
 

145 

  

 

 
 

قدرات إدارة السعرفة لتأثيرات التفاعمية  بين ما
نجاح العهامل التشعيسية وانعكاساتها في الاستراتيجية و 

 إدارة علاقات الزبهن 
 ببغداددراسة ميدانية لعيشة من العاممين في شركة زين للاترالات 

  

  

  

  
 باسم فيرل عبد نايف الدكتهر

 كمية الإدارة والاقتراد -جامعة الانبار
        

 



  4102انعذد انثاًَ والاربعىٌ                                                                يجهت كهٍت بغذاد نهعهىو الاقتصادٌت انجايعت

                                 

    

146 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



د. باسى فٍصم                  انتأثٍزاث انتفاعهٍت بٍٍ يقذراث ادارة انًعزفت...                                                           

              
  

147 

 السدتخمص:
 ولاسيسا( أدوات استخاتيجية رئيدة لجسيع الذخكات، KM( وإدارة السعخفة )CRM) إدارة علاقات الدبؾف أصبحت 

ومؽ خلاؿ  .إدارة علاقات الدبؾف لتشفيح  ميسةىي قزية  الدبائؽمعخفة  فزلًا عؽ أففي البيئة التشافدية الحالية. 
إدارة السعخفة  عسمياتمؽ الجراسات التي تحمل الجور الحاسؼ الحي تمعبو  كثيخال الباحث استعخاض الأدبيات وجج

دراسات متشؾعة أيزا تغيخ ارتفاع معجلات الفذل  ىشاؾذلػ،  فزلًا عؽ. إدارة علاقات الدبؾف كسحجدات لشجاح 
 .عشج تشفيح تمػ الاستخاتيجية

وبسا أف السعخفة قج تغمغمت في كل مجالات الأعساؿ حتى أصبح العالؼ اليؾـ يدسى بالاقتراد السعخفي، مسا 
، وبيحا عيخ بائؽئؽ السختقبيؽ والاحتفاظ بالد دفع السدؾقيؽ الى احتزاف اي معخفة تسكشيؼ مؽ الؾصؾؿ الى الدبا

اف تسلأ الفجؾة في  ىحه الؾرقةتحاوؿ س، لحا بحثال امفيؾـ إدارة علاقات الدبؾف الحي ىؾ احج السحاور الخئيدة ليح
إذ ادركت أىسية إدارة علاقات الدبؾف مرجراً ميساً لمسعخفة، إذ تيسل السشغسة مدايا السعخفة  ،بحؾث إدارة السعخفة

عمى التي تتسثل بالحرؾؿ مقجرات إدارة السعخفة الاستخاتيجية التي يحسميا كل زبؾف، لتتفاعل معو فسؽ خلاؿ تفاعل 
حاجات الدبؾف و تحجد  تفزيلات، مؽ السشغسة  تتسكؽل، مع إدارة علاقات الدبؾف ياوتظبيق ياوتقاسس ياوخدنالسعخفة 

 ومذكلاتو مع الخجمة السقجمة مؽ قبل مقجـ الخجمة.
ولاسػػيسا بعػػج تداعػػج أعػػجاد وبسػػا أف كػػخكة زعػػؽ تعػػج مػػؽ كبخعػػات الذػػخكات العالسيػػة الخائػػجة فػػي قظػػاع الاترػػالات، 

مػتلاؾ كػخكة زعػؽ لمكثيػخ مػؽ السقػجرات كخكات الاترالات في العخاؽ واختلاؼ أنؾاع الخجمات التػي تقػجميا. ونغػخاً لا
مسػا يدػتؾجم مػؽ تمػػ الذػخكة تقػجيؼ خػجمات مثمػى وبشػاص علاقػات رصػيشة مػع زبائشيػا.  فػي إدارة معارفيػا الاستخاتيجية

ػػة مقػػجرات إدارة السعخفػػة الاسػػتخاتيجية وإذا كانػػت إدارة علاقػػات الدبػػؾف و  دػػست عمػػى الرػػعيج الشغػػخي، ولػػؼ يعػػج  س  قػػج حم
تشغيػػخاً وفمدػػفةً، فػػهف حدػػسيا فػػي الؾاقػػع السيػػجاني يمعػػج بحػػج ذاتػػو مذػػكمةً قائسػػةً فػػي أطػػار عسػػل السشغسػػات غبػػارع عمييػػا 

الإجابػة عػؽ الاسػئمة اةتيػة: ىػل تعػج السعشي ة فػي البحػث وعمػى ىػحا الأسػاس فػهف مذػكمة البحػث ستتجدػج فػي محاولػة 
الػخئيذ الػحي يحػجد نجػاح تشفيػح إدارة علاقػات الدبػؾف  في إدارة معخفػة الدبػؾف العامػل  الاستخاتيجيةكخكة زعؽ مقجراتيا 

 وىل ىشاؾ عؾامل أخخى ذات صمة  وما ىؾ دورىا في نجاح إدارة علاقات الدبؾف 
وختاماً فقج أعيػخت الشتػائأ أنػو حتػى لػؾ كانػت الذػخكة السبحؾ ػة تقػؾـ بعسميػات إدارة السعخفػة، مثػل الحرػؾؿ عمػى 

ج تؾجػو عخكػد عمػى راػا الدبػائؽ فػي السقػاـ الأوؿ، فػقذا لػؼ تقػؼ الذػخكة بتكامػل ىػحه التقشية الأكثخ تقػجماً، ومحاولػة تؾليػ
العسميات، أو تعيج ترػسيؼ الذػخكة ليكميػا التشغيسػي أو عسمياتيػا، أو تجعػل أعزػاصىا يذػاركؾف جسيعػا فػي السذػخوع، 

 ف لا تكؾف ناجحة.فالتغييخات التي تجخعيا قج لا تكؾف مشاسبة، والشتيجة فقف تشفيح إدارة علاقات الدبؾ 
 

البيئة التشافدية، إدارة علاقات الدبؾف، نجاح ، الاستخاتيجية مقجرات إدارة السعخفة: إدارة السعخفة، الكمسات السفتاحية
 .التشغيسية، كخكة زعؽ للاترالاتالعؾامل 
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Abstract: 
Customer relationship management (CRM) and knowledge management (KM) have 

become key strategic tool for all companies, especially in the current competitive environment. 

Moreover, customer knowledge is an important issue for CRM implementation. Reviewing the 

literature, we found many studies that analyze the crucial role played by KM initiatives as 

determinants of the success of CRM. Moreover, we found also diverse studies that show high 

rates of failure when implementing that strategy, so there is still no integrated conceptual 

framework to guide companies to their successful implementation. In this paper, with data of 

153 Spanish hotels, we examine the relationships between KM and CRM success using a 

structural equation model. The main contribution is that having knowledge management 

capabilities is not sufficient for the success of CRM, but there are other factors to consider. In 

particular, organizational factors indeed impact CRM success and they appear to be 

intermediaries of the impact of other factors (KM capabilities/technological/customer 

orientation factors) in the success of CRM (in financial and marketing terms). 

Since the knowledge has penetrated into all areas of the business until it became the 

world today called knowledge economy. That prompting the marketers to embrace any 

knowledge enables them to reach potential customers and retention the customers, Thus 

appeared the concept of customer relationship management who is one main axes for this 

search, So this paper try to fill the gap in research knowledge management as I realized the 

importance of customer relationship management an important source of knowledge, as 

neglected Organization advantages knowledge carried by each customer, to interact with it 

through the interaction capabilities strategy for knowledge management is to knowledge 

Acquisition  and stored, shared and applied, with customer relationship management to enable 

the organization to determine the preferences, and customer needs and problems with the 

service provided by the service provider. 

Since Zain is one of the pilot major international companies in the telecommunications 

sector, especially after the increasing number of telecommunications companies in Iraq and the 

different types of services they offer. Due to the acquisition of Zain for many strategic 

capabilities in knowledge management, Which requires the company to provide optimal 

services and build solid relationships with their customers. and if the CRM and strategic 

capabilities for knowledge management have been resolved on the theoretical level, No longer 

there irreproachable in philosophy, the resolution in reality on the ground is in itself a problem 

in the framework of the organizations involved in the research and on this basis, the research 

problem will be translated into an attempt to answer the following questions: Is the Zain its 

strategic capabilities in customer knowledge management the main factor that determines the 

success of the implementation of customer relationship management? Are there other relevant 

factors? What is its role in the success of customer relationship management? 

Finally,  findings show that even if the firm carries out KM initiatives, acquires the 

most advanced technology and tries to generate a customer-centric orientation, if these 

initiatives are not integrated into the organization, the firm does not redesign its organizational 

structure or processes, organization members do not all participate in the project, and change is 

not lead appropriately, the implementation of CRM will not be successful. 

 

Keywords: Knowledge management, strategic knowledge management capabilities, customer 

relationship management success, competitive environment, organizational factors, 

Zain Telecom. 
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 مقدمة
مثل زعادة القجرة التشافدية، ة كثيخ ، عتسيد مجتسع السعخفة أو الاقتراد القائؼ عمى السعخفة بعؾامل في الؾقت الحااخ

في ىحا السجتسع، عشبغي عمى الذخكات ف. ,Castells) (28 :1998ي والظبيعة العالسية للأسؾاؽ قشالتوالابجاع 
 ,Beijerse)رئيدا لبشاص مداياىا التشافدية  إيلاص الاىتساـ لمسعخفة السفزمة عشج إجخاص أعساليا، بحيث تربح عاملاً 

1999: 94; Salmador & Bueno, 2007:  1065) ، في الدشؾات الأخيخة أصبح عشغخ ذلػ،  فزلًا عؽ
 ,Alavi & Leidner) مؽ قبل اىتساـ متداعج في ىحا السفيؾـ وىشاؾ حخجمؾرد تشغيسي عمى أنيا السعخفة إلى 

2001; Drucker, 1993) في البحث مؽ قبل السجتسع  أصبحت ذات أولؾعةإدارة السعخفة  أف إلى الدبم ، وععؾد
وواحجة مؽ السجالات التي تخرص الذخكات ليا حرة  (،Salmador & Bueno, 2007: 1065) الأكاديسي
 .(Beijerse, 1999: 95; Call, 2005: 20) نفاؽ لتشفيحىاالإأكبخ مؽ 

علاقات الذخكة في الدؾؽ بالغة الأىسية، وتغيخت تساما استخاتيجيات التدؾعق لمذخكات أصبحت ىحه البيئة،  اسؽ
أف  عمى إدارة علاقات الدبؾف تؤكج أدبيات إذ ، (Grönroos, 1994: 5) أكثخ علائكيةإلى مجخل الأخخى 

الحالييؽ أكثخ ربحية، مؽ خلاؿ تظؾعخ علاقات طؾعمة الأمج تمبي احتياجاتيؼ،  بالدبائؽالذخكات تجج في الاحتفاظ 
 ارة السعخفةإدمؽ جحب عسلاص ججد. وتدتشج ىحه العلاقات عمى السجى الظؾعل إلى حج كبيخ عمى معخفة العسلاص و 

 وجحب وبشاص علاقات كخرية مع الدبائؽ تحدؽ مقجرات السشغسة عمى التفاعل،لا ، و إدارة علاقات الدبؾف وأنغسة 
 .(Xu & Walton, 2005: 955)                عمى زعادة معخفتيؼ بياتحدؽ القجرة كحلػ ، ولكؽ فقط

 
 السحهر الأول: الإطار السشهجي لمبحث

 أولًا: مذكمة البحث
لقج أصبح الاستحؾاذ عمى الدؾؽ في الؾقت الحااخ عسلا يكتشفو الكثيخ مؽ الرعؾبات بدبم التغييخات البيئية. 
فالدؾؽ أاحى تحت رحسة الدبائؽ لا البائعيؽ لأسباب كثيخة فيي عمى سبيل السثاؿ لا الحرخ إذا ما استثشيشا 

عساؿ إلى الدؾؽ، إذ تتدابق السشغسات في تؾفيخ ذات عامل الجؾدة باعتبارىا القاعجة التي تشظمق مشيا مشغسات الإ
استذارة( إلى الدبائؽ عمى أساس عامل السشافدة الدعخعة والحرؾؿ  -فكخة -خجمة –السشتؾج سؾاصً أكاف )سمعة 

عمى السشتؾج في الؾقت السشاسم أو بهسخع زمؽ مسكؽ او عمى أساس خرائص تشافدية أخخى. وىػحا ما يعشي أف 
ت أماـ حمبة سباؽ عشيفة ليذ لغخض سحم زبائؽ ججد حياؿ مشتؾجيا فحدم، بل أنيا أصبحت السشغسات أصبح

تفكخ بقيلاص العشاية الفائقة لمدبائؽ السؾجؾدعؽ أصلا لجعيا، وكيفية السحافغة عمييؼ وزعادة وتشسية ولاصىؼ بذتى 
يا السخبحيؽ وأولئػ الدبائؽ الحعؽ أساليم الحفد. ولقج تعجى الأمخ ذلػ. إذ أصبحت بعض السشغسات تسيد بيؽ زبائش

لا يذكمؾف أىسية وااحة في تحقيق الكيسة السالية والسعخفية ليا. واخورة تؾجيو جيؾدىا نحؾ الفئة الأولى قياساً 
بالفئة الأخخى مؽ الدبائؽ، مسا يقمل مؽ كمفيا وعدعج مؽ مشافع الاعساؿ. أف إدارة علاقات الدبائؽ التي تدتشج بذكل 

لسعخفة وكيفية الإفادة مشيا ودمجيا في فمدفة إدارة علاقات الدبؾف والتي تدسح بجسع البيانات كبيخ عمى ا
والسعمؾمات عؽ الدبائؽ وتقري مؾارد السعخفة الذاممة لمسشغسة وبذكل خاص السعخفة السعتسجة عمى الفخد وجعميا 

لمؾصؾؿ إلى ىحه السعخفة مؽ خلاؿ متاحة لجى السؾعفيؽ والإدارة لمعسل بهقرى كفاصة وتؾفيخ الدبل لمدبؾف 
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لمحرؾؿ عمى السعخفة الكافية مسا يدسح بتمبية احتياجاتو  (Point communication)الاتراؿ أو نقاط الاتراؿ 
بذكل أفزل وحل مذكلاتيؼ بدخعة وإتاحة فخص نسؾ إعخادات وإرباح السشغسات. ولقج أدركت الذخكات في بعض 

لمحاسبات وبعض السرارؼ والفشادؽ والسدتذفيات ىحه  (HP)لسثاؿ كخكة الجوؿ الستقجمة ومشيا عمى سبيل ا
الحكيقة وعمى قجر محجود بعض الذخكات والسرارؼ في دوؿ الخميأ العخبي بفزل الاستخجاـ الكبيخ لتقشية 

 .السعمؾمات
بو عسميات إدارة الحي تمع الجراسات التي تحمل الجور الحاسؼومؽ خلاؿ استعخاض الأدبيات، وجج الباحث الكثيخ مؽ 

 ;Croteau & Li, 2003)  (Gebert, Geib, Kolbe & Brenner, 2003  السعخفة كسحجدات لشجاح إدارة علاقات الدبؾف 
بالدؾؽ والعؾامل التقشية وأخيخاً العؾامل التشغيسية(  )مثل العؾامل ذات الرمة جشبا إلى جشم مع العؾامل الأخخى 

وااح في فيؼ مالية ته يخات ىحه العؾامل في نجاح إدارة علاقات الدبؾف. سشؾاحيا لاحقا. ومع ذلػ، ىشاؾ نقص 
 فزلًا عؽ ذلػ، وجج الباحث أيزا الكثيخ مؽ الجراسات التي تبيؽ ارتفاع معجلات الفذل عشج تشفيح ىحه الاستخاتيجية

(Rigby, Reichheld, & Schefter, 2002; Rowley, 2002; Xu & Walton, 2005). ج لحلػ، لا عؾج
 حتى اةف إطار مفاليسي متكامل لتؾجيو الذخكات لتشفيحىا بشجاح.

إدارة  يا الإستخاتيجية فيمقجراتزعؽ تعج كخكة البحث الإجابة عؽ الاسئمة اةتية: ىل يحاوؿ وبشاص عمى ذلػ، 
 ياقجراتمكيف تعدز إذا كانت كحلػ فو   إدارة علاقات الدبؾف العامل الخئيذ الحي يحجد نجاح تشفيح الدبؾف معخفة 

إدارة ما ىؾ دورىا في نجاح و ىشاؾ عؾامل أخخى ذات صمة  وىل   إدارة علاقات الدبؾف  نجاح في الاستخاتيجية
  علاقات الدبؾف 
مؽ  إدارة علاقات الدبؾف في ىحه الؾرقة تحميل العلاقة بيؽ السعخفة و الباحث ىحه الأسئمة، حاوؿ  ؽوللإجابة ع

إدارة وغيخىا مؽ عؾامل الشجاح مع  إدارة السعخفةخلاؿ استعخاض الأدبيات، واقتخاح إطار مفاليسي عخبط بيؽ 
 فيالعامل الأكثخ صمة والحي عؤ خ  يىإدارة السعخفة كؽ تأو لؼ  تحاوؿ استكذاؼ ما إذا كانكسا ، علاقات الدبؾف 

 سيجانية.الجراسة الباستخجاـ البيانات الأولية مؽ في الذخكة السبحؾ ة  إدارة علاقات الدبؾف نجاح 
 

 ثانياً: أهداف البحث
 :إف السداىسات الخئيدة ليحه الؾرقة تتجدج في

ولكؽ أيزا  إدارة السعخفة،ليذ فقط ) إدارة علاقات الدبؾف نجاح  فياقتخاح إطار متكامل مؽ العؾامل التي تؤ خ  -1
 (.عؾامل تشغيسيةية وأخيخاً قشعؾامل ذات صمة بالدؾؽ والت

عؾامل ال فيته يخ ملدور الؾساطة الحي تقؾـ بو العؾامل التشغيسية في  عؽالؾرقة بعض الأدلة التجخعبية ىحه تقجـ  -2
  .إدارة علاقات الدبؾف نجاح  في العشاية)مشيا الشتائأ السالية والتدؾعكية( والتي عشبغي أخحىا بشغخ خخى الأ

 
 ثالثــاً: أهسيــة البحـث

لفيؼ الدبائؽ مؽ مشغؾر  اً عمسي اً ماسيإ بؾصفوأف أىسية البحث تدتشج إلى أىسية مؾاؾع إدارة علاقات الدبؾف 
السعمؾمات والإفخاد مؽ جسع البيانات عؽ الدبائؽ بسختمف أساليم  تقشيةشظمق مؽ قجرة السشغسة وبسداعجة عمعخفي 
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الاترالات والتعاملات والحي يذكل مزسؾف إدارة علاقة الدبائؽ التي أصبحت تقخر إلى مجى بعيج مدتؾى نجاح 
التغييخات  لاسيساو ؾرة السعمؾمات والسعخفة و  تقشيةلسشغسات في عالؼ تدؾده قيؼ العؾلسة والتغيخات الدخععة بفعل ا

السشغسة في البقاص والتظؾر وتحقيق السؾقع التشافدي في بيئة التدؾعكية، فمؼ تعج العشاصخ آو السؾارد السادية سبيل 
ليو مؽ زاوعة مجى قجرة السشغسات عمى استثسار مؾاردىا غيخ السمسؾسة فػي إالإعساؿ، بل الأمخ أصبح عشغخ 

تؾاجو  استخاتيجياتيا السختمفة. واندجاما مع ىحا الؾاقع  تعج إدارة علاقات الدبؾف واحجة مؽ التحجيات الكبيخة التي
والحي إدارة علاقات الدبؾف معخفة ته يخ السعخفة  فيأف أىسية ىحا البحث تكسؽ في السعخفة إذ مشغسات الإعساؿ. 

يهتي مؽ خلاؿ تؾعيف السعخفة باستخجاـ التقشية وتحؾعل البيانات الستاحة عؽ الدبؾف إلى معمؾمات ومؽ  ؼ إلى 
عسل التقارعخ عػؽ الدبائؽ ولأغخاض تذخيص الدبؾف ذو الكيسة معخفة جاىدة لمعسل تكؾف متؾافخة لمسؾعفيؽ لأجل 

العالية والاىتساـ بو وتقجيؼ خجمات لمدبؾف بسختمف أوجو التفاعل القائسة عمى وسائل الاتراؿ التقميجية والحجعثة 
السعخفة السعتسجة عمى السعخفة يسكؽ أف تدسح بتجفق  ؾف فزلًا عؽ أف ىحا البحث عشظمق مؽ أف إدارة علاقات الدب

 بل إتاحتيا إلى الدبائؽ مسا يدسح بتمبية احتياجاتيؼ بذكل أفزل. ،ليذ فقط لمسؾعفيؽ
 

 رابعاً: مخطط البحـث
( والحي يذي إلى 1ترسيؼ مخظط افتخااي كسا مؾاح في الذكل )سذكمة البحث السشيجية لسعالجة تتظمم ال

بؾصفيا متغيخاً مدتقلًا ونجاح إدارة علاقات الدبؾف بؾصفو الاستخاتيجية وجؾد علاقات ته يخعة لسقجرات إدارة السعخفة 
أما العؾامل التشغيسية فقج مثمت الستغيخ الؾسيط الحي عؤ خ في العؾامل الأخخى )مشيا الشتائأ السالية متغيخاً تابعاً. 

د اتجاه واحج وعفتخض السخظط وجؾ والتدؾعكية( والتي عشبغي أخحىا بشغخ العشاية في نجاح إدارة علاقات الدبؾف. 
 مؽ العلاقات بيؽ متغيخات السخظط. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 (: مخطط البحث الافتراضي1شكل )                             تأثير      

H1 

 مقدرات إدارة المعرفة الاستراتيجية

 

 

 نجاح ادارة علاقات الزبون

 

 َجاح إدارة علاقاث انشبىٌ

اكتساب 
 المعرفة

 

خزن 
 المعرفة

 

نشر 
 المعرفة

 

تطبيق 
 المعرفة

 

النتائج 
 المالية

 

الىتائج 

 التسويقية
 

H2 

H3 

H4 

H5 

 

العوامل الأخرى 
 ذات الصلة

 
 

 العوامل التنظيمية
 CRMتقنية 

 التوجه نحو الزبون
 CRMالخبرة في 
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 خامداً: فرضيات البحـث
 في اؾص مذكمة البحث وأىجافو تؼ صياغة الفخايات اةتية:  

تختبط إيجابياً بشجاح إدارة علاقات مقجرات إدارة السعخفة الاستخاتيجية : إف (H1) ة الأولىػالفخاية الخئيد -1
 الدبؾف. 

 علاقات الدبؾف.إف الستغيخات التشغيسية تختبط إيجابياً بشجاح إدارة : (H2) ةػالفخاية الخئيدة الثاني -2
 إدارة علاقات الدبؾف تختبط إيجابياً بشجاح إدارة علاقات الدبؾف. تقشيةإف : (H3) ةػة الثالثػالفخاية الخئيد -3
 عختبط إيجابياً بشجاح إدارة علاقات الدبؾف. التؾجو نحؾ الدبؾف إف : (H4) ةػة الخابعػالفخاية الخئيد -4
 الخبخة في إدارة علاقات الدبؾف تختبط إيجابياً بشجاح إدارة علاقات الدبؾف.إف : (H5) ة الخامدةػالفخاية الخئيد -5
 

 سادساً: مجتسع البحث وعيشته
تسثػػل مجتسػػع الجراسػػة بذػػخكة زعػػؽ للاترػػالات اػػسؽ الخقعػػة الجغخافيػػة لسجعشػػة بغػػجاد. أمػػا عيشػػة الجراسػػة فقػػج اكػػتسمت 

( اسػػتسارة، فػػي 40( اسػػتسارة أسػػتبانة، أعيػػج مشيػػا )50) عمػػى عػػجد مػػؽ الأفػػخاد العػػامميؽ فػػي ىػػحه الذػػخكة، إذ تػػؼ تؾزعػػع
 %(.85.7( استسارة فقط. أي بشدبة استجابة بمغت )32حيؽ بمغ عجد الرالح مشيا )

وقػػج كػػسمت عيشػػة البحػػث مػػؽ السػػجعخعؽ ورؤسػػاص الأقدػػاـ فػػي الذػػخكة السبحؾ ػػة ليتسكشػػؾا مػػؽ اسػػتيعاب أسػػئمة الاسػػتبانة 
 ختيار مؾقع البحث اةتي:  والإجابة عشيا، وجاص في مبخرات ا

طبيعة السذكمة وما تتظمبو مؽ جيؾد في تذخيريا وتحميميا، إذ أف ليػا آ ػار متعػجدة قػج تػشعكذ عمػى السجتسػع  -1
 بذكلٍ عاـ.

البيئػػة التشافدػػػية التػػػي تسػػػارس فييػػػا ىػػػحه الذػػػخكات أعساليػػا فيشػػػاؾ مشافدػػػة قؾعػػػة يذػػػيجىا قظػػػاع الاترػػػالات فػػػي  -2
 تداعج أعجاد كخكات الاترالات واختلاؼ أنؾاع الخجمات التي تقجميا.العخاؽ، ولاسيسا بعج 

تعػػػج كػػػخكات الاترػػػالات واحػػػجة مػػػؽ أىػػػؼ مؤسدػػػات أي دولػػػة لسػػػا تسمكػػػو مػػػؽ دور خػػػجمي وحدػػػاس فػػػي تشسيػػػة  -3
السجتسعات، ولاسيسا كخكات الاترالات عيشة البحث بؾصفيا مؽ السؤسدات الخائجة، ولسا تستاز بػو مػؽ كفػاصات 

في الاختراصات كافػة، فزػلًا عػؽ تقػجيسيا الخػجمات لسختمػف فئػات السػؾاطشيؽ فػي السحافغػات العخاقيػة مسيدة و 
 جسيعيا. 
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 ( اةتي عؾاح الدسات الذخرية والؾعيفية لعيشة البحث:1والججوؿ )
 (: الدسات الذخرية والهظيفية لأفراد عيشة البحث1جدول )

 الفئة السمة
 شركة زين للاتصالات

 23ن =

 النسبة % العدد

 الجنس
 %68.75 22 ذكر

 %31.25 10 انثى

 %100 32 المجموع

 العمر

 %9.375 3 سنة فالل 30

 %46.875 15 سنة 40الى  31من 

 %28.125 9 سنة 50ـ  41من 

 %15.625 5 سنة فأكثر 50من 

 %100 23 المجموع

 العلمي المؤهل

 %43.75 14 دكتوراه

 %31.25 10 ماجستٌر

 %18.75 6 بكالورٌوس

 %6.25 2 دبلوم

 %0.00 0 اعدادٌة

 %100 32 المجموع

 المنصب الوظيفي

 %3.125 1 المدٌر التنفٌذي

 %18.75 6 رئٌس لسم

 %18.75 6 نائب رئٌس لسم

 %15.625 5 مدٌر شعبة

 %15.625 5 نائب مدٌر شعبة

 %12.5 4 لائد فرٌك عمل

 %9.375 3 مسؤول شعبة الابراج

 %3.125 1 مسؤول شعبة برمجة أنظمة

 %3.125 1 مسؤول تطوٌر التطبٌمات البرمجٌة

 %100 32 المجموع

 عدد سنوات
 في العمل الخبرة

 %43.75 14 سنوات 5ألل من 

 %28.125 9 10إلى ألل من  5من

 %12.5 4 15إلى ألل من 10من 

 %6.25 2 20الى ألل من 15من 

 %9.375 3 سنة أكثر 20

 %100 32 المجموع

 .بالاعتساد عمى بيانات السدح الأولية إعداد الباحث: السردر
 

تزػػػسؽ البحػػػث الحػػػالي سػػػتة متغيػػػخات ترػػػف الخرػػػائص الذخرػػػية والؾعيفيػػػة لأفػػػخاد العيشػػػة، إذ بمػػػغ مػػػا ندػػػبتو 
سػشة(،  30( تقػل أعسػارىؼ عػؽ )%9.375%( إنا ا. وتبػيؽ أيزػا أف )31.25%( مؽ أفخاد العيشة ذكؾرا و)68.75)

%(، فيسػػا بمغػػت ندػػبة الػػحعؽ تقػػع أعسػػارىؼ بػػيؽ 46.875( سػػشة )40-31بيشسػػا بمغػػت ندػػبة الػػحعؽ تقػػع أعسػػارىؼ بػػيؽ )
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%(، وبهخػػػح 15.625سػػػشة فػػػهكثخ( مػػػا ندػػػبتو ) 50%(، ومثػػػل الأفػػػخاد الػػػحعؽ أعسػػػارىؼ )28.125( سػػػشة )41-50)
شػػة البحػػث مػػؽ دوف سػػؽ الأربعػػيؽ الأمػػخ الػػحي عؤكػػج أف غالبيػػة الأفػػخاد فػػي الشدػػبتيؽ الأعمػػى عتبػػيؽ أف غالبيػػة أفػػخاد عي

 إدارة الذخكة السبحؾ ة ىؼ مؽ جيل الذباب.
وعشج التجقيق في السؤىلات العمسية لأفخاد العيشة نجج أف أغمػبيؼ يحسمػؾف درجػة الػجكتؾراه والساجدػتيخ، إذ بمغػت    

%( وعمػػى التػػؾالي وندػػبة الحاصػػميؽ عمػػى 31.25%( و)43.75ندػػبة الحاصػػميؽ عمػػى درجػػة الػػجكتؾراه والساجدػػتيخ )
%( وىػػػحا عػػػجؿ عمػػػى ارتفػػػاع السدػػػتؾى العمسػػػي لأفػػػخاد عيشػػػة البحػػػث، بيشسػػػا بمغػػػت ندػػػبة 18.75درجػػػة البكػػػالؾرعؾس )

%(. ولعل ارتفػاع ندػبة الحاصػميؽ عمػى كػيادة الػجكتؾراه والساجدػتيخ فػي عيشػة 6.25) الحاصميؽ عمى كيادة الجبمؾـ
د إلػػػى تؾجػػػو ىػػػحه الذػػػخكة نحػػػؾ تظػػػؾعخ ملاكاتيػػػا مػػػؽ خػػػلاؿ اسػػػتغلاؿ الكفػػػاصات الستعمسػػػة والقػػػادرة عمػػػى البحػػػث يعػػػؾ 

 استيعاب التظؾرات الإدارعة العالسية.
أما متغيخ عجد سشؾات الخجمػة فػي الؾعيفػة ربسػا عػجؿ اػسشاً عمػى الخبػخة والسيػارات التػي تتػؾافخ لمسػلاؾ الػؾعيفي 

( 20%( مؽ العيشة مسػؽ كانػت ليػؼ خجمػة وعيفيػة أكثػخ مػؽ )9.375ما ندبتو ) في الذخكة السبحؾ ة، إذ يلاحع أف
( سشؾات، مسػا عؤكػخ وجػؾد خبػخة متؾسػظة لا 5%( تسثمت مجة خجمتيؼ )أقل مؽ 43.75سشة في حيؽ أف ما ندبتو )

سبحؾ ػة الأمػخ بهس بيا. وىحا يمفدػخ بانتقػاؿ الأفػخاد لمعسػل فػي الؾعيفػة الحاليػة مػؽ الؾعػائف الأخػخى داخػل الذػخكة ال
 الحي أدى أف تكؾف مجة خجمتيؼ في الؾعيفة الحالية اقل مؽ خجمتيؼ في الذخكة عيشة البحث.

( عؾاػػح أعػػجاد 2( اسػػتبانة. والجػػجوؿ )40( اسػػتبانة، وقػػج بمػػغ عػػجد الاسػػتبانات السدػػتخجعة )50ىػػحا وتػػؼ تؾزعػػع )
 وندم الاستبانات السؾزعة والسعادة. 

 
 السهزعة والسعادة وغير السدتهفية لمذروط(: الاستبانات 2جدول )

 
 شركة
 زين

 للاتصالات

 الاستبانات

 المعادة الموزعة
 نسبة

 الاسترجاع
 المسترجعة وغٌر
 المستوفٌة للشروط

 صافً الاستمارات
 التً تم تحلٌلها

50 40 80% 8 32 

 .السؾزعة والسعادة: إعجاد الباحث بالاعتساد عمى إحرائية الاستبانات السرجر
 

 سابعاً: مشهج البحث:
، بػالتخكيد عمػى آراص عيشػة مػؽ الأفػخاد العػامميؽ فػي كػخكة زعػؽ للاترػالات، ومػؽ التظبيقػياعتسجت الجراسة السشيأ   

بقطارىػا الشغػخي،  البحث ؼ تحميل وتفديخ البيانات الستحرل عمييا واستخلاص الشتائأ مشيا. ولغخض أنجاز أىجاؼ 
فقػػج أعتسػػج الباحػػث عمػػى السرػػادر والأدبيػػات العخبيػػة والأجشبيػػة، فزػػلًا عػػؽ الاسػػتعانة بػػبعض الجراسػػات الدػػابقة ذات 
الرػػمة بالسؾاػػؾع. فػػي حػػيؽ تػػؼ انجػػاز الإطػػار التظبيقػػي بالاعتسػػاد عمػػى اسػػتسارة الاسػػتبانة، التػػي تعػػج مػػؽ الأدوات 

ومجػاؿ الإدارة خرؾصػاً. إذ تزػسشت  بذػكلٍ عػاـؽ ميػجاف الجراسػات الؾصػفية الخئيدة والسلائسة في جسع البيانػات مػ
العؾامػػل  )الؾسػػيط( ، فػػي حػػيؽ ركػػد الثػػانياوأبعادىػػسقػػجرات إدارة السعخفػػة الاسػػتخاتيجية أىػػتؼ الأوؿ ب إذ،  لا ػة متغيػػخات

 .وأبعاده، في حيؽ اكتسل الستغيخ الثالث عمى الشجاح في إدارة علاقات الدبؾف وأبعادهالتشغيسية 
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وقج اعتسج الباحث في ىحا البحػث عمػى عػجد مػؽ السقػاعيذ السدػتعسمة سػابقاً فػي أدبيػات الإدارة، والتػي تستػاز بالثبػات 
 ( فقخات الأستبانة والسكياس العمسي السعتسج أو مرجر كل فقخة.3الججوؿ )قجـ وعوالسرجاقية، العالية 

 
 (: تهزيع فقرات الاستبانة3جدول )

 متغٌرات البحث
 عدد

 الأسئلة
 المصادر المعتمدة

معامل 
 كرونباخ ألفا

 الاستراتٌجٌة ممدرات إدارة المعرفة -1

(Beijerse, 1999; Li, 2001; Chen & 

Ching, 2004; Lin and Lee, 2005; 

Sin et al., 2005) 

0.80 

 4 اكتساب المعرفة  - أ

 5 خزن المعرفة - ب

 3 نشر المعرفة وتطبٌمها -ج

 4 المعرفةتطبٌك  -د

العوامل الأخرى ذات الصلة بنجاح إدارة علالات الزبون -2  

0.92 

 المتغٌرات التنظٌمٌة -أ
(Song, Xie, & Dyer, 2000; Li, 

2001; Sin et al., 2005; Greve & 

Albers, 2006) 

 4 )أولاً( الموظفٌن

 3 )ثانٌاً( المٌادة

 3 )ثالثاً( الهٌكل التنظٌمً

 & Chang et al., 2005; Chen) 6 إدارة علالات الزبون تمنٌة -ب

Ching, 2004; Li, 2001; Sin et al., 

2005) 

 Narver and Slater, 1990; Sin et) 7 التوجه نحو الزبون -ج

al., 2005) 

الخبرة فً إدارة علالات  -د
 الزبون

1 
(Hart et al., 2004) 

    نجاح إدارة علالات الزبون -3

 نتائج مالٌةال  

(Bang, 2005; Chen & Ching, 

2004; Li, 2001; Sin et al., 2005; 

Wu, 2002) 

0.96 

o 2 الربحٌة 

o 3 نمو المبٌعات 

o 2 التملٌل من الكلف 

o 3 نمو الحصة السولٌة 

 نتائج تسوٌمٌةال  

o 2 الثمة 

o 5 إدران رضا الزبون 

o 3 ولاء الزبون 

 
(، وىػي مقبؾلػة فػي البحػؾث الإحرػائية والدػمؾكية، لأف 0.96-0.86ألفا بػيؽ )-معامل كخونباخوقج تخاوحت قيؼ    

، والتػي تػجؿ عمػى أف السقػاعيذ تػجؿ (Nunnaly & Bernstein,1994)بحدػم رأي  (،0.75قيستيػا أكبػخ مػؽ  )
أعػػجاد كبيػػخة مػػؽ  عمػػى الاتدػػاؽ الػػجاخمي. وقػػج تػػؼ اسػػتعساؿ مكيػػاس ليكػػخت الخساسػػي، لاسػػيسا عشػػج رغبػػة الؾصػػؾؿ إلػػى

= اتفػػق بذػػجة(. إذ تخاوحػػت كػػجة الإجابػػة، كسػػا فػػي  5= لا اتفػػق بذػػجة( الػػى ) 1العػػامميؽ، مػػع مػػجيات تتػػخاوح بػػيؽ )
 (: 4الججوؿ )
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 (: شدة الإجابة لفقرات الاستبانة4جدول )
 5 4 3 2 1 شدة الإجابة

 الستغيخات
 الاستخاتيجية إدارة السعخفةمقجرات 

 لا أتفق
 بذجة

 لا أتفق
 أتفق

 نؾعاً ما
 أتفق

 أتفق
 بذجة

 العؾامل التشغيسية
 نجاح إدارة علاقات الدبؾف 

أمػػػػا تحميػػػػل البيانػػػػات فقػػػػج تػػػػؼ باسػػػػتخجاـ مجسؾعػػػػة مػػػػؽ الأسػػػػاليم الإحرػػػػائية وبسدػػػػاعجة البخنػػػػامأ الإحرػػػػائي       
(SPSS 20) و(AMOS 20) و(EQS 6.1)  :ألفػػا لمتحقػػق مػػؽ الاتدػػاؽ -ومعامػػل كخونبػػاخوالستسثمػػة بػػاةتي

            الظبيعػػػػػػػػي لمتفػػػػػػػػخطح، ومخبػػػػػػػػع كػػػػػػػػاي Mardiaومعامػػػػػػػػل ، (R2) حجعػػػػػػػػجومعامػػػػػػػػل التالػػػػػػػػجاخمي لسقػػػػػػػػاعيذ البحػػػػػػػػث، 
(Chi-square) وقػج تبشػى الباحػث الذػكل السغمػق (Questionnaire Closed)  فػي إعػجاد الاسػتبانة والػحي يحػجد

 الاستجابات السحتسمة لكل سؤاؿ. 
                   ، (SPSS 20)عػػػػػػػػؽ ذلػػػػػػػػػ فقػػػػػػػػج تػػػػػػػػؼ تحميػػػػػػػػل البيانػػػػػػػػات الاوليػػػػػػػػة باسػػػػػػػػتخجاـ البخنػػػػػػػػامأ الاحرػػػػػػػػائي  فزػػػػػػػػلاً 

ومػؽ  ػػؼ تػؼ جسػػع بيانػػات البحػث مػػؽ مرػادر  انؾعػػة تتزػسؽ مجػػلات ومشذػػؾرات  (AMOS 20)و ((EQS 6.1و
وعؽ طخعق السؾقع الإلكتخوني ليا، وبذكل ااافي تؼ جسع بعض البيانات الاولية عؽ طخعق السقابلات غيخ الذخكة 

 الخسسية التي دعست تفديخ نتائأ البحث.
 

 ثامشاً: الاختبارات الخاصة بالاستبانة
باستخجاـ البخنامأ الجاىد  الاستكذافي العاممي التحميل بظخعقة الاستبانة صجؽ حداب تؼ :العامميالردق  -1

(AMOS 20)محجد أف قيسة التحميل العاممي، في الستغيخات بيؽ لمعلاقة السبجئي التحميل مؽ تهكج ، ولقج 
 تؾجج لا ، إذف(0.0001)مؽ  أكبخ الكيسة تمػ أف وطالسا (0.042)، تداوي (Determination)السرفؾفة 

 بمغت قيستو أف الشتائأ ، أعيخت(KMO)قياس  نتائأ إلى وبالشغخ .السختبخ الستغيخات في ذاتي ارتباط مذكمة
 لإجخاص كافيًا العيشة يعتبخ حجؼ أف إلى يذيخ ، بسا(0.5)مؽ  أكبخ قيسة ذات ، وىي(0.720)درجة قجرىا 

 ، وىي(0.000)الجلالة  مدتؾى  كاف فقج لمجائخعة "Barlett"اختبار بشتائأ ؽ عتعل فيسا أما العاممي، التحميل
  .الؾحجة مرفؾفة تسثل السرفؾفة ىحه أف عمى عجؿ ، مسا(0.5)الجلالة السعتسج  مدتؾى  مؽ أقل بالظبع

وىي عسمية التهكج مؽ أف الفقخات التي تحتؾعيا الاستبانة تؤدي إلى جسع البيانات بجقة واف كل  :صدق الأداة -2
ميا ولتحقيق ذلػ تؼ عخض الاستبانة عمى بعج مؽ أبعاد البحث ممثل بذكل دقيق بسجسؾعة مؽ الأسئمة تعكدو فع

، وفي اؾص آرائيؼ ومقتخحاتيؼ تؼ تعجعل بعض الفقخات (2)ممحق  مجسؾعة مؽ الستخرريؽ في العمؾـ الإدارعة
 مؽ الاستبانة الأولية، وححؼ البعض مشيا إلى أف أصبحت الاستبانة بذكميا الشيائي.

مؽ أجل الؾقؾؼ عمى دقة إجابات أفخاد عيشة الجراسة، فقج تؼ استخجاـ طخعقة التجدئة الشرفية؛ ثبات الأداة:  -3
الأكثخ صلاحية  (Guttman)باعتبارىا مؽ أكثخ الظخؽ استخجاما وبقيجاد معامل الارتباط مؽ خلاؿ صيغة 

مسا عجؿ عمى  بات ( وىي قيسة مؾجبة وقؾعة، 0.86وكيؾعاً لحداب معامل الثبات. فكانت قيسة السعامل )
 مكياس الاستبانة.
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 السحهر الثاني: الإطار الشعري لمبحث
 عامةفمدفية نعرة  :إدارة علاقات الزبهن أولًا: 

 مفههم إدارة علاقات الزبهن: -1
عيخت في تدعيشات القخف السااػي، ومشػح ذلػػ الحػيؽ  إذمؤخخا، إدارة علاقات الدبؾف  ولادةعمى الخغؼ مؽ 

وبدػػبم حكيقػػة الظمػػم الستداعػػج مػػؽ قبػػل . (Ngai, 2005: 586)خئيدػػة لإدارة الأعسػػاؿ ال تاو دالأمػػؽ  تأصػػبح
الدبائؽ عمى الجؾدة الأرقى، والؾصؾؿ الؾااح والأقل تذؾكػاً إلػى الخجمػة. وىػحا التهكيػج عمػى خجمػة الدبػؾف الستجػجدة 

حػػجدت إدارة علاقػػات ‘لخجمػػة. ولقػػج كػػاف قػػج دفػػع الذػػخكات ومػػجراص القسػػة إلػػى التفكيػػخ مجػػجداً بظخائػػق تقميجيػػة لتػػؾافخ ا
الدبػػػؾف أصػػػلًا بهنيػػػا علاقػػػة اسػػػتخاتيجية تػػػجعخ العسميػػػة التػػػي تجسػػػع بػػػيؽ أفزػػػل مسارسػػػات العسػػػل  ومػػػؾارده  ومعخفتػػػوم  
وبخمجيػات إدارة علاقػات الدبػؾف السلائسػة لمسشغسػة، مػؽ أجػل خجمػة حاجػات زبؾنيػا السذخرػة وزعػادة ولاصهم. والخؤعػة 

ت الدبػػؾف كانػػت قػج اعتسػػجت برػػؾرة كبيػػخة عمػػى تقشيػة السعمؾمػػات وتظػػؾعخ البخمجيػػات، والتخكيػػد الأصػمية لإدارة علاقػػا
الأصػػمي ليػػحه الأنغسػػة كػػاف رغبػػة تحؾليػػا إلػػى عسميػػة تفاعػػل الدبػػؾف الستجيػػة خارجيػػاً السرػػسسة لإكسػػاؿ عسػػل تقشيػػة 

الانتخنػت فػي التدػعيشات كانػت كميػا قػج  معمؾمات السشغسة الستجية داخمياً. ولعل  أىػؼ مػا عمػحكخ أف الشسػؾ التقشػي و ػؾرة
وفػػػخت الأسػػػاس لإدارة علاقػػػات الدبػػػؾف مػػػؽ خػػػلاؿ تهسػػػيذ قشػػػؾات البيػػػع السباكػػػخة مػػػع تفاعػػػل الدبػػػؾف الدػػػخعع ودورات 

 . (Smith, 2006: 87)السبيعات الأقرخ 
ومػا  (Machine)فسشح الثؾرة الرػشايية فػي القػخف الثػامؽ عذػخ كػاف الاكتذػاؼ الأساسػي فػي الأعسػاؿ ىػؾ اةلػة 

عختبط بيا مؽ سعي دؤوب لإنتاج سمعة أفزل في خرائريا، وكحلػ تسيد عسمياتي عؤدي التؾصل إلى تمػ الدػمعة 
بالكمفػػة الأدنػػى. وكانػػت ىػػحه ىػػي )رؤعػػة الذػػخكة(. وفػػي ىػػحه السخحمػػة كانػػت الأولؾعػػة تعظػػى لمشغػػاـ التذػػغيمي وتظػػؾعخه 

. ولكؽ ىحا كمو سخعاف ما أصػظجـ مػع تشػامي السشافدػة (Technology-Push)فيسا يدسى باستخاتيجية دفع التقشية 
بحكيقػػة أف حدػػابات الذػػخكة غيػػخ حدػػابات الدػػؾؽ. وأف الشػػاس لا تذػػتخي التقشيػػة وإنسػػا تذػػتخي السشتجػػات التػػي تذػػبع 

. ليرػػبح (Customer)حاجػػاتيؼ وتحدػػؽ معيذػػتيؼ. ومػػؽ ىشػػا جػػاص الاكتذػػاؼ الأىػػؼ فػػي القػػخف العذػػخعؽ ىػػؾ الدبػػؾف 
المعبة الحي يحجد حاجاتو أولًا، ومؽ  ؼ عمى السشغسػة أف تقػؾـ بسػا يجػم عسمػو لإكػباع ىػحه الحاجػات، ليرػبح  مخكد

التفػػؾؽ عمػػى وفػػق قؾاعػػج المعبػػة الججعػػجة يعتسػػج فػػي التشػػافذ بػػيؽ السشغسػػات عمػػى أسػػاس مػػؽ يدػػتظيع أف يفػػي بيػػحه 
تتبػع الدبػؾف فيسػا يدػسى باسػتخاتيجية سػحم  الحاجات بذكل أفزل. وفي ىحه السخحمػة السبكػخة كػاف عمػى السشغسػة أف

 .2008: 323))نجؼ،  (Market-Pull Strategy)الدؾؽ 
وبسا أف التدؾعق عمخؼ بهنو "فؽ أيجاد الدبؾف والسحافغة عميو" وعجم ىشا تؾسيع التعخعف ليكػؾف "التدػؾعق 

)أعػخؼ زبؾنػػ( فػي الذػخكات  جأ . أف مب2000: 142)عمؼ وفؽ أيجاد الدبائؽ والسحافغة عمييؼ وتظؾعخىؼ" )كؾتمخ، 
الحجعثػػػة تعشػػػي أف تعػػػخؼ أىػػػؼ مرػػػادر عؾائػػػجؾ، وأف تعػػػخؼ زبؾنػػػػ يعشػػػي أف تجػػػج إدارة السعخفػػػة الؾسػػػيمة الأساسػػػية 

 لمؾصؾؿ السلائؼ إلى الدبؾف، وأف الؾصؾؿ السلائؼ لمدبؾف يعشي إقامة علاقات قؾعة مع الدبؾف.
الدبؾف، بهنيا فمدػفة عسػل يجػخي مػؽ خلاليػا معخفػة زبػائؽ السشغسػة، إدارة علاقات  (Harper, 2003: 2)لح فقج عخ ؼ 

وتجييدىؼ بالخجمات السشاسبة، في الؾقت السشاسػم، وصػؾلًا إلػى تحقيػق أىػجافيؼ، وبسػا عػؤدي إلػى تعدعػد الثقػة فػي العلاقػة 
عمػى أنيػا  (Kreauter & Moedritsher, 2002: 1) التػي تػؤدي إلػى مشفعػة مخبحػة للكػلا الظػخفيؽ. كسػا عخ فيػا كػل مػؽ
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مؾجيػػة نحػػؾ الدبػػؾف تتزػػسؽ تحمػػيلًا وتخظيظػػاً ورقابػػة عمػػى العلاقػػات مػػع الدبػػؾف وإدارة التفػػاعلات معػػو.  فمدػػفة أعسػػاؿ 
عخفيػػا بهنيػػا عسميػػات تفاعميػػة تحقػػق التػػؾازف الأفزػػل بػػيؽ (Gebert et al., 2002: 2) ومػػؽ وجيػػة نغػػخ  

( إلييػا بهنيػا الاسػتخجاـ 2005: 304)نجػؼ،  وأكػار. مػى ربػحاسػتثسارات السشغسػة وإكػباع حاجػات الدبػؾف لتؾليػج أع
 الاستخاتيجي لمسعمؾمات والعسميات والتقشية والأفخاد في العلاقة مع الدبؾف عبخ دورة حياتو الكاممة. 

أف إدارة علاقػػات الدبػػؾف ىػػي نذػػاطات السشغسػػة  (Kok & Zyl, 2006: 6)وعمػػى وفػػق مػػا جػػاص بػػو 
السختبظة بتظؾعخ الدبائؽ والسحافغة عمييؼ، وتسثػل مجسػؾع عسميػات الأعسػاؿ الجاخميػة مثػل السبيعػات والتدػؾعق ودعػؼ 

بتعخعف أوسع لإدارة علاقات الدبؾف، ليؤكج بهنيا  2008: 330)الدبؾف مع استخجاـ التقشيات الستظؾرة. وجاص )نجؼ، 
خجاـ الؾاسع لتقشيات السعمؾمات وكبكات الأعساؿ وبخمجيتيا وأنغستيا الخبيخة مؽ أجػل إدامػة وتظػؾعخ العلاقػات الاست

التي قػجمت إمكانػات عغيسػة فػي عسميػة التذػابػ الفػائق والاترػاؿ  التقشيةمع الدبؾف، وىحا التعخعف يقؾـ عمى مجخل 
 السدتسخ بالدبؾف. 

بذكل كبيخ خلاؿ الدشؾات القميمة السااية  قدارة علاقات الدبؾف ب ةالستعمق البحؾث ازدادتوبالسثل، فقج 
(Romano & Fjermestad, 2003: 236) البحؾث في مجالات لى إ متداعجةتداؿ ىشاؾ احتياجات  ما، لكؽ

الخئيدة، إدارة علاقات الدبؾف  أبعاد: البحث عؽ تعخعف أو إطار مفاليسي مقبؾؿ عسؾما، وتحميل مثل مختمفة
الحؾاجد أماـ نجاح تشفيح وتظؾعخ مقاعيذ مؾ ؾقة إزالة نتائأ الأعساؿ، و  فيإدارة علاقات الدبؾف ودراسة ته يخ 

  .حؾؿ ىحا السؾاؾع التظبيكيةلجراسة درجة التشفيح والشجاح والجراسات 
 & Paas & Kuijlen, 2001; Parvatiyar) إدارة علاقات الدبؾف مفيؾـ  عؽبعج مخاجعة ما كتم و  

Sheth, 2001; Plakoyiannaki & Tzokas, 2002)  يسكؽ القؾؿ أنو لا عؾجج حتى اةف تؾافق في اةراص
                    .إدارة علاقات الدبؾف  حؾؿ إطار مفاليسي وااح لسفيؾـ

: ىي اةتيعمى الشحؾ و ، مؽ مخاجعة الأدبيات، إدارة علاقات الدبؾف مسا تقجـ يسكششا أف نمخص مفيؾـ  
 عساؿباستو عمى أساس السعخفة.  الدبائؽاستخاتيجية الأعساؿ التي تيجؼ إلى إنذاص وتظؾعخ علاقات خمق الكيسة مع 

إعادة ترسيؼ السشغسة وعسمياتيا لتؾجيييؼ إلى  إدارة علاقات الدبؾف كسا تتظمم  ،السعمؾمات كهداة تسكيشية تقشية
بالذكل  الدبائؽ، بحيث يربح بالإمكاف تخريص مشتجاتيا وخجماتيا، وعسكؽ أف تمبي الذخكة احتياجات الدبؾف 

 الأمثل ومؽ  ؼ تؾليج مشافع متبادلة طؾعمة الأجل.
وعسكؽ تعخعف إدارة علاقات الدبؾف بذكل أكثخ تخكيداً، بهنيا فمدفة أعساؿ طؾعمة الأجل تيجؼ الى تعدعد 

لاستخجاـ الاستخاتيجي الفاعل لمسعخفة لخفع قيسة الدبؾف وولائو وبشاص علاقات قؾعة معوم قيسة السشغسة عؽ طخعق ا
والسحافغة عميو وإيراؿ صؾتوم ليكؾف كخعكاً حسيساً ليا عبخ دورة حياتو مع السشغسة لتحقيق أىجافيا السشذؾدة. وأف 

ؾف كالدرع عمى أرايا، إذ تتؾلى إيجادهم إدارة علاقات الدبؾف ىي مؽ السؾجؾدات الأساسية لمسشغسة، واعتبخت الدب
وخجمتوم بهحدؽ وجو، مؽ خلاؿ معخفتو، وتحقيق رغباتو ورااه، والاىتساـ بؾلائو، ورفع قيستوم، والاحتفاظ بو، 

 وإيراؿ صؾتوم، ومؽ  ؼ تقؾـ بحرج أفزل الثسار وتعدعد الكيسة والشسؾ والذيخة.  
مؽ السدايا الؾااحة، ولكؽ ىشاؾ عجدا كبيخا مؽ  كثيخـ اليقج دارة علاقات الدبؾف إف السدتؾى الشغخي لإ

(، Xu & Walton, 2005: 957) ذيخ إلى وجؾد ندبة فذل عالية في تشفيح ىحا الشؾع مؽ الاستخاتيجيةتالجراسات 
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 ;Rigby et al., 2002مؽ الكتاب مؽ أمثاؿ ) كثيخالنجج وعشج الشغخ في الأسباب السختمفة ليحه الشتائأ الدمبية، 
Starkey & Woodcock, 2002 الأني إدارة علاقات الدبؾف إلى أف واحجا مؽ الأسباب الخئيدة لفذل  وف ( يذيخ 

عمى  حرخا ولا تقشيةكهداة  إدارة علاقات الدبؾف  إلى استخاتيجية الذخكة بذكل عاـ، وبعبارة أخخى، الشغخ مع ةجمجم
 :Sin et al. 2005يذيخ  ذلػ فزلًا عؽتشظؾي عميو. التي افتخاض مختمف التغيخات التشغيسية والثقافية 

في أنذظة تشغيسية  إدارة علاقات الدبؾف تخجؼ مفيؾـ عأف عجـ وجؾد إطار مفاليسي تكاممي إلى القؾؿ ( ب(1274
 مذخكات في كيفية تشفيح استخاتيجية بشجاح.لمحجدة وأدلة 

 
 إدارة علاقات الزبهن: مشافع -2

  Kim)لقج أزداد وعي السشغسات وإدراكيا لمعجعج مؽ السشافع السحتسمة التي تدودىا إدارة علاقات الدبؾف، فقج اقتخح 
et al., 2003: 4) ( وىي:2أربعة مشافع، وكسا مبيؽ في الذكل ) 

  ازدياد القجرة عمى الاحتفاظ بالدبائؽ واساف ولائيؼ. -أ
 مدتؾى عاؿٍ مؽ ربحية الدبائؽ.  -ب
  قيسة أبتكارعة لمدبؾف. -ج
 تؾحيج السشتجات والخجمات -د
 

 
 

 (Kim  et al ., 2003)( مشافع إدارة علاقات الزبهن بحدب رأي 2شكل ) 
Source: Kim , Jonghyeok & Suh , Euiho and Hwang , Hyunseok ,(2003),"Amodel For evaluation the effectiveness of 

using the balanced  scorecard", Journal of Interactive Marketing, Vol.17, No. 2: p. 4. 
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 وىي: عجد مؽ السشافع التي تعؾد مؽ إدارة علاقات الدبؾف عمى السشغسة (Kok & Zyl, 2006: 7)وأااؼ 
تداعج قدؼ التدؾعق بتحجعج واستيجاؼ أفزل الدبائؽ لمسشغسة، وفي إدارة الحسلات التدؾعكية مع الأىجاؼ  -أ

 الفخيية والكمية الؾااحة، وفي تؾليج القشؾات الشؾيية لفخؽ السبيعات. 
فييا  تداعج في تحديؽ مبيعات أميؽ الرشجوؽ، والخبح وإدارة السبيعات عؽ طخعق جعل السعمؾمات التي يذتخؾ -ب

 عجد مؽ السؾعفيؽ السثالييؽ.
تدسح بتذكيل علاقات فخدية مع الدبائؽ بيجؼ تحديؽ راا الدبؾف وتعغيؼ الأرباح، وتحجعج الدبائؽ الأكثخ  -ج

 ربحاً، وتدوعجىؼ بهعمى مدتؾى مؽ الخجمة.  
ىؼ مؽ كل ذلػ  تدوعج تدعج إدارة علاقات الدبؾف مؽ الاحتفاظ بالدبائؽ، والإعخادات، والؾلاص  والخاا، والا -د

العامميؽ بالسعمؾمات والعسميات السظمؾبة لسعخفة زبائشيؼ، وفيؼ احتياجاتيؼ، وبشاص العلاقة بفاعمية بيؽ السشغسة، 
 وقاعجة زبائشيا، وكخكاص التؾزعع لجعيا. 

عسميات الأعساؿ،  تدود إدارة علاقات الدبؾف بالسشفح العالسي إلى الدبؾف وقؾاعج البيانات الستعمقة بو وتحديؽ -هـ
 وتقميل السبيعات العامة، والتدؾعق والكمف التذغيمية.

 
 دارة علاقات الزبهن :إمراحل  -3

، الى أف العلاقة مع السشغسة تخزع إلى سمدمة مؽ السخاحل وقج تتظؾر 2003)أكار الباحثؾف )ستؾف وآخخوف، 
السشتجات والخجمات الكثيخة مؽ السشغسات أو  لترل إلى علاقة متيشة، وقج لا يدتسخ الدبؾف، وعشتقل بيؽ نساذج

( تسخ بدبع مخاحل وكسا أكار الييا 3الباعة. وعمى أية حاؿ أف العلاقة مع الدبؾف، وكسا مؾاحة بالذكل )
: إذ يجخي تذخيص الدبؾف السشاسم عمى وفق السعاعيخ التي مخحمة جحب الدبؾف ىي:   2006: 42)،لكعبي)ا

عؽ تداؤلات الدبؾف: حيشسا عتخدد الدبؾف عمى السشغسة، عبادر بظخح  مخحمة الإجابةو تشدجؼ مع ترؾرات السشغسة، 
: يقجـ الدبؾف مخحمة التخحيم بالدبؾف و تعج الإجابة عشيا في غاية الأىسية، إذ مجسؾعة مؽ الأسئمة والاستفدارات، 

تساـ التي يحرل عمييا حيؽ تخدده عمى السشغسة فخصة لإدارة السشغسة لمتعخؼ عؽ كثم بخرؾص الخعاية والاى
ذ تتزح لمدبؾف إتعج مؽ السخاحل السيسة في العلاقة بيؽ السشغسات والدبؾف، إذ : مخحمة تبادؿ السعمؾماتو الدبؾف، 

مخحمة تظؾر علاقة الدبؾف و السعمؾمات الزخورعة التي يحتاجيا بذهف الدمعة او الخجمة التي تتعامل بيا السشغسة، 
بيؽ الظخفيؽ بذكل آمؽ مع الاستجابة لخغبات ولظمبات وطسؾحات الدبؾف بذكل دقيق  : عتؼ تظؾر العلاقةبالسشغسة

: ربسا تغيخ أ شاص التعاملات بيؽ الدبائؽ والسشغسة بعض السذكلات إدارة السذكلاتمخحمة و  ،في الؾقت السحجد
أف عشيي الدبؾف علاقتو : مؽ السحتسل استعادة الدبؾف مخحمة و والسعؾقات التي تحتاج إلى حمؾؿ مؽ جانم السشغسة، 

بالسشغسة لأسباب مختمفة، قج يكؾف بدبم الخجمة الستجنية أو الدعخ السختفع، إلا أف تجارؾ السؾقف قج يعيج الدبؾف 
إلى التعامل مع السشغسة. مؽ السؤكج إف قبؾؿ الدبؾف بسدتؾى الجؾدة أو الدعخ أو الخجمة، لابج أف يكؾف مداوعاً أف 

 السشافديؽ.  لؼ يكؽ أعمى مؽ مدتؾى 
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 ( مراحل العلاقة مع الزبهن 3شكل )
ا خ السعخفة في ادارة علاقات الدبؾف )دراسة تظبيكية في عيشة مؽ السرارؼ الاىمية في "(، 2006: الكعبي، نعسة كمبية عمي، )السرجر

 .42والاقتراد/بغجاد، ص، كمية الادارة أطخوحة دكتؾراه فمدفة في عمؾـ إدارة الأعساؿ، "بغجاد(
 
 أسباب تبشي إدارة علاقات الزبهن : -4

 تتبشى إدارة علاقات الدبؾف مبجأ الاحتفاظ بالدبائؽ، وتيتؼ بيحا السبجأ أكثخ مؽ مبجأ البحث عؽ زبؾف ججعج، استشاداً 
  (Gray & Byun, 2001: 10)إلى الحقائق اةتية: 

 مؽ أرباحيا. (%80)مؽ زبائؽ السشغسة الحالييؽ  (%20)عمى وفق مبجأ بارعتؾ, عؾلج  –أ 
 تبحؿ السشغسة جيؾد بيعية أكبخ لمدبؾف الججعج ندبة لمدبؾف الحالي. –ب 
 عؤدي الدبؾف الأصيل دورا ايجابيا في عسمية الحرؾؿ عمى زبائؽ ججد وبجوف كمفة تحكخ. –ج 
 مؽ أرباح السشغسة.   (%25)مؽ الدبائؽ الحالييؽ يديسؾف في  (%25)الاحتفاظ بشدبة  –د 

 
 معهقات إدارة علاقات الزبهن: -5

تلاقي إدارة علاقات الدبؾف بعض السعؾقات عشج عسمية تشفيحىا ، عشبغي عمى السيتسيؽ أف عخاعؾا ىحه السعؾقات التي 
 بسا يهتي: (Gray& Byun,2001:30)حجدىا 

إدارة علاقات الدبؾف، لأف ىحه الإدارة تعتسج  استخاتيجيةوىي مؽ الأمؾر السيسة عشج تشفيح  خرهصية الزبائن: –أ
عمى قاعجة واسعة مؽ البيانات الجيسؾغخافية والدمؾكية لمدبائؽ مؽ خلاؿ نقاط الاتراؿ. وتعج ىحه البيانات 

السشغسة، لحا يجم  استخاتيجيةكخرية مؽ وجية نغخ معغؼ الدبائؽ. ومؽ الزخوري جسع ىحه البيانات لتشفيح 
ة، وىي مؽ الأمؾر الرعبة، رغؼ وجؾد سياسات وقؾانيؽ ليحا الغخض. فسا زاؿ ىشاؾ عجـ حساية ىحه الخرؾصي
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واؾح في تحجعج مجى خرؾصية بيانات الدبائؽ، وكؾنيا محسية، عشبغي اف لا تدتخجـ الا لأغخاض خاصة، 
 وىشاؾ أربع قؾاعج أساسية عشبغي العسل بيا مؽ أجل حساية خرؾصية الدبائؽ، وىي كاةتي: 

 محجدة وخاصة.  لأغخاضإبلاغ الدبائؽ اف بياناتيؼ كخرية، ولا تدتخجـ إلا  عشبغي 
 .قجرة الدبؾف عمى تعقم ىحه البيانات 
 .الدساح لمدبؾف الحرؾؿ عمى بياناتو وترحيحيا 
 .حساية بيانات الدبؾف قجر السدتظاع مؽ الاستخجاـ غيخ السدسؾح 

نسظية  قشياتياإدارة علاقات الدبؾف في بجاية عيجىا، واغمم بخامجيتيا وت استخاتيجيةتمعج  :التقشيانعدام الشزج  –ب
السدتفيجة مؽ قبل  قشيةوغيخ نااجة، فزلًا عؽ ارتفاع تكاليف تشفيحىا وذلػ لؾجؾد اختلاؼ في البخامجيات والت
 السشغسات التي تتبشى إدارة علاقات الدبؾف مسا عؤدي الى إحباط معشؾعات الستبشيؽ ليا.   

     
 ثانياً: إدارة علاقات الزبهن وإدارة السعرفة

لانيؼ عجركؾف أف  إدارة السعخفةو  إدارة علاقات الدبؾف ما بيؽ مأ جبالالذخكات  قامتفي الدشؾات الأخيخة، 
 ,Dous, Kolbe, Salomann,  & Brenner) إدارة علاقات الدبؾف في نجاح  رئيداً  تمعم دوراً  إدارة السعخفة

الحاؿ  ىيالكيسة العالية ىي ميسة معخفة معقجة، كسا  ي أصبحت قزية التعخؼ عمى الدبائؽ ذو  إذ. (169 :2005
إدارة داعج عمى تحقيق ذلػ، ولكؽ أف ت يسكؽ تقشيةإف الو  في تحجعج مجسؾعة مؽ السلامح بيؽ الدبائؽ الحالييؽ.

فاعل. كسا إف التعاوف مع الدبائؽ الستخجاـ لاااسؽ  تقشيةتجعل مؽ قؾة معالجة السعمؾمات عؽ طخعق ال السعخفة
عتظمم فيسا قؾعاً لتبادؿ السعخفة الزسشية، وتؾقع احتياجات الدبائؽ الججعجة يسكؽ تدميسيا بكفاصة ججعجة باستخجاـ 

  إذ يسكؽ أف عتؼ ذلػ بذكل مستاز عشجما عؾعف بعج تبادؿ السعخفة الزسشية والتعاوف  الأساليم الإحرائية،و  تقشيةال
(Lambe, 2008: 2 ومؽ  ؼ، تعتسج عسميات ،) عمى كسيات كبيخة مؽ السعخفة ) إدارة علاقات الدبؾفBueren, 

Schierholz, Kolbe, & Brenner, 2005: 579.) 
 :Beijerse, 1999) تعشي إدارة معخفة الدبائؽ مؽ أجل فيؼ أفزميؼ وخجمتيؼ إدارة علاقات الدبؾف إف 

، ومؽ  ؼ، فقف وجؾد معخفة كافية عؽ الدبائؽ وعتؼ إدارة السعخفةتتعمق حتساً بتشغيؼ  إدارة علاقات الدبؾف إف  (.95
 ,Stefanou,  Sarmaniotis & Stafyla) فاعل إدارة علاقات الدبؾف تحجعثيا باستسخار ىؾ أمخ حاسؼ لشغاـ 

يؼ الحي تقؾـ بو نغؼ إدارة السعخفة في بيئة الأعساؿ الحالية التي تخكد عمى سلجور الالحلػ و  ،(620 :2003
التقميجية مع إدارة السعخفة  إدارة علاقات الدبؾف الدبائؽ، إلا أف ىشاؾ نقراً بديظاً في إطار كامل لجمأ وعائف 

 .Zablah et alكسا وصف و ذلػ،  فزلًا عؽ، (Beijerse, 1999: 96) الرمة ي وتظبيقيا لرالح الدبائؽ ذو 
عتعيؽ عمى إذ ، عمى نحؾ فاعل علاقات الدبؾف لإدارة  (فخيية)عسمية  ىيف إدارة السعخفة فق ((478 :2004

كؽ السس لحا فسؽ. لأف ىحه القجرات يرعم تقميجىا، الدبائؽ بقدارة معخفةالذخكات تظؾعخ قجرات العسميات الستعمقة 
فقف أما مؽ وجية الشغخ السدتشجة إلى السؾارد (. Shi & Yip, 2007: 108) لمسيدة التشافدية أف تربح مرجراً 

رصيجا قيسا ونادراً لمذخكات، والتي سؾؼ تدسح ليؼ بالاستجابة بدخعة  ؾاكؾنيمعخفة الدبائؽ مؽ السسكؽ أف 
في حيؽ أف البحث عؽ ميدة تشافدية  (.Shi & Yip, 2007:108لاحتياجات الدبائؽ والتكيف مع تغييخ الأسؾاؽ )
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تربح العامل الخئيذ للإدارة الاستخاتيجية الحالية، إذ يجم أف يلاحع أف لجسع السعمؾمات عؽ الدبائؽ في سياؽ 
رئيدة، مؽ الرعم  كؾف ميدة تسو الدبائؽ قيسة متفؾقة عمى أساس ىحه السعخفة،  والشغخ في اقتخاحاتالعلاقة، 

السعخفة ف فقأو السعمؾمات،  نو، وعمى خلاؼ البيانات أف نلاحع، أفي ىحه السخحمة مؽ السثيخ للاىتساـ و  تقميجىا.
(. فزلًا عؽ ذلػ Davenport & Prusak, 1998: 112)  السعمؾمات تقشيةوليذ في مجاؿ فخاد في الأمزسشة 

قف طخعقة الأفخاد في الاستيلاص عمى السعخفة والسذاركة بيا وتفديخ الستخاكؼ مشيا في مدتؾدعات تشغيسية ميؼ ججا ف
 ,.Stefanou et alأنذظة الأعساؿ التذغيمية والاستخاتيجية التي تخمي إلى السحافغة عمى ميدتيا التشافدية )في 

2003: 625.) 
أف قزايا  ((Sense, Swan, Newell, & Robertson, 2000: 70وفي الدياؽ ذاتو، وجج كل مؽ 

. كسا عؤكجوف اف ىشاؾ لإدارة السعخفة مخكدعة اً السعمؾمات، تذكل قيؾد تقشيةإدارة الأفخاد، عمى العكذ مؽ تظؾعخ 
تتظمم مدعجا مؽ الأفخاد  إدارة السعخفة ، إذ إف إدارة السعخفةتخكيد أكثخ عمى إدارة تقشية السعمؾمات في أدبيات 

 السعمؾمات.  تقشيةالساىخعؽ، وعسميات الأعساؿ و 
وأخيخاً، يسكؽ القؾؿ إف العلاقة بيؽ إدارة علاقات الدبؾف وإدارة السعخفة ىي مدهلة ميسة في بحؾث الإدارة 

Campbell, 2003; Shi & Yip, 2007; Stefanou et al., 2003) وتبعاً ليحا التآزر عيخت نساذج نغخعة )
 , ;Gebert et al., 2003: 108)) (CKM model)ذج إدارة معخفة الدبؾف  ؾ مؽ إدماج ىحعؽ السفيؾميؽ: نس

 ( ىحا الشسؾذج.5وعؾاح الذكل )  .52 :2007
 

 
 
 
 

 
 
 

 (CKM model)( نسهذج إدارة معرفة الزبهن 4شكل )
Source: Roy, Tapan Kumer, (2007), Customer Knowledge Management (CKM) in the e-Business 

Environment: Cases From Swedish Banks, Master’s Thesis, Luleå University of Technology, 

Department of Business Administration and Social Sciences, p. 35. 

ىؾ عسمية مدتسخة وعتهلف مؽ عجة خظؾات.  (CKM Model)نسؾذج إدارة معخفة الدبؾف  ( أعلاه أف4عبيؽ الذكل )
الخظؾة الأولى ىي إجخاصات الحرؾؿ عمى البيانات، إذ عتؼ جسع بيانات الدبائؽ مؽ سبل الاتراؿ السختمفة ونقاط 

دبائؽ. وفي الخظؾة الثانية عتؼ معالجة البيانات التي تؼ جسعيا مؽ أجل تحؾعميا إلى معمؾمات مفيجة الاتراؿ مع ال
الخظؾة الثالثة، وعجخي فييا نذخ معخفة الدبائؽ في عجة طخائق مؽ أجل تؾليج الكيسة  ومعخفة لمسشغسة. وأخيخاً 

لحصول على معلومات ا
 الزبون

 

  الاستطلاع على شبكة
 الإنترنت

 الانترنت عهى يجتًع 

 المعاملات 

 خادم ملف الدخول 

 ملفات تعرٌف الارتباط 
 

 معرفة لتوليد الزبائه بياوات معالجة

 الزبائه
 

 وتىنٍذها تذذٌذ انًعزفت 

 تزيٍش انًعزفت وخشَها 

 تىسٌع انًعزفت 
 الافادة يٍ انًعزفت وتقًٍٍها 

 وشر  معرفة الزبون

 

 ٍيذفظت انشبائ 

 انشزائخ بُاء 
 تطىٌز انًُتجاث انجذٌذة 

  تذسٍٍ عًهٍاث الأعًال

 وخذيت انشبىٌ

 انتسىٌقٍت الاتصالاث 

 جٍتٌزوانت وانعزوض
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التي تيجؼ إلى تعدعد وتحجعث مدتسخ و ، فة الدبؾف إدارة معخ . وتتكخر ىحه الخظؾات الثلاث لعسمية لدبائشيالمسشغسة و 
 .(Roy, 2007: 35-36) ىحه السعخفةتقجميا لمسشغسة وتعغيؼ السدايا التي  الدبائؽلشؾيية وكسية معخفة 

 
 اً: العهامل السؤثرة في نجاح إدارة علاقات الزبهن لثثا

إدارة تشفيح      ىحا السؾاؾع، فقج واع نسؾذجا لشجاح  عؽاستشادا إلى استعخاض دراسات واسعة الشظاؽ    
محكؾرة في أخخى ؽ أربعة عؾامل فزلًا عذكل عامل نجاح رئيذ ت إدارة السعخفةأف  أساس، عمى علاقات الدبؾف 

. إذ الدبؾف في إدارة علاقات خبخة الو   ، والتؾجو نحؾ الدبؾف، تقشيةأدبيات إدارة علاقات الدبؾف: العؾامل التشغيسية وال
. وععج الته يخ السباكخ إدارة علاقات الدبؾف نجاح        فيتؤ خ بذكل مباكخ أو غيخ مباكخ أف يسكؽ ليحه العؾامل 

ليا ته يخ مؽ خلاؿ عؾامل أخخى يعج الته يخ غيخ السباكخ     . بيشسا إدارة علاقات الدبؾف في نجاح   حاسساً عاملاً 
 :Chen & Ching, 2004: 2; Roh et al., 2005: 645; Eid, 2007) إدارة علاقات الدبؾف في نجاح 

 والتي ستؾاحيا التقجعخات الاحرائية. (1023
 

 ونجاح إدارة علاقات الزبهن:الاستراتيجية إدارة السعرفة  دراتقم -1
 وإدارة،وخدف، وتقاسؼ، وتظبيق اكتداب، عمى تعشي قجرة السشغسة الاستخاتيجية إدارة السعخفة  قجرةمإف  

            لتحديؽ التي تقجميا الدمع والخجمات السرادقة لمدبؾف في الؾقت السشاسم عؽ معمؾمات  وتييئة
 Alavi)                      أسخع عسمية اتخاذ لمقخارات استشاداً إلى السعمؾمات السؾ ؾؽ بياوتييئة استجابة الدبائؽ 

& Leidner, 2001: 113) ، ،إدارة علاقات الدبؾف وإدارة السعخفة تؾجو نحؾ ىجؼ عسمياتفقف ونتيجة لحلػ 
ذلػ، عشغخ إلى تؾليج السعارؼ  فزلًا عؽ، (Dous et al., 2005: 171)زبائشيا التحديؽ السدتسخ تجاه  فخاتؾ 

واحجة مؽ العسميات الأساسية التي تحجد القجرة عمى الابجاع  بؾصفياونقميا عمى أنيا ميسة مؽ الشاحية الاستخاتيجية 
دورا حاسسا عشج  إدارة السعخفةدبم، تسارس ال، وليحا (Salmador & Bueno, 2007: 1067) التعمؼ التشغيسيو 

مؽ التعمؼ والابجاع  كبيخ ، لأنيا تشظؾي عمى تغييخ في الخؤعة التشغيسية، ومؽ  ؼ قجرإدارة علاقات الدبؾف تشفيح 
 قجراتالسؾاؾع وأبخزت  ىحا عؽمؽ الجراسات التظبيكية  كثيخفزلًا عؽ ذلػ، فقج نذخت سابقا ال ،داخل السشغسة

 ,Croteau & Li, 2003; Love) إدارة علاقات الدبؾف نجاح  فيمتغيخاً لو ته يخ كبيخ  ابؾصفي إدارة السعخفة
Edwards, Sin et al., 2005; .(Standing & Irani, 2009  

 
 التشعيسية ونجاح إدارة علاقات الزبهن: العهامل -2

ىي ذات علاقة مع )إدارة السؾارد البذخعة، والييكل التشغيسي، وتخريص السؾارد(. مع الأخح  العؾاملإف ىحه    
 عسميات أعساليافي و  الذخكةتغييخات سؾاص في طخعقة تشغيؼ إجخاص عتظمم إدارة علاقات الدبؾف بالحدباف أف تشفيح 

(Sin et al., 2005: 1273) ، إف أي نسؾذج عشبغي أف عتزسؽ قياس متغيخاتو يكؾف ذا أىسية وته يخ ىحه العؾامل
الذخكات  فقفبشجاح إدارة علاقات الدبؾف . وفي الؾاقع، ومؽ أجل تشفيح إدارة علاقات الدبؾف نجاح  فيالتشغيسية 

وىكحا، فقف  .(Kotorov, 2002: 220) الظمم باتجاهوتؾجيو سمدمة قيستيا  مشغساتيابحاجة إلى إعادة ترسيؼ 
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، لأف إدارة علاقات الدبؾف اف تتحؾؿ لتشفيح  ستخاتيجية، والييكل التشغيسي وعسميات الأعساؿ بحاجة كميا إلىلاا
 ,Xu & Walton) ة والعسميات والأفخادقشيبيؽ الشغؼ التسميؼ في ىحه السبادرة سيعتسج عمى خمق تجاؤب  يانجاح

2005: 961). 
 تقشيةمل البذخي يذكل أىسية كبخى، وحتى مع أفزل العسميات السحجدة والمؽ ناحية أخخى، فقف العا

 ,Mendoza) استخاتيجية للأعساؿ ةليا دور حاسؼ في تشفيح أي زاؿالأكثخ تقجما فقف العلاقة بيؽ الأفخاد ما 
Marius, Pérez, & Grimán, 2007: 918) ،ىؼمثل تجرعم السؾعفيؽ وتحفيد أخخى الدبم في عؾامل  وعكسؽ 

عؽ ذلػ،  فزلاً  في إكخاؾ السؾعفيؽ في تشفيح ىحا الشؾع مؽ الاستخاتيجية. مشاسبة يكؾف حاسساً  مكافاتوإنذاص نغؼ 
ىي  سكافات: رؤعة السشغسة والقؾاعج وبشاص أنغسة الإدارة السعخفةفي  أيزاً  رئيداً  فقف الثقافة التشغيسية تمعم دوراً 

ته يخ  عؾامل، ولحلػ فقف ليحه ال(Racherla & Hu, 2006: 85)السحجدات السباكخة لشقل السعخفة داخل الذخكة 
 نجاح تشفيح مبادرة مؽ ىحا الشؾع. فيمباكخ 

 
 ونجاح إدارة علاقات الزبهن: تقشيةال -3

في تشفيح ىحا الشؾع مؽ  أساسياً  عشرخاً  ؾصفياب دارة علاقات الدبؾف لإ قشيةالت نغسةإلى الأعشبغي أف عشغخ 
 .Sin et al)الخغؼ مؽ أف عمى ، (Hansotia, 2002: 126; Mendoza et al., 2007: 915) الاستخاتيجية

قج لاحع أف نغؼ بخمجيات إدارة علاقات الدبؾف تسكؽ الذخكات مؽ تقجيؼ الخجمات بحدم طمم  (1275 :2005
الكثيخ مؽ الأنذظة التي تخكد عمى الدبائؽ ستكؾف مدتحيمة مؽ دوف و الدبائؽ بجؾدة عالية ولكؽ بتكمفة مشخفزة، 

السشاسبة التي  تقشيةبشجاح يجم أف يكؾف لمذخكة ال إدارة علاقات الدبؾف السشاسبة. ونتيجة لحلػ، فقف تشفيح  تقشيةال
، عخى ىحا (Chalmeta, 2006: 1018)الدبائؽ تحقق الافادة السثمى مؽ عسميات الأعساؿ السذتخكة في علاقات 

مؽ السدايا لمذخكات، لأنيا تؾفخ  كثيختقجـ ال يالت التقشية تعتسج عمىالكاتم أيزا أف أنغسة إدارة علاقات الدبؾف 
طخعقة عخض واحجة لمدبائؽ، وإدارة العلاقات مع الدبائؽ بظخعقة متكاممة بغض الشغخ عؽ قشاة الاتراؿ السدتخجمة، 
وتداعج الذخكة عمى تحديؽ كفاصة وفاعمية العسميات التي تشظؾي عمييا علاقات الدبائؽ. وعمى الخغؼ مؽ كل ما 

مؽ ذلػ، عشبغي عمى الذخكات أف تهخح في حدبانيا  . بجلاً تقشيةجيجة لإعظاص دور مفخط لمسبق، فميذ ىشاؾ فكخة 
ولكشو ليذ كافيا  اً اخورع اً تعج كخط تقشية. ومؽ  ؼ فقف اللإدارة علاقات الدبؾف  تسكيشيةتعج بسثابة أداة  قشيةبهف الت
 .إدارة علاقات الدبؾف لشجاح 

 
 ونجاح إدارة علاقات الزبهن: التهجه نحه الزبهن  -4

الدبائؽ يعشي وجؾد فيؼ نحؾ تؾجو ال( افتخاا أف (Narver & Slater’s, 1990عقم اقتخاح مفاليؼ كل مؽ 
لتتسكؽ مؽ مشحيؼ قيسة مزافة أكبخ. وبالسثل، إف وتؾجو الدبائؽ يعشي واع الدبؾف في كاؼ مؽ قبل الدبائؽ 

،  (Bentum & Stone, 2005: 30)قات طؾعمة الأمج تجرعجي صسيؼ جسيع أنذظة الذخكة مؽ أجل بشاص علا
: إدارة علاقات الدبؾف مؽ مكؾنات السشاخ التشغيسي اللازمة لشجاح  اً رئيد اً وليحا الدبم يعج ىحا الستغيخ مكؾن

جو بقؾة نحؾ الدبؾف تكؾف قادرة عمى ترسيؼ عسمياتيا بذكل أفزل، لأف الثقافة التشغيسية السؾاتية تفالسشغسة التي ت
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، وبشاص عمى ذلػ، فقف التؾجو نحؾ الدبائؽ كخط لا (Bang, 2005: 92)تحديؽ فيؼ السؾعفيؽ لمدبائؽ نحؾ تتجو 
 (Bentum & Stone, 2005: 31) إدارة علاقات الدبؾف غشى عشو لشجاح تشفيح 

 
 الخبرة في إدارة علاقات الزبهن ونجاح إدارة علاقات الزبهن: -5

عمى حجٍ  وفي عسميات الأعساؿ نفدياعشظؾي عمى تغييخ جؾىخي في السشغسة إدارة علاقات الدبؾف إف تشفيح 
، (Shum, Bove, & Auh, 2008: 1348)سؾاص، لحا فسؽ الزخوري تشفيح إدارة التغييخ التشغيسي بظخعقة سميسة 

الججعجة في السشغسة، وكل مؽ عسميات  التقشيةأف تظبيق  (Selander, 2006: 49)عؤكج  ومؽ ىحا السشظمق
السؤسدة  في، والإجخاصات التشغيسية قج تذيج تغييخ عسيق، مسا عؤ خ التشغيسية ، والثقافةالتشغيسي الإدارة والييكل

 فيح الاستخاتيجية مؽ تحجعج فاعمية ذلػ.بهكسميا. لحلػ، يسكؽ لمتعمؼ التشغيسي والخبخة في تظؾعخ وتش
إدارة عسميات التعمؼ التشغيسي الجاخمي التي تشظؾي عمى تشفيح  ((Campbell, 2003: 377وكحلػ فقج عسق 

التعمؼ ىحه ىشاؾ أربعة تحؾلات تكؾف ذات صمة خاصة: عسمية الحرؾؿ عمى  عسمية. في علاقات الدبؾف 
السعمؾمات، ومذاركة الإدارة العميا، وتقؾعؼ السؾعفيؽ،  تقشيةالسعمؾمات عؽ الدبائؽ، وتكامل التدؾعق، ووعائف 

سيقاـ التعمؼ  تانقزاص الؾق بعجتؼ تظؾعخ ىحه التحؾلات تجرعجيا، فقنو مؽ السشظقي أف مشح و ونغاـ التعؾعزات. 
 ,Hart, Hogg, and Banerjee)فزلًا عؽ ذلػ فقج حمل  إدارة علاقات الدبؾف.التشغيسي وتشفح استخاتيجية 

في فاعمية ذلػ، مؽ وجية نغخ التعمؼ  الدبؾف ته يخ مدتؾى الخبخة في إدارة علاقات  تجخعبياً  (552 :2004
الحرؾؿ عمى  وفي إدارة علاقات الدبؾف عمى قجرة الذخكة  لاحغؾا أف استخجاـ الخبخة في تحديؽفقج التشغيسي. 

تمػ  تشفيحعمى الؾقت  مخورمع  الدبؾف مشافع إدارة علاقات ة مع ىحه السبادرة، وزعادة إنتاجية و اعمنتائأ ف
 .الاستخاتيجية

 
 نجاح إدارة علاقات الزبهن: نتائج تشفيذ إدارة علاقات الزبهن  -6

، فقج لاحع مختمف الكتاب إدارة علاقات الدبؾف لقج كانت ىشاؾ بعض الرعؾبات في قياس نتائأ تشفيح 
، عمى الخغؼ مؽ الأىسية الستداعجة لسفيؾـ (Ryals & Knox, 2001; Sin et al., 2005)والباحثيؽ مؽ أمثاؿ 
نتائأ تشفيح إدارة علاقات الدبؾف. إف يؼ لا عؾجج حتى اةف مؤكخات قياس مؾ ؾقة لتقي، إلا أنو إدارة علاقات الدبؾف 

عجد محجود مؽ السؤكخات السالية، ولكؽ إذا كاف اليجؼ ىؾ تقييؼ ته يخ مبادرة  لىإقياس أداص الذخكة يدتشج تقميجياً 
تزسؽ وجية نغخ ع، الحي يدعى إلى تحديؽ علاقات الدبؾف، فقف قياس الشتائأ عشبغي أف إدارة علاقات الدبؾف 

(، لحا عؾصي الكتاب والباحثيؽ بعجـ استعساؿ مؤكخ واحج  :240Chang, Liao & Hsiao, 2005الدبائؽ )
ذتسل كلا يلكياس نتائأ تشفيح إدارة علاقات الدبؾف، لحلػ فسعغؼ الشساذج تدتخجـ عمى نظاؽ قياس  شائي الأبعاد 

   .يقعدؾ تداص الالأمؽ الأداص السالي و 
، كسا ىؾ مقتخح إدارة علاقات الدبؾف خل الثشائي الأبعاد لكياس نتائأ تشفيح لحا فقج قخرنا في ىحا البحث اتباع السج

(. في ىحه الؾرقة فقف السشغؾر Chen & Ching, 2004; Sin et al., 2005مؽ قبل السؤلفيؽ مؽ أمثاؿ )
سشغؾر اللمسشغسة مؽ حيث الخبحية أو خفض التكاليف، في حيؽ أف  دبؾف إدارة علاقات ال سيكيذ ته يخالسالي 



د. باسى فٍصم                  انتأثٍزاث انتفاعهٍت بٍٍ يقذراث ادارة انًعزفت...                                                           

              
  

167 

و  دبائؽالسحافغة عمى الالتي تذتسل عمى الذخكة، و  زبائؽاستخاتيجية تؾلجىا دتحؾذ عمى الكيسة التي يس يالتدؾعق
 .الدبائؽراا معجلات 

 
 السحهر الثالث: الإطار السيداني لمبحث

 أولًا: اختبار فرضيات البحث
لتحديؽ مؤكخات الكياس برفة نيائية. وقج أسفخت نتائأ التحميل التؾكيجي  يلقج قاـ الباحث بالتحميل العامم

، مسا عجؿ عمى مدتؾعات أعمى مؽ صجؽ و بات مؽ الججوؿ السقتخح في تؾزعع فقخات ( مؤكخاً 65الحي عتهلف مؽ )
، ية(البشائية )الييكمقج اتبع الباحث أسمؾب  مشيجية السعادلة فالاستبانة، ومؽ أجل اختبار الفخايات السقتخحة، 

البيانات السيجانية، بالأمخ الحي سسح لو بتقييؼ مجى ملاصمة الشسؾذج الشغخي الحي ىؾ قيج التحميل فيسا عتعمق 
 Mardiaغيخ طبيعي )فقج كاف معامل  مؾزعة بذكلكانت ف البيانات إعمساً  ودراسة أىسية فخاياتو السحجدة.

(، لحلػ فقج استخجـ الباحث التظبيق 1.96 < 39.10متعجد الستغيخات يداوي  (Kurtosis)الظبيعي لمتفخطح 
 . (SEM)شسؾذج التقجعخ ل (EQS 6.1) الجاىد الاحرائي

-chi) مؤكخات حدؽ السظابقة، فزلًا عؽ قؾة أحراصة مخبع كاي وعسكؽ استخجاـ ىحا البخنامأ لتقجعخ قؾة
square)    غيخ طبيعي. ، الحي يرحح قيسة مخبع كاي عشجما تكؾف الستغيخات مؾزعة بذكل 

باكخ الباحث بتقجعخ نسؾذج أولي تزسؽ فقط اة ار السباكخة لمستغيخات في نجاح  أولًا: بطريقة استكذافية،
التحميل  عمى بالاعتساد الإحرائي التحميل مؽ السدتخخجة البيانات استقخاص ومؽ إدارة علاقات الدبؾف.

محاور نجاح  قج عؤ خ مباكخة في محؾر لكل الكامشة لمجحور السبجئية بالكيؼ عختبط فيسا الاستكذافي العاممي
 تفدخ إذ، (15.118)بمغ  العؾامل التشغيسية لسحؾر الكامشة الجحور قيسة أف إدارة علاقات الدبؾف نجج

فقج بمغ  العؾامل التقشية سحؾرل الكامشة الجحور قيسة أما الكمي، التباعؽ مؽ (%34.12) السكؾف  ىحا تباعشات
مقجرات إدارة  محؾرفي  الكامشة الجحور كانت الكمي، وكحلػ  التباعؽ %( مؽ29.92( وتفدخ )11.489)

بط تالخابع السخ  السحؾرالكمي، وبالشغخ إلى  التباعؽ %( مؽ18.02( وتفدخ )8.35) السعخفة الاستخاتيجية
. الكمي  التباعؽ %( مؽ12.22تفدخ )( و 6.08نجج أف قيسة الجحور الكامشة قج بمغت )الدبؾف  التؾجو نحؾب

مػ العؾامل قج تؤ خ بذكل مباكخ أو غيخ مباكخ في نجاح إدارة تإلا أنو لؼ يكؽ مؽ الؾااح فيسا إذا كانت 
)الستغيخات  علاقات الدبؾف. فزلًا عؽ ذلػ، قج تؼ تزسيؽ الارتباطات بيؽ الستغيخات الكامشة في الشسؾذج

، فقج البشائيمة الشسؾذج ملاصولغخض تقييؼ  .التي تكؾف غيخ قابمة لمكياس مع كل فقخة مؽ فقخات السكياس(
معمسات الشسؾذج، باستخجاـ الاساليم اللامعمسية وفي ىحه الحالة، لؼ يكؽ ىشاؾ  معشؾعةقاـ الباحث بتحميل 

ذا صمة وأكثخىا أىسية بتحقيق الشجاح في  تاكانفقج  ،)0.05( دلالة عشج مدتؾى  معشؾعتيؽسؾى معمستيؽ 
، فقج بمغت قيسيسا التشغيسية عؾامللإدارة علاقات الدبؾف، ألا وىسا السؾعفيؽ والكيادة، والمتاف تختبظاف با

لا يسمػ السظابقة السخاية، قخر البشائي وبالشغخ إلى أف الشسؾذج وعمى التؾالي.  (52.37، 54.17)
 الشسؾذج عمى أساس الشتائأ التي تؼ الحرؾؿ عمييا ومؽ الشغخعة الأساسية.الباحث إعادة تحجعج 
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إذ عتؾسط بؾصفيا متغيخ وسيط،  الستغيخات التشغيسية عجخلأف  الباحث ، قخربهدف تحدين الشسهذج ثانيا:
أف  ته يخ التقشية، إدارة السعخفة والتؾجو نحؾ الدبؾف عمى نتائأ إدارة علاقات الدبؾف. وقج لاحع الباحث

( 5لمشسؾذج. وعمخص الججوؿ ) ةالتعجعل الحي أجخاه أدى إلى بعض التحدؽ في مقاعيذ السظابقة الكمي
 السقاعيذ السدتعسمة والسظابقة الكمية لمشسؾذج السختبخ.

 مشسهذج السختبرل (Goodness-of-fit)السطابقة  حدن( مؤشرات 5جدول )
 قاعدة حسه المطابقة القيم المؤشر

Satorra-Bentler chi-square p = 0.00006 p≥0.05 

RMSEA 

 انجذر انتزبٍعً نًتىسط يزبعاث انخطأ
0.044 ≤0.05 

RMSEA confidence interval 

 هجذر انتزبٍعً نًتىسط يزبعاث انخطأانثقت ن دذود
 قٍى ضعٍفت (0.054 ,0.032)

NNFI 

 انًعٍاريغٍز يؤشز انًطابقت 
0.910 ≥0.9 

IFI 

 يؤشز انًطابقت انًتشاٌذ
0.921 ≥0.9 

CFI 

 يؤشز انًطابقت انًقارٌ
0.919 ≥0.9 

chi-square 

 يزبع كاي
1.289 >1; <2 

AIC (Akaike information Criterion) 

 اكاٌكً اسهىب
 قٍى قهٍهت 296.241−

 .SPSS: إعجاد الباحث بالاستشاد إلى مخخجات التظبيق الجاىد السرجر
 
(، ونغخاً إلى القيؾد السفخواة عمى ىحا السكياس لجه p < 0.05خغؼ مؽ أف قيسة مخبع كاي كانت غيخ معشؾعة )عمى ال

، فقف جسيع السؤكخات ( السحكؾر آنفاً 5) الباحث إلى استعساؿ مؤكخات أخخى لتحميل حدؽ مظابقة الشسؾذج، وكسا عبيؽ الججوؿ
، فقج قاـ الباحث بفحص معشؾعة الشسؾذج ومقاعيذ سظابقة الشسؾذج لمكياسالأخخى كانت عشج مدتؾعات مقبؾلة. وفيسا عتعمق ب

مكياس كاف لشسؾذج مظابقة الفقف  ومؽ  ؼ، بديؾلةاستخخاج الثبات والتباعؽ مؽ الثؾابت. وىحه تتجاوز الكيؼ السؾصى بيا 
  مخايا.

الة، أف جسيع السعاملات السقجرة في ىحه خيخاً، فقف تقييؼ مظابقة الشسؾذج الييكمي، والحي لاحغو الباحث في ىحه الحأو 
)الكيؼ الحخجة( تتجاوز  (t)( تقجعخات معاملات الانحجار السعيارعة، إذ أف جسيع قيؼ 5إذ عبيؽ الذكل ) السعادلات كانت كبيخة.

(، وىؾ ما يعشي أف السعاملات السقجرة كانت ذات دلالة 0.05عشج مدتؾى معشؾعة ) (1.96)الكيؼ السخجعية السؾصى بيا 
%( 63.3وىؾ ما يعشي أف ) ،(0.633)إحرائية، فزلًا عؽ ذلػ، فقف معامل التحجعج لشجاح إدارة علاقات الدبؾف عختفع إلى 

 ىحا الشسؾذج السحدؽ.  ياأواح قجالتفاوت تفديخ مؽ 

0.16* 
0.16* 
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 (: نسهذج البحث السختبر لشجاح إدارة علاقات الزبهن 5شكل )
 ثانياً: تحميل نتائج البحث

جسيع العؾامل تكسؽ في بعبارات عامة، وجج الباحث أف الته يخات الإيجابية في نجاح إدارة علاقات الدبؾف 
في إدارة علاقات ، والخبخة الدبؾف التؾجو نحؾ و  ،التشغيسية العؾاملو ، يةقشالتالعؾامل و ، إدارة السعخفةالسقتخحة )

إدارة نجاح  فيأىؼ العؾامل التي تؤ خ  بؾصفيا الاستخاتيجيةمقجرات إدارة السعخفة خلافا لفكخة و (. ومع ذلػ، الدبؾف 
التؾسط في العلاقة بيؽ العؾامل  ته يخالأكثخ ته يخا، لأنيا تسمػ  تذكلالستغيخات التشغيسية فقف ، علاقات الدبؾف 

 تتؾافق مع ما ذىبشا إليو: عجد كبيخ مؽ الجراساتؾ وىشا. في إدارة علاقات الدبؾف الأخخى والشجاح 
(Mendoza et al., 2007; Nguyen, Sherif, & Newby, 2007; Ryals & Knox, 2001) 

وقج وجج الباحث أف الستغيخات التشغيسية )الاستخاتيجية، ودعؼ الإدارة العميا والييكل التشغيسي، والسؾارد البذخعة( 
ف الستغيخات التشغيسية كػ )تقشية تسثل عؾامل نجاح رئيدة لإدارة علاقات الدبؾف. وإف الشسؾذج السختبخ عجؿ عمى أ

قق الشجاح في إدارة علاقات الدبؾف، والتي بجورىا، تته خ بستغيخات تحإدارة علاقات الدبؾف، والتؾجو نحؾ الدبؾف( 
  .(H2)إدارة السعخفة. وبشاص عمى ذلػ، تؼ قبؾؿ الفخاية الثانية 

لا تسمػ إلا ته يخ غيخ مباكخ  علاقات الدبؾف والدبائؽية إدارة شق، وتإدارة السعخفةمؽ ناحية أخخى، فقف متغيخات 
إدارة علاقات نجاح بذكل مباكخ في تؤ خ الستغيخات التشغيسية ، مسا يعشي أف إدارة علاقات الدبؾف عمى نجاح 

ف ىحه لأجدئيا، تؼ قبؾليا ( قج H1 ،H3 ،H4) الأولى والثالثة والخابعة ولحلػ، فقف كل مؽ الفخايات .الدبؾف 
  ت دراسة كل مؽوججوبالسقابل فقج خات قج أ خت فقط في نجاح إدارة علاقات الدبؾف بظخعقة غيخ مباكخة. الستغي

(Zablah et al.,2004) بهف عسمية إدارة السعخفة تعتسج بذكل كبيخ عمى السؾارد البذخعة لمذخكة وعمى الستغيخات
 التشغيسية الأخخى.
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0.16* 
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، إدارة علاقات الدبؾف  ته يخ مباكخ عمى نجاحليا كاف في إدارة علاقات الدبؾف  الخبخةقف فذلػ،  فزلًا عؽو 
فقج اتفقت ىحه الفخاية مع ما أكارت إليو دراسة كل مؽ ، الرجدفي ىحا و  (H5) الخامدة فخايةقبؾؿ اللحلػ تؼ 

(Hart et al., 2004) عمية اعمى ف في إدارة علاقات الدبؾف  ته يخ مدتؾى الخبخةل التظبيقيتحميل عؽ طخعق ال
خبخة في الؾجؾد ب إدارة علاقات الدبؾف  تبشيأف  وبالسقابل وجج الباحثالاستخاتيجية مؽ مشغؾر التعمؼ التشغيسي. 

الذخكة ومؽ  ؼ إنتاجية  عخفع مؽعمة مؽ ىحه الاستخاتيجية، المحرؾؿ عمى نتائأ ف استخاتيجية تحديؽ قجرة الذخكة
 تدتخجـ ىحه الاستخاتيجية.التي الذخكات بقاص بجورىا تظيل  والتي  إدارة علاقات الدبؾف  مشافعى عشعكذ بجوره عم

 
 الاستشتاجات والتهصيات السحهر الرابع: 

 أولًا: الاستشتاجات
 في اؾص تحميلات البحث السيجاني ونتائجو، يسكؽ تحجعج الاستشتاجات السدتشبظة بسا يهتي: 

لاسيسا الستعمقة بكيادة الإدارة العميا و نسؾذج البحث عمى الجور الأساسي لمعؾامل التشغيسية )تؤكج نتائأ اختبار  -1
الخغؼ مؽ عمى . إدارة علاقات الدبؾف وإدارة السؾارد البذخعة، والتكامل الؾعيفي، والييكل التشغيسي( في تشفيح 

، إدارة علاقات الدبؾف السحجدات الخئيدة لشجاح  بؾصفو أحج إدارة السعخفةعمى دور  ركدتقج  ياتأف الأدب
الاستخاتيجية  جراتقالس)بسا في ذلػ العؾامل لؾحع بهنيا تتؾسط ته يخ بكية التشغيسية  عؾاملوفق تحميل الوعمى 

 .إدارة علاقات الدبؾف ( عمى نجاح التؾجو نحؾ الدبؾف و  قشية،، والعؾامل التدارة السعخفةلإ
لؾ كانت الذخكة السبحؾ ة تقؾـ بعسميات إدارة السعخفة، مثل الحرؾؿ عمى التقشية  أعيخت الشتائأ أنو حتى -2

بتكامل ىحه الذخكة قذا لؼ تقؼ ف، ومحاولة تؾليج تؾجو عخكد عمى راا الدبائؽ في السقاـ الأوؿ، الأكثخ تقجماً 
جسيعا في يذاركؾف  ىاصأعزاتجعل  وأ، ياأو عسمياتليكميا التشغيسي العسميات، أو تعيج ترسيؼ الذخكة 

 لا تكؾف ناجحة.إدارة علاقات الدبؾف فقف تشفيح الشتيجة و ، ةمشاسبتكؾف لا التي تجخعيا قج  اتغييخ فالتالسذخوع، 
إلا ؽ مؽ استعساؿ تقشية السعمؾمات، بؾصفيا استخاتيجية أعساؿ تسك  عجُّ تالدبؾف إدارة علاقات  أفمى الخغؼ مؽ ع -3

مجخد عخض أو تقشيات إدارة علاقات الدبائؽ  مقجرات إدارة السعخفة الاستخاتيجيةأف التحميل الحالي يغيخ أف 
أو تتخجؼ إلى ته يخ إيجابي عمى الشتائأ. مؽ أجل أف تكؾف ناجحة لسبادرات السبحؾ ة لا تؾلج مسيدات لمذخكة 

 التشغيسي. لمسيدة التشافدية، لحا فالذخكة أولًا بحاجة إلى ميشجس تغييخ عمى السدتؾى  وتسثل مرجراً 
مؽ فحص الشتائأ التي تؼ الحرؾؿ عمييا أتزح بهنيا تتفق مع وجية الشغخ السدتشج إلى السؾارد، كسا أف  -4

لمجؾانم التشغيسية والجاخمية بؾصفيا  مسيداً  الشتائأ الحالية متؾافقة أيزاً مع ىحه الشغخعة، والتي تعظي دوراً 
محجد لشجاح الذخكة. ومؽ  ؼ وعمى وفق ىحا التؾجو الشغخي، فقف كفاصة ونجاح الذخكات ستكؾف دالة 

 لسياراتيؼ وقابمياتيؼ ومقجراتيؼ في تظؾعخ إدارة السؾارد التي تديل خمق مدايا تشافدية مدتجامة.
تخمق قجرة تشغيسية في إدارة علاقات الدبؾف يرعم تقميجىا  الذخكة لا يسكؽ أف قج بيشت الشتائأ أفو  -5

دارة الاستخاتيجية لإقجرات السعتؼ دمأ  لؼ ماواستشداخيا ومؽ  ؼ تكؾف مرجراً لمسيدة التشافدية السدتجامة 
 داخل السشغسة. السشزؾي  السعخفة، وتقشية إدارة علاقات الدبؾف، والتؾجو تحؾ الدبؾف 
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( ذخكة لمشغاـال عساؿاست)عجد سشؾات  دبؾف أف الخبخة في إدارة علاقات ال عتزحشسؾذج لاتحميل مؽ ، و وأخيخاً  -6
ذلػ. وبعبارة أخخى، فقج  فيمؽ ته يخ مباكخ  لو، لسا الدبؾف لشجاح إدارة علاقات  تفديخي ىؾ أيزا متغيخ 

تجخبة تعمؼ تشغيسي تداعجىؼ عمى استخجاـ  ىي، الدبؾف دارة علاقات لإبيشت الشتائأ أف استخجاـ الذخكات 
ستخاتيجية. وبشاص عمى ذلػ، فقف ىحه ستشعكذ عمى تحديؽ الاشتائأ الفقف  ومؽ  ؼاستخاتيجية أكثخ كفاصة، 

الذخكات ت صبحأىي استخاتيجية طؾعمة الأجل، بحيث و الدبؾف إدارة علاقات  عمى تظبيكيةالشتائأ تقجـ أدلة 
تيجية والتعمؼ التشغيسي، فزلا عؽ التغييخ التشغيسي الزخوري لمذخكة للإفادة مؽ مؽ ذوي الخبخة في الاستخا

 .ؽ في فاعمية ونتائأ إدارة علاقات الدبؾف يتحدالإحجاث 
 

 ثانياً: التهصيات
فػػي اػػؾص الاسػػتشتاجات سػػالفة الػػحكخ عػػؾرد الباحػػث فيسػػا يػػهتي مجسؾعػػة مػػؽ التؾصػػيات التػػي يهمػػل الباحػػث أف  

تكػػؾف تحػػت أنغػػار الذػػخكة السبحؾ ػػة. والتػػي يعتقػػج أنيػػا يسكػػؽ إف تدػػيؼ فػػي الؾصػػؾؿ إلػػى أفزػػل الدػػبل الكفيمػػة فػػي 
 ي السدتقبل.تحقيق الشجاح في إدارة علاقات الدبؾف, وتسكشيا مؽ مؾاجية التحجيات ف

جسيع العؾامل السقتخحة )إدارة معخفة الدبؾف، والعؾامل التقشية، والعؾامل التشغيسية، والتؾجو اخورة الاىتساـ ب -1
نحؾ الدبؾف، والخبخة في إدارة علاقات الدبؾف(، إذا ما أرادت الذخكة السبحؾ ة أف تحقق الشجاح في إدارتيا 

 لعلاقات الدبؾف.
السؾارد البذخعة لمذخكة تحقيق التكامل فيسا بيؽ )في كخكة زعؽ للاترالات الخمؾعة  السجراصعشبغي عمى  -2

 في تعدعد نجاح إدارة علاقات الدبؾف والافادة مؽ مدتؾى أىسيتيا الكبيخة.(، والستغيخات التشغيسية الأخخى 
دمأ السقجرات الاستخاتيجية لإدارة السعخفة، مع تقشية إدارة علاقات الدبؾف، والتؾجو تحؾ إيلاص الاىتساـ لسدهلة  -3

بحيث الدبؾف السشزؾي داخل السشغسة، بحيث تتسكؽ الذخكة مؽ خمق مقجرة تشغيسية في إدارة علاقات زبائشيا 
راً لمسيدة التشافدية تقميجىا واستشداخيا ومؽ  ؼ تكؾف مرجليا مؽ السشافدة الأخخى عم عمى الذخكات ر  ت

 السدتجامة.
عادة الشغخ في ترسيؼ الذخكة لييكميا التشغيسي ولعسمياتيا، بحيث تجعل أعزاصىا يذاركؾف جسيعا في إ  -3

 .السذخوع
 إيلاص الاىتساـ الأكبخ لأدوات إدارة علاقات الدبؾف لسا ليا مؽ ته يخ وااح بخمق الكيسة لمذخكة السبحؾ ة.  -4
أنغسة ذكاص الأعساؿ، لسا ليا مؽ ته يخ في كفاصة عسل الذخكة وإدارتيا برؾرة فاعمة بسا يزسؽ اخورة اعتساد  -5

 تحقيق ىجفيا، إلا وىؾ الشجاح في إدارة علاقات الدبؾف.
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 (: الاستبانـــــــــة1ممحق )
 شخصٌة ووظٌفٌةالمسم الأول : بٌانات 

 (  أمام البدٌل المناسب لكل عبارة من العبارات اَتٌة: الرجاء وضع إشارة )  

 انثى   ذكر   ـ الجنس: 1

 سنة فأكثر   50من  سنة  50ـ  41من  سنة  40الى  31من  سنة فالل   30ـ العمر: 2

 فما دون إعدادٌة دبلوم  بكالورٌوس  ماجستٌر  دكتوراه  المؤهل العلمً:  -3

إلنى ألنل منن  10منن   سننوات  10إلى ألل من  5من  سنوات  5ألل من  الخبرة فً العمل:  عدد سنوات -4

 سنة فأكثر  20سنة  20إلى ألل من سنة  15من  سنة  15

لائند  نائنب مندٌر شنعبة  مندٌر شنعبة  رئٌس لسنم نائب  رئٌس لسم  مدٌر تنفٌذي  المنصب الوظٌفً:  -5

مسننؤول تطننوٌر  نظمننة الأمسننؤول شننعبة برمجننة  مسننؤول شننعبة الابننراج  فرٌننك عمننل 

 التطبٌمات البرمجٌة 

 
  الاستراتٌجٌة : ممدرات إدارة المعرفةالثانًالمسم 

 (  أمام البدٌل المناسب لكل عبارة من العبارات اَتٌة:الرجاء وضع إشارة ) 

أتفق 
 بشدة

 أتفق
غير 
 متأكد

لا 
 أتفق

لا 
 أتفق
 بشدة

 ت الفقرات

 أولاً: اكتساب المعرفة 

 6 المنوات لتتمكن من استمرار التواصل بٌن  الزبائن الرئٌسٌن. توفر الشركة     

 7 تنشئ الشركة عملٌات لاكتساب المعرفة عن الزبائن.     

     
تنشئ الشركة عملٌات لاكتساب المعرفة عن الزبائن لتطوٌر المنتجات والخدمات 

 الجدٌدة.
8 

 9 تنشئ الشركة عملٌات لاكتساب المعرفة عن المنافسٌن.     

 ثانياً: خزن المعرفة  

     
ٌتم الرجوع للحالات السابمة وتمارٌر سٌر العمل بوصفها معرفة عندما تحتاج ألٌها 

 الإدارة.
01 

 00 توجد لواعد بٌانات متطورة حول الموضوعات المعرفٌة.     

 03 الخزن للمعرفة سوى للظاهرة منها، ولا ٌهتم بالمعارف الضمنٌة للعاملٌن.لا ٌتم      

     
ٌجري التحدٌث المستمر على المعارف المخزونة على وفك التطورات الحاصلة فً هذا 

 المجال.
02 

 01 توجد مرونة عالٌة فً عملٌات خزن المعرفة واسترجاعها فً الشركة.     

 ثالثاً: تقاسم المعرفة

 05 تشجع الشركة موظفٌها على تماسم المعرفة.     

 06 الثمافة التنظٌمٌة للشركة تحفز على اكتساب المعرفة وتناللها بٌن الموظفٌن.     

 07 تضع الشركة أسالٌب كثٌرة لتسهٌل انتمال المعرفة بٌن المجالات الوظٌفٌة المختلفة.     

 رابعاً: تطبيق المعرفة

 08 تماماً احتٌاجات زبائنها الأساسٌٌن  بفضل توجه معرفتها. تتفهم الشركة     

 09 ٌمكن للشركة اتخاذ المرارات بسرعة بفضل توافر المعرفة عن الزبائن.     

     
ٌمكن للشركة أن تمدم معلومات حمٌمٌة عن الزبائن مما ٌسمح ذلن بالتفاعل السرٌع 

 والدلٌك معهم.
31 

 30 لتطبٌك المعرفة لحل المشكلات الجدٌدة.تنشئ الشركة عملٌات      
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 (ذات الصلة بالسوقوالتمنٌة، والتنظٌمٌة، تغٌرات ): الم لثالمسم الثا
 (  أمام البدٌل المناسب لكل عبارة من العبارات اَتٌة:الرجاء وضع إشارة ) 

أتفق 
 بشدة

 أتفق
غير 
 متأكد

لا 
 أتفق

لا 
 أتفق
 بشدة

 ت الفقرات

المتغيرات التنظيميةأولاً:   

الموظفين -0  

     
)خبرائها( ومواردها اللازمة لتحمٌك النجاح فً  موظفٌهاتؤهل الشركة 

 استراتٌجٌة إدارة علالات الزبون.
33 

     
على تطوٌر مهاراتهم  موظفٌهاتصمم الشركة البرامج التدرٌبٌة لمساعدة 

 اللازمة لإدارة علالات الزبون بشكل مناسب.
32 

     
تمٌس الشركة أداء موظفٌها وتكافؤهم على أساس الكشف عن احتٌاجات 

 الزبائن ورضاهم عن الخدمة الممدمة.
31 

 35 تحفز الشركة موظفٌها للامتثال إلى أهداف إدارة علالات الزبون.     

القيادة -3  

     
 تنشئ الشركة أهداف واضحة للأعمال فٌما ٌتعلك بالتناء الزبائن والمحافظة

 علٌهم، وإبلاغ الأعضاء جمٌعهم بهذه الأهداف.
36 

 37 ترى الإدارة العلٌا أن إدارة علالات الزبون تكون على رأس الأولوٌات.     

 38 تشارن الإدارة العلٌا بموة فً تنفٌذ استراتٌجٌة إدارة علالات الزبون.     

الهيكل التنظيمي -2  

 39 الشركة مدخل التركٌز على الزبون.ٌتبع تصمٌم الهٌكل التنظٌمً فً      

 21 توجد اتصالات مفتوحة باتجاهٌن بٌن مختلف الإدارات فً الشركة.     

 20 تعمل الألسام المختلفة سوٌة على تحمٌك أهداف إدارة علالات الزبون.     

 ً تقنية إدارة علاقات الزبون: ثانيا  

     
المناسب لاستخدام تمنٌة إدارة ٌمدم موظفً الشركة الفنٌون الدعم التمنً 

 علالات الزبون لبناء العلالات مع الزبائن.
23 

 22 الشركة لدٌها المعدات المناسبة لخدمة زبائنها.     

 21 الشركة لدٌها البرامجٌات المناسبة لخدمة زبائنها.     

 25 تدمج الشركة أنظمة معلوماتها ضمن المجالات الوظٌفٌة المختلفة.     

 26 تتوافر المعلومات الفردٌة عن الزبائن فً جمٌع نماط الاتصال.     

     
الشركة لادرة على توحٌد جمٌع المعلومات المكتسبة عن الزبائن فً مركزٌة 

 لاعدة بٌانات شاملة ومحدثة،
27 

 ثالثاً: التوجه نحو الزبون

 28 أهداف أعمال الشركة موجهة نحو إرضاء الزبائن.     

 29 ترالب الشركة عن كثب وتمٌم مستوى الالتزام فً تلبٌة احتٌاجات الزبائن.     

 11 تستند المٌزة التنافسٌة للشركة إلى فهم احتٌاجات الزبائن.     

 10 استراتٌجٌات أعمال الشركة مدفوعة بهدف تعظٌم لٌمة الزبائن.     

 13 تمٌس الشركة رضا الزبائن فً كثٌر من الأحٌان.     

 12 تولً الشركة اهتماما كبٌرا لخدمة ما بعد البٌع.     

 11 تمدم الشركة منتجات وخدمات شخصٌة للزبائن الرئٌسٌن.     

 رابعاً: الخبرة في إدارة علاقات الزبون

 أشهر  6أقل من    شهراً  03-6من    سنوات  2-0من    فأكثر 2من    15 

 
 
 
 
 



د. باسى فٍصم                  انتأثٍزاث انتفاعهٍت بٍٍ يقذراث ادارة انًعزفت...                                                           

              
  

177 

 
 الزبونالمسم الرابع : نجاح إدارة علالات 

 (  أمام البدٌل المناسب لكل عبارة من العبارات اَتٌة:الرجاء وضع إشارة ) 
أتفق 
 بشدة

 أتفق
غير 
 متأكد

 لا أتفق
 لا أتفق
 بشدة

 ت الفقرات

 أولاً: النتائج المالية

 الربحية -0

 16 تعد الربحٌة من الأهداف الرئٌسة لإدارة الشركة.     

     
الشركة لا ٌعتمد فمط على زٌادة تمدٌم الخدمات إن السعً لزٌادة ربحٌة 

 وإنما المٌام بنشاطات أخرى.
17 

 نمو المبيعات -3

 18 مبٌعاتها. ونمو ارباحها زٌادة الشركة على تحرص     

     
 من المنتجات ومتعددة متنوعة تشكٌلة تمدٌم الشركة الى تسعى

 . المبٌعات فً النمو والخدمات لتحمٌك
19 

     
 فً زٌادة لتحمٌك تمدٌمها للمنتجات والخدمات الشركة بجودة تهتم

 . مبٌعاتها
51 

 التقليل من الكلف -2

     
تحاول الشركة التملٌل لدر الإمكان من تكالٌف تمدٌم الخدمة لكن لٌس 

 على حساب الجودة.
50 

     
التشغٌلٌة  الكلف لخدمة للزبون وبألل أفضالشركة إلى تمدٌم  تسعى

 اللوجٍستٍة الممكنة. و
53 

 نمو الحصة السوقية -1

 52 . فً السوق والبماء زبائنها خدمات تلبٌة الشركة الى تسعى     

 51 السولٌة. حصتها تعزٌز الشركة الى تسعى     

 55 بٌئٌة. تغٌٌرات لأي تحسبا للعمل متنوعة الشركة اسالٌب تعدّ      

 التسويقيةأولاً: النتائج 

 الثقة -0

 56 تتمتع الشركة بالمصدالٌة العالٌة من لبل الزبائن.     

 57 ٌتعامل الزبائن مع الشركة لثمتهم بها دون سواها.     

 إدراك رضا الزبون -3

 58 تسعى الشركة جاهدة لخفض كلف الخدمة الممدمة للزبون.     

 59 حساب رضا الزبون.لا تحاول الشركة زٌادة أرباحها على      

 61 إن أسالٌب الاتصال بالزبون والتعامل معه مرضٌة.     

     
الزبائن مرتاحٌن للجمٌع فلا داعً أن نسعى لكسبهم على حساب منافس 

 آخر.
60 

     
توفر الشركة موظفٌن أكفاء فً أدارة التسوٌك والمبٌعات والتوزٌع 

 للتعامل مع الزبون.
63 

 ولاء الزبون -2

 62 تستجٌب الشركة لطلبات الزبائن.     

     
 ملائم بجودة عالٌة وسعر خدمات على لحصولهم بالرضا الزبائن ٌشعر

. 
61 

 65 لدٌها. والعاملٌن ارضاء زبائنها الشركة على تتحرص     
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 (: أسماء السادة الخبراء الذٌن حكموا الاستبانة2ملحك )

 مكان العمل المنصب الوظٌفً التخصص أسماء الخبراء

 تدرٌسً إدارة عملٌات أ.د. غسان لاسم داوّد اللامً -1
جامعة بغداد/ كلٌة الإدارة 

 والالتصاد/ لسم إدارة الأعمال

 تدرٌسً إدارة معرفة أ.م.د. صلاح الدٌن عواد الكبٌسً -2
جامعة بغداد/ كلٌة الإدارة 

 والالتصاد/ لسم إدارة الأعمال

 تدرٌسً إدارة التسوٌك سعدون حمود جثٌرأ.م.د  -3
جامعة بغداد/ كلٌة الإدارة 

 والالتصاد/ لسم إدارة الأعمال

 تدرٌسً إدارة التسوٌك أ.م.د نعمة شلٌبة -3
جامعة بغداد/ كلٌة الإدارة 

 والالتصاد/ لسم الإدارة الصناعٌة

 أ.م.د. غنً دحام تناي -5
 نظرٌة المنظمة 
 والسلون التنظٌمً

 تدرٌسً
جامعة بغداد/ كلٌة الإدارة 

 والالتصاد/ لسم إدارة الأعمال

 


