اىةةل معةةظ   منهجيةة 51م 1112عم  ش م
   ثاث :الحىةةة ل ععةةة  البوةةة م  الاحتاةةةاظ وةةةظ وهةةةدف تحسةةةيم  مةةة

  الحى ل عع   لا ظ  تحقيه ال وت
5. 

 52م 1151العنبيم
إسةةت اتيجي   عمةةال متكامعةة  تعمةةل ععةة  بيةةادش اكتسةةالا البوةةا م   ةةا

  تق ي  العات  معه   الاحتااظ وه  مم ىال عاتات ب يع  الأمد(.
 

   المُةا  إليها يا الجد ل  عاه.المىاد إل م استنادا  يإعداد الواحث المصدر:
 

 :تمثل( CRMعاتات البو م ) إدا شوأم  الق ل يمكمتقد   وناء عع  ما 
التةا تمةو البوة مم المويعةات  التسة يه  الإعمةاللتكامةل عمعيةات  ةاما   ا  يعساي مدىا  

مةا يبيةد و قانة  العمعيةات  الت ي ادالأتكامل كل مم  حدا إ الىدمات  الدع  التقنا مم ىال 
   .ضا البو م  يع د وال وت  النم  عع  المنظم  مم تيم   

 إدارة علاقات الزبون فوائد  1
ابداد  عا المنظمات  إد اكها لمةا تة ي ه إدا ش عاتةات البوة م مةم ي ا ةدم يةام عةدد 

 Garterالمنظمات المستىدم  لإدا ش عاتات البو م يا تبايدم يقد وينةت د اسة  تامةت وهةا  

Group    مةةم المنظمةةات امتعكةةت ىببةةا  لتونةةا    ت سةةيز اسةةتىدامها  (%(60 م 2005 عةةا
%( مةم عينة  الوحة  ىبةب لاسةتىدا   ةةذه 2لة  يكةم ل ة  ) يةا حةيم إدا ش عاتةات البوة م م 

التقنيةة م يمةةم ي ا ةةد إدا ش عاتةةات البوةة م  نهةةا تسةةاعد ععةة  اىتىةةا  المسةةاي  وةةيم البوةةا م 
نظما الناتج عم  لاء البو مم الىدم  الاا قة م  جمةز  يضةل  المنظم  للإسها  يا النجاا الم

م  يمكةم لعمنظمة   م تتمتةز وميةبش تنايسةي  مةم جة اء (Daft, et al., 2008, 507لعمعع مةات )
 ,Haag , et al., 2007)الأداء الأيضل يةا  ظةا ف إدا ش عاتةات البوة م  مةم ىةال الآتةا 

مع ية   كثة  دتة  وحاجةات    وةات البوة مم  إلة  )اوتكا  حمات تس يقي  ياعع  اسةتنادا   (83
يةا  التأكيد عع  إدا ش عمعي  المويعات وكااءش عالي   ت يي  ىدم   دع  يةا قيم مةا وعةد الويةز(م

المنظمةات ومجم عة   عاتةات البوة م تةب د إدا ش  م( Paul & Byun, 2001, 27)   حيم ية
 التكامةل مةا وةيم المويعةات التااعةل  مم الا ا د المميبش.  التا يتبعلا الحى ل ععيهةا حةد  

 .(4لجد ل )ا الا ا د يا  ذهي    التس يه  الىدمات  يمكم  
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 4جد ل ال
 دا ش عاتات البو م لعمنظماتإي ا د 

Source: Paul, Gray & Byun, jongbok ,” Customer Relationship  Management”, Center for research 
on information technology, (2001): P33. 

 

محا لة  يةا  مجم عة  مةم الا ا ةد  اميحةدد الواحثة  ممم ىال استق اء ما ذك  يمكةم ي
حةة ل   الأدويةةاتذكة  يةةا الم اجةةز عاتةةات البوةة م  ومةا ينسةةج  مةةز مةةا  إدا ش   ميةة لتحديةد 
 :  يأتاعاتات البو م  كما  إدا شيا دش 
عمة  العاتة  وةيم البوة م  المنظمة  ومةا يبيةد  إبال محا ل    يالمحايظ  عع  البو م:  .5

البوة م مةم ىةال القيمة  المتحققة  لةظ مةم  ةذه العاتة   ءإ ضةا العمةل ععة    ةظمم  لا
 . تحقيه  وحي  متوادل  ويم الب ييم

محا لةة  كسةةلا البوةة م الجيةةد )ذي القيمةة  العاليةة (  تا يقةةظ عةةم   ي: تسةةالا البوةة ماك .1
  الأتةل الأيضةلالبو م ذي القيم  ال اب    محا ل  تمييب البو م الجيد وتقدي  الىةدمات 

 كعا  وما يبيد مم النم   ال وحي . 

ل الةىىةي  مةز البوة م يعتمةد ععة  عة   –: بيةادش العاتةات الا دية   وحي  البوة م .3
  حمات تس يقي  مناسو   يا ال تت المناسلا. 

 إدارة علاقات الزبون   عناصر  0
ت كةب وأنهةا عاتةات البوة م  إدا شناهة    ميمكم   الأ مي تقد  لعماه    انسجاما  مز ما

  ةةذا يةةت  مةةم ىةةال يهةة  حاجةةات    وةةات  م  تمتتهةةاجمةةز معع مةةات عنةةظ تععةة  البوةة م  
 البوة م عاتةات إدا شعناىة   مامةم  نةا ية م لةظما يمةنت تيمة  البو م  العمل عع  تحقيقها و

 :(Almotairi, 2009,10) (Chen and  Popovich ,2003, 676)  ا
   العملية -2

  م(44م 1151متميمةا)ال المنظمة  توةل مةم الأةةياء  تنجةب وهةا التةا الب يق  ا  العمعي 
دىات المك نةةة  لتعةةةت  م العمعيةةة   ةةةا تعةةةت المةةة إلةةة ( 47م 1151يةةةةي  )ياسةةةيمميةةا حةةةيم 

 كاية تمثةل العمعية  البوةا م  مةز العاتة  إدا ش ياةاالعةامعيم  البوة مم  مالعاتات وةيم المنظمة 

عةدش  ىةال ممواةة  مة وةةكل معةظ  تتااعةل البوة م تمةو التةا  المسةتقوعي  الحالية  العمعيةات
  م يجةلا ظ جهةا  ل جهة الالكت  ني مالت اىةل الايميةل  الىةاحات    هةاتفكال اتىةال تنة ات

   م متىةم   م يجلا لعبوا م العمعيات م جه ي مالبو م مز العات  إدا ش نظ  جه   مم تك م

 عةدش إلة  العمعيةات البوةا مم إذ تقسة  لةد  القيمة  ىعةه يةا  ه تسة لأنهةا ممد  س  وب يق  تدا 

 المكاتةةلا عمعيةةات م يقيةة  عمعيةةات عم ديةة م عمعيةةات) :(44م 1151)التميمةةام   ةةا ي ةةات

عاتةات البوة م عمعية   م إدا شأوة( Johansson) ية     الىعاية (م المكاتلا ي   عمعياتالأمام

 الايصائية التفاعل التميز التحديد 

مىد  
 الاا دش 

ويانات  اضح  ح ل   .
 البو م

 . نظ ش البو م ال احد

 ا البو م   لا ظ.  ض .  يه  البو م
 
 

 البو م .  ضا

   لا ظ

 الاا دش
 
 
 

 . مساعدش ت   الويز
 إجمالا. بيادش 

 المويعات       

. حمع  تس يه ياعع    
الكعا  تىايل كعف   

 الو يد المواة 

. ياععي  كعا  ىدم  
 البو م

 

 اتةل لاكتسةالا  . كعف
الاحتاةةةةةةةةةةةةةاظ  

 والبو م
 . تعظةةي  حىةة  مةةم

جيةةةلا  محاظةةة 
 البو م
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حىةة ل ععةة  المعع مةةات المتععقةة  وةةالبو م الاةة دي  نقعهةةا يةةا العاتةة  مةةز عتععةة  متبةة  ش ل
واكتةةةاف  جمةةز المع يةة  حةة ل البوةة م  تنتهةةا والتااعةةل معةةظ.   ةةذا  توةةد البوةة م.  العمعيةة  
  لعحىة ل ععة   ةذه المع ية  الأجةلعاتةات م وحة  ب يعة    إوقةاء إنةةاءالتااعل يمكم مم 

 ياكةل المعع مةات  تمعةت تةد ش ععة  تبة ي   مععة  المنظمة  نورةا المتععق  والبو م الا دي ي
 13) كةةالآتا عاتةات البوة م  إدا ش( يوةيم ىبة ات عمعيةةات 1  سةا ل معالجتهةا   الةةةكل )

2002,  Johansson, : )  
م اىةةاات   اكتةةةاف يةةا الةةد  ش  ةةا عمعيةة  تحعيةةل الأ لةة الم حعةة  : اكتشيياف المعرفيية  2

 معع مةةات  م دعةة  البوةة ممىةةال عمعيةة  تحديةةد البوةة مم اسةةتهداف البوةة م مةةم  البوةة م
إدا ش عاتةات  إعبةاء ىىةا   البوة م التةا تسةه  يةا مالبو م  المعع مات التا يىية  

المنظمة  ععة  يهة   ت كةب  ملىةنز تة ا .  يةا  ةذه الم حعة  يجةلا   يضةل ا   ساس البو م
  ساسةاةة ب كحد كوي  تب   مست د  الويانةات الة ظياا  إل السع ت الة ا ا لعبو م.  

 مسةةت د  الويانةةات يمكةةم تع ياةةظ كتجميةةز منبقةةا  الم حعةة   ةةذهيةةت  تنايةةذه يةةا   ميجةةلا 
 مهةا  ىةنز القة ا .  الإعمةال  نةةب المنظم  التا تدع  تحعيل   جباءلعمعع مات مم كل 

تمكيم المنظم  مم تسة يز العة  ل البوا نية   تقعيةل الكعةف و اسةب  تبة ي   إل دي  ت 
 إلةة ال سةةال  الىةةحيح  يةةا ال تةةت المناسةةلا   إ سةةالحمةةات  اديةة  متةة  مةةا اسةةتباعت 

 (.,Swift ,2001 41البو م الىحيت )
 
 

 
 
 

 
    
 
 
 
 
 
 
 1الةكل 

 عاتات البو م إدا شعمعي  
Source:  Johansson  ,Johan,(2002) "Customer Relationship Management", M.SC. Thesis in Swedish 

School Of Economies and Business Administration ,P13 

 
البو م والاعتمةةاد ععةة  وةةاتىةةال   إدا ش يةةا  ةةذه الىبةة ش يةةت  تنايةةذ  تفاعييل الزبييون:  1

 إتةة ا قةة  المناسةةو  لعمسةةاعدش يةةا المعع مةةات  ثيقةة  الىةةع   يةةا ال تةةت المناسةةلا  والب ي
وما يساعد عع  ت يي  تااعةل اكوة  م  وات البو م   حاجات لاكتةافالحال  وةكل موك  

 مز البوا م  يسه  وسد الحاجات  ال  وات الض   ي  له . 

 التعلم

 الحركة

تخطيط  -3
 السوق

 

تحليل  -4 
 وتحسين

 

اكتشاف  -1
 المعرفة

 

تفاعل  -2
 الزبون
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ىاىةة  وةةالع  ل المقدمةة  لعبوةة م   ىةة    ةةةياءنةةا  ةةذه العمعيةة  تع تخطيييط السييوق:  0
مىتعاة    ةا: تىبةيب السة هم تىبةيب   نةب    وع ل  تةتمل  تن ات الت بيز   ذه الحا

العةة  لم تىبةةةيب التسةةة يهم تىبةةةيب الاتىةةةالات  العمعيةة  تمكةةةم مةةةم الاسةةةتثما  يةةةا 
 الىةةدمات   المنتجةةاتعمعيةةات تااعةةل مةةز البوةة م تتم كةةب الوةةدا ل يةةا معالجةة  الىبةةب 

 وةكل د  ي مستم . 
البوة م   يكةا  لتحعيل الويانةات حة ل  واهالانت ذه الم حع  تهدف لجذلا تحليل وتحسين:   2

ت كةب   ذه العمعي  تهدف لعتعع  المستم   التةا  معو  القن ات التااععي ت  استامها  التا 
لتاةة ه المنظمةةات يةةا اسةةترال  م  تعةةد مةةدىا  الأسةةعا تكةة ا  الاتىةةالاتم مقةةدا    ععةة

 الحالي   التااعل مز البو م. الإعمالي   
 :الأفراد-1

م يةا المنظمة  ي  ة  كاية  العةامعم يةا إدا ش عاتةات البوة م ا  مهمة ا   اد عنى يلايعد ا
والمد اء  العامعيم عع  ىدم  البو م  ينما كان ا يا التنظي   س اء كةان ا يةا ال اجهةات  ا  ءود

( 10 م1110 الأمامية     الىعاية  يةا ال ظةا ف  الإعمةال المىتعاة  داىةل المنظمة  )الكعوةام
 التةا م إسةت اتيجي  إدا ش عاتةات البوة م احد     المترية ات التةا تسةتهديهي اد اكما يعد الأ

   نظةا م  قنية م لأي ت م  وسولا  م الإية اد  ة  المسةتىدمقان تد تو ب وأنها اكو    مي  مم الت
لةذلت يجةلا م اعةاش مةةاع     القةد ش ععةة  تونةا  توة ل التريية ات الداىعية   التةا سةةتحد  

 كل ذلت لظ   مي  عظيم  يا نجاا تنايةذ الإسةت اتيجي  الم كةبش  م مواعل إدا ش عاتات البو
حد ع امل النجاا الأساسي  لتنايةذ إدا ش عاتةات ا ي ادلأيا( Brendler, 2002, 1) عع  البو م

 ا  مىتعةةف مسةةت يات مهةةا ات العةةامعيم  مةة  يةةا لةةذلت يعةةد التةةد يلا الجيةةد  م وااععيةة  البوةة م
إدا ش عاتات البوة م  تةةتمل التةد يوات كياية  ونةاء عاتةات  لإست اتيجي  ا    ساسي ا  ض   ي

 .  ها تبويقات قان ةىىي  مز البوا م  كياي  ىدمته   ب ا ه التعامل مز الت
 :قانةالت-0

 يعاليةات  مما سةات مةم الكثية   والتأكيد  ي  لعبوا مم الي مي  الحياش قناالت التقد  اتتح        
 ععة   الم كةدش العميقة  آثا  ةا قانة  الت الاتىةالات وةيم ما لدمجا حال  تت ت يا حيم الأعمالم
  يةالعنكو ت الةةوك  مإ إذم التسة يقي  لع سةال  البوةا م تعقةا ب يقة   ععة  تةظو م الإدا ي الاك 

 تبة ي   تكة يم يةا المعع مةات تقانة   سةهمت يقد مالبوةا م  مةا  الوةدا ل مم  اسع  ا  تقد  ي ى
 إذمالبوةا م  مةز العاتة  لإدا ش  داش قانة الت إذ تعةد ممعةا  الكااءش والاعالي  تتس  تس يقي  عاتات

 قنية ت تبويقةات يتبعةلا البوةا م عةم الويانةات  المعع مةات يجمةزم ا  مبد جة ا  د   تة دي نهةا 

 وناء  ت ظياها يا دتيه وةكل ها تحعيع المعع مات ه ذ تىبيم ليت  ىاى  محس و   و مجيات

 ععةة  لعمحايظةة  مبع وة  المتبةة  ش   و مجيةةات الحمايةة  منظمةة لع الاسةةت اتيجي  الىبةب

معهةا  التعامةل يةت  التةا اىتة اه لعمعع مةات  ي  لمنةز البوةا م  معع مةات ويانةات ىى ىةي 
 ونةاء يةا قنية الت ععة  التبويقةات الاعتمةاد يةت  الآىة  الجانةلا مةمم جانةلا مةم تام   ةذا وس ي 

 عوة  البوةا م م اسع م الىاحات الالكت  ني  تىمي  ىال مم البوا م مز الالكت  ني  العات 

 د     مية  مةم معةا  وةال    لعت اىةل (SMS)الم وايةل   سةا ل  اسةتىدا  الالكت  نةا الو يةد

 ععة  البوةا م مةز العاتة  إدا ش إلة  الىبأ النظ  مم  نظ إلا البوا م مز العات  إدا ش يا قان الت

 عةم لينةتج  ال ظةا ف المكّ نةات كاي  مز تندمج  تتااعل   م ود لا إذموحت   قني ت  نها تبويقات

 لونةاء كايية   ية  الالكت  نية  العاتة  مإ إذمالبوةا م  مةز العات  وناء إتما  يا نجاا استىدامها

   .(Francis, 2005, 59) البوا م  المواة ش مز لععات  مكمّع  تأتا ول الأجل ب يع  عات 



 [311]يآل مراد والدليم 
 

 

 

 ولاء الزبون:ثانيا  
 لاء الزبونو مفهوم -2

 المنظمة يستىد  ال لاء يا وي   العمل ل ىف   و  البوة م والاسةتم ا  يةا مناىة ش 
الةةة اء  اسةةتىدا  سةةععها  ىةةدماتها ععةة   سةةاو اسةةتثنا ا ماضةةل  مةةم ىةةال  لمةةدش ب يعةة 

ال لاء ية(. Lovelock, 2001, 151للأىةدتاء  الأتةا لا ) المنظم  مك  م  الت ىي  لمنتجات 
مععةة  ميةةه واعةةادش الةةة اء    إعةةادش تج وةة  منةةتج    ىدمةة  يةةا المسةةتقول  ةة  التةةبا  كةةامم ع

 Anderson)وسةع ت تحة لا  تالتأثي ات الم تاي   الجه د التسة يقي  التةا تةد تسةوو مم    ال

& Jacobsen, 2000, 55)   لد جة  معةا دش الةة اء مةم عامة  معينة   ا  يمثل الة لاء مقياسةكما
م   ة  الد جة  التةا يوقة  ييهةا بوة م مةز وةا ز محةدد    (351م 1111مم تول البو م )نج م

م  ةة  الأكثةة  احتماليةة  يةةا إعةةادش الةةة اء  يالبوةةا م الم الةةمعامةة  تجا يةة   يكةة   الةةة اء
تةل حساسةي  لعسةع   تعةيا مةا يق مة م والةة اء مةم   الت ىي  والعام  التجا ي م   ة  عةادش  

نةظ   ش يجة ي التاة كي  وةال لاء عة ع  ععةام  يةا  حيةام كثية مىاد   ىة  م  يىعقة م  وحةا  
: الاست عةة داد لعةةة  اءم  الاسةةتعداد لعت ىةةي    مةةا م ةةة ام كمةةا يةةأتااتجةة اه  يجةة ي تيةة اسظ 

نم ذجيام ل لاء البو م يا الكثي  مم المس حات الوحثي م   يضل ب يق  لقياسةظ  ةا  وبةظ  
م ينظة  م  لبوةا م الم الةيا م(Zingale & Arndt, 2001 ,16عادش الةة اء )تكة ا ه( )إوسع ت 

 ةذا   يجاوي   يستايد م مم  ذه المنظم  يقةب عنةد نةة ء حاجة  لةديه  إالمنظم  وى  ش  إل 
 .الأم  ي ي  مبايا لعمنظم 

   :قياس ولاء الزبون -1

م الم حعة  التةا تة  ال ىة ل إليهةا إلة اسةتنادا   CRMيج ي تياو ال لاء ضمم عمعية  
يةاو الأداء والمعةةامات كمعةدل الةةد  امم  مةا مقيةةاو ياةا م حعة  اكتسةةالا البوة م يةة توب مق

ال وحيةة  ييةة توب وةةالمنتج مثةةل  ةةامش  وةةت المنةةتجم يةةا الم حعةة  الثانيةة  م حعةة  الاحتاةةاظ 
وةةالبو م يةةام مقيةةاو الةة لاء يتريةة  ليكةة م متجهةةا  نحةة  العاتةةات مثةةل م ةةة   ضةةا البوةة مم 

يعوةة  عةةم العاتةة  وةةيم   ةة  مقيةةاو م يتريةة  مقيةةاو ال وحيةة  ليمثةةل الحىةة  يةةا الجيةةلا 
 المةةةت يات الاععيةة   ي نسةةو  الإناةةاه المحتمعةة . يةةا  المنظمةة مةةةت يات البوةة م الاععيةة  مةةم 

الم حعةة  الثالثةة  م حعةة  الا تمةةا  الاسةةت اتيجا وةةالبو م يةةام  نمةةاب تيمةة  البوةة م تةةدمج مةةز 
ات إدا ش عاتةة ي ضةةت تيةةاو الةة لاء ضةةمم عمعيةة  (3. الةةةكل )المنظمةة مقةةاييو الةة لاء يةةا 

 . (31م 1151)ماضام  البو م
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 الحوار                                           
 ( إستراتيجية الاهتمتم بتلزبون3)                      

                                                 العلاقاة                                                    

  الاحتفتظ بتلزبون  (2)                                 
                                             CRM                                         المعتملة 

 (  اكتستب الزبون1)                                      
                                                               

                                                                                                                                                     
 3الةكل 

 CRMتياو ال لاء ضمم عمعي  
يةةا الأداء العمعيةةاتا د اسةة   CRMتةةأثي  إدا ش عاتةة ات البوةة م م 1151كةةاظ  م ويةةداء ماضةةامالمصييدر : 

استباعي  مقا ن  ويم ة كتا بيم  آسةيا سةيل لاتىةالات الىع ية  العامعة  يةا العة اهم  سةال  
 .31م   ماجستي  ) ي  منة  ه(م الكعي  التقني  الإدا ي  يا وردادم  ي   التععي  التقنا

        
 لاء يتضمم مجم ع  مىتعا  مم الأيكا   التا تقول جميعها يك ش  م يماه   ال 

(.  يع د الا تما  Duffy,2005,285ش ممكن  )مدال لاء    عمعي  الاحتااظ والبوا م لأب ل 
م. كما ينقل المنظم و لاء البوا م وسولا الا ا د الناجم  عنظ  تأثي ه المواة  عع   وحي  

  .   لعة ك  ى ا  البوا م الم ال م   واح
 ثانيا :و نامج وناء ال لاء.

(ععة  عةدش م احةل تسةمت وتحقيةه 1يعتمد و نامج وناء ال لاء يةا المنظمةات  الجةد ل)
مةم ىالةظ نضةز إذ  د كت ض   ش ونةاء و نةامج لعة لاء  الةذي مالأ داف الأساسي  لعو نامج 

 امج  كثة  يعالية  وناء ال لاء محل التنايذ ضمم مىبةب عمعةا يمةم اجةل إعةداد وة است اتيجي 
يجلا ت جيههةا ومجم عة    ةداف تكة م  اضةح   متنايسة  مةز الإسةت اتيجي  العامة  لعمنظمة  

م 1110)نجة د م اأتالمحةا   الأساسةي  التةا يجةلا الا تكةاب ععيهةا ييمةا ية ل إمكانياتهام تتمث
530) : 
 تب ي  تيم  البو م  والتالا بيادش العا د عع  تبا   يضل البوا م -5
مم الم ة ات الأكث  دلال  التةا يةت  تقييمهةا  دم ال ضا يعم تيم    ضا البو مم لأتحسي -1

 عند الاستثما  يا العات  مز البو م.
  يز مست    لاء البوا م  الذي ود  ه يقعل مم مست   د  ام البوا م  معدل الاقدام. -3
 تحديد ىب ش جدي  لتب ي  ج دش ىدمات ما وعد الويز. -4
 جل تحديد و امج وناء  لاء مةت ك . ه د عع  الم بعيم مم ت كيب الج -1
 تسعيب الض ء عع  محابات ال لاء  ال ضا  د ايز عد  ال لاء  عد  ال ضا. -0
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 1 الجد ل

 المىبب العمعا لو نامج وناء ال لاء
 مضمون المرحلة المرحلة
  ى ل إليها.تحديد المحا   الكو    الأ داف الم اد ال إست اتيجي  وناء ال لاء. 

اىتيةةةةةةةةةا  القباعةةةةةةةةةات الأساسةةةةةةةةةي  
 المستهدي  واست اتيجي  وناء ال لاء.

 تتضمم إج اء تجب     لي  لبوا م المنظم .

البوا م الأكث  تجانسا  الأكثة  عا ةدا الةذيم يبوةه   تحديد مجم ع التجب   الدتيق .
 ععيه  الو نامج.

تحديةةةد د ايةةةز الةةة لاء  عةةةد  الةةة لاء 
 ودت .

   المد ك .بيادش القيم
الت كيب عع  تب ي  ج دش ىدم  ما وعد الويةز لت بيةد العاتة  مةز 

 البو م.
اىتيةةةا  ال سةةةا لم نةةة   النظةةةا م يتةةة ات الاتىةةةال  مةةةدش تبويةةةه  تحديد مبيج وناء ال لاء  الو نامج .

 م تعييم اله امش  العا د. الو نامجم تحديد الميباني 
لبو م كمدىل است اتيجا لوناء  لا ظ:د اس  حال  المىنز تاعيل  ضا ا م1110 حات م نج دم المصدر:

 ي  تىى  التس يهم جامع  الجبا  ي الجديد لعمىو اتم  سال  ماجستي  يا العع   التجا
 530م م كعيظ العع   الاتتىادي   عع   التسيي الجبا  

 
 ات البحث تحليل متغير :لثا  ثا
  ه  لا  بوا مدا ش عاتات الإتحعيل عات  الا تواب ويم  -5

دا ش إ وحةة ي الوعةةدتتضةةمم  ةةذه الاقةة ش التعةة ف ععةة  بويعةة  عاتةة  الا توةةاب وةةيم 
 جةد ت لا التةا تةن  ععة   الأ لة  التحقةه مةم الا ضةي  ال  يسة   لا هة    عاتةات البوةا م

 جة د عاتة    إلة ( 8 يةةي  الجةد ل ) م   لا هة   عاتةات البوةا م إدا شعات  ا توةاب وةيم 
( 123م1وعرت تيمة  معامةل الا توةاب ) إذم   لا ه   عاتات البوا م إدا شي  ويم ا تواب معن 

عاتةات  إدا شىةا ف نةظ كعمةا باد ا تمةا  الم  إلة (م   ذا يةي  11م1عند مست   معن ي  )
     .الوديعة الا ضةي   ت يل ي ضةي  العةد   تقوةل وهذا   لا ه م عبيبباد ذلت مم تكعما  البوا م

 .(8الجد ل )
 

 8الجد ل 
  لا ه    ادا ه عاتات البوا م متري نتا ج عات  الا تواب ويم 

 رالمتغير المفس            
 
 بالمتغير المستجي

 إدارة علاقات الزبون

 
 البو م ء لا

 

 
 123م1*

* P≤ 1011        N = 11 

 . الالكت  نيوالاعتماد عع  نتا ج الحاسو   ميالواحث مم إعداد : مصدرال                  
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  ه  لا  عاتات البوا م إدا ش متري اتتحعيل عاتات الا تواب ويم  -1
 المنوثقة   ثا يت  الت كيب يا  ةذا المحة   ععة  اىتوةا  ىةح  الا ضةيات الا عية  الة

 جةة د عاتةة  ا توةةاب معن يةة  وةةيم  عةةد   التةةا تةةن  ععةة  الأ لةة عةةم الا ضةةي  ال  يسةة  
  لاء(  التقانةةةةةة م الأيةةةةةة ادم العمعيةةةةةة  المتمثعةةةةةة  وةةةةةة  ) معاتةةةةةةات البوةةةةةةا  إدا ش متريةةةةةة ات

 عاتةات البوةا م إدا شلمترية ات ( نتةا ج تحعيةل عاتة  الا توةاب 2 يع ل الجد ل ) البو م
كانةةت النتةةا ج معن يةة  م جوةة   إذالبوةة مم  لاء (  مةةز م الأيةة ادم العمعيةة التقانةة  المتمثعةة  والةة  )

ععة  تيمةا  لمعامةل الا توةاب ثاث  الوعاد الأ(   حققت العمعي التقان  م الأي اد م ) ثاث الللإوعاد 
 11م1(  ععةة  التةة الا  عنةةد مسةةت   معن يةة  401م1( )311م1( )425م1الآتةةا )النحةة  

مةم ذلةت  عةبب ثا الة عاتةات البوةا م إدا شوأوعةاد  تمةا  لاكعمةا باد ا     ما يدل ععة   نة 
 .الوديع  و ل الا ضيات الا عي تعكو لنا ت  نهايضا  عم  ملد  البو م ال لاء

 
 2 الجد ل

 البو م لاء   عاتات البوا م إدا شنتا ج عاتات الا تواب ويم كل متري  مم متري ات 
 المتغيرات المفسرة

 
 المتغير المستجيب

 العملية الأفراد التقانه

 401م1* 311م1* 425م1* البو م  لاء

                       * P≤ 1011                 N = 11   
 م والاعتماد عع  نتا ج الحاسو  الالكت  ني يمم إعداد الواحث  :المصدر

 
 بحثبين متغيري ال الأثرتحليل علاقات  ثانيا :

 ء البو ميا تحقيه  لا عاتات البوا م إدا شتأثي  تحعيل عات   -5
 نىةت ععة  ت كب  ذه الاق ش عع  التحقه مةم ىةح  الا ضةي  ال  يسة  الثانية  التةا

م  تةةي   البوة م  لاءيةا تحقيةه  عاتات البوةا م شدا ت جد عات  تأثي  معن ي  لإ لا  نظ 
 يةا تةأثي  معنة ي لهةا عاتات البوا م إدا ش  م إل ( 51نتا ج تحعيل الانحدا  يا الجد ل )

 كوة    ةا  م(031م7( المحس و   الوالرة  )F يدع   ذا التأثي  تيم  ) مالبو م  لاء حقيهت
(  مسةةةت   معن يةةة  48م 5جتةةةا ح يةةة  )د ( عنةةةد 185م4مةةم تيمتهةةةا الجد ليةةة  الوالرةةة  )

R يستدل مم تيم  معامل التحديد ) م(11م1)
البوة م   لاء%( مةم التعبيةب يةا 30)  م( 2

يمكةم   ىة   لاا ي    نةات م ةة ات عةة  مم يضةا  عةم عاتات البوا م إدا ش وعدياس ه 
 إلة ( التةا تةةي  371م1( الوالرة  )B1معامةل الانحةدا  ) م  يةدع  ذلةت تيمة السيب ش ععيها

 نتيجة  ترية  يةا المترية  االمسةتجيلا  ة ( مم الترية ات الحاىةع  يةا المترية 371م1)  م
كوة   (   ةا 177م3( المحسة و   الوالرة  )tالماس  ومقدا   حدش  احدشم  عبب ذلت تيم  )

الا ضةةي    يةةلا تقةةد  يمكةةم (م  تأسيسةةا  ععةة  مةة075م5مةةم تيمتهةةا الجد ليةة  الوالرةة  )
  تو ل الا ضي  الوديع .ثاني  الال  يس  
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 51الجد ل 
 إدا ش عاتات البو م يا  لاء البو متأثي  
 رالمتغير المفس

 
 بالمتغير المستجي

 ادارد علاقات الزبائن

R
2

 

F 

B0 B1 الجدولية المحسوبة 

 
 البو م  لاء

 
 511م5

 
 371م1

 (703م1* )
 

 12م1 831م8* 30م1

* P≤ 1011                    df (485م)                                           N = 11 

                          : )    (t  المحس و 
 والاعتماد عع  نتا ج الحاسو  الالكت  ني  ميالواحث مم إعداد : مصدرال    
 
 و م يا  لاء البو م ش عاتات البات إدامتري   ث تحعيل عات   -1

لمترية ات إدا ش عاتةات عاتة  تةأثي  معن ية    ج د إل ( 55الجد ل ) معبيات تةي 
 يةدع   ةذا التةأثي   مالبوة م  لاء ( يةاالعمعية م الأية ادم لتقانة  ث  )ات إذم  لا ه م يا ا البو
تيمة  كو  مةم    ا  م( عع  الت الا14م53( )54م54( )10م51( المحس و  الوالر  )Fتي  )

F (  3م40(  د جتةةا ح يةة  )11م1( عنةةد مسةةت   معن يةة  )34م3الجد ليةة  الوالرةة)وعةةم  م 
Rمعامةةةةةل التحديةةةةةد )

 إم( ععةةةةة  التةةةةة الام 15م1( )11م1( )14م1الىمسةةةةة  )للأوعةةةةةاد ( 2
م  يعة د ات إدا ش عاتةات البوة متأثي  متري  إل ع د تالبو م   لاءالاىتايات الماس ش يا 

  م( توةيم tودلالة  ) B ا ي  لا يمكةم السةيب ش ععيهةام  مةم تحعةيات متري ات عة إل الواتا 
(t  المحسةة و ) كوةة  مةةم  ( معن يةة    ةةا 51م1( )21م3( )75م3 الوالرةة  ) ثاثةة الللأوعةةاد

  ذا ماي كد  يل الا ضيات الا عية  الةثا  التةا تةن  ( 075م5تيمتها الجد لي  الوالر  )
 توةة ل  ت إدا ش عاتةةات البوةةا م يةةا  لاء البوةة م(متريةة الت جةةد عاتةة  تةةأثي  معن يةة   )لا

 .الا ضيات الوديع 
 
 55الجد ل 

 إدا ش عاتات البوا م يا  لاء البو م اتمم متري   متريتأثي  كل 
 بالمتغير المستجي    

        
 رالمتغير المفس 

 ولاء  الزبون

R2 

F 

B0 B1 الجدولية المحسوبة 

 110م1 تقان ال
 23م5

 (75م3* )
 34م3 10م51 14م1

 471م1 الأي اد
 13م1

 (21م3* )
 34م3 54م54  11م1

 418م1 العمعي 
 35م1

 (51م1* )
 34م3 41م53 15م1

* P≤ 1011                                df (403م)                        N = 11 
 : )    (t  المحس و 

 .نتا ج الحاسو  الالكت  ني  والاعتماد عع  ميالواحث مم إعداد:  مصدرال      
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 الاستنتاجات والمقترحات
 إل وم جلا ما تقد  مم نتا ج الوح   مكم استىا      الاستنتاجات  ى لا  

الاستنتاجات  الت ىيات  التا سيع ضها المح   الحالا ضمم يق تا ت ضز المقت حا
 : كما يأتا 
 : الاستنتاجات   لا
 مقت حات: ال ثانيا

 اجاتالاستنت -أولا  
عاتةات  إدا ش وحة .  ظه ت النتا ج  جة د عاتة  ا توةاب ت ية  وةيم المترية ات ال  يسة  لع5

لتعبيةب  عاتةات البوةا مإدا ش م الذي يدل عع  ا تما  إدا ش المىا ف وة   ه   لا البوا م
واسةةتىدا  عناىةة   امةةم ىةةال الت كيةةب ععةة  تعبيةةب  إدامةة  العاتةةات مةةز بوا نهةة  لا هةة 

 البوا م. إدا ش عاتات 
 إلة تأثي ا  معن يا  يا  لا هة   ونسةو  جيةدشم   ةذا يةةي    دا ش عاتات البوا م.  تَويم  م ل  4

  لا ه . لتحقيه  دا ش عاتات البوا ما تما  الإدا ش وتبويه ماه   
 إلة   ةذا مةا يةةي  م   هة تةأثي ا  معن يةا  يةا  لا عاتةات البوةا مإدا ش . تَوةيم  م لمترية ات 1

ممةةا يسةةه  يةةا تعبيةةب  لاء مالمىةةا ف ومتريةة ات إدا ش عاتةةات البوةةا م  إدا ش  ا تمةةا
 .الىدمات التا تقدمها المىا ف    هبوا نها تجا

 
 مقترحاتال -ثانيا  
كوةة  ممةةا ععيةةظ  . ينورةةا ععةة  إدا ش المىةةا ف تاعيةةل د   إدا ش عاتةةات البوةة م  وةةةكل 5

ععة  الة    مش عاتةات البوة م  ذلت ل ج د تى   يةا تبويةه وعةل ج انةلا إدا  مالآم
مم  ج د تى    ت جظ نح  إدا ش عاتات البو م لةد  المىةا فم نظة ا  لأ مية  إدا ش 

يا تحقيه  لاء البو مم  ذلت مةم ىةال إنةةاء تسة   مىا ف الموح ث عاتات البو م لع
 ىا  يهت  وهذا الجانلا.

 . ه م   لاا ا ش عاتات البو. استثما   تعبيب عات  الا تواب الق ي  التا ظه ت ويم إد1
م الإيةة ادم العمعيةة   يةةا تعبيةةب  لاء  قانةة . تاعيةةل د   مك نةةات إدا ش عاتةةات البوةة م  الت3

 البو م.
م الإيةةة ادم  التقانةةة  إدا ش عاتةةةات البوةةة م   عناىةةة . التأكيةةةد ععةةة  التةةةأثي  الةةةذي تُحدثةةةظ 4

 العمعي   يا  لاء البو م.
 
 لمصادرا

 العربية باللغة صادرالم -أولا  
م اث  إدا ش عات  مز البوةا م ععة   لاء  مسةتىدما ةة ك  1151التميما م ةي يم عود الحعي  م .5

جة ال يةا الضةا  الر وية  م  سةال  ماجسةتي  م كعية  الد اسةات –الاتىالات الىع ية  الاعسةبيني  
 الععيا  الوح  الععما م جامعظ الىعيل . 

  يةا إدا ش عاتةات البوة مم د اسة  تبويقية  يةا م  ثة  المع ية1110الكعوام نعم  ةةعيوظ ععةام  .1
عين  مم المىا ف الأ عي م  ب  ح  دكت  اه ) ي  منة  ش( كعية  الإدا ش  الاتتىةادم الجامعة  

 المستنى ي .
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د    وعةةاد إدا ش عاتةات البوة م  التاكية  الإوةداعا يةةا  م1151م مية ش ىضةي  كةاظ  العنةبي م .3
   يا معمل الألوس  ال جالية  يةا النجةفم  سةال  ماجسةتي تحقيه النجاا الاست اتيجا:د اس  حال

 ) ي  منة  ش( كعي  الإدا ش  الاتتىادم الجامع  المستنى ي .
ما ةة   CRMم اسةةتىدا  تقنيةةات الةةذكاء الىةةناعا لاىتيةةا  امثةةل نظةةا  1112يةةاديم عمةة  شم .4

  لاحتياجةةةات ةةةة ك  مام سةةةال  ماجسةةةتي  يةةةا  ندسةةة  الح اسةةةيلا مجامعةةةظ حعةةةلا مكعيةةة  الهندسةةة
 الكه وا ي   الالكت  ني . 

مإدا ش المع ية  الماةا ي   الاسةت اتيجيات  العمعيةات م البوعة  الأ لة م 1111نج م نجة  عوة دم   .1
 عمام: ال  اه لعنة   الت بيز.

يةةا الأداء العمعيةةاتا د اسةة   CRMتةةأثي  إدا ش عاتةة ات البوةة م م 1151ويةةداء كةةاظ  م مماضةةا .0
آسيا سةيل لاتىةالات الىع ية  العامعة  يةا العة اهم  سةال  استباعي  مقا ن  ويم ة كتا بيم  

 . ماجستي  ) ي  منة  ه(م الكعي  التقني  الإدا ي  يا وردادم  ي   التععي  التقنا
م تق ي  ياععي  إدا ش عاتةات البوة م واسةتعمال وباتة  الةد جات 1118مىيحلام محسم  ةيدم  .7

م )العة اه( م  سةال  ماجسةتي  يةا ععة   الم ب ن  مدىل است اتيجام د اس  حال  يا ة ك  بية
 إدا ش الإعمالم كعي  الإدا ش  الاتتىادم جامع  ورداد.
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