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 الملخص

دارة إدارة معرفة العملاءئ  إ) المتمثلة فيدارة علاقات العملاء إ لى التعرف على دورإهدفت الدراسخخخخخة  

علاقخخات العملاء القخخائمخخة على التكنولوجيخخائ توقعخخات العميخخلئ تنظيم علاقخخات العملاء( على ر،خخخخخخخخخخخخخخخا 

ردنيةئ تمثل مجتمع الدراسخخخخخخخخخخخخخة مم جميع عملاء شخخخخخخخخخخخخخركات التأميم  العميل في شخخخخخخخخخخخخخركات التأميم الأ

عملاء شخخخركات تأميم السخخخياراتت وتم توزيع أداة الدراسخخخة   اسخخخة علىردنيةئ حيث اشخخختملت عينة الدر الأ

تحليل أن ال( عميلًائ تبيم نتائج  296)  حيث تمثلت العينة النهائية مم كترونيلإ( بشخخخخخخ ل  انة)الاسخخخخخختب

ردنيةئ  دارة علاقات العملاء  لها أثر إيجابي على ر،خخخا العملاء في شخخخركات التأميم الأإجميع أبعاد 

دارة علاقات العملاء مم خلال إجراء إ  إسخخخخخخخختراتيجيةوفقا لنتائج الدراسخخخخخخخخةئ توصخخخخخخخخي الدراسخخخخخخخخة بتعزيز  

 .في الخدمات التي تقدمها والتطورات  استطلاعات رأي للعملاءئ والتعرف على أوجه القصور

 ردن.دارة علاقات العملاء، رضا العميل، شركات التأمين، ال إالكلمات المفتاحية: 
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The Role of Customer Relationship Management (CRM) on Customer 

Satisfaction in Jordanian Insurance Companies . 

By 

Suhaib Zuhair AL-Khazalah 

Supervisor 

Dr. Abdel Fattah Mahmoud Al-Azzam 

Abstract 

The purpose of this study is to investigate the impact of customer relationship 

management (customer knowledge management, technology-based 

customer relationship management, customer expectations, and customer 

relationship regulation) on customer satisfaction in Jordanian insurance 

firms. The results of the multiple regression analysis indicate that all CRM 

dimensions positively affect customer satisfaction in Jordanian insurance 

firms. According to the findings of the study, it is recommended that the 

CRM strategy be enhanced by conducting customer satisfaction surveys and 

identifying gaps in services. 

Keywords: Customer Relationship Management, Customer 

Satisfaction, Insurance Companies, Jordan.
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 الفصل الول: 

 الإطار العام للدراسة  

 المقـدّمـة:  1.1

الاسخخخخخخخخخخخخخختقرارئ وزيخادة التعقيخداتئ    ةبمسخخخخخخخخخخخخخختويخاتهخا الكليخة والجزئيخة مم قلخلمخا تواجهخه بي خة الأعمخال   نظراً 

والتسخخخخخخخخخخخخخخارا التكنولوجي كخان لهخا أثر على أغلخب القطخاعخات دون اسخخخخخخخخخخخخخختثنخاء )المخاليخةئ والصخخخخخخخخخخخخخخنخاعيخةئ  

والخدمية(ئ كما سخخاهمت العولمة مم خلال فتح الأسخخواق المحلية والدولية دور كبير في دخول أغلب 

الشخخديدةئ لذا لزم على هذه الشخخركات البحث عم المميزات ونقاط القوة التي  الشخخركات مجال المنافسخخة 

تسخخخخخخخخاعد في خوض هذه المنافسخخخخخخخخةئ وتعد معرفة عملائها وتفضخخخخخخخخيلاتهمئ ومواكبة التكنولوجيائ وتلبية  

توقعخات العميخلئ وتنظيم العلاقخات مع العملاء إحخدي أهم الميزات التنخافسخخخخخخخخخخخخخخيخة التي يم م أن تمتلكها  

العملاء مركز اهتمام الشخخخخخركات التي تتبنى مفهوم إدارة علاقات العميلئ فهي تسخخخخختقي  الشخخخخخركةئ كون 

نتاجية وتسخخخخخخخخخويقية لدي الشخخخخخخخخخركةئ كما تتسخخخخخخخخخابق  إمنهم المواصخخخخخخخخخفات التي تحول إلى معايير وأهداف 

الشركات إلى الحصول على أكبر حصة مم العملاء الحالييم والمرتقبيم في السوقئ مع بذل أقصى  

فخا  على العملاء الحخالييمئ بحيخث يتحقق ذلخك مم خلال تكويم علاقخة تفخاعليخة معهمئ  الجهخد في الح

وهخذه العلاقخة بحخاجخة إلى الح مخة في الإدارةئ لخذا أصخخخخخخخخخخخخخخبحخت إدارة علاقخات العملاء مجخالا هخامخا في 

عمال بالسخخخخخنوات الأخيرةئ كما يعتبر تطبيق وثقافة قبل أن ي ون حلًا )ز بة و سخخخخخعوديئ شخخخخخركات الأ

2021.) 

جبرت العخديخد مم الشخخخخخخخخخخخخخخركخات على تطبيق مفهوم إدارة علاقخات العملاء مم أجخل أوفقخا لهخذا المنطلق 

ولائهمئ وكذلك محاولة الاحتفا   و بناء علاقات طيبة مع عملائها لأطول فترة مم نة وكسخخب ر،خخاهم  

  بهمئ والتعرف على مختلف حاجاتهم ور باتهم؛ مم أجل خلق القيمة لديهمئ وكذلك تحقيق ر،خخخخخخخخخاهم
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(ئ بحيخث يضخخخخخخخخخخخخخخمم تحقيق أهخداف الشخخخخخخخخخخخخخخركخة CRMوولائهم؛ بخاعتبخارهخا أبعخاد إدارة علاقخات العملاء )

ويحقق لها الربحية أيضخخخخائ بالإ،خخخخافة إلى تحسخخخخيم صخخخخورة الشخخخخركة أمام العملاءئ وتحسخخخخيم العلاقات 

معهمئ حيث يعتبر هذا المفهوم وسخخخخيلة فعالة تسخخخخهل عملية التواصخخخخل والاتصخخخخال مع العملاءئ بحيث  

 (.2021تش ل قاعدة مم العملاء الذيم تربطهم علاقة متميزة مع الشركة )عليئ 

تزايد الشديد للمنافسةئ زاد الل تنتيجة لإدراك الشركات لأهمية و،ع العميخخل فخخي بخخ رة اهتمامهخخا فخخي 

أحد  أدراك هذه الشركات لأهمية تلبية متطلبات العملاءئ حيث تعد كفاءة إدارة علاقاتهخخا مخخع العملاء

عوامل النجاح للشركاتئ بحيث يم خخخخخخخخخخخخخخم لتلك الشركات جخخخخخخخخخخخخخخذب العملاء وتوطيد العلاقة معهمئ بما  

 (.2018يضمم لهم المحافظة على المزيد مم العملاء الحالييمئ وزيادة درجة ر،ائهم )رشادئ 

مم أهم القطخخاعخخات التي تمتلخخك قخخاعخخدة عملاء كبيرة    اً ردنيخخة واحخخد يعتبر قطخخاا شخخخخخخخخخخخخخخركخخات التخخأميم الأ

 تم م هذا القطاا مم الشركات لإدارة هذه القاعدة مم العملاءئ  ةومتنوعة لذلك يجب اتباا إستراتيجي

كمخخا يعتبر قطخخاا التخخأميم مم القطخخاعخخات الرائخخدة في دعم الاقتصخخخخخخخخخخخخخخخاد الوطني الأردني حيخخث بلغخخت  

   (.Alshaer, 2020٪( )2.14الناتج المحلي الإجمالي حوالي )مساهمة إجمالي أقساط التأميم في 

ــة   ــعى الباحث في هذد الدراســ ــا العميل في  إلى بيان دور إلذلك يســ دارة علاقات العملاء على رضــ

 الردنية.شركات التأمين 

 سئلتها: أ مشكلة الدارسة و  1.2

الأردنئ فقد كان هنالك تفاوت في تل المنافسخخخخخخخة الكبيرة التي تشخخخخخخخهدها شخخخخخخخركات التأميم العاملة في 

وتقلب في مسخخختوي الر،خخخا لدي عملاء قطاا التأميمئ فقد أصخخخبح لزاماً على شخخخركات التأميم التركيز 

على ر،خخخخخخا العميل عند و،خخخخخخع اسخخخخخختراتيجياتهائ فمم خلال الملاحظة الشخخخخخخخصخخخخخخية للباحث كونه أحد 

ئ العملاءفي مسخخختوي ر،خخخا   اً كبير   اً فقد تبيم أن هنالك تفاوت  لشخخخركات التأميمردني الاتحاد الأ  يموتف
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خريئ لذا يسخعى الباحث في هذه لى وجود تفاوت في مسختوي الولاء لبع  الشخركات دون الأإإ،خافة  

ردنيةئ مم دارة علاقات العملاء على ر،خخخا العميل في شخخخركات التأميم الأإالدراسخخخة للبحث في  دور 

وعليه  ل تزايد المنافسة بيم هذه الشركاتئ  تبخخخخخخ رة اهتمامهخخخخخخا فخخخخخخي خلال و،ع العميخخخخخخل ور،اه فخخخخخخي  

 على ما سبق فقد قام الباحث بصياغة مش لة الدراسة مم خلال التساؤل الرئيسي الآتي:  وبناءً 

 ردنية؟دور لإدارة علاقات العملاء على رضا العميل في شركات التأمين ال هل هناك 

 :التاليةوقد انبثق عم هذا التساؤل الرئيسي الأس لة الفرعية 

 ردنية؟على ر،ا العميل في شركات التأميم الأ دارة معرفة العملاءإما هو دور  -

على ر،خخخخخخخخخخخخخخخا العميخخل في   دارة علاقـات العملاء القـائمـة على التكنولوجيـاإمخا هو دور   -

 ردنية؟شركات التأميم الأ

 ردنية؟على ر،ا العميل في شركات التأميم الأ توقعات العميلما هو دور  -

 ردنية؟على ر،ا العميل في شركات التأميم الأ تنظيم علاقات العملاءما هو دور  -

 أهميّة الدارسة:  1.3

 تُعد الدراسة ذات أهمية مم الناحيتيم النظرية والتطبيقية وعلى النحو الآتي:

 أولا: من الناحية العلمية )النظرية(

همية الدراسخخخخة في إلقاء النظر على المزيد مم متغيرات الدراسخخخخة الأسخخخخاسخخخخية للمسخخخخاهمة في سخخخخد أ تأتي  

لتو،خخخخخخيح   ةدارة علاقات العملاء على ر،خخخخخخا العميل. كما تعتبر الدراسخخخخخخة مهمإالفجوة المعرفية لدور 

تكنولوجيائ  دارة علاقات العملاء القائمة على الإدارة معرفة العملاءئ  إمفاهيم أبعاد الدراسخخخخخخخخة الفرعية )
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دارة علاقات العملاء على ر،خخخخخا إلى تحديد دور إتوقعات العميلئ تنظيم علاقات العملاء(. إ،خخخخخافة 

 العميل مم الناحية النظرية والعلمية.

 ثانياً: من الناحية العملية )التطبيقية(

ردنية حول أهمية الدور في تسخخخخليض الضخخخخوء لشخخخخركات التأميم الأ تسخخخخاهم الدراسخخخخةمم الناحية العملية 

دارة علاقات العملاء في زيادة ر،خخخخا العملاء لديهائ كما تسخخخخاهم نتائج هذه الدراسخخخخة في إالذي تلعبه  

 تقديم أفكار حول كيفية زيادة ر،ا العملاءئ لما له مم تأثير على الميزة التنافسية فيها.

 هداف الدارسة:   أ 1.4

دارة معرفة  إدارة علاقات العملاء المتمثلة في )إعلى دور أبعاد ف هذه الدراسة إلى التعرف تهد  

دارة علاقات العملاء القائمة على التكنولوجيائ توقعات العميلئ تنظيم علاقات العملاء(ئ  إالعملاءئ 

 . ردنيةالأوتأثيرها على ر،ا العميل في شركات التأميم 

 وذلك مم خلال تحقيق الأهداف التالية. 

 . التعرف على دور إدارة معرفة العملاء على ر،ا العميل في شركات التأميم الأردنية .1

على ر،خخخخخخخخخخخخخخا العميخل في دارة علاقخات العملاء القخائمخة على التكنولوجيخا  إعلى دور  التعرف   .2

 شركات التأميم الأردنية

 على ر،ا العميل في شركات التأميم الأردنية توقعات العميل التعرف على دور .3

 ر،ا العميل في شركات التأميم الأردنية.تنظيم علاقات العملاء على التعرف على دور  .4
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 فرضيات الدارسة:   1.5

 : الآتيةصياغة الفر،يات  ت على مش لة الدراسة وأس لتها تم  بناءً 

( لإدارة  α ≤ 0.05(: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى )H0الفرضية الرئيسة )

 ردنية. علاقات العملاء على مستوى رضا العميل في شركات التأمين ال 

 ويتفرع منها الفرضيات الفرعية التالية:  

لإدارة معرفة  (  α ≤ 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخائية عند مسخخختوي ) (:H01ولى )الفرضــية ال 

 ردنية.على مستوي ر،ا العميل في شركات التأميم الأ العملاء

لإدارة علاقات  (  α ≤ 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوي )  (:H02الفرضية الثانية )

 ردنية.على مستوي ر،ا العميل في شركات التأميم الأ العملاء القائمة على التكنولوجيا

ــية الثالثة ) لتوقعات  (  α ≤ 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخختوي )  (:H03الفرضـــ

 ردنية.على مستوي ر،ا العميل في شركات التأميم الأ العميل

لتنظيم  (  α ≤ 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصخخخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخخخختوي )  (:H04الفرضــــــية الرابعة )

 ردنية.على مستوي ر،ا العميل في شركات التأميم الأ علاقات العملاء
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 نموذج الدراسة: أ 1.6

دارة إالمتغير المستقل إدارة علاقات العملاء بالأبعاد التالية )نموذج الدراسة والذي تضمم  أ تم بناء  

العملاءئ   علاقات  إمعرفة  تنظيم  العميلئ  توقعات  التكنولوجيائ  على  القائمة  العملاء  علاقات  دارة 

 العملاء(ئ والمتغير التابع ر،ا العميل:

  H0 

   

  H0.1 

H0.2 

 

H0.3



H0.4



 

 الدراسة نموذجأ( 1.1الشكل )

-منإعدادالطالببناءًعلىالدراساتالسابقة:

 .Sofi., et al(ئ ودراسة )2019(ئ العيسى وشحادة )2018محمد ) إدارة علاقات العملاء

2020) 

 Kumar, et)ودراسة  (2020(ئ )عيد لبيبئ 2016)زيم الديم ولحلخوحئ  يل رضا العم

al. 2021) 

 

 إدارة علاقات العملاء

 
دارة معرفة العملاء إ  

دارة علاقات العملاء القائمة إ

 على التكنولوجيا 

 توقعات العميل 

 تنظيم علاقات العملاء 

 

رضا  

 العملاء
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 والإجرائية: التعريفات الاصطلاحية  1.7

إدارة علاقات العملاء )المتغير المســــــتقل(: هي عبارة عن "مجموعة من الاســــــتراتيجيات   •

ــركة بعملائها من خلال تعزيز الثقة وتوطيد العلاقة بين  ــتخدم لتنظيم علاقة الشــــــ التي تســــــ

 (.2021الطرفين )نعمان والبطاينة، 

ردنية  والاسخختراتيجيات المتكاملة بيم شخخركات التأميم الأجرائية هي عبارة عم الأنشخخطة  مم الناحية الإ

لى بناء الثقة  إوالعملاء والمسخختفيديم مم خدماتها بشخخ ل عامئ وتقوم تلك الاسخختراتيجيات على السخخعي 

 ، حيث يتكون من العناصر التالية:المتبادلة مع العملاء مم أجل الاحتفا  بهم

 دارة معرفة العملاء:إ -

واسخخخخخخخخخخختغلال معرفة العميل والتي تركز على إدارة المعرفة بالعملاء )تصخخخخخخخخخخخني   وهي عبارة عم "إدارة  
العملاء(ئ ومم العملاء )الحصخخخخخخخخول على ر بات وحاجات العملاء(ئ ولدعم العملاء )نشخخخخخخخخر مميزات  

 (.2018ومنافع المنتج(ئ بحيث تحسم الشركة قدرتها المتعلقة بالعميل )قراريةئ 

ردنيخة بخإدارة معرفخة العملاء مم خلال شخخخخخخخخخخخخخخركخات التخأميم الأ  مخاماهتمخدي    الإجرائيخةتعرف مم النخاحيخة  
مسخخخخخخخخخخخخخخاعدة العملاء على اتخاذ القرارات المناسخخخخخخخخخخخخخخبةئ وتوفير المعلومات اللازمة حول فوائد الخدمات  

 المبتكرة والجديدةئ واستطلاا آراء العملاء لتحقيق ر،اهم.

 دارة علاقات العملاء القائمة على التكنولوجيا:إ -

عبارة عم "قدرة تكنولوجيا المعلومات المسخخخختخدمة في الشخخخخركة الضخخخخرورية لتوطيد وتقوية العلاقة مع  

كافة العملاءئ سواء مم برمجيات أو معدات أو قواعد البياناتئ ما يم م مم اكتساب ور،خخخخخخخخخخخخخا كافة  

 (.2019العملاء والتفاعل مهم عبر توفير معلومات دقيقة عم العملاء" )العيسى وشحادةئ 
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ردنيخة قنوات متعخددة للاتصخخخخخخخخخخخخخخال شخخخخخخخخخخخخخخركخات التخأميم الأ  اعتمخاد عبر عم مخدي  تمم النخاحيخة الإجرائيخة  

بالعملاءئ واسخخخختخدام البرمجيات اللازمة لتقديم خدماتهائ ومتابعتها شخخخخ اوي العملاء وتوجيهها بشخخخخ ل  

ية  لى اسخخخخخخخخخختخدام الأطر التسخخخخخخخخخخويق إلكترونيئ وبناء وتحديث قواعد البيانات بشخخخخخخخخخخ ل دوريئ إ،خخخخخخخخخخافة إ

لكترونية لتشخخخخجيع العملاءئ وعر،خخخخها بشخخخخ ل سخخخخهل ويتناسخخخخب مع إم انات وقدرات العملاء بهدف  الإ

 بحيث تساعد على اكتساب ثقة العملاء والتفاعل معهم والمحافظة عليهم. تحقيق ر،اهم

 توقعات العميل: -

العميخل ويتوقع تحقيقهخا في الخخدمخة المقخدمخة    ينهخا "المعتقخدات التي تتكون لخد أتوقعخات العملاء على  
 (.2020داء الفعلي للخدمة المقدمة" )عيد لبيبئ للح م على مستوي الأ اً لهئ بحيث تكون معيار 

مسخخخخخخخخخختوي الوقت  مم حيث ردنية لتوقعات عملائهائ  مدي تلبية شخخخخخخخخخخركات التأميم الأتعبر عم    إجرائيا
التعامل مع العملاء بشخخخخخخخخ ل لائقئ ومناسخخخخخخخخبة  خدمة ومناسخخخخخخخخبة سخخخخخخخخاعات العملئ و الالمسخخخخخخخختغرق لأداء 

 للعملاء. اً التكالي  المدفوعة مع الخدمات المقدمةئ وأن ي ون موقع الشركة مناسب

 تنظيم علاقات العملاء: -

ويقصخد بها "الكيفية التي يتم بها اعتماد الهياكل التنظيمية التي تقود إلى تنظيم العلاقات مع العملاء 

وتقديم قيمة مضخخافة للعملاء لبناء علاقات طويلة الأجل مع العملاءئ والعمل على  في الشخخركة لخلق 

 (.Rafiki, et al., 2019ترسي  قيمة هذه العلاقة والمحافظة عليها" )

مم الناحية الإجرائية تعبر عم مقدرة شخخركات التأميم على تنظيم عملية التواصخخل مع العملاء بشخخ ل 

تفخخسخخارات المتعلقة بالخدماتئ والتعامل مع كافة الش اويئ مم خلال مستمرئ والإجابة عم كافة الاسخخ

 .امتلاك الموتفيم المهارات والكفاءات التي تلبي احتياجاتهم وتساهم في تحقيق ر،اهم
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  ي( من مدخلين مختلفين رضـا العميل المبن 2022رضـا العملاء: عرفها البكار ومقدادي ) •

لتراكمي، حيث يشـير التجاري إلى "تقييم العميل خر اعلى تبادل تجاري محدد، والمدخل الآ

لتجربتــــــــه ومــــــــدى استجابته وتفاعله اتجاد خدمة محددة". أما الرضا من ناحية المدخل 

 التراكمي "يشير إلى تقييم العميل العام لتجربة الاستهلاك عبر فترة زمنية".

بخه العميخل نتيجخة لتجربخة  جرائيخا أنخه الانطبخاا الإيجخابي الخذي يشخخخخخخخخخخخخخخعر  إحيخث يعرف ر،خخخخخخخخخخخخخخا العميخل  

 الخدمات التي تقدمها الشركةئ وهو ناتج المقارنة بيم توقعات العميلئ وناتج تجربة الخدمة المدرك.

 حدود الدارسة  1.8

دارة علاقات العملاء على ر،خخخخخا العميل في إسخخخخختقتصخخخخخر على دراسخخخخخة دور الحدود العلمية:  -

  ردنية.شركات التأميم الأ

 ردنية.ر عينة هذه الدراسة على شركات التأميم الأستقتصالحـدود المكانية:  -

ردنية مم العام الدراسخخخخي سخخخختمتد فترة هذه الدراسخخخخة على شخخخخركات التأميم الأالحدود الزمانية:   -

 .2022إلى العام الدراسي  2021

 ردنية.ستقتصر إجراء هذه الدراسة على العملاء في شركات التأميم الأالحـدود البشرية:  -
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 الثاني: الإطار النظري والدراسات السابقة الفصل 

 

على   الدراسـة  من  الثاني  الفصـل  مباحثاحتوى  ومبحث    ثلاث  النظري  الإطار  من 

الدراسـات السابقة التي اختصـت بالحديث عن موضـوع الدراسـة بكافة متغيراتها، لذلك  

 تكون الفصل من:  

 

 دارة علاقات العملاء. إالمبحث الول: 

 المبحث الثاني: رضا العميل.  

 ردنية. مين ال أالمبحث الثالث: شركات الت

 السابقة. : الدراسات الرابعالمبحث 
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 المبحث الاول 

 .إدارة علاقات العملاء

 

 .نشأة إدارة علاقات العملاء  2.1.1

 .مفهوم إدارة علاقات العملاء  2.1.2

 .أهمية إدارة علاقات العملاء  2.1.3

 .أهداف إدارة علاقات العملاء  2.1.4

 .العوامل المؤثرة على إدارة علاقات العملاء 2.1.5

 .استراتيجية إدارة علاقات العملاءعناصر  2.1.6

 أبعاد إدارة علاقات العملاء.  2.1.7
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 الفصل الثاني:  
 الإطار النظري والدراسات السابقة 

 دارة علاقات العملاء. إ 2.1

تساهم إدارة علاقات العملاء في تحقيق الأهداف الإستراتيجية للشركة بالإ،افة إلى تحسيم مستوي  

المقدمة للعملاء وبالتالي زيادة ر،ا عملاء الشركة مم خلال إدارة معرفة العملاء وإدارة  الخدمات  

علاقات العملاء القائمة على التكنولوجيا وإدارة توقعات العملاء وتنظيم علاقات العملاء في الطريقة 

يجب    وعليهئوارتباطه بالشركة.    ؤهالتي تزيد مم ر،ا العملاء وتحسم مم مستوي ر،ا العملاء: ولا

على شركات التأميم الأردنية فهم بي ة الأعمال وتتبع تطورات السوق والاستجابة لها بش ل صحيح.  

إلى   وا،حة    ذلكئبالإ،افة  واستراتيجية  ورؤية  للعملاء  موجهة  استراتيجية  اعتماد  الأمر  يتطلب 

شركات التأميم إلى إدارة علاقات العملاء    تحتاج  ذلكئلتحديد احتياجاتهم والاستجابة لها. لتحقيق  

 لتحقيق ر،ا وولاء العميل الحالي بالإ،افة إلى جذب عملاء جدد.   صحيح؛بش ل 

 نشأة إدارة علاقات العملاء.  2.1.1

في   المهمخخةمم المفخخاهيم    Relationship Marketing (RMيعخخد مفهوم التسخخخخخخخخخخخخخخويق بخخالعلاقخخات )

مم القرن الما،خيئ حيث كانت بداية لمرحلة جديدة   ينيات المجال التسخويقيئ تهرت في أوائل الثمان

دارة علاقات العملاء هو التركيز على العميلئ إفي الفكر التسخويقي المعاصخرئ والهدف الرئيسخي مم 

افع له أكثر مم  والاحتفا  به وتقوية العلاقة معهئ كما تسخخخخخخخخخخعى إلى خلق القيمة للعميل وتحقيق المن

حد الأصخخخخخخخخخخخخخول التي أالتركيز على مزايا المنتج أو الخدمة المقدمةئ وأن العلاقات مع العملاء تعتبر  

المتولدة مم    بحيةم انية الاحتفا  بالعملاءئ وزيادة الر إإدارتها ب فاءةئ وبش ل يزيد مم    تتميجب أن  

ن نجاح الشخخركات إية للشخخركاتئ فهذه العلاقات مم خلال العمل على نمو المبيعات والحصخخة السخخوق

يعتمد بشخخ ل كبير على كفاءة إدارة العلاقة مع العملاءئ بما يم م للشخخركة مم اسخختقطاب المزيد مم  
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العملاءئ وتوطيخد العلاقخة معهمئ والتحول مم أسخخخخخخخخخخخخخخلوب التسخخخخخخخخخخخخخخويق التقليخدي إلى إدارة العلاقخات مع 

 (.2013دة درجة ر،اهم )عرفة ئ العملاء بما يضمم المحافظة على العملاء الحالييمئ وزيا

 دارة علاقات العملاء. إمفهوم  2.1.2

الما،يئ إ،افة   القرن  بالعلاقات" منذ عشرينيات  "التسويق  لى تهور مفهوم  إأدي تهور مفهوم 

لى لفت  إ( في أواخر التسعينياتئ خاصة بيم الباحثيم والأكاديمييم CRM"إدارة علاقات العملاء" )

الانتباه إلى جوانب حيوية مختلفة تتعلق ب سب العملاء وتحسيم العلاقة معهمئ بما في ذلك ،رورة 

بناء علاقة مباشرة بيم العملاء والشركاتئ والحفا  على العميل الحاليئ وكذلك ،رورة بناء علاقات  

 (.AL- Azzamت 2015العملاء بدلًا مم سياسة العميل الموجه )  طويلة الأمد مع

مم تحويل تركيز قطاعات وشركات الأعمال مم "التسويق    المهمةكما ساهمت التوصيات والتوجيهات  

همية إدراك الشركات  أ لى تهور مفهوم "إدارة علاقات العملاء"ئ و إالتقليدي" إلى "تسويق العلاقات"  

يعتبرون مم العملاء  ليسوا جمهور   المهمةالأصول    بأن  أنهم  كما  الثابتةئ  الشركات    اً في عمليات 

لى التغيرات التي حدثت في هياكل الشركات على المستوي الاستراتيجي  إلغرض تجاري فقضئ إ،افة  

مم ناحية الوتائف والعملياتئ وإدراك مدي أهمية استخدام المعلومات لتطوير استراتيجية الشركةئ 

توقعات العملاء قبل الحصول على )التغذية الراجعة(ئ والتوازن ما بيم تقديم    والعمل على تحسيم

 (. 2021نشاء قيمة للعملاء وتطور المنهج التسويقي )نعمان والبطاينةئ إو المنتج و أالخدمة 

نها تفاعل الشركة مع البي ة الخارجية مم العملاء عبارة عم رأس مال  أكما يم م التعبير عنها ب 

(ئ وهو  Customer Capital(ئ أو ما يسمى برأس مال العملاء )Relational Capitalالعلاقات )

أحد عناصر رأس المال الفكري الذي تمتلكه الشركاتئ ويلعب دور كبير في تعظيم قدراتها التنافسية  

ئ  يضائ حيث يشمل رأس المال البشري على معارفئ وقدراتئ ومهارات أوتعزيز م انتها التنافسية  
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الأ بالإ،افة  وخبرات  عملياتئ  إفرادئ  طبيعة  على:  يشمل  والذي  للشركة؛  الهي لي  المال  رأس  لى 

 (. ۲۰۱۸والهي ل التنظيميئ وإجراءات العملئ ونظم المعلومات الخاصة بالشركة )عطيهئ 

وإدارة علاقات العملاء مصطلح يشمل على العديد مم التعريفات حيث تعرف إدارة علاقات العملاء 

ا عملية استراتيجية لاختيار العملاء المربحيم للشركةئ وإنشاء التفاعلات بيم الشركة والعملاءئ  نهأ"

 Kumar andلى الهدف النهائي هو تحسيم القيمة الحالية والمستقبلية لعملاء الشركة )إللوصل  

Reinartz. 2018 .) 

وجذبه للشركةئ  قيمة  الأكثر  العملاء  لاختيار  أداة  أنها  على  تعرف  ثقتهمئ  كما  وكسب  للشركة  م 

 ,Guerola-Navarroوالاحتفا  بهم مم خلال سياسات كسب الولاءئ وتطوير شراكة دائمة معهم )

et al. 2021 .) 

نها استراتيجية تسويقية هدفها تحليل  أ( "إدارة علاقات العملاء  2021كما يعرف نعمان والبطاينة )

حقيق المعرفة المتواصلة عنهمئ لتكيي  الخدمات وتخطيض ومراقبة العلاقة مع العملاء المستهدفيمئ لت

المقدمة لهم حسب خصائص كل عميل مم العملاءئ لتحقيق الاحتفا  بهمئ وي ون ذلك مم خلال  

 الارتكاز على برمجيات وتكنولوجيا الاتصال والمعلومات".

مم الممارسات والإستراتيجيات والتقنيات التي    اً بناء على ما سبق مم تعريفات يعرف الباحث مزيج

على   تقوم  والتي  وبياناتهم  العملاء  مع  التفاعلات  وتحليل  لإدارة  الشركات  معرفة إتستخدمها  دارة 

دارة توقعات العميلئ تنظيم علاقات العملاء  إدارة علاقات العملاء القائمة على التكنولوجيائ  إ العملاءئ  

 لخدمات التي تقدمها الشركة.بهدف زيادة ر،ا العميل عم ا
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 أهمية إدارة علاقات العملاء:  2.1.3

همية عالية مم حيث تحديد احتياجات العملاءئ وفهم أ دارة علاقات العملاء استراتيجية ذات  إ  تعتبر

هميتها في تحديد أ لزيادة ولائهم وانتمائهمئ وتتمثل    شباعها بش ل مرض  إر باتهم ومتطلباتهم وغاياتهم و 

القيمة الكلية للعملاء في حالة استمرار علاقته بالشركةئ كما تساهم في زيادة قدرة الشركات على 

المنافسةئ وذلك عم طريق المشاركة في السوق كمنافس قوي لتقدم المنتجات والخدماتئ والاستجابة  

ك زيادة قدرة الشركات في صنع استراتيجيات وقرارات حاسمة في لر بات العملاء وحاجاتهمئ كذل

شراك جميع العامليم في الشركة في التعامل مع البيانات  إالوقت والم ان المناسبئ كما تعمل على  

المتعلقة بالعملاءئ وعليه سيتم اكتشاف الأخطاء والأمور غير النظامية بش ل كف ئ وتوزيعها على  

في    المساهمة  خيراً أاهمة في حلها وعلاجها وبذلك تزيد مم ولاء العملاءئ  كل دوائر الشركةئ للمس

 تحقق زيادة في المبيعات مع خف  نفقات التشغيل وتحسيم ر،ا العملاء. 

 .(2016)عباسئ  

 أهداف إدارة علاقات العملاء:  2.1.4

في التأثير على العلاقة الترابطية بيم الشركة والعميل مم    اً مهم  اً إدارة علاقات العملاء دور   تلعب 

العديد مم الأهداف   التي تشملهائ حيث إن هناك  العناصر  العملاءئ    تحققهاخلال  إدارة علاقات 

لى الحد مم التعامل مع  إفي توطيد العلاقات طويلة الأمد مع العملاء المربحيمئ إ،افة    ةكالمساهم

لى الحد مم نسب تسرب العملاء للمنافسيمئ وزيادة معدل الاحتفا   إالعملاء غير المربحيمئ إ،افة  

منتجات   بيع  العملاءئ عم طريق  التعاملات مع  الناتجة عم  الربح  نسبة  وتعمل على زيادة  بهمئ 

عمليات الاتصال والتواصل   وخدمات الشركة المتنوعة لنفس العميلئ وتطوير مهارات العامليم في

 خيراً أمثل لهائ حيث تساهم بالارتقاء بمستوي الخدمات المقدمةئ  ستخدام الأبش ل كف  وفاعل والا

تسهيل الإجراءات والسرعة في إنجاز المعاملات بش ل يخدم مصالح الشركة والعملاءئ مم خلال  
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احتياجات  تع س  الشركةئ حيث  في  العملاء  متكاملة عم  لتحديد   توفير صورة  العملاءئ  ور بات 

الوسائل المناسبة للتعامل معهمئ تحديد جودة الخدمات والمنتجات التي يرغبون فيها وتلبي توقعاتهم  

 . (2021)ز بة وسعوديئ

 العوامل المؤثرة على إدارة علاقات العملاء:  2.1.5

العلاقخات مع العملاءئ حيخث تواجخه الشخخخخخخخخخخخخخخركخات العخديخد مم التغيرات التخدريجيخة والتي ت ثر على إدارة  

تتعلق هذه العوامل بثلاث قوي رئيسخخخخخخخخخية: العملاءئ السخخخخخخخخخوقئ وتيفة التسخخخخخخخخخويقئ ومم المهم فهم هذه 

العوامل لنجاح اسخخخخخخخختراتيجية إدارة العلاقات مع العملاءئ حيث سخخخخخخخخيتم تفصخخخخخخخخيلها وفقا لما أشخخخخخخخخار الية 

(Kumar and Reinartz, 2018:) 

 

 العوامل المتعلقة بالعملاء: .1

مثل التغييرات في التركيبة السخ انية وأنماط حياة العميلئ وبشخ ل عام لها تأثيرات قوية على سخلوك تت

على تقديم السخخخخخخخخخخخلع  ةالعملاءئ يتوقع العملاء أن تقوم الشخخخخخخخخخخخركات في بناء علاقات دائمة معهم علاو 

عرفتهم والخدمات ئ بحيث يصخبح مم الصخعب إر،خاء العملاء في تل زيادة خبراتهم التكنولوجية وم

بالمنتجاتئ حيث سخخخخخخخخخخخخخاهمت التحولات الديموغرافية والسخخخخخخخخخخخخخلوكية في تنوا الطلب لدي العملاءئ كما 

دراك الأهمية المتزايدة للنهج الاسخخختراتيجي  إأصخخخبحت غير متجانسخخخة وفردية ومجزأةئ ومم الضخخخروري 

 لإدارة علاقات العملاء مم خلال فهم التغيرات الديموغرافية والسلوكية للعملاء.

 

 عوامل المتعلقة بالسوق:ال .2

أثرت التغييرات والتطورات الرئيسخخخخخخخخخخخخخخيخة مم عولمخة السخخخخخخخخخخخخخخوقئ ونمو اقتصخخخخخخخخخخخخخخادات الخخدمخاتئ والتقخدم  

  اً التكنولوجي على الأعمخخال التجخخاريخخة للشخخخخخخخخخخخخخخركخخاتئ كمخخا أن التركيز على المنتج الجيخخد لم يعخخد كخخافيخخ
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لى إاسخختدعى توجه الشخخركات  ماللمنافسخخة في أسخخواق ذات معايير خدمات ومنتجات عالية الجودةئ م

اسخخخخختبدال نماذج التسخخخخخويق التقليديةئ مم خلال التركيز على العلاقات الدائمة بدلًا مم النموذج القائم  

لى التعرف على تفضخخخخخخخخخيلات العملاء الجديدة والكامنة مم خلال مراقبة  إعلى المعاملاتئ إ،خخخخخخخخخافة 

ئل التواصخخخخخل الاجتماعي والمنصخخخخخات تاري  عمليات الشخخخخخراءئ وتتبع سخخخخخلوك العملاءئ واسخخخخختخدام وسخخخخخا

لمراجعة وجمع آراء العملاءئ فإن الطريقة الأسخخخخخاسخخخخخية للحفا  على حصخخخخخة الشخخخخخركة في السخخخخخوق هي  

إعخخادة تنظيم اسخخخخخخخخخخخخخختراتيجيخخات الأعمخخالئ بحيخخث تتمحور حول العملاء. وبخخالتخخاليئ فخخإن إدارة علاقخخات  

 .العملاء تعتبر مهمة واستراتيجية في تحديد حصة الشركة في السوق 

 

 العوامل المتعلقة بوظيفة التسويق: .3

عمخال العخديخد مم المتطلبخات للتعرف على تفضخخخخخخخخخخخخخخيلات  نتجخت عم التغيرات والتطورات في عخالم الأ

العملاءئ وتوفير القيمخخة لهمئ وتخصخخخخخخخخخخخخخخيص المنتجخخات والخخخدمخخات التي تتلاءم مع توقعخخاتهم وتلبي  

المنتج معخخالجخخة هخخذه المتطلبخخات نخخه لا يم م للاسخخخخخخخخخخخخخختراتيجيخخات التي تتمحور حول  إحخخاجخخاتهمئ حيخخث  

لى اسخخخخخخخخخخخخخختراتيجيخات تتمحور حول العميخلئ تمثخل إدارة علاقخات إالمتقخدمخةئ حيخث تسخخخخخخخخخخخخخختجوب اللجوء  

العملاءئ إذا تم تنفيذها بشخ ل صخحيحئ وسخيلة تنافسخية هائلة لتلبية هذه المتطلباتئ مم خلال اللجوء 

مم المخخاوف المتعلقخة بخالعمليخة  لى نهج إداري يسخخخخخخخخخخخخخخخاهم في معخالجخة عخدم تجخانس العملاءئ والحخد  إ

 مثل للبيانات التسويقيةئ والتركيز على ربحية العميل كهدف رئيسي.التسويقيةئ والاستخدام الأ
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 عناصر استراتيجية إدارة علاقات العملاء:  2.1.6

استرشادي تتضمم استراتيجية إدارة علاقات العملاء بع  الجوانب الرئيسية التي تعتبر بمثابة دليل  

العناصر   العملاء  علاقات  لإدارة  الجيدة  الإستراتيجية  تتناول  حيث  العملاءئ  علاقات  إدارة  لتنفيذ 

 ( 2018 تKumar and Reinartz( التالي )2.1الخمسة المو،حة في الش ل )

 

 

 

 

 

 

 

 (2018 تKumar and Reinartzعناصر استراتيجية إدارة علاقات العملاء )( 2.1) الشكل

 رؤية إدارة علاقات العملاء.  .1

العملاء إلى رؤية وا،خخخخخحة لما تهدف الشخخخخخركة إلى يجب أن يسخخخخختند أي نشخخخخخاط يتعلق بإدارة علاقات 

تحقيقه مم خلال جهود إدارة علاقات العملاءئ لذلكئ يجب أن ترتكز أحد الم ونات الأسخخخخاسخخخخية في 

 رؤية إدارة علاقات العملاء على قيمة العميل.

 ثقافة توجيه العملاء.  .2

جراءات الإستراتيجية التي تم م  نشطة توجيه العملاء القيم التنظيمية والمعتقدات والإأيجب أن تع س  

 مم تنفيذ مبادئ إدارة العملاء.

 

 تنفيذ إدارة علاقات العملاء. 

دعم البيانات  

 والتكنولوجيا. 

تكامل ومواءمة  

العمليات  

 التنظيمية. 

ثقافة توجيه  

 العملاء. 

 رؤية إدارة علاقات العملاء. 
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 تكامل ومواءمة العمليات التنظيمية.  .3

في سخخخخخياق إدارة علاقات العملاء الإسخخخخختراتيجيةئ يجب تضخخخخخميم تكامل ومواءمة العمليات التنظيميةئ  

بحيث تم م    لى هي لة ومزامنة العمليات والنظمئ وأنظمة الم افآت على مسخخخخختوي الشخخخخخركةئإإ،خخخخخافة 

 مم تنفيذ مبادئ إدارة العلاقات مع العملاء.

 دعم البيانات والتكنولوجيا.  .4

ا جمع وتحليل المعلومات المتعلقة بالعملاءئ بحيث   تتضخخخخخخخخخخمم إدارة علاقات العملاء الناجحة أيضخخخخخخخخخخً

ئ تلعب البيانات والتكنولوجيا المعلومات دورًا رئيسخخخخخخخخيا في تم يم إدارة علاقات العملاء بشخخخخخخخخ ل فعال

كما سخخخخخخخخاهمت تكنولوجيا المعلومات في زيادة كفاءة العملياتئ وتحسخخخخخخخخيم جودة المنتجات والخدمات 

 على حد سواءئ وابتكار عمليات جديدةئ لا سيما في العمليات المتعلقة بالأنشطة عبر الإنترنت.

 تنفيذ إدارة علاقات العملاء. .5

ن ي ون عنصخخخر التنفيذ جزءًا أالاسخخختراتيجية لا تعني شخخخي ا مم دون القيام بعملية التنفيذئ لذلك يجب  

مم إسخخخخخخخخختراتيجية إدارة العلاقة مع العملاءئ وأخذها بعيم الاعتبار في بداية أي نشخخخخخخخخخاط يتعلق بإدارة  

 علاقات العملاء.

 أبعاد إدارة علاقات العملاء  2.1.7

عملاء في الشخخخخخركات مم خلال مجموعة مم الأبعاد بحيث تسخخخخخاعد في بناء  دارة العلاقات مع الإيتم  

علاقات جيدة مع كافة الأطراف التي تتعامل معها الشخخركةئ ولم يتفق الباحثون السخخابقون على أبعاد 

محددة لإدارة علاقات العملاءئ حيث تناولت كل دراسخخة مم الدراسخخات السخخابقة أبعاد لإدارة العلاقات 

دارة علاقات إ( أبعاد 2.1خرئ حيث يبيم الجدول )احثيها بشخخخخخخخخخخخخخ ل مختلف عم الآمم وجهة نظر ب

 العملاء مم وجهة نظر الباحثيم المختلفة:
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 نظر الباحثيم  ةإدارة علاقات العملاء مم وجه بعاد أ (: 2.1الجدول )

ــتــــــمــــــع   علاقات العملاء  إدارةبعاد أ الدراسة  مــــــجــــ
 الدراسة

ــان  1 دراســــــــــــة )نعمـ
والــــــبــــــطــــــايـــــنـــــة،  

2021 ) 

 قاعدة بيانات العميل 
 جودة خدمة العميل

عملاء شركات 
الاتصالات  

 الأردنية. 
مـحمـــــد   2 ــة  دراســـــــــــ

(2018 ) 
 التركيز على العملاء.

 ثقة العميل. 
 توقعات العميل.

عملاء شركات 
الهاتف 

المحمول في 
 مصر

ــدة   3 )بو ـ دراســــــــــــة 
 ( 2021وليتيم، 

 تبادل المعلومات.
 لمشاركة العملاء. 

 للشراكة طويلة الأجل. 
 حل المشاكل المشتركة.

 إدارة علاقات العملاء القائمة على التكنولوجيا. 

متعاملي  
)عملاء( 

الهاتف النقال  
 في الجزائر 

دراســــــة )ال يســــــى   4
 ( 2019وشحادة، 

 التركيز على العملاء. 
 علاقات العملاء.تنظيم  

 إدارة معرفة العملاء. 
 إدارة علاقات العملاء تبعاً لتكنولوجيا. 

عملاء شركات 
الاتصالات  

 الأردنية. 

ــة   5 دراســـــــــــــــــــــــــــــــــــ
(Lamrhari., 

et al.2022 ) 

 المحافظة على العملاء.
 ر،ا العملاء. 
 كسب العملاء. 

 تحويل العملاء.

منصات  
وسائل  

التواصل 
 الاجتماعي 

 Sofi., etدراسة  6
al( .2020) 

 تنظيم إدارة العلاقة مع العملاء.
 إدارة المعرفة. 

 إدارة علاقات العملاء القائمة على التكنولوجيا.  

 الفنادق 

ربعة أبعاد أساسية لإدارة علاقات العملاء سيتم استخدامها في  أيخلص الجدول السابق إلى وجود  

الباحث   الحاليةئ والتي اعتبرها  الدراسةئ وهذه الأبعاد هي )الدراسة  لهذه  دارة  إالمتغيرات الأساسية 
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العملاءئ   علاقات  إمعرفة  تنظيم  العميلئ  توقعات  التكنولوجيائ  على  القائمة  العملاء  علاقات  دارة 

وسيتم سردها   السابقةئ  الدراسات  في  الأبعادئ  لهذه  النسبية  الأهمية  على  اعتمادا  وذلك  العملاء(ئ 

 بتفصيل كتالي: 

 عرفة العملاء: دارة مإ -

لى بناء علاقات جيدة ودائمة مع عملائها أن تقوم بجمع المعلومات إيجب على الشركات التي تسعى  

وتصورهم   الشركةئ  مع  تعاملاتهم  مم  وموقفهم  لهمئ  المفضلة  الخدمة  أنماط  حول  العملاء  مم 

و المنتجات المتصورةئ حتى تتم م  أنماط الخدمات  ألى نواياهم حول  إ،افة  إللتعاملات المستقبلية  

المقدمةئ مم خلال أمعلومات في تطوير  الشركات مم استخدام هذه ال الخدمات والمنتجات  نماط 

استخدام هذه المعرفة في خدمة العملاء بطريقة محسنة لتحقيق ر،ا العملاء وزيادة القدرة التنافسيةئ  

معلومات التي يتم جمعها مم عملاء الشركات في تحسيم وتطوير العلاقات الكما تساعد المعرفة أو  

 (. Sofi, et al., 2020لى الأداء التنظيمي بش ل إيجابي )المتبادلة وت ثر ع

العملاء على   إدارة معرفة  التعبير عم  يم م  العميل مشاركة  أكما  دور  فيه  ي ون  نهج شامل  نها 

المعلومات الضرورية وتوفيرها للشركةئ بحيث تقوم الشركة بإدارة هذه المعلوماتئ واستخدامها كجزء 

 (. Yusr, et al. 2022والخدمات الجديدة ) في تطوير المنتجات  أَسَاسِيّ 

لى عمليات تحليل معلومات التي يتم جمعها مم العملاءئ وتحويلها لمعرفة  إدارة معرفة العملاء  إتشير  

جديدة ومفيدة بحيث تم م الشركة مم تقديم خدمات تساهم في تلبية حاجات وتوقعات العملاءئ بما 

تطوير المنتجات والخدمات وفقا لحاجات ور بات العملاء )العيسى  يتلاءم مع رؤية وقدرة الشركة في  

 (. 2019وشحادةئ 
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نها عبارة عم معالجة وإدارة منهجية للمعرفة أإدارة معرفة العملاء    Wang and Xu(  2018عرف )

نشطة أعمال الشركة ب فاءة  أالتي يتم جمعها مم خلال نقاط التفاعل مع العملاءئ لدعم عمليات و 

 وفعالية.

( أن إدارة معرفة العملاء أسلوب استراتيجي يم م مم خلال صياغة إطار  2018شارت قرارية )أ

المنتجات والخدمات بش ل غير   العميل استلام  بناء  ملائمفاصل يجنب  ي ون شريك في  ئ بحيث 

رفة نها إدارة واستغلال معرفة العملاء والتركز على إدارة المعأالمعرفةئ وعرفت إدارة علاقات العملاء  

بالعملاء )تصني  العملاء(ئ ومم العملاء )الحصول على ر بات وحاجات العملاء(ئ ولدعم العملاء  

 لى: إ)نشر مميزات ومنافع المنتج( وفقا ل "قرارية" تقسم إدارة معرفة العملاء 

 تشير إلى مدي معرفة الشركة بالعملاء )الزبائم( الحالييم والمستقبلييم. المعرفة بالعميل: .1

تشير إلى المعرفة التي يتم الحصول عليها مم خلال العلاقة التفاعلية    المعرفة من العميل: .2

 بيم الشركة والعميل )التغذية الراجعة(. 

 تشير إلى مستوي المعرفة التي تقدمها الشركة للعملاء )الزبائم(. المعرفة للعميل: .3

ملاء تعتبر عامل جوهري في جميع  ( أن إدارة معرفة الع2020ليه دراسة غريب )إوفقا لما أشارت  

مراحخل إدارة العلاقخة مخع العملاء )مرحلة بداية العلاقةئ تقوية العلاقةئ إنهاء العلاقة(ئ ويساهم في  

تبادل المعرفة مع العملاء ومواجهة التحديات الداخلية والخارجية للشركةئ كما أنها تشرك العميل في 

 عملية خلق القيمة. 

معرف لإدارة  أن  وكورتل كما  عوادي  دراسة  أشارت  حيث  للشركاتئ  بالنسبة  كبيرة  أهمية  العميل  ة 

(2021 :) 

 نشطة التي تقوم بها الشركة مع العميل. يساهم في تحسيم العمليات والأ .1

 إ،افة قيمة إلى العلاقة مع العميل وإشباا حاجاته بطريقة أفضل. .2
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 يساهم في ابتكار وتطوير منتجات جديدة. .3

التنافسي للشركة وزيادة الحصة السوقيةئ مم خلال استخدام المعرفة المتحصل  تعزيز المركز   .4

 عليها مم العملاء الحاليم والعملاء المستقبليم. 

 الحد مم هدر موارد الشركة مم خلال التبادل الدائم للمعرفة مع العملاء.  .5

 فعالية. الحد مم مخاطر التسويقئ مم خلال التخطيض المسبق وتطبيق مقاييس تسويقه أكثر   .6

 دارة علاقات العملاء القائمة على التكنولوجيا:إ -

ن تطبيق إدارة علاقات العملاء تساعد الشركات على جمع وتحليل  ألى  إ العديد مم الدراسات أشارت  

البيانات حول العملاءئ والاستجابة مم خلال الاتصالات المخصصة في الوقت المناسبئ وتقديم  

بش ل   المخصصيم  للعملاء  مد عروض  يتبنى  ما  وغالباً  الحديثة    يريمدوريئ  البرامج  التسويق 

ن تقنيات إدارة إ للاستجابة بش ل أفضل للعملاء وبناء علاقات مربحةئ وطويلة الأمد معهمئ حيث  

علاقات العملاء تساعد الشركات على تعزيز ر،ا العملاءئ وزيادة معدل الاحتفا  بالعملاءئ وبناء  

الطويل الأجلئ إلا أن تقنيات إدارة علاقات العملاء عادة ما تنتهي    علاقات جيدة معهم على المدي

إدارة  إبالفشل   في مجال  للتكنولوجيا  الفعال  الاستخدام  يمنح  وبالتاليئ  فعال.  بش ل  تستخدم  لم  ذا 

علاقات العملاء فرص أكبر في حال الحصول على المعلومات دقيقةئ ومم الأشخاص المناسبيمئ  

 (.Chetioui et alت2017أجل اتخاذ القرارات الصائبة )  وفي الوقت المناسب مم

كما تقوم تطبيقات إدارة علاقات العملاء على الابتكارات التكنولوجيةئ مم حيث جمع وتحليل البيانات  

حول أنماط العملاءئ وتطوير نماذج التنب ئ والاستجابة للاتصالات المخصصة في الوقت المناسبئ  

مستوي عال مم الكفاءةئ مع تطوير أدوات إدارة معلومات مثل:    وتقديم العروض المخصصة على

قاعدة بيانات التسويق وتخزيم البياناتئ ودفع التكنولوجيا؛ بناء على ذلك يم م للشركات بناء علاقة  
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دارة علاقات العملاءئ وكسب ر،ا الزبائم  إطويلة الأجل مع عملائها المربحيمئ وتحسيم عملية  

 (.Siddiqiت 2018)

 دارة علاقات العملاء:إأهمية تكنولوجيا المعلومات في 

وعبدهئ  )عزاز  يلي  فيما  تحديداً  العملاء  علاقات  بإدارة  يتعلق  فيما  مهماً  دوراً  التكنولوجيا  تلعب 

2019:) 

 ترتبض إدارة علاقات العملاء ارتباط وثيق بتقنيات ذكاء الأعمال.  -

أساسياً للأداء الناجح لإدارة علاقات   اً ءتوفير بيانات العملاء بش ل دقيق والتي تعتبر جز  -

 العملاء. 

التي تعزز قدرة الشركة على  - العملاء  القدرة على جمع وتخزيم وتحليل وتبادل معلومات 

 الاستجابة لاحتياجات العملاء.

تلعب تكنولوجيا المعلومات دوراً مهماً فيما يتعلق بإدارة علاقات العملاء تحديداً فيما يختص   -

 لية والكفاءة بالشركات.بتحسيم الفعا

 زيادة الربحية على المدي الطويل وتزيد مم ولاء العملاء ومم الحصة السوقية.  -

لى ذلكئ كما أن إدارة علاقات العملاء المبنية على التكنولوجيا مهمة في تطوير إستراتيجية  إإ،افة 

 يم الشركة لخدمة عملائها  الإدارةئ حيث تساعد البنية التحتية مم الأجهزة لجمع البيانات وللدعم وتم

لإدارة   البيانات  استخراج  وتقنيات  بيانات  مستودا  المعلومات  تكنولوجيا  تعتبر  كما  فعالةئ  بطريقة 

وتفسيرها   وتحليلها  العملاء  عم  البيانات  مم  هائلة  كميات  جمع  تسهل  والتي  العملاءئ  علاقات 

نات والتحليلات مم حيث أنماط العملاء واستخدامها بش ل بناءئ وهذه الفائدة الكبيرة في توفير البيا

ونماذج التنب  لصانعي القرار في الشركةئ كما تلعب دور كبير في تقديم عروض ذات قيمة للعملاءئ 
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كما كشفت العديد مم الدراسات أن الشركات التي تتبنى استراتيجية التركز على العملاء لا يم م لها  

 (.2019خرون ئآولوجيا المعلومات )الجوهري و مم تحقيق أهدافها دون مساعدة تطبيقات تكن

 توقعات العميل:  -

نتيجة زيادة حدة المنافسخخخة بيم الشخخخركاتئ حيث إن الشخخخركات تبذل أقصخخخى جهودها مم أجل التفوق 

على المنافسخخيم مم تقسخخيم السخخوق لعدد مم القطاعاتئ ومم ثم العمل على تطوير خطة إسخختراتيجية  

قطاا على أسخاس حاجاتئ ور باتئ وتوقعات العملاءئ ومم ذات منهجية وا،خحة تتناسخب مع كل 

ثم كيفية إدارة هذه التوقعاتئ وتزويد هذا القطاا بالسخخخخخخلع والخدمات وفقا لاحتياجاتهم وتوقعاتهم مما 

 (.Zhixian, 2018يحقق ولاء العملاءئ ور،ائهم عم المنتج والخدمة المقدمة لهم )

مل مع أفكار العميل قبل وأثناء وبعد عملية الشخراءئ تهر نتيجة لحاجة الشخركات في فهم كيفية التعا

لى كذلك جمع التغذية الراجعة عم خدمات ما بعد البيعئ وفي إمفهوم إدارة توقعات العملاءئ إ،افة  

السخنوات الأخيرة بدأت الشخركات تحول اهتمامها مم إدارة عملية الاتصخالئ والتي ي ون تركيزها على  

 ,Homburg. et alة رحلة العميل في العملية الشخخخخرائية بشخخخخ ل الكامل )شخخخخراء المنتجاتئ إلى إدار 

2017.) 

أنها الإدراك الم ون لدي العملاء نتيجة لتقييم جودة المنتج   Soltani et al (.2018كذلك عرفها )

 ،افة أسلوب تعاملهم مع الشركة ونتيجة تجربتهم مم تفاعلهم الشركة.إوالخدمة المقدمةئ 

أنهخا الفرق بيم القيمخة المتوقعخة وبيم القيمخة المخدركخة المحققخة فعليخاً   Witell,et al( 2019وعرفهخا )

 نتيجة التجربة التي قام بها العميل مع الشركة.

( أنها الفرق بيم ما يريده العملاء وما يتوقعونه نتيجة درجة الإشخخخخخخخخخخخخخباا  2021كما عرفها الهنداوي )

شخخخخخخخركة فعليا مع حاجاتهم ور باتهمئ وبالتالي فالر بات التي تتولد لدي المحقق فعلياًئ ومدي توافق ال
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العملاء ويقخابلهخا تحقيق المنفعخة في الخخدمخة المقخدمخة لهم مم قبخل الشخخخخخخخخخخخخخخركخةئ تعتبر مم أهم العوامخل 

 الم ثرة في تحديد العلاقة بيم الشركة والعميل.

المنتج أو الخدمة المقدمة مم قبل   تتشخ ل توقعات العملاء نتيجة عملية الشخراءئ أو مم خلال تجربة

الشخخخخخخركةئ كما يم م أن تتشخخخخخخ ل التوقعات نتيجة المقارنة بيم منتجات الشخخخخخخركة ومنتجات الشخخخخخخركات 

 (.Hu et al ت.2019الأخري المماثلة )

 لى العديد من العوامل المؤثرة في تشكيل توقعات العميل:إ Soltani,et al (.2018كما أشار )

: بمعنى هل تتوافق فعلياً مع مميزات المنتج؟ أم أن هناك  الإعلانســــــــياســــــــات تصــــــــميم   -

اختلاف بيم صخخخخخخخياغة الإعلان وبيم حقيقة المنتجئ كما أن هذه السخخخخخخخياسخخخخخخخات تتغير بمرور  

 الوقت ونتيجة للظروف. 

تعتبر درجة الر،خخخا عم المنتج والخدمة الم شخخخر الرئيسخخخي لتشخخخ يل التوقعاتئ   درجة الرضــا: -

للمقارنة حيث يعتمد بشخخخ ل أسخخخاسخخخي على معلومات العملاء ورؤيتهم    وهي عبارة عم معيار

 التي ترتبض بخبراتهم وقدراتهم على التقييمئ وإن عدم الر،ا ي ثر على درجة الولاء.

 درجة انتشار مراكز البيع. .1

 م انية تحديد عناصر خلق القيمة في الإعلان للتأثير على سلوكيات العملاء.إ .2

 الاستجابات المعرفية لمطالب العملاءئ ودرجة المصداقية في التعامل.درجة  .3

 تنظيم علاقات العملاء:  -

العملاء ئ وتطوير أدائها القيام بتوفير    مع  لى تعزيز العلاقات إيتوجب على الشركات التي تسعى  

بي ة عمل مناسبةئ وتدعم سياسة إدارة علاقات العملاءئ لكي تضمم توجيه سلوك جميع العامليم  

لديها لخدمة العملاء وفقاً لهذا النهجئ وأشار العديد مم الباحثيم أن إدارة العلاقات مع العملاء لا  
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ومات متقدمةئ وتوفقها مع الاستراتيجيات الموجهة بالعملاءئ  يم م نجاحها دون توفير التكنولوجيا معل

إذا ما لم يتم توفير البي ة التنظيمية الداعمة لإدارة علاقات العملاء في جميع المستويات الإدارية في 

التشغيلية   العمليات  وتصميم  وإجراء  الفعالئ  الخدمة  مفهوم  تعميم  يتم  خلالها  مم  والتي  الشركة 

لى التركيز على نشر ثقافة تأصيل العلاقة مع العملاء المربحيمئ مما يساهم في إالمناسبةئ إ،افة  

 (. Siddiqiت 2018خلق القيمة؛ وهذا يتطلب مرونة كبيرة في البنية التنظيمية )

لى تطوير بي ة عمل مناسخخخخخخخبة داخل الشخخخخخخخركات مم  إحيث يشخخخخخخخير مصخخخخخخخطلح تنظيم علاقات العملاء  

لى إالحديثة وأنظمة تتبع ر،خخخخخا العملاء وإدارة الشخخخخخ اويئ إ،خخخخخافة خلال تزويدهم بالأدوات والتقنيات  

الاهتمام بتدريب الموارد البشخخخخرية للشخخخخركة والعمل على اسخخخختقطاب العناصخخخخر البشخخخخرية المتخصخخخخصخخخخة  

القادرة على تقديم الإ،خخخخخخافة سخخخخخخياسخخخخخخة واسخخخخخختراتيجيات إدارة العلاقات مع العملاءئ ويسخخخخخخاهم في زيادة 

 (.2019وعبدهئ الحصة السوقية للشركة )عزاز 

 أهداف تنظيم علاقات العملاء:

التنظيميخخخخة والإداريخخخخة إتهخخخخدف عمليخخخخات تنظيم إدارة علاقخخخخات العملاء   للموارد  الجيخخخخد  التوتي   لى 

دة فاعليةئ وكفاءة العملياتئ والإجراءات المتعلقة بتحقيق احتياجات  ياز في الداخليةئ بشخخخخخ ل يسخخخخخاهم  

أسخخخخخخخاسخخخخخخخياً مم   اً خدمات ومنتجات الشخخخخخخخركاتئ وجعل ذلك جزءوأولويات العملاء ويزيد ر،خخخخخخخاهم عم  

الهي ل التنظيمي والثقافة التنظيمية للشخخخخخخركةئ حيث تلتزم على مسخخخخخختوي الشخخخخخخركة وتخصخخخخخخيص الوقت  

اللازم لذلكئ والتركيز على احتياجات العملاء وإر،خخخخخخخخخخخائهم. ويتعيم على المنظمات أن توفر كل ما 

ة السخخخلوك الموجه نحو العملاء؛ على سخخخبيل المثال توفير  لتعزيز موتفي المنظمة لممارسخخخ  اً هو متاح

الموتفيم الأكفاء مع الأدوات والوسخخخخخخخائل الحديثة كالتكنولوجيا المتطورةئ وأنظمة الإدارة والشخخخخخخخ اويئ 

 (.2019ئ وآخرون والقيادة السليمةئ وأنظمة الم افآت والتحفيز )الجوهري 
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 رضا العميل.  2.2

الغاية مم تطبيق إدارة علاقات العملاء تغيير ثقافة الشخخخخخخخخركات بحيث تتحول مم ثقافة التركيز على  

لى إلى العميل وتسخخخخخخعى  إالمنتج أو الخدمة إلى التركيز على العميلئ بحيث تصخخخخخخبح شخخخخخخركة موجهة  

 ر،خخخخخخاهئ ليصخخخخخخبح العميل هو المحور الرئيسخخخخخخي لإدارة الشخخخخخخركةئ حيث تقوم بتلبية احتياجاته مم أجل

 (.Wang & Hui, 2012الاحتفا  به وعدم تحوله إلى المنافسيم )

 مفهوم رضا العميل  2.2.1

يعد ر،ا العميل أحد المفاهيم المهمة في علم التسويقئ حيث إنه لا يوجد اتفاق حول تعري  محدد 

العميل لمفهوم ر،خا العميل بيم الباحثيمئ وفيما يلي يعرض الباحث بع  المفاهيم الخاصخة بر،خا  

 نظر الباحثيم: ةمم وجه

شخخخخخخخباا حاجاتهم وتلبية توقعاته مم  إيعرف الر،خخخخخخخا أنه السخخخخخخخرور الذي يشخخخخخخخعر به العملاء عندما يتم  

الخدمة المقدمةئ والر،خخخخا ينتج عم طريق ما يتوقع العميل الحصخخخخول عليهئ وما يتم الحصخخخخول عليه  

اتجة عم عملية التقييم والإدراك بشخخخخخخخخخ ل فعليئ كما يع س الاسخخخخخخخخختجابة العاطفية لرد فعل العميل الن

 (. 2016المعرفية وما كان يعتقد بأنه سوف يحصل عليه )زيم الديمئ ولحلوحئ 

في علم التسخخخخخخخخخخخخخخويق ويقوم الكثير    المهمخة( أن ر،خخخخخخخخخخخخخخا العملاء مم المفخاهيم  2018ويري المهيخدب )

ةئ وتقاس مم  بمحاولة معرفة ر،خخخخخا العملاء عم طريق ملاحظة ردود أفعالهم حول المنتج أو الخدم

خلال مقخخخارنخخخة مسخخخخخخخخخخخخخختوي جودة المنتج أو الخخخخدمخخخة الفعلي مع توقعخخخات العميخخخل. ويعرف العجخخخارمخخخة 

( أنهخخا عبخخارة عم نتخخائج نخخاتج عمليخخة التقييم التي يجريهخخا العملاء لعمليخخة تبخخادل معينخخةئ وهو  2013)

اءئ وان يصخخخخف الشخخخخعور الطبيعي سخخخخواء السخخخخلبي أو الشخخخخعور الإيجابي الذي يحدث بعد عملية الشخخخخر 

 الش اوي المقدمة مم العملاء هي تعبير عخم حخالخة عخدم الر،ا.
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نجاز إ( بأنه الشخخخخخخعور بالسخخخخخخعادةئ والارتياح مم قبل العملاء نتيجة تأدية و 2014كما عرفته الفقهاء )

معاملاتهم مع الشخخخخخخخركةئ وهو نتيجة التوافق ما بيم توقع العميل ومقدار ما يحصخخخخخخخل عليه مم جودة 

 . الخدمة

( أن ر،خخخخخا العميل هو الشخخخخخعور بالراحةئ والسخخخخخعادة عند حصخخخخخوله على  2015عرف العليمات ) كما

 السلع أو الخدمة بالش ل الذي كان يتوقعه.

( ر،خخخخخخخخخخخخخخا العميخل هو الانطبخاا الإيجخابيئ  Kotler & Keller, 2012أخيرا يعرف كوتلر وكيلر ) 

نتيجة عملية المقارنة بيم توقعات العميل الذي يشعر به العميل نتيجة تجربخخخخخخته مع الشركةئ ويتكون  

اتجاه منتج أو خدمةئ وأدائه المدرك عمومائ كما أن هناك مدخليم لتعري  ر،خخخخخخخخخخخا العميل: ر،خخخخخخخخخخخا  

العميل المبني على تبادل تجاري معيمئ ور،خخخخخخخخخا العميل المتراكم ئ حيث يشخخخخخخخخخير المدخل الأول إلى 

اتجاه هذه التجربةئ أما المدخل الثاني الذي يمثل  تقييم العملاء لتجربتخخخهم ومخخخدي الاستجابة والتفاعل  

 الر،ا التراكمي فهو يشير إلى تقييم العملاء العام لتجربتهم في فترة زمنية معينة.

 أهمية رضا العميل    2.2.2

هناك العديد مم المزايا التي تحصخخخخخل عليها الشخخخخخركات عندما تكسخخخخخب ر،خخخخخا العميل وولائهئ فهي 

تسخاهم في الحد مم الضخغوط التنافسخيةئ وبخاصخة المنافسخة السخعرية مم خلال ر،خا العميلئ كما 

أن ر،خخخخخخخخخخخخا العميل عم الخدمات والمنتجات المقدمة مم الشخخخخخخخخخخخخركة يقلل مم احتمالية التوجه إلى 

خري المنافسخخخخةئ كما يعتبر العميل الرا،خخخخي أداة للعلاقات العامة للشخخخخركاتئ ويعزز الشخخخخركات الأ

ليهائ إالسخخخخخخخمعة الإيجابية والطيبة عم الشخخخخخخخركة وعم خدماتها مما يسخخخخخخخاهم في جذب عملاء جدد 

لى ذلكئ عندما ي ون العملاء را،خخخخخخيم عم المنتجات والخدمات المقدمة مم الشخخخخخخركةئ إ،خخخخخخافة إ

بتكرار التعامل معهائ وبالمقابل سخخخخخخخخختزداد فرصخخخخخخخخخة الاحتفا  به كعميل دائم وكسخخخخخخخخخب يقوم العميل 

يعد ر،خخخخخخخخخخخخا العميل كتغذية ع سخخخخخخخخخخخخية موجبة للشخخخخخخخخخخخخركة فيما يتعلق بجودة الخدمات   خيراً أولائهئ و 
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والمنتجات المقدمة إليهئ والتي تسخخخخخخخاهم في حل المشخخخخخخخاكل السخخخخخخخائدة والمحتملةئ مما يسخخخخخخخهل على  

لى تحقيق الميزة التنافسخخخخخخخخخخخخية )حاجي  إالخدمات المقدمة والوصخخخخخخخخخخخخول الشخخخخخخخخخخخخركة تطور المنتجات و 

 (.2018وآخرونئ 

 العوامل المؤثرة في رضا العميل:    2.2.3

ليه )أبو جليل وآخرونئ إهناك أربعة عوامل رئيسخخخخخخخخية ت ثر في ر،خخخخخخخخا العميلئ ذلك وفقا لما أشخخخخخخخخار  

 ( على النحو التالي:2013

 الر،ا يتأثر بمدي إدراك العميل لملامح وخصائص السلعة. ملامح وخصائص السلعة: -

ــية: - الانفعالات والأحاسخخخخيس الموجودة في وجدان العميل ت ثر في الر،خخخخائ وهي  العوامل الشـــخصـ

 تختلف عندما ي ون العميل في حالة السرور عم حالة الغضب.

 إن إدراك العميل لأبعاد الجودة المتعددة ت ثر بالر،ا. الجودة: -

 ت ثر الأسعار سواء في حالة الارتفاا أو الانخفاض بالر،ا للعميل. :السعار -

 أنواع الرضا:  2.2.4

 ( يم م تصني  ر،ا العميل إلى الأنواا التالية:2017ليه بوعنان )إوفقا لما أشار 

: وهو التقييم المو،خخوعي الذي يقوم به العميل للمنافع الكلية المتأتية مم النظام  الرضــا عن النظام -

 كالسعرئ والجودةئ وتوافر السلعةئ والتصور الذهني عم السلعة أو الخدمة.

ــركة - ــا عن الشــ : يشخخخخخخير هذا لنوا مم الر،خخخخخخا إلى ما يحصخخخخخخل عليه العميل عند التعامل مع الرضــ

ماكم المخصخخخخصخخخخة الشخخخخركة كالتسخخخخهيلات المقدمة والعروض والخصخخخخوماتئ ومراكز الاسخخخختقبالئ الأ

 للاستقبال وتقديم الخدمة. 
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ــا عن الخدمة: - يشخخخخخخخخخخخير إلى ناتج عملية تقييم العميل لجميع المخرجات والخبراتئ ذلك بعد  الرضـــــ

تجربة اسخخخخخختخدام المنتج أو الخدمةئ ذلك وفقا لعملية المقارنة بيم توقعاته السخخخخخخابقة مع أداء الخدمة 

 الفعلي.

 محددات الرضا:  2.2.5

هناك العديد مم المحددات التي تختلف باختلاف طبيعة نشخخخخخخخخخخاط الشخخخخخخخخخخركة مم حيث تقديم منتج أو 

خري الم ثرةئ حيث تعتبر  لى العوامل الأإخدمةئ وكما تختلف أيضخخخا حسخخخب طبيعة الزبائمئ إ،خخخافة 

 (:2020ليه )شنة وعيسىئ إالبنود التالية كمحدد لر،ا العميل وفقا لما أشاروا 

ر الذي ي ونه الزبون في عقله قبل اقتناء السخخلعة أو الخدمة ومدي المنافع التي هو التصخخو   التوقع: -

يرغب في الحصخول عليهائ مم خلال الاعتماد على المعلومات التراكمية التي ي ونها مم الخبرات 

 خري.السابقةئ والتجربة الفعلية للمنتج والخدمة المشابهة لدي الشركات المنافسة الأ

ث يع س الأداء المدرك مسخخخخخختوي الأداء أو الصخخخخخخورة الفعلية التي يتم الحصخخخخخخول حي الداء المدرك: -

عليها مم قبل العميل بشخخخخخخخخخخ ل فعلي نتيجة تجربته للمنتج أو الخدمة التي تقدمها الشخخخخخخخخخخركةئ بحيث  

تكون مرجع لتحخخديخخد مخخدي تلبيخخة التوقعخخات التي تكونخخت لخخدي العميخخل بخصخخخخخخخخخخخخخخوص المنتج الخخذي تم  

 البدائل التي كانت مطروحة أمام العميل. اختياره مم بيم مجموعة مم

حيث إن المطابقة هي مسخخخخخخخخختوي إحسخخخخخخخخخاس العميل الذي ينتج عند إجراء عملية المقارنة   المطابقة: -

 بيم أداء المنتج أو الخدمة المدرك وبيم توقعات التي تصورها العميل.

 أنماط رضا العميل:  2.2.6

يتأثر ر،خخخخخخا العميل بخصخخخخخخائص العملاءئ حيث إن هذه الخصخخخخخخائص للعملاء هي مم ت دي بشخخخخخخ ل 

 -( إلى هذه الخصائص على النحو التالي: 2018لى وجود الر،ائ حيث أشار محمد )إرئيسي 
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وهذا النوا ينشخخخأ نتيجة وجود علاقة عاطفية إيجابية بيم الشخخخركة  العميل الراضــي المتطلب: -

ذا النوا مم العملاء يتوقع العميل بناء على تجربته السخابقة والإيجابية  والعميلئ بناء على ه

مع الشركةئ أن ي ون قادرا على إر،اء توقعاته التي تزداد مع مرور الوقتئ كما أنه يرغب  

 بالاستمرار العلاقة معها والولاء لها.

بينه وبيم    ينشخخخخخخخأ هذا النوا نتيجة وجود علاقة عاطفية إيجابية  العميل الراضـــــي المســـــتقر: -

الشخركةئ وتتصخف علاقته مع الشخركة بالثبات والثقةئ والتجربة الإيجابيةئ حيث إن هذا النوا  

 مم العملاء يتصف بالاستمرارية مع الشركة. 

وهذا  العميل الراضــي الذي يكين نفســه مع خدمات الشــركة من دون تذمر )المســتســلم(: -

على إشباا توقعاتهمئ وليس لديهم   ةقادر   النوا مم العملاء تتكون له قناعة بأن الشركة غير

 ي ر بة في تطوير الو،ع الراهمئ لا كنه مجبر بالتعامل مع الشركة.أ

حيث ينشخأ هذا النوا مم العملاء نتيجة وجود مشخاعر سخلبية   العميل  ير الراضـي المسـتقر: -

نتيجة تجربتهم مع الشخخخخخخخخركةئ فهم غير را،خخخخخخخخيم عم الخدمة المقدمةئ ولديهم قناعه بأنها لا 

و ردود فعخخلئ ولا يوجخخد أي احتمخخال لخخديهم أتلبي التوقعخخاتئ إلا أنهم لا يقومون بخخأي إجراء  

 للتغيير. 

ــي المتطلب: - ا لهذا النوا مم العملاء لا يشخخخخعر العميل بالر،خخخخائ كما وفق العميل  ير الراضـ

نه غير ملتزم بالولاء للشركةئ أدائهائ كما  أويسعى العميل بمطالبة الشركة بتطوير خدماتها و 

 وفقا لتجربته السلبية مع الشركة تتكون لديه الر بة بالتحول للمنافسيم.
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 .ردنيةال  مينتأشركات ال 2.3

الوسخخخخخائل لضخخخخخمان تقديم  ميم التي توفر جميع  أتقوم شخخخخخركات التأميم بممارسخخخخخة العديد مم أنشخخخخخطة الت

الخدمات للعملاء بشخخخخ ل يلبي احتياجاتهم ويحقق ر،خخخخاهمئ مم خلال توفر الحماية والضخخخخمانات مم 

ميم  أعم تاريخية شخخخخخخخخخخخخخركات الت ةخلال عدة شخخخخخخخخخخخخخركات ووكالات تقدم خدمات التأميمئ وفيما يلي نبذ 

شخخركات التأميم في السخخوق لى الخدمات التي تقدمها  إردنيةئ الرؤية والرسخخالة التي تحملهائ إ،خخافة  الأ

 الأردنية.

 مين. أتاريخية عن شركات الت ةنبذ 2.3.1

بسبب ركود   ةالاقتصاد الأردني تحديات كبير   هفي فترة الأربعينيات وبعد الحرب العالمية الثانيةئ واج

( حيث تم  1946حركة الاسخخخخخخخخخختيراد والتصخخخخخخخخخخديرئ وفي ذلك الوقت لم ي م التأميم متداولًا حتى عام )

ردن وكانت تابعة لشخخخخخخخخخخخخركة تأميم مصخخخخخخخخخخخخرية في عمانئ حيث قام  تأسخخخخخخخخخخخخيس أول وكالة تأميم في الأ

وق بو جابرئ تركزت أعمالها على تأميم الحياةئ لعدم حاجة السخخخخخخأبتأسخخخخخخيسخخخخخخها الدكتور رؤوف سخخخخخخعد 

ردن نشخخاطاً ملحوتا في قطاا  الأردني آنذاك لأنواا أخري مم التأميمئ وفي الخمسخخينيات شخخهدت الأ

سخخخخم )شخخخخركة التأميم الأردنية(ئ ائ حيث كانت تحمل  ةردنيأالتأميم حيث تم إنشخخخخاء أول شخخخخركة تأميم  

(  33)ومم ثم  اسخخخخخخخختمر التطور في قطاا التأميم حتى الثمانينيات حيث بلك عدد شخخخخخخخخركات التأميم  

لى وكالات التأميمئ حيث تسخخخخخخببت المنافسخخخخخخة العشخخخخخخوائية بتعرض العديد مم  إشخخخخخخركة تأميم إ،خخخخخخافة 

يقاف  إعمال التأميم وذلك في أ الشخخخخخخركات إلى الخسخخخخخخارةئ في أواخر الثمانينيات صخخخخخخدر قانون مراقبة  

( حيث سخخخخمحت 1995صخخخخدار رخص جديدة لشخخخخركات التأميمئ وبقيت على هذا الحال لغاية عام )إ

(  27( إلى )2000ي في عام )أصخة لتأسخيس شخركات جديدةئ حيث وصخل عدد الشخركات آنذاك الفر 

ئ ونتيجة للتصخخخفية التي ةشخخخركة تأميمئ واسخخختمر القطاا بيم تصخخخفية الشخخخركات وتصخخخفية أخري جديد 
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(ئ تم تسجيل ثلاث شركات في قطاا التأميم حتى وصل عدد الشركات في 2008حدثت في عام )

شخخخخركة تأميمئ جميع هذه الشخخخخركات كانت تعمل في سخخخخوق صخخخخغير نسخخخخبياً    (28( على )2011عام )

( شخخخخخخخخخخخخركة وفي عام  27( انخف  عدد الشخخخخخخخخخخخخركات إلى )2014خريئ وفي عام )سخخخخخخخخخخخخواق الأإلى الأ

( شخخخركةئ واسخخختقرت الشخخخركات في قطاا التأميم الأردني لغاية  28صخخخبح عدد الشخخخركات )أ(  2015)

( شخخخخخخركة 23( ،خخخخخخم الاتحاد في عضخخخخخخويته )2021( شخخخخخخركة تأميمئ لغاية عام )28( )2016عام )

( شخخخخخخخخخخخخركة تمارس التأميم على الحياة  14تأميم مجازة لممارسخخخخخخخخخخخخة أعمال التأميم في الأردنئ منها )

( شخخخخخخركات تمارس التأمينات العامة بضخخخخخخمنها التأميم الطبيئ 7لى التأمينات العامةئ و)إبالإ،خخخخخخافة  

لى فرا شخخركة تأميم أجنبية واحدة  إ،خخافة أيئ  وشخخركة تمارس التأمينات العامة بسخختثناء التأميم الطب

(  2022ردني لشخخخخخخخخخخخخخركات التأميمئ  تزاول التأمينات على الحياة والتأميم الصخخخخخخخخخخخخخحي فقض )الاتحاد الأ

(www.joif.org. ) 

 الرؤية والرسالة لشركات التامين.  2.3.2

مقخارنخة بمثيلاتهخا مم  تعخد شخخخخخخخخخخخخخخركخات التخأميم الأردنيخة مم الشخخخخخخخخخخخخخخركخات ذات القخدرات والخبرات العخاليخة  

وسخخخضئ حيث تحمل رؤي ورسخخخائل مشخخختركة فيما بينهائ وأهمها قيام  الشخخخركات على مسخخختوي الشخخخرق الأ

الشخخركات بضخخمان تقديم الخدمات ذات جودة عالية ومسخختوي رفيع للمواطم الأردني مم خلال توفير  

يحقق ر،خخخخخخخاهمئ    التاليوبالحماية التامة لهم وللممتلكات هم بشخخخخخخخ ل يلبي توقعاتهمئ ويسخخخخخخخد حاجاتهم  

(  2022ردني لشخخخخخخخخخخخخخخركخخات التخخأميمئ  )الاتحخخاد الأذلخخك مم خلال تحقيق جملخخة مم الأهخخداف كتخخالي  

(www.joif.org): 

المواطنيم المخاديخةئ كمخا تعمخل على تلبيخة احتيخاجخات    ثروات   بحمخايخةتقوم شخخخخخخخخخخخخخخركخات التخأميم  .1

 العملاء الحاليةئ وفقا لما يتماشى مع توقعات العملاء.
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تحقيق مسخخخخخخخخخختوي عال مم الأداء في شخخخخخخخخخخركات التأميم الأردنيةئ بحيث تتسخخخخخخخخخخاوي مع الدول   .2

 المتقدمة.

 تدريب وتأهيل الكوادر والعامليم في التعامل مع عملاء الشركة وتلبية احتياجاتهم.  .3

نشخخخخخخخخخخر الوعي في المجتمع الأردني حول أهمية التأميم بالعديد مم النواحي الشخخخخخخخخخخخصخخخخخخخخخخيةئ   .4

 والاجتماعيةئ والاقتصادية. 

 للعملاء وعلى مستوي رفيع. ةتقديم خدمات مميز  .5

 تفعيل دور التأميم  .6

لأموال والممتلكات لضخخخمان اسخخختمرارية النمو الاقتصخخخاديئ وسخخخلامة العملاء المحافظة على ا .7

 )الموطنيم(.

 تطوير الأنظمة والمعدات للعملاء بش ل يحد مم وقوا الكوارث والحوادث. .8

 مين. أ الخدمات التي تقدمها شركات الت 2.3.3

ردنيخة بتقخديم العخديخد مم الخخدمخات للمواطم الأردني المتعلقخة بخالتخاميمئ مم  ميم الأأتقوم شخخخخخخخخخخخخخخركخات التخ

خلال توفير الحماية التامة لأنفسخخخخهم وممتلكاتهمئ وفيما يلي بع  الخدمات التي تمارسخخخخها شخخخخركات 

 :(www.joif.org( )2022ردني لشركات التأميمئ )الاتحاد الأالتأميم في السوق الأردنية 

هخذا النوا مم التخأميم الحمخايخة للبضخخخخخخخخخخخخخخائع التي يتم شخخخخخخخخخخخخخخحنهخا عبر    يوفرالبحري:  مين  أالتـ .1

صخخخخخخخخخخخخخخحخاب البضخخخخخخخخخخخخخخائع( عم الخسخخخخخخخخخخخخخخائر التي قخد تلحق  أالبحخارئ والقيخام بتعوي  التجخار )

 ببضاعتهم. 

يوفر الحماية والتعوي  للخسخخخخخخخخخائر التي تسخخخخخخخخخببها الحرائقئ والتعوي  عم    تأمين الحريق: .2

الضخخخخخخخخخرر الملحق بالممتلكات المنقولة وغير المنقولة والتي تنتج عم الحريقئ والانفجاراتئ  

 والصواعقئ والسرقةئ والزلازل الار،يةئ والفيضاناتئ وغيرها.

http://www.joif.org/
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ــيارات: .3 في السخخخخخوق الأردنيئ حيث تشخخخخخمل على    الإلزاميةوهو نوا مم التأمينات    تأمين السـ

،خخخخخخخخخرار جسخخخخخخخخخدية المادية قد تلحق  أ،خخخخخخخخخرار التي تحدث ،خخخخخخخخخد الغير مم  التعوي  عم الأ

 بالمركبات. 

يتعلق هخذا النوا مم التخأميم في السخخخخخخخخخخخخخخوق الأردنيخة بخالحوادث التي    تـأمين الحوادث العـامـة: .4

 ي  العمال(.تتسبب مم خلال حوادث السرقةئ وخيانة الأمانةئ تأميم المواشيئ تعو 

هخخذا النوا مم التخخأميم الحمخخايخخة للعملاء مم خطر الموت في   يوفر  الحيــاة:مين على  أالتــ .5

ميم  ألى )التأميم الم قتئ والتإسخخخم مب ر حتى الوصخخخول إلى سخخخم الشخخخيخوخةئ حيث تتنوا  

 المختلضئ وتأميم الحوادث الشخصيةئ وتأميم تغطية العجز(.

 شركات التأمين كمجتمع دراسة.  2.3.4

( شخخخخخخركة تأميم مسخخخخخخجلة للقيام بممارسخخخخخخة أعمال التأميم في 23ردنية للتأميم مم )تتكون السخخخخخخوق الأ

الأردنئ حيخث تقخديم هخذه الشخخخخخخخخخخخخخخركخات العخديخد مم الخخدمخات لتوفير أغطيخة الحمخايخة مم خلال التخأميم  

والتكميليئ   الإلزاميعلى البضخخخخخخخخخخائع الواردة والمصخخخخخخخخخخدرة )التأميم البحري(ئ وتأميم المركبات بنوعية  

الحريق والزلازلئ والحوادث العامةئ والائتمان وتأميم المسخخخخخخخخخ وليةئ التأميم على الحياةئ   وتأميم على

يرها مم التغطيات والبرامج التأمينيةئ حيث يو،خخخخخخح  غوالحوادث الشخخخخخخخخصخخخخخخخيةئ والتأميم الصخخخخخخخحيئ و 

( وفقا لتقرير  2021( شخخخركات التأميم في الأردن وذلك حسخخخب تخصخخخصخخخها في عام )  2.3الجدول )

 (:www.joif.org( )2022ردني لشركات التأميمئ )الاتحاد الأ

 

 

 

 

http://www.joif.org/
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 2021شركات التأميم في الأردن حسب تخصصها لعام  (: 2.2الجدول )

الشركات التي  
تزاول التأمينات 
العامة باستثناء 

 الطبي

الشركات التي تزاول  
التأمينات العامة 
بضمنها التأمين 

 الطبي

الشركات التي تزاول  
التأمين على الحياة 

لى التأمينات  إبالإضافة 
 العامة

الشركات 
المتخصصة 
 بتأمينات الحياة 

 

الشركات 
المتخصصة 
 بإعادة التأمين 

 

 المجموع

1 7 14 1  ------- 23 
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 المبحث الرابع: الدراسات السابقة 

 

 الدراسات العربية.  2.4.1

 الدراسات الجنبية.   2.4.2

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة.   2.4.3
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 الدراسات السابقة  2.4

 : الدراسات العربية:2.4.1

( بعنوان "العلاقة بين إدراك نشاط إدارة علاقات العملاء ورضا وولاء  2016دراسة حسن ) .1

العميل: دراسة ميدانية بالتطبيق على فروع البنوك العميل وتأثيرهما على سلوكيات مواطنة  

 التجارية في محافظة بنى سوين" 

استهدفت الدراسة اختبار علاقات التأثير المباشرة وغير المباشرة بيم إدراك العملاء لأبعاد إدارة 

علاقات العملاء وكل مم ر،ا وولاء العميل كمتغيريم وسيطيم وتأثيرهما على تحقق سلوكيات 

تم تطوير   بالتطبيق على فروا البنوك التجارية في محافظة بني سوي ئ وقد  مواطنة العميل 

نموذج للعلاقات بيم تلك المتغيرات الخا،عة للدراسةئ وأتهرت النتائج أن النموذج يتمتع ب فاءة  

 عالية. أتهرت النتائج وجود علاقة تأثير إيجابية مباشرة لنشاط إدارة علاقات العملاء على كل 

وبيم   العميل  ولاء  تحقق  بيم  مباشرة  إيجابية  تأثير  هناك علاقة  وأن  العميلئ  مم ر،ا وولاء 

سلوكيات مواطنة العميلئ في حيم لم تثبت علاقة التأثير الإيجابية للر،ا على مواطنة العميلئ  

كما أتهرت النتائج وجود علاقة تأثير إيجابية غير مباشرة لنشاط إدارة علاقات العملاء على 

مواطنة العميل في حيم لم تثبت علاقة التأثير المباشرة بيم نشاط إدارة علاقات العملاء ومواطنة 

 العميل.

 

( بعنوان "دور إدارة علاقات العملاء في العلاقة بين رضا العميل وولائه:  2018دراسة محمد ) .2

 دراسة ميدانية بالتطبيق على عملاء شركات الهاتف المحمول بمصر" 

إلى معرفة دور إدارة علاقات العملاء في العلاقة بيم ر،ا العميل وولائهئ حيث تم    تهدف الدراسة

(  80إجراء دراسة ميدانية على عينة مم عملاء شركات الهاتف المحمول بمصرئ عم طريق توزيع )
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على   بالاعتماد  الإحصائي  التحليل  عملية  تمت  وقد  الشركاتئ  هذه  استقصاء على عملاء  قائمة 

خلص البحث إلى عدة نتائجئ مم أهمها وجود   SPSS/PC( .23مج الإحصائي )مخرجات البرنا

علاقة ارتباط موجبة بيم ر،ا العميل وولائهئ ووجود علاقة ارتباط موجبة بيم ر،ا العميل وإدارة  

علاقات العملاءئ ووجود ترابض موجب وقوي بيم إدارة علاقات العملاء وولاء العميلئ ووجود تأثير  

 العملاء في العلاقة بيم ر،ا العميل وولائه بشركات الهاتف المحمول بمصر.  لإدارة علاقات 

 

إدارة علاقات الزبائن وأثرها على السلوك الشرائي  "  :بعنوان(  2019دراسة ال يسى وشحادة ) .3

  ن"ردلعملاء شركات الاتصالات في ال 

هدفت الدراسخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخة إلى معرفة أثر إدارة علاقات العملاء على السخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخلوك الشخخخرائي لعملاء شخخخركات 

الاتصخخخخخخخخخخخالات في الأردن. تم قياس إدارة علاقات العملاء مم خلال )التركيز على العملاءئ وتنظيم  

تغير  علاقخخخات العملاءئ وإدارة معرفخخخة العملاءئ وإدارة علاقخخخات العملاء تبعخخخاً للتكنولوجيخخخا(ئ بينمخخخا م

السخخخخخخلوك الشخخخخخخرائي تم قياسخخخخخخه مم خلال )الم ثرات الاجتماعية والثقافيةئ وم ثرات المزيج التسويقيئ  

( عميل في شخخركات 476والم ثرات الموقفيةئ والم ثرات السخخي ولوجية(ئ وتكونت عينة الدراسخخة مم )

ليب الإحصائية مثل الاتصخخخخخخخخخخخالات )زيمئ وأمنيةئ وأورانج( في الأردنئ وتم استخدام العديد مم الأسا

الإحصخخخاء الوصخخخفي وتحليل الانحدار المتعدد. أتهرت النتائج بأنه يوجد أثر لإدارة علاقات العملاء 

ب افة عناصخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخره )التركيز على العملاءئ وتنظيم علاقات العملاءئ وإدارة معرفة العملاءئ وإدارة 

ناصخخخخخخخخخخره )الم ثرات الاجتماعية  علاقات العملاء تبعاً للتكنولوجيا( على السخخخخخخخخخخلوك الشخخخخخخخخخخرائي ب افة ع

والثقافيةئ وم ثرات المزيج التسخخخخويقيئ والم ثرات الموقفيةئ والم ثرات السخخخخي ولوجية( لعملاء شخخخخركات 

الاتصخخخخخخخخخخخخالات في الأردنئ وقد أبدي عملاء شركات الاتصالات في الأردن بأن هناك اهتمام وا،ح 

لعروض والخخخدمخخات الجخخديخخدة ولهم مم قبل الشركات بالعملاءئ فهي تحرص على أن تعرض عليهم ا
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الأولوية عم باقي العملاء . أوصخخخخخت الدراسخخخخخة على ،خخخخخرورة عمل شخخخخخركات الاتصخخخخخالات في الأردن 

على الاهتمام بشخخخخ ل أوسخخخخع وأكبر بالعملاء المميزيمئ وتركيزها على معرفة كافة حاجاتهم ور باتهم  

 عليهم.حسخب سخلوكهم الشخرائي مم أجل كسب ر،ا العملاء والمحافظة 

 

( بعنوان "إطار مقترح لدور إدارة علاقات الزبائن في تحقيق جودة الخدمة  2019دراسة زلط ) .4

 في البنوك التجارية المصرية" 

( مم  381تم إجراء الدراسخخخخخخخة على البنوك التجارية المصخخخخخخخرية مم خلال تطبيق أداة الدراسخخخخخخخة على )

الرئيسخخخخخخخخخخخخخخي اذ كخان هنخاك أثر إيجخابي دال  متعخاملي البنوك المصخخخخخخخخخخخخخخريخةئ ومم خلال اختبخار الفرض  

إحصخخخخخخخخخخخخخخائيخة لإدارة علاقخات الزبخائم على جودة الخخدمخة بخالبنوك التجخاريخة المصخخخخخخخخخخخخخخريخة وكخذلخك اختبخار  

 الفروض الفرعية التالية:

 الفرض الفرعي الأول: يوجد أثر إيجابي دال إحصائيا الإدارة علاقات العملاء على الاستجابة. 

 أثر إيجابي دال إحصائية لإدارة علاقات الزبائم على الاعتمادية. الفرض الفرعي الثاني: يوجد  

الفرض الفرعي الثالث: يوجد أثر إيجابي دال إحصخخخخخخخخخخخائية لإدارة علاقات الزبائم على الاتصخخخخخخخخخخخال.   

وأتهرت نتائج البحث وجود علاقة ارتباط طردية قوية ذات دلالة إحصخخخخخخخخخخائية عند مسخخخخخخخخخختوي معنوية  

( بيم كخل بعخد مم أبعخاد إدارة علاقخات الزبخائم مم نخاحيخةئ وكخل بعخد مم أبعخاد جودة الخخدمخة 0ئ01)

( الأمر الذي يعد م شخخخخخخخخخرا للأثر 0.49م ناحية أخريئ حيث جاءت معاملات الارتباط أعلى مم )م

الإيجخابي لإدارة علاقخات الزبخائم بخالبنوك التجخاريخة محخل الخدراسخخخخخخخخخخخخخخة على جودة الخخدمخة المقخدمخة بتلخك  

 البنوك.
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 مات" ( بعنوان "دور إدارة معرفة الزبون في تحسين جودة الخد2020دراسة بورزاق ومزيد ) .5

هدفت الدراسخخة إلى معرفة مدي مسخخاهمة إدارة معرفة الزبون في تحسخخيم جودة الخدمات المقدمة في 

م سخخخخخخخسخخخخخخخة اتصخخخخخخخالات الجزائر لولاية جيجل ئ مم خلال التعرف على العلاقة بيم المتغيريم وقياس  

دت تأثير أبعاد إدارة معرفة الزبون في تحسخخخخخخخيم جودة الخدمات المقدمة في الم سخخخخخخخسخخخخخخخةئ حيث اعتم

الدراسخة على المنهج الوصخفي التحليلي باسختخدام الاسختبانة كأداة رئيسخية لجمع المعلوماتئ والذي تم  

( موتفا ئ وتم اختبار فر،خخخخيات الدراسخخخخة باسخخخختخدام برنامج الحزم 60توزيعه على عينة م ونة مم )

"ئ وأسفرت الدراسة عم مجموعة مم النتائج أهمها وجود   SPSS"   الاجتماعيةالإحصائيخخخخخخخخخخة للعلوم 

علاقة ارتباط مرتفعة وذات دلالة إحصخخخخائية بيم المتغيريم ئ ويوجد تأثير ذو دلالة إحصخخخخائية لإدارة 

 معرفة الزبون على جودة الخدمات بالم سسة محل الدراسة.

 

ــة عبـد القـادر والنجـار ) .6 قـات العملاء وقيمـة فترة ( بعنوان "العلاقـة بين إدارة علا2020دراســـــــ

 حياة العميل: دراسة تطبيقية".

تهخدف الخدراسخخخخخخخخخخخخخخة إلى معرفخة العلاقخة بيم إدارة علاقخات العملاء والولاء وذلخك بخالتطبيق على عملاء 

البنوك التجارية بمحافظة الدقهليةئ وقد تم إعداد قائمة اسخخخخخخختبانة لجمع البيانات الأوليةئ وقد بلك عدد 

(ئ  SPSS  22( اسخخخخخختبيانئ وتم تحليل البيانات إحصخخخخخخائيا باسخخخخخختخدام برنامج )400القوائم السخخخخخخليمة )

وتوصخخخخخخخلت الدراسخخخخخخخة إلى وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصخخخخخخخائية بيم أبعاد إدارة علاقات العملاء 

 والولاء.
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( بعنوان "تــأثير أبعــاد إدارة علاقــات العملاء على الابتكــار 2021دراســـــــــــة بو ــدة وليتيم ) .7

 ملي الهاتف النقال في الجزائر جيزي، موبيلس، واريدو"التسويقي لمتعا

هدفت هذه الدراسة إلى اختبار أثر أبعخخخخخخخخخاد إدارة علاقات العملاء على الابتكار التسويقيئ بالاعتماد  

( موتف. توصخخخخخخلت الدراسخخخخخخة إلى أن لأبعاد إدارة علاقات العملاء 180على اسخخخخخختبانة وزعت على )

المعلومخخخخاتئ مشاركة العملاءئ شراكة طويلة الأجلئ حل المش لات المشتركة وإدارة  الخمسة "تبخخخخادل 

علاقات العملاء القخخخخخائمة على التكنولوجيا" تأثيخخخخخر إيجخخخخخابي على الابتكار التسويقي لمتعاملي الهاتف 

نولوجيا  النقال؛ فتطويخخخخخخر الهياكل الأساسية لإدارة علاقات العملاء في مجخخخخخخال المعرفة والتقنيات والتك

مع عقد اللقاءات والندوات ودعوة العملاء المهميم والقدامى وحل المشخخاكل المشخختركة والتعاون معهم  

يم م مسيريها مم معرفة عملائهم جيدا واستغلال أفكخخخخخارهم وآرائهم لأجل تطويخخخخخر حزم مم خدمخخخخخات 

 جديدة وتسويقها بصخورة أفضخل وبطرق مبتكخرة.

 

ــة نعمـان والبطـاينـة ) .8 ( بعنوان "أثر إدارة علاقـات العملاء على ولاء العملاء في  2021دراســـــــ

 شركات الاتصالات العاملة في الردن: رضا العملاء كعامل وسيط".

هدفت هذه الدراسخخخخة إلى التعرف على أثر إدارة علاقات العملاء على الولاء مم خلال ر،خخخخاهم عم  

امعات الخاصخخخخخة في مدينة عمان.  شخخخخخركات الاتصخخخخخالات العاملة في الأردن بالتطبيق على طلبة الج

تعتمد هذه الدراسخخخخخخخخخخخخخخة على المنهج الوصخخخخخخخخخخخخخخفي السخخخخخخخخخخخخخخببي المعتمد على جمع البيانات وذلك لاختبار  

الفر،خخيات والإجابة على أسخخ لة الدراسخخة. ويتكون مجتمع الدراسخخة مم كافة طلبة الجامعات الخاصخخة 

العاملة في الأردن وهي في مدينة عمان المشخخخخخخخختركيم مع واحدة مم شخخخخخخخخركات الاتصخخخخخخخخالات الخلوية 

( طخالبخاً وطخالبخة في 300)زيمئ أورانجئ أمنيخة(. قخام البخاحخث بسخخخخخخخخخخخخخخحخب عينخة ميسخخخخخخخخخخخخخخرة م لفخة مم )
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الجامعات الخاصخخخخخخخخة في مدينة عمان لتوزيع اسخخخخخخخختبانة الدراسخخخخخخخخة عليهم إلكترونياًئ حيث تم اسخخخخخخخخترداد 

 % مم عينة الدراسة.73.6( استبانة صالحة للتحليل تمثل ما نسبته 221)

( لإدارة علاقات العملاء as0.05توصخخخخخلت الدراسخخخخخة إلى أنه يوجد أثر ذو دلالة احصخخخخخائية عند )و  

في ولاء العملاء لشركات الاتصالات العاملة في الأردنئ ويوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوي  

(0.05≥a لإدارة علاقات العملاء في ر،خخخخا العملاء في شخخخخركات الاتصخخخخالات العاملة في ) الأردنئ

( لر،خخخخخخخخخخخخخخخخا العملاء على ولاء العملاء عنخخد  a≤0.05كمخخا يوجخخد أثر ذو دلالخخة احصخخخخخخخخخخخخخخخخائيخخة عنخخد )

(0.05≥a  في شخخركات الاتصخخالات العاملة في الأردنئ كما تبيم أنه يوجد أثر ذو دلالة احصخخائية )

( عنخخخخخد a≤0.05عنخخخخخد  العملاء  مم خلال ر،خخخخخخخخخخخخخخخخخخا  العملاء  على ولاء  العملاء  ( لإدارة علاقخخخخخات 

(0.05≥a  )  :في شخركات الاتصخالات العاملة في الأردن. وقد أوصخى الباحث بعدة توصخيات أبرزها

،خخرورة أن تعمل شخخركة الاتصخخالات على الاتصخخال بالعملاء مم أجل توسخخيع قاعدة البيانات لمعرفة  

 حاجات ور بات العملاء.

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

48 

 

 الدراسات الجنبية:  2.4.2

 بعنوان:. Hassan, et al( 2015دراسة ) .1

Effect of customer relationship management on customer 

satisfaction 

 تأثير إدارة علاقات العملاء على رضا العملاء. 

الدراسة   العملاء )إتهدف  إدارة علاقات  التحقق مم فعالية  بالعملاء  CRMلى  ( في الاحتفا  

الدراسة أن إدارة العلاقة مع العملاء لها وإر،ائهم بالرجوا إلى شركة شل باكستان. تظهر هذه  

تأثير كبير على ر،ا العملاء وأن كلا المتغيريم لهما علاقة إيجابية. تجعل الشركة إدارة علاقات 

العملاء الخاص بها قويًا وموثوقًا بهائ ستجعل العميل أكثر ر،ا ويحافظ على تعامله مع الشركة. 

ملاء تلعب دورًا رئيسيًا في زيادة الحصة السوقيةئ فهي  وخلصت الدراسة إلى أن إدارة علاقات الع

تعزز الإنتاجيةئ وتحسم الروح المعنوية للموتفيم في حيم أنها تحسم المعرفة العميقة للعميل  

وأيضًا زيادة ر،ا العملاء لتحسيم ولاء العملاء. وما هي احتياجاتهمئ وما الذي سيجعلهم أكثر  

 إشباعًا.

 بعنوان:  Lee & Chang( 2017دراسة ) .2
Effect of Customer Relationship Management (CRM) on Customer 
Satisfaction in the Equipment Construction Companies Using Kano 
Model . 

( العملاء  إدارة علاقات  باستخدام CRMتأثير  المعدات  إنشاء  في شركات  العملاء  رضا  على   )
 نموذج كانو. 

البحث في تأثير أنشطة إدارة علاقات العملاء لشركات إنشاء المعدات الكورية تهدف الدراسة الى  

(ئ Kanoعلى الر،ا عم الجودة المدركة مم قبل المستهلكون كطريقة تحليل باستخدام نموذج )

كما تم الاختبار في أنشطة إدارة علاقات العملاء في شركات إنشاء المعدات على أنها عنصر  
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( لتصني   Kanoناجحة لتحسيم ر،ا العملاءئ حيث تم استخدام نموذج )أساسي في استراتيجية  

لشركات إنشاء المعداتئ مع التركيز على تصور المستهلك   CRMخصائص الجودة لأنشطة  

وتحليل التأثير على مستوي ر،ا الجودة الذي يدركه المستهلكونئ في النهاية أتهرت النتائج أن  

معظم سمات الجودة لأنشطة إدارة علاقات العملاء في شركات المعدات تم تصنيفها على أنها  

 جودة "أحادية البعد".  

 ( بعنوان:Santouridis, et al., 2017دراسة ) .3

“Customer Relationship Management and Customer Satisfaction: The 

Mediating Role of Relationship Quality” 

( الزبائم  إدارة علاقات  بيم ممارسات  الارتباطات  بحثت في  العلاقة ور،ا CRMوالتي  ( وجودة 

الزبائمئ مع التركيز على تأثير الوساطة المحتمل لجودة العلاقة على أساليب إدارة علاقات الزبائم  

والر،ا الزبائمئ تم إجراء البحث الميداني باستخدام استبانة تم تطويرها مم خلال اعتماد الأعمال  

لممارسات  تصور  وتم و،ع  الدارساتئ  في  الواردة  الصلة  الزبائم مم خلال   ذات  إدارة علاقات 

عناصرئ وتم تصور    4عنصرًائ بينما تم قياس ر،ا الزبائم مم خلال تكويم    14مقياس م ون مم  

جودة العلاقة مم خلال بعديمئ وهما الر،ا عم العلاقة والثقةئ وقد تم توفير الاستبانة عبر الإنترنت  

الكبري في اليونانئ حيث تم إجراء تحليل  وكان المجيبون زبائم لشركات الهاتف المحمول الثلاث  

العامل الاستكشافي مم أجل تحديد العوامل الكامنة بيم عناصر ممارسات إدارة علاقات الزبائمئ  

أنهما رعاية   تم تصنيفهما على  الزبائمئ  إدارة علاقات  النتائج عم عامليم في ممارسات  وكشفت 

حص العلاقات بيم أبعاد ممارسات إدارة علاقات  الزبائم والتواصل. تم استخدام تحليل الانحدار لف

الزبائم الناش ة وجودة العلاقة ور،ا الزبائم. تم العثور على أن رعاية الزبائم لها تأثير إيجابي كبير  
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على ر،ا الزبائمئ علاوة على ذلك وُجد أن أبعاد ممارسات إدارة العلاقات مع الزبائم لها تأثير  

 ة.إيجابي كبير على جودة العلاق

 ( بعنوان:Khairawati, 2019دراسة ) .4
"Effect Of Customer Loyalty Program On Customer Satisfaction And 
Its Impact On Customer Loyalty  " 
هدفت إلى دراسة تأثير برنامج ولاء العملاء على ر،ا العملاء وتأثيره على ولاء العملاءئ تم تطوير  

هذا البرنامج مم قبل الشركة مم أجل زيادة ر،ا العملاء. سي ون ر،ا العملاء الأمثل قادرًا على  

مًا هو الأمثل.  خلق ولاء العملاء. بالنسبة للشركةئ سيضمم ولاء العملاء أن ي ون دخل الشركة دائ

( س ال حول 100( عميل واستخدمت )110تم إجراء البحث باستخدام طريقة المسح التي شملت ) 

تقنية أخذ العينات المستخدمة هي أخذ العينات الح م والبيانات التي تم جمعها مم خلال الاستبانة. 

ل كبير  ئ ت ثر بطاقة العضو بش AMOSفي فحص الفر،يات بمساعدة برنامج    SEMيستخدم  

على ر،ا العملاءئ في حيم أن الترويج للخصم ليس له تأثير كبير على ر،ا العملاء كما أنه لا 

ي ثر أيضًا على ولاء العملاءئ تعتبر بطاقات الأعضاء والترويج للخصم لها تأثير مباشر على ولاء  

اء بطاقة العضو  سو   Alfamartالعملاء. بش ل عامئ يم م فهم أن برنامج ولاء العملاء الذي تطبقه  

 أو الخصم الترويجي ي ثر على ر،ا العملاء وله تأثير على ولاء العملاء. 

 ( بعنوان:Sofi, et al., 2020دراسة ) .5
  " The Effect Of customer Relationship Management (CRM) 
Dimensions On Hotel Customers Satisfaction In Kashmir " 

(ئ وهي توجيه الزبونئ وتنظيم إدارة  CRMأبعاد لإدارة علاقات الزبائم ) حيث درست تأثير أربعة  

علاقات الزبائم ئ إدارة المعرفة والتكنولوجيا القائمة على إدارة علاقات الزبائم ئ على ر،ا الزبائم  

في قطاا الفنادق في كشميرئ وتم استخدام أداة المسح والاستقصاء لجمع البيانات مع تعديل طفي   

م الأدبيات وتم ممارستها على زبائم الفنادق ذات الثلاث نجوم والأربع نجوم العاملة في مقتبس م
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( ردًا باستخدام أخذ العينات العشوائي المنهجيئ وقد تعر،وا  176كشميرئ تم تلقي ما مجموعه )

التابعة   المتغيرات  بيم  الأساسية  العلاقات  عم  للكشف  الانحدار  وتحليلات  استكشافي  للعامل 

تقلةئ وكشفت النتائج عم وجود علاقة جوهرية وإيجابية بيم أبعاد إدارة علاقات الزبائمئ وهي  والمس

توجيه الزبائم وإدارة المعرفة وتنظيم إدارة علاقات الزبائم فيما يتعلق بر،ا الزبائمئ على الرغم مم 

دارة علاقات الزبائم  أن النتائج تشير أيضًا إلى وجود تأثير إيجابي جوهري للتكنولوجيا القائمة على إ

على ر،ا الزبائمئ إلا أن حجم هذا التأثير ،عي  جدًائ ويشير هذا إلى أن الم سسات الفندقية  

تستخدم التكنولوجيا كأداة لتخزيم معلومات الزبائم فقض. وبالتاليئ يجب استخدام التكنولوجيا القائمة 

ا معلومات  لتحليل  الفنادق  قبل  مم  الزبائم  علاقة  إدارة  منتجات  على  تصميم  وبالتالي  لزبائمئ 

مخصصةئ وسي دي هذا إلى الكشف عم الإم انات الكاملة للتكنولوجيا وي دي إلى ر،ا الزبائم  

 بش ل أفضل.

 بعنوان: Alshaer( 2020دراسة ) .6
Customer Relationship Management and its Impact on Enhancing the 
Organizational Reputation of Jordanian Insurance Companies . 

 إدارة علاقات العملاء وأثرها في تعزيز السمعة التنظيمية لشركات التأمين الردنية. 
( العملاء  علاقات  إدارة  تأثير  في  التحقيق  إلى  الدراسة  هذه  السمعة  CRMهدفت  تعزيز  على   )

 ( علاقات  ORالتنظيمية  إدارة  لقياس  أبعاد  أربعة  إلى  الدراسة  تستند  الأردنية.  التأميم  لشركات   )

العملاء: رد فعل العميلئ ومعرفة العميلئ وقيمة العميلئ ور،ا العملاء. تم قياس السمعة التنظيمية  

وصفي  مم خلال ثلاثة أبعاد: الابتكارئ وجودة الخدمةئ والمس ولية الاجتماعية. تم استخدام المنهج ال

التحليلي لتحقيق أهداف الدراسةئ كما تم استخدام استبانة لجمع البيانات المطلوبة. تم استخدام طرق 

إحصائية عديدة مم أهمها معاملات الانحدار البسيطة والمتعددة. أشارت النتائج إلى وجود مستويات 

ا لإدارة علاقات العملاء  في شركات التأميم الأردنية. كما أتهروا تأثيرًا كبيرً   ORو   CRMعالية مم  
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على عمليات التشغيل. يوصي الباحث بضرورة أن تع س شركات التأميم الأردنية صورتها الإيجابية  

يعملوا مع مبدأ  بي تهم الاجتماعية. علاوة على ذلكئ يجب أن  إلى  ذلك  لنقل  وسمعتها لموتفيها 

 وتطبيقاتها بطريقة عملية.  CRMالمقارنة المعيارية لي ونوا على دراية بأحدث الممارسات في 

 ( بعنوان"Kumar,et al., 2021دراسة ) .7
   " Electronic customer Relationship Management (E-CRM)، Customer 

Experience And Customer Satisfaction: Evidence From The Banking 
Industry " 

( ور،ا الزبائم  E-CRMبالتحقق مم العلاقة بيم إدارة علاقات الزبائم الإلكترونية )ت الدراسة  قام

زبائم  مم خلال الدور الوسيض لتجربة الزبائم في الصناعة المصرفيةئ حيث تم جمع البيانات مم ال

بنوك للقطاا الخاص( في دلهيئ الهندئ في   5بنوك في القطاا العام و  5بنوك ) 10موزعيم على 

( استعادة  تم  نمذجة  836النهاية  باستخدام  البيانات  تحليل  وتم  قابلًا للاستخدامئ  منظمًا  استبيانًا   )

ئ كشفت النتائج أن تجربة الزبائم كان لها دور وسيض AMOS( مم خلال  SEMالمعادلة الهي لية )

 ور،ا الزبائم.  E-CRMفي العلاقة بيم إدارة علاقات الزبائم الإلكترونية 

 . بعنوان:Azzahra, et al( 2022دراسة ) .8
The Influence of Customer Relationship Management on Customer 
Satisfaction . 

 العملاء على رضا العملاء. تأثير إدارة علاقات 
تهدف الدراسة الى معرفة وتحليل تأثير إدارة علاقات العملاء مم خلال التسويق المستمر والتسويق  

للتوتي  في ماكاسارئ حيث تم    BPJSالفردي وبرنامج الشراكة )التعاون( على ر،ا العملاء في  

واختبار   الجودة  قياس  بيانات  تحليل  تقنيات  مع  والمقابلات  السابقة  والدراسات  الاستبانة  استخدام 

الافتراض الكلاسي ي وتحليل الانحدار الخطي المتعدد واختبار الفر،يات. وجدت نتائج الدراسة أن  

عملاءئ ووجدت الدراسة أن للتسويق بش ل فردي  للتسويق المستدام تأثير إيجابي وهام وعلاقة بر،ا ال

تأثير إيجابي وهام وعلاقة على ر،ا العملاءئ وبينت الدراسة ان برنامج التعاون له تأثير وعلاقات 
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إيجابية وهامة لر،ا العملاءئ واخيرا وجدت الدراسة أن إدارة علاقات العملاء مم خلال التسويق  

  BPJSنفس الوقت لها تأثير كبير على ر،ا العملاء في    المستمر والتسويق الفردي والتعاون في

 للتوتي .

 . بعنوان: Khan, et al( 2022دراسة ) .9
The impact of customer relationship management and company 
reputation on customer loyalty: The mediating role of customer 
satisfaction. 

 العملاء وسمعة الشركة على ولاء العملاء: دور الوسيط في إرضاء العملاء.تأثير إدارة علاقات 
( وسمعة الشركة على ولاء العملاء مع CRMتبحث هذه الدراسة في تأثير إدارة علاقات العملاء )

ر،ا العملاء الذي يتوسض العلاقة بيم الشركات الصغيرة والمتوسطةئ تم جمع البيانات مم الشركات  

العام الصغيرة  المسجلة  الشركات  تنمية  هي ة  قبل  مم  منها  والتحقق  وروالبندي  أباد  إسلام  في  لة 

( استبانة على الإدارة  345(. تم استخدام الاستبيانات المنظمة وتم توزيع )SMEDAوالمتوسطة )

( إجابة. بعد استبعاد تلك الردود التي كانت مفقودة ولم تكتمل بش ل صحيحئ  217العليا وتم استلام )

. ومم ثمئ  AMOS( المتبقية للتحليل النهائي. لاختبار الفر،ياتئ تم استخدام  181ستخدام الخ )تم ا

تشير النتائج التي توصلنا إليها إلى أن إدارة علاقات العملاء وسمعة الشركة لها تأثير إيجابي وهام  

بيم إدارة علاقات على ولاء العملاء. بالإ،افة إلى ذلكئ فإن ر،ا العملاء يتوسض جزئيًا في العلاقة  

لوا،عي  الاقتراحات  بع   الدراسة  هذه  تقدم  ثمئ  ومم  العملاء.  وولاء  الشركة  وسمعة  العملاء 

السياسات والممارسيم. يجب عليهم بناء ثقة عميقة بيم موتفي الشركةئ والتي ستصبح مصدرًا جيدًا  

الإعلان   مثل  المختلفة  الخطوات  تعتبر  ذلكئ  إلى  بالإ،افة  الشركة.  العامة  لسمعة  والعلاقات 

 والحملات التسويقية مهمة في تغيير سلوكيات العملاء.
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 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:    2.4.3

لى مو،خخوا غاية في الأهمية يتمثل في التعرف أكثر في إتميزت هذه الدراسخخة بأنها تطرقت   .1

ردنيةئ لأهمية  دارة علاقات العملاء على ر،خخا العميل في شخخركات التأميم الأإموا،خخيع دور 

 ردنية مم النواحي الاقتصادية والاجتماعية.شركات التأميم الأ

لاقات العملاء دارة عإميز الدراسخخخخخة الحالية عم الدراسخخخخخات السخخخخخابقة في أنها تبحث جوانب تت .2

دارة علاقخخخات العملاء القخخخائمخخخة على التكنولوجيخخخائ توقعخخخات إدارة معرفخخخة العملاءئ  إبخخخأبعخخخاده )

العميلئ تنظيم علاقات العملاء(ئ فإن الدراسخخخخة الحالية إلى جانب الدراسخخخخات السخخخخابقة تشخخخخ ل  

 علاقات مع العملاء.الدارة إإ،افة جديدة للمعرفة في موا،يع 

الحالية عم الدراسخخخخخات السخخخخخابقة في أنها بحثت جوانب ر،خخخخخا العميل وهو ذو ميز الدراسخخخخخة تت .3

 أهمية كبيرةئ وتعطي م شراً على واقع ر،ا العملاء الكلي في شركات التأميم الاردنية.

تتميز الدراسخة الحالية عم الدراسخات السخابقة بأنها تخدم بنتائجها بالدرجة الأولى في شخركات  .4

دارة إنواعهخا وتفرعخاتهخا في المملكخة الاردنيخة الهخاشخخخخخخخخخخخخخخميخةئ وذلخك لأن التخأميم الاردنيخةئ ب خافخة أ

علاقات العملاء ب فاءة عالية يع س نتائج بشخخخخخخ ل ايجابي على ر،خخخخخخا العميل حيث سخخخخخخيزيد  

مم درجة ولاء العملاء للشخخخخخركةئ مم خلال ما سخخخخختصخخخخخل إليه الدراسخخخخخة مم نتائج وتوصخخخخخيات  

 ومقترحات تخدم شركات التأميم الاردنية.
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 الفصل الثالث 

 الطريقة والاجراءات 
 المنهجية  3.1

سلوب الوصفي التحليليئ وذلك بهدف التعرف على دور سوف يتم التعرف في هذا الفصل على الأ

ردنية مم خلال الاختبارات الاستباقية  دارة علاقات العملاء على ر،ا العميل في شركات التأميم الأإ

جابة  فر،يات الدراسة والإ  باختبارسوف تسمح لنا    والتيداة الدراسة ومتغيراتها  أت كد سلامة    التي

 أهدافها.س لتها وتحقيق أعم 

 مجتمع وعينة الدراسة 3.2

( شركة حسب 23ردنية والبالك عددها )يتكون مجتمع الدراسة مم جميع عملاء شركات التأميم الأ

ما عينة الدراسة فقد اشتملت على أ(.  2022)  الاتحاد الأردني للتأميمالبيانات المتاحة على موقع  

وتم توزيع أداة الدراسة مم خلال   عينة عشوائيةئالسيارات كعينة الدراسة على عملاء شركات تأميم  

وكان الصالح منها    إلكترونياً   ( استبانة300حيث تم استلام )  Google Forms)  )  يالرابض الإلكترون

وبنس296للتحليل ) استبانة  ) ب(  وقد كان  إلكترونياً المستلمة    الاستبيانات جمالي  إ%( مم  98.6ة   .

لى استثناء بع  شركات التأميم مثل وجود إ أدت    والتيواجهت الباحث    التي هناك بع  الصعوبات  

داء الخدمة. والجدول التالي يو،ح خصائص  أو متوقفة عم  أ بع  شركات التأميم تحت التصفية  

 كانت كما يلي:  والتيعينة الدراسة الديموغرافية 

 الديموغرافية لعينة الدراسة المتغيرات : (3.1) جدولال

 النسبة التكرار  جابةالإ المتغير

 60.8 180 ذكر النوع الاجتماعي

 39.2 116 نثىا

 100 296 المجموع
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 36.5 108 30أقل مم   الفئة العمرية 

 33.8 100 40مم  أقل 30 -  

 23 68 50أقل مم   -   40

 6.8 20 سنه فما فوق  50

 100 296 المجموع

 37.8 112 دينار أردني  500أقل مم   الدخل الشهري 

 36.5 108 دينار أردني 750اقل مم  - 500

 17.6 52 دينار أردني 1000 اقل مم 750 - 

 8.1 24 دينار أردني فأكثر 1000

 100 296 المجموع

 2.7 8 ثانوية عامة أو ما دون  المستوى التعليمي

 10.8 32 دبلوم متوسض 

 44.6 132 ب الوريوس 

 41.9 124 دراسات عليا

 100 296 المجموع

 50 148 أعزب الحالة الاجتماعية

 44.6 132 متزوج 

 4.4 13 مطلق

 1 3 أرمل

 100 296 المجموع

أعلاه   الجدول  مم  )أتبيم  الإناث  60.8ن  نسبة  بلغت  فيما  الذكورئ  مم  الدراسة  عينة  مم   )%

 الدراسةئ وهي نسب متقاربة بيم الجنسيم. %( مم عينة 39.2)

%(  33.8(ئ و )30  مم  %( مم العينة كانت أعمارهم تتراوح )أقل36.5ن )أنلاحظ مم الجدول أعلاه  

  أقل   -    40عمارهم )أ %( مم العينة تتراوح  23(ئ و ) 40  مم  أقل  -  30عمارهم )أ مم العينة تتراوح  

 . ( سنة50زيد عم )%( مم العينة فكانت أعمارهم ت6.8ما )أ(ئ 50 مم
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  دينار   500  مم  %( مم العينة كان دخلهم الشهري يتراوح )أقل37.8ن )أنلاحظ مم الجدول أعلاه  

أردني(ئ    دينار  750مم   قلأ  -   500)كان دخلهم الشهري يتراوح  %( مم العينة    36.5أردني(ئ و )

ما  أأردني(ئ    دينار  1000  مم  قلأ  750  -) كان دخلهم الشهري يتراوح  %( مم العينة    17.6و )

 . أردني( دينار 1000يزيد عم )كان دخلهم الشهري %( مم العينة ف 8.1)

كثر تكرار حيث بلغت نسبتهم  ن عينة الدراسة مم حملة درجة الب الوريوس هم الأأعلاه  أ ويبيم الجدول  

فراد أ%(ئ فيما كانت نسبة  41.9فراد العينة مم حملة الدراسات العليا )أ%(ئ فيما كانت نسبة  44.6)

قل فراد العينة مم حملة الثانوية فما دون هم الأأ%(ئ وكان 10.8العينة مم حملة الدبلوم المتوسض )

 %(.  2.7حيث بلغت نسبتهم ) اً تكرار 

حيث بلغت  اً ن عينة الدراسة الذيم حالتهم الاجتماعية )أعزب( هم الاكثر تكرار أعلاه أ ويبيم الجدول 

%(ئ فيما  44.6فراد العينة الذيم حالتهم الاجتماعية )متزوج( )أفيما كانت نسبة    %(ئ50نسبتهم )

  حالتهم  فراد العينة الذيمأ%(ئ وكان  4.4)مطلق( )الذيم حالتهم الاجتماعية  كانت نسبة افراد العينة  

 %(. 1حيث بلغت نسبتهم )  اً قل تكرار )أرمل( هم الأ الاجتماعية

 جمع البيانات   مصادر 3.3

ولية والمصادر الثانوية  ساسيم وهما المصادر الأألقد تم جمع بيانات الدراسة مم خلال مصدريم  

 كانت كما يلي: والتي

تم اعتمادها وتطويرها مم خلال الاستعانة بالدراسات    التيوهي أداة الدراسة    أولًا: المصادر الولية:

 الأردنية. تم توزيعها على عينة عشوائية مم عملاء شركات التأميم   والتيالسابقةئ 

 

 والدوريات   العلاقةئ  ذات   جنبيةوالأ  العربية  والمراجع  الكتب   على  واشتملت   ثانياً: المصادر الثانوية:

 .الدراسة مو،وا تناولت  التي السابقة والدراسات  بحاث والأ والتقاريرئ والمقالات 
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 الدراسة: أداة  3.4

 جزاء التالية: على الأ  أداة الدراسة تشتمل 

ويشتمل على المتغيرات الديموغرافية )النوا الاجتماعيئ الف ة العمريةئ الدخل الشهريئ    ول:الجزء ال 

 المستوي التعليميئ الحالة الاجتماعية(. 

كانت    والتيبعاد المتغير المستقل وفقرات المتغير التابع  أويشتمل على فقرات    الجزء الثاني والثالث:

 كما يبيم الجدول التالي: 

 أبعاد متغيرات الدراسة: 3.2الجدول 

 عدد الاس لة  اسم البعد 

 6 إدارة معرفة العملاء 

 6 دارة علاقات العملاء القائمة على التكنولوجيا إ

 6 توقعات العميل 

 5 تنظيم علاقات العملاء

 23 المتغير المستقل )إدارة علاقات العملاء( 

 8 المتغير التابع )ر،ا العميل(

 31 الدراسة داة أس لة أمجموا 
 مم إعداد الباحثالمصدر: 

(  5  -  1كما استخدمت الدراسة مقياس لي رات الخماسي في الاستبيان حيث تراوحت قيمة بيم )

 والمو،ح في الجدول التالي:

 درجات مقياس لي رات الخماسي  (:3.3جدول )ال

  ير موافق بشدة    ير موافق   محايد  موافق بشدة موافق  درجة الموافقة 

 1 2 3 4 5 القيمة الرقمية 

 ( Sekaran and Bougie , 2010المصدر: )
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طول الفئة =  
الحد الاعلى للدرجة  −  الحد الادنى للدرجة

عدد  المستويات 
        =

𝟏−𝟓

𝟑
    =1.333 

تتراوح بيم     التين المتوسطات  أئ مما يعني  2.333=    1+    1.333طول الف ة + أدنى درجة =  

 مم الموافقة قليلة (ئ تدل على درجة 2.333  – 1)

(ئ  3.666  –  2.34تتراوح بيم )  التين المتوسطات  أئ مما يعني  3.666=    1.333+    2.333

 مم الموافقة متوسطةتدل على درجة 

(ئ تدل على  5.00  –  3.64تتراوح بيم )  التين المتوسطات  أ ئ مما يعني  5=    1.333+    3.666

 مم الموافقة عاليةدرجة 

 الدراسة داةأصدق  -

على مجموعة مم المح ميم مم أساتذة    الاستبانةمم خلال عرض    الظاهري لقد تم اختبار الصدق  

(ئ 2سمائهم في الملحق رقم )أصحاب الاختصاص والمبينة  أردنية الح ومية والخاصة  الجامعات الأ

لى الاستبانة  إجراء ما يلزم مم حذف وتعديل وإ،افة للوصول  إالمح ميم و   راءلآحيث تم الاستجابة 

 (.1في صورتها النهائية في الملحق رقم )

 

 ثبات أداة الدراسة  -

( لاختبار مدي ثبات Cronbach Alpha Coefficientاختبار كرونباخ ألفا )  باستخدامقام الباحث  

ألفا عم نسبة )  ,Sekaran%( فإن ذلك يع س ثبات المقياس )60الاستبانةئ فكلما زادت قيمة 

 (ئ والجدول التالي يو،ح معاملات ألفا لقياس ثبات الاستبانة: 2006
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 لفا(أ )كرونباخ اختبار معاملات الثبات  :3.4 الجدول

 معامل كرونباخ الفا  عدد الفقرات بعاد الدراسة أ

 %85.6 6 إدارة معرفة العملاء 

 %82.3 6 دارة علاقات العملاء القائمة على التكنولوجيا إ

 %70.5 6 توقعات العميل 

 %82.5 5 تنظيم علاقات العملاء

 %90.5 23 علاقات العملاء( المتغير المستقل )إدارة 

 %91.9 8 المتغير التابع )ر،ا العميل(

 %93.4 31 مجموا الاستبانة 

ألفا كرنباخ لجميع  أعلاه  أ يبيم الجدول   %ئ وجميع  60ر مم  بالدراسة قد كانت أك  بعاد أ ن معامل 

معاملات الثبات مرتفعة ومقبولة لأغراض الدراسةئ حيث يعتبر معامل الثبات )كرونباخ ألفا( مقبول 

 (. Sekaran, 2006)%(ئ 60زاد عم ) إذا

 حصائيةالمعالجة الإ 3.5

 Statistical Package for Socialالرزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )  باستخدامقام الباحث  

Sciencesصدار السادس والعشرون ( الإSPSS V.26 :ومم خلال الاختبارات التالية 

 . ديموغرافيابهدف تحليل خصائص عينة الدراسة  التكرارات والنسب المئوية: .1

 فراد عينة الدراسة عم متغيراتها.ألتحديد مستوي استجابة  المتوسطات الحسابية: .2

الم ياري  .3 درجة  الانحراف  لقياس  وسطها :  عم  الدراسة  عينة  أفراد  استجابات  في  التشتت 

 الحسابي. 

وذلك بهدف معرفة بيانات الدراسة ومدي خضوعها للتوزيع الطبيعي    اختبار التوزيع الطبيعي: .4

 سيتم استخدامها. التيلتحديد الاختبارات 
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لها ودرجة    ( ومقدار الاتساق الداخليالاستبانةلقياس ثبات أداة الدراسة )  لفا:أمعامل كرونباخ   .5

 جابات عم فقرات الاستبانة. مصداقية الإ

للتأكد مم عدم    :(Tolerance( واختبار التباين المسموح به )VIFمعامل تضخم التباين ) .6

 ( بيم المتغيرات المستقلة.Multicollinerarityوجود تعددية ارتباط )

)  مصفوفةاختبار   .7 الدراسة   (:Pearsonالارتباط  متغيرات  بيم  العلاقة  مقدار  لمعرفة 

 وطبيعتها. 

وذلك للتحقق مم أثر مجموعة مم المتغيرات المستقلة على المتغير    تحليل الانحدار المتعدد: .8

 التابع. 
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 : الفصل الرابع
 عرض النتائج 

 تمهيد  4.1

حصاء  الإ  أساليب ويعرض هذا الفصل وصفاً تحليلياً لبيانات الدراسة مم خلال الاختبارات الوصفية 

في   وذلك  عم  الإ  سبيلالاستدلاليئ  وصولًا    الدراسةس لة  أجابة  الفر،يات  النتائج  إواختبار  لى 

 ليها الدراسة الحالية. إتوصلت  التيوالتوصيات 

 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة  4.2

بعاد متغيرات الدراسةئ حيث تم  أجابة عم أس لة الدراسةئ يعرض هذا الجزء وصفاً لفقرات  لغاية الإ

المعيارية لعبارات الاستبانة بهدف الح م على درجات  احتساب المتوسطات الحسابيةئ والانحرافات  

 الموافقةئ والترتيب النسبي لكل عبارةئ وكانت النتائج كما يلي:

 المتغير المستقل )إدارة علاقات العملاء( لمتغيراتولًا: التحليل الوصفي أ

إدارة معرفة )  ولالأ  البعد   تقيس  فقرات (  6: ) لىإ  مقسمة  متغيرات (  4)  مم  يتألف المتغير المستقل

(  6) و  ئ(إدارة علاقات العملاء القائمة على التكنولوجيا)  الثاني  البعد   تقيس  فقرات (  6)و  ئ(العملاء

  ( تنظيم علاقات العملاء)  الرابع  البعد   تقيس  فقرات (  5)ئ و(توقعات العميل)  الثالث   البعد   تقيس  فقرات 

 وكانت نتائج التحليل الوصفي كما يلي: 

 (العملاء معرفة إدارةول مم المتغير المستقل )التحليل الوصفي للبعد الأ (:4.1)  جدول

رقم  الرتبة
 الفقرة 

الوسض   الفقرة 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة  
 الموافقة 

على اتخاذ القرارات المناسبة   ءهاتساعد شركات التأميم عملا 1 1
 مم خلال توفير المعلومات اللازمة لهم

 عالية 0.717 4.130

توفر شركات التأميم معلومات حول فوائد الخدمات المبتكرة  2 3
 والجديدة للمراجعيم

 عالية 0.875 4.010

تعطي شركات التأميم معلومات للعملاء حول الخدمات   3 2
 المبتكرة والجديدة

 عالية 0.895 4.110
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 عالية 0.957 3.990 توفر شركات التأميم معلومات للعملاء حول خدماتها الحالية  4 4

تقوم شركات التأميم باستطلاا آراء العملاء حول تطوير   5 5
 الخدمات التأمينية

 عالية 0.986 3.910

تقوم شركات التأميم بس ال العملاء حول الخدمات المطلوبة   6 6
 مستقبلاً 

 عالية 0.906 3.730

 عالية 0.681 3.982 إدارة معرفة العملاء 

همية النسبية لعبارات البعد ( قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأ4.1يبيم الجدول )

فراد أن المتوسطات الحسابية لإجابات  أالعملاء(ئ ويتبيم منه    معرفة  ول مم المتغير المستقل )إدارةالأ

(ئ وبأهمية نسبية عاليةئ حيث حصلت عبارة  4.130  - 3.730العينة لهذا البعد قد تراوحت بيم  )

  توفير   خلال  من  المناسبة  القرارات  اتخاذ  على  عملائها  التأمين  شركات  تساعد"نصت    والتي(  1رقم )

( وانحراف  4.130العبارات بمتوسض حسابي قيمته )على أعلى مرتبة بيم  "  لهم  اللازمة  المعلومات

  شركات   "تقوم نصت على    والتي(  6(ئ بينما كانت أدنى مرتبة للعبارة رقم )0.717معياري قدره )

( وبأهمية  3.730بقيمة متوسض حسابي )مستقبلًا"    المطلوبة  الخدمات  حول   العملاء  بسؤال  التأمين

ول  ما المتوسض الحسابي العام لمجمل عبارات البعد الأأ(.  0.906نسبية عالية وانحراف معياري )

ن شركة التأميم  أ ( وبدرجة أهمية نسبية عالية. مما يدل على  3.982مم المتغير المستقل فقد بلك )

 لتحقيق ر،اهم بأكبر قدر مم م.  وآرائهمردنية لها دور كبير لمعرفة العملاء الأ

علاقات العملاء القائمة   إدارةالتحليل الوصفي للبعد الثاني مم المتغير المستقل ) (:4.2جدول )

 ( على التكنولوجيا

رقم  الرتبة
 الفقرة 

الوسض   الفقرة 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة  
 الموافقة 

تحرص شركات التأميم على اعتماد قنوات متعددة للاتصال  1 6
 بالعملاء 

 عالية 0.882 3.820

تستخدم شركات التأميم البرمجيات اللازمة لتقديم خدماتها   2 3
 التأمينية 

 عالية 0.820 3.960
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يتم متابعة ش اوي العملاء وتوجيهها بش ل آلي وفق آليات   3 5
 العمل المتبعة

 عالية 0.904 3.840

تحرص شركات التأميم على بناء وتحديث قواعد البيانات  4 2
 بش ل دوري ومتواصل

 عالية 0.883 3.970

لكترونية لتشجيع  تستخدم شركات التأميم الأطر التسويقية الإ 5 4
 العملاء على تحديث بياناتهم 

 عالية 0.899 3.850

تعرض شركات التأميم خدماتها الإلكترونية بش ل سهل   6 1
 ويتناسب مع إم اناتي وقدراتي

 عالية 0.831 4.020

 عالية 0.634 3.911 التكنولوجياإدارة علاقات العملاء القائمة على 

همية النسبية لعبارات البعد ( قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأ4.2يبيم الجدول )

)إدارة المستقل  المتغير  مم  منه    على  القائمة  العملاء  علاقات   الثاني  ويتبيم  ن  أ التكنولوجيا(ئ 

(ئ وبأهمية  4.020  -  3.820فراد العينة لهذا البعد قد تراوحت بيم  )أالمتوسطات الحسابية لإجابات  

  الإلكترونية   خدماتها  التأمين  شركات  تعرض" نصت    والتي(  6نسبية عاليةئ حيث حصلت عبارة رقم )

بمتوسض حسابي قيمته  على أعلى مرتبة بيم العبارات  "  وقدراتي  إمكاناتي  مع  ويتناسب  سهل   بشكل

نصت    والتي(  1(ئ بينما كانت أدنى مرتبة للعبارة رقم )0.831( وانحراف معياري قدره )4.020)

بقيمة متوسض حسابي  بالعملاء"    للاتصال  متعددة  قنوات  اعتماد  على   التأمين  شركات  "تحرصعلى  

ابي العام لمجمل  ما المتوسض الحسأ(.  0.882( وبأهمية نسبية عالية وانحراف معياري ) 3.820)

( وبدرجة أهمية نسبية عالية. مما يدل 3.911عبارات البعد الثاني مم المتغير المستقل فقد بلك )

في    إدارة علاقات العملاء القائمة على التكنولوجياردنية لها دور كبير في  ن شركة التأميم الأأعلى  

 . ر،ائهمإسبيل تحقيق 
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 التحليل الوصفي للبعد الثالث مم المتغير المستقل )توقعات العميل( (:4.3جدول )

الوسض   الفقرة  رقم الفقرة  الرتبة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة  
 الموافقة 

مستوي الوقت المستغرق لأداء شركات التأميم للخدمة  1 3
 المقدمة للعميل مناسبة

 متوسطة  1.064 3.470

 متوسطة  1.100 3.370 شركات التأميم مناسبةساعات العمل في   2 5

أسلوب التعامل لائق مم جانب العامليم في شركات  3 4
 التأميم 

 متوسطة  1.048 3.420

 متوسطة  0.966 3.550 أشعر بالأمان في التعامل مع شركات التأميم  4 2

 متوسطة  1.129 3.320 تتناسب التكالي  المدفوعة مع خدمة التأميم المقدمة 5 6

موقع شركات التأميم ملائم ويوفر أماكم لخدمة انتظار  6 1
 السيارات 

 عالية 1.011 3.950

 متوسطة 0.670 3.512 توقعات العميل

همية النسبية لعبارات البعد ( قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأ4.3يبيم الجدول )

فراد  أن المتوسطات الحسابية لإجابات  أالعميل(ئ ويتبيم منه    )توقعات الثالث مم المتغير المستقل  

(ئ وبأهمية نسبية بيم العالية والمتوسطةئ حيث  3.950  -  3.320العينة لهذا البعد قد تراوحت بيم  )

( رقم  عبارة    انتظار   لخدمة  أماكن  ويوفر  ملائم  التأمين  شركات  موقع"نصت    والتي(  6حصلت 

( وانحراف معياري قدره  3.950أعلى مرتبة بيم العبارات بمتوسض حسابي قيمته )على  "  السيارات

  "تتناسب نصت على  والتي( 5( وبأهمية نسبية عاليةئ بينما كانت أدنى مرتبة للعبارة رقم )1.011)

) المقدمة"    التأمين  خدمة  مع  المدفوعة  التكالين متوسض حسابي  نسبية  3.320بقيمة  وبأهمية   )

ما المتوسض الحسابي العام لمجمل عبارات البعد الثالث مم  أ(.  1.129وانحراف معياري )متوسطة  

ن شركة التأميم  أ( وبدرجة أهمية نسبية متوسطة. مما يدل على  3.512المتغير المستقل فقد بلك )

 ردنية تعمل على تلبية توقعات العملاء بش ل عالي. الأ
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 التحليل الوصفي للبعد الرابع مم المتغير المستقل )تنظيم علاقات العملاء(  (:4.4جدول )

رقم  الرتبة 
 الفقرة 

الوسط   الفقرة 
 الحسابي 

الانحراف  
 الم ياري 

درجة 
 الموافقة 

شركات التأميم معي بش ل مستمر بخصخوص   ويتواصخل موتف 1 3
 عروض الخدمات المقدمة 

 عالية 1.033 3.900

 عالية 0.883 3.980 خدمات شركات التأميم تنوعيه ومناسبة للعميل 2 2

الإجابة عم كافة اسختفخسخاراتي بخصخوص   ون يحرص الموتف 3 1
 الخدمات الموجودة 

 عالية 0.771 4.090

شركات التأميم على كافة الش اوي التي أرسلها في   ويجيب موتف 4 5
 أي وسيلة تواصل بش ل سريع.

 عالية 0.994 3.840

شركات التأميم المهارات والكفاءات التي تساعد في   ويمتلك موتف 5 4
 تلبية كافة احتياجاتي للخدمة التأمينية المقدمة 

 عالية 0.951 3.860

 عالية 0.714 3.936 تنظيم علاقات العملاء 

همية النسبية لعبارات البعد ( قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأ4.4يبيم الجدول )

ن المتوسطات الحسابية لإجابات أ العملاء(ئ ويتبيم منه    علاقات   الرابع مم المتغير المستقل )تنظيم 

(ئ وبأهمية نسبية عاليةئ حيث حصلت  4.090  -  3.840فراد العينة لهذا البعد قد تراوحت بيم  ) أ

  الخدمات بخصـوص  اسـتفـسـاراتي كافة عن  الإجابة  ون الموظف يحرص"نصت    والتي( 3عبارة رقم ) 

( وانحراف معياري قدره 4.090على أعلى مرتبة بيم العبارات بمتوسض حسابي قيمته )"  الموجودة

  التأمين  شركات  و موظف  "يجيب نصت على    والتي (  4(ئ بينما كانت أدنى مرتبة للعبارة رقم )0.771)

(  3.840بقيمة متوسض حسابي )سريع"    بشكل  تواصل  وسيلة  أي  في  أرسلها  التي  الشكاوى   كافة  على

ما المتوسض الحسابي العام لمجمل عبارات البعد  أ(.  0.994وبأهمية نسبية عالية وانحراف معياري )

ن شركة  أ ( وبدرجة أهمية نسبية عالية. مما يدل على  3.936الرابع مم المتغير المستقل فقد بلك ) 

 .ر،ائهم إالعملاء في سبيل تحقيق  علاقات   تنظيمردنية لها دور كبير في التأميم الأ
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 ثانياً: التحليل الوصفي للمتغير التابع )رضا العميل( 

 وكانت نتائج التحليل الوصفي كما يلي:  (ر،ا العميل ) تقيس فقرات ( 8) يتألف المتغير التابع مم

 ( رضا العميلالتحليل الوصفي للمتغير التابع ) (:4.5جدول )

رقم  الرتبة 
 الفقرة 

الوسط   الفقرة 
 الحسابي 

الانحراف  
 الم ياري 

درجة 
 الموافقة 

أشعر بالسعادة على الخدمات التأمينية المقدمة مم  1 2
 شركات التأميم 

 عالية 0.885 4.050

التأميم  أشعر بالر،ا عم الجهود التي تبذلها شركات  2 4
 لتلبية جميع الاحتياجات

 عالية 0.894 4.010

 عالية 0.938 4.030 وجدت سرعة في حل الش اوي المقدمة لشركات التأميم 3 3

شركات التأميم مع العملاء باحترام  ويتعامل موتف 4 1
 ودون تمييز 

 عالية 0.854 4.060

تقديم  توفر شركات التأميم وسائل الراحة أثناء انتظار  5 5
 الخدمة 

 عالية 0.950 4.000

على  الاستجابةتتمتع شركات التأميم بسرعة  6 6
 الهاتفية  الاتصالات

 عالية 0.972 3.960

توجد في شركات التأميم نشرات تو،يحية للوثائق  7 8
 المطلوبة لكل خدمة 

 عالية 0.891 3.890

احتاجها سهولة الحصول على المعلومات والوثائق التي  8 7
 بسهولة

 عالية 0.897 3.960

 عالية 0.727 3.995 رضا العميل 

همية النسبية لعبارات المتغير  ( قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأ 4.5يبيم الجدول )

منه    التابع )ر،ا ويتبيم  الحسابية لإجابات  أالعميل(ئ  المتوسطات  بيم   أن  تراوحت  قد  العينة  فراد 

  يتعامل "نصت    ي ( والت4(ئ وبأهمية نسبية عاليةئ حيث حصلت عبارة رقم ) 4.060  -  3.890)

على أعلى مرتبة بيم العبارات بمتوسض  "  تمييز  ودون   باحترام  العملاء  مع   التأمين  شركات  وموظف 

(  7(ئ بينما كانت أدنى مرتبة للعبارة رقم )0.854( وانحراف معياري قدره )4.060حسابي قيمته )

بقيمة  خدمة"    لكل  المطلوبة  للوثائق  توضيحية  نشرات  التأمين  شركات  في   "توجدنصت على    والتي

ما المتوسض الحسابي  أ(.  0.891( وبأهمية نسبية عالية وانحراف معياري ) 3.890متوسض حسابي )
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ن  أ ( وبدرجة أهمية نسبية عالية. مما يدل على 3.995العام لمجمل عبارات المتغير التابع فقد بلك ) 

 ردنية تعمل على تحقيق ر،ا عملائها بدرجة عالية. التأميم الأ ات شرك

 اختبار التوزيع الطبيعي 4.3

جراء اختبار الفر،ياتئ واستخدام الباحث  إبد مم التأكد مم التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة قبل    لا

( حيث تكون متغيرات Skewness and Kurtosisاختبار الالتواء والتفلطح )في الدراسة الحالية  

  1.96± ( محصورة بيم  Skewnessالدراسة تخضع للتوزيع الطبيعي في حال كانت قيم الالتواء )

حصائية في حال كانت عدد  الدراسات الإ  أثبتت ئ كما  3± ( محصورة بيم  Kurtosisوقيم التفلطح )

أكبر مم   وبما    30المشاهدات  تلقائياًئ  تكون موزعة طبيعياً  الدراسة  بيانات  فإنه  ن عدد أمشاهدة 

 ,Hussey and Collisن متغيرات الدراسة تعتبر موزعة طبيعياً )إمشاهدة ف  296مشاهدات الدراسة  

 سة. (ئ والجدول التالي يو،ح التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدرا2013

 اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة  (:4.6جدول )

 Skewness Kurtosis المتغيرات 

Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

 0.282 1.127 0.142 0.794- إدارة معرفة العملاء 

 0.282 0.232 0.142 0.306- دارة علاقات العملاء القائمة على التكنولوجياإ

 0.282 0.145 0.142 0.148- توقعات العميل

 0.282 0.458- 0.142 0.407- تنظيم علاقات العملاء

 0.282 0.286 0.142 0.623- ر،ا العميل

( لمتغيرات الدراسة كانت محصورة بيم  Skewnessن جميع قيم الالتواء )أ علاه  أ ويتبيم مم الجدول  

ن متغيرات الدراسة أ ئ مما يعني  3± ( كانت محصورة بيم  Kurtosisقيم التفلطح )  ئ وجميع±1.96

 تتبع التوزيع الطبيعي. 
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 تحليل الارتباط   4.4

يستخدم تحليل الارتباط في تقدير درجة الارتباط الخطي )مدي وجود علاقة خطية( بيم متغيريمئ  

ن العلاقة طرديةئ أئ والإشارة الموجبة تعني  1±واتجاه هذه العلاقةئ وتتراوح قيمة معامل الارتباط بيم  

تم استخدام اختبار    (. حيث 2010ن العلاقة ع سية بيم المتغيريم )اسامةئ  أ شارة السالبة تعني  ما الإأ

( لمعرفة طبيعة العلاقة بيم متغيرات الدراسةئ وكانت النتائج عما  Personمعامل الارتباط بيرسون )

 (. 4.7هو مو،ح في الجدول التالي )

 مصفوفة الارتباط بيم المتغيرات  (: 4.7جدول )

إدارة معرفة   المتغيرات 
 العملاء 

دارة علاقات العملاء  إ
 التكنولوجيا القائمة على 

توقعات  
 العميل 

تنظيم 
علاقات  
 العملاء 

رضا  
 العميل 

قيمة  إدارة معرفة العملاء 
 الارتباط

1         

         الدلالة 

دارة علاقات العملاء  إ
 القائمة على التكنولوجيا 

قيمة 
 الارتباط

0.712 1       

       0.000 الدلالة 

قيمة  توقعات العميل 
 الارتباط

0.364 0.363 1     

     0.000 0.000 الدلالة 

قيمة  تنظيم علاقات العملاء 
 الارتباط

0.569 0.560 0.506 1   

   0.000 0.000 0.000 الدلالة 

قيمة  رضا العميل 
 الارتباط

0.541 0.524 0.433 0.613 1 

 0.000 0.000 0.000 0.000 الدلالة 

الارتباط بيم متغيرات الدراسةئ حيث تبيم عدم وجود مشاكل تداخل  علاه نتائج تحليل  أ يو،ح الجدول  

( بلك  Multicollinearityخطي  الدراسةئ حيث  متغيرات  بيم  )أ (  ارتباط  قيمة  بيم  71.2على   )%
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%( مما  80التكنولوجيا وهي أقل مم )  على  القائمة  العملاء  علاقات   دارةإ العملاء و   معرفة  إدارة متغير

 ,.Multicollinearity( )Hair et alمتغيرات الدراسة مم مشاكل التداخل الخطي )يعني سلامات 

2010.) 

ما فيما يتعلق بطبيعة الارتباط بيم المتغيرات المستقلة والمتغيرات التابع فكانت النتائج كما يليئ  أ

رتباط بيم  حصائية بيم جميع متغيرات الدراسةئ حيث تراوحت قيم الاإيجابي ذو دلالة  إوجودة ارتباط  

 %. 5( هي أقل مم 0.000( فيما كانت قيمة الدلالة لجميع قيم الارتباط ) 0.712 –  0.363)

 نتائج اختبار فرضيات الدراسة  4.5

  التأميم   شركات   في  العميل  ر،ا  على  العملاء  علاقات   دارةإ  دورلى معرفة  إهدفت هذه الدراسة  

فر،يات فرعيةئ حيث تم استخدم    أربعرئيسية و ئ حيث تتكون فر،يات الدراسة مم فر،ية  ردنيةالأ

اختبار الانحدار البسيض لاختبار الفر،ية الرئيسيةئ واختبار الانحدار المتعدد لاختبار الفر،يات  

 الفرعية وكانت النتائج كما يلي:

0H:   إ يوجد دور ذو دلالة    لا( 5حصائية عند مستوي الدلالة  %≤α  )  بأبعادها  لإدارة علاقات العملاء

  علاقات   العميلئ تنظيم   التكنولوجيائ توقعات   على   القائمة  العملاء  علاقات   دارةإالعملاءئ    معرفة  )إدارة

 ردنية العملاء( على ر،ا العميل في شركات التأميم الأ

 اختبار الفر،ية الرئيسية  (:4.8جدول )

 المتغير التابع: رضا العميل

 B T Sig المتغيرات المستقلة

 **0.016 2.418 0.552 الثابت 

 ***0.000 15.233 0.898 إدارة علاقات العملاء 

R2 44.1% 
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F 232.033 

Sig 0.000*** 

Durbin Watson 1.714 
 .% 5*( *%ئ ) 1**( عند مستوي *) 

  ر،ا  على  العملاء  علاقات   دارةإ  دورن نموذج الدراسة المستخدم في اختبار  أعلاه  أ يو،ح الجدول  

( لنموذج الدراسة F-Statisticدال إحصائياًئ حيث بلغت قيمة )  ردنيةالأ  التأميم  شركات   في  العميل

( وتقع هذه القيمة ،مم مستوي الدلالة  Sig = 0.000( بدلالة إحصائية عند مستوي )232.033)

ر،ا العميل في شركات  على    %( وهذا م شر على أهمية النموذج المستخدم في التأثير 1حصائية )الإ

وهي قريبة    (Durbin Watson = 1.714)الذاتي  . كما بلغت قيمة اختبار الارتباط  ردنيةالتأميم الأ

مما يشير   2والذي يساوي    Hussey and Collis,2013مثل الذي نص عليه  مم حد القطع الأ

 ن النموذج سليم مم مشاكل الارتباط الذاتي.ألى إ

  المتمثل ن المتغير المستقل  أ ( مما يعني  %44.1نسبته )( لنموذج الدراسة ما  2Rبلغت قيمة )كما  

العملاء التغيرات    بإدارة علاقات  )  التييفسر  التابع  المتغير  في  العميلحدثت  في شركات  (  ر،ا 

%( وهي نسبة جيدة وتدل على قدرة تفسير المتغير المستقل للمتغير  44.1بنسبة )ردنية  التأميم الأ

 . التابع

  حصائية إ  دلالة  ذو  دور  يوجد"تنص    التيوعليه سيتم رف  الفر،ية الصفرية وقبول الفر،ية البديلة   

  علاقات  دارةإ  العملاء،  معرفة  إدارة)  بأبعادها  العملاء  علاقات  لإدارة(  α  ≥ %  5)   الدلالة  مستوى   عند

  في   العميل  رضا  على(  العملاء  علاقات  تنظيم  العميل،  توقعات  التكنولوجيا،  على  القائمة  العملاء

 " ردنيةال  التأمين شركات
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سلوب الانحدار المتعدد كما  أولغايات مناقشة الفر،يات الفرعية في هذه الدراسة استخدم الباحث  

 .(4.9)يعر،ه الجدول 

 اختبار الفر،يات الفرعية  (:4.9جدول )

 المتغير التابع: رضا العميل 

 B T Sig VIF Tolerance المتغيرات المستقلة 

     ***0.007 2.718 0.622 الثابت

 0.449 2.226 ***0.004 2.889 0.199 إدارة معرفة العملاء 

 0.456 2.194 **0.028 2.203 0.162 دارة علاقات العملاء القائمة على التكنولوجياإ

 0.733 1.365 **0.010 2.579 0.142 توقعات العميل

 0.544 1.840 ***0.000 6.143 0.368 تنظيم علاقات العملاء

R2 45.3% 

F 60.285 

Sig 0.000*** 

Durbin Watson 1.702 

 .% 5%ئ )**( 1)***( عند مستوي 

  ر،ا  على  العملاء  علاقات   دارةإ  دورن نموذج الدراسة المستخدم في اختبار  أعلاه  أ يو،ح الجدول  

( لنموذج الدراسة F-Statisticدال إحصائياًئ حيث بلغت قيمة )  ردنيةالأ  التأميم  شركات   في  العميل

( وتقع هذه القيمة ،مم مستوي الدلالة  Sig = 0.000( بدلالة إحصائية عند مستوي )60.285)

ر،ا العميل في شركات  %( وهذا م شر على أهمية النموذج المستخدم في التأثير على  1حصائية )الإ

الاردنية قي  .التأميم  بلغت  الارتباط  كما  اختبار  وهي    (Durbin-Watson = 1.702)الذاتي  مة 

مما    2والذي يساوي    Hussey and Collis,2013))مثل الذي نص عليه  قريبة مم حد القطع الأ

 ن النموذج سليم مم مشاكل الارتباط الذاتي أ لى إيشير 
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  معرفة   إدارةالمتغيرات المستقلة )ن  أ %( مما يعني  45.3( لنموذج الدراسة ما نسبته )2Rبلغت قيمة )

(  العملاء  علاقات   العميلئ تنظيم  توقعات ئ  التكنولوجيا   على  القائمة  العملاء  علاقات   دارةإ ئ  العملاء

التغيرات   )  التيتفسر  التابع  المتغير  في  العميلحدثت  الأ  (ر،ا  التأميم  بنسبة    ردنيةفي شركات 

 للمتغير التابع.  ةالمستقل ات تفسير المتغير %( وهي نسبة جيدة وتدل على قدرة 45.3)

 نتائج اختبار الفرضيات الفرعية 

0.1H: إيوجد دور ذو دلالة    لا( 5حصائية عند مستوي الدلالة  %≤α  )العملاء على   معرفة  لإدارة

 ردنية ر،ا العميل في شركات التأميم الأ

إيجابي عند    دورلى نتائج تحليل الانحدار المتعدد الواردة في الجدول أعلاه تبيم وجود  إوبالرجوا  

ئ  ردنيةر،ا العميل في شركات التأميم الأو   العملاء  معرفة  إدارة%( بيم  5حصائية ) مستوي الدلالة الإ

 معرفة  دور إدارةنه كلما زاد  أ( مما يدل  Sig = 0.004( وبدلالة )t = 2.889حيث بلغت قيمة )

. وعليه سيتم رف  الفر،ية الفرعية  ردنيةسوف يزيد ر،ا العميل في شركات التأميم الأ  العملاء

% 5)  الدلالة  مستوى   عند  حصائيةإ  دلالة  ذو   دور  يوجد"تنص    التيالاولى وقبول الفر،ية البديلة  

≤  α  )بالإ،افة لذلك بلغت "  ردنيةال   التأمين  شركات  في  العميل   رضا  على  العملاء   معرفة  لإدارة

كما بلغت قيمة التبايم المسموح به   10قل مم أوهي  (VIF = 2.226)قيمة معامل تضخم التبايم 

(Tolerance = 0.449)    أكبر مم التداخل    %10وهي  المتغير مم  يتبيم سلامة هذا  وبالتالي 

 . (Cooper, 2018)كما نص عليه  Multicollinearityالخطي المتعدد 

0.2H: إيوجد دور ذو دلالة    لا( 5حصائية عند مستوي الدلالة  %≤α  )العملاء  علاقات   لإدارة  

 ردنية على ر،ا العميل في شركات التأميم الأ  التكنولوجيا على  القائمة
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إيجابي عند    دورلى نتائج تحليل الانحدار المتعدد الواردة في الجدول أعلاه تبيم وجود  إوبالرجوا  

ر،ا العميل  و   التكنولوجيا  على  القائمة  العملاء  علاقات   دارةإ%( بيم  5حصائية ) مستوي الدلالة الإ

( مما يدل Sig = 0.028( وبدلالة )t = 2.203ئ حيث بلغت قيمة )ردنية في شركات التأميم الأ

سوف يزيد ر،ا العميل في شركات   التكنولوجيا  على  القائمة  العملاء  علاقات   دور إدارةنه كلما زاد  أ

 يوجد "تنص  يوقبول الفر،ية البديلة الت الثانية. وعليه سيتم رف  الفر،ية الفرعية ردنيةالتأميم الأ

 على   القائمة  العملاء  علاقات  لإدارة(  α  ≥%  5)  الدلالة  مستوى   عند  حصائيةإ  دلالة  ذو  دور

بالإ،افة لذلك بلغت قيمة معامل تضخم  "  ردنيةال   التأمين  شركات  في  العميل  رضا  على  التكنولوجيا

 = Tolerance)كما بلغت قيمة التبايم المسموح به    10قل مم  أوهي    (VIF = 2.194)التبايم  

مم    (0.456 أكبر  المتعدد   %10وهي  الخطي  التداخل  مم  المتغير  هذا  سلامة  يتبيم  وبالتالي 

Multicollinearity  كما نص عليه(Cooper, 2018) . 

0.3H: إيوجد دور ذو دلالة   لا( 5حصائية عند مستوي الدلالة  %≤α  ) على ر،ا    العميل  لتوقعات

 ردنية العميل في شركات التأميم الأ

إيجابي عند    دورلى نتائج تحليل الانحدار المتعدد الواردة في الجدول أعلاه تبيم وجود  إوبالرجوا  

ئ ردنيةر،ا العميل في شركات التأميم الأو   العميل  توقعات %( بيم  5حصائية ) مستوي الدلالة الإ

اهتمام شركات نه كلما زاد  أ( مما يدل  Sig = 0.010( وبدلالة )t = 2.579حيث بلغت قيمة )

وقبول   الثالثة. وعليه سيتم رف  الفر،ية الفرعية  سوف يزيد ر،ا عملائهم  التأميم بتوقعات العملاء

  لتوقعات (  α  ≥%  5)  الدلالة   مستوى   عند   حصائيةإ  دلالة  ذو  دور  يوجد  " تنص    التيالفر،ية البديلة  

بالإ،افة لذلك بلغت قيمة معامل تضخم  "  ردنيةال   التأمين  شركات  في  العميل  رضا  على  العميل

 = Tolerance)كما بلغت قيمة التبايم المسموح به    10وهي اقل مم    (VIF = 1.365)التبايم  
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مم    (0.733 أكبر  المتعدد   %10وهي  الخطي  التداخل  مم  المتغير  هذا  سلامة  يتبيم  وبالتالي 

Multicollinearity  كما نص عليه(Cooper, 2018) . 

0.4H: إيوجد دور ذو دلالة    لا( 5حصائية عند مستوي الدلالة  %≤α  )على    العملاء  علاقات   لتنظيم

 ردنية ر،ا العميل في شركات التأميم الأ

لى نتائج تحليل الانحدار المتعدد الواردة في الجدول أعلاه تبيم وجود دور إيجابي عند  إوبالرجوا  

الإ  الدلالة  )مستوي  بيم  5حصائية  التأميم  العملاء    علاقات   تنظيم%(  في شركات  العميل  ور،ا 

  تنظيم نه كلما زاد دور  أ( مما يدل  Sig = 0.000( وبدلالة )t = 6.143ئ حيث بلغت قيمة )ردنيةالأ

. وعليه سيتم رف  الفر،ية ردنيةسوف يزيد ر،ا العميل في شركات التأميم الأ  العملاء  علاقات 

  الدلالة   مستوى   عند  حصائيةإ  دلالة  ذو  دور  يوجد" تنص    التيوقبول الفر،ية البديلة    الرابعةالفرعية  

(5 %≤ α )بالإ،افة لذلك "  ردنيةال  التأمين شركات  في العميل  رضا على العملاء علاقات  لتنظيم

كما بلغت قيمة التبايم المسموح    10قل مم  أوهي    (VIF = 1.840)بلغت قيمة معامل تضخم التبايم  

وبالتالي يتبيم سلامة هذا المتغير مم التداخل    %10وهي أكبر مم    (Tolerance = 0.544)به  

 . (Cooper, 2018)كما نص عليه  Multicollinearityالخطي المتعدد 
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 الفصل الخامس 

 .الاستنتاجات ومناقشة النتائج والتوصيات 

 

 النتائج  5.1
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 الفصل الخامس 

 مناقشة النتائج والتوصيات الاستنتاجات و 

 النتائج  5.1

ئ  ردنية في شركات التأميم الأ  ءر،ا العملاعلى    دارة معرفة العملاءلإدور إيجابي    كان هناك .1

سوف ردنية  شركات التأميم الأ  العملاء فيإدارة معرفة    إستراتيجية  ت نه كلما زاد أمما يدل  

 يزيد ر،ا عملائها. 

إيجابي   .2 التكنولوجيالإوجود دور  القائمة على  العملاء  العميل في على    دارة علاقات  ر،ا 

التأميم الأ يدل  ردنيةشركات  القائمة على    تفعيلنه كلما زاد  أئ مما  العملاء  إدارة علاقات 

 سوف يزيد ر،ا عملائها. ردنية التكنولوجيا في شركات التأميم الأ

ئ مما ردنيةر،ا العميل في شركات التأميم الأعلى    توقعات العميل  لتلبية  وجود دور إيجابي .3

 .سوف يزيد ر،ا عملائهانه كلما زاد اهتمام شركات التأميم بتوقعات العملاء أيدل 

ئ  ردنيةر،ا العميل في شركات التأميم الأعلى  تنظيم علاقات العملاء  لوجود دور إيجابي   .4

ردنية سوف يزيد في شركات التأميم الأ  تنظيم علاقات العملاء  تفعيلنه كلما زاد  أمما يدل  

 ر،ا عملائها.  

 :الاستنتاجات  5.2

دارة علاقات العملاء مم خلال )إدارة إردنية تتبنى إسختراتيجية  ن شخركات التأميم الأأتسختنتج الدراسخة 

دارة علاقخخات العملاء القخخائمخخة على التكنولوجيخخائ توقعخخات العميخخلئ تنظيم علاقخخات  إمعرفخخة العملاءئ  

 .عملائهاالعملاء( بهدف زيادة ر،ا 

ولى في تأثير إدارة معرفة العملاء على زيادة ر،خخخخخخخخخاهمئ حيث تبيم مم  تبحث الفر،خخخخخخخخخية الفرعية الأ

ردنية تهتم بإدارة معرفة العملاء مم خلال وجهة نظر أفراد عينة الدراسخخخخخخخخخخخخخة أن شخخخخخخخخخخخخخركات التأميم الأ
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فوائد الخدمات  مسخخخخخخخخخخخخخخاعدة العملاء على اتخاذ القرارات المناسخخخخخخخخخخخخخخبةئ وتوفير المعلومات اللازمة حول 

 .المبتكرة والجديدةئ واستطلاا آراء العملاء حول تطوير الخدماتئ ذلك لزيادة مستوي ر،ا العملاء

سخخخخخخخعت الفر،خخخخخخخية الفرعية الثانية للتحقيق في إدارة علاقات العملاء القائمة على التكنولوجيا وتأثيرها  

ردنية تحرص على اعتماد قنوات على مستوي ر،ا العميلئ حيث تبيم النتائج أن شركات التأميم الأ

متعددة للاتصخخخخخخال بالعملاءئ واسخخخخخختخدام البرمجيات اللازمة لتقديم خدماتهائ ومتابعة شخخخخخخ اوي العملاء 

لى اسخخخخخخخخختخدام الأطر  إوتوجيهها بشخخخخخخخخخ ل آليئ وبناء وتحديث قواعد البيانات بشخخخخخخخخخ ل دوريئ إ،خخخخخخخخخافة  

تناسخب مع إم انات وقدرات العملاء لكترونية لتشخجيع العملاءئ وعر،خها بشخ ل سخهل ويالتسخويقية الإ

 .بهدف تحقيق ر،اهم

ردنية لتوقعات أفراد عينة الدراسخةئ تهدف الفر،خية الفرعية الثالثة لبيان مدي تلبية شخركات التأميم الأ

حيث تبيم أن مسخخختوي الوقت المسخخختغرق لأداء للخدمة للعميل وسخخخاعات العمل مناسخخخبةئ وأن أسخخخلوب  

ئ ومناسخخخخخبة التكالي  المدفوعة مع  ت ء بالأمان في التعامل مع الشخخخخخركاالتعامل لائقئ وشخخخخخعور العملا

 .موقع الشركاتئ جميع هذه العوامل ساهمت في زيادة ر،ا العملاء ءمةالخدمة المقدمةئ وملا

ردنية وتأثيرها  تبيم الفر،خخخخخخخخخخية الفرعية الرابعة مدي تنظيم علاقات العملاء في شخخخخخخخخخخركات التأميم الأ 

  يعلى مسخخخختوي ر،خخخخا العملاءئ حيث تبيم مم وجهة نظر أفراد عينة الدراسخخخخة أن تواصخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخخل موتف 

شركات التأميم معهم بش ل مستمرئ والإجابة عم كافة الاسخخخخخخخخخخخختفخخخخخخخخخخخخسخخخخخخخخخخخخارات بخصخخخخخخخخخخخخوص الخدمات 

والتعامل مع كافة الشخخخخ اويئ وامتلاك الموتفيم المهارات والكفاءات التي تلبي احتياجاتهم    الموجودةئ

 وتساهم في تحقيق ر،اهم.

 

 

 



 

81 

 

 :مناقشة النتائج  5.3

دارة علاقات إلى وجود أثر لإدارة علاقات العملاء بأبعاده )إدارة معرفة العملاءئ إتوصخخخخخلت الدراسخخخخخة 

العملاء القخائمخة على التكنولوجيخائ توقعخات العميخلئ تنظيم علاقخات العملاء( على مسخخخخخخخخخخخخخختوي ر،خخخخخخخخخخخخخخا 

 مم حيث إدارة علاقات العملاء   ت إسختراتيجياردنية تتبنى  العملاءئ تدل النتائج أن شخركات التأميم الأ

دارة علاقات العملاء القائمة على التكنولوجيائ توقعات العميلئ تنظيم علاقات إإدارة معرفة العملاءئ 

 .العملاء

ردنيةئ وذلك مم  وجود أثر لإدارة معرفة العملاء على مسخخخخختوي ر،خخخخخا العميل في شخخخخخركات التأميم الأ

لهمئ واسخختطلاا آراء العملاء خلال مسخخاعدة العملاء على اتخاذ القراراتئ وتوفير المعلومات اللازمة  

لى وجود أثر إالتي أشخخخارت   (Alshaer, 2020) بشخخخ ل دوريئ حيث تتفق نتائج الدراسخخخة مع دراسخخخة

لإدارة علاقات العملاء التي تضخخخخخخخخمنت بعد معرفة العميل على عمليات التشخخخخخخخخغيل لشخخخخخخخخركات التأميم  

 .ردنيةالأ

يا على مسخخخخخختوي ر،خخخخخخا العملاء في شخخخخخخركات وجود أثر لإدارة علاقات العملاء القائمة على التكنولوج

شخخركاتئ بالتواصخخل مع العملاء بشخخ ل مسخختمر بشخختى    اهتماملى  إردنيةئ تعزي هذه النتيجة  التأميم الأ

البرمجيخات اللازمة لتقخديم خدماتهخائ ومتخابعخة شخخخخخخخخخخخخخخ خاوي العملاء   واسخخخخخخخخخخخخخختخخدامالوسخخخخخخخخخخخخخخائل التكنولوجيخةئ  

الأطر التسخخخخخخخخخخويقية   اسخخخخخخخخخختخداموتوجيهها بشخخخخخخخخخخ ل آليئ وبناء وتحديث قواعد البيانات بشخخخخخخخخخخ ل دوريئ 

 Sofi et) ودراسخخخخخة (Kumar,et al., 2021) لكترونيةئ حيث تتفق نتيجة الدراسخخخخخة مع دراسخخخخخةالإ

al., 2020)   ة جوهرية وإيجابية بيم أبعاد إدارة علاقات الزبائم ومم  لى وجود علاقإالتي أشخخخخخخخخخارت

 .ءالعملا،منها "علاقات العملاء القائمة على التكنولوجيا" ور،ا 

  اهتمامردنيةئ مما يعني  وجود أثر لتوقعات العميل على مسخختوي ر،خخا العميل في شخخركات التأميم الأ

شخخخخخخخخخخركات عينة الدراسخخخخخخخخخخة بتلبية توقعات العملاء مم تقليل الوقت اللازم لأداء الخدمة للعميلئ وحث 



 

82 

 

بالأمان في التعامل معهائ وتناسخخخخخب    ءوإشخخخخخعار العملابأسخخخخخلوب لائقئ   العامليم في التعامل مع الملأ

 .موقع الشركة للعملاء ءمةالتكالي  المدفوعة مع الخدمة المقدمةئ وملا

ردنية على مسخخخخختوي ر،خخخخخا العميلئ يم م  علاقات العملاء في شخخخخخركات التأميم الأ  متأثير لتنظيهناك  

تبرير النتيجة بأن تواصخخخل موتفيم في شركات التأميم مع العملاء بش ل مستمرئ لاجابة عم كافة 

الموتفيم المهارات والكفاءات   كوامتلاالاسخخخخخخخختفخخخخخخخخسخخخخخخخخارات المتعلقة بالخدماتئ والتعامل مع الش اويئ 

( حيث وجدت أن 2019التي تحقق ر،خخخخاهمئ تتوافق نتائج الدراسخخخخة مع دراسخخخخة )العيسخخخخى وشخخخخحادةئ 

يجابي على  إثر بشخخخخخخخخخخ ل    "تنظيم علاقات العملاء" كعنصخخخخخخخخخخر مم عناصخخخخخخخخخخر إدارة علاقات العملاء ي

مم أجل توفير بي ة عمل  السخخخلوك الشخخخرائي للعملاءئ حيث أن هذا يتطلب المرونة في هي ل الشخخخركة  

مواتية لإدارة علاقات العملاء على جميع مسخخخخخخخخخخخخختويات الشخخخخخخخخخخخخخركةئ وكذلك تنفيذ وتصخخخخخخخخخخخخخميم العمليات 

 التشغيلية المناسبة التي تساعد على نشر مفهوم الخدمة الفعال للشركة.

 :التوصيات 5.4

 :ليه الدراسة مم نتائج فأنها تقدم التوصيات التاليةإفي ،وء ما توصلت 

بمخخا أن شخخخخخخخخخخخخخخركخخات التخخأميم الأردنيخخة تتبنى مفهوم إدارة علاقخخات العملاء وتمتلخخك متطلبخخاتهخخا   .1

المختلفخةئ فعليهخا الاهتمخام بتعزيزهخا مم خلال إجراء اسخخخخخخخخخخخخخختطلاعخات رأي العملاءئ والتعرف 

 .على أوجه القصور في الخدمات التي تقدمها

للوفاء بالوعود التي تقدمها    م سخخياسخختهايمم الضخخروري أن تراجع شخخركات التأميم الأردنية تقي .2

 .مم خلال تلبية جميع توقعات العملاء بأفضل صورة  للعملاءئ

يجب على شخخخخخخركات التأميم الأردنية المحافظة على تطبيق معايير جودة الخدمة المسخخخخخختمدة  .3

 .مم قاعدة بيانات عملائها لتجنب خسارتهم
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ءئ والتعامل معها بشخخخخخخ ل  مم المهم لشخخخخخخركات التأميم الأردنية تحري أسخخخخخخباب خسخخخخخخارة العملا .4

 .فوريئ مم خلال معالجة وتعديل الخطض المستقبلية للشركة بش ل دوري ومستمر

المقدمة للعملاءئ   ات على شخخخخخخخخخخخخخخركات التأميم الأردنية إيلاء المزيد مم الاهتمام لجودة الخدم .5

 .توقعاتهممم خلال تنويعها وتقديمها بالش ل الذي يلبي 

،خخخرورة قيام شخخخركات التأميم الأردنية بتفعيل إدارة علاقات العملاء بشخخخ ل أوسخخخع مم خلال  .6

 متابعة ما يفضله العملاء واستغلال حاجاتهم.
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 : المصادر

 - العربية:  المصادر

وهي لئ ايهاب كمال وعقلئ ابراهيم سخخخخخخخخعيد والطراونةئ خالد أبو جليلئ محمد منصخخخخخخخخور   -

(ئ سخخخخخخخخخلوك المسخخخخخخخخختهلك واتخاذ القرارات الشخخخخخخخخخرائية مدخل متكاملئ دار 2013عطا   )

 .132- 131ئ الأردنئ الطبعة الأولىئ ص ص 17الحامد للنشر والتوزيعئ عمانئ 

ــتخ(.  2010اسخخخخخخخخخخخامة ربيع ) - ــائي للمتغيرات المتعددة باســـــ دام برنامج  التحليل الإحصـــــ

SPSS المنوفية التجارةئ جامعةئ قسم الاحصاء والريا،ةئ كلية. 

(. أثر جودة 2022الب خخارئ حسخخخخخخخخخخخخخخيم محمود محمخخدئ ومقخخداديئ يونس عبخخد العزيز. ) -

مجلة جامعة عمان الخدمات في تحقيق ر،خخخخخخخخخخخا عملاء شخخخخخخخخخخخركة مياه الأردن   مياهنا.  

 . 223 - 201(ئ 1ت ا )( 7ئ مج )سلسلة البحوث الإدارية -العربية للبحوث 

معرفة الزبون في تحســـــــين جودة  دور إدارة  (.  2020بورزاق سخخخخخخخخخخعيدة ومزيدئ مريم. ) -

 ئ )رسالة ماجستير غير منشورة(ئ جامعة محمد الصديقئ الجزائر.الخدمات

(. تقييم جودة الخخدمخات المصخخخخخخخخخخخخخخرفيخة مم وجهخة نظر الزبون  2017بوعنخانئ نورالخديم. ) -

.  754وأثرها على ر،خخخخخخاه وولاءه: دراسخخخخخخة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة القل 

 .386 - 367 ئ7ت ا5ئ مجالإقتصادي مجلة الباحث

(. تخأثير أبعخاد إدارة علاقخات العملاء على الابتكخار  2021بوغخدةئ فريخدئ وليتيمئ خخالخد. ) -

مجلــة  التسخخخخخخخخخخخخخخويقي لمتعخخخخاملي الهخخخخاتف النقخخخخال في الجزائر جيزيئ موبيلس ئ واريخخخخدو.  

  -رة  : المدرسخخخخخة العليا للتجاالإصــــلاحات الاقتصــــادية والاندماج في الاقتصــــاد العالمي
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مخبر الإصخخخخخخخخخخلاحات الاقتصخخخخخخخخخخاديةئ التنمية واسخخخخخخخخخختراتيجيات الإندماجي في الاقتصخخخخخخخخخخاد  

 .89 - 78(ئ 2( ت ا )15العالميئ مج )

الجوهريئ ياسخخخخر منير أحمدئ الزغبيئ محمد سخخخخيد أحمدئ الشخخخخاعرئ إبراهيم عبد الحميدئ  -

تطبيق  (. تقييم ممارسخخخخات إدارة العلاقات مع العملاء بال2019وشخخخخحاتةئ علي السخخخخيد. )

على بع  المطاعم المصخخخرية. مجلة اتحاد الجامعات العربية للسخخخياحة والضخخخيافةئ مج  

 .231 - 222(ئ 1(ئ ا )16)

(. دور الجودة التسخخخخخويقية في 2018حاجيئ كريمةئ نعارئ مباركةئ ومرزوقيئ زكريا. ) -

.  البنوك التجارية في تحقيق ر،خخا العميل: دراسخخة حالة بنك الخليج الجزائر وكالة بشخخار 

 .376 - 362ئ 3ت ا5ئ مجالمجلة العالمية للاقتصاد والعمال

إدارة علاقــات العملاء والقــدرات الإبــداعيــة في الخطوط (.  2015الخخخخديحخخخخانيئ فرج ) -

 ئ جامعة آل البيتئ مذكرة لنيل شهادة الماجستير في إدارة الأعمال.الجوية الكويتية

"ئ م تبة عبد  ة في التســويقالاتجاهات المعاصــر (. "2018رشخخخادئ عبد المنعم محمدئ ) -

 (.7الدايمئ الاسماعيليةئ ص )

(. واقع إدارة علاقات العملاء بالم سخخخخخخسخخخخخخات  2021ز بةئ طلالئ وسخخخخخخعوديئ نجوي. ) -

(ئ 4(ئ ا )6ئ مج )مجلة آفاق للعلومالجزائرية: دراسخة حالة م سخسخة لافارج بالمسخيلة.  

526 - 537 . 
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لخخخخدو 2019زلضئ محمخخخخد على محمود. ) - ر إدارة علاقخخخخات العملاء في (ئ إطخخخخار مقترح 

ئ المجلة العلمية للاقتصـاد والتجارةتحقيق جودة الخدمة في البنوك التجارية المصخخريةئ 

(4.) 

(. أثر جودة الخدمات المصخخرفية على ر،خخا 2016زيم الديمئ رهام ولحلخخخخخخخخخخخخخخخخخوحئ رفاه.) -

  العملاء في البنوك التجارية في مدينة نابلسئ رسخخخخخخخخخالة ماجسخخخخخخخخختير غير منشخخخخخخخخخورةئ كلية

 الاقتصاد والعلوم الإداريةئ جامعة النجاح الوطنية.

(. جودة الخدمات الفندقية كمدخل لتحقق  2020شخخخخخنةئ جمالئ و عيسخخخخخىئ سخخخخخماعيل. ) -

مجلة إدارة العمال والدراســـــــات ر،خخخخخخخخخخا العميل: دراسخخخخخخخخخخة حالة فنادق تيسخخخخخخخخخخمسخخخخخخخخخخيلت.  

 .398 - 377ئ  1ت ا6ئ مجالاقتصادية

ئ دار صخخخخخخخخفاء للطباعة والنشخخخخخخخخر العملاء إدارة علاقات(.  2016عباسئ حسخخخخخخخخيم وليد ) -

 والتوزيعئ عمان.

 ئ مطبعة السفيرئ عمان.إدارة علاقات العملاء(. 2012عبيداتئ محمد إبراهيم ) -

(ئ دار الحامد للنشخخخخخخخخر 2(. التسخخخخخخخخويق المصخخخخخخخخرفيئ الطبعة )2013العجارمةئ تيسخخخخخخخخير ) -

 الأردن. عمانئ والتوزيعئ

 .ئ الراية للنشرئ القاهرةالمباشرالتسويق (. 2013عرفةئ سيد سالم ) -

(. دور الحصخخخخخخخخخخخخة 2019عزازئ آلاء محمد شخخخخخخخخخخخخاكرئ وعبدهئ ريهام عبد الرحمم جاد. ) -

السخخخخخخخخخوقية في تحسخخخخخخخخخيم العلاقة بيم إدارة علاقات العملاء والأداء بشخخخخخخخخخركات السخخخخخخخخخياحة  
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( ئ 2(ئ ا )16المصخخخخخخخخخرية. مجلة اتحاد الجامعات العربية للسخخخخخخخخخياحة والضخخخخخخخخخيافةئ مج )

190 - 201 . 

"  CRMأثير ممارسخخخخخخخخخخخات إدارة علاقات العملاء "(. ت2021عليئ هاجر محمد نوبي. ) -

على ر،خخخخخا وولاء عملاء شخخخخخركات الطيران: دراسخخخخخة حالة على شخخخخخركة مصخخخخخر للطيران.  

 .2272 - 2213(ئ 5(ئ ج )56ئ ا )مجلة البحوث الإعلامية

(. أثر جودة الخدمة المصخخخرفية على ر،خخخا الزبائم في البنوك  2015العليماتئ غادة. ) -

الإسخخخخخخخخخخخلاميةئ د جميع فروا البنك العربي والبنك الاسخخخخخخخخخخخلامي  الإسخخخخخخخخخخخلامية والبنوك غير  

 الأردني في العاصمة عمانئ رسالة ماجستير غير منشورةئ جامعة العلوم الاسلامية.

(. تخأثير التسخخخخخخخخخخخخخخويق عبر الإنترنخت على إدارة 2021عواديئ ميخادةئ و كورتخلئ فريخد. ) -

ــاد المال معرفة العميل: دراسخخخخخخخخخخخة حالة المديرية الجهوية لموبيليس عنابة.   مجلة اقتصـــــ

 . 102 - 85( ئ 1(ت ا )6ئ مج )والعمال

مجلة  (. أثر إدارة توقعات العملاء علي ر،خخخخخخخخخخخخخا العميل. 2020عيد لبيبئ حسخخخخخخخخخخخخخم. ) -

 .426-370الجزء الأول( ت -)العدد الرابع21ت البحوث المالية والتجارية

إدارة علاقات الزبائن وأثرها على الســـلوك (. 2019العيسخخخخخىئ مهند وشخخخخخحادةئ حازم. ) -

)رسخالة ماجسختير غير منشخورة(. جامعة   الشـرائي لعملاء شـركات الاتصـالات في الاردن

 آل البيتئ المفرق.

(. دور إدارة معرفخخخة العملاء في تعظيم القيمخخخة  2020غريخخخبئ أميرة عبخخخد  محمخخخد. ) -

المدركة للعميل: دراسخخخخخخخة ميدانية على الشخخخخخخخركات المقدمة لخدمات الهاتف المحمول في 
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ــات التجارية والبيئيةمصخخخخخخخخخخخر.    -  721( ئ 1(ت ا )11ئ مج )المجلة العلمية للدراســـــ

752. 

(. جودة المواقع الإلكترونيخخخة والثقخخخة الإلكترونيخخخة وأثرهمخخخا في 2014الفقهخخخاءئ اعتخخخدال. ) -

ر،خخخخخخا متلقي الخدمة: دراسخخخخخخة ميدانية في دائرة الأرا،خخخخخخي والمسخخخخخخاحة الأردنيةئ رسخخخخخخالة 

 ماجستير غير منشورةئ جامعة الشرق الأوسض.

ــركــات في قطــاع أثر إدارة معرفــة ال(.  2018قراريخخخةئ ريمخخخة. ) - عملاء على أداء الشـــــــ

 )رسالة دكتوراه غير منشورة(ئ جخامعخة فخرحخات عبخاّس سطي ئ الجزائر. الاتصالات

(. دور إدارة علاقات العملاء في العلاقة بيم ر،خا العميل  2018محمدئ حسخام الديم ) -

  مجلةوولائه: دراسخخخخة ميدانية بالتطبيق على عملاء شخخخخركات الهاتف المحمول بمصخخخخر.  

  1(ئ  26رماحئ ا )  - رماح للبحوث والدراسات: مركز البحث وتطوير الموارد البشرية

- 24. 

(. دور إدارة علاقات العملاء في 2018محمدئ حسخخخخخخخخخام الديم موسخخخخخخخخخى أبو ،خخخخخخخخخي . ) -

العلاقة بيم ر،خخخا العميل وولائه: دراسخخخة ميدانية بالتطبيق على عملاء شخخخركات الهاتف  

 .24 - 1(ئ 26للبحوث والدراساتئ ا )المحمول بمصر. مجلة رماح 

(. ر،خا العملاء والمسختفيديم: أفكار تسخويقية للمنظمات الربحية  2018المهيدبئ رائد.) -

 (ئ مركز إستراتيجيات التربية.1وغير الربحيةئ الطبعة )
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أثر إدارة علاقات العملاء على ولاء  (.  2021نعمانئ مصخخخخطفىئ والبطاينةئ عبد  . ) -

)رسخالة   ات الاتصـالات العاملة في الردن: رضـا العملاء كعامل وسـيطالعملاء في شـرك

 ماجستير غير منشورة(. جامعة الشرق الأوسضئ عمان.

(. توسيض التجزئة الإلكترونية في العلاقة 2021الهنداويئ عبد الحميد عبد   محمد. ) -

لكترونية. المجلة بيم إدارة توقعات العميل وولائه: دراسة تطبيقية على مواقع التجزئة الإ

 .456 - 411ئ 3ت ا12العلمية للدراسات التجارية والبي يةئ مج
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 قائمة الملاحق 

 .أداة الدراسة في صورتها النهائية: ( 1ملحق )

 

 

 

 ـــــة ............................................ المحترم/ــــة/العميلحضرة 



 ،،،وبعد،تحيةطيبة

دارة علاقات العملاء على رضــا إ" دور يقومالباحثبإعدادرسااالةماتساابينبعنوا :

"،وذلكاساابالاالاًللابطلباتالحلااوىعلىدرتةالعميل في شــرتات التينيا ادردةية 

ارتاامعاة ىالبياو،واًناًلطبيعاةالاعلاااىكلياةةالأعلاااىمناللاااتساااابينارإدار

الدراسةاقدتبطلبلبحقيقأهدااهاتطويناسببااةكأداةللدراسةماواةمنثلاثةأتزاء،

(،وتضاالانالءزءالناارعلىالشــيةــية واليةي يةالمتغيرات  تضاالانالءزءالأوى 

(أبعااد،4(اقنةموزعاةعلى 23 وتاو من(  إدارة علاقـات العملاءأبعاادمءااى 

ــا العميل(  وتضااالانالءزءالنالثعلى عللااًبأ الإتابة، (اقنات8موزععلى )رضـ

سباو واقاًلللاقياسالآتر:

 موافق بشدة، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق بشدة 

لذااأملمنحضااناتااالبلضاالبالإتابةعلىأساادلةالدراسااةوبلاايبلقم وتهات

ابائجهذهالدراساااةتعبلادبدرتةكبينةعلىدإةإتاباتااوالبرسااايباإ اًنكا،حيث

 البعاملمعهابسنية،وسوفتسبخدمهذهالإتاباتاقطلأغناضالبحثالعللار.

 بذولة،،، شاتريا لكم حسا تعاوةكم وجهيدتم الم 

 

 

 

 جامعة ال البيت 

 عمال الأكلية 

 دارة الاعمال إقسم 

 

 الدكتور 

 عبد الفتاح محمود العزام

 الباحث 

 صهيب زهير الخزاعلة
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 الجزء الأول: المتغيرات الشيةية واليةي ية: 

ينتىوض إشارة √(ارمنب الإتابةاللاناسبة

 الجزء الأول: المتغيرات الديموغرافية 

 

 يرجى وضع إشارة )√( في مربع الإجابة المناسبة 

 الاجتماعي * النوع  -

 أنثى  ذكر                                         

 الفئة العمرية *  -

سنه فما   50 سنة.  50قل منأ -40 سنة.    40قل منأ -30 سنة.      30أقل من   

 فوق. 

 الدخل الشهري *  -

 دينار أردني.  750قل منأ -500 دينار أردني.                             500أقل من   

 دينار أردني فأكثر .  1000 دينار أردني.                   1000قل منأ -  750 

 المستوى التعليمي *  -

 دراسات عليا  بكالوريوس       دبلوم متوسط      دون  ثانوية عامة أو ما   

 الحالة الاجتماعية:  -

 أرمل.  مطلق.           متزوج.          أعزب.             
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 . إدارة علاقات العملاءالجزء الثاةي: 

 يرجى وضع إشارة )√( في نربع الإجابة المناسبة

غير  

نيافق 

 بشدة

  

غير  

 نيافق 

نيافق  نيافق  نحايد 

 بشدة

  الرقم  ال قرة

 دارة معرفة العملاء إالبعد الول:    

على اتخاذ القرارات   ءهاتساعد شركات التأمين عملا          

 .المناسبة من خلال توفير المعلومات اللازمة لهم
1 

توفر شركات التأمين معلومات حول فوائد            

 .الخدمات المبتكرة والجديدة للمراجعين
2 

تعطي شركات التأمين معلومات للعملاء حول            

 .الخدمات المبتكرة والجديدة
3 

شركات التأمين معلومات للعملاء حول خدماتها  توفر            

 .الحالية
4 

تقوم شركات التأمين باستطلاع آراء العملاء حول            

 .تطوير الخدمات التأمينية
5 

تقوم شركات التأمين بسؤال العملاء حول الخدمات       
 .المطلوبة مستقبلاا 

6 

القائمة على دارة علاقات العملاء إالبعد الثاني:    
 التكنولوجيا

تحرص شركات التأمين على اعتماد قنوات متعددة             

 .للاتصال بالعملاء
7 

تستخدم شركات التأمين البرمجيات اللازمة            

  لتقديم خدماتها التأمينية
8 

متابعة شكاوى العملاء وتوجيهها بشكل آلي وفق   تتم           

 .آليات العمل المتبعة
9 

تحرص شركات التأمين على بناء وتحديث قواعد             

 .البيانات بشكل دوري ومتواصل
10 

لكترونية  تستخدم شركات التأمين الأطر التسويقية الإ           

 .لتشجيع العملاء على تحديث بياناتهم 
11 

تعرض شركات التأمين خدماتها الإلكترونية بشكل       
 .سهل ويتناسب مع إمكاناتي وقدراتي

12 

تحرص شركات التأمين على اعتماد قنوات متعددة        
 .للاتصال بالعملاء

13 

تستخدم شركات التأمين البرمجيات اللازمة لتقديم       
  خدماتها التأمينية

14 

 العميل.البعد الثالث: توقعات    

مستوى الوقت المستغرق لأداء شركات التأمين            

 .مناسبةللخدمة المقدمة للعميل 
13 

 14 .ساعات العمل في شركات التأمين مناسبة          
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أسلوب التعامل لائق من جانب العاملين في شركات            

 .التأمين
15 

 16 .شركات التأمينأشعر بالأمان في التعامل مع           

 17 .تتناسب التكاليف المدفوعة مع خدمة التأمين المقدمة     

موقع شركات التأمين ملائم ويوفر أماكن لخدمة       
 .انتظار السيارات

18 

 البعد الرابع: تنظيم علاقات العملاء.   

شركات التأمين معي بشكل مستمر   و يتواصـل موظف          

 .بخصـوص عروض الخدمات المقدمة
19 

 20 خدمات شركات التأمين تنوعيه ومناسبة للعميل           

الإجابة عن كافة اسـتفـسـاراتي   ون يحرص الموظف          

 .بخصـوص الخدمات الموجودة
21 

شركات التأمين على كافة الشكاوى   و يجيب موظف           

  .التي أرسلها في أي وسيلة تواصل بشكل سريع
22 

شركات التأمين المهارات والكفاءات    ويمتلك موظف     
التي تساعد في تلبية كافة احتياجاتي للخدمة التأمينية  

 .المقدمة

23 

 رضا العميل. الجزء الثالث: 

 يرجى وضع إشارة )√( في نربع الإجابة المناسبة

غير  

نيافق 

 بشدة

  

غير  

 نيافق 

نيافق  نيافق  نحايد 

 بشدة

  الرقم  ال قرة

بالسعادة على الخدمات التأمينية المقدمة من  أشعر           

  شركات التأمين
24 

أشعر بالرضا عن الجهود التي تبذلها شركات            

 .التأمين لتلبية جميع الاحتياجات
25 

وجدت سرعة في حل الشكاوى المقدمة لشركات            

 .التأمين
26 

شركات التأمين مع العملاء  و يتعامل موظف          

 .باحترام ودون تمييز
27 

توفر شركات التأمين وسائل الراحة أثناء انتظار            

 .تقديم الخدمة
28 

على   الاستجابةتتمتع شركات التأمين بسرعة      
  الهاتفية الاتصالات

29 

توجد في شركات التأمين نشرات توضيحية للوثائق       
 .المطلوبة لكل خدمة

30 

سهولة الحصول على المعلومات والوثائق التي       
 .احتاجها بسهولة

31 

 انتهت الاستبانة. 
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 قائمة السادة المحكمين : ( 2ملحق )

 ادسم الرتبة العلمية  نكان العمل

.ىالبيو تامعة أسباذ أ.دمنعربنرخالد

.ىالبيو تامعة أسباذ العواودةأ.دوليد

سناءتامعةالأ أسباذ أ.دبلاىالسااراة

.الأهليةتامعةاربد أسباذمشارك د.عامنحبامله

.ىالبيو تامعة أسباذمشارك مطنالعًاماتعبداللهد.

اربدالاهليةتامعة أسباذمساعد د.هيناخلفالحنيطر

.ىالبيو تامعة أسباذمساعد السنحا عطااللهد.

.ىالبيو تامعة أسباذمساعد د.محلادابحراللاعايطه

الأهليةتامعةاربد أسباذمساعد .د.خالدعلااينه

تامعةاربدالأهلية. أسباذمساعد د.حسامعناازه

.تامعةالأسناء أسباذمساعد البسبنءراعبداللانعد.خالد

الأسناء.تامعة أسباذمساعد عبدالقادرد.محلاداحلاد
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جداول التحليل الاحصائي : ( 3الملحق )  
Frequencies 

 

Notes 

Output Created 29-JUN-2022 20:18:45 

Input Data  

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 296 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data. 

Syntax FREQUENCIES 

VARIABLES=  النوع_الاجتماعي الفئة_العمرية

المستوى_التعليمي الحالة_الاجتماعية الدخل_الشهري    

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 

 

Statistics 

 الحالة_الاجتماعية المستوى_التعليمي  الدخل_الشهري  الفئة_العمرية  النوع_الاجتماعي 

N Valid 296 296 296 296 296 

Missing 0 0 0 0 0 

 
Frequency Table 

 

 النوع_الاجتماعي 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 60.8 60.8 60.8 180 ذكر 

 100.0 39.2 39.2 116 إنثى

Total 296 100.0 100.0  

 

 

 الفئة_العمرية 



 

100 

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  30أقل من  108 36.5 36.5 36.5 

40أقل من  - 30  100 33.8 33.8 70.3 

50أقل من  - 40  68 23.0 23.0 93.2 

 100.0 6.8 6.8 20 سنه فما فوق  50

Total 296 100.0 100.0  

 

 الدخل_الشهري 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  دينار أردني 500أقل من . 112 37.8 37.8 37.8 

دينار أردني 750اقل من -500 . 108 36.5 36.5 74.3 

دينار  1000اقل من - 750

 .أردني

52 17.6 17.6 91.9 

 100.0 8.1 8.1 24 .دينار أردني فأكثر 1000

Total 296 100.0 100.0  

 

 المستوى_التعليمي 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2.7 2.7 2.7 8 .ثانوية عامة أو ما دون 

 13.5 10.8 10.8 32 دبلوم متوسط

 58.1 44.6 44.6 132 .بكالوريوس

 100.0 41.9 41.9 124 .دراسات عليا

Total 296 100.0 100.0  

 

 الحالة_الاجتماعية 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 50.0 50.0 50.0 148 .أعزب 

 94.6 44.6 44.6 132 .متزوج

 99.0 4.4 4.4 13 مطلق 

 100.0 1.0 1.0 3 .أرمل

Total 296 100.0 100.0  

 
Reliability 

 

Notes 

Output Created 29-JUN-2022 21:36:44 

Input Data  

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 
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N of Rows in Working Data File 296 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=q1.1 q1.2 q1.3 q1.4 

q1.5 q1.6 

  /SCALE('1') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 

 

 
Scale: 1 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 296 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 296 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.856 6 

 
Reliability 

 

Notes 

Output Created 29-JUN-2022 21:37:27 

Input Data  

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 296 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated 

as missing. 
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Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=q2.1 q2.2 q2.3 q2.4 

q2.5 q2.6 

  /SCALE('2') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.03 

 

 

 
Scale: 2 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 296 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 296 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.823 6 

 
Reliability 

 

Notes 

Output Created 29-JUN-2022 21:37:51 

Input Data  

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 296 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated 

as missing. 
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Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=q3.1 q3.2 q3.3 q3.4 

q3.5 q3.6 

  /SCALE('3') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 

 

 

 
Scale: 3 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 296 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 296 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.705 6 

 
Reliability 

Notes 

Output Created 29-JUN-2022 21:38:15 

Input Data  

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 296 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 
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Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=q4.1 q4.2 q4.3 q4.4 

q4.5 

  /SCALE('5') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.02 

 
Scale: 5 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 296 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 296 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.825 5 

 

 
Reliability 

Notes 

Output Created 29-JUN-2022 21:39:00 

Input Data  

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 296 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=q1.1 q1.2 q1.3 q1.4 

q1.5 q1.6 q2.1 q2.2 q2.3 q2.4 q2.5 q2.6 

q3.1 q3.2 q3.3 q3.4 q3.5 
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Scale: Ind 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 296 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 296 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.905 23 

 

 
Reliability 

Notes 

Output Created 29-JUN-2022 21:39:35 

Input Data  

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 296 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=q5.1 q5.2 q5.3 q5.4 

q5.5 q5.6 q5.7 q5.8 

  /SCALE('5') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

    q3.6 q4.1 q4.2 q4.3 q4.4 q4.5 

  /SCALE('Ind') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 
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Elapsed Time 00:00:00.00 

 
Scale: 5 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 296 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 296 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.919 8 

 
Reliability 

Notes 

Output Created 29-JUN-2022 21:40:04 

Input Data  

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 296 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=q1.1 q1.2 q1.3 q1.4 

q1.5 q1.6 q2.1 q2.2 q2.3 q2.4 q2.5 q2.6 

q3.1 q3.2 q3.3 q3.4 q3.5 

    q3.6 q4.1 q4.2 q4.3 q4.4 q4.5 q5.1 

q5.2 q5.3 q5.4 q5.5 q5.6 q5.7 q5.8 

  /SCALE('all') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 
Scale: all 
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 296 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 296 100.0 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.934 31 

 
Descriptives 

Notes 

Output Created 30-JUN-2022 14:23:15 

Input Data  

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 296 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax DESCRIPTIVES VARIABLES=q1.1 

q1.2 q1.3 q1.4 q1.5 q1.6 

 إدارة_معرفة_العملاء 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN 

MAX. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.17 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

q1.1 296 1 5 4.13 .717 

q1.2 296 1 5 4.01 .875 

q1.3 296 1 5 4.11 .895 

q1.4 296 1 5 3.99 .957 

q1.5 296 1 5 3.91 .986 

q1.6 296 1 5 3.73 .906 

 68110. 3.9820 5.00 1.00 296 إدارة_معرفة_العملاء 

Valid N (listwise) 296     
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Descriptives 

Notes 

Output Created 30-JUN-2022 14:35:11 

Input Data  

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 296 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are treated as 

missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax DESCRIPTIVES VARIABLES=q2.1 q2.2 

q2.3 q2.4 q2.5 q2.6 علاقات_العملاء_القائمة 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

q2.1 296 1 5 3.82 .882 

q2.2 296 1 5 3.96 .820 

q2.3 296 1 5 3.84 .904 

q2.4 296 1 5 3.97 .883 

q2.5 296 1 5 3.85 .899 

q2.6 296 1 5 4.02 .831 

 63362. 3.9105 5.00 1.83 296 علاقات_العملاء_القائمة 

Valid N (listwise) 296     

 

Descriptives 
 

 

 

Notes 

Output Created 30-JUN-2022 14:48:14 

Input Data D:\Desktop\works111\ تحليل استبانات

البيانات صهيب\صهيب .sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 
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Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 296 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax DESCRIPTIVES VARIABLES=q3.1 

q3.2 q3.3 q3.4 q3.5 q3.6  توقعات_العمل 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN 

MAX. 

Resources Processor Time 00:00:00.03 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

q3.1 296 1 5 3.47 1.064 

q3.2 296 1 5 3.37 1.100 

q3.3 296 1 5 3.42 1.048 

q3.4 296 1 5 3.55 .966 

q3.5 296 1 5 3.32 1.129 

q3.6 296 1 5 3.95 1.011 

 66993. 3.5124 5.00 1.33 296 توقعات_العمل 

Valid N (listwise) 296     
 

 

Notes 

Output Created 30-JUN-2022 15:09:35 

Input Data  

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 296 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax DESCRIPTIVES VARIABLES=q4.1 

q4.2 q4.3 q4.4 q4.5  تنظيم_علاقات_العملاء 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN 

MAX. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 
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Descriptives 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

q4.1 296 1 5 3.90 1.033 

q4.2 296 1 5 3.98 .883 

q4.3 296 2 5 4.09 .771 

q4.4 296 1 5 3.84 .994 

q4.5 296 1 5 3.86 .951 

 71426. 3.9358 5.00 2.00 296 تنظيم_علاقات_العملاء 

Valid N (listwise) 296     

 
Descriptives 

Notes 

Output Created 30-JUN-2022 15:35:55 

Input Data  

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 296 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are treated as 

missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax DESCRIPTIVES VARIABLES=q5.1 q5.2 

q5.3 q5.4 q5.5 q5.6 q5.7 q5.8 رضا_العميل 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

q5.1 296 1 5 4.05 .885 

q5.2 296 1 5 4.01 .894 

q5.3 296 1 5 4.03 .938 

q5.4 296 1 5 4.06 .854 

q5.5 296 1 5 4.00 .950 

q5.6 296 1 5 3.96 .972 

q5.7 296 1 5 3.89 .891 

q5.8 296 1 5 3.96 .897 

 72678. 3.9954 5.00 1.50 296 رضا_العميل
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Valid N (listwise) 296     

 
Descriptives 

Notes 

Output Created 30-JUN-2022 15:48:07 

Input Data D:\Desktop\works111\ تحليل استبانات

البيانات صهيب\صهيب .sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 296 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax DESCRIPTIVES 

VARIABLES=  إدارة_معرفة_العملاء

علاقات_العملاء_القائمة توقعات_العمل  

 تنظيم_علاقات_العملاء 

 رضا_العميل     

  /STATISTICS=KURTOSIS 

SKEWNESS. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.03 

 

Descriptive Statistics 

 

N Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

 282. 1.127 142. -794.- 296 إدارة_معرفة_العملاء 

 282. 232. 142. -306.- 296 علاقات_العملاء_القائمة 

 282. 145. 142. -148.- 296 توقعات_العمل 

 282. -458.- 142. -407.- 296 تنظيم_علاقات_العملاء 

 282. 286. 142. -623.- 296 رضا_العميل

Valid N (listwise) 296     

 
Correlations 

Notes 

Output Created 30-JUN-2022 15:52:46 

Input Data  

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 
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Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 296 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of variables are 

based on all the cases with valid data 

for that pair. 

Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES= إدارة_معرفة_العملاء

علاقات_العملاء_القائمة توقعات_العمل  

 تنظيم_علاقات_العملاء رضا_العميل 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources Processor Time 00:00:00.03 

Elapsed Time 00:00:00.25 

 

 

Correlations 

 

إدارة_معرفة_العملا 

 ء

علاقات_العملاء_القائ 

 مة

توقعات_العم

 ل

تنظيم_علاقات_العملا 

 ء

رضا_العمي 

 ل

 Pearson إدارة_معرفة_العملاء 

Correlatio

n 

1 .712** .364** .569** .541** 

Sig. (2-

tailed) 
 

.000 .000 .000 .000 

N 296 296 296 296 296 

علاقات_العملاء_القائ 

 مة

Pearson 

Correlatio

n 

.712** 1 .363** .560** .524** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 
 

.000 .000 .000 

N 296 296 296 296 296 

 Pearson توقعات_العمل 

Correlatio

n 

.364** .363** 1 .506** .433** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 
 

.000 .000 

N 296 296 296 296 296 

 Pearson تنظيم_علاقات_العملاء 

Correlatio

n 

.569** .560** .506** 1 .613** 
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Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 
 

.000 

N 296 296 296 296 296 

 Pearson رضا_العميل

Correlatio

n 

.541** .524** .433** .613** 1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 
 

N 296 296 296 296 296 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
Regression 

Notes 

Output Created 30-JUN-2022 16:14:08 

Input Data  

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 296 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 

missing values for any variable used. 

Syntax REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT  رضا_العميل 

  /METHOD=ENTER  إدارة_علاقات_العملاء 

  /RESIDUALS DURBIN. 

Resources Processor Time 00:00:00.05 

Elapsed Time 00:00:00.22 

Memory Required 4000 bytes 

Additional Memory Required for 

Residual Plots 

0 bytes 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 
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 b . Enterإدارة_علاقات_العملاء 1

a. Dependent Variable: رضا_العميل 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .664a .441 .439 .54426 1.714 

a. Predictors: (Constant),  إدارة_علاقات_العملاء 

b. Dependent Variable: رضا_العميل 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 68.733 1 68.733 232.033 .000b 

Residual 87.089 294 .296   

Total 155.822 295    

a. Dependent Variable: رضا_العميل 

b. Predictors: (Constant),  إدارة_علاقات_العملاء 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .552 .228  2.418 .016 

 000. 15.233 664. 059. 898. إدارة_علاقات_العملاء 

a. Dependent Variable: رضا_العميل 

 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 2.2354 5.0412 3.9954 .48269 296 

Residual -2.75778- 1.52475 .00000 .54334 296 

Std. Predicted Value -3.646- 2.167 .000 1.000 296 

Std. Residual -5.067- 2.802 .000 .998 296 

a. Dependent Variable: رضا_العميل 

 
Regression 
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Notes 

Output Created 30-JUN-2022 16:22:00 

Input Data D:\Desktop\works111\ تحليل استبانات

البيانات صهيب\صهيب .sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 296 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 

missing values for any variable used. 

Syntax REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA COLLIN TOL 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT  رضا_العميل 

  /METHOD=ENTER   إدارة_معرفة_العملاء

علاقات_العملاء_القائمة توقعات_العمل  

 تنظيم_علاقات_العملاء 

  /RESIDUALS DURBIN. 

Resources Processor Time 00:00:00.06 

Elapsed Time 00:00:00.10 

Memory Required 5584 bytes 

Additional Memory Required for 

Residual Plots 

0 bytes 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

تنظيم_علاقات_العملاء, توقعات_العمل,   1

علاقات_العملاء_القائمة,  

 bإدارة_معرفة_العملاء

. Enter 

a. Dependent Variable: رضا_العميل 

b. All requested variables entered. 
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Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .673a .453 .446 .54113 1.702 

a. Predictors: (Constant),  تنظيم_علاقات_العملاء, توقعات_العمل, علاقات_العملاء_القائمة, إدارة_معرفة_العملاء 

b. Dependent Variable: رضا_العميل 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 70.611 4 17.653 60.285 .000b 

Residual 85.211 291 .293   

Total 155.822 295    

a. Dependent Variable: رضا_العميل 

b. Predictors: (Constant),  تنظيم_علاقات_العملاء, توقعات_العمل, علاقات_العملاء_القائمة, إدارة_معرفة_العملاء 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .622 .229  2.718 .007   

_معرفة_العملاء إدارة  .199 .069 .187 2.889 .004 .449 2.226 

 2.194 456. 028. 2.203 141. 074. 162. علاقات_العملاء_القائمة 

 1.365 733. 010. 2.579 131. 055. 142. توقعات_العمل 

 1.840 544. 000. 6.143 361. 060. 368. تنظيم_علاقات_العملاء 

a. Dependent Variable: رضا_العميل 

 

 

Collinearity Diagnosticsa 

Mod

el 

Dimensi

on 

Eigenval

ue 

Conditi

on 

Index 

Variance Proportions 

(Consta

nt) 

إدارة_معرفة_العم

 لاء

علاقات_العملاء_ال 

 قائمة

توقعات_الع 

 مل

تنظيم_علاقات_العم

 لاء

1 1 4.940 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 

2 .024 14.397 .00 .10 .07 .71 .00 

3 .016 17.470 .74 .01 .00 .00 .37 

4 .012 19.939 .24 .16 .09 .28 .63 

5 .008 25.352 .02 .72 .84 .00 .00 

a. Dependent Variable: رضا_العميل 
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Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 2.2323 4.9771 3.9954 .48924 296 

Residual -2.55584- 1.61195 .00000 .53745 296 

Std. Predicted Value -3.604- 2.007 .000 1.000 296 

Std. Residual -4.723- 2.979 .000 .993 296 

a. Dependent Variable: رضا_العميل 

 

 


