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 السدتخمص   
تدعى السشطسات الفشجؾية بإصخار إلى اثبات وجػدىا مغ خلال تقجيع خجمات فشجؾية تفػق تػقعات الدبائغ لتزسغ التفػق عمى    

وعمييا ان تبحث عغ كل ما يحقق ليا استخاتيجيات ناجحة وبسختمف الػسائل ومشيا  ػنيا تعير في بيئة سخيعة التغييخمشافدييا ك
تيجف الجراسة الى تحجيج شبيعة تأثيخ علاقة الدبػن بأبعادىا كدب  دراسة أثخ إدارة علاقة الدبػن لتحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية

عبخت الجراسة عغ مذكمتيا مغ خلال مجسػعة الفشجؾية و  تحديغ جػدة الخجمة في الدبػن، تقػية علاقة الدبػن الاحتفاظ بالدبػن 
لاسيسا التداؤل الأساس ماىػ واقع تصبيق إدارة علاقة الدبػن  تداؤلات متسحػرة حػل ؼيسا إذا كان ىشاك تأثيخ بيغ متغيخات الجراسة

 ة علاقات الدبػن في الفشادق السبحػثةبجراسة وتحميل واقع ادار بيشسا جاءت اىسية الجراسة متسثمة لتحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية؟، 
فزلًا عغ تقجيع اشار نطخي يخبط بيغ متغيخيغ ميسيغ ىسا إدارة علاقة الدبػن ، تحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية وابخاز العلاقة التي 

اعتسجت الباحثة السشيج الػصفي التحميمي في  بغجاد. مجيشة تخبط بيشيسا لتحقيق اعمى مدتػى رضا و ولاء لفشادق الجرجة السستازة في
( فخدا مغ الادارات العميا والػسصى والستسثمة بــ)مجيخمفػض وأعزاء مجمذ الادارة 68انجاز الجراسة التي شسمت عيشة بمغ قػاميا )

( استسارة وتع 68اذ وُزعت ) ( فقخة38ومجراء الاقدام والذُعبػتع اعتساد الاستبانة كأداة رئيدة في جسع البيانات و التي تزسشت )
فزلا عغ اجخاء السقابلات الذخرية كأداة مداعجة في جسع البياناتػ اُستخجم في  استخجاعيا جسيعيا صالحة لمتحميل الاحرائي

( مع الاساليب الاحرائية السشاسبة لمبحث ومشيا )التػزيع التكخاري, و الػسط Spss V.23 ,Amos V.18البحث بخنامج)
التحميل العاممي التػكيجي وغيخىا( لاختبار الفخضيات, وتػصمت الجراسة الى و  (, و تحميل السدارR²امل التحجيج )الحدابي, ومع

إما إىع  بيغ الستغيخات التي تشاولتيا الجراسة عمى السدتػى الكمي والفخعي: صحة فخضية التأثيخ  مجسػعة استشتاجات لعل ابخزىا
وبذكل اكبخ مسا ىي عميو إدارة علاقة الدبػن تفعيل دور  الفشادقبأنو يشبغي عمى ادارة ): ىيالتي تع التػصل الييا  التػصيات

، الاحتفاظ بالدبػن" في "كدب الدبػن، تقػية علاقة الدبػن إدارة علاقة الدبػن الآن، وكحلظ الاىتسام باستثسار وتفعيل دور متغيخات 
 .تعديد متغيخات جػدة الخجمة الفشجؾية مجتسعة(

 ادارة علاقة الدبهن , تحدين جهدة الخجمة الفشجقية. -السفتاحية :الكمسات 
 

Abstract 

Hotel organizations seek to establish their activities in a fast-changing environment, and 

should look for everything they do, in the study to determine the nature of the relationship with the 

customer dimensions (customer gain, strengthen the relationship with the customer, the customer) 

in improving the quality of hotel service, the study expressed its problem of During the range of 

questions The study focused on whether there is a correlation and impact between the variables of 

the study, especially the basic question (what is the reality of applying the relationship management 

with the customer to achieve the quality of hotel service?), While the importance of the study was to 

study and analyze the reality of the management of customer relations in the researched hotels, as 

well as provide a framework Theoretical links between two important variables (customer 

relationship management, quality of hotel service) and highlight the relationship between them to 

achieve the highest level of satisfaction and loyalty to the premium class hotels in Baghdad. The 

 تأثير ادارة علاقت الزبون في تحسين جودة الخدمت الفندقيت
 دراست تطبيقيت لعينت مه فنادق الدرجت الممتازة في مدينت بغداد 
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researcher adopted the descriptive analytical approach in completing the study The questionnaire 

was adopted as a main tool in data collection, which included (38) items. 68 forms were distributed 

and retrieved. As well as conducting personal interviews as a tool in data collection, the program 

(Spss V.23, Amos V.18) was used in the research with the appropriate statistical methods for 

research, including (distribution) The study reached a number of conclusions, most notably: the 

validity of the correlation hypothesis and the effect between the variables addressed in the study at 

the macro and sub level, the study ended to Provide a set of recommendations based on the 

conclusions reached the most important: that the hotel management should activate the role of 

customer relationship management more than it is now, as well as interest in investing and 

activating the role of customer relationship management variables "win the customer, strengthen the 

relationship with the customer , 'Customer retention' in the promotion of hotel service quality 

variables combined. 
 

 السقجمة 
تتشافذ مشطسات الاعسال في الحرػل عمى الدبائغ والاحتفاظ بيع لأنيع الحجخ الاساس الحي تبشى عميو الاعسال فزلًا عغ    

امتلاك ادارة قائجة في مجاليا لتحافع عمى مكانتيا في الدػق بيغ السشطسات السشافدة واصبحت مشطسات اليػم تمعب دوراً اكبخ مغ 
ت ورغبات الدبػن والتحػل الى إرضاء الدبػن وكدب ولائيع والاحتفاظ بيع وبشاء علاقات شػيمة تقجيع مشتجات وخجمات تمبي حاجا

 الامج معيسفلا فائجة مغ أنطسة الخجمة ما لع يكغ ىشاك نػع مغ التفاعل الحؿيقي بيغ السشطسة واولئظ الحيغ تدعى الى خجمتيع.
ج السػارد السيسة لتتسكغ مغ تحقيق أىجافيا السخسػمة وتقجيع اداء يتسيد وتتبشى إدارة علاقة الدبػن فمدفة الاحتفاظ بو بػصفو أح  

 فشجاح السشطسات يُقاس مغ خلال ادائيا. بالكفاءة والفاعمية
الدبػن وتإثيخىا في تحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية(، فجاءت مذكمة الجراسة بريغة  بمػرت فكخة الجراسة )ادارة علاقومغ ىشا ت

داؤل الأساس )ما ىػواقع تصبيق إدارة علاقة الدبػن في تحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية؟( أما أىجاف الجراسة فقج تداؤلات لاسيسا الت
فزلًا عغ تقجيع اشار نطخي يخبط بيغ متغيخيغ ميسيغ و ابخاز  الدبػن في الفشادق السبحػثة بجراسة وتحميل واقع ادارة علاقو تسثمت

 ا وولاء لفشادق الجرجة السستازة في مجيشة بغجاد. التأثيخ بيشيع لتحقيق اعمى مدتػى رض
( فخضية فخعية، واعتسجت الاستبانة كاداة رئيدة في جسع البيانات 6واشتسمت الجراسة عمى فخضيات رئيدة انبثقت عشيا )  

 ( فخداً 68قرجية بمغت )وتع تػزيعيا عمى عيشة  ( فقخة تغصي متغيخات الجراسة38والسعمػمات الستعمقة بالجانب العسمي اذ تزسشت )
 ولغخض الػصػل الى الشتائج السخجػه تع استخجام الكثيخ مغ الاساليب الاحرائية السشاسبة .

 في ضػء ماتقجم بُشيت الجراسة في مبحثيغ تدمدمت عمى الشحػ الآتي:    
 ,الخجمة الفشجؾية دبػن وتحديغ جػدةادارة علاقات ال -السبحث الاول:الجانب الشظخي :تزسغ مشيجية الجراسة والجراسات الدابقة و

الاختبارات الاحرائية لفخضيات التأثيخ بيغ إدارة علاقة الدبػن وتحديغ جػدة الخجمة ) -الجانب العسمي: :السبحث الثاني
 عخض مجسػعة مغ الاستشتاجات والتػصيات التي تػصمت الييا الجراسة.واخيخاً تم  ,(الفشجؾية

 مشيجية الجراسة - السبحث الاول
تزسشت مشيجية الجراسة الى )مذكمة الجراسة والسشيج الحي اعتسجتو وأىجافيا وأىسيتيا ومخصصيا الفخضي وفخضياتيا        

وسيجخي التعخف عمى حجود الجراسة والتي تتسثل بالحجود الدمانية والسيجانية والحجود البذخية فزلًا عغ الأدوات السدتعسمة 
 ع البيانات والسعمػمات وتحميميا واستخخاج الشتائج( وؼيسا يأتي تفريلًا لسا جخى ذكخه .الاحرائية في جس

 اولا : مذكمة الجراسة :
والحيػية لأي مشطسة فشجؾية بفعل التشافدية العالية بيغ  ؾية مغ السػاضيع السيسوجػدة الخجمة الفشيعج مػضػع تحديغ ج     

السشطسات الفشجؾية مغ اجل الحرػل عمى اكبخ عجد مسكغ مغ الدبائغ كػن مفتاح نجاح السشطسة ىػ الدبػن وكيؽية الاحتفاظ بو 
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لجراسة بان الحفاظ عمى مدتػى وىحا يتصمب تػفيخ افخاد ذوي خبخة وكفاءة عالية لمعسل في السجال الفشجقي ومغ ىشا تشبع مذكمة ا
 جػدة الخجمة الفشجؾية يحتاج الى مشيع وتبشى لإدارة علاقة الدبػن .

 -ويسكغ صياغة مذكمة الجراسة في التداؤل الخئيدي الأتي:
مغ خلال بغجاد؟(( و مجيشة ))ماىػ واقع تصبيق ادارة علاقة الدبػن في تحقيق جػدة الخجمة الفشجؾية في فشادق الجرجة السستازة في 

    -ىحا التداؤل يسكغ شخح الاسئمة الفخعية التالية :
 بغجاد وما دورىا في تحقيق جػدة الخجمة الفشجؾية؟مجيشة ما اْمكانية تصبيق ادارة علاقة الدبػن في فشادق الجرجة السستازة في  -1
 ة لإرضاء زبائشيا؟بغجاد تقػم بتػفيخ متصمبات جػدة الخجممجيشة ىل إن فشادق الجرجة السستازة في  -2
 مامدتػى علاقات التاثيخ بيغ ادارة علاقة الدبػن وتحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية في فشادق الجرجة السستازة في مجيشة بغجاد؟ -3

 ثانيا : اىسية  الجراسة : تكسن في الاتي :
إعمى مدتػى رضا وولاء لفشادق الجرجة السستازة لتحقيق  جػدة الخجمة الفشجؾيةتحديغ بيغ إدارة علاقات الدبائغ ب التاثيخإبخاز  -1

 بغجاد.مجيشة في 
 جػدة الخجمة الفشجؾية(.تحديغ , خي يخبط بيغ متغيخيغ ميسيغ ىسا )ادارة علاقة الدبػن تقجيع اشار نط -2
 علاقة الدبػن. بغجاد عغ تحديغ جػدة خجماتيع عغ شخيق مسارسة ادارةمجيشة تقجيع مقتخحات الى فشادق الجرجة السستازة في  -3

 ثالثا : اىجاف الجراسة : 
تدعى الجراسة في ضػء في ضػء السذكمة التى تع تحجيجىا بسجسػعة مغ التداؤلات الى تحقيق جسمة مغ الاىجاف , يسكغ     

 -تحجيجىا بالآتي :
 .ن في السشطسات الفشجؾية السبحػثةدراسة وتحميل واقع إدارة علاقة الدبػ  -1
( وتحديغ لادارة علاقة الدبػن )كدب الدبػن, تقػية علاقة الدبػن, الاحتفاظ بالدبػن ع مجى اسيام كل مغ الستغيخات الفخعية يتقي -2

 الخجمة الفشجؾية في ضػء اجابات عيشة الجراسة عغ فقخات الاستبانة والحي يعكذ واقع حال فشادق الجرجة السستازة عيشة الجراسة
 .سةؼيسا يتعمق بستغيخات الجرا

 .بغجادجػده خجمة فشادق الجرجة السستازة في مجيشة في تحديغ بيغ ادارة علاقة الدبػن  التأثيخاختبار معشػية علاقة  -3
 إدارة علاقة الدبػن في جػدة الخجمة الفشجؾية لفشادق الجرجة السستازة في مجيشة بغجاد. بيان تاثيخ -4
والتػصيات لتحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية مغ خلال ادارة وعلاقتيا مع  سعي الجراسة لمػصػل الى جسمة مغ الاستشتاجات -5

 الدبػن وصػلًا الى الخضا والاداء الستسيدالحي تربػ اليو لمػقػف بػجو مشافدييا والبقاء في الدػق.

 -رابعا : فخضيات الجراسة :
علاقة الدبػن في تحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية وتشبثق مشيا  يػجج تاثيخ معشػي ذو دلالة احرائية لادارة الفخضية الخئيدة الإولى:

  -ثلاث فخضيات فخعية كالتالي:
 يػجج تاثيخمعشػي ذو دلالة احرائية لكدب الدبػن في تحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية. -1
 يػجج تاثيخ معشػي ذو دلالة احرائية لتقػية علاقة الدبػن في تحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية. -2
 ػجج تاثيخ ذو دلالة احرائية للاحتفاظ بالدبػن في تحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية.ي -3

    -خامدا : السخظط الفخضي لمجراسة :
بيغ الستغيخالسدتقل والستغيخ  التأثيخفي ضػء مذكمة الجراسة وإىجافيا وضعت الباحثة نسػذج فخضي لمجراسة والحي يبيغ     

 -الفخضي لمجراسة ويتكػن مغ:( يػضح السخصط 1السعتسج والذكل )
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, اوليا مغ خلال إبعادىا الثلاثة )كدب الدبػن, تقػية علاقة الدبػن وىػالستغيخ السدتقل حيث تع تش: إدارة علاقة الدبهن  -1
 (.2008( ,)الؿيدي,  2010الاحتفاظ بالدبػن( إذ تع انتقاءىا إعتساداً عمى )العشدي,

وىػ الستغيخ التابع والحي يتزسغ " السمسػسية , الإستجابة ,الإعتسادية , التعاشف" حيث تع انتقاءىا جهدة الخجمة الفشجقية :  -2
يع,2017(, )بػشاشية,2017(, )الؿيدي,2017)بػسصيمة, وفقاً ل )  (. (2016(,)نرػر وابخاـ
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                          ػلالخ انزأصٛر                          

 ( انًخطط انفرضٙ نهذراسخ1شكم )

 الإدثٛبد راد انؼلالخ ثبنًٕضٕعاػذاد انجبحضخ ثبلاسزُبد ػهٗ  -انًصذر>
 

 -سادسا : مجتسع وعيشة الجراسة:
ليب الخشيج, وفشجق )فشجق رويال تػ  عمى  فشادق الجرجة السستازة في مجيشة بغجاد لتحقيق ىجف الجراسة وقع الاختيار        

اما , وفشجق كخيدتال جخانج عذتار, وفشجق فمدصيغ الجولي ,وفشجق بابل( كسجتسع لمجراسة لتصبيق الجانب العسمي، السشرػر ميميا
( فخداَ مغ الإدارات العميا والػسصى والستسثمة بــ ) مجيخ مفػضػاعزاء مجمذ 68عيشة الجراسة فقج كانت عيشة قرجية بمغ قػاميا )

 ( استبانة صالحة لمتحميل الاحرائي.68عت الاستبانة الى العيشة السحكػرة واستمست الباحثة )( وز لادارة  ومجراء الاقدام والذعبا
 

 -سابعا : أساليب جسع البيانات :
الباحثة في الجانبيغ  بػية الحرػل عمى البيانات اللازمة لإتسام الجراسة والػصػل إلى الشتائج ,وتحقيق الأىجاف فقج إعتسجت       

 -الشطخي والعسمي عمى الأساليب الآتية :
 الأجشبية فزلًا عغ الجراساتو  تع الإعتساد عمى العجيج مغ السرادر التي تسثل بالسخاجع مغ الكتب العخبيةالجانب الشظخي:  - 1

والسقالات التي تع الحرػل عمييا عبخ شبكة السعمػمات العالسية )الأنتخنيت(  والسؤتسخات والخسائل الجامعية والجوريات والبحػث
 ذات الرمة بسػضػع الجراسة. 

 -: إن السرادر في الجانب العسمي كانت عجيجة وتتسثل بالإتي الجانب العسمي: -2
وشخح بعس الامػر  -وتزسشت الاسئمة السباشخة لمحرػل عمى بعس الاجابات مغ افخاد العيشة  :السقابلات الذخرية - أ

 الغامزة لزسان الجقة في الاجابات وقج اسيست ىحة السقابلات بالحرػل عمى معمػمات افادت الجراسة .

 X1اٌضثْٛ  وغت         اداسح       

 رم٠ٛخ  ػلالخ                                                        ػلالخ        

    X2  اٌضثْٛاٌضثْٛ                                      

                 X     

    الاؽزفبظ                                       

                 X3ثبٌضثْٛ                          

      Y1ٌٍّّٛع١خ اعٛدح              

    y2الاعزغبثخ        اٌخذِخ  

  y3الاػزّبد٠خ      Yاٌفٕذل١خ     

 y4اٌزؼبطف                
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ستغيخات الجراسة ,فقج شػرت استسارة تع الإعتساد عمى الإستبيان بػصفو الأداة الخئيدة لجسع البيانات الخاصة ب الإستبانة : - ب
الإستبانة الخاصة بالجراسة لغخض الحرػل عمى مقاييذ ملائسة وتخجم تػجياتيا وتع تقديع الإستبانة الى جدئيغ شسل الجدء 

 ( يبيغ متغيخات الجراسة الخئيدة1الإول متغيخات الجراسة الخئيدة إما الجدء الثاني فقج شسل متغيخات الجراسة والججول )
 (.1وإرقام الفقخات لكل متغيخ حدب ورودىا في الإستبانة كسا في الججول ) والفخعية

 
 ( الستغييخات الخئيدة والفخعية للإستبانة مع السقاييذ السدتخجمة وعجد فقخاتيا1ججول )
 انًمٛبش انًؼزًذ انٗ -يٍ ػذد الإسئهخ الإثؼبد ٔانًغبلاد انًٕردِ نّ انًزغٛر انرئٛسٙ

 

اٌّغزمً اداسح ػلالخ اٌّزغ١ش 

 ( عٛاي.17اٌضثْٛ )

 وغت اٌضثْٛ

 رم٠ٛخ ػلالخ اٌضثْٛ

 إلاؽزفبظ ثبٌضثْٛ

6 

6 

5 

6 -1 

12-7 

17-13 

 (2010)اٌؼٕضٞ,

 (2010)اٌؼٕضٞ ,

 (2008)اٌم١غٟ,

 

عٛدح رؾغ١ٓ اٌّزغ١ش اٌزبثغ 

(  21اٌخذِخ اٌفٕذل١خ )

 عٛاي.

 اٌٍّّٛع١خ

 الاػزّبد٠خ

 الإعزغبثخ

 اٌزؼبطف

5 

5 

5 

18-22 

23-27 

28-32 

33-38 

 (2017)ثٛعط١ٍخ,

 (2017)اٌم١غٟ,

 (2017)ثٛشبش١خ,

 (2016)ٔظٛس,

 ( الخساسي في ترسيع الإستبانة وإعصيت الخيارات السػضحو في الججول إدناه :Likertوإستعسمت الباحثة مؿياس ليكخت ) 
 

 ( السعتسجة بالجراسةLikert( مجرج ليكخت )2ججول )
5 4 3 2 1 

 لاإرفك ثشذح لاإرفك يحبٚذ ارفك إرفك ثشذح

 

 -ثامشا: مشيج الجراسة : 
اعتسجت ىحه الجراسة عمى السشيج الػصفي والتحميمي اذ قامت الباحثة بػصف متغيخات الجراسة مغ خلال الخجػع الى الجانب       
سخصط الفخضي المباشخ لبيان الجحور الشطخية لكيؽية بشاء  غيخأو والجراسات الدابقة التي تشاوليا السػضػع بذكل مباشخ  الشطخي 

 لمجراسة وصياغة اسئمتيا وبشاء فخضياتيا.
اما الجدء التحميمي فقج تع عغ شخيق اعجاد وترسيع الاستبانة لؿياس متغيخات الجراسة بجقة ومػضػعية لجسع البيانات مغ مجتسع 

 ادارة علاقة الدبػن في تحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية . تإثيختاجات حػل الجراسة واختبار فخضيات الجراسة والتػصل الى استش
 

 -تاسعا: التعاريف الاجخائية لستغيخات الجراسة :
والدبائغ عمى وجو  انيا " استخاتيجية شاممة وعسمية متكاممة بيغ السشطسة والسدتفيجيغ عمى وجو عام -: ادارة علاقة الدبهن 

)الصائي والثقة الستبادلة بيشيع مغ اجل الاحتفاظ بالدبػن وتحقيق ؾيسة ليع والتذاور ر الخرػص فتقػم عمى اساس التحاو 
 (.8 2009:,والعبادي

انو " ىػ سعي السشطسات الفشجؾية لتحقيق الػعػد لدبائشيا والابقاء عمى علاقات مسيدة مع الدبائغ الحيغ تع  -الاحتفاظ بالدبهن :
 ( .17:  2007عسخ والعدام ,) الدبائغ الى مشطسات فشجؾية مشافدة " انتقائيع وتجشب امكانية تحػل ىػلأء

انيا " ىي عسمية استسخار اترال السشطسة الفشجؾية مع الدبػن والتعخف عمى حاجاتو ورغباتو والعسل عمى  -تقهية علاقة الدبهن :
 (.35: 2010تمبيتيا" ) العشدي,
 كتداب اعجاد ججيجة مغ الدبائغ السخبحيغ لمسشطسة الفشجؾية".عخفت ايزا عمى انيا "ىي عسمية ا -اكتداب الدبهن :
انيا " اي نذاط أو انجاز أو مشفعة يقجميا شخف مالصخف اخخوتكػن اساساغيخ ممسػسة ولايشتج عشيا اي ممكية  -مفيهم الخجمة :

 ( .:Kotler,2004 40أو لايكػن ) قج يكػن مختبصا بسشتج مادي ممػس وان انتاجيا,أو تقجيسيا
انيا " القجرة عمى تحقيق رغبات الدبػن بالذكل الحي يتصابق مع تػقعاتو ويحقق رضاه التام عغ الدمعة أو  -فيهم الجهدة :م

 ( .70: 1996الخجمة التي تقجم لو ) زيغ الجيغ ,
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انيا " انذصة غيخ ممسػسة بقرج احجاث التبادل والسشفعة لتقجيع واشباع رغبة وحاجة الدبػن"  -جهدة الخجمة الفشجقية :
 ( .78 2007:)الخوسان,

كسا أنيا "درجة تصابق الاداء الفعمي لمخجمة الفشجؾية مع تػقعات الدبائغ ليحه الخجمة والتي تحجد في ضػء السقارنات التي يجخييا 
 ( .2015:7ية مغ السشطسة الفشجؾية ,وبيغ مايحرل عمية مثلا مغ نفذ السشطسة" ) الغشيسات,الزيف بيغ مايتػقع أن يحرل عم

 حجود الجراسة  -عاشخاً:
فشجق رويال تػليب الخشيج,  بغجاد وىي )مجيشة الحجود السكانية لمجراسة تسثمت بفشادق الجرجة السستازة في -:الحجود السكانية -1

 (. , وفشجق كخيدتال جخانج عذتار, وفشجق فمدصيغ الجولي , فشجق بابل وفشجق السشرػر ميميا
 (.(2019/9/1( الى  23/12/2018مغ )  استغخقت مجة إعجاد الجراسة في جانبييا الشطخي والتصبيقي-:الحجود الدمانية -2
والػسصى والستسثمة بــــ )السجراء السفػضيغ اعتسجت الجراسة في جسع البيانات والسعمػمات مغ الإدارات العميا -الحجود البذخية: -3

 الذعب( في فشادق الجرجة السستازة في مجيشة بغجاد.و  ارة ومجراء الاقدامدواعزاء مجمذ الا

 -الحادي عذخ: الاساليب والسقاييذ الاحرائية  السعتسجة في تحميل البيانات:
يُعج ىحا التحميل مغ الاساليب الاحرائية الستقجمة (: Confirmatory Factor  Analysisالتحميل العاممي التهكيجي ) -1

في تقييع قجرة نسػذج العػامل عمى التعبيخ في مجسػعة البيانات الفعمية في السقارنة   : انو استعسل ولو استخجامات متعجد ومشيا
 (.2012: 229  ) تيغدة, يغ نساذج العػامل في ىحا السجالب

يدتعسل لبيان مجى مػثػؾية البيانات التي نحرل عمييا مغ تػزيع الاستبانات : (Cronbach's Alpha معامل ثبات )  -2
 ( .116:  2010)محفػظ, ( كان الثبات أعمى 0.700عمى العيشة السجروسة  فكمسا كانت ؾيسة ىحا السؤشخ أكثخ مغ ) 

عبارة عغ ؾيسة تعصي مجلػلا اوليا ىػ  (: Weighted Meanالستهسط السخجح ) الهسط الحدابي السخجح ) السهزون (  -3
:  2010لصبيعة البيانات ,وتدتخجم لتحجيج مدتػى استجابات افخاد العيشة لفقخات الاستبيان ويعبخ عشو بالسعادلة التالية )محفػظ,

116 : ) 
     

   
 

xiwi∑  =جه * الػزن الخاص بيا( ،   مذاى كل ضخب)  حاصل مجسػعwi∑   =العيشة حجع 
يدتخجم لؿياس مجى تذتت اجابات عيشة الجراسة  عغ وسصيا الحدابي  -(:Standard deviationالانحخاف السعياري ) -4

  :( 116:  2010وبالتالي يؤشخ مجى تجانذ اجابات العيشة ويعبخ عشو بالسعادلة الاتية )محفػظ,
 
 
: ىي الػزن الشدبي لمػسط الحدابي السخجح السػزون ونحرل عميو مغ (The relative importanceالاىسية الشدبية ) -5

الخساسي والتي تداوي خسدة  مزخوباً في  Likertقدسة الػسط الحدابي السخجح  لكل عبارة عمى أعمى درجة يأخحىا مؿياس 
 ( .185: 2008مئة ) الشعيسي,

يدتخجم لؿياس قػة العلاقة بيغ   :(Correlation coefficient Spearman ) مان  -معامل ارتباط الختب لدبيخ -6
    ( : 185: 2008ويُعبخ عشو بالسعادلة التالية ) الشعيسي, متغيخيغ

     

       
 

 ل كان حجع العيشة أكثخ مغ ثلاثيغ,معشػية العلاقة الارتباشية بيغ متغيخيغ في حا:  يدتعسل لسعخفة (Z-TESTاختبار)   -7
 ( .185: 2008وبعبارة اخخى يدتعسل لاختبار فخضيات الارتباط بيغ الستغيخات ) الشعيسي,

Z معامل الارتباط البديط مزخوبا بجحر حجم العيشة مظخوحا مشو واحج = 
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يؤشخ العلاقة الخصية بيغ متغيخ  -(: Simple Linear Regression Analysisتحميل الانحجار الخظي البديط ) -8
واحج والستغيخ التابع مغ خلال تقجيخ معالع الشسػذج الخصي البديط الحي يعبخ عغ العلاقة بيغ الستغيخيغ مدتقل 

 (288: 2008)الشعيسي,
يؤشخ العلاقة الخصية بيغ أكثخ مغ (:  Multiple Linear Regression Analysisتحميل الانحجار الخظي الستعجد ) -9

ع بػاسصة تقجيخ معالع الشسػذج الخصي الستعجد الحي يعبخ عغ العلاقة بيغ متغيخات عجيجة متغيخ مدتقل واحج وبيغ الستغيخ التاب
 . (288: 2008ومتغيخ تابع واحج )الشعيسي,

يدتعسل ىحا  (:Stepwise Multiple Linear Regressionالتجريجي )الستدمدل( )تحميل الانحجار الخظي الستعجد  -10
 (288: 2008الاسمػب الاحرائي الستقجم في تحجيج الستغيخات السدتقمة الأكثخ تأثيخا في الستغيخ التابع )الشعيسي,

يدتخجم لسعخفة ندبة تفديخ الستغيخ السدتقل او الستغيخات  R2 (:( Coefficient Of Determinationمعامل التحجيج  -11
 ( . 215: 2008السدتقمة ) لمستغيخ التابع( ) الشعيسي , 

 F:  يدتعسل لسعخفة معشػية العلاقة الخصية بيغ الستغيخات السدتقمة والستغيخ التابع  فإذا كانت ؾيسة ( F-TESTاختبار) -12
الججولية السشاضخة ليا دل ذلظ عمى وجػد تأثيخ معشػي لمستغيخات السدتقمة في الستغيخ التابع  والعكذ   Fالسحتدبة أكبخ مغ  

 ( : 215: 2008صحيح ويعبخ عشو بالسعادلة الاتية )الشعيسي , 

F ) متهسط مجسهع مخبعات الانحجار( / ) متهسط مجسهع مخبعات الخظأ ( = 
 

 الجراسات الدابقة
 الجراسات الدابقة عن الستغيخ السدتقل )اداره علاقة الدبهن(بعض  -اولًا:

 -الجراسات العخبية :

 
 -الجراسات الاجشبية :

 
 

 (2015فشؽبد ) دراسخ

 دٚس اعزشار١غ١خ اداسح ػلالخ اٌضثبئٓ فٟ رؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ اٌّغزذاِخ ػُٕاٌ انذراسخ

 ْذف انذراسخ

اٌزؼشف ػٍٝ ِذٜ رطج١ك -2ِغ اٌضثبئٓ فٟ ثٕٛن اٌذساعخ. اثشاص ا١ّ٘خ اعزشار١غ١خ اداسح اٌؼلالٗ -1

ٚٚلاء صثبئٓ اٌزؼشف ػٍٝ ِغزٜٛ سضب -3اعزشار١غ١خ اداسح ػلالخ اٌضثبئٓ فٟ اٌجٕٛن ِؾً اٌذساعخ.

 اٌجٕٛن ِؾً اٌذساعخ.

 َزبئظ انذراسخ

 pnpا١ٌخ اٌجبؽش فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ِٓ خلاي اٌغضء اٌزطج١مٟ اٌٝ اْ اؽذ ثٕٛن اٌذساعخ ) اُ٘ ِبرٛطً

parias ٠طجك اعزشار١غ١خ اداسح ػلالخ اٌضثبئٓ ِٚٓ اعً ضّبْ ٔغبؽٙب ٠مَٛ ثبششان اٌّٛظف١ٓ ِّب٠ذي )

 .CRMػٍٝ الا٘زّبَ اٌىج١ش اٌزٞ ١ٌٛ٠خ ٌّفَٙٛ 

 ساعخ دساعخ ِمبسٔٗ ٚاٌذساعخ اٌؾب١ٌخ دساعخ ١ِذا١ٔخ.ٔٛع اٌذ َمبط الاخزلاف ػٍ انذراسخ انحبنٛخ

 سوضد ػٍٝ الا٘زّبَ اٌىج١ش ثّفَٙٛ اداسح ػلالخ اٌضثْٛ. َمبط انزشبثخ يغ انذراسخ انحبنٛخ

 Ghahfarokhi(2009) دراسخ
 دٚس اداسح ػلالخ اٌضثبئٓ فٟ الاؽزفبظ ثبٌضثبئٓ فٟ ِب١ٌض٠ب ػُٕاٌ انذراسخ

 ْذف انذراسخ
٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ ِؼشفخ دٚس ػ١ٍّخ اداسح ػلالخ اٌضثبئٓ فٟ الاؽزفبظ ثبٌضثبئٓ فٟ ظً ث١ئخ شذ٠ذح 

 إٌّبفغخ .

 َزبئظ انذراسخ
٠زطٍت اسضبء -2اٌضثْٛ ٍِه ِٚظذس اعبط ٌزؾم١ك الاسثبػ -1ا١ٌخ اٌذساعخ اّ٘ٙب اُ٘ ِبرٛطٍذ

 اٌضثبئٓ ٚاٌجمبء فٟ اٌغٛق شذ٠ذح إٌّبفغخ فُٙ ِٚؼشفخ ٚرؾ١ًٍ اٌضثبئٓ ثذلخ
َمبط الاخزلاف ػٍ انذراسخ 

 انحبنٛخ
 اعش٠ذ فٟ ث١ئٗ اعٕج١خ

 ٔٛع اٌذساعخ دساعخ ١ِذا١ٔخ َمبط انزشبثخ يغ انذراسخ انحبنٛخ



  ا.و.د. دَٛب طبرق ,َٕر صجر٘                                                              رأصٛر ادارح ػلالخ انسثٌٕ فٙ رحسٍٛ عٕدح انخذيخ انفُذلٛخ

 

 

372 

 بعض الجراسات الدابقة عن الستغيخ السعتسج )جهدة الخجمة الفشجقية( -ثانياً :
 -الجراسات العخبية :

 (4239انمٛسٙ ) دراسخ

 عٛدح اٌخذِخ اٌفٕذل١خرؾغ١ٓ الاثذاع إٌّظّٟ ٚربص١شٖ فٟ  ػُٕاٌ انذراسخ

 ػُٛخ انذراسخ
 ٛعطٝٚاٌ ثّغز٠ٛبرُٙ اٌضلاس )ػ١ٍبشٍّذ اٌذساعخ ِغّٛػخ ِٓ الافشاد اٌؼب١ٍِٓ فٟ فٕذق ثبثً 

 ذ١ٔب(.ٚاٌ

 

 ْذف انذراسخ

عٛدح اٌخذِخ اٌفٕذل١خ( فٟ اٌفٕذق رؾغ١ٓ رؾذ٠ذِغزٜٛ)الاثذاع إٌّظّٟ() -1رٙذف اٌذساعخ

رؾذ٠ذ اٌّؼب١٠ش اٌّغزخذِخ فٟ -3رؾذ٠ذ أٛاع الاثذاع اٌّغزخذَ فٟ اٌفٕذق اٌّجؾٛس.-2اٌّجؾٛس.

عٛدح اٌخذِخ رؾغ١ٓ ١ؼ ٔٛع ربص١ش اٌلاثذاع إٌّظّٟ فٟ رٛض-4عٛدح اٌخذِخ اٌفٕذل١خ.رؾغ١ٓ 

 اٌفٕذل١خ.

 َزبئظ انذراسخ

 -اُ٘ ِبرٛطٍذ ا١ٌخ ٘زٖ اٌذساعخ:

رؾغ١ٓ ٚعٛد ػلالخ ربص١ش٠خ راد دلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ الاثذاع اٌغزسٞ ٚ-1اظٙشد ٔزبئظ اٌذساعخ 

ا٘زّبَ -2اٌزذس٠غٟ. عٛدح اٌخذِخ اٌفٕذل١خ ٚ٘ٛ اػٍٝ ِٓ اٌؼلالخ اٌزبص١ش٠خ ٌلاثذاع

إٌّظّبد)اٌفٕبدق( ثبٌغٛدح ٠ّىٓ اسضبء ؽبعبد ٚرٛلؼبد اٌضثْٛ ٠ٚزُ ِٓ خلاي رؾغٓ اداء 

إٌّظّخ ٚفُٙ ؽبعبرٛسغجبد اٌضثْٛ ٚاٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٌٍؼ١ٍّبد ٚإٌّزغبد ٚاٌخذِبد فضلا 

 ػٓ رؾغ١ٓ الارظبٌج١ٓ اٌّغز٠ٛبد الاداس٠خ اٌؼ١ٍب ٚاٌٛعطٝ ٚاٌذ١ٔب.

لاف ػٍ انذراسخ َمبط الاخز

 انحبنٛخ

سوضد اٌذساعخ ؽٛي ا١ّ٘خ الاثذاع إٌّظّٟ فٟ عٛدح اٌخذِخ اٌفٕذل١خ ث١ّٕب اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ 

 سوضد ؽٛي ا١ّ٘خ اداسح ػلالخ اٌضثْٛ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌفٕذل١خ.

 َمبط انزشبثخ يغ انذراسخ

 انحبنٛخ

 اٌزشبثخ فٟ اخز١بس ث١ئخ اٌذساعخ.

  
  -الاعُجٛخ >انذراسبد 

 *اوجو الاستفادة من الجراسات الدابقة
 ذات العلاقة بستغيخي الجارسة لأثخاء الجانب الشطخي. التعخف عمى أىع السرادر والسخاجع والسػاقع الألكتخونية .1
 يداعج الاشلاع عمى السشيجيات السعتسجة ليحه الجراسات  الباحثة في تعسيع مشيجية الجراسة الحالية. .2

فقخات الاستبانة السدتخجمة في الجراسة الحالية بعج  ساىع الاشلاع عمى نساذج الاستبانات السصبقة في الجراسات الدابقة باعجاد
 تعجيل فقخاتيا واختبار الاساليب الاحرائية السشاسبة لتحميميا

 : الجانب الشظخي  السبحث الثاني
 Customer Relatioships Managementإدارة علاقة الدبهن  أولًا: 

   -مفيهم وأىسية إدارة علاقة الدبهن : .1
 القخن  مغ بطيػره في الثسانيشيات الاولى بجايتو ارجاع يسكغ والسعخوفة الحجيثة  مغ السفاـيع الدبػن  علاقات إدارة تعج         

 Microsoft وشخكة  Hewlt Packard ابخزىا شخكة ومغ والستػسصة الكبيخة الذخكات مغ العجيج ىحا السفيػم وتبشت الدابق

 Watiki (2014) دراسخ -3

 رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚسضب اٌضثْٛ فٟ فٕبدق ١ٔشٚثٟ _و١ٕ١ب. ػُٕاٌ انذراسخ

 ػ١ٕخ ِٓ صثبئٓ اٌفٕبدق فٟ ١ٔشٚثٟ. ػُٛخ انذراسخ

 ْذف انذراسخ
٘ذفذ اٌذساعخ اٌٝ رؾذ٠ذ اُ٘ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رٛصش فٟ سضب اٌضثْٛ  ٚاثشاص اٌؼلالخ ث١ٓ اٌغٛدح 

 ٚاٌشضب.

 َزبئظ انذراسخ

اظٙشد ٔزبئظ اٌذساعخ ٚعٛد ػلالخ ا٠غبث١خ ث١ٓ ع١ّغ اٌّزغ١شاد اٌخّغخ ٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ 

٘زا ثبلاضبفخ اْ ثؼذ اٌّٛصٛل١خ ٠غبُ٘ فٟ رؾم١ك سضب اٌضثْٛ ١ٍ٠ٚٗ اٌزؼبطف  ٚسضب اٌضثْٛ

 ٚاٌٍّّٛع١خ ٚالاعزغبثخ.

َمبط الاخزلاف ػٍ 

 انذراسخ انحبنٛخ
 ثغذاد. ِذ٠ٕخ فٟ اٌذسعخ اٌّّزبصح ث١ئخاعٕج١خ ث١ّٕب دساعزٕب طجمذ فٟ فٕبدقطجمذ فٟ 

َمبط انزشبثخ يغ انذراسخ 

 انحبنٛخ
 رذٚس اٌذساعزبْ ؽٛي رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌفٕذل١خ.



 4244انؼذد انزبسغ ٔانسزٌٕ رًٕز                                                                             يغهخ كهٛخ ثغذاد نهؼهٕو الالزصبدٚخ انغبيؼخ
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 حػل الأساسيات مغ مجسػعة وتذكل العسمية الادارية معيع الأجل وشػيمة مخبحة وبشاءعلاقات الحالييغ الدبائغ عمى لمسحافطة
علاقة الدبػن ومغ اجل الالسام بسا مصخوح مغ مفاـيع لجارة علاقة الدبػن مغ وجية نطخ عجد مغ الباحثيغ والكتاب  إدارة مفيػم

 -( يدتعخض اىسيا:3معتسجي اتجاىات مختمفة وبحدب وجية نطخىع الستشػعة فالججول )
 ( تعاريف إدارة علاقة الدبهن 3) ججول

 انزؼبرٚف انسُخ انجبحش,انصفحخ د

 إٌّظّخ ٚعٙٛد رٛع١ٗ ِٛاسد اعً ِٓ إٌّزغبد رظ١ُّ ٔمطخ فٟ اٌضثبئٓ رضغ اٌزٟ اٌفٍغفخ ٟ٘ Janjicek:20 2004  - أ

 .ٌٙب اٌضثبئٓ ٚلاء ٚرؼظ١ُ ٚرؼض٠ض اٌخذِبد افضً ٌزمذ٠ُ

   & Sirniivasan  - ة

moorman:193 

إٌظشح اٌش١ٌّٛخ ٌم١ّخ اٌضثْٛ اٌّؼزّذح ػٍٝ رٛعخ إٌّظّخ ٔؾٛ ٘ذف ثٕبء ػلالبد ِشثؾخ ِؼٗ ِٓ  2005

 خلاي ِفب١ُ٘ اٌزغ٠ٛك اٌزفبػٍٟ اٌّج١ؼبد ٚاٌخذِخ.

   - د

 85طب٘ش :

 

2006 

 أٙب اعزشار١غ١خ  شبٍِخ ٚػ١ٍّخ ِزىبٍِخ ث١ٓ إٌّظّخ ٚاٌّغزف١ذ٠ٓ ثٛعٗ ػبَ ٚاٌضثبئٓ ػٍٝ ٚعخ

اٌخظٛص رمذَ ػٍٝ اعبط اٌزشبٚس ٚاٌضمخ اٌّزجبدٌخ ث١ّٕٙب ِٓ اٚي الاؽزفبظ ثبٌضثبئٓ ٚرؾم١ك ل١ّخ 

.ٌُٙ 

   - س

 78اٌم١غٟ :

 

2008 

أٙب فٍغفخ اػّبي ط٠ٍٛخالاعً رٙذف اٌٝ رؼض٠ض ل١ّخ إٌّظّخ ػٓ طش٠ك الاعزؼّبي الاعزشار١غٟ 

ٚثٕبء ػلالبد ل٠ٛخ ِؼٗ ٚاٌّؾبفظخ ػ١ٍخ ٚا٠ظبي طٛرخ  اٌفبػً ٌٍّؼشفخ ٌشفغ ل١ّخ اٌضثْٛ ٚٚلائخ

 ١ٌىْٛ شش٠ىب ٌٙب ػجش دٚسح ؽ١برخ ِغ إٌّظّٗ ٌزؾم١ك ا٘ذافٙب إٌّشٛدح.

ٟ٘ الاعزؼّبي الاعزشار١غٟ ٌٍّؼٍِٛبد اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚالافشاد فٟ ػلالخ اٌضثْٛ ػجش دٚسح ؽ١برخ  2008 332ٔغُ:  - ط

 ْ.اٌىبٍِخ ثّب ٠ؾمك ا٘ذاف إٌّظّخ ٚاٌضثٛ

 ػٍٝ رؼًّ اٌزٟ اٌّخزٍفخ اٌٛعبئً ِٓ رشى١ٍخ ثبعزؼّبي اٌضثْٛ ِغ اٌّغزّش اٌؾٛاس ػٍٝ اٌمذسحثأٔٙب  kotler : 198  2009  - ػ

 .اٌضثْٛ ِغ دائُ ثبرظبي اٌجمبء

اٌطبئٟ ٚأخشْٚ   - خ

:19 

الالزظبد٠خ ارخبر لشاساد رغ٠ٛم١خ  ِغّٛػخ ِٓ الإٔظّخ الإ١ٌٗ ٚالإدٚاد اٌزم١ٕخ اٌزٝ رغّؼ ٌٍٛؽذٖ 2009

 طبئجخ ِٓ ؽ١ش اٌزٛل١ذ ٚاٌغٛدح ٚاٌّؾبفظخ ػٍٝ سثؾ١ٗ ٚرم١١ُ اٌٛؽذٖ الالزظبد٠خ ٚر١ّٕزٙب .

اٌظ١ّذػٟ   - د

 ٠ٚ1ٛعف:

 طش٠مزٙب اخز١بس ٝإٌ ٠مٛد اٌزٞ ٚالاثزىبس الإثذاع ِغبي فٟ ثأٔٙب عٙٛد إٌّظّخ ٚخجشرٙب اٌّؼشف١خ 2009

 .ٚٚلائُٙ سضبُ٘ ٚرىغت ثضثبئٕٙب رشثطٙب ٚاٌزٟ ا١ٌّّضح

الاعزخذاَ الاعزشار١غٟ ٌٍّؼٍِٛبد ٚاٌؼ١ٍّبد اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚالافشاد  فٟ ػلالخ اٌضثْٛ ػجش دٚسح  2009 127طبٌت :  - ر

 .ؽ١برٗ اٌىبٍِخ ثّب ٠ؾمك أ٘ذاف إٌّظّخ

الالزظبد٠خ راد اٌخذِبد اٌّزؼذدح فضلاً  أٙب اداسح ٌزشغ١ت اٌضثبئٓ ٚرؼض٠ض اٌضمخ ث١ُٕٙ ٚث١ٓ اٌٛؽذٖ 2010 3عشٚح ٚؽٛؽٛ:  - ر

 ػٓ الإؽزفبظ ثبٌضثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ.

 ٚسضب ل١ّخ رغ١ٍُ طش٠ك ػٓ ػ١ٍٙب ٚاٌؾفبظ ِشثؾخ صثْٛ ػلالبد ٌجٕبء شبٍِخ ػ١ٍّخ ٔٙبأػشفزٙب  2010 14ػبئشخ:  - ز

 .ٌٍضثْٛ ِزّب٠ض

  - ش

 

 

Harper:14 

 

 

2012 

 فٟ إٌّبعجخ،ثأٔٙب فٍغفخ ػًّ ٠غشٞ ِٓ خلاٌٙب ِؼشفخ صثبئٓ إٌّظّخ ٚرغ١ٙضُ٘ ثبٌخذِبد  ػشف

 إٌٝ رؤدٞ اٌزٟ اٌؼلالخ فٟ اٌضمخ رؼض٠ض إٌٝ ٠ؤدٞ ٚثّب أ٘ذافُٙ رؾم١ك إٌٝ إٌّبعت ٚطٛلا اٌٛلذ

 .اٌطشف١ٓ ٌِىلا ِشثؾخ ِٕفؼخ

  - ش

 

 

 

 61ؽى١ُ:

 

 

 

 

2014 

 

 

 فىشح إٌٝ ٠غزٕذ ؽ١ش صثبئٕٙب ِغ فأوضش أوضش ٚاٌزٛاطً الارظبي ػٍٝ ٠ؼًّ ٌٕظبَ اٌّؤعغخ رجٕٟ

 فٟ ٠زّضً CRMٚاٌضثْٛ ِٚظطٍؼ  اٌّؤعغخ ث١ٓ ِجبشش ؽٛاس لٕبح فزؼ فىشح ػٍٝ رمَٛ أعبع١خ

  ثزطج١ك اٌّؤعغخ ث١بٔبد  لبػذح ِٓ أطلالب رغّؼ اٌزٟ ٚاٌجشاِظ ٚالأعٙضح اٌزظب١ُِ ِغّٛػخ

 ثٙذف اٌضثْٛ ِغ ٚرٚ ػلالخ الارظبي ٔمبط ِزؼذد ِفزٛػ رغ٠ٛك فٟ ثبٌخٛع رغّؼ خبطخ ثشاِظ

 ٌٍّؤعغخ اٌؼبِخ اٌّشدٚد٠خ ٚرؾغ١ٓ ص٠بدح

  - ص

 

 

 3ثٛعط١ٍخ:

 

2017 

 إٌّظّبد ِٓ رزجؼٙب ٚػ١ٍّبد ٚرىٌٕٛٛع١خ ثشش٠خ عٛأت ػٍٝ رؾزٛٞ إعزشار١غ١خ ػٓ ٘ٛػجبسح

 ٚرزطٍت اٌّزؼذدح ُٚفُٙ ؽبعبرٙ اٌضثبئٓ ِغ اٌؼلالبد ٚرط٠ٛش ٌزؼض٠ض ِؼ١ٕخ لشاساد رٕف١ز اعً

 .اٌضثْٛ ػلالبد إداسح رٕف١ز رغًٙ اٌزٟ اٌٛعبئً رٍه فٟ اٌّزّضٍخ اٌزىٌٕٛٛع١ب اعزخذاَ

 السرجر: إعجاد الباحثة بالإعتساد عمى مفاـيع إدارة علاقة الدبػن 

مغ خلال الججول الدابق الحي تع عغ شخيقو استعخاض أىع مفاـيع ادارة علاقة الدبػن باختلاف وجيات نطخ كثيخ مغ الكتاب     
 والباحثيغ في الفكخ الاداري والتدػيقي نلاحع تبايغ بعزيا واتفاق بعزيا الاخخ: 

( عمى ان ادارة علاقة الدبػن Harper ,14: 2012( و ) 75: 2008( و)الؿيدي ,janjcek,2004: 20حيث اتفق كلا مغ ) - أ
ماىي الا فمدفة اعسال تعسل عمى زيادة مغ حرة السشطسة  الفشجؾية وتزسغ ولائو وبشاءعلاقات قػية مع الدبائغ وجعميع 

 شخكاء ليا.
شطسات ( عمى ان ادارة لعلاقة الدبػن استخاتيجية شاممة تسكغ الس3: 2017( و)بػسصيمة ,2006:85واتفق كلا مغ )شاىخ, - ب

 الفشجؾية مغ تحقيق اىجافيا كالؿيسة والخضا والخبحية.



  ا.و.د. دَٛب طبرق ,َٕر صجر٘                                                              رأصٛر ادارح ػلالخ انسثٌٕ فٙ رحسٍٛ عٕدح انخذيخ انفُذلٛخ
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 , والجشابي( و)شالب 332: 2008(و)نجع ,Sirnivasan&Moorman,2005:193ونخى انو قج اتفق كلا مغ ) - ت
( بان ادارة علاقة الدبػن ماىي الا بعج استخاتيجي يحتػي عمى جػانب بذخية وتكشػلػجية 61: 2014( و)حكيع ,2009:127

وعسميات يسكغ لمسشطسات الفشجؾية ان تتبعيا مغ اجل تشفيح قخارات تعسل عمى تعديدوتصػيخ العلاقات مع الدبائغ عغ شخيق 
 ي تديل  تشفيحىا.استخجام البخامج الحجيثة والتكشػلػجيا الستصػرة في كافو الػسائل الت

( عمى ان اداره علاقة 2010:10( و)عائذة ,2009:1( و )الرسيجعي  ويػسف,2009:198واتفق كلا مغ )الصائي واخخون, - ث
الدبػن مجسػعة مغ العسميات التي تتزسغ كافة الخبخات والسعارف التي يجب ان تتسيد بيا السشطسات الفشجؾية لتصػيخ انطستيا 

 ية مع زبائشيا.في جحب وتكػيغ علاقات قػ 
ومغ وجية نطخ الباحثة فان إدارة علاقة الدبػن تعشي انيا )خصو استخاتيجية لاستخجام السعمػمات والعسميات التكشػلػجية مغ قبل 

 السشطسة مغ اجل تشفيح قخارات معيشو لتعديد علاقة الدبػن بسا يتشاسب مع اىجاف السشطسة الفشجؾية والعسل عمى تحؿيقيا(.
إن جسيع السشطسات الإعسال ,ومشيا السشطسات الفشجؾية تدعى اليػم لمحفاظ عمى زبائشيا وذلظ لإدراكيا بأن الدبائغ ىع رأس ماليا 
الحؿيقي مغ دون أن تفقج شخعيتيا لأن فقجان الدبائغ يعخض السشطسة إلى خصػرة انييارىا بدبب السذاكل التي تتعخض الييا وإنذاء 

يمة السجى مع الدبائغ ىي القاعجة الأساسية لسرمحة كلا الصخفيغ، فيي تزسغ تجفق الفػائج عمى السشطسة إي علاقة تفاعمية شػ 
              مغ جية، وتزسغ بقائيا و وفاء وولاء الدبائغ مغ جية إخخى ولإدارة علاقات الدبائغ إىسية كبيخة يسكغ تمخيريا بالشقاط التالية  

 :( 4 -3: 2014 رولامي و قػت, )
 كدب ثقة الدبائغ.   -
 استيجاف أقرى أرباح مغ الدبائغ عبخ الػسائل ,والتػقيتات السشاسبة للارباح . -
 تحقيق السيدة التشافدية.   -
 العسل عمى تحديغ الجػدة لتمبية احتياجات الدبػن.  -
 تخؽيس تكاليف الانتاج لديادة السبيعات والحرػل عمى زبائغ إضافييغ.  -
   (.Cloud,2003 :351العقلانية لمدبػن في السشتجات السحتسمة لخغباتيع ) العسل عمى مبجأ التػقعات -
  -: وللأىسية الكبيخة التي تجشييا مشطسات الاعسال ومشيا السشطسات الفشجؾية عشج تصبيق فمدفة ادارة علاقات الدبػن ىي -
 قيا مغ خلال التػجو نحػ كدب أفزلتداعج إدارة علاقات الدبػن مشطسات الاعسال ومشيا السشطسات الفشجؾية في دعع أسػا - أ

 وإدارة الحسلات التدػيؿية بأىجاف واضحة ومػضػعية.
تداعج مشطسات الاعسال ومشيا السشطسات الفشجؾية في تحديغ عسميات البيع بالتجدئة وإدارة السبيعات مغ خلال السذاركة  - ب

 بالسعمػمات مغ جسيع العامميغ. 
 تداعج في بشاء علاقات فخدية مع الدبػن والعامميغ ويديع ذلظ في تحديغ وتصػيخ الإحداس بالخضا لجى الدبػن.  - ت
 تديع إدارة علاقات الدبػن في تشطيع الأرباح وتحجيج الدبػن ذوي الؿيسة العالية وتدويجىع بأفزل الخجمات.  - ث
بالسعمػمات وسج حاجة العسميات لسعخفة الدبػن وفيع احتياجاتو  تدود العامميغ في مشطسات الاعسال ومشيا السشطسات الفشجؾية - ج

 وكيؽية بشاء علاقة وشيجة ما بيغ السشطسة والدبػن والذخكاء في عسمية التػزيع وبذكل فاعل. 
ل تداعج عمى التعخيف عمى نػعية الدبػن وتحميل البيانات التي تخرو مسا يديع بفاعمية في تغييخ استخاتيجية مشطسات الاعسا - ح

 ( .Solution,2003:2ومشيا السشطسات الفشجؾية في عسمياتيا السختمفة ومشيا بذكل خاص وضيفة التدػيق وتقجيع الخجمات )
نتيجة لسا تقجم يسكغ ان تكػن ادارة علاقة الدبػن ىي تػجة يشطع ويشفح بسػجبو بشاء مذتخك يػضع مغ قبل الادارات السدػولة و 

لزسان تيديخ علاقة شػيمة الامج تحقق مغ خلاليا السشافع الستبادلة عغ شخيق معخفة حاجات والعامميغ في السشطسة الفشجؾية 
 ورغبات الدبػن والعسل عمى اشباعيا وتمبيتيا".

  -اىجاف ادارة علاقات الدبهن : .2
الدبائغ تشتج عشيا  ان اليجف العام مغ تصبيق استخاتيجية ادارة علاقة الدبػن ىػ تفعيل وتصػيخ علاقة تكػن اكثخ ربحية مع     

ادارة فعالة لقاعجة الدبائغ تدتصيع ترشيف الدبائغ والاحتفاظ بالدبائغ الأكثخ ربحية لمسشطسة ويتسثل اليجف الخئيدي لادارة علاقة 
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يع الدبػن في كدب الدبائغ والاحتفاظ بيع ضسان الحرػل عمى ولائيع حيث ان ولاء الدبائغ يػدي الى تقميل الشفقات التدػيؿية لان
 -( قج بيغ اىع اىجاف ادارة علاقة الدبػن بالاتي:wilde,2011:47ليدػا بحاجة الى حسلات دعائية مخكده ومغ ىحا السشصمق نخى)

ىجف إدارة علاقات الدبػن يشرب عمى تحديغ اترالات الدبػن وبحلظ سػف تُقمز مجة ووتيخة التفاعل السباشخ بيغ الدبائغ  - أ
الدمبي ويشبغي أن تدتكسل وسائل الاترال التقميجية مثل الفاكذ والياتف والخجمات البخيجية  والسشطسات لرالح التفاعل الآلي

بالتقشيات الإلكتخونية الحجيثة مثل البخيج الالكتخوني وخجمات الخسائل القريخة لإقامة مخكد التفاعل مع الدبائغ ويسكغ الحرػل 
 عمى معمػمات مفرمة عغ شخيق اشخاك الدبائغ مباشخة.

خ إدارة علاقات الدبػن لأعزاء التدػيق والسبيعات وخجمة الدبػن معمػمات عغ الدبائغ والدػق ومغ ثع يستمظ ىؤلاء تػف - ب
السػضفيغ الحيغ يتحسمػن مدؤولية رعاية الدبػن تخػيل الػصػل الجائع إلى البيانات التي جخى جسعيا ومغ خلال كل اترال 

لدبائغ وبيحا يسكغ أن نمقي نطخة شاممة عمى الدبائغ وسػف تداعج السعمػمات سػف يكسمػن مديجا مغ البيانات الذخرية عغ ا
الستػافخة عغ مػعج التدميع والسخدون وما إلى ذلظ عمى الإدلاء ببيانات مػثػق بيا عغ الدبائغ وباخترار: إدارة علاقات 

 الدبػن التذغيمية تيجف إلى الاستغلال الأمثل لخعاية الدبػن.
الدبػن العسميات التجارية مع الدبائغ، وتخكد عمى جسع, ومعالجة ,وتحميل بيانات الدبػن عغ شخيق  تجعع إدارة علاقات - ت

تصبيقات ذكاء الأعسال مثل )مدتػدع البيانات، واستخخاج البيانات وغيخىا( واليجف ىػ تحجيج السبيعات السحتسمة فزلًا عغ 
غ وباخترار يسكغ أن يكػن مدتػدعات البيانات مشجع الحىب الحي العػامل السؤثخة في كمف التدػيق والسبيعات وخجمة الدبائ

 -( كالاتي :276: 2012يحتػي عمى السعمػمات واشار ليا ايزا كلا مغ )الديادات,العػامخة,
 لمسشطسة. وولائو الدبػن  رضا وزيادة تحديغ - أ
 الحياة. مجى الدبػن  ؾيسة تعطيع - ب
 الدبائغ. أجداء أو لقصاعات الأمثل الاستغلال - ت
 الدبػن . إدارة وكفاءة فاعمية زيادة - ث

ان اليجف الاساسي إلادارة علاقات الدبػن يتسثل في تحديغ الخبحية والشسػ شػيل الاجل عبخ فيع Francis) وقج ذكخ فخانديذ )
ادارة علاقة  فعالية وتحديغ الاستثسار في الدبائغ بصخق متكاممة وبحلظ  تيجف  افزل لدمػك الدبائغ والتدويج بتغحية عكدية أكثخ 

 -( :Francis , 2009 : 4الدبائغ الى تحقيق اىجاف جػىخية وىي )
 تعطيع الخبحية والعائج.  - أ
 كدب رضا ووالاء الدبػن وتعديدىسا. - ب
 زيادة ؾيسة الدبػن. - ت
تعخف مختمف زبائشيا وتفيع حاجاتيع  اذا ادارة علاقات الدبائغ تسكغ السشطسة مغ خػض غسار السشافدة في الدػق  لانيا - ث

 مسا يؤدي الى التعامل الرحيح معيع.
 ( أن أىجاف إدارة علاقات الدبػن تقترخ عمى أىجاف الكمفة التي تتزسغ : Gray&Byun,2001:10)في حيغ يخى كل مغ    
 زيادة الأرباح مغ خلال رضا الدبػن. - أ
 تخؽيس كمف السبيعات والتػزيع. - ب
 الدبػن.تقميل كمف دعع  - ت
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 -عشاصخ إدارة علاقات الدبهن : .3
 (: 2) الذكل كػن مغ ثلاث عشاصخ كع ىػمػضح فيعشج تحميل مفيػم إدارة علاقات الدبائغ نجج أنو يت     

 

 

 

                

 (ػُبصرإدارح ػلالخ انسث2ٌٕشكم )

 انسثٌٕ ػلالبد ٔإدارح انًؼرفخ إدارح ثٍٛ انزكبيم يُظٕر ٔفك انسثٌٕ يؼرفخ إدارح ٔآخرٌٔ، انذٔر٘ يطهك زكرٚب : انًصذر

 .76 ص ، 2006ػًبٌ - انخبصخ، الأردَٛخ انزطجٛمٛخ انؼهٕو عبيؼخ انسثٌٕ، حٛبح ٔػلالبرٓب ثذٔرح

  ىػ الذخز العادي الحي يقػم بذخاء خجمات ,أو مشتجات مغ الدػق لاستيلاكو الذخري أو لغيخه  الاول: الدبهن :العشرخ
بصخيقة عقلانية لحلظ يعج الدبػن ىػ السرجر الػحيج لخبح ونسػ السشطسة في السدتقبل وبالتالي فإن الدبػن الجيج ىػ الحي يػفخ 

الدبػن لجيو معخفة بالسشافدة الذخسة دائساً فسغ الرعب أحيانا معخفة مغ ىػ الدبػن مديجاً مغ الإرباح مع نجرة السػارد ولأن 
الحؿيقي وذلظ لأن قخار الذخاء غالبا ما يكػن نذاط تعاوني بيغ مجسػعة مغ السذاركيغ في عسمية صشع القخار ويكػن عغ 

اء علاقات دائسة معيع، فزلا عغ كػن الدبػن وفقا شخيق تقشية السعمػمات التى تتػفخ قجرات لمتسييد وإدارة الدبائغ مغ أجل بش
ليحه الفمدفة لو دورة حياة تشتيي مع انتياء عسمية الذخاء وعميو لابج مغ تحميل قخارات الذخاء الخاصة بالدبائغ وخمق ولاء 

 .(1: 2011)عبجالله و القخيذي, لمسشطسة إلى أشػل مجة مسكشة
 : تتزسغ العلاقات بيغ السشطسة وزبائشيا اترالات اسثشائية الاتجاه وتفاعل مدتسخ بيشيسا وليحه   العشرخ الثاني :العلاقات

العلاقات مجة قج تكػن قريخة الأجل أو شػيمة الأجل بسعشى يسكغ إن تكػن مدتسخة أو متقصعة أو مخة واحجة وليحه العلاقات 
إن يستمظ الدبػن مػقف ايجابي إو سمبي اتجاه السشطسة  مثل اشكال  مختمفة يسكغ أن تكػن اتجاىات أو سمػك أو مػقفي

يسي,)مػقفي  يكػن  شخائيع سمػك فان وخجماتيا  .(9: 2014ليشجة والابخاـ

 التغييخ ليذسل يتػسعبل  التدػيق قدع أشار في يقترخفقط لا الدبائغ علاقات إدارة إن نذاط   :العشرخ الثالث : الإدارة 
التي  معخفة إلى السشطسة عغ الدبػن  السعمػمات السحجدة لجى تحػيل إيزا عمى وعسمياتيا وتعسل السشطسات ثقافة في السدتسخ
 إدارة أن فزلًا عغ الأسػاق، في والفخص السعمػمات مغ مغ الانذصة التى تيجف الى الاستفادة مجسػعة إلى تؤدي بجورىا 
 الدبػن  علاقة إدارة عسمية لجعع السحجدة مغ البخامج العجيجوىشاك  هوأفخادالسشطسة, في شاممة تغييخات تتصمب الدبائغ علاقات

 ( :Bose , 2003:1) وتتزسغ 
 .العخض قانػن  -                            السيجانية. الخجمة -
 .التدػيق بخامج                   - الحاتية. الخجمة تصبيقات -
 . الصمبات تحميل                               - الإدارة. دليل -

                                             -خرائص إدارة علاقة الدبهن : .4
 -( ان خرائز ادارة علاقة الدبػن ىي :Murllo&Anrobi,2002:878يخى كلا مغ )    

 .الدبػن  نحػ التػجو الججي الاىتسام / التػجو - أ
 .السعمػمات تكشػلػجيا وسائل استخجام / الػسائل - ب

 الدبائن         
 

 علاقات                                             الإدارة        
إدارح ػلالبد 

 انسثبئٍ    
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 .الدبػن  عغ السسكشة البيانات كل / السعمػمات - ت
 .وزيادتيا السشطسة ربحية تحقيق / اليجف - ث
 معيشة . نساذج في وتػحيجىا الدبػن  شمبات تحجيج / العامميغ دور - ج

 وبشاء ,الدبػن  بيانات  عمى اساسافيسا يحجدان خرائز ادارة علاقات الدبػن عمى انيا تعتسج  Eisen hard&Graiunicاما    
 .الدبػن  مغ السعخفة خاجواستخ ,الاكتداب مغ اكثخ العلاقة

 -: مخاحل إدارة علاقة الدبهن   .5
، الى أن علاقة مع السشطسة تخزع إلى سمدمة مغ السخاحل, وقج تتصػر  2003: 96)وآخخون،)ستػن قج أشار الباحثػن     

وعمى أية  شطسات أو الباعةالكثيخة مغ السلترل إلى علاقة متيشة ، وقج لا يدتسخ الدبػن ، ويشتقل بيغ نساذج السشتجات والخجمات 
 ىي :   :42)   2006حال أن علاقة الدبػن تسخ بدبع مخاحل وكسا أشار الييا )ألكعبي,

 إذ يجخي تذخيز , وتحجيج الدبػن السشاسب عمى وفق السعاييخ التي تشدجع مع ترػرات السشطسة .  : مخحمة جحب الدبهن 

حيشسا يتخدد الدبػن عمى السشطسة  يبادر بصخح مجسػعة مغ الأسئمة والاستفدارات  تعج  مخحمة الإجابة عن تداؤلات الدبهن :
 الإجابة عشيا في غاية الأىسية .

يقجم الدبػن حيغ تخدده عمى السشطسة فخصة لإدارة السشطسة لمتعخف عغ كثب بخرػص الخعاية  مخحمة التخحيب بالدبهن :
 والاىتسام التي يحرل عمييا الدبػن . 

تعج مغ السخاحل السيسة في العلاقة بيغ السشطسات والدبػن  أذ تتزح لمدبػن السعمػمات الزخورية التي  مة تبادل السعمهمات :مخح
 .يحتاجيا بذأن الدمعة او الخجمة التي تتعامل بيا السشطسة 

ة لخغبات ولصمبات وشسػحات يتع تصػر العلاقة بيغ الصخفيغ بذكل آمغ مع الاستجاب مخحمة تظهر علاقة الدبهن بالسشظسة : 
 . الدبػن بذكل دقيق في الػقت السحجد

ربسا تطيخ أثشاء التعاملات بيغ الدبائغ ,والسشطسة بعس السذكلات ,والسعػقات التي تحتاج إلى حمػل مغ  مخحمة إدارة السذكلات :
 جانب السشطسة .

أو ة لأسباب مختمفة ، قج يكػن بدبب الخجمة الستجنية مغ السحتسل أن يشيي الدبػن علاقتو بالسشطس :مخحمة استعادة الدبهن 
ػى الجػدة أو الدعخ إلا أن تجارك السػقف قج يعيج الدبػن إلى التعامل مع السشطسة  مغ السؤكج إن قبػل الدبػن بسدت الدعخ السختفع

 يكغ أعمى مغ مدتػى السشافديغ .  لابج أن يكػن مداوياً أن لع أو الخجمة 
 
 -علاقة الدبهن :مدايا ادارة  .6

( ان اىع مسيدات التي تقجميا ادارة علاقات الدبائغ لاتحدغ مغ العسميات الجاخمية التي 2012:83قج اشار الييا )حجاديغ,      
بجورىا تعبخ عغ مغ وجية نطخ التدػيق حيث انيا تذخز, وتدشيجف افزل الدبائغ كسا انيا تخمق وتجبخ اسبؿيات البيع القػي 

السيجاني ,وبػاسصة الياتف ,والحمػل التي تقجميا ادارة علاقات الدبائغ تزيف الكثيخ مغ معخفة الؿيسة الشاتجة مباشخة  لسسثمي البيع
   -مغ تفاعل الدبػن وعميو ان استخاتيجية ادارة علاقات الدبائغ تحقق مدايا مشيا:

 يربح مقجم الخجمة مغ السؤثخيغ عمى الدبػن في صشع قخاراتو الذخائية . - أ
يجج مقجم الخجمة سيػلة في التعامل مع زبػن يعخفو, ويعخف احتياجاتو, ورغباتو ,وأسمػب التعامل معو مسا يحقق رضاه  - ب

 ويزسغ ولائو.
 زيادة إيخادات السشطسة التي تحرل عمييا مغ كل زبػن . - ت
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الالكتخوني  وسائل التػاصل الاترال السدتسخ بيغ السشطسة والدبػن باستخجام قشػات عجيجة مثل :الياتف، البخيج العادي و  - ث
 الاجتساعي.

 تحقيق مشافع اجتساعية تتأثخ ببشاء علاقة صجاقة واضحة بيغ السشطسة ,وزبائشيا .  - ج
 عقج سمدمة نجوات لمدبائغ لتعخيفيع بالسشطسة وأنذصتيا .  - ح

  -اسباب تبشي ادارة علاقة الدبهن  : .7
، حث  وكيؽية الحرػل عمى زبػن ججيج، وتيتع بيحا السبجأ أكثخ مغ مبجأ البتتبشى إدارة علاقة الدبػن مبجأ الاحتفاظ بالدبائغ       

 -:وىي كالاتي (Gray& Byun,2001:10)استشادا إلى الحقائق التي اشار الييا 
 مغ أرباحيا . (%80)مغ زبائغ السشطسة الحالييغ  (%20)عمى وفق مبجأ باريتػ, يػلج  - أ
 أكبخ لمدبػن الججيج ندبة لمدبػن الحالي . تبحل السشطسة جيػد بيعية - ب
 يؤدي الدبػن الأصيل دورا ايجابيا في عسمية الحرػل عمى زبائغ ججد وبجون كمفة تحكخ. - ت
 مغ أرباح السشطسة. (%25)مغ الدبائغ الحالييغ يديسػن في  (%25)الاحتفاظ بشدبة  - ث

 -ابعاد ادارة علاقة الدبهن : .8
مغ التفاعل بيغ السشطسة  والدبػن، تػجّو فييا السشطسة مػاردىا الستاحة مغ  مدتػييغغ تتجمّى في إن أبعاد أدارة  علاقة الدبائ     

 أجل خمق علاقة قػية مع الدبائغ. 
 -وبشاءً عميو تدتعخض الجراسة آراء بعس الباحثيغ في مجال إدارة علاقات الدبػن كسا في الذكل الاتي:

 

 
 ( إبعاد إدارة علاقة الزبون4جدول )
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 المصدر : إعداد الباحثة بالاعتماد على ابعاد ادارة علاقة الزبون
 

ولاتػجج لجيشا عشاصخ تتجاوز  %40 والبعس الاخخ %50( وجػد بعس العشاصخ تتجاوز ندبتيا 4يتزح لشا مغ خلال الججول )
علاقة الدبػن وتزع  لإدارة كأبعاد واعتسادىا الإيزاح مغ بذيء الستغيخات ىحه تزسيغ الحالية الجراسة ارتأت لحا% 50 ال 

-الاتي:
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ولاتػجج لجيشا عشاصخ  %40 والبعس الاخخ %50( وجػد بعس العشاصخ تتجاوز ندبتيا 4يتزح لشا مغ خلال الججول )    
علاقة الدبػن  لإدارة ادكأبع واعتسادىا الإيزاح مغ بذيء الستغيخات ىحه تزسيغ الحالية الجراسة ارتأت لحا% 50 تتجاوز ال 

 -وتزع الاتي:
ىي تحجيج الدبائغ )السحتسميغ( و تحػيميع إلى زبائغ )دائسيغ( وذلظ عغ شخيق ؾيام السشطسة باستعسال عجة  -كدب الدبهن: - أ

أدوات لجسع أسساء الدبائغ الججد عغ شخيق استعسال الإعلان والبخيج السباشخ والتدػيق عبخالياتف ومرخوفات السعارض 
(144 Kotler,2004:. ) 

 (.(Kotler,2004:151 ويؤكج بأن مشطسات اليػم الحكية لا تخى نفديا كبائعة لمسشتجات، ولكشيا تخى نفديا جاذبة لمدبائغ   
إذ تعج ىحه السخحمة خصػة السشطسة الأولى لجحب الدبائغ عغ شخيق شخح افكار ابجاعية يقتشع مغ خلاليا الدبػن بالعػدة     

 ع السشطسة ,وترل السشطسة إلى ىحه السخحمة عغ شخيق إنفاق مبالغ كبيخة وبحل جيػد تدػيؿية كبيخة.والتعامل م
( أُنسػذج أكتداب الدبػن الحي ييجف الى الحرػل عمى زبائغ ججد برػرة سخيعة وتحقيق Harris & Kohliوقجم كلا مغ )   

داب الخبح في الأمج القخيب تجدجت أىسية ىحا الأنُسػذج في الشسػ الدخيع في الأرباح والإيخادات عمى الأمج البعيج عمى ح
 (2009:97الآتي )الذخيفي،

ويزع عجداً كبيخاً مغ الدبائغ الحيغ لع يعمسػا بػجػد السشتػج ولع يدتعسمػه وىحا يخشجنا إلى  -إن الدػق في مخاحمو الأولى: -1- أ
 بػجػد السشتػج. إمكانية الحرػل عمى أرباحيع وإيخاداتيع الدبائغ الحيغ لع يعمسػا

بسا أن السشتػج متكخر الذخاء مسا يؤدي ىحا التكخار إلى زيادة الأرباح والإيخادات مغ كل زبػن يحتاج ىحا الأنُسػذج إلى  -2- أ
 مجسػعة مغ السيارات لتشفيحه بفاعمية والتي تتزسغ :

 :يذكل قادة السشطسات عاملًا ميساً في تذجيع أفخاد السشطسة عمى اكتداب الدبػن وتػضيح رؤيا اكتداب  -القيادة والثقافة
 الدبائغ الججد أفخاد السشطسة.

 :وتعشي ؾيام السشطسة باختيار الأفخاد الحيغ لجييع ميارات بيعيو عالية ويستمكػن القجرة عمى إثارة الدبائغ وتػليج  -السيارة
 شخاء مشتجات السشطسة.الحساس لجييع نحػ 

 :ؾيام السشطسة بالاىتسام بالسػارد البذخية في السشطسة مغ خلال تػضيف الأفخاد الأكفاء وتجريبيع  -إستخاتيجية السهارد البذخية
إذ يسثل أفخاد السشطسة واجيتيا الخئيدة لمتعامل مع الدبائغ وتعديد الرػرة الإيجابية لمسشطسة عبخ تجارب الدبائغ مع مػضفي 

 الخجمة والسبيعات.
 :الخئيدي مغ خلال عجد الدبائغ الججد الحيغ أضيفػا إلى قاعجة الدبائغ ويلاحع أنو يختمف بحدب العػائج  -قياس الأداء

 الستحققة مغ الدبائغ الججد أو الأرباح الستحققة مغ صفقات الدبائغ الججد.
( أنيا عسمية جسع السعمػمات الأساسية الخاصة بتػشيج 2006:7أشار ليا كلا مغ )البغجادي ونعسػ، -تقهية العلاقة الدبهن: - ب

علاقة الدبػن والتي تسكغ السشطسة مغ اختيار استخاتيجياتيا الخاصة باكتداب الدبائغ وىي الخصػة التي تبجأ مغ خلاليا 
اع الدبػن باستعسال السشطسة باستخجاع تعاملاتيا الدابقة وتحجد عمى أساسيا مجى الأرباح التي يسكغ تحؿيقيا إذ تحاول إقش

مشتجاتيا الحالية وشخاء مشتجاتيا الججيجة ,مغ ثع فأن ىحه السخحمة سػف تحجد صحة الاختيار الحي  أنفقت عميو السشطسة 
 ومجى ربحية ىحا الاختيار ويتحجد القخار الخاص بالإبقاء عمى ىحا الدبػن ومػقعو في محفطتيا الاستثسارية.

قزية إدارية ىامة وبالأخز في ضل إشباع فيع الاحتفاظ بالدبائغ الحالييغ عمى أساس أنو   لقج تدايج -الاحتفاظ بالدبهن: - ت
الأسػاق بالسشتجات الأقل نسػا في عجد الدبائغ الججد وشجة السشافدة كسا تعّ التدميع بأنّ الاحتفاظ بالدبػن ىػ أحج الأىجاف 

تقجيع أرقى العلاقات الاقترادية عغ شخيق خفس تكاليف الدبائغ الخئيدة لإدارة علاقات الدبػن وذلظ  بدبب إمكاناتو في 
الحالييغ ؾياساً بتكاليف الدبائغ الججد .لحلظ يشبغي عمى مجيخي السشطسات تصػيخ استخاتيجيات الاحتفاظ بالدبػن وجعميا مغ 

 (.Ghavami & Olyaei, 2006: 29أوليات السشطسة )
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كتداب زبائغ ججد، وانفق مشجوبػ السبيعات جل وقتيع يرصادون الدبائغ بجلًا مدػقػ الأمذ إن أىع ميارة ىي ا وعمى عكذ 
مغ السحافطة عمييع، ولقج احتفمػا بكل زبػن ججيج كسا لػ كان كأساً ولكشيع خجمػا زبائشيع الحالييغ باىتسام أقل مغ اكتداب الدبائغ 

أمػالًا شائمة لمحرػل عمى كل زبػن مغ زبائشيا الحالييغ واليػم أصبحت السحافطة عمى الدبائغ ىي الأساس لأن السشطسات أنفقت 
 (. Kotler, 2004: 142ويحاول السشافدػن جحبيع دائساً )

جخت العادة مغ قبل السشطسات أن تؤكّج عمى تكخيذ كثيخ مغ الاىتسام ,والجيج لجحب زبائغ ججد بجلًا مغ الاعتساد عمى 
مديجا مغ السبيعات عادة بجلًا مغ بشاء علاقات شػيمة الأمج ويجعػ  ج عمى تحقيقالدبائغ الحالييغ مذيخاً إلى أن السشطسات تؤكّ 

Kotler  السشطسات لبشاء علاقات تقػم عمى تعديد الثقة في عسمية تقجيع الخجمات, وبدخعة الاستجابة لسػاجية الدبائغ, وتػفيخ
 & Obengلسقتشع لمغاية سػف تطيخ عميو الخرائز الآتية )الجيج في حاجة تقجيخية, كسا يػلّج القشاعة عشج الدبػن، لأنّ الدبػن ا

Laria, 2006: 13: ) 
  .يبقى مػالياً لمسشطسة أشػل مجة 
  .يذتخي أكثخ ما يعخض مغ مشتجات السشطسة الججيجة وتحجيث القائع مشيا 
  . .يجخي محادثات إيجابية عغ السشطسة ومشتجاتيا 
  .وىػ أقل حداسية للأسعار 
  .أقل تكمفة مغ خجمة الدبائغ الججيجة بدبب السعاملات الخوتيشية 
 تػلي اىتساما أقل للإعلان والعلامات التجارية السشافدة . 

وىشاك اتفاق مػحج بيغ محممي الرشاعة عمى أن )السبيعات والتدػيق والخجمة( ىي ثلاثة أقصاب وضيؽية يشبغي الاىتسام بيا عشج 
وىحه السجالات الأساسية تذكل نقاط اترال الدبػن بالسشطسة أما قبل البيع أو في إثشائو أو ما بعجه أو تذكيل إدارة علاقة الدبػن 

كجدء مغ العلاقة السدتسخة التي تتصمب الخجمة والسعمػمات إضافة إلى خيارات لمسذتخيات الإضاؼية ومغ الزخوري ان تيتع إدارة 
يفة )السبيعات والتدػيق وخجمة الدبػن( إذ تيتع إدارة علاقة الدبػن بيحه السجالات علاقة الدبػن بالسجالات الجػىخية الثلاثة لمػض

 (.2008:79ويشبغي إدارة ىحه الشقاط الحداسة لمدبػن لتػافخ علاقة معدزة لمدبائغ )الؿيدي،
 

 Quality of hotel service جهدة الخجمة الفشجقية -ثانيا:
 -مفيهم جهدة الخجمة الفشجقية : .1

تترف التػجيات الحجيثة بالاىتسام الستدايج باشباع حاجات الدبػن ,وذلظ بتقجيع الخجمات ذات الجػدة العالية حيث اثبتت       
والفعال في مػاجية التشافذ العالسي وجاء ىحا البخىان مغ مشطسات السجتسع السختمفة .وبسا ان الخجمة  الجػدة دورىا الستسيد
وأن  اساسيا في عسمية السشافدة ,وتتشافذ السشذآت الدياحية عمى اساس تحديغ جػدة الخجمة السقجمة لمدبػن الفشجؾية تعج محػراً 

ؾياس كفاءة ادائيا في الدػق يتحجد بحدب مدتػى الخجمة السقجمة لدبائشيا وعميو سػف نتصخق أولا لسفيػم الخجمة ,ومفيػم الجػدة 
 شجؾية.ثع التصخق الى مفيػم تحديغ جػدة الخجمة الف

يعج التصخق الى تعخيف الخجمة مغ السػضػعات الرعبة التي تػاجو الكتاب ,والباحثيغ ؾياسا الى تعخيف الدمع السادية,وذلظ 
 كػن الخجمة اتخحت انساشا متعجدة في عسمية ادائيا مغ جية ,وفي اترال مع الدبػن مغ جية اخخى.

) أورمان " معيشة بدمعة لإرتباشيا تعخض التي أو لمبيع تعخض التي السشافع وأ الشذاشات " أنيا عمى الأمخيكية الجسعيةقج عخفتيا 
 (.4: 2000,و الجيػه جي,

 ىحا يكػن  ،بحيث مشافع تقجيع خلال مغ يتع إنداني نذاط عغ عبارةالخجمة بانيا "( François,2002:35عخف )وقج 
 ."وإمتلاكو حيازتو يتع لا ممسػس غيخ الشذاط
 خاصية مع أو الدبائغ مع بعس التفاعل تتزسغ والتي السمسػسة غيخ العشاصخ مغ عجد يخافقو نذاط "  بأنيا ايزا وتعخف
 (.Béatrice,2004:71" )لمسالظ لإنتقاليا نتيجة وليذ الحيازة،
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 أساسا وتكػن  آخخ فلصخ  ما شخف يقجميا مشفعة أو إنجاز ,أو ,نذاط أيا "بأني الخجمة ( 18: 2005وقج عخف ) الزسػر,
 " .يكػن  لا أو ممسػس مادي بسشتج مختبصا يكػن  قج وتقجيسيا ,إنتاجيا وإن ,ممكية أية عشيا تشتج ولا ممسػسة غيخ

إستخجام  أو لتصبيق كشتيجة لمعسيل مباشخة ,ومشافع فػائج يقجم ممسػس غيخ مشتػج "عمى أنيا( 20: 2005)العجارمة,كسا عخف 
 ".ماديا أوإستيلاكيا حيازتيا يسكغ لا والخجمة ومحجدة معيشة أشياء أو أشخاص عمى ؼيو آلية أو بذخية أوشاقة جيج

والفشجؾية لسا ليا مغ اىسية واولػية في  اما لسفيػم الجػدة الحي يعج القاسع السذتخك لاىتسامات كثيخ مغ مجراء مشطسات الاعسال
 -وقج اشار الييا الكثيخ مغ الباحثيغ مشيع: تحديغ الانتاجية , بعج ان اتزح انيا تسثل العامل الخئيذ في نجاح السشطسات

( الى الجػدة بانيا" مجسػعة مغ الرفات والخرائز لمخجمة التي تؤدي إلى تحقيق رغبات 1997:4فقج اشار)بغ سعيج , 
 معمشة أومفتخضة".

التػافق بيغ مدتػى تػقعات الدبػن وادراكيع لسدتػى اشباع تمظ  ( الجػدة بانيا"درجةSlack&Others,1998:63وعخف )
 التػقعات ".

كسا عخفت عمى أنيا "القجرة عمى تحقيق رغبات الدبػن بالذكل الحي يتصابق مع تػقعاتو ويحقق رضاه التام عغ الدمعة أو 
 (.2002:1الخجمة التي تقجم لو " )الجراركة,والذبمي,

 (.2008:2) الصائي, الخجمة التي تكػن مصابقة لمسػاصفات ولستصمبات الدبائغ "وقج اشار الييا الصائي "ىي 
فزلًا عغ تعخيف شامل لدؽيان بأنيا "مجسػعة مغ السػاصفات والخرائز لدمعة أو خجمة والتي تػلج القجرة لإشباع حاجات 

 (.55: 2017الدبائغ بسا يتشاسب مع الأىجاف السشذػدة " )سؽيان,
الحجيثة فقج شسمت تعخيف لجػدة الخجمات عمى انيا" معيار لجرجة تصابق الاداء الفعمي لمخجمة مع تػقعات اما عغ التعخبفات 
 الدبائغ ليحه الخجمة ".

 وعمية يسكغ ان ندتعخض مجسػعة مغ التعاريف لجػدة الخجمة كالاتي:
تذبع متصمبات السدتخجميغ ليا والى اي حيث يخى ستيػرات وولكر ان جػدة الخجمات " لابج ان تعكذ ما اذا كانت ىحه الجػدة 

 مجى يتحقق مثل ىحا الاشباع وكحلظ ما اذا كانت قج حققت اليجف الحي مغ اجمو وججت الخجمة والى اي مجى تع تحقيق ذلظ.
 -( مغ خلال الابعاد الثلاثة الخاصة بالخجمات :2003:437وعخفيا )الزسػر,

 تكشػلػجيا لسذكمة معيشة.لبعج التقشي والحي يتسثل في تصبيق العمع والا - أ
البعج الػضيفي اي الكيؽية التي تتع فييا عسمية نقل الجػدة الفشية الى الدبػن وىي تسثل ذلظ التفاعل الشفدي والاجتساعي بيغ  - ب

 مقجم الخجمات الفشجؾية والدبػن الحي يدتخجم الخجمة.
 الامكانيات السادية ,وىي السكان الحي تػدي ؼية الخجمة. - ت

مغ خلال استعخاض التعاريف الدابقة ندتخمز أن جػدة الخجمة الفشجؾية تعبخ عمى أن السشطسة الخجمية )الفشجؾية( تقػم 
بترسيع الجػدة بذكل محجد يسكشو تحجيج الاحتياجات الحالية والسدتقبمية لمدبائغ أو السدتفيجيغ، وفق ما تخاه السشطسة ووفقا 

الدبػن يؿيذ جػدة الخجمة مغ خلال ادراكاتو لسجسػعة مغ الدسات القابمة لمتجرج التي تسكشو مغ  لسجركاتيا لتمظ الاحتياجات الا ان
 تكػيغ أحكامو حػل أرجحية تصابق جػدة جػدة الخجمة مع تػقعاتو .

 لظالسصمػبة وكح جػدة الخجمة عغ البحث عشج الدبائغ وتػقعات حاجات لإختلاف الفشجؾية الخجمة جػدة مفاـيع تولقج تتعجد
 لخجال بالشدبة وتختمف لمذباب بالشدبة عشيا تختمف الدغ لكبار بالشدبة الخجمة الخجمة فجػدة جػدة عمى الحكع في الإختلاف
 -العادييغ,وعميو ؼيسكغ القػل: لمدبائغ بالشدبة عشيا الأعسال

"ىي جػدة الخجمات السقجمة سػاء كانت متػقعة او السجركة اي التي يتػقعيا الدبائغ او يجركػنيا  الخجمات الفشجؾية إن جػدة 
في الػاقع الفعمي وىي السحجد الخئيدي لخضا الدبػن او عجم رضاه حيث يعتبخفي الػقت نفدة مغ الالػلػيات الخئيدة التي تخيج 

 (.2001:143تعديدمدتػى الجػدة في خجماتيا ")الجراركة,
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كسا وصفيا )الجراركة والذمبي (عمى انيا" جػدة خجمات تذسل عمى البعج الاجخائي والبعج الذخري كابعاد ميسة في تقجيع 
الخجمة ذات الجػدة العالية,حيث يتكػن الجانب الاجخائي مغ الشطع والاجخاءات السحجدة لتقجيع الخجمة اما الجانب الذخري لمخجمة 

 (.2002:18)الجراركة والذمبي, " يع وسمػكاتيع ومسارساتيع المفطية( مع الدبائغفيػكيف يتفاعل الدبائغ)بسػاقف
 ػمة "سالسػ  جافىالأ لتحقيق إدارية مشطسة وعسمية تشطيسية وثقافة شخرية فمدفةكسا عخفت ايزا عمى انيا " 

(FROMENT,2004:11 .) 
 إشباع في يداعج ما تػقعاتيع وىحا وتفػق  العسلاء رغبات تمبي التي الجيجة الخجمة عخفت جػدة الخجمة الفشجؾية "بأنيا و

 (.2007:151) الذخيعي , التعامل" عشج الخضا وتحقيق العسلاء ىؤلاء ورغبات حاجات
 ولتحقيق سػؾية إكبخحرة إلى لمحرػل السشطسة عغ شخيقو تشافذ الحي الفشجؾية "ىي الجػىخ الأساس الخجمة جػدة وتعج
 (.3: 2007الرػاف واسساعيل,الفشجؾية ) السشطسات التسيدبيغ
 عمى قادرة تكػن  بحيث الخجمة بيا تتستع التي والسشافع والؿيع والخرائز الرفات مغ مجسػعة كػرتل"بأنيا فخيج اليياإشار  كسا

 لتقييع مقاييذ مدبقة وضع خلال مغ ذلظ ويتع واسعادىع عىرضا لتحقيق مشاسب وبدعخ الحالية والسدتقبمية الدبائغ متصمبات تمبية
 فييا" التسيد صفة وتحقيق الخجمة
 (.61: 2009) كػرتل , 

 الخجمة مقجم مغ لكل بالغة أىسية ولو وتدػيقيا الخجمة وانتاج ترسيع في دورا أساسيا الفشجؾية الخجمة جػدة حيث تؤدي
  (.13: 2012) محدغ, مشيا والسدتفيج

 فييا يقخر التي الكيؽية وتجرس تفيع أن أولاً  عمييا يتػجب السقجمة، الخجمات جػدة تحديغ السقجمة لمخجمة السشطسة إردت إفإذ
 (.53: 2013عمييا )جسال و حاتع, ويحكع السقجمة الخجمة جػدة الزيف

 -جػدة الخجمة الفشجؾية ىي :ل تػصمت الباحثة الى مفيػم وكشتيجة لسا تقجم 
ت الدبائغ لتحقيق إكبخ ربح مسكغ والحرػل عمى إكبخ " ىي مجسػعة صفات وسسات لشذاط إنداني مقجم لإشباع حاجات ,ورغبا

 حرة سػؾية وبحلظ تحقق التسييد بيغ السشطسات ".
 

 -:إىسية جهدة الخجمة الفشجقية  .2
بعج ان تع استعخاض مفاـيع الجػدة ,والخجمة ,وجػدة الخجمات الفشجؾية فسغ السيع التصخق الى اىسية الجػدة في صشاعة       

الفشادق لسجسػعة مغ الاسباب ,تتسثل بديادة الاىتسام بقصاع الخجمات برػرة عامة والخجمات الفشجؾية برػره خاصة نتيجة 
والتي تخكت اثخا كبيخا في نفػس الدبائغ لمحرػل عمى خجمات فشجؾية عمى درجة عالية مغ لمتصػرات التكشػلػجية الستدارعة ,

الجػدة ,فزلا عغ الى ذلظ فان شجة السشافدة في قصاع الخجمات فخضت عمى ادارات ىحه القصاعات الاخح بشطخ الاعتبار تحقيق 
جػىخية لجػدة الخجمة الفشجؾية بالاتي )العداوي التسيد في تقجيع الخجمات الفشجؾية .ومسا تقجم يسكغ بيان السشافع ال

 -( :2010:23والحػامجة,
 الجػدة تقػد الى الكفاءة . - أ
 الجػدة تعسل عمى خمق الدبائغ الحؿيقييغ .  - ب
 الجػدة مخدود مادي . - ت

 يسكغ الدمعية مجال السشتجات والإستقخار ففي الشجاح تحقيق إلى تيجف التي لمسشطسات بالشدبة بالغةأىسية  الخجمة ولجػدة   
 مغ معاً  يتعاممػن  والسػضفيغ الدبائغ فإن الخجمات في مجال اما الدبائغ بإنتطار السشتجات وترشيف الإنتاج في التخصيط إستعسال

 ويسكغ تمخيز إىسية معا والدبائغ بالسػضفيغ الإىتسام السشطسات ويقع عمى عاتق مدتػى، أعمى عمى وتقجيسيا ,الخجمة خمق أجل
 ( : DEBRA,2013:213 (ؼيسايمي جػدة الخجمة 
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 يتعمق السشطسات الأمخيكية نرف فسثلا الخجمات بذكل متدارع بتقجيع تقػم التي شطساتالس عجد إزداد  :الخجمة مجال نسه - أ
 . ومدتسخ متدايج نسػ في مازالت الخجماتية فالسشطسات ذلظ جانب إلى الخجمات بتقجيع نذاشيا

 جػدة عمى الإعتساد بيشيا ويداىع شجيجة مشافدة وجػد إلى يؤدي سػف الخجمية السشطسات عجد تدايج إن  :السشافدة إزدياد - ب
 . السشطسات ليحه في خمق مدايا تشافدية عجيجة الخجمة

 فلا عمى الخجمةفقط، تخكد التي السشطسات مع التعامل ويكخىػن  جيجةال سعاممةال يخيجون دائسا  الدبائغ يصمب  :الدبائن فيم  - ت
 . الأكبخلدبائغ والفيع الجيجة السعاممة تػفيخ دون  جيجمغ وسعخ جػدة ذات خجمة تقجيع يكفي

 يتػجب لاو  الدػؾية حرتيا  تػسيع عمى تخكد يػمشا ىحا في الخجمية السشطسات أضحت:  الخجمة لجهدة الإقترادي السجلهل - ث
 يجبذلظ  الحالييغ ولتحقيق الدبائغ عمى السحافطة ايزا يجب ولكغ زبائغ ججد فقط إجتجاب أجل مغ الدعي عمى السشطسات

  . (151: 2001)الجراركة, الخجمة جػدة بسدتػى  أكثخ الإىتسام

 -خرائص جهدة الخجمة الفشجقية :    .3
 وىي كالاتي : ( واوضح اىع الخرائز التي يجب ان تتستع بيا جػدة الخجمة الفشجؾية2003:23قج ذكخىا ايزا )الريخفي,    

ومتصمباتو سػاء تحجث أو صست تعتبخ أيزا وسيمة لإصغاء لمعسيل لفيع جسيع رغباتو وتتسثل في القجرة عمى ا -:  الإترالات - أ
 لمتعبيخ.

ويتسثل في إستعجاد مقجم الخجمة في إعصاء الػقت الكافي لمعسيل لمتحجث وإبجاء وجية نطخه مغ دون ممل  -الفيم والإدراك :  - ب
 ؽية.أو ضجخ بيجف فيع حاجات العسيل الخ

 ويسثل في محاولة تحقيق رغبة العسيل في تقجيع الخجمة لو في الػقت الحي يخيجه . -التهقيت : - ت
  وىحه الثقة إنسا تتأثخ عغ شخيق الدسعة التي يتستع بيا مقجم الخجمة .  -الثقة في أداء الخجمة : - ث
جمة ,وذلظ ؼيسا يتعمق بصخيقة عخض الخجمة يتسثل في السيارة التي يجب أن يتستع بيا مقجم الخ -السزسهن الحاتي لمخجمة :  - ج

 ,وإقشاع الدبائغ بيا.
 وتعشي السقجرة عمى أداء الخجمة بشفذ الكفاءة ,والفاعمية شػال الػقت. -الإستسخارية :  - ح
الإشباع التي يتصمع إلييا  أي تحقيق التجانذ بيغ تصمعات العسيل ,والخجمة السقجمة أي تحقيق الخجمة درجة -السظابقة :  - خ

 العسيل.
قج يتصمب تقجيع بعس الخجمات إستعسال بعس الأدوات السادية لحلظ مثل الأدوات التي يدتخجميا الصبيب ،  -الأدوات :   - د

 وىشا يتػقع العسيل بأن تكػن الأدوات متػفخة, وعمى درجة عالية مغ الكفاءة .

 -:  ابعاد جهدة الخجمة الفشجقية .4
إن ؾياس جػدة الخجمة بذكل عام يتع عغ شخيق عجة أبعاد تستاز بيا الخجمة وتسثل أىع متصمبات الدبائغ فقج تشاول العجيج مغ      

الكتاب والباحثيغ في مجال إدارة الإنتاج والعسميات وترشف أبعاد جػدة الخجمة بذكل عام وصشفػيا إلى عجة ترشيفات أما أبعاد 
 -فاتكػن عمى الشحػ الآتي:جػدة الخجمة الفشجؾية 
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 1 1 3 8 8 6 7 9 انًـغًٕع

 %1 %1 %30 %80 %80 %60 %70 %90 انـُسجخ

 انًصذر>اػذاد انجبحضخ ثبلاػزًبد ػهٗ اثؼبد عٕدح انخذيخ انفُذلٛخ

لحا ارتات  %60 و  %80 والبعس الاخخ تجاوز  %90( وجػد بعس العشاصخ ندبتيا 5يتزح لشا مغ خلال الججول )       
                                                                                  -:جػدة الخجمة الفشجؾية وتزع الاتيل الجراسة الحالية تزسغ ىحه الستغيخات بذيء مغ الايزاح واعتسادىا كابعاد

عمى الخغع مغ ان السشطسات الفشجؾية تعتسج عمى العشرخ البذخي بالجرجة في تقجيع خجماتيا الا مع ذلظ يشبغي ان  -السمسهسية: - أ
ذات درجة عالية مغ التقشية يسكشيا مغ تقجيع الخجمات بذكل افزل لمزيػف فزلا عغ وضع تكػن ىشالظ جػانب ممسػسة 

اذ ان نطخ الزيػف كجسالية السشطسة الفشجؾية تسكشيع  ديكػرات واثاث واعتساد السطيخ اللائق لمعامميغ يتشاسق مع درجة الفشجق
                                                                     (  .                   2005:18مغ تقييع جػدة خجماتيا )الشعيسي,

ىي قجرة مقجم الخجمة عمى الاستعجاد لتقجيع الخجمة لمدبػن بذكل دائع وفي الػقت الحي يحتاج الية لمدبػن  -الاستجابة : - ب
,ويتصمب مغ مقجمي الخجمات الخغبة ,والاستعجاد في خجمة الدبائغ مغ دون اي تخدد او ممل,اذ ان الاستجابة لستصمبات 

ػقت السحجد تذعخىع بان السشطسة الفشجؾية ميتسة بيع وتعسل عمى تقجيع ,وحاجات الدبائغ, وحاجاتيع والعسل عمى تمبيتيا في ال
 ( .                                                                                   270: 2002افزل الخجمات ليع )السرخي,

 لاعتساد عمييا بجرجة عالية مغ الرحة والجقةىي القجرة عمى تقجيع خجمة تػافق تػقعات الدبػن وتسكشو مغ ا -الاعتسادية : - ت
ويعج ىحا البعج مغ أىع الابعاد التي ليا الاولػية في قصاع الخجمات كسا اكجت ذلظ اغمب الجراسات ان الاعتسادية في السشطسة 

                                                           (.            270 2002: الفشجؾية تعج معيارا اساسيا لمدبػن في تقييع الجػدة لمخجمات السقجمة )السرخي,
ىػ مجى قجرة مقجم الخجمة عمى فيع حاجات الدبػن وتحجيجىا حيث يدتصيع مقجم الخجمة الخجمة في بعس  -التعاطف : - ث

خجمات في الاحيان كدب رضا الدبػن عغ شخيق مجاممتو او ملاشفتو باسمػب ميحب ومحتخم اذ يشبغي ان يتحمى مقجمػ ال
السشطسات الفشجؾية بالقجرة عمى الحجيث باسمػب لصيف وميحب مع الدبائغ ,حيث يذيخالتعاشف الى درجة العشاية بالدبػن 

يع, ورعايتو بذكل خاص  (.423: 2016والاىتسام بسذاكمو والعسل عمى ايجاد حمػل ليا بصخق اندانية راؾية  )نرػرو ابخاـ

 -في جهدة الخجمة الفشجقية : العهامل السهثخة  .5
مغ اىع العػامل التي ليا دور في الكذف عغ مجى الادراك الحدي عشج الدبائغ بتجاه جػدة الخجمة الفشجؾية ىي )الحػامجة      

  -: (2010:13والعداوي,
 اي التػافق "الثبات" في كفاءة الاداة ,والاستقلالية فلا يكػن ىشاك أخصاء او تأخيخ. -:الاعتسادية - أ
 اي رغبة ,وجاىدية السػضفيغ في تدويج الخجمة. -:الاستجابة - ب
 اي السعخفة ,والسيارة في القجرة عمى الاترال مع الدبائغ. -:الججارة - ت
 الدمان والسكان المحيغ يخيجىسا  الدبػن في الفشجق. والحرػل عمى الخجمة ,اي مجى تػفخ الخجمة في -مجى الهصهل : - ث
 والاتكيت  الشاشيء مغ كلا الصخفيغ سػاء أكان مقجم الخجمة او الدبػن. والاحتخام أي التيحيب والسػدة -:السجاممة او السلاطفة - ج
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 أي تبميغ الدبائغ ,والاترال بيع, والاستساع الييع. -الاترال: - ح
 ,والرجق ,والثقو التي يجب ان يتستع بيا الفشجق.ي الامانة أ -السرجاقية : - خ
 أي التحخر مغ الخصخ, والذظ ,والسجازفة مغ قبل الدبػن عشج الإقجام عمى شخاء الخجمة ,أو الدمعة مغ الفشجق. -الأمان: - د
 أي استيعاب ,أو ادراك الحاجات الفخدية لمدبػن مغ دون أنْ يصمبيا. -الشباىو: - ذ
السدتمدمات السادية لمخجمة والتجييد الفخدي والتدييلات الأخخى مثل الاجيدة التقشية الحجيثة والخجمات أي  -:السظيخ الخارجي - ر

   التكسيمية وخجمات الصعام والذخاب وغيخىا.
  -العلاقة الشظخية بين ادارة علاقة الدبهن وجهدة الخجمة الفشجقية : .6

ستغيخيغ مػضػع الجراسة ، بأعتبار ان ادارة علاقة الدبػن تختكد بذكل يسكغ تحجيج شكل واتجاه العلاقة والتأثيخ بيغ ال       
اساسي حػل الاعتساد عمى الكيؽية التي مغ خلاليا تدعى ادارة الفشجق الى كدب ثقة الدبػن مدتشجة عمى اتباع جسيع الجيػد و 

يع، والتي يسكغ ان تتحقق مغ خلال الاستشاد وتكدب رضاىع وولائ الػسائل السختمفة التي تعسل عمى البقاء باترال دائع مع الدبػن 
عمى جػدة الخجمة الفشجؾية بتقجيع الخجمات ذات الجػدة العالية التي تحقق اكبخ مشفعة و اعمى إشباع مسكغ لحاجات ورغبات 

 الدبائغ وبالتالي تحقيق رضا الدبػن.
الستصمبات والخجمات التي يحتاجيا الدبػن والتي تستاز  كسا يسكغ لإدارة الفشادق التي تدتشج عمى معاييخ الجػدة والتي تحقق جسيع

 الستعجدة عوفيع حاجاتي الدبائغ مع العلاقات تعسل عمى تصػيخ بالكفاءة والسيشية مغ حيث السدتػى الفشي والاداري السشتطع ان
ربحية اكثخ وعلاقات تحقق الخعاية  إلادارة الفعالة لتقجيع خجمات ذات تشفيح تديل التي التقشيات التكشػلػجية  استخجامب مدتعيشيغ
 . لمدبػن  الكاؼية 

والتستع بسيدة  وعشجما تدعى الإدارة الفشجؾية الى تحقيق أقرى الأرباح مغ الدبائغ وتخؽيس تكاليف الانتاج لتخؽيس الاسعار
 تشافدية لمسشطسة الفشجؾية او الذخكة فأن عمييا اتباع معاييخ الجػدة في تقجيع الخجمات الفشجؾية.

ولكػن عسمية ادارة الدبػن تسخ بعجة مخاحل  مغ جسع وتحميل البيانات الستعمقة بالدبػن الى اتباع البخامج التدػيؿية الستعمقة 
بالسشتجات والخجمات وخمق ؾيسة لمدبػن ،فأن الجػدة في صشاعة الفشادق تتحقق بتمظ السخاحل والتي تؤدي الى زيادة الاىتسام بقصاع 

ة والخجمات الفشجؾية التي تتػافق بيغ مدتػى تػقعات الدبػن وادراكيع لسدتػى اشباع تمظ التػقعات لمحرػل الخجمات برػرة عام
عمى خجمات فشجؾية عمى درجة عالية مغ الجػدة ,فزلا عغ كػن شجة السشافدة في قصاع الخجمات فخضت عمى ادارات القصاع 

ق ي تقجيع الخجمات الفشجؾية لتحقيق الجػدة والكفاءة والخبحية فزلا عغ خمالدياحي والفشجقي الاخح بشطخ الاعتبار تحقيق التسيد ف
 الدبائغ الحؿيقييغ والجائسيغ. 

 (الاختبارات الاحرائية لفخضيات التأثيخ بين إدارة علاقة الدبهن وتحدين جهدة الخجمة الفشجقية ): الجانب العسمي  السبحث الثالث
 اولًا: تأثيخ إدارة علاقة الدبهن بأبعادىا الثلاثة في تحدين جهدة الخجمة الفشجقية  

( لاختبار فخضيات تأثيخ إدارة علاقة الدبػن بأبعادىا الثلاثة برفتيا F - TEST)الباحثة في ىحا السحػر تصبيق لــــــ  تؤشخ       
كستغيخ مدتقل في تحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية برفتيا كستغيخ تابع ، إذ ستكػن نتيجة الاختبار قبػل فخضية التأثيخ عشجما تكػن 

بة ــــــــــــ( ، اي قبػل الفخضية بشد0.05تػى معشػية )ــــــــــ( عشج مد4.0012) السحتدبة أكبخ مغ نطيخاتيا الججولية البالغة Fؾيسة 
السحتدبة أصغخ مغ مدتػى معشػية  Fالجلالة( السشاضخة لؿيسة  مدتػى الػقت تكػن الؿيسة الاحتسالية ) (، وفي ذات% 95)
قل مغ نطيخاتيا حتدبة أالس F( إلى رفس فخضية التأثيخ وذلظ عشجما تكػن ؾيسة F -TEST)اختبار (، بيشسا ستؤول نتيجة 0.05)

%(، وذلظ عشجما تكػن الؿيسة الاحتسالية  95اي رفس الفخضية بشدبة ) (0.05( عشج مدتػى معشػية )4.0012) الججولية البالغة
 R2السحتدبة أكبخ مغ ؾيسة مدتػى السعشػية ، ثع انتقمت الباحثة إلى استخجم معامل التحجيج % F)مدتػى الجلالة( السشاضخة لؿيسة 

(Coefficient Of Determination( لسعخفة ندبة تفديخ )الستغيخ السدتقل إدارة علاقة الدبػن لمستغيخ التابع السُعبخ عغ تأثيخ )
تحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية، أما لبيان مقجار التغيخ الحاصل في ؾيسة الستغيخ التابع تحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية في حال 

                               خ السدتقل إدارة علاقة الدبػن بسقجار وحجة واحجة استعسمت الباحثة ؾيسة معامل الانحجارحرػل تغيخ في ؾيسة الستغي
 (BETA :إذ ستتشاول الباحثة في ىحه السخحمة مغ التحميل الاحرائي اختبار فخضيات التأثيخ التالية ،) 
 



  ا.و.د. دَٛب طبرق ,َٕر صجر٘                                                              فٙ رحسٍٛ عٕدح انخذيخ انفُذلٛخ رأصٛر ادارح ػلالخ انسثٌٕ

 

 

386 

 الفخضية الخئيدة الإولى:
دلالة احرائية لإدارة علاقة الدبهن في تحدين جهدة الخجمة الفشجقية( وتشبثق مشيا وتتفخع مشيا ثلاث يهجج تأثيخ معشهي ذو ) 

 فخضيات فخعية عمى الشحه التالي:

 ( الفخضية الفخعية الأولى : 2-1) 
 ( الفشجقية) يهجج تأثيخ معشهي ذو دلالة احرائية لكدب الدبهن في تحدين جهدة الخجمة 

 الفخعية الثانية:( الفخضية  2 – 2) 
 ) يهجج تأثيخ معشهي ذو دلالة احرائية لتقهية علاقة الدبهن في تحدين جهدة الخجمة الفشجقية(.

 ( الفخضية الفخعية الثالثة: 3 – 2) 
 ) يهجج تأثيخ معشهي ذو دلالة احرائية للاحتفاظ بالدبهن في تحدين جهدة الخجمة الفشجقية(.

وكانت نتائج اختبار فخضيات تأثيخ إدارة علاقة الدبػن بأبعادىا الثلاثة في الستغيخ التابع الستسثل بتحديغ جػدة الخجمة          
 الفشجؾية عمى الشحػ الاتي.

 تأثيخ كدب الدبهن في تحدين جهدة الخجمة الفشجقية .1
يػجج تأثيخ معشػي ذو  {(  قبػل الفخضية الفخعية الأولى السشبثقة مغ الفخضية الخئيدة الثانية التي تشز عمى 6أكج ججول )     

(  24.629السحتدبة ) F% ( ، إذ بمغت ؾيسة  95وبشدبة ثقة ) } دلالة احرائية لكدب الدبػن في تحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية 
(، ولا سيسا ان الؿيسة  0.05)    ( عشج مدتػى معشػية 4,0012لججولية  البالغة ) ا  Fوىي معشػية، بدبب كػنيا أكبخ مغ ؾيسة 

 (. 0.05( وىي أصغخ مغ مدتػى معشػية )  0.000)  السحتدبة كان Fالاحتسالية ) مدتػى الجلالة ( السشاضخة لؿيسة 
% ( بسا يؤشخ ندبة تفديخ كدب الدبػن لمستغيخ السُعبخ عغ تحديغ جػدة  26.9بيشسا بمغت ؾيسة معامل التحجيج )            

 ) الخجمة الفشجؾية. لتربح السعادلة الخصية البديصة التي تُعبخ عغ العلاقة الخصية التأثيخية بيغ كدب الدبػن والحي يخمد لو بــــ )
X1 (  وتحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية والتي يخمد ليا بـــ ( Y حػ الاتي:عمى الش 

Y = 2.614 + 0.375  X1 

 تأثيخ تقهية علاقة الدبهن في تحدين جهدة الخجمة الفشجقية .2
يػجج تأثيخ معشػي ذو  {(  قبػل الفخضية الفخعية الثانية السشبثقة مغ الفخضية الخئيدة الثانية التي تشز عمى 6وعيغ ججول )    

السحتدبة )  F% ( ، إذ بمغت ؾيسة  95وبشدبة ثقة )  }خجمة الفشجؾية   دلالة احرائية لتقػية علاقة الدبػن في تحديغ جػدة ال
(، ولا سيسا  0.05( عشج مدتػى معشػية ) 4.0012الججولية  البالغة )   F( وىي معشػية، بدبب كػنيا أكبخ مغ ؾيسة  32.175

 (. 0.05وىي أصغخ مغ مدتػى معشػية )  ( 0.000السحتدبة كانت ) Fان الؿيسة الاحتسالية ) مدتػى الجلالة ( السشاضخة لؿيسة 
%( لتبيغ بحلظ ندبة تفديخ تقػية علاقة الدبػن لمستغيخ السُعبخ عغ تحديغ جػدة  32.4بيشسا بمغت ؾيسة معامل التحجيج )    

ـــ الخجمة الفشجؾية، لتربح السعادلة الخصية البديصة التي تُعبخ عغ العلاقة الخصية التأثيخية بيغ تقػية علاقة الدبػن والحي يخمد لو بـ
( ( X2 ــ  )وتحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية والتي يخمد ليا بـ ( Y :عمى الشحػ الاتي 

Y = 2.374 + 0.447  X2 

 تأثيخ الاحتفاظ بالدبهن في تحدين جهدة الخجمة الفشجقية .3
يػجج تأثيخ معشػي ذو  {(  قبػل الفخضية الفخعية الثالثة السشبثقة مغ الفخضية الخئيدة الثانية التي تشز عمى6وأكج ججول )        

السحتدبة  F%( ، إذ بمغت ؾيسة  95وبشدبة ثقة ) }ي تحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية دلالة احرائية للاحتفاظ بالدبػن ف
(، ولا سيسا 0.05( عشج مدتػى معشػية ) 4.0012الججولية  البالغة )   F( وىي معشػية، بدبب كػنيا أكبخ مغ ؾيسة 24.629)

(،  0.05( وىي أصغخ مغ مدتػى معشػية ) 0.000)  السحتدبة كانت  Fان الؿيسة الاحتسالية ) مدتػى الجلالة ( السشاضخة لؿيسة 
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( لتبيغ بحلظ ندبة تفديخ الاحتفاظ بالدبػن لمستغيخ السُعبخ عغ تحديغ جػدة الخجمة % 36.9بيشسا بمغت ؾيسة معامل التحجيج )
 X3 ) بالدبػن الحي يخمد لو بــــ )الفشجؾية،  لتربح السعادلة الخصية البديصة التي تُعبخ عغ العلاقة الخصية التأثيخية بيغ الاحتفاظ 

 عمى الشحػ الاتي: Y ) وتحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية والتي يخمد ليا بـــ  )
Y = 1.953 + 0.504  X3 

( ان بُعج الاحتفاظ بالدبػن برفتو أحج أبعاد الستغيخ السدتقل إدارة علاقة الدبػن سجل أعمى ندبة تأثيخ في 3يؤكج شكل )         
%( ، يميو مغ حيث التأثيخ في الستغيخ التابع بُعج تقػية علاقة الدبػن وبشدبة تأثيخ  36.9جػدة الخجمة الفشجؾية وبػاقع )تحديغ 
% ( ، بيشسا جاء بُعج كدب الدبػن بالسختبة الأخيخة في التأثيخ في تحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية مغ بيغ جسيع  32.4بمغت ) 

% ( عمى وفق اراء عيشة الجراسة، وندتجل مغ ذلظ ان معطع افخاد العيشة عمى يقيغ بأن  26.9اقع ) أبعاد إدارة علاقة الدبػن وبػ 
 الادارة تػلي اىتسام كبيخ بالاحتفاظ بالدبػن عمى حداب كدب الدبػن.

 

 ( رٕزٚغ رأصٛر أثؼبد إدارح ػلالخ انسثٌٕ فٙ رحسٍٛ عٕدح انخذيخ انفُذلٛخ3شكم ) 

 كسب الزبون

 تقوية العلاقة مع الزبون

 الاحتفاظ بالزبون

26.90% 

32.40% 

36.90% 
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 ( اخزجبر فرضٛبد رأصٛر أثؼبد إدارح ػلالخ انسثٌٕ انضلاصخ فٙ رحسٍٛ عٕدح انخذيخ انفُذلٛخ6عذٔل )

 انفرضٛخ

َٕع  انًزغٛراد

انزحهٛم 

 الاحصبئٙ

 انًسزؼًم

انحذ 

انضبثذ 

 أنفب

α 

يؼبيم 

الاَحذار 

 β ثٛزب

يؼبيم 

 انزحذٚذ

R
2
 % 

 َسجخ انزفسٛر

F – test 

 رؼهٛك انجبحضخ
 انزبثغ انًسزمم

 F لًٛخ  

 انًحزسجخ

انمًٛخ الاحزًبنٛخ  

 انذلانخ()يسزٕٖ 

ٚخ
َٕ

ضب
ان

 

2-

1 

كست 

 انسثٌٕ

رحسٍٛ 

عٕدح انخذيخ 

 انفُذلٛخ

 

رحهٛم 

الاَحذار 

انخطٙ 

 انجسٛط

2.614 0.375 26.9% 24.629 0.000 

لجٕل انفرضٛخ 

انفرػٛخ الأٔنٗ 

انًُجضمخ يٍ انفرضٛخ 

انرئٛسخ انضبَٛخ ثُسجخ 

 % 95صمخ 

2-

2 

رمٕٚخ 

ػلالخ 

 انسثٌٕ

رحسٍٛ 

عٕدح انخذيخ 

 انفُذلٛخ

2.374 0.447 32.4 % 32.175 0.000 

لجٕل انفرضٛخ 

انفرػٛخ انضبَٛخ 

انًُجضمخ يٍ انفرضٛخ 

انرئٛسخ انضبَٛخ ثُسجخ 

 % 95صمخ 

2-

3 

الاحزفبظ 

 ثبنسثٌٕ

رحسٍٛ 

عٕدح انخذيخ 

 انفُذلٛخ

1.953 0.504 36.9% 39.236 0.000 

لجٕل انفرضٛخ 

انفرػٛخ انضبنضخ 

انًُجضمخ يٍ انفرضٛخ 

انرئٛسخ انضبَٛخ ثُسجخ 

 % 95صمخ 

 انًمجٕنخانفرضٛبد 
 انؼذد

صلاس فرضٛبد يؼُٕٚخ يٍ ثٍٛ صلاس 

 فرضٛبد

 100% انُسجخ انًئٕٚخ نؼذد انفرضٛبد انًمجٕنخ

 ( 4.0012)  %  رسبٖٔ 95انغذٔنٛخ ػُذ يسزٕٖ صمخ   F  لًٛخ

 رأصٛر إدارح ػلالخ انسثٌٕ فٙ رحسٍٛ عٕدح انخذيخ انفُذلٛخ .6

لجٛي اٌفشض١خ اٌشئ١غخ  Amos( ٚٚفمب ٌٕزبئظ ثشٔبِظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ 4( ٚشىً )٠7غزذي ِٓ عذٚي )         

٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ لإداسح ػلالخ اٌضثْٛ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ  {اٌزٟ رٕض ػٍٝ  ٌٚٝالا

إداسح ػلالخ  % ( ، ِٓ خلاي اعزخذَ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌّزؼذد ٌج١بْ رأص١ش أثؼبد 95ٚثٕغجخ صمخ ) } اٌفٕذل١خ 

ً فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ             اٌضثْٛ ) وغت اٌضثْٛ ، رم٠ٛخ ػلالخ اٌضثْٛ ، الاؽزفبظ ثبٌضثْٛ(  ِؼب

اٌغذ١ٌٚخ  اٌجبٌغخ   F( ٟٚ٘ ِؼ٠ٕٛخ، ثغجت وٛٔٙب أوجش ِٓ ل١ّخ  23.155اٌّؾزغجخ )  Fاٌفٕذل١خ، إر ثٍغذ ل١ّخ 

 F(، ٚلا ع١ّب اْ اٌم١ّخ الاؽزّب١ٌخ ) ِغزٜٛ اٌذلاٌخ ( إٌّبظشح ٌم١ّخ  0.05( ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ ) 2.7581)

 (. 0.05( ٟٚ٘ أطغش ِٓ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )  0.00اٌّؾزغجخ وبٔذ ) 

Rث١ّٕب ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ %            
2

% ( ١ٌؤوذ ثزٌه ٔغجخ رفغ١ش ) رأص١ش( أثؼبد إداسح ػلالخ  51.7) 

ؼجش ػٓ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌفٕذل١خ، ٌزظجؼ ِؼبدٌخ الأؾذاس اٌخطٟ اٌّزؼذد اٌزٟ اٌضثْٛ ِغزّؼ١ٓ ٌٍّزغ١ش ا ُّ ٌ

رؼُجش ػٓ اٌؼلالخ اٌخط١خ اٌزأص١ش٠خ ث١ٓ أثؼبد إداسح ػلالخ اٌضثْٛ ) وغت اٌضثْٛ ، رم٠ٛخ ػلالخ اٌضثْٛ ، الاؽزفبظ 

ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌفٕذل١خ ٚاٌزٟ ٚرؾغ١ (  ػٍٝ اٌزٛاٌٟ X1  ،X2  ،X3ثبٌضثْٛ ( ِؼبً ٚاٌزٞ ٠شِض ٌىً ِٕٙب )

 ػٍٝ إٌؾٛ الارٟ: Y ) ٠شِض ٌٙب ثـــ  )

Y = 1.209 + 0.193 X1+ 0.248 X2+ 0.269 X3 

 

 

 



 

 

 

( ٕٚشر طجٛؼخ انؼلالخ انزأصٛرٚخ لأثؼبد إدارح ػلالخ انسثٌٕ فٙ انًزغٛر انزبثغ رحسٍٛ عٕدح انخذيخ 4شكم )

 انفُذلٛخ

 إدارح ػلالخ انسثٌٕ انضلاصخ يغزًؼخ( اخزجبر فرضٛبد رأصٛر أثؼبد 7عذٔل )

 

 انفرضٛخ

َٕع  انًزغٛراد

 انزحهٛم

انحذ 

انضبثذ 

 أنفب

α 

يؼبيم 

الاَحذار 

 β ثٛزب

يؼبيم 

 انزحذٚذ

R
2
 % 

 َسجخ انزفسٛر

F – test  رؼهٛك

 انجبحضخ
انمًٛخ  انًحزسجخ F لًٛخ   انزبثغ انًسزمم

الاحزًبنٛخ  

يسزٕٖ 

 ( انذلانخ(

 

 

انرئٛسخ 

 انضبَٛخ

 

 

إدارح 

ػلالخ 

 انسثٌٕ

 

كست 

 انسثٌٕ

 

رحسٍٛ 

عٕدح 

انخذيخ 

 انفُذلٛخ

 

رحهٛم 

الاَحذار 

انخطٙ 

 انًزؼذد

 

1.209 

 

0.193  

 

51.7 % 

 

 

23.155 

 

 

 

0.000 

لجٕل 

انفرضٛخ 

انرئٛسخ 

انضبَٛخ 

ثُسجخ صمخ 

% ا٘  95

ٕٚعذ رأصٛر 

يهحٕظ 

لإدارح 

الاحزٕاء 

ثأثؼبدْب 

انضلاصخ يؼبً 

رحسٍٛ  فٙ

عٕدح 

انخذيخ 

 انفُذلٛخ

رمٕٚخ 

ػلالخ 

 انسثٌٕ

0.248 

الاحزفبظ 

 ثبنسثٌٕ

0.269 

 ( 2.7581)  %  رسبٖٔ 95انغذٔنٛخ ػُذ يسزٕٖ صمخ   F  لًٛخ
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 ستشتاجاتلإا
 تسييج:

تػصمت الييا الجراسة بالاستشاد الى ماافخزتو نتائج التحميل  يتشاول ىحا السبحث عخض لأىع الاستشتاجات التى            
  -الاحرائي التي تع مشاقذتيا في الجانب العسمي لمجراسة والتى يسكغ عخضيا كسايمي :

 اكجت نتائج الجراسة ان ادارة الفشادق تيتع بالدبائغ كأحج وسائل زيادة حرة الفشجق الدػؾية. .1
 ان ادارة الفشادق تػلي اىتسام بأسباب انتقال الدبائغ الى الفشادق السشافدة ليع باستسخار. اضيخت نتائج الجراسة وجػد شكػك في .2
 وجػد شكػك في ؾيام ادارة الفشادق بترسيع العسميات الجاخمية لتعديد جػدة علاقة الدبائغ. .3
 اكجت نتائج الجراسة ان ادارة الفشادق تقجم خجمات اضاؼية لمحرػل عمى زبائغ ججد. .4
 في امتلاك ادارة الفشادق قاعجة معخؼية كبيخة حػل حاجات الدبػن وتفزلاتو. وجػد شكػك .5
 تبيغ ان ادارة الفشادق تحث عاممييا برػرة مدتسخة عمى تختيب وتشطيف الغخف والرالات. .6
 وجػد شكػك في سعي ادارة الفشادق لتػفيخ وسائل الخاحو اللازمة لدج حاجة الدبائغ. .7
 عمى دعع العامميغ في ادارة الفشادق في الحرػل عمى مختمف الخجمات. وجػد شكػك في ان يحرل الدبائغ .8
 بيشت نتائج الجراسة ان ادارة الفشادق تيتع بسرمحة الدبػن وتجعل الاىتسام بحلظ جدءاً مغ اىجافيا. .9

 وجػد شكػك في ادارة الفشادق تشجد الخجمة السصمػبة مغ قبل الدبائغ في الػقت السشاسب . .10
 ة امتلاك العاممػن في الفشادق معمػمات كاؼية للاجابة عمى اسئمة الدبائغ.اكجت نتائج الجراس .11
 وجػد شكػك في ؾيام ادارات الفشادق بالعسل عمى تػشيج العلاقة بيغ العامميغ والدبائغ. .12
لى تحديغ حقق بُعج الاحتفاظ بالدبػن اعمى مدتػى اجابة مسا يجل عمى اىسيتو في تعديد ادارة العلاقة   مع الدبػن وصػلًا ا .13

 جػدة الخجمة الفشجؾية .
 حقق بُعج كدب الدبػن ادنى مدتػى اجابة مسا يجل عمى ضعف اىتسام ادارة فشادق لتعديد ادارة علاقة الدبػن. .14
تبيغ مغ خلال نتائج الجراسة وجػد علاقة ارتباط قػية شخدية يبيغ ابعاد ادارة علاقة الدبػن وتحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية ,  .15

 ان تصبيق ادارة علاقة الدبػن وصمت لسخحمة الشزج.مسا يعشي 
 تبيغ مغ خلال نتائج الجراسة وجػد تأثيخ معشػي بيغ ابعاد ادارة علاقة الدبػن وتحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية. .16

 
 التهصيات والسقتخحات

 التهصيات -اولًا:
 تسييج :

تػصمت الييا الجراسة فأن ىحا السبحث يتعمق بتقجيع مجسػعة مغ التػصيات لفشادق الجرجة السستازة  مغ خلال الاستشتاجات التى   
 -في مجيشة بغجاد والتى يعتقج انيا يسكغ ان تديع في تحديغ جػدة الخجمة الفشجؾية ليحه الفشادق , ومغ ىحه التػصيات مايمي :

لديادة الحرة الدػؾية ليا مغ خلال التعخف عمى ارائيع وحاجاتيع تعديد اىتسام ادارة الفشادق بالسحافطة عمى زبائشيا  .1
 ورغباتيع لغخض اشباعيع .

يشبغي عمى ادارة الفشادق انذاء قدع يختز بسقتخحات واراء وشكاوي الدبائغ لتقجيع خجمات تتلائع ومتصمباتيع وان يجارمغ  .2
 .قبل اشخاص متسخسيغ ذوي خبخة لسشع انتقاليع الى الفشادق السشافدة

 ضخورة الاىتسام بترسيع العسميات الجاخمية لمسشطسات الفشجؾية لتعديد دوراداء علاقة الدبػن باقدام السشطسات الفشجؾية كافة. .3
الاىتسام وبذكل اكبخ بتعديد رضا الدبػن وولائو والؿيسة الستحققة لو مغ قبل ادارة السشطسات الفشجؾية مغ خلال تقجيع  .4

 الاضاؼية لمحرػل عمى زبائغ ججد.مجسػعة متسيدة مغ الخجمات 



 4244انؼذد انزبسغ ٔانسزٌٕ رًٕز                                                                             يغهخ كهٛخ ثغذاد نهؼهٕو الالزصبدٚخ انغبيؼخ

 

 

38; 

ضخورة امتلاك ادارة الفشادق قاعجة معخؼية حػل حاجات ورغبات الدبػن مغ خلال استقخاء تمظ الحاجات عبخ  .5
 الأستصلاعات وبحػث الدػق التي يشبغي عمى ادارة السشطسات الفشجؾية التاكيج عمييا وبذكل اكبخ.

لسشطسات الفشجؾية بجورات تجريبية تداىع في زيادة مياراتيع وخبخاتيع ووعييع في الاىتسام وبذكل اكبخ باشخاك العامميغ في ا .6
 عسمية تختيب وتشطيف الغخف والرالات.

 يشبغي عمى ادارة الفشادق الدعي الجاد لتػفيخ وسائل الخاحو اللازمة وسج حاجات الدبائغ. .7
مسا ىي عميو الان لػجػد قرػر في تصبيق بعس  يشبغي عمى ادارة الفشادق تفعيل دور ادارة علاقات الدبػن بذكل اكبخ .8

 جػانبيا , وشسئشة الدبائغ في حرػليع عمى دعع العامميغ وتػفيخ مختمف الخجمات.
 تعديد الاىتسام بسرمحو الدبػن وجعمو جدء مغ اىجافيا. .9

لتعديد جػدة الخجمة  كدب الدبػن , تقػية علاقة الدبػن , الاحتفاظ بالدبػن(ة الدبػن )تفعيل دور متغيخات ادارة علاق .10
 الفشجؾية.

تعديد قجرة العامميغ في السشطسات الفشجؾية عمى امتلاك السعمػمات الكاؼية والاجابة عمى اسئمة الدبائغ مغ خلال تػفيخ  .11
 قاعجة بيانات محجثة.

 فشجؾية .ضخورة تعديد بُعج الاحتفاظ بالدبػن لأىسيتوُ في ادارة علاقة الدبػن وصػلا الى تحديغ جػدة الخجمة ال .12
زيادة الاىتسام ببُعج كدب الدبػن لتعديد ادارة علاقة الدبػن مغ اجل تحديغ جػدةالخجمة الفشجؾية مغ خلال انذاء وحجه  .13

 تشطيسية في الفشجق تتػلى ضخورة الؿيام بسيام خجمة الدبائغ.
 مة الفشجؾية.استثسار وتعديد علاقة الارتباط القػية التى ضيخت بيغ ادارة علاقة الدبػن وجػدة الخج .14
استثسار التأثيخ السعشػي الحاصل في جػدة الخجمة الفشجؾية مغ جخاء تصبيق ادارة علاقة الدبػن وتعديد الجور الحي تمعبو   .15

 في جػدة الخجمة الفشجؾية.
 السقتخحات -ثانياً:

شجؾية استكسالًا لسا جاءت بو العسل عمى تقجيع دراسات لاحقو تتشاول متغيخات فخعية اخخى لإدارة علاقة الدبػن والخجمة الف .1
 الجراسة الحالية.

 ترسيع بخنامج حػل آليات عسل إدارة علاقة الدبػن في السشطسات الفشجؾية بػصفو نطاماً لمسعمػمات. .2
 
  انًصبدرانؼرثٛخ.

 .2000, ػّبْ ,  1اٚسِبْ , اعؼذ ,اٌذ٠ٖٛ عٟ, اثٓ عؼذ ,اٌزغ٠ٛك اٌغ١بؽٟ , داس اٌؾبِذ ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ , ط .1

 .  2006( , 19اٌجغذادٞ، ػبدي ٘بدٞ، ٚٔؼّٛ، غضٚاْ ع١ٍُ، " إداسح ػلالبد اٌضثْٛ"، ِغٍخ و١ٍخ اٌشافذ٠ٓ اٌغبِؼخ ٌٍؼٍَٛ، ػذد) .2

 .1997,ِىزجخ اٌٍّه فٙذ اٌٛط١ٕخ, اٌغؼٛد٠خ,1ثٓ عؼ١ذ, خبٌذثٓ عؼذ ػجذ اٌؼض٠ض,اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ , رطج١مبد ػٍٝ اٌمطبع اٌظؾٟ,ط .3

ُ,إداسح ػلالبد اٌضثْٛ فٟ رؾم١ك عٛدح اٌخذِخ ,سعبٌخ ِبعغز١ش ِمذِخ اٌٝ و١ٍخ اٌؼٍَٛ الألزظبد٠خ ,عبِؼخ لبطذٞ ثٛعط١ٍخ,ػجذ اٌؾبو .4

 . 2017ٚسلٍخ,  -ِشثبػ

ف, ثٛشبش١خ , ٔبد٠خ , عٛدح اٌخذِخ اٌغ١بؽ١خ ٚاصش٘ب ػٍٝ رؼض٠ض ٚلاء اٌغبئؼ ِغ دساعخ ١ِذا١ٔخ ٌى١ف١خ رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌغ١بؽ١خ ٌّٕطمخ اٌشٍ .5

 2017, 18وبد١ّ٠خ ٌٍذساعبد الاعزّبػ١خ ٚالأغب١ٔخ, لغُ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ,اٌؼذدالا

 .2012,ػّبْ,1ر١غضح ,محمد ثٛص٠بْ , اٌزؾ١ًٍ اٌؼبٍِٟ الاعزىشبفٟ ٚاٌزٛو١ذٞ ِفب١ّّ٘ٙب ِٕٚٙغ١زّٙب ,داس اٌّغ١شح ٌٍٕشش,ط .6

رغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ِٓ خلاي اٌضثْٛ ِظذس ٌزؾم١ك إٌّبفغخ ٚاوزغبة ١ِضٖ رٕبفغ١خ ٚاٌٍّزمٝ اٌذٌٟٚ اٌشاثغ  عشٚح ,ؽى١ُ ثٓ, محمد ؽٛٚٚ .7

 .2010إٌّبفغخ ٚالاعزشر١غ١بد اٌزٕبفغ١خ ٌٍّٛعغبد اٌظٕبػ١خ خبسط لطبع اٌؾشٚلبد فٟ اٌٛطٓ اٌؼشثٟ,

ؽبرُ, ِذٜ اِىب١ٔخ رجٕٟ ِجبؽش اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٌمطبع اٌغ١بؽٟ دساعخ اعزطلاػ١خ لاساء ػ١ٕخ  عّبي,د٠ٕب ؽبِذ ٚاٌؼج١ذٞ, اسادْ .8

 .2013, 27, اٌؼذد 9ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌؼزجخ اٌؼ٠ٍٛخ اٌّمذعخ, ِغٍخ رىش٠ذ ٌٍؼٍَٛ الاداس٠خ ٚالالزظبد٠خ, ِغٍذ

زخذاَ ثطبلخ الاداء اٌّزٛصاْ :دساعخ ١ِذا١ٔخ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ الاسد١ٔخ ؽذاد٠ٓ,س٠ٕبرب, اداسح ػلالبد اٌضثبئٓ فٟ الاداء اٌزٕظ١ّٟ ثبع .9

 .2014,سعبٌخ ِبعغز١ش ِمذِخ اٌٝ و١ٍخ الاػّبي/عبِؼخ اٌششق الاٚعظ /لغُ اداسح اػّبي ,
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 اٌّؤعغبد الالزظبد٠خ ِٓ ػ١ٕخ ػٍٝ ١ِذا١ٔخ دساعخ- الالزظبد٠خ اٌّؤعغبد رٕبفغ١خ ػٍٝ اٌضثْٛ ِغ اٌؼلالبد رغ٠ٛك أصش ، عشٚح ثٓ, ؽى١ُ .10

 . 2014 اٌغضائش، ،3 اٌغضائش عبِؼخ ِٕشٛسح، غ١ش اٌزغبس٠خ اٌؼٍَٛ فٟ دوزٛساٖ أطشٚؽخ ،-ٚسلٍخ ِٕطمخ اٌششلٟ، ثبٌغٕٛة

 .2001,ػّبْ,1اٌذساسوخ , ِبِْٛ ,اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ, داس طفبء ٌٍٕشش , ط .11

 .2002,داس طفبء ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ1فٟ إٌّظّبد اٌؾذ٠ضخ,ط اٌذساسوخ ,ِبِْٛ ,ٚاٌشجٍٟ ,طبسق,اٌغٛدح .12

اٌذٚسٞ، صوش٠ب، ٚطبٌؼ، أؽّذ ػٍٟ، اداسح ِؼشفخ اٌضثْٛ ٚفك ِٕظٛس اٌزىبًِ ث١ٓ اداسح اٌّؼشفخ ٚاداسح ػلالبد اٌضثْٛ ٚػلالبرٙب ثذٚسح  .13

 2006ؽ١بح اٌضثْٛ, عبِؼخ اٌؼٍَٛ اٌزطج١م١خالاسد١ٔخ اٌخبطخ,

ٌؼٛاًِ اٌّؤصشح فٟ عٛدح اٌخذِخ اٌفٕذل١خ ، اٌٍّزمٝ اٌذٌٟٚ اٌضبٌش ؽٛي اٌغٛدح ٚاٌز١ّض فٟ ِٕظّبد الاػّبي اٌشٚعبْ ، ِؾّٛد ػٍٟ ، ا .14

 2007.عبِؼخ عى١ىذح ، اٌغضائش ، 

سٚلاِٟ ,ػجذ اٌؾ١ّذ ، عٙبَ لٛد، رطج١ك إداسح اٌؼلالخ ِغ اٌضثبئٓ فٟ إٌّظّبد، ٍِزمٝ ٚطٕٟ ؽٛي" اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ٚدٚسٖ فٟ اٌشفغ  .15

  . 2014اٌغضائش,  –ٓ أداء إٌّظّبد"، عبِؼخ عى١ىذح ِ

 .2012, ػّبْ, الاسدْ, 1اٌض٠بداد ,محمد ػٛاد ٚ اٌؼٛاِشح, محمد ػجذ الله , اعزشار١غبد اٌزغ٠ٛك ِزطٛس ِٕظٛس ِزىبًِ, داس اٌؾبِذ ٌٍٕشش , ط .16

 1996ح ,ص٠ٓ اٌذ٠ٓ, فش٠ذ ػجذ اٌفزبػ, اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٌّٛعغبد اٌؼشث١خ, اٌمب٘ش .17

, داس 1عزْٛ, ١ِش١ٌٓ,ٚسٚوذو١ًٕ ِٚبو١ٕغش١ٌض,اٌزغ٠ٛك ِٕخلاي ػلالزه ثبٌؼّلاء, رشعّخ رجب شٛة ٌخذِبد اٌزؼش٠ت ٚاٌزشعّخ , ط .18

 .2003اٌفبسٚق ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠ؼٛ اٌمب٘شٚ, عّٙٛس٠خ ِظش اٌؼشث١خ, 

لاعزىّبي ِزطٍجبد ١ًٔ شٙبدح اٌّبعغز١ش عبِؼٗ لبطذٞ  عف١بْ,فزبػ , دٚس عٛدح اٌخذِبد اٌفٕذل١خ فٟ رؾم١ك سضب اٌضثبئٓ , ِزوشح ِمذِخ .19

 .2017ِشثبػ ,

 .2007اٌشش٠ؼٟ,طبسق ػجذ اٌفزبػ, اٌزغ٠ٛك اٌغ١بؽٟ ٚ اٌزغ٠ٛك اٌفٕذلٟ, دساعخ اٌّذسط ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ, .20

اٌظبٌؾ١ٓ,ِزوشح ِبعغز١ش  شش٠ف , وش٠ّخ , دٚس الاثزىبساٌزغ٠ٛمٟ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌغ١بؽ١خ,دساعخ ١ِذا١ٔخ ٌٍّشوت اٌغ١بؽٟ ؽّبَ .21

 .2016ِمذِخ اٌٝ و١ٍخ اٌؼٍَٛ اٌزغبس٠خ عبِؼخ محمد خ١ض١ش,

اٌشش٠فٟ, ص٠ٕت ٘بدٞ,اخلال١بد اٌؼًّ ٚاصش٘ب فٟ رؾم١ك اٌم١ّخ اٌّغزذاِخ ٌٍضثْٛ دساعخ رطج١م١خ فٟ اٌششوخ اٌٛط١ٕخ لأزبط اٌّششٚثبد  .22

 .2009اٌغبص٠خ ٚ اٌىٛفخ ٚسعبٌخ فٟ اداسح الاػّبي,

 .2009، ػّبْ، عٕخ 1,ِؾّٛد عبعُ ,٠ٛعف ,ٚسد٠ٕخ ػضّبْ ، رغ٠ٛك اٌخذِبد، داس اٌّغ١شح ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ، ط  اٌظ١ّذػٟ .23

 اٌمش٠خ فٟ اٌفٕذل١خ , دساعخ ؽبٌخ إٌّظّبد أداء رؼض٠ض ٚأصش٘ب فٟ اٌغٛدح صمبفخ ٔشش .ػُ, ػّش ٚاعّبػ١ً، ؽّذْٚ, ِؾفٛظ اٌظٛاف، .24

 .2007اٌّٛطً, عبِؼخ ٚاٌغجؼْٛ، اٌخبِغخ اٌغٕخ ٚالالزظبد، الإداسح ِغّغ ، اٌّٛطً ِذ٠ٕخ فٟ اٌغ١بؽ١خ

 .2003,ػّبْ ,1اٌظ١شفٟ,محمد ػجذ اٌفزبػ,الاداسح اٌشائذح,داس اٌظفبء ٌٍٕشش,ط .25

 .2005, ػّبْ, 3اٌضّٛس, ٘بٟٔ, رغ٠ٛك اٌخذِبد, داس ٚائً ٌٍٕشش, ط .26

 .2009 ,1ط ػّبْ، ٚاٌزٛص٠غ، ٌٍٕشش اٌظفبء داس اٌضثْٛ(، خِؼشف اٌّؼشفخ )إداسح اداسح ، أ١ِشح اٌغٕبثٟ, فشؽبْ ، طبٌت ,ػلاء .27

ق اٌزغ٠ٛمٟ دساعخ ؽبٌخ فٟ ششوخ اٌٛعبَ ٌّٕزٛعبد الاٌجبْ ٚ ا .28 ّٛ ٌّٛاد طب٘ش، ٔبعؾخ محمد،  " الإثذاع ثبٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛمٟ ٚأصشٖ فٟ  رؾم١ك اٌزف

 .2006و١ٍخ الإداسح ٚالالزظبد، عبِؼخ اٌىٛفخ, اٌغزائ١خ اٌّؾذٚدح /وشثلاء"، سعبٌخ ِبعغز١ش أداسح أػّبي )ؽ.َ( ِمذِخ إٌٝ 

 .2009,اٌّؼبسف ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ, الاسدْ ,1اٌطبئٟ, ٠ٛعف ؽغ١ُ, ٚاٌؼجبدٞ, فٛصٞ, اداسح اٌؼلالبد ِغ اٌضثْٛ,ط .29
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