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 ملخص:
 –العماء"التثكيددع  لددر كاددار العمدداء بعدداد ادارة  اتددا  هدد ه ال را ددة الددر التعددثف  لددر   ددث  فهدد ت

ادارة  اتددا  العمدداء الم نيددة  لددر الت نولوجيددا " –ادارة معثفددة العمدداء  –تنظدديإ ادارة  اتددا  العمدداء 
 وكلددى .الإحتفدداب بالعميدد و  ددث كلددى  لددر  الثضددا  – مالإلتددعا –)الثقددة الثا ددة بأبعادهددا  جددودة العاتددة لددر 

المسدار تحليد   با تخ ام   دلو  القطاع المصثفر المصثى فر    العماءدارة  اتانموكج لإ به ف بناء
Path analysis   . العميد   بالإضافة الر التعدثف  لدر مسدتوى كد  مد  رضدا الجعئر،وتحلي  الارتااط 

 .القطاع المصثفر المصثى فر  هالإحتفاب بو 
للتسدوع   ثامد   292ا هدم لدر  يندة  ادوائية حج تإ تصميإ ا تاانة خاصة لغايا  ال را دة وتويععهدا

ا دتاانة منهدا صدالحة للتحليد  الإحصدائر. بعد   241وتدإ ا دتثجاع  فدر ال ندوا المصدثعة، وخ مة العمداء
فدر درجدة تدأ يث  ا   تحلي  ال يانا  خلصت ال را ة الر مجمو ة م  الا تنتاجا  م   همها  ن هنداا تاا ند

الإلتدعام  –مد  خداج جدودة العاتدة )الثقدة  بالعميد الإحتفداب  لدر ادارة  اتدا  العماءع  مد   بعداد ك  ب  
 الت نولوجيدا،ادارة  اتدا  العمداء الم نيدة  لدر حيث جاء  ه ه الأبعاد وفقدا  للتثتيدا اىتدر   الثضا ، –

 .تنظيإ ادارة  اتا  العماء ،ا   و خيث  معثفة العماء  إ ادارة العماء،التثكيع  لر كاار  ليها 
كمددا  ن  الثقددة، اتددا  العمدداء لهددا تددأ يث ريددث مااتددث  لدد  الإلتددعام مدد  خدداج  ضددافة الدد   ن ادارةا

و ن  الإلتددعام،مااتددث لر الإحتفداب بالعميد  مدد  خداج  العميد ، وريدث لد  التددعام  ا  ومااتدث  يجابيددا  ا للثقدة   دثا  
توصدلت   يضدا  المصثى،القطداع المصدثفر الثقة كانت  توى م  الثضا فدر التدأ يث  لدر الإحتفداب بعمداء 

ب رجددة  لإحتفاب بالعميدد لالقطدداع المصددثفر المصددث فددر دارة  اتددا  العماءال را ددة الددر نمددوكج مقتددث  لإ
ادارة  اتدا  كمتغيدث و ديب بدي   بعداد  جدودة العاتدةنتائج ال را دة  ن دخدوج  تكما كاف الية.صاحية 
ودخدوج الإلتدعام كمتغيدث و ديب بدي   ت  تثتا  ليه تغيث فدر تدوة العاتدة بينهمدا. الإحتفاب بالعمي و العماء

 الثقة والإحتفاب بالعمي  ت  تثتا  ليه  يضا   تغيث فر توة العاتة بينهما
 جملة م  التوصيا . اتتثا وبناء  لر ما توصلت اليه ال را ة م  نتائج تإ 

 .الإحتفاب بالعمي – جودة العاتة –ادارة  اتا  العماء  الكلمات الدالة
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 ة:مقدم
و ت  ا تجابة لضغوط السوق  ، صاح العماء  كثث تعقي ا   والعاثع ،مع ب اية القثن الحادي 

 ك ث لاختيار نظثا  لعولمة الأ واق،   وخاصة م  خاج الإ ان.  حيث  صاح هناا مجال التقلي ي،
وج الأ واق وتنوع مصادر المنافسة، وتعا   دور الإنتثنت والتسوع  الال تثون .وانخفاض ت اليف دخ

فث منتجا  وخ ما  متع دة ومتاابهة ومنتجا  ب  لة و  واق منافسة تاه تامة ونتيجة ل   االعالمية وتو 
ظهث مفهوم ادارة  اتا  العماء ك  اية لمثحلة ج   ة ف  الف ث التسوعق  المعاصث ه ه الضغوط 

و صاح تجا  والخ ما ، وتسهي  تخصيص المن بالعماء،حتفاب ته ف بصفة   ا ية الر تعععع الإ
الولاء مفهوما   ضعف، ولا يقوى  لر الاحتفاب بالعماء الحاليي   و كسا  ماء ج د.  )رضوان، 

   335  2009الثفا ر، 
هو محور  هب والاحتفاب العمي  رضا صاح . (Cheng et al., 2012)  يالعمتعععع ربحية لو 

ج تق يإ منتجا  وخ ما  تف  بحاجا  ورغاا  ادارة  اتا  العماء، ول   تأتر كلى الا م  خا
ونظثا لإيدياد ح ة  (Sin et al., 2005)يجابا   لر الأداء االعمي  وتنسجإ مع توتعاته مما  نعكس 

م  الإهتمام لتط ي   ا  معع فق   ولت ادارا  المصارف  المصثفية،المنافسة فر صنا ة الخ مة 
 العماءمع العماء وفر مق متها ا تثاتيجية ادارة  اتا  ا تثاتيجيا  وبثامج تعععع وتقوعة العاتة 

(Sivaraks et al., 2011; Chen, 2003). 
 االعماء  كثث م  مجثد تثكيعهل ى سعر ادارة  اتا  العماء الر خل  القيمة وتحقي  المنافع ت

يعة تنافسية  لر م المنظمة م   فض  الطثق لحصوج مماجعلها لر معايا السلعة  و الخ مة نفسها 
ولإ يقتصث ه ا المفهوم  لر بناء  اتة مع  Payne & Frow, 2005)) بمفثدهادائمة وبقائها 

ب  تجاويها الر ضثورة بناء تاكة م  العاتا  للحصوج  لر العمي  وتعظيإ تفا له مع  ،العمي 
تة ف  تقنيا  ت نولوجيا بالت لور نتيجة للتطورا  ريث المس و  المنظمة. وب   مفهوم ادارة  اتا  العماء

الر انااء مثاكع اتصاج خاصة للتواص   المنظما الأمث ال ي دفع الع    م  والإتصالا ،المعلوما  
 .(Josiassen,2014)به ف توفيث المعلوما  وال يانا  المختلفة  نهإ مع العماء

ا   الإنسان  مع م  جان ي   الأوج  ؤك   لر ضثورة التفادارة  اتا  العماء وتطور مفهوم  
تصاج الت نولوج  ف  العمي  لتحقي  متطلااته وحاجاته وتوتعاته. والثان  ركع  لر ا تخ ام و ائ  الإ

التواص  مع العمي  لجمع  ك ث كمية م  ال يانا  والمعلوما  وتحليلها للتعثف  لر حاجاته ورغااته 
 .(Akroush et al., 2011)تل يتها ومحاولة 

)رضوان، رضائهإ ا  الخ ما  يعتم   ل  التفا   مع العماء باك   ؤدي ال  ان نجا  الع    م
الإلتعام وهنا  توجا  ل  مق م الخ مة  ن يقوم بخطوا   ابتة ل ناء الثقة وتحقي    ،2010 الثفا ر،

 بهإحتفاب ل  الإاهإ بصورة جي ة وه  ال  ائإ الثا ة لتقوعة العاتة مما  ؤدي ئالعماء ويعادة رضا تجاه
(Kubina& Lendel, 2015). 

التطور السثعع ف  الحاجا  والثغاا   فهإو لط يعة الخ ما  المصثفية وخصائصها المميعة.  ا  ونظث 
والناتجة    التطورالاجتما   والاتتصادي، وارتفاع  المصثى  المجتمع لأفثادالمصثفية والائتمانية 
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همية الخ ما  المصثفية ف  لأ ادراكهإ م   ، ويعادةنظما مستوى الو   المصثف  ل ى الأفثاد والم
تمث   بثي التح يا  الت   مصثحياتهإ اليومية، فضا     ايدياد ح ة المنافسة بي  ال نوا العاملة ف  

القائمة و فلسفة الحالية الفثضت  لر ه ه ال نوا ا تماد المفاهيإ الح  ثة للتسوع  المصثف ، والتحوج م  
احتياجاتهإ ورغااتهإ  فهإ  ما  المصثفية الر التوجه نحو العماء م   ج   لر التثكيع  لر  داء الخ
 .  2015)  بوالعا ، المتج دة والمتعا  ة بإ تمثار

 مشكلة البحث:
بمع لا   يولة وتا  ة ر  مالية  يع  القطاع المصثفر  ح   هإ ركائع الاتتصاد المصثى حاليا

 اهمت فر تجاوي ه ا القطاع للع    م  الإجمالر،  م  اجمال  الناتج المحل % 72,41بلغت  جي ة
نساة لأن  االأيما  المحلية وال ولية، وهو رهان المستق   لتموع  الماثو ا  خاج الفتثة المق لة، نظث 

، وهو ما  ؤك   ن السيولة كافية لتموع  جميع %45الر الودائع به ا القطاع تص  الر نحو  القثوض
ما يسهإ فر يعادة نمو الناتج المحلر الإجمالر لمصث. وع لغ اجمالر ودائع  حجام و نواع الماثو ا  ب

تثعليون جنيه،  1,843وهو مستوى تارعخر ج    ليسج   -فيها الودائع الحكومية  بماالمصثعي  بال نوا 
، 2015تثعليون جنيه وكلى بنهاية تهث  رسطس  1,809فر نهاية تهث   تم ث الماضر، مقارنة بد 

 .  2016)ال نى المثكعى المصثى،  مليار جنيه 34 ر بنحو بععادة تق
وععانر القطاع المصثفر م  انخفاض مع ج التغطية المصثفية ف  السوق المصثعة مقارنة 

ولا تعع    د  ،ف  المتو ب  الميا    %70حاليا   مقاب   %14بع د السكان حيث لا تتع ي ه ه النساة 
، تام  حسابا  الأفثاد، والاثكا   ل   اثة ما ي  حسا  تقثعاا   الحسابا  المصثفية ف  كافة ال نوا 

  . 2016ب  والهيئا  العامة )ال نى المثكعى المصثى، 
 العماء مهمتهال لى يحتاج القطاع المصثفر المصثى الر ادارة ريث تقلي ية للعاتا  مع 

وتق يإ القيمة المضافة لهإ  ليي الحاتصاج ال ائإ والمستمث مع العماءلإج    ماء ج د، وا الأ ا ية
م  خاج فهإ وإدراا حاجاتهإ وماكاتهإ والعم   لر ايجاد الحلوج لها وتق يإ الخ ما  الإضافية 

مع العماء  مع التثكيع  لر  ن توطي  العاتة العماء،للمنتجا  والعم  ال ءو   لر مواكاة توتعا  
للإحتفاب بالعماء وم   إ بناء ميعة تنافسية طوعلة  هر مسئولية ماتثكة لجميع العاملي  فر المنظمة

ف  ه ا الحق ، وال ي يعكس تنافسية  ال را ةا   لتط ي  ه ه ر و ليه تثى الااحثة  ن هناا م ث الأج . 
   التغيث  فضا الأجن ية،م  ت   ال نوا  ف  المع ا  والو ائ  الت نولوجية المستخ مةتطورا   الية و 

 عماء ورغااتهإ و كواتهإ.السثعع ف  حاجا  ال
  لر كلى فإن ماكلة الاحث تتح د فر التساؤج التالر  ءوبنا

 –الإلتعام  – )الثقةخاج جودة العاتة  بالعماء م ادارة  اتا  العماء  لر الإحتفاب   بعاده  تؤ ث 
 فر القطاع المصثفر المصثى المصثى؟الثضا 

 تساؤلا  التالية  وبصورة  كثث تفصيا  تطث  ماكلة الاحث ال
 ما هر درجة ممار ة  بعاد ادارة  اتا  العماء فر القطاع المصثفر المصثى؟ 
  القطاع المصثفر المصثى؟ العاتة فر بعاد جودة ما مستوى 
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 ما مستوى الإحتفاب بعماء القطاع المصثفر المصثى؟ 
 ؟تفاب بالعماءوالإحالعاتة جودة  ما  كثث  بعاد ادارة  اتا  العماء تأ يثا   لر 
 ؟الإحتفاب بالعماء لر  العاتة تأ يثا   كثث  بعاد جودة ما 
  ؟العاتة جودة  م  خاج الإحتفاب بالعماء لر ما   ث  بعاد ادارة  اتا  العماء 

 أهمية البحث:
 خاج تأتر  همية ال را ة م  

حتفاب بالعمي  فر القطاع لإفهإ ط يعة العاتة بي   بعاد ادارة  اتا  العماءوجودة العاتة وا -1
 المصثى.المصثفر 

   همية تط ي  مفهوم ادارة  اتا  العماء ف  المنظما  الخ مية لما له م  دور فر تحقي -2
  ه افها وإكسابها ميعة تنافسية

تث يخ ارتااط العماء بالمنظما  الت  تمارس  ناطة ادارة  اتا  العماءوبالتالر تحقي   -3
 حتفاب بالعماء.م  الا مع لا   الية

 همية الموضوع نفسه، حيث  ن ادارة  اتا  العماء مفهوم ج    وإضافة نوعية  لر  -4
فهو يحق  المنافع للمنظمة والعمي  فر آن  المصثعة،الصعي    النظثى والعملر فر ال يئة 

 واح .
فر  اجنقص فر ال را ا  الخاصة به ا المج مع بالعمي ،تثكع ال را ة  لر كيفية الاحتفاب  -5

 .ال يئة المصثعة
إجمالر حجإ  صوج القطاع حيث بلغت  همية القطاع المصثفر ومساهمته فر الاتتصاد القومر -6

 . 2016  تثعليون جنيه فر ما و2,871247) المصثفر

 أهداف البحث:
ه ه ال را ة الر التوص  الر نتائج  كثث واتعية فيما  تعل  بأ ث  بعاد ادارة  اتا   ته ف

 الإحتفاب بالعمي  م  خاج جودة العاتة بالقطاع المصثفر مح  ال را ة العماء لر
 وتح   ا  ته ف ال را ة الر تحقي  ما  لر  

 درا ة العاتة بي  ادارة  اتا  العماء وجودة العاتة والإحتفاب بالعمي . -1
 التعثف  لر مستوى جودة  اتة العمي  فر القطاع المصثفر.  -2
 تا  العماءالأكثث  همية وتأ يثا   لر جودة العاتة.تح     بعاد ادارة  ا -3
تثتيا  بعاد ادارة  اتا  العماء م  حيث التأ يث  لر الإحتفاب بالعمي  م  خاج جودة  -4

 العاتة ا تنادا  الر ال را ة المي انية.
تصميإ نموكج مت ام  لإدارة  اتا  العماءوك لى النتائج المتثتاة  لر تط ي  القطاع  -5

 صثفر المصثى لأبعاده.الم
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التوص  الر مجمو ة م  النتائج والتوصيا  والت  يمك  الا تفادة منها ف  يعادة مع ج  -6
 القطاع المصثفر المصثى. الإحتفاب بعماء

 أدبيات الدراسة:
 Customer relationship managementالعملاء:إدارة علاقات 

  العماء  لر  نها الق رة لر الحوار ادارة  اتاSawhney & Zabin, 2001) يعثف كا م  )
المستمث مع العماء با تخ ام تاكيلة وا عة م  الو ائ  الت  تعم   لر الاقاء بإتصاج دائإ مع 

بأنها Sin et al., 2005)العمي ،  نها تمث  تقنية تضم  الاتصاج المستمث بي  طثفي  , كما  ثفها ) 
ادارة  اتا  العماء تمث  و  ليهإ.  لعماء والمحافظةاالمثتاطة بتطوعث   مث  كافة ناطة المنظمة

النظثة الامولية لقيمة العمي  المعتم ة  لر توجه المنظمة ال ي  ه ف الى ناء  اتا  مثبحة معه م  
 .(Srinivasan & Moorman , 2005)خاج ا تخ ام التسوعقالتفا ل ، والم يعا ، والخ ما 

 الاحا ،) ارة  اتا  العماء تسعر الر تحقي  ه في  رئيسيي وعتضح م  التعثعفا  السابقة  ن اد
 -هما    2016
  المحافظة  لر العماء الحاليي 
 محاولة كسا  ماءج د 

  - هى خصائص إدارة علاقات العملاءأن  Murillo & Anrobi , 2002: 878))وعثى كا م   
 هتمام بالتوجه نحو العمي   ال ي يايث الر الإالتوجه

   وتايث الر ا تخ ام و ائ  ت نولوجيا المعلوما ئلالوسا 
   تتعل  بجمع ال يانا  الممكنة    العمي المعلومات 
 ويعادتها ربحية المنظمة  تحقي  الهدف 

   تح    طلاا  العمي  وتوحي هاف  نماكج معينة. دور العاملين
والخ مية المنظما  الإنتاجيةها  ادارة  اتا  العماء الر تحقي  تواين فعاج وتفا ل  بي  توجه ف وت

وبي  تحقي  حاجا  ورغاا  ورضا العمي  به ف تعظيإ الثبح؛ والتواص  المستمث مع العمي  وتح    
معلوما  العمي  لتحسي  الأداء المستمث والتعلإ م   له؛ وا تخ امالمنظمة كا  القيمة بالنساة   ناطة

 . 2015) لر،  التسوعقية والخ مية والم يعا  ناطةلأ مليا  النجا  والإخفاق؛ وتحقي  ت ام   فض  ل
 العملاء:أبعاد إدارة علاقات 

 بعادل   تتمك  ادارة  اتا  العماء م  تحقي   ه افها،  ليها  ن تثكع  لر مجمو ة م  الأ
 Sin et al., 2005; Akroush et al., 2011)  وهر ، - 
 
 
 التركيز على كبار العملاء : -1

م  خاج تق يإ منتجا  العماء لر الإيفاء بحاجا  ورغاا  كاار  لمنظمةاتايث الر ت رة 
 لر كاار  تثكعمع لة ومصممة خصيصا  لإتااع تلى الحاجا  والثغاا . ان المنظما  الت   وخ ما 
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و  ه  ف  تنفي  العمليا   و  ثع همية ك ثى رالااما تعم   لر ايجاد وابت ار طثق  فض  العماء
وبالتال  يمكنها تحقي  مستوى   لر م  منافسيها ف  ، العماءعلقة بحاجا  ورغاا  والإجثاءا  المت

ه ا الأمث  يحق  ف  النهاية ميعة تنافسية لتلى المنظما  ويعادة ف  حصصها  و ن العماءارضاء 
  .Wilson et al., 2012السوقية )

تق يإ  ثوض تنا  هإ. م   و لعماء الثئيسيي ل تطلا التثكيع  لر  ماء مح د   و اضافة قيمة 
قيمة دورة حياة   ؛ وتح   Customers-centric marketingخاج التسوع  المثكع بالعماء )

؛  (key customers lifetime value identification)العماء الثئيسيي   
 Marketinginteractive cocreation) التفا ل  ) ,  والتسوع personalizationوالتخصيص)

(Santouridis & Tsachtani, 2015) وعضيف،((Akroush et al.( 2011العماء  بأن تمييع
 م  خاج تق يإ منتجا  وخ ما  تل   توتعا  واحتياجا  هؤلاء العماء. تإ الثئيسيي  

 : علاقات العملاءتنظيم إدارة  -2
  وتقد يإ قيمدة مضدافة لخلد المنظمدةيايث الدر ال يفيدة التد   دتإ بهدا تنظديإ ادارة  اتدا  العمداء فد  

للعمدددداء ) كفددددثق العمدددد  الم نيددددة  لددددر العمدددداء  ، ومدددد ى امددددتاا العدددداملي  فدددد  ادارة  اتددددا  العمدددداء 
 تصددميإبتتعلدد  و  ،التدد  تمكددنهإ مدد  بندداء  اتددا  مميددعة مددع العمدداء والمحافظددة ليهاللمهددارا  والقدد را  

مد  خ مدة  مائهدا بأفضد  الطدثق  المنظمدةالهيك  التنظيم  لإدارة  اتا  العماء بالاك  الد ي يمكد  
، و مدد ى توافث ناصددث ال نيددة التحتيددة والتنظيميددة والإدارعددة لدد  إ ادارة  اتددا  العمدداء  والمحافظددة  لدديهإ

، كمدددا تتعلددد  بت ندددر و دددهولة التواصددد  مدددع العمددداء للتعدددثف  لدددر حاجددداتهإ الفثديدددة ومحاولدددة اتددداا ها 
 .   Ernst et al.,2011)قي  احتياجا  ورغاا  العماء المنظمة  لثقافة تنظيمية تسا    لر تح

ولضمان نجا  ادارة العاتة ف  مهمتها لاب  م  توفث هيك  تنظيم  لها  نسجإ وال يفيدة التد  تثردا 
بأكملهددا نحددو الهدد ف  لمنظمددة ن تعما، فالهيكدد  التنظيمدد   تطلددا  مائهدداها فدد  التعامدد  مددع بالمنظمددة

 اتا  توعة مدع العمداء. وا تمداد الهياكد  التنظيميدة التد  تقدود الدر تحسدي   الماتثا والمتمث  ف  اتامة
ث المدوارد الايمدة يتدوفو ناداء فدثق  مد  بنداء  لدر تصدنيف العمداء. الية  اتدا  العمداء مد  خداج عاف
ب  ددثتاتوفيث العنصدث الاادثي المنا دا و تل يدة احتياجدا  العمداء الثئيسدديي ،لالوتدت الدايم وتدوفيث الدد  إ و 

  ددؤدىتيجية، والت نولوجيددا، والعمليددا  المختلفددة لإدارة  اتددا  العمدداء، ول دد  العدداملي  هددإ مدد  بالإ ددتثا
الدد ور الأك ددث فددر بندداء  اتددا  توعددة مددع العمدداء و وضددح  ن الجددعء الأصددعا فدد  ادارة  اتددا  العمدداء 

 . (Sin et al., 2005 ليس الت نولوجيا ب  العاملي 
  إدارة معرفة العملاء -3

كا  العاتة بحاجاتهإ وتوتعاتهإ وتحوع  تلى العماءتايث الر  مليا  اكتسا  وتحلي  معلوما  
تثتاب و .العماءم  تق يإ خ ما  تف  بحاجا  وتوتعا   المنظمةمك  المعلوما  الر معثفة مفي ة ت  

اء السابقة وتولي   لر ادارة معثفة العماء الأمث ال ي يسمح لها التعلإ م  الأخط المنظمةبثؤعة وت رة 
م  تطوعث منتجاتوخ ما  حسا حاجا  ورغاا  العماء. وتعداد ادارة  المنظمةمعارف ج   ة تمك  

وخسارة  المنظمةمعثفة العماء  همية اكا ما  تتثنت بكاار العماء ال    يمثلون الجعءالأك ث م  م يعا  
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كة. والأهإ م  كلى هوضثورة تاادج  ي واح  منهإ تعن  خسارة جعء ك يث م  الحصة السوقية للاث 
 ;Sin et al., 2005) المختلفة لتحقي   تصر فائ ة منها المنظمةومااركة المعثفة بي   تسام 

Akroush et al., 2011 . 
 إدارة علاقات العملاء المبنية على التكنولوجيا   -4

م  )العماء العاتة مع وطي والايمة لتالمنظمة  ف  ةتايث الر ت رة ت نولوجيا المعلوما  المستخ م
والتفا   معهإ العماءبثمجيا  ومع ا  وتوا   بيانا   والت  تسا    لر اكتسا  

تتعل  بتوفيث بيانا  ومعلوما  دقيقة    العماء، اك  ن ه ه ال يانا  والمعلوما  والمحافظة ليهإ.و 
 ن تط يقا  ادارة  اتا  العماء  ه  الت  تح د فا لية ادارة  اتا  العماء ف  تحقي   ه افها. كما

القائمة  لر الت نولوجيا الح  ثة   همت ف  جمع وتخعع  وتحلي  وتاادج معلوما  العماء داخ  وخارج 
الح  ثة  لر الا تجابة لاحتياجا  العماء الحاليي   المنظما الأمث ال ي  عي م  ت رة  المنظمة
سا   نظإ المعلوما  وت نولوجيا المعلوما  ت   كماAkroushet al.,2011) ماءج د. وج   

 لر ح ا خصوصا  ف  ظ  تعا      مي  اتا  ك   ادارةوف  العماءالح  ثة ف  تطوعث العاتا  مع 
   .Payne & Frow, 2006)العماء   اد 

 Customer Relationship Qualityالعميل:جودة العلاقة مع 
اتة بأنها ضمان المحافظة  لر  اتة تاادلية جودة الع  (Fournier et al ., 1998يعثف 

 ا ية لقياس جودة العاتة ناجحة بي  العمي  والمنظمة ، وععت ث رضا العماء و قتهإ م  المكونا  الأ
(Rajiv et al., 2006) وتعتم  ، وكلما ياد مستوى الثضا والثقة ل ى العماء ياد مستوى جودة العاتة

 كمية الماتثعا  وقيمتها النق يةو  طوج م ة العاتةمنها ، المح دا  م    دتوة العاتة مع العمي   لر 
  ,Crönroos)  والخ مة السلعةالتعاون م  ت   العمي  فر تطوعث و  الص اتة الاخصيةو   همية العمي و 

 ن ,.Balla, 2015)2014(De Wulfet al.,2001; Mullins et al;م وت  وج  كا  .(1994:13
ة  اتة العماء ت ثارا فر ال را ا  السابقة هر  قة العمي  ، التعام العمي  ، رضا  كثث مكونا  جود

ودرجة رضا العماء وتوتعاتهإ وتل ية ن جودة  اتة العمي   مث ضثورى لتقييإ توة العاتة ا. العمي  
 Zhang &Feng)مما  ؤدى للإحتفاب بالعماء الىعاتة دائمة بي  العمي  والمنظمة  احتياجاتهإ وتؤدى

 مكون وفيما  لر توضيح ل    (2008,
بي   توعةم   بعاد جودة العاتة لأنها   اس التعام  و  اس بناء  اتا  طوعلة و  ب ع ع  الثقة ت  ثقة :ال-

وتعنر الثقة كلى المستوى ال ي ياعث به ك  طثف فر  (Meier, 1995: 145والمنظمة )العمي  
 مها الطثف اىخث فر  اتا  التاادج. فالثقة تناأ  ن ما تتإ الا تماد  لر  امة الو ود الت  يق

ثقة العمي  ف. (Zhang& Feng, 2009:17)ه مليا  التاادج باك  موضو ر ونعع
، و قته المنظمةالت  يحملها العمي  ف  كهنه حوج درجة الا تماد  لر  القناعاتهربالمنظمة

درجة و ف  التعام  مع العماء. نعاهة المنظمةخاج   المتغيث م بالخ مة المق مةوعمك  قياس ه ا 
والثقة هى مايسبق الشعور بالأمان.فبثقة العمي .  المنظمةج ارة و . المنظمةا تماد العمي   لر 

 . Sirdeshmukh et al., 2002)الإلتزام والعلاقات الناجحة 
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يقيس ت رة الفثد ف  تح       ا   وهام م   بعاد جودة العاتة.  فهو ب ع ي ع  الالتعام  لتزام:الإ     
تعاماته مع المنظمة باك  مستمث وععت ث الالتعام رابب اجتما    ثبب المنظمة بعمائها بعاتا  

فهو    .(Auruskevicience et al., 2010تخصية  كثث م  مجثد ا تاارها  اتا  تثاكة 
لتعام المنظمة تجاهه.  حيث رغاة العمي  فر الوصوج الر درجة  الية فر العاتة الت  ت ج  لر ا

لعمي   لر للمنظمة و للتعام الر التوجه ال ي يح د نوايا و لوا مح د بغثض تحقي  قيمة يايث الإ
   لر متطلاا  لإلتعم المنظمة 81  2005. وتؤك  )تفي  ، (Rashid, 2003)الم ى الاعي  
ستوعا  الأداء ، وتصميإ ض الممكنة ، والمحافظة  لر مثو تعوع  العماء بأفض  العتتمث  فر  

وتوجيه كافة الاناطة والعمليا  والإجثاءا  للوفاء بالإلتعاما  التر تطعتها المنظمة  لر نفسها ، 
 . ما  والسلع التر تق مها المنظمةوالتحسي  المستمث فر الخ

ي عثف رضا العمي  بأنه رد فع  ايجاب   لر تجثبة ا تهاا  لعة  و خ مة  و  لر جعء رضا:ال -
 ن رضا العمي   ثتاب باك  ريث    (Crönroos, 1994. وعايث (Francis, 2005:20)نها م

مااتث بالحصة السوقية التر تعت ث مقياس لنجا  المنظمة.  فثضا العمي   ؤدى الر ت ثار  ملية 
كما يعت ث  وربحيتها. المنظمةوبالتالر  تأ ث السلوا ل يه مما  ؤ ث  لر  داء  المنظمةالتعام  مع 

 .(Oliver, 1999) مؤتثا    ا يا  لأداء المنظمة الساب  والحال  والمتوتع ف  المستق  .

الاحتفاب بالعماء الحاليي  لأن ت لفة الحصوج   لر تحثص المنظمةبالعميل:الإحتفاظ  -
 & Srinivasan)  ت لفة الاحتفاب بالعماء الحاليي  8-6 ل   ماء ج د   ل  م  )

Moorman, 2005  خل  العمي  والاحتفاب به م  خاج جودة خ مة العمي  وجودة الخ مة تإ ع. و
ود إ مثاكع الاتصاج والثقة والسثعة والخصوصية. وععت ث رضا العمي  هو المفتا   المق مة

ي ا تثاتيجية ناجحة لاحتفاب بالعمي  لها ه فان تقلي  السل يا  وتعظيإ  ن  به.لاحتفاب 
معلوما    نهيجا جمع (Kotler, 2006: 180) وعثى   (Palmer et al., 2005 الايجابيا 

ل ر مفصّلة ومتعلقة بك   مي   لر ح ه، وك لى الإدارة بعناية ل   لحظا  الاتصاج مع العماء، 
 .بهإتحقي  الاحتفاب يمك  

 بالعميل:والإحتفاظ  العلاقة بين إدارة علاقات العملاء وجودة العلاقة
المنظمة   ماءبناء  اتا  ايجابية طوعلةالأم  مع الر  ءإدارة علاقات العملاتسعر      

با تخ ام  دوا  الت نولوجيا المتاحة للمحافظة  لر العماء الحاليي  ومحاولةكسا  ماء ج د. وه ا 
لعا ادارة  اتا  تو تعععع الاحتفاب بالعماء .هو  العماءالنهائ  لإدارة  اتا   فيايث الر  ن اله 

بمق ار التحسينا  التيأنجعتها  العماءوعتمث   داء ادارة  اتا   بهإحتفاب الإجابيا  ف  اي العماء  ثا
تجاه دارة الإ   طثع  يعادة الثقة و الإلتعام الثابت م  ت    تقوية علاقتها مع العملاءالمنظمة ف  

تسا   العماء  مكونا  ادارة  اتا، ف وتحقي    لر درجا  ، بهإفثص الإحتفاب   عع  م مما اءالعم
توطي  و  تفعي  العماء المحتملي  والمحافظة  لر العماء الحاليي   م  خاجالاحتفاب بالعماء   لر 

 الإحتفاظ بهم .وبالتالر )جودة العاتة   معهإالعاتة 
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 سابقة:الدراسات ال
وفقا   ها ثضفيما  لر مجمو ة م  ال را ا  السابقة المتعلقة بموضوع ال را ة الحالية اك  يجثى 

  ى م  الأت م الر الأح ث  إ مناتاتها  العمنر،للمعيار 
بحث الإجثاءا  الت  يجا  ن  تخ ها المصثف التجاري لاحتفاب   2002)الطالا،  ه فت درا ة

، وكسا ولائهإ، والمحافظة  ليهإ، ومنعهإ م  الانتقاج للتعام  مع مصثف آخث. وتوصلت بعمائه
كانت  ل ية   مائهادارا  ال نوا التجارعة الأردنية نحو تأصي  العاتة مع ا نتائج الر  ن اتجاها ال

و  م وجود ا تثاتيجية واضحة ل ى ال نوا التجارعة  ،هتمامها بالعمي  الموال  لهاا مما يعکس تلة 
الأردنية تعکس اهتمام اداراتها نحو تأصي  العاتة مع العماءخاصة ف  ظ  الظثوف التکنولوجية الت  

ال نى م  التعام  وجها لوجه للتعام  بالأدوا  والأ اليا الإل تثونية   مي نتق  التعام  بموج ها مع ا
و ن ال نوا التجارعة الأردنية مايالت  بنوا تقلي ية ف  ا تخ امها  ،للحصوج  لىالخ ما  المصثفية

 . الإحتفاب بالعماءللو ائ  الت  تععي م  
معثفة العمي ، وتفا   العمي ، وقيمة العمي ، ورضا  ن   Kim et al.2003, 19-5) تار  درا ة و 

تعل  بتعلإ تمعثفة العمي   و ن ،هر الأ س التر تقوم  ليها العاتة بي  المنظمة و مائها  ، العمي 
.  ما معهإالت  تؤ ث  لر كيفية التفا    للعماءوت وع  ملفا  ، الت نولوجيا وفهإ حاجا  العماء

قيمة ثكع تبينماخ ما  العماءوٕادارة العمليا .  وإدارة تنوا يثكع  لر التميع التاغيل  ف تفا   العمي 
رضا العمي  فر حينيتعل  وولائه،العم   لر المنافع الت   تإ اكتسابها م  العماءمث  قيمة حياة العمي  

 .بمستوى الثضا المنجع نتيجة ا تخ ام المنتجا  والخ ما 
تطوعث مقياس مو وق وكي مص اقية ب  Reinartz et al .(305-2004:293,تامت درا ةبينما 

الر مقياس مو وق وكي مص اقية لإدارة  اتا   ال را ة،. وتوصلت نتائج العماءلإدارة  اتا  
العماء، ، وتنظيإ ادارة  اتا  العماءالعماءتألف م   ربعة  بعاد رئيسة ه   التثكيع  لر كاار 

. واتتث  الااحثون ضثورة اختاار  لر الت نولوجيا، وٕادارة  اتا  العماءالم نية اءالعممعثفة  ةوٕادار 
 المقياس المطورف  بيئا   خثى لععادة مو وتيته ومص اتيته. 

تأ يث لإدارة  اتا  العماء ف  معثفة الر وجود  اتة   Mithas, 2005:201-209)  را ةوتوصلت
لتعام  ا م  ف  تالفائ ة المثجوة م  تط يقا  ادارة العماء العمي  و رضا العمي . كما بينت  ن

م   39وت  طاقت ال را ة  لر  ينة مكونة م  العماء،الايجاب  وتطوعث معثفة العمي ، وتنمية رضا 
  مثعكا.تثكة ف  تماج  500فر م  ثى ت نولوجيا المعلوما  

 التعام ادارةقياس   ث الر   Srinivasan & Moorman, 2005 :193-200ه فت درا ة )فر حين
 تثكة)106)وت  طاقت ال را ة  لر  ينة مكونة م   به،نحو العمي   لر الإحتفاب   اتا  العماء

نحو العمي   ادارة  اتا  العماءوتوصلت ال را ة الر  ن الإلتعام الثابت م  ت    الإنتثنت،بيع  لر 
  عع  م  فثص الإحتفاب به .

فر والمتمثلة ،العماءادارة  اتا   بعاد Sin et al).1290-1264 :2005,)وح د  درا ة 
 لر كاار العماء، وتنظيإ ادارة  اتا  العماء،وٕادارة معثفة العماء، وٕادارة  اتا  التثكيع 
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 لر  اث مثاح   تإتطوعث مقياس لإدارة  اتا  العماء م  خاج   لر الت نولوجياالعماءالم نية 
م  المسجلي  فر  ح  بثامج الماجستيث،  150م   الأولرد  لر  ينا  تألفت م  م  خاج الإ تما

م  ثا  276المالية فر هونج كونج، والثالثة ت ونت م   المنظما م  العاملي  فر  215والثانية م  
 . مم  حضثوا دورا  فر ادارة  اتا  العماء

م  ثا ف  فنادق الأربع والخمس  256م  طاقت  لر  ينة مكونة والتر    2010)الاثايعة، درا ة  ما
رتفاع مستوى التوجه بالعاتة بالعماءوالمعثفة التسوعقية الخاصة انجوم الأردناة. وتوصلت الر 
الر وجود  اتة ايجابية ل    ناصث ادارة  اتا   توصلت ال را ةبالعماءف  كا الفئتي .  كما 

 الغثف الفن قية.، ومع ج اتغاج بالعماءالاحتفاب  لر العماء
التعثف  لر   ث ادارة  اتا    لر  Chang et al., 2010 855-849درا ة )وركع  
 الق را وما اكا كان هناا دور و يب لمتغيث  المنظما بإ تخ ام الت نولوجيا  لر  داء العماء

تا  تخصا  يعملون ف  مجاج ادارة  ا 102التسوعقية. وت  طاقت ال را ة  لر  ينة مكونة م  
بإ تخ ام الت نولوجيا العماءادارة  اتا   ال را ة  نال ورعة. وتوصلت  المنظما ف    د م  العماء

التسوعقية. وان  الق را م  خاج ادارة  اتا  العماءالم نية يث مااتث  لر  داء رلها   ث ايجاب  
كما المتغيثة.العماءلحاجا    سا   لر الإ تجابةتملت ت رة المؤ  ال را ةالتسوعقية ف  ه ة الق را  

 العماء.لية ادارة  اتا   لر  ن الت نولوجيا تثفع م  فااتوصلت ال را ة 
لعماءف  ا اتا   ايجاب  لإدارة  الر وجود   ث Coltman, 2010  291-282) تار  درا ة بينما

لمعلوما   لر ت رة ادارة اوجود   ث لل نية التحتية لت نولوجيا  الر تار  النتائج  داء المنظمة. كما 
لمعلوما  العمود الفقثي لإدارة ا اتا  العماءباك  ريث مااتث وكمتغيث و يب. وتع  ت نولوجيا 

 ا يا    اتا  العماءوه ا  ؤك  ضثورة  ن ت ون ادارة  اتا  العماءالم نية  لر الت نولوجيا بع ا  
 الأداء.  ايجاب  ف  لخل    ثبعاد ادارة  اتا  العماء م  

مكونا  تنفي  ادارة  اتا  العماءوالمتمثلة   Akroush et al.2011, 191-158)وح د  درا ة 
، وٕادارة  اتا  العماء، وٕادارة معثفة العماء، وتنظيإ ادارة  اتا  العماءبالتثكيع  لر كاار 

 12منأفثادالإدارةالعليافر 320لعماءالم نية  لر الت نولوجيا ، وت  طاقت ال را ة  لر  ينة مكونة  ا
. وللتحق  م  امكانية تعميإ المقياس، العماءتثكة تأمي  الت  تامت بتنفي  ادارة  اتا   18بن ا  و 

ختاار العاتة بي  ادارة ا تخ م الااحثون التحلي  العامل  الا ت ااف  والتأكي ي وتحلي  المسار لإ
تاب  للتعميإ  لر   Sin et al.(2005,الر  ن مقياس  ا ةال ر  اتا  العماءوالأداء. وتوصلت نتائج 

. كما  تار  النتائج  ن تنظيإ ادارة  اتا  منظما  الخ ما  المالية العاملة ف  ال يئة الأردنية
 داء   هإ  بعاد ادارة  اتا  العماء فر تاا  العماءوٕادارة  اتا  العماءالم نية  لر الت نولوجيا 

 المالية. منظما  الخ ما  
وجود  اتة ايجابية  الر  Roberts-Lombard & Plessis, 2012:152-165) درا ة توصلت

نه كلما ارتفع  .  ي العماءوولاء العماءوالإحتفاب بالعماءوتوعة كا  دلالة احصائية بي  ادارة  اتا  
اقت ال را ة  لر   نة . وت  طالمنظما ف  تلى العماءياد  نساة ولاء العماءادارة  اتا   ى مستو 
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 ن تثكع  لر  المنظمةافثعقيا،و وصت ال را ةلاثكا  التأمي  فر جنو    مي  254مكونة م  
ا اليا  وتنظيإ وابت ارالاتصاج مع العماء، ووضع ا تثاتيجيا  لتحسي  كيفية التواص  معهإ، 

 للحصولعلر المعلوما  المتعلقة باحتياجا  العماء.
الأكثث تأ يثا   لر العماء   ناصث ادارة  اتا  Long et al., 2013  253-247) درا ة ت متو 

، وتنظيإ ادارة العماء لوا العاملي ، وجودة خ مة  رضا العماء، وكان  بثي ه ه العناصث  نصث
م   300مكونة م  ال را ة  لر  ينة  طاقت وت  العماء، و خيثا  ادارة التفا   مع العماء اتا  
و ظهث  النتائج  همية   ث  لوا العاملي  وتنظيإ ادارة  اتا   ، الإ ثانية ظما المنم  ثى 
 .العماءف  رضا العماءكعاملي  م   وام  ادارة  اتا  العماء

التعثف  لر   ث ادارة  اتا   الر  (Nikhashemi et al., 2013: 79-92ه فت درا ة بينما
وت  طاقت ال را ة  لر  ينة  بالعماء،والإحتفاب العماءضا بإ تخ ام ت نولوجيا الإنتثنت ف  ر العماء

هناا   ث كو وتوصلت ال را ة الر  ن مستخ م لخ ما  تثكا  الإتصالا  ف  ماليععا.  288 مكونة م 
 .بالعماءالإحتفاب العماءفر دلالة احصائية لثضا 

لالة احصائية لتط ي  ادارة كا  د  اتةالر وجود    2015،  خثون )المحامي  , را ة و تار  نتائج
 اتا  العماء)التثكيع  لر كاار العماء، وتنظيإ ادارة  اتا  العماء، وٕادارة معثفة العماء، وٕادارة 

 المؤتثا  اتا  العماء الم نية  لر الت نولوجيا  ف  الأداء التنظيم  مقا ا  باطاتة الأداء المتواينة )
ال اخلية، والتعلإ والنمو  ف  ال نوا التجارعة العاملة ف  القطاع المصثف  المالية، والعماء، والعمليا  

الأردن . كما  تار  النتائج الر  ن التثكيع  لر كاار العماء وتنظيإ ادارة  اتا  العماء لهما الأ ث 
لعماء الم نية الأك ث ف  الأداء التنظيم ، ف  حي  لإ  ت ي   ي   ث لإدارة معثفة العماء وٕادارة  اتا  ا

الم  ثع  ورؤ اء الأتسام العاملي  ف  م   150وت  طاقت ال را ة  لر  ينة مكونة م  . لر الت نولوجيا
 ادارا  ال نوا التجارعة الأردنية ف  م  نة  مان

والتر تمت  لر Mullins et al ).2014, 58-38درا ة )فر  جودة  اتة العمي  فر حي  تمثلت  بعاد
رضا  –التعام العمي   –فر )  قة العمي  م  العماء وموردى المنتجا  الصناعية  1000  ينة مكونة م 

 الثا ة.ر ة الر  ن التوجه بالعمي  له ا ث  لر جودة العاتة بأبعادها انتائج ال العمي   . وتوصلت 
  الر اختاار العاتة بي  التسوع  Awwad& AL-Qralleh,2014:435-450)وه فت درا ة 

تا  والاحتفاب بالعمي  تحت تأ يث المتغيث الو يب جودة العاتة)الثقة والإلتعام  ف  تثكا  بالعا
 تار  النتائج    ميا. وت 426م  )الاتصالا  الخلوعة الأردنية. وت  طاقت ال را ة  لر  ينة مكونة 

وإلتعام العمي ، و  ث  الر وجود   ث ايجاب  ومااتث للتسوع  بالعاتا   لر الاحتفاب العمي  و قة العمي 
 ايجاب  ريث مااتث للتسوع  بالعاتا   لر الإحتفاب بالعمي  م  خاج الثقة والإلتعام.

التعام  –العمي   ) قةجودة  اتة العمي    بعاد لر التعثف  لر (Balla, 2015: 1-15)درا ة  ركع و 
طاقت ال را ة  لر  ينة مكونة م   الاثاء وت نية ا ادة   ث ه ه الابعاد  لر و  العمي  رضا  –العمي  
وجود  اتة معنوعة ايجابية لجودة ال را ة الى. وتوصلت السيارا  فر السودانتثكا  م   ماء  322

 السيارا .ونية ا ادة الاثاء لعماء تثكا   بأبعادها الثا ة اتا  العماء 
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تا  العماء  لر ربحية ادارة  ا اختاار  ث تط ي الر  (Ahmed, 2016: 14-25)درا ة  ه فتو 
ال نوا  العماء فر اتا   موظفر ادارةم   368م  )طاقت ال را ة  لر  ينة مكونة  العمي . وت 

العماء لتط ي  ادارة  اتا   تار  النتائج الر وجود   ث ايجاب   والا كن رعة. وت الإ امية فر القاهثة 
 الا امية.التنافسية لل نوا  لر تعظيإ الق را   CRMالعمي ، وت رة لر ربحية 

 بعد عرض الدراسات المذكورة لابد من مناقشتها وهى على النحو التالى:
 تضح م  ا تعثاض ال را ا  السابقة  ن  ناصث التثكيع  لر كاار العماء وإدارة  اتا  العماء  -

هر  كثث  بعاد ادارة  اتا   الم نية  لر الت نولوجيا وتنظيإ ادارة  اتا  العماء وإدارة معثفة العماء
العماءت ثارا  فر معظإ ال را ا  السابقة وع ج ه ا  لر  همية تلى العناصث.  كما تثى الااحثة  همية ه ه 

 الأبعاد فر  ياق ال را ة ومجاج التط ي  وال يئة المصثعة.
ث  لر الإحتفاب  بثي  ال را ا  الأجن ية والعثبية  همية  بعاد ادارة  اتا  العماءفر التأ ي -

 بالعمي .
بينما  بالعمي ،اهتمت ال را ا  السابقة بقياس   ث بعض  بعاد ادارة  اتا  العماء لر الإحتفاب  -

ركع  ال را ة الحالية  لر قياس معظإ  بعاد ادارة  اتا  العماءالماءمة لل يئة المصثعة  لر 
وال ى لإ يح ث فر  ى العاتة بينهإ. الإحتفاب بالعمي  م  خاج جودة العاتة كمتغيث و يب فر

 م  ال را ا  السابقة .
هو الو يب الفعاج فر تعععع  )تقوعة العاتة بي  المنظمة و مائها  اتضح  ن جودة العاتة -

الإحتفاب بالعمي  حيث يعت ث مح دا  رئيسيا  لا تمثارعة العاتة بي  المنظمة و مائها و ح  مظاهث 
ء بمعا يث العاتة.  كما  ن الإحتفاب بالعمي  يأت  بع  جودة العاتة ت رة المنظمة  لر الوفا

    خ ماتها ومنتجاتها.والثضا
فمنهإ م  اكتفر باع    فقب  اختلفت ال را ا  السابقة فر تح      د  بعاد ادارة  اتا  العماء -

 لر م  ركع    ومنهإادارة  اتا  العماء الم نية  لر الت نولوجيا –)التثكيع  لر كاار العماء 
  بعاد.  ربعة

اختلفت ال را ا  السابقة فر تح      د  بعاد جودة العاتة فمنهإ م  اكتفر باع  واح  فقب ومنهإ  -
 الثضا . –الإلتعام  – )الثقةبينما ركع  ال را ة الحالية  لر  اث  بعاد   لر بع   ،م  ركع 

حيث اله ف والمجاج، فم  حيث اله ف ركع  تختلف ال را ة الحالية    ال را ا  السابقة م   -
ه ه ال را ة  لر معثفة   ث جودة العاتة فر العاتة بي   بعاد ادارة  اتا  العماءوالإحتفاب 
بالعمي ،  ما م  حيث المجاج فتختلف ه ه ال را ة    ال را ا  السابقة فر  نها تثكع  لر درا ة 

صثفر المصثى، حيث لإ يس   اجثاء ه ه النوعية م   بعاد ادارة  اتا  العماءفر القطاع الم
مليون  مي  10تق ر    ال را ا  فر ه ا القطاع الحيوى ال ى يخ م تثعحة ك يثة م  المواطني 

 . المصثى )ال نى المثكعى 
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 البحث:ومنهج أسلوب 
لتر تتعل  ا تم   ه ه ال را ة  لر المنهج الا تنااطر ال ى يقوم  لر مثاجعة ال را ا  السابقة ا

بماكلة الاحث والأبعاد المختلفة للماكلة وصيارتها فر مجمو ة م  الفثوض  إ بع  كلى  تإ تجميع 
 ال يانا  م  الواتع لاختاار صحة الفثوض با تخ ام الأ اليا الإحصائية المائمة.

 أنواع ومصادر البحث: 
تجميع ال ثيث م  ال يانا  الموجودة فر  ا تم   الااحثة  لر   لوبر ال را ة المكت ية والمي انية حيث تإ

المثاجع وال ورعا  الأجن ية والعثبية المتعلقة بموضوع الاحث، كما ا تخ مت ال را ة المي انية للحصوج  لر 
 ال يانا  م  مصادرها الأصلية بالا تماد  لر تائمة الا تقصاء المع ة له ا الغثض.

 مجتمع وعينة البحث: 
 تعريف مجتمع البحث: -

العاملة فر السوق  التجارعة العماء بال نوام  ثى التسوع  وم  ثى خ مة م   ت ون مجتمع الاحث 
 ماتثكة،  جن ية، وبنواوبنوا  ،وطنية، تنقسإ الر بنوا بن ا  34والاالغ   دهإ )المصثفر المصثى 

 لسنوي،االتقثعث الإحصائ   –وفقا  ل يانا  )ال نى المثكعى المصثي فث ا  3824بفثوع بلغت 
فثع ليصاح مجتمع   1017بلغت )بفثوع  بنوا  6) ال نوا المتخصصة وت  تإ ا تاعاد  ،2016 ونيه

  املي  وتإ اختيار مجتمع الاحث بناء  لر  (1-1)كما  تضح م  الج وج رتإ فث ا  2807الاحث 
 .وم  ثى خ مة العماءالتسوع ، ن يقتصث مجتمع الاحث  لر م  ثى  -
 فأكثث.  ي امظيفة لو ل يكون تارا   ن -
 المصثفية. ن  تص  بالعمي  فر مثاح  تق يإ الخ مة  -

  التالية  المصثفر للأ اا وت ثجع الااحثة اجثاء ال را ة التط يقية  لر القطاع 
تعت ث الخ مة المصثفية التر تق مها ال نوا خ مة ريث ملمو ة ول ا فهر تحتاج الر نوعية  -

تق يإ الخ مة المصثفية والتر تتطلا السث ة فر اىداء  خاصة م  المهارا  العاملة فر مجاج
 وال تة وإيجاد ت ر م  الأمانة والثاحة للعماء.والثقة 

مما  دى  المصثفية، ن  تكاج     ة م  المنافسة ب    تقتحإ السوق التقلي ية للخ ما   -
لتطوعث  تحق  م  للحاجة الملحة لتطوعث الخ ما  الحالية التر تق مها ال نوا التجارعة وه ا ا

 .ادارة  اتا  العماءخاج 
   (1-1جدول )

 العاملة فى السوق المصرى  البنوك التجارية
 النسبة عدد فروع البنك عدد البنوك البنك
 %40 1113 3 وطنيةبنوك 

 %36 1016 18 بنوك مشتركة
 %24 678 13 بنوك أجنبية
 %100 2807 34 إجمالى

 2016لمركزى المصرى ،المصدر : البنك ا           
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 عينة البحث: - 
نظثا  ل  ث حجإ مجتمع الاحث تع ر ا تخ ام الحصث الاام  فر جمع ال يانا  الخاصة  

بال را ة ، وك لى نظثا  لا تاارا  الوتت والجه  والت لفة فسوف تقوم الااحثة بالإ تماد  لر   لو  
كفث  –المنوفية  –اتليإ و ب ال لتا ) الغثبية   محافظا فرالعينة العاوائية فر تح    مفثدا  ال را ة 

مثا اة  ن  تا  ل   فثد م  مفثدا  مجتمع الاحث )حجإ مجتمع ال تهلية  مع  –دمياط  –الايخ 
بع  ا تاعاد م  ثى التسوع  وم  ثى خ مة    نفس الفثص المت افئة لاختيار فر العينة،1215ال را ة =

 .  ر وظائفهإ العماء ال    لإ يكملوا   امي  ف
ا تم   الااحثة  لر  ينة  اوائية ، وتإ تح    حجمها با تخ ام المعادلة اىتية  ) ثحان ، 

1992  
 

 × ع% =                       
 حيث  ن 
 وهر نساة الخطأ المعيارى  %5ع% = 

   = نساة   د المفثدا  بالعينة التر تتوافث فيها خصائص مفثدا  مجتمع الاحث.
  %50فإن ج= %50   )وبفثض  ن   =-100ج= 

  م  ث تسوع  و م  ث خ مة  ماء   1215ن = حجإ مجتمع الاحث )
 م= حجإ العينة.

                =                                                   × 
 

 
 292م= 

 . م  ث تسوع  و م  ث خ مة  ماء  292 ى  ن حجإ العينة 
 %82,5ينددة با ددتخ ام   ددلو  التويعددع النسدد ر وكانددت نسدداة الا ددتجابة ال ليددة وتدد  تددإ تويعددع الع

  2-1ا تمارة.  كما  تضح م  الج وج رتإ ) 241حيث كانت الا تمارا  الصحيحة 
 
 (2-1جدول )

 مجتمع وعينة البحث

 البنك 
 

 القوائم الصحيحة
 حجم العينة النسبة حجم المجتمع

 98 116 %39,6 481 وطنيةبنوك 
 80 105 %36,2 440 بنوك مشتركة
 63 71 %24,2 294 بنوك أجنبية
 241 292 %100 1215 إجمالى

 

 ج×    
 م

 م -ن  
 1-ن

0,05 

 

1,96 

 0,05  ×0,5 
 م

 م - 1215 
1215-1 
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 البحث:أدوات 
 ددؤالا  كلهددا مدد  الأ ددئلة المغلقددة حتددر يسدده   35تددإ ا ددتخ ام تائمددة ا تقصدداء تحتددوى  لددر  

حصددائيا .  وبصددورة  لدر  فددثاد العيندة تسددجي  تقد  ثاتهإ ب تددة.  كمددا يسدا    لددر تحليد  ومعالجددة ال ياندا  ا
 كثث تفصيا   وضح الجد وج التدالر متغيدثا  الاحدث و ناصدث قيا دها ورمدوي   دئلتها التدر تعكسدها تائمدة 

 الا تقصاء 
 (3-1جدول رقم )

 متغيرات البحث ومكوناتها
حدود  قياس المتغيرات الرمز متغيرات البحث المجموعة ورموزها

 الأسئلة
 المتغيرات
 المستقلة

 إدارة علاقات
 العملاء

 , . 1X (Akroush et al . , 2011;Sin et al  et al التركيز على كبار العملاء
2005) 

1-4 

 , . 2X (Akroush et al . , 2011;Sin et al  et al تنظيم إدارة علاقات العملاء
2005) 

5-9 

 , . 3X (Akroush et al . , 2011 ;Sin et al  et al إدارة معرفة العملاء
2005) 

10-13 

إدارة علاقااااااااااااات العماااااااااااالاء 
 المبنية على التكنولوجيا

4X (Akroush et al . , 2011;Sin et al  et al . , 
2005) 

14-18 

 المتغيرات
 الوسيطة

 جودة العلاقة

 ,. 1Y (Morgan & Hunt, 1994; (De Wulf et al ثقة العميل
2001( 

19- 22 

 ,. 2Y (Morgan & Hunt, 1994; (De Wulf et al إلتزام العميل
2001( 

23- 26 

 3Y (De Wulf et al . , 2001;Crosby, 1994). 27-30 رضا العميل

 المتغير
 االتابع

 الإحتفاظ
 بالعميل

 Y (Peighambari, 2007; Liang et al., 2008). 31-35 الإحتفاظ بالعميل

  لتحقيد   ك دث تد ر مد  5 – 0وت  تإ الإ تماد  لر مقياس ليكدث  الس ا در والد ى  تدثاو  بدي  )
   ددد م 0التادددا   وتقليددد  الميددد  التقليددد ى لأفدددثاد العيندددة الدددر التو دددب فدددر التقددد  ثا .  حيدددث يعندددر الدددثتإ )

.تامدت الااحثدة (Flaherty,1979:12)   ن الحد ث مؤكد  5الح وث  لدر الإطداق ، بينمدا يعندر الدثتإ )
بددال نوا التجارعدددة ومددد  ث خ مددة  مدداء مدد  ث تسددوع  ،   30)مكدددون مدد  بتط يدد   داة الاحددث  لددر  دد د 
مددد  خدددارج  يندددة ال را دددة )كعيندددة تجثع يدددة  لفحدددص  داة ال را دددة احصدددائيا  العاملدددة فدددر السدددوق المصدددثى 

حقد  مد  ت، ت د  القيدام بتجميدع ال ياندا  النهائيدة، وتدإ ال (Pilot study)بوا دطة معامد   لفدا فيمدا يسدمر 
تنظديإ ادارة  ، التثكيع  لدر كادار العمداءته لمتغيثا  الاحث )الثاا  با تخ ام معام   لفا حيث كانت قيم
، الثقددددة ، ،  ادارة  اتددددا  العمدددداء الم نيددددة  لددددر الت نولوجيددددا اتددددا  العمدددداء، ادارة معثفددددة العمدددداء،  

، 0,915،  0,896،  0,936، 0,848،  0,863)  كمدددددا  لدددددر لإحتفددددداب بالعميددددد ، اتدددددعام ، الثضددددداالال
 تثتيا. لر ال( 0,892، 0,941
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 المقياس:ثبات 
والددددد ى ياددددديث الدددددر دتدددددة القيددددداس واتسددددداته،  (Reliability)تامدددددت الااحثدددددة باختادددددار  ادددددا  المقيددددداس 

معدداما  الثاددا  لمقددا يس متغيددثا    4-1)وا ددتخ مت الااحثددة معامدد   لفددا للثاددا ، وعظهددث الجدد وج رتددإ 
 الاحث.

 
 (4-1جدول رقم )جدول رقم )

 يرات البحثمعاملات الثبات لمقاييس متغ
 معامل الثبات عدد البنود المتغير م
 0,863 4 التركيز على كبار العملاء 1
 0,848 5 تنظيم إدارة علاقات العملاء 2
 0,936 4 إدارة معرفة العملاء 3
إدارة علاقاااااااااات العمااااااااالاء المبنياااااااااة علاااااااااى  4

 التكنولوجيا
5 0,896 

 0,915 4 ثقة العميل 5
 0,889 4 التزام العميل 6
 0,941 4 رضا العميل 7
 0,892 5 العميلالإحتفاظب 8

 
 تضدح  ن قديإ معامد  الثادا  مق ولدة لجميدع الأ دئلة، حيدث تثاوحدت   4-1)وبا تعثاض الج وج رتدإ 
رضدددا   لمتغيددث 0,941وبددي  )تنظااايم إدارة علاقااات العمااالاء  لمتغيددث 0,848قيمتدده معامدد  الثاددا  بدددي  )

ما  كا  دلالدة جيدد ة لأردثاض الاحدث وعمكدد  الا تمداد  ليهدا فددر وبالتدالر يمكد  القدوج  نهددا معداالعمي ،
الدر  ن معامد  الثادا  الجيد   (Foram, 1991: 85)تعمديإ المخثجدا   لدر المجتمدع ككد .  اكا  تدار 

  .   %70 ناغر  ن  عع     )
كما تإ  ثض القائمة  لر مجمو ة م  المحكمي  م    ضاء هيئة الت رعس بقسإ ادارة الأ مداج فدر 

 ,Ebel)كليدة التجدارة جامعدة طنطدا للحكدإ  لدر صداحيتها وإمكانيتهدا فدر قيداس الخاصدية المدثاد قيا دها 
1972: 345) . 

 
 المقياس:صدق 

تددإ ا ددتخ ام التحليدد  العدداملر للتأكدد  مدد   ن المقددا يس المسددتخ مة فددر ال را ددة تتسددإ بصدد ق  
س المفهدوم المددثاد قيا ده ولديس مفهومددا   ى  ن هد ه المقدا يس تسددتطيع قيدا ،Constructvalidityالمفداهيإ 

 (Danil & Gates, 2005: 270)آخث 
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 (5-1جدول رقم )جدول رقم )
 التحليل العاملى لعناصر متغيرات البحث

 

 معامل التحميل للمتغيرات المتغيرات
 8 7 6 5 4 3 2 1 العوامل

        X11 0,827 التركيز على كبار العملاء
 X12 0,834        
 X13 0,824        
 X14 0,763        

       X21  0,863 تنظيم إدارةعلاقات العملاء
 X22  0,745       
 X23  0,734       
 X24  0,687       
 X25  0,619       

      X31   0,805 إدارة معرفة العملاء
 X32   0,804      
 X33   0,750      
 X34   0,652      
 X41    0,883     

إدارة علاقات العملاء 
 المبنية على التكنولوجيا

X42    0,882     

 X43    0,877     
 X44    0,837     
 X45    0,836     

    Y11     0,856 ثقة العميل

 Y12     0,829    
 Y13 

Y14 
    0,821 

0,789 
   

 Y21 التزام العميل
Y22 
Y23 
Y23 

     0,893 
0,890 
0,887 
0,860 

  

         Y31 رضا العميل

 Y32 
Y33 

      0,856 
0,825 

 

 Y34       0,799 
0,761 

 

 Y41 الاحتفاظ بالعملاء
Y42 
Y43 
Y44 
Y45 

       
 

0,823 
0,818 
0,805 
0,797 
0,754 

 76.687 73.752 70.082 65.831 61.501 53.542 45.143 35.970  نسبة التباين المفسر
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 ما  لر   5-1)م  الج وج رتإ  تضح 
  ، ولدإ  دتإ تحميد   ى متغيدث  لدر  كثدث 0,60لإ يق  معام  تحمي  المتغيثا   لر العوام     ) -

كمددددا تتسددددإ جميددددع المقددددا يس المسددددتخ مة فددددر ال را ددددة بصدددد ق المفدددداهيإ مدددد   امدددد  باددددك  معنوى.
 وما  آخثالنظثعة،  ى ه ه المقا يس تستطيع قياس المفهوم المثاد قيا ه وليس مفه

 الدراسة:خصائص عينة 
 لثر  فثاد العيندة كدانوا مد  الد كور حيدث بلدغ  د دهإ   كثث    ن6-1 تضح م  الج ج رتإ ) 

 دنة،  50-40كما لوحظ م  الج وج  ن  كثث مد  نصدف  فدثاد العيندة كدانوا ضدم  الفئدة مد   فثدا ، 172
 .% 62,7فثدا  ونس تهإ  151حيث بلغ   د  فثاد العينة ضم  ه ه الفئة 

 (6-1جدول رقم )
 خصائص عينة البحث حسب المتغيرات الديموجرافية والوظيفية

 النسبة العدد المتغير
 %71,3 172 ذكر - النوع
 %28,7 69 أنثى - 

 - - 40أقل من  - العمر
 %62,7 151 50 -40من  - 
 %37,3 90 50أكثر من  - 

 %17 41 سنوات5إلى  2من  - مدة الخدمة
 %83 200 سنوات 5ن أكثر م - 
    

 %41 98 حكومى - البنك
 %33 80 مشترك - 
 %26 63 أجنبى - 

 %36,9 89 مدير تسويق  - ةالوظيف
 %63,1 152 مدير خدمة العملاء -  

 كثدث مد  العيندة ضدم  الفئدة ) مد   فدثادك دث النساة الأ ما بالنساة لم ة الخ مة ف انت تايث الر  ن 
فددر  الاحددث،فددر  ينددة  %41بنسدداة ثلددت ال نددوا الحكوماددة كمددا م  .%83 تهإ   حيددث بلغددت نسدد ددنوا  5

مد  اجمدالر  د د  %33ال ندوا المادتثكة بنسداة   داهمت، بينمدا %26حي  كان نصيا ال ندوا الأجن يدة 
ومدد  ث خ مددة العمدداء  %36,9فددر مدد  ث التسددوع  بنسدداة  فقدد  تمثلددت مددا بالنسدداة لوحدد ة المعا نددة  ال نددوا.
 .%63,1بنساة 
 البيانات:راءات جمع إج

 م  ثى التسدوع  ومد  ثى خ مدة العمداءم  تامت الااحثة بتويعع توائإ الا تقصاء  لر  فثاد العينة 
وبال ثع  ووي ددددت القددددوائإ باددددك  مااتددددث، ،اتلدددديإ و ددددب الدددد لتابمحافظددددا   التجارعددددة بفددددثوع ال نددددواالمنتاددددثة 

 وتإ توضيح اله ف م  ال را ة. الال تثونر 
 لبيانات:أساليب تحليل ا

  تإ ا تخ ام الأ اليا الإحصائية التالية 
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لقيدددداس مسددددتوى الثاددددا   و التنا دددد  الدددد اخلر لعاددددارا  مقيدددداس كدددد   (Alpha)معامددد   لفددددا للثاددددا   -
 متغيث.

 مقيددداس،للتحقدد  مددد  الصدداحية الإحصددائية لمكوندددا  كدد   factor analysisالتحليدد  العدداملر  -
 بعاد ال ثيثة.وت وع  المقا يس المجمعة للمتغيثا  كا  الأ

لوصدف تدوة واتدجاه  ددددداتا  الارتااط بي  جميع  Correlation method  لو  الارتااط  -
 .متغيثا  ال را ة

حيث  وضح  اتة المتغيثا  المسدتقلة بدالمتغيث الو ديب،  Path analysis  لو  تحلي  المسار  -
التدابع ومد  خالده  دتإ تح  د  مد ى   إ  وضح  اتة المتغيثا  المسدتقلة والمتغيدث الو ديب بدالمتغيث

 تأ يث المتغيث الو يب  لر العاتة بي  المتغيثا  المستقلة والمتغيث التابع.
 

  وترجع الباحثة الاعتماد على أسلوب تحليل المسار فى تحليل البيانات للأسباب التالية
وإ طاء تصور لها  يقوم ه ا الأ لو  ب را ة العاتا  الفثضية والتر تقوم الااحثة باتتثاحها -1

 ا تمادا   لر ال را ا  السابقة والنظثعا .
  ن وجود متغيث و يب بال را ة ي ع  م   هإ الأ اا  وراء ا تخ ام   لو  تحلي  المسار. -2
يستطيع ه ا الأ لو  درا ة   ث  ى   د م  المتغيثا  المستقلة  لر المتغيث الو يب  إ قياس  -3

 التابعة.   ث المتغيث الو يب  لر المتغيثا 
امكانية تثتيا متغيثا  الاحث تثتياا  يمنيا  و   يا  بحيث تؤ ث المتغيثا  السابقة فر المتغيثا   -4

الاحقة.  وت   مك  للااحثة تثتيا ه ه المتغيثا  بالا تماد  لر نتائج ال را ا  النظثعة التر 
     بيانها.

فددددر تاددددغي  النمددددوكج  SPSSماعيددددة هدددد ا وتدددد  تددددإ الا تمدددداد  لددددر الحعمددددة الإحصددددائية للعلددددوم الاجت
 المقتث .

 حدود الدراسة:
 . اتليإ و ب ال لتامحافظا  بجميع  التجارعة فثوع ال نواالح ود المكانية  تح د  بيئة ال را ة فر 

بدددال نوا التجارعدددة مددد  ثى تسدددوع  ومددد  ثى خ مدددة العماءالحددد ود الاادددثعة  طاقدددت ال را دددة  لدددر  ددد د مددد  
 .المصثى السوق المصثفىالعاملة فر 

الدددر  1/1/2016م   تدددهث  تسدددعة جثعدددت ال را دددة خددداج مددد ة يمنيدددة محددد دة ا دددتغثتت  العمنيدددة الحددد ود 
1/9/2016 . 

 فروض البحث:
تددإ اتتثاحدده مدد  ت دد  الااحثددة فإندده يمكدد   الدد يالنمددوكج و مدد  العددثض السدداب  لماددكلة الاحددث و ه افدده، 

 احصائيا . اتمهي ا لاختااره ةالتاليض و صيارة الفث 
 :الأول الرئيسى الفرض
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البناوك التجارياة العاملاة فاى باالعملاء الإحتفااظ  علاى اً مباشار تأثيراً  إدارة علاقات العملاءتؤثر أبعاد 
 .  وعن رج تحت ه ا الفثض الفثوض الفثعية التالية فى السوق المصرفى المصرى 

ل نوا التجارعة العاملة افر بالعماء  لر الإحتفاب  ا  مااتث  تأ يثا   العماءؤ ث التثكيع  لر كاار   -
 .فر السوق المصثفر المصثى 

ال ندوا التجارعدة العاملدة فدر بدالعماء  لر الإحتفاب  ا  مااتث  تأ يثا  ؤ ث تنظيإ ادارة  اتا  العماء   -
 المصثى.فر السوق المصثفر 

ملددة فددر ال نددوا التجارعددة العافددر بددالعماء  لددر الإحتفدداب  ا  مااتددث  تددأ يثا  العمدداء تددؤ ث ادارة معثفددة  -
 المصثى.السوق المصثفر 

فدددر بدددالعماء  لدددر الإحتفددداب  ا  مااتدددث  تدددأ يثا  تدددؤ ث ادارة  اتدددا  العمددداء الم نيدددة  لدددر الت نولوجيدددا  -
 ال نوا التجارعة العاملة فر السوق المصثفر المصثى.

 :االثانى الفرض الرئيسى
فااى البنااوك التجاريااة  العماالاءجااودة علاقااات  اً علااىمباشاار تااأثيراً  تااؤثر أبعاااد إدارة علاقااات العماالاء
 .  وعن رج تحت ه ا الفثض الفثوض الفثعية التالية العاملة فى السوق المصرفى المصرى 

فر ال نوا التجارعة العاملة فر السوق  العمي   قة لر  ا  مااتث  تأ يثا   العماء ادارة  اتا ؤ ث ت -
    المصثفر المصثى.

فدر ال ندوا التجارعدة العاملدة فدر السدوق  العميد  التدعام لدر  ا  ث ماات تأ يثا   العماء ادارة  اتا ؤ ث ت -
   المصثفر المصثى.

فدر ال ندوا التجارعدة العاملدة فدر السدوق  العميد  رضدا لدر  ا  مااتث  تأ يثا   العماء ادارة  اتا ؤ ث ت -
   المصثفر المصثى.

 :االثالث الفرض الرئيسى
لبناوك التجارياة العاملاة فاى الساوق المصارفى ا الإحتفااظ بعمالاء علاقاات العمالاء علاى جودةتؤثر 
 . وعن رج تحت ه ا الفثض الفثوض الفثعية التالية  اً مباشر تأثيراً   المصرى 

 ا  .مااتث  تأ يثا    ال نوا التجارعة العاملة فر السوق المصثفر المصثى  الإحتفاب بعماء  لرالثقة ؤ ث ت -
 ا  .مااتث تأ يثا    رعة العاملة فر السوق المصثفر المصثى ال نوا التجا الإحتفاب بعماء  لرالإلتعام ؤ ث   -
 ا  .مااتث تأ يثا    ال نوا التجارعة العاملة فر السوق المصثفر المصثى  الإحتفاب بعماء  لرالثضا ؤ ث   -

 :الرابع الفرض الرئيسى
وك التجاريااة فااى البناابااالعملاء الإحتفاااظ  اً علااىغياار مباشاار تااأثيراً  تااؤثر أبعاااد إدارة علاقااات العماالاء
.  وعندد رج تحددت هدد ا ماان خاالال توساايط جااودة علاقااات العماالاء العاملااة فااى السااوق المصاارفى المصاارى 

 الفثض الفثوض الفثعية التالية 
فددر ال نددوا التجارعددة بددالعماء الإحتفدداب  ا   لددرريددث مااتددث تددأ يثا  العمدداء  ددؤ ث التثكيددع  لددر كاددار  -

  تو يب جودة  اتا  العماءم  خاج  العاملة فر السوق المصثفر المصثى 
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فددر ال نددوا التجارعددة بددالعماء الإحتفدداب  ا   لددرريددث مااتددث  ددؤ ث تنظدديإ ادارة  اتددا  العمدداء تددأ يثا   -
  م  خاج تو يب جودة  اتا  العماء العاملة فر السوق المصثفر المصثى 

ال نوا التجارعة العاملدة فدر  فربالعماء الإحتفاب  ا   لرريث مااتث تأ يثا  العماء تؤ ث ادارة معثفة  -
  م  خاج تو يب جودة  اتا  العماء السوق المصثفر المصثى 

الإحتفددداب  ا   لدددرريدددث مااتدددث تدددؤ ث ادارة  اتدددا  العمددداء الم نيدددة  لدددر الت نولوجيدددا تدددأ يثا   -
مددد  خددداج تو ددديب جدددودة  فدددر ال ندددوا التجارعدددة العاملدددة فدددر السدددوق المصدددثفر المصدددثى بدددالعماء 

  ماء اتا  الع
 :االخامس الفرض الرئيسى

فاى البناوك التجارياة العاملاة فاى الإلتازام  اً علاىغير مباشر إدارة علاقات العملاء تأثيراً أبعاد تؤثر  -
  من خلال توسيط الثقة السوق المصرفى المصرى 

جددودة مدد  خدداج  الإحتفدداب بالعميدد تدد  تددؤ ث  لددر  والتدد ادارة  اتددا  العماء بعدداد  ت صددنف -
التثكيددع الددر ) لدده النظددثى  مدد  ماددكلة الاحددث و ه افدده والإطددارتددإ ا ددتنتاجها  يدد ، والتددرالعم اتددة 

 إدارة  اتددا  العمدداء الم نيددة  لددر الت نولوجيدداوتنظدديإ ادارة  اتددا  العمدداء و  لددر كاددار العماء
 كما  تضح م  الاك  التالر   إدارة معثفة العماءو 

 
 متغيثا  الاحث  1تك  رتإ )

 الإحتفاظ بالعملاء                                      علاقات العملاء جودة                     إدارة علاقات العملاءأبعاد         

 
 
 تائج الدراسة الميدانية:ن
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المتعلددد   والا دددت لال  الوصدددف بجان يددده  الإحصدددائ التحليددد   يعدددثض هددد ا الجدددعء مددد  ال را دددة نتدددائج
   ل ختاار الفثضيا  وهر كما إب

 
 
   معاما  الارتااط بي  متغيثا  ال را ة.7-1 وضح الج وج رتإ ) ( التحليل الوصفى للبيانات:1)

  7-1)ج وج رتإ 
 معاملات الارتباط بين المتغيرات

 م
التركيز على 
 كبار العملاء

تنظيم إدارة علاقات 
 العملاء

إدارة معرفة 
 العملاء  

إدارة علاقات 
العملاء المبنية 
 جياعلى التكنولو 

المتوسط 
 الحسابى

0838,3     التركيز على كبار العملاء  
2274,2    **0,196 تنظيم إدارة علاقات العملاء  
0365,3   *0,148 **0,364 إدارة معرفة العملاء    

إدارة علاقات العملاء المبنية 
 على التكنولوجيا

0,185** 0,401** 090,0   
1112,3  

 
 ىتر ا  7-1) تضح م  الج وج رتإ 

فإن كلى لا الخاضعة لل را ة.المستقلةوجود  اتا  ارتااط موجاة ومعنوعة بي  المتغيثا    م 
   Multicollinearityيعن  وجود ت اخ  بي  ه ه المتغيثا  )

 النموذج النهائى:
 AMOS.16 (Analysis of Moment Structers)تدإ ا دتخ ام   دلو  تحليد  المسدار بثندامج 

 امسددار ل يانددا  ال را ددة المي انيددة تددإ التوصدد  الددر النمددوكج النهددائر لتحليدد  المسددار كمددوبددإجثاء تحليدد  ال
  وضحه الاك  التالر 

  2تك  رتإ )
 المسار نتائج تحلي 
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  2 تضح م  الاك  رتإ )
لحسددا   اتددا  Path analysis  لدر   ددلو  تحليدد  المسددار فقددب تدإ الا تمدداد فددر هدد ه ال را ددة 

ولد لى تدإ ا دتخ ام   دلو  المتو دطا  لحسدا  قديإ كد    المستقلة والو يطة والتابعدة التأ يث بي  المتغيثا
 (Chang et al., 2010)متغيث كما فر درا ة 

 مؤشرات الجودة الكلية لنموذج تحليل المسار: 
 (8-1)جدول رقم 

 ة لنموذج تحليل المساريمؤشرات الجودة الكل
 مؤشر

 اختبار جودة النموذج
قيم 
 سيرالتف الاختبار

RMSEA 031,0  مما يشير إلى كفاءة عالية للنموذج 0.05القيمة أقل من  
GFI 971,0  صلاحية عالية للنموذج حيث تقترب القيمة من الواحد الصحيح 

A GFI 918,0  صلاحية عالية للنموذج حيث تقترب القيمة من الواحد صحيح 
NFI 938,0  احد صحيحتقترب القيمة من الو  للنموذج حيثصلاحية عالية  
CFI 965,0  صلاحية تامة للنموذج حيث تقترب القيمة من الواحد صحيح 

CMIN=13.572       DF=8 
CMIN/DF=1.697 

 حيث أن:
 GFI  →Goodness of Fit Index 
 RMSEA  → Root Mean Square error of Approximation 
 NFI  → Normed Fit Index 
 CFI        → Comparative Fit Index  

قيإ الاختاارا  وتفسيثاتها  ت ي   ن النموكج ال ى تإ التوص  اليه للعاتة بي  متغيثا  بمثاجعة جميع و 
الاحث تعكس درجة  الية م  الجودة والصاحية لمسارا  العاتة بي  المتغيثا  المستقلة والتابعة حيث 

كما  ن قيمة  0,05 ت  م   (RMSEA)الواح  الصحيح و خيثا  فإن قيمة قتث  م  ت (CFI) ن 
CMIN/DF  وك  ه ه المؤتثا  تايث الر كفاءة  الية للنموكج. 3 ت  م   1,697تساوى 

 ختبار فروض البحث:إ
 :الأول الفرض الرئيسى

فى البنوك التجارية العاملة فى بالعملاء الإحتفاظ  اً علىمباشر تأثيراً  تؤثر أبعاد إدارة علاقات العملاء
 ن رج تحت ه ا الفثض الفثوض الفثعية التالية .  وعالسوق المصرفى المصرى 

فى البنوك التجارية العاملة بالعملاء على الإحتفاظ  مباشراً  العملاء تأثيراً يؤثر التركيز على كبار  -1
 فى السوق المصرفى المصرى.
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  كما 1,96   ك ث م  قيمتها الج ولية )5,159المحسوبة ) t ن قيمة    9-1) تضح م  الج وج رتإ 
  بمستوى 0,232قيمة التأ يث المااتث لاع  التثكيع  لر كاار العماء  لر الإحتفاب بالعماء  )بلغت 
ومعام  المسار موجاة  tكما  ن اتارة  0,05  وبالتالر فهر معنوعة  ن  مستوى دلالة 0,000دلالة )

بالتالر نق   بوجود الإحتفاب بالعماء  و و مما يعنر وجود  اتة طثدية  بي  التثكيع  لر كاار العماء 
وه ا  تف  مع ما جاء فر درا ة تأ يث للتثكيع  لر كاار العماء  لر الإحتفاب بالعماء  

Bavarsad& Hosseinipour. 2013)  
 (9-1)جدول رقم 
 و الإحتفاظ بالعملاء   العملاء نتائج العلاقة بين أبعاد إدارة علاقات

معلمة المسار  المتغير
 )بيتا(

 الخطأ -tقيمة 
 المعيارى 

مستوى 
 الدلالة

 الترتيب

232,0 التركيز على كبار العملاء  159,5  045,0  0,000 2 
180,0 تنظيم إدارة علاقات العملاء  199,4  043,0  0,000 4 

183,0 إدارة معرفة العملاء  759,4  038,0  0,000 3 
إدارة علاقااااااات العماااااالاء المبنيااااااة علااااااى 

355,0 التكنولوجيا  285,9  038,0  0,000 1 

فااى البنااوك التجاريااة بااالعملاء علااى الإحتفاااظ  مباشااراً  تااأثيراً يااؤثر تنظاايم إدارة علاقااات العماالاء  -2
 المصرى.العاملة فى السوق المصرفى 
   ك ث م  قيمتها الج ولية 4,199المحسوبة ) t ن قيمة   9-1) تضح م  الج وج رتإ 

تا  العماء  لر الإحتفاب بالعماء    كما بلغت قيمة التأ يث المااتث لاع  تنظيإ ادارة  ا1,96)
 tكما  ن اتارة  0,05  وبالتالر فهر معنوعة  ن  مستوى دلالة 0,000  بمستوى دلالة )0,180)

ومعام  المسار موجاة مما يعنر وجود  اتة طثدية  بي  تنظيإ ادارة  اتا  العماء و الإحتفاب 
وه ا  تف  مع رة  اتا  العماء  لر الإحتفاب بالعماء  بالعماء  وبالتالر نق   بوجود تأ يث لتنظيإ ادا

 (Chang et al., 2014) .ماورد فر درا ة 
فاى البناوك التجارياة العاملاة فاى باالعملاء علاى الإحتفااظ  مباشاراً  العمالاء تاأثيراً تؤثر إدارة معرفة  -3

 المصرى.السوق المصرفى 
 ك ث م  قيمتها الج ولية   4,759المحسوبة ) t ن قيمة   9-1) تضح م  الج وج رتإ 

  0,183 لر الإحتفاب بالعماء  )ادارة معثفة العماء كما بلغت قيمة التأ يث المااتث لاع  ،  1,96)
ومعام  المسار  tكما  ن اتارة  0,05  وبالتالر فهر معنوعة  ن  مستوى دلالة 0,000بمستوى دلالة )

و الإحتفاب بالعماء  وبالتالر نق   بوجود ثفة العماء ادارة معموجاة مما يعنر وجود  اتة طثدية بي  
  .  لر الإحتفاب بالعماءلإدارة معثفة العماء تأ يث 

 .(Khodakarami& Chan, 2014 )وه ا  تف  مع ماورد فر درا ة 
فااى بااالعملاء علااى الإحتفاااظ  مباشااراً  تااأثيراً ؤثر إدارة علاقااات العماالاء المبنيااة علااى التكنولوجيااا تاا -4

 المصرى.وك التجارية العاملة فى السوق المصرفى البن
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  كما 1,96   ك ث م  قيمتها الج ولية )9,285المحسوبة ) t ن قيمة   9-1) تضح م  الج وج رتإ 
بلغت قيمة التأ يثالمااتث لاع  ادارة  اتا  العماء الم نية  لر الت نولوجيا  لر الإحتفاب بالعماء  

 tكما  ن اتارة  0,05  وبالتالر فهر معنوعة  ن  مستوى دلالة 0,000  بمستوى دلالة )0,355)
ومعام  المسار موجاة مما يعنر وجود  اتة طثدية  بي  ادارة  اتا  العماء الم نية  لر 
الت نولوجيا و الإحتفاب بالعماء  وبالتالر نق   بوجود تأ يث لإدارة  اتا  العماء الم نية  لر 

 (Wei et al., 2005 ).وه ا  تف  مع ماورد فر درا ةتفاب بالعماء الت نولوجيا  لر الإح
إدارة علاقات العملاء ) ادارة  اتا  العماءالمحسوبة لأبعاد  (t)ن قيمة    9-1رتإ ) تضح م  الج وج 

-9.285  بلغت  ءتنظيم إدارة علاقات العملا -إدارة معرفة العملاء - التركيز على كبار العملاء – المبنية على التكنولوجيا
  0,183 ، )0,232  ،)0,355وبلغت قيمة معام  المسار ) . لر التوالر 4.199)-5.159-4.759

 tلأن قيمة  0,05  ل   بع  وبالتالر فهر معنوعة  ن  مستوى 0,000بمستوى دلالة )  0,180)
لتالر نق   بوجود تأ يث  .لجميع الأبعاد  والعاتة طثدية ، وبا1,96المحسوبة  ك ث م  قيمتها الج ولية )

  لر الإحتفاب  بالعمي . ادارة  اتا  العماءلأبعاد 
 :االثانى الفرض الرئيسى

فااى البنااوك التجاريااة  جااودة علاقااات العماالاء اً علااىمباشاار تااأثيراً  تااؤثر أبعاااد إدارة علاقااات العماالاء
 ة التالية .  وعن رج تحت ه ا الفثض الفثوض الفثعيالعاملة فى السوق المصرفى المصرى 

فى البنوك التجارية العاملة فى  العميل ثقةعلى  مباشراً  العملاء تأثيراً  إدارة علاقاتؤثر ت -1
  10-1 تضح م  الج وج رتإ ) .السوق المصرفى المصرى 

  كما بلغت قيمة التأ يثالمااتث 1,96   ك ث م  قيمتها الج ولية )11,464المحسوبة ) t ن قيمة  -
  وبالتالر فهر 0,000  بمستوى دلالة )0,468)  الثقة لر  العملاءالتركيز على كبار لاع  

ومعام  المسار موجاة مما يعنر وجود  اتة  tكما  ن اتارة  0,05معنوعة  ن  مستوى دلالة 
لتثكيع  لر كاار لوبالتالر نق   بوجود تأ يث ،   الثقة لر  التركيز على كبار العملاءطثدية  بي  
 .  الثقةالعماء  لر 

  كما بلغت قيمة التأ يثالمااتث 1,96   ك ث م  قيمتها الج ولية )10,837المحسوبة ) t ن قيمة  -
  0,000  بمستوى دلالة )0,442)  الثقةلاع  ادارة  اتا  العماء الم نية  لر الت نولوجيا  لر 

ما يعنر ومعام  المسار موجاة م tكما  ن اتارة  0,05وبالتالر فهر معنوعة  ن  مستوى دلالة 
وبالتالر ،   الثقةوجود  اتة طثدية  بي  ادارة  اتا  العماء الم نية  لر الت نولوجيا  لر 

 .  الثقةدارة  اتا  العماء الم نية  لر الت نولوجيا  لر لإنق   بوجود تأ يث 
اتث   كما بلغت قيمة التأ يثالما1,96 ك ث م  قيمتها الج ولية )  9,207المحسوبة ) t ن قيمة  -

  وبالتالر فهر معنوعة  ن  0,000  بمستوى دلالة )0,376)  الثقةلاع  ادارة معثفة العماء  لر 
ومعام  المسار موجاة مما يعنر وجود  اتة طثدية  بي   tكما  ن اتارة  0,05مستوى دلالة 

   الثقة لر دارة معثفة العماء لإوبالتالر نق   بوجود تأ يث ،   الثقةادارة معثفة العماء  لر 
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  كما بلغت قيمة التأ يثالمااتث 1,96 ك ث م  قيمتها الج ولية )  5,185)المحسوبة  t ن قيمة   -
  وبالتالر فهر 0,000  بمستوى دلالة )0,212)  الثقة لر تنظيإ ادارة  اتا  العماء لاع  

وجود  اتة  ومعام  المسار موجاة مما يعنر tكما  ن اتارة  0,05معنوعة  ن  مستوى دلالة 
تنظيإ ادارة لوبالتالر نق   بوجود تأ يث ،   الثقة لر تنظيإ ادارة  اتا  العماء طثدية  بي  

 .  الثقة لر  اتا  العماء 
  فإن المتغيثا  المفسثة لإدارة  اتا  العماء 0,60ت لغ قيمته ) وال يوفقا  لمعام  التح     -

 الثقة.  م  التاا   ال لر فر متغيث %60تفسث )
  10-1ج وج رتإ )

 والثقة نتائج العلاقة بين أبعاد إدارة علاقات العملاء
معلمة المسار  المتغير

 )بيتا(
الخطأ  -tقيمة 

 المعيارى 
مستوى 
 الدلالة

معامل  الترتيب
 التحديد

468,0 التركيز على كبار العملاء  464,11  026,0  0,000 1 0,60 
212,0 تنظيم إدارة علاقات العملاء   185,5  024,0  0,000 4 

376,0 إدارة معرفة العملاء  207,9  024,0  0,000 3 
إدارة علاقااااات العماااالاء المبنيااااة 

442,0 على التكنولوجيا  837,10  023,0  0,000 2 

كاع  م   بعاد ادارة  التركيز على كبار العملاء    ولوعة تأ يث10-1 تضح م  الج وج رتإ )
ثجع الااحثة تفسيث كلى التأ يث القوى الر  ن ت رة ال نى  لر الإيفاء وت .الثقة  لر   اتا  العماء

بحاجا  ورغاا  كاار العماء م  خاج تق يإ منتجا  وخ ما  مع لة ومصممة خصيصا  لإتااع تلى 
الحاجا  والثغاا .فالمنظما  الت  تثكع ف  فلسفتها  لر كاار العماء ل  ها فثص ك يثة للنمو وتحقي  

العماء الثئيسيي  م  خاج تق يإ منتجا   لاب  تمييعف  القطا ا  الت  تنتم  اليها. ل لى التنافسية 
 العماء.وتعا  واحتياجا  هؤلاء ة توخ ما  تل ي

ادارة  اتا  العماء الم نية  لر الت نولوجيا فر التأ يث التثكيع  لر كاار العماء، متغيث وعلر   
ت م  فر  همية نظإ  ر وجود ه ا المتغيث فر المثتاة الثانيةوتععى الااحثة الس ا فالثقة  لر 

، العماءوت نولوجيا المعلوما  ف  ه ا المجاج بتوفيث معلوما  تحليلية لمتخ ي القثار     نماط 
مختلفة بناء  لر احتياجا  متخ ي القثارا   جو نماط  لوكهإ التجاري، ونماكم للتن ؤ ، ومعلوما  بأتكا

 .(Akroush et al., 2011) ه ا  تف  مع ماجاء فر درا ة وصناع السيا ا  
وتععى الااحثة الس ا فر كلى الر ادارة معثفة العماء وعأت  فر المثحلة الثالثة للتأ يث  لر الثقة 

كا  العاتة بحاجاتهإ وتوتعاتهإ وتحوع  تلى  العماءإدارة معثفة العماء تتعل  بتحلي  معلوما   ن
ه ا  تف  مع و  العماءفة مفي ة تمك  ال نى م  تق يإ خ ما  تف  بحاجا  وتوتعا  المعلوما  الر معث 
 ;Moreno & Morales, 2014) ( Murillo & Anrobi,2002 م  ماجاء فر درا ة كا

تحقي  تنظيإ متميع لإدارة  وعمك فر التأ يث  لر الثقة تنظيإ ادارة  اتا  العماء وعلر كلى 
بالإ تماد  لر فثق العم  وكلى كون ه ا  ال نىوتصميإ  ا ادة هيكلة  خاج  اتا  العماء  يضا  م
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تطوعث ويعادة حجإ القيمة لالمختلفة  اداراتهالنمب م  التصميإ يحق  للمنظما  التنسي  والت ام  ما بي  
ف  مع ه ا  ت المضافة المق مة للعماء م  خاج المنتجا  والخ ما  والعمليا  والإجثاءا  المتعلقة بهإ

 .Sin et al., 2005)) ماجاء فر درا ة
 يضا  لتحقي  تنظيإ متميع لإدارة  اتا  العماء الر تح     ه اف واضحة  ال نوا وتحتاج

ل لى يجا التأك  م  م ى امتاا العاملي  ف  ادارة  اتا  العماء للمهارا   بالعماء،تعكسإهتمامها 
م  خاج  ق  بثامج ت رع ية  ميعة مع العماء والمحافظة  ليهاوالق را  الت  تمكنهإ م  بناء  اتا  م

 المجاج.مختصة و لر    ي خ ثاء ف  ه ا 
 
فااى البنااوك التجاريااة العاملااة فااى  إلتاازام العمياالعلااى  مباشااراً  العماالاء تااأثيراً  إدارة علاقاااتؤثر تاا -2

  11-1 تضح م  الج وج رتإ )  السوق المصرفى المصرى.
  كما بلغت قيمة التأ يثالمااتث 1,96   ك ث م  قيمتها الج ولية )10,361ة )المحسوب t ن قيمة   - 

  0,000  بمستوى دلالة )0,467)  الإلتعام لر ادارة  اتا  العماء الم نية  لر الت نولوجيا لاع  
ومعام  المسار موجاة مما يعنر وجود  tكما  ن اتارة  0,05وبالتالر فهر معنوعة  ن  مستوى دلالة 

وبالتالر نق   بوجود ،   الإلتعام لر ادارة  اتا  العماء الم نية  لر الت نولوجيا تة طثدية  بي   ا
 .  الإلتعام لر دارة  اتا  العماء الم نية  لر الت نولوجيا لإتأ يث 

    كما بلغت قيمة التأ يثالمااتث لاع1,96   ك ث م  قيمتها الج ولية )5,821المحسوبة ) t ن قيمة  -
  وبالتالر فهر معنوعة  ن  0,000  بمستوى دلالة )0,227) الإلتعام لر  تنظيإ ادارة  اتا  العماء

تنظيإ ومعام  المسار موجاة مما يعنر وجود  اتة طثدية  بي   tكما  ن اتارة  0,05مستوى دلالة 
  الإلتعام لر   اتا  العماء لتنظيإ ادارةوبالتالر نق   بوجود تأ يث  الإلتعام لر  ادارة  اتا  العماء

  كما بلغت قيمة التأ يثالمااتث 1,96   ك ث م  قيمتها الج ولية )2,495المحسوبة ) t ن قيمة  -
  وبالتالر فهر معنوعة  ن  0,013  بمستوى دلالة )0,107) الإلتعام لر ادارة معثفة العماء لاع  

ادارة موجاة مما يعنر وجود  اتة طثدية  بي  ومعام  المسار  tكما  ن اتارة  0,05مستوى دلالة 
 .  الإلتعام دارة معثفة العماءلإوبالتالر نق   بوجود تأ يث ،   الإلتعام لر معثفة العماء 

 (11-1جدول رقم )
 نتائج العلاقة بين أبعاد إدارة علاقات العملاءوالإلتزام                          

معلمة المسار  المتغير
 )بيتا(

الخطأ  -tقيمة 
 المعيارى 

مستوى 
 الدلالة

معامل  الترتيب
 التحديد

056,0 التركيز على كبار العملاء  219,1  033,0  0,223 - 0,656 
227,0 تنظيم إدارة علاقات العملاء  821,5  026,0  0,000 2 

107,0 إدارة معرفة العملاء  495,2  028,0  0,013 3 
إدارة علاقااااات العماااالاء المبنيااااة 

467,0 تكنولوجياعلى ال  361,10  028,0  0,000 
1 
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كاع  ادارة  اتا  العماء الم نية  لر الت نولوجيا  ولوعة تأ يث   11-1رتإ ) تضح م  الج وج 
يعادة و    مائها لا تخ ام  دوا   ل لى يجا  لر ال نوا.الإلتعامم   بعاد ادارة  اتا  العماء لر 
رة  اتا  العماء الم نية  لر الت نولوجيا للتعثف الر حاجاتهإ التفا   الإل تثونية المثتاطة بإدا

 ..(Tzokas et al., 2015)درا ة وه ا  تف  مع ماورد فر المتنامية والحفاب  ليهإ.
تنظيإ ادارة الإلتعام متغيث العماء الم نية  لر الت نولوجيا فر التأ يث  لر   اتا وعلر ادارة 
وتععى الااحثة الس ا فر وجود ، (Bansal, 2003)درا ة ماورد فر ه ا  تف  مع و   اتا  العماء

لضمان نجا  ادارة العاتة ف  مهمتها لاب  م  توفث هيك  تنظيم   هه ا المتغيث فر المثتاة الثانية  ن
لها  نسجإ وال يفية الت   ثرا ال نى فيها ف  التعام  مع  مائه، وتوفيث الموارد الايمة والإلتعام بها 

 ل نى بأكملهعمايفالهيك  التنظيم   تطلا  ن .وتوفيث العنصث الااثي المطلو  ال نى،مستوى   لر
 نحو اله ف الماتثا والمتمث  ف  اتامة ور اية  اتا  توعة مع العماء.
وتعداد ادارة معثفة العماء  همية وعأت  فر المثحلة الثالثة للتأ يث  لر الإلتعام ادارة معثفة العماء 

ما اتتثنت بكاار العماء ال    يمثلون الجعء الأك ث م  م يعا  ال نى وخسارة  ي واح  منهإ تعن  اكا 
والأهإ م  كلى هو ضثورة تاادج ومااركة المعثفة بي   تسام خسارة جعء م  الحصة السوقية لل نى.

 .ر على الإلتزامفى التأثيالتركيز على كبار العملاء أهمية لبعدبينما لم تظهر أى ، ال نى المختلفة
  فإن المتغيثا  المفسثة لإدارة  اتا  العماء 0,656وفقا  لمعام  التح    وال ى ت لغ قيمته ) 

   م  التاا   ال لر فر متغيث الإلتعام.%65,6تفسث )
 
فى البنوك التجارية العاملة فى  رضا العميلعلى  مباشراً  العملاء تأثيراً  إدارة علاقاتؤثر ت -3

  12-1 تضح م  الج وج رتإ ) .  ى المصرى.السوق المصرف
  كما بلغت قيمة التأ يثالمااتث 1,96   ك ث م  قيمتها الج ولية )17,246المحسوبة ) t ن قيمة  -

  بمستوى دلالة 0,653) الثضالاع  ادارة  اتا  العماء الم نية  لر الت نولوجيا  لر 
ومعام  المسار موجاة  tكما  ن اتارة  0,05  وبالتالر فهر معنوعة  ن  مستوى دلالة 0,000)

،   الثضامما يعنر وجود  اتة طثدية  بي  ادارة  اتا  العماء الم نية  لر الت نولوجيا  لر 
 .  الثضادارة  اتا  العماء الم نية  لر الت نولوجيا  لر لإوبالتالر نق   بوجود تأ يث 

  كما بلغت قيمة التأ يثالمااتث 1,96ولية )   ك ث م  قيمتها الج 9,173المحسوبة ) t ن قيمة  -
  وبالتالر فهر معنوعة 0,000  بمستوى دلالة )0,347)  الثضالاع  ادارة معثفة العماء  لر 

ومعام  المسار موجاة مما يعنر وجود  اتة طثدية   tكما  ن اتارة  0,05 ن  مستوى دلالة 
   الثضادارة معثفة العماء  لر لإ  بوجود تأ يث وبالتالر نق الثضا، بي  ادارة معثفة العماء  لر 

  كما بلغت قيمة التأ يثالمااتث 1,96 ك ث م  قيمتها الج ولية )  7,625)المحسوبة  t ن قيمة  -
  وبالتالر فهر 0,000بمستوى دلالة )  0,289) الثضا لر  التثكيع  لر كاار العماءلاع  

ومعام  المسار موجاة مما يعنر وجود  اتة  t كما  ن اتارة 0,05معنوعة  ن  مستوى دلالة 
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للتثكيع  لر  وبالتالر نق   بوجود تأ يث،   الثضا لر  التثكيع  لر كاار العماءطثدية  بي  
 . الثضا لر  كاار العماء

  كما بلغت قيمة التأ يثالمااتث 1,96   ك ث م  قيمتها الج ولية )4,345المحسوبة ) t ن قيمة   -
  وبالتالر فهر 0,000  بمستوى دلالة )0,164) الثضاارة  اتا  العماء  لر لاع  تنظيإ اد

ومعام  المسار موجاة مما يعنر وجود  اتة  tكما  ن اتارة  0,05معنوعة  ن  مستوى دلالة 
تنظيإ ادارة لوبالتالر نق   بوجود تأ يث ،  الثضاطثدية  بي  تنظيإ ادارة  اتا  العماء  لر 

 . الثضاء  لر  اتا  العما
 (12-1جدول رقم )

 نتائج العلاقة بين أبعاد إدارة علاقات العملاء والرضا
معلمة المسار  المتغير

 )بيتا(
الخطأ  -tقيمة 

 المعيارى 
مستوى 
 الدلالة

معامل  الترتيب
 التحديد

289,0 التركيز على كبار العملاء  625,7  270,0  0,000 3 0,672 
164,0 تنظيم إدارة علاقات العملاء  345,4  502,0  0,000 4 

347,0 إدارة معرفة العملاء  173,9  502,0  0,000 2 
إدارة علاقااات العماالاء المبنيااة 

653,0 على التكنولوجيا  246,71  402,0  0,000 1 

 
 ولوعة تأ يث ادارة  اتا  العماء الم نية  لر الت نولوجيا كاع    12-1) تضح م  الج وج رتإ 

وه ا  تف   .0,653 لر الثضا حيث بلغ معام  المسار له ا المتغيث ) تا  العماءم   بعاد ادارة  ا
  ,.Chang et a ) 2010)مع ماجاء فر درا ة 

 لر ال نوا التجارعة  ن تهتإ بإدارة  اتا   مائها ال تثونيا   ث الإنتثنت لما له  ن  ى الااحثةوتث 
رة  ن ت ون ادارة  اتا  العماء الم نية  لر وه ا  ؤك  ضثو .   م    ث ايجاب  ف  رضا العماء

ادارة  اتا  العماء الم نية  لر  العماء وعلرالت نولوجيا بع ا  ا ا يا  م   بعاد ادارة  اتا  
 . 0,347حيث بلغ معام  المسار له )ادارة معثفة العماء الت نولوجيا فر التأ يث  لر الثضا متغيث 

تطوعث منتجا  وخ ما  ل لر ادارة معثفة العماء  ال نىتاب بثؤعة وت رة ث  نإدارة معثفة العماءت ثحي
 لر ادارا  ال نوا تفعي  ادارة معثفة العماء لما لها م  ل لى يجا  حسا حاجا  ورغاا  العماء.

 العماء.دور فا   ف  تحسي  تنافسية ال نوا ورضا 
 لر كاار العماء حيث بلغ معام  المسار وعأت  فر المثحلة الثالثة للتأ يث  لر الثضا التثكيع 

ال نوا الت  تول  جانا التثكيع  لر كاار العماء    وتععى الااحثة الس ا فر كلى الر  ن0,289)
و  ه  ف  تنفي  العمليا   و  ثع، همية ك ثى رالاا  ما تعم   لر ايجاد وابت ار طثق  فض ، 

التال  يمكنها تحقي  مستوى   لر م  منافسيها ف  والإجثاءا  المتعلقة بحاجا  ورغاا  العماء وب
 .  العماءارضاء 
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حيث بلغ معام   ثضافر التأ يث  لر التنظيإ ادارة  اتا  العماء وعلر كلى بع  
.ان اله ف الأ ا   م   ملية تنظيإ ادارة  اتا  العماء هو خل  ميعة تنافسية  0,164المسار)

موارد التنظيمية والإدارعة ال اخلية وكلى م   ج  يعادة فا لية وكفاءة لل نوا م  خاج التوظيف الجي  لل
العمليا  والإجثاءا  المتعلقة بتحقي  احتياجا  ورغاا  العماء وجع  كلى جعءا  لا  تجعء م  هيكلية 

 المنظمة و قافتها التنظيمية.
لإدارة  اتا  العماء تفسث    فإن المتغيثا  المفسثة0,672وفقا  لمعام  التح    وال ى ت لغ قيمته )

   م  التاا   ال لر فر متغيث الثضا.67,2%)
 

 :االثالث الفرض الرئيسى
البناوك التجارياة العاملاة فاى الساوق المصارفى  الإحتفااظ بعمالاء علاقاات العمالاء علاى جودةتؤثر 
 . وعن رج تحت ه ا الفثض الفثوض الفثعية التالية  اً مباشر تأثيراً   المصرى 
 اً مباشر تأثيراً   البنوك التجارية العاملة فى السوق المصرفى المصرى  الإحتفاظ بعملاء علىلثقة اؤثر ت -1

  1,96  ك ث م  قيمتها الج ولية )13,054المحسوبة ) t   ن قيمة 13-1 تضح م  الج وج رتإ )
م  المسار ومعا tكما  ن اتارة  0,05  وبالتالر فهر معنوعة  ن  مستوى دلالة 0,000بمستوى دلالة )

  ، مما يعنر وجود  اتة 0,356بلغت قيمة التأ يث المااتثللثقة  لر الاحتفاب بالعماء ) .موجاة، 
طثدية  بي  الثقة و الإحتفاب بالعماء  وبالتالر نق   بوجود تأ يث للثقة  لر الإحتفاب بالعماء  تف  مع 

 .  Doney & Cannon.,1997) )ماجاء فر درا ة 
 ن الإيفاء بالو ود التر  لتعم بها ال نى تجاه  مائه يسا   فر تث يخ  اتا  طوعلة  وتثى الااحثة

الأم  والإحتفاظاالعماء لأنها   اس التعام  و  اس بناء  اتا  طوعلة ومتينة بي  العمي  وال نى.   كما 
ة، وه ا م  تأنه  ن تحثص الإدارة دائما  لر الحفاب  لر العاتا  الإيجابية والتر تععي مستوعا  الثق

 . (Dorsch et al., 2005) درا ة وفث الا تمثارعة بالنساة للعماء وه ا  تف  مع ماجاء فر 
 اً مباشر تأثيراً   البنوك التجارية العاملة فى السوق المصرفى المصرى  الإحتفاظ بعملاء علىالإلتزام ؤثر ي -2

   ك ث م  قيمتها الج ولية 12,293المحسوبة ) t   ن قيمة 13-1 تضح م  الج وج رتإ )
بلغت قيمة التأ يث و ،  0,05  وبالتالر فهر معنوعة  ن  مستوى دلالة 0,000  بمستوى دلالة )1,96)

ومعام  المسار موجاة مما يعنر وجود  t  كما  ن اتارة 0,325المااتثللإلتعام  لر الاحتفاب بالعماء )
 لر الإحتفاب وبالتالر نق   بوجود تأ يث للإلتعام    اتة طثدية  بي  الإلتعام و الإحتفاب بالعماء

 .بالعماء
هناا تواني  و نظمة تح دها اللوائح والتعليما  الخاصة بال نى  توافث م  خالها  الااحثة  نوتثى 

التنسي  باك  متنا   ومستمث. كما  ن العاتا  الجي ة هر التر تتحكإ بسلوا العمي .  حيث  ن بناء 
 ن يحكمها  نصث الإلتعام م  ت   ال نوا فر الإيفاء بالو ود  وال نى يجابي  العماء   اتا  طوعلة

 الت   لتعم بها ال نى.  
 اً .مباشر تأثيراً   البنوك التجارية العاملة فى السوق المصرفى المصرى  الإحتفاظ بعملاء علىالرضا ؤثر ي -3
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 ك ث م  قيمتها الج ولية   17,587المحسوبة ) t   ن قيمة 13-1 تضح م  الج وج رتإ )
التأ يث  وبلغت قيمة 0,05  وبالتالر فهر معنوعة  ن  مستوى دلالة0,000  بمستوى دلالة )1,96)

ومعام  المسار موجاة مما يعنر وجود  t  كما  ن اتارة 0,423المااتثللثضا  لر الاحتفاب بالعماء )
 بالعماء.   بوجود تأ يث للثضا  لر الإحتفاب نق والإحتفاب بالعماء وبالتالرالثضا  طثدية بي  اتة 

فحتر  تإ بناء  الفعاج،فالثضا هو الو يب  تفاب بالعماءحالإ ن رضا العماء هر المثحلة التر تس   
 اتا  تسوعقية طوعلة وناجحة م  ت   المنظمة لاب  و ن تقوم بج   العماء  ولا  وم   إ تطوعث 

 بالعماء يأتر بع  الثضا    خ ما  ال نى. ابالثضا، فالإحتف اتا  تحق  لهإ 
 

 ( 13-1جدول رقم )
 تأثير جودة العلاقة على الإحتقاظ بالعملاء

معلمة  المتغير
 المسار 

الخطأ  -tقيمة 
 المعيارى 

مستوى 
 الدلالة

 الوسط الحسابى الترتيب

356,0 الثقة  054,13  024,0  0,000 2 8066,3  
325,0 الالتزام  293,12  026,0  0,000 3 7564,3  
423,0 الرضا  578,17  021,0  0,000 1 9390,3  
          

الإلتدعام  –المحسدوبة لأبعداد جدودة  اتدة العميد  ) الثقدة  (t)ن قيمدة   تضح م  الج وج الساب     
 معامددددد  المسددددداروبلغدددددت قيمدددددة     . لدددددر التدددددوالر  .17,587-12,293-13,054الثضدددددا   بلغدددددت  -
  ل ددد  بعددد  وبالتدددالر فهدددر معنوعدددة  نددد  مسدددتوى 0,000  بمسددتوى دلالدددة )0,423 ، )0,325  ،)0,356)

 .لجميع الأبعداد  والعاتدة طثديدة ، وبالتدالر 1,96المحسوبة  ك ث م  قيمتها الج ولية ) tلأن قيمة  0,05
 ) .وه ا  تف  مع ماجداء فدر درا دة نق   بوجود تأ يث لأبعاد جودة  اتة العمي   لر الإحتفاب  بالعمي  

(Crosby,1990. 
 – تضددح مدد  الجدد وج   ن هندداا تاددا   فددر درجددة تددأ يث كدد  بعدد  مدد   بعدداد جددودة العاتددة ) الثقددة 

خيددثا   ددإ  . ليدده الثقدة  .حيددث جداء الثضددا فددر المثتادة الإولددر  .الثضددا   فددر الإحتفداب بددالعماء  –الإلتدعام 
   .Homburg et al ,. (2005وه ا  تف  مع ماجاء فر درا ة   الإلتعام 

  والإحتفداب 3,9390الثضدا – 3,7564الإلتدعام  – 3,8066بلغ متو ب  بعاد جودة العاتة ) الثقدة
    3,0398بالعمي   

الاحتفدداب وتثجددع الااحثددة تفسدديث كلددى التددأ يث القددوى الددر  ن جددودة العاتددة هددر المثحلددة التددر تسدد   
، فحتددر  ددتإ بندداء  Hennig-Thurau&Klee, 1997 ))فجددودة العاتددة هددو الو دديب الفعدداج بددالعماء

قوم بج   العماء  ولا  ومد   دإ تطدوعث  اتدا  يلاب  و ن  ال نى   اتا  تسوعقية طوعلة وناجحة م  ت  
 . ال نىتحق  لهإ جودة العاتة،  فالإحتفاب بالعمي  يأتر بع  جودة العاتة    خ ما  ومنتجا  
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 :الرابع الفرض الرئيسى
فااى البنااوك التجاريااة بااالعملاء الإحتفاااظ  اً علااىغياار مباشاار تااأثيراً  العماالاء تااؤثر أبعاااد إدارة علاقااات

.  وعندد رج تحددت هدد ا ماان خاالال توساايط جااودة علاقااات العماالاء العاملااة فااى السااوق المصاارفى المصاارى 
 الفثض الفثوض الفثعية التالية 

ر ال نددوا التجارعددة فددبددالعماء الإحتفدداب  ا   لددرريددث مااتددث تددأ يثا  العمدداء  ددؤ ث التثكيددع  لددر كاددار  -1
 . م  خاج تو يب جودة  اتا  العماء العاملة فر السوق المصثفر المصثى 

 -:  14-1 تضح م  الج وج رتإ )
بلغت قيمة التأ يث ريدث المااتدث لاعد  التثكيدع  لدر كادار العمداء  لدر الإحتفداب بدالعماء  مد  خداج  

وبالتددالر فهددر معنوعددة  ندد  مسددتوى دلالددة   0,000  بمسددتوى دلالددة )0,286) ا  العمدداءجددودة  اتدد
مددد  خددداج  وبالتدددالر نق ددد  بوجدددود تدددأ يث للتثكيدددع  لدددر كادددار العمددداء  لدددر الإحتفددداب بدددالعماء،  0,05

 .تو يب جودة  اتا  العماء
 
فددر ال نددوا التجارعددة بددالعماء الإحتفدداب  ا   لددرريددث مااتددث  ددؤ ث تنظدديإ ادارة  اتددا  العمدداء تددأ يثا   -2

 . م  خاج تو يب جودة  اتا  العماء السوق المصثفر المصثى العاملة فر 
مد  خداج بلغت قيمة التأ يث ريث المااتث لاعد  تنظديإ ادارة  اتدا  العمداء  لدر الإحتفداب بدالعماء  

  وبالتددالر فهددر معنوعددة  ندد  مسددتوى دلالددة 0,000  بمسددتوى دلالددة )0,191) ا  العمدداءجددودة  اتدد
مدد  خدداج بوجددود تددأ يث لتنظدديإ ادارة  اتددا  العمدداء  لددر الإحتفدداب بددالعماء  وبالتددالر نق دد  ،  0,05

 . تو يب جودة  اتا  العماء
 
فددر ال نددوا التجارعددة العاملددة بددالعماء الإحتفدداب  ا   لددرريددث مااتددث تددأ يثا  العمدداء تددؤ ث ادارة معثفددة  -3

 . م  خاج تو يب جودة  اتا  العماء فر السوق المصثفر المصثى 
مدد  خدداج جددودة غددت قيمددة التددأ يث ريددث المااتددث لاعدد  ادارة معثفددة العمدداء  لددر الإحتفدداب بددالعماء  بل

 ،0,05  وبالتددالر فهددر معنوعددة  ندد  مسددتوى دلالددة 0,000  بمسددتوى دلالددة )0,282) ا  العمدداء اتدد
يب جدددودة مددد  خددداج تو دددوبالتدددالر نق ددد  بوجدددود تدددأ يث لإدارة معثفدددة العمددداء  لدددر الإحتفددداب بدددالعماء  

 .  اتا  العماء
فدر بدالعماء الإحتفداب  ا   لدرريدث مااتدث تؤ ث ادارة  اتا  العماء الم نية  لر الت نولوجيا تدأ يثا   -4

 . م  خاج تو يب جودة  اتا  العماء ال نوا التجارعة العاملة فر السوق المصثفر المصثى 
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اء الم نيدددة  لدددر الت نولوجيدددا  لدددر الإحتفددداب بلغدددت قيمدددة التدددأ يث ريدددث المااتدددث لاعددد  ادارة  اتدددا  العمددد
  وبالتالر فهر معنوعدة  ند  0,000  بمستوى دلالة )0,496) ا  العماءم  خاج جودة  اتبالعماء  

وبالتددالر نق دد  بوجددود تددأ يث لإدارة  اتددا  العمدداء الم نيددة  لددر الت نولوجيددا  لددر  , 0,05مسددتوى دلالددة 
 .  يب جودة  اتا  العماءم  خاج تو الإحتفاب بالعماء  

 
 (14-1دول رقم )ج

 نتائج تحليل المسار 

 المتغير
المتغير 
 التابع

التأثير المباشر 
 معامل المسار

التأثير غير المباشر 
من خلال المتغير 

 الوسيط

التأثير 
 الكلى

مستوى 
 الدلالة

معامل 
 التحديد

 التركيز على كبار العملاء

 
 
 الإلتزام
 

056,0  178,0  234,0  0,223  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

0,835 

227,0 تنظيم إدارة علاقات العملاء  080,0  307,0  0,000 

107,0 إدارة معرفة العملاء  143,0  250,0  0,013 

إدارة علاقات العملاء المبنية 
467,0 على التكنولوجيا  168,0  635,0  0,000 

 الثقة
 

 
0,380 

 

0,000 
 

 
0,380 

 

0,000 
 

 ار العملاءالتركيز على كب

 
 
 
 

الإحتفاظ 
 بالعميل

232,0  286,0  518,0  0,000 

180,0 تنظيم إدارة علاقات العملاء  191,0  371,0  
0,000 

 
183,0 إدارة معرفة العملاء  282,0  465,0  0,000 

إدارة علاقات العملاء المبنية 
355,0 على التكنولوجيا  496,0  851,0  

0,000 
 

 الثقة
 
 

356,0  0,135 491,0  0,000  

325,0 الإلتزام  - 325,0  0,000 
  

 الرضا
 423,0  - 423,0  0,000 

  

(5e = الخطأ أو التباين غير المفسر فى المتغير الوسيط )70,0 
     (6e = الخطأ أو التباين غير المفسر فى المتغير الوسيط )60,0 
     (7e = الخطأ أو التباين غير المفسر فى المتغير الوسيط )07,0 

(8e =  الخطأ أو التباين غير المفسر فى المتغير التابع )10,0 



 - 35 - 

تدأ يث ندداتج  د  دخددوج جدودة العاتددة كمتغيدث و دديب بدي   بعدداد   14-1رتددإ ) تضدح مد  الجدد وج رتدإ 
ادارة  اتددا  العمدداء فددر القطدداع المصددثفر المصددثى والإحتفدداب بالعميدد  متمددثا  فددر قيمددة التددأ يث ريددث 

. وت  تثتا  لر التأ يث ريدث المااتدث  ن تغيدث  تدوة العاتدا  بدي   بعداد ودة العاتةجالمااتث م  خاج 
ادارة  اتا  العماء والإحتفداب بالعميد  ول د  ظلدت اتجاهدا  العاتدا  كمدا هدر وهد ا مدا يظهدثه التدأ يث 

  لر النحو التالر   14-1)ال لر بالج وج 
مددد   جدددودة العاتدددةحتفددداب بالعميددد  مددد  خددداج ياد  تدددوة العاتدددة بدددي  ادارة  اتدددا  العمددداء والإ -1

  والددد ي يمثددد  التدددأ يث ريدددث المااتدددث مددد  خددداج جدددودة 0,286بقيمدددة ) 0,518  الدددر )0,232)
 العاتة كمتغيث و يب وما ياج اتجاه العاتة طثدى كما هو.

  الددددر 0,180ياد  تددددوة العاتددددة بددددي  تنظدددديإ ادارة  اتددددا  العمدددداء والإحتفدددداب بالعميدددد  مدددد  ) -2
  والدد ي يمثدد  التددأ يث ريددث المااتددث مدد  خدداج جددودة العاتددة كمتغيددث 0,191  بقيمددة )0,371)

 و يب. وما ياج اتجاه العاتة طثدى كما هو.
بقيمدة   0,465  الدر )0,183والإحتفاب بالعمي  مد  )ياد  توة العاتة بي  ادارة معثفة العماء  -3

ة العاتددة كمتغيددث و دديب. ومددا ياج   والدد ي يمثدد  التددأ يث ريددث المااتددث مدد  خدداج جددود0,282)
 اتجاه العاتة طثدى كما هو.

ياد  تدددوة العاتدددة بدددي  ادارة  اتدددا  العمددداء الم نيدددة  لدددر الت نولوجيدددا والإحتفددداب بالعميددد  مددد   -4
  والددد ي يمثددد  التدددأ يث ريدددث المااتدددث مددد  خددداج جدددودة 0,496  بقيمدددة )0,851  الدددر )0,355)

 .العاتة طثدى كما هو العاتة كمتغيث و يب وما ياج اتجاه
  0,135بقيمدددة )  0,491  الدددر )0,356بالعميددد  مددد  ) الثقدددة والإحتفدددابياد  تدددوة العاتدددة بدددي   -5

كمتغيدث و ديب ومدا ياج اتجداه العاتدة طدثدى  الالتدعام)ال ي يمث  التأ يث ريث المااتدث مد  خداج 
 .كما هو

ا  المفسدثة لإدارة  اتدا  العمداء   فدإن المتغيدث 0,835وفقا  لمعام  التح    والد ى ت لدغ قيمتده )
 .الإحتفاب بالعمي   م  التاا   ال لر فر %83,5تفسث )

 :الخامسا الفرض الرئيسى
فاى البناوك التجارياة العاملاة فاى الإلتازام  اً علاىغير مباشر إدارة علاقات العملاء تأثيراً أبعاد تؤثر 

 من خلال توسيط الثقة السوق المصرفى المصرى 
 -:  14-1 وج رتإ ) تضح م  الج -
 تو ديب الثقدةمد  خداج   الإلتدعامبلغت قيمة التأ يث ريث المااتث لاع  التثكيع  لر كاار العماء  لر  
وبالتدددالر ،  0,05معنوعدددة  نددد  مسدددتوى دلالدددة  ريدددث   وبالتدددالر فهدددر0,223بمسدددتوى دلالدددة )  0.178)

 .تو يب الثقةخاج  م   الإلتعام لر بوجود تأ يث للتثكيع  لر كاار العماء  نثفض
تو ديب مد  خداج   الإلتدعام لدر بلغدت قيمدة التدأ يث ريدث المااتدث لاعد  تنظديإ ادارة  اتدا  العمداء  -

وبالتدالر نق د  ،  0,05  وبالتالر فهر معنوعة  ن  مستوى دلالة 0,000بمستوى دلالة )  0.080) الثقة
 . تو يب الثقةم  خاج   الإلتعام لر بوجود تأ يث لتنظيإ ادارة  اتا  العماء 
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 تو دديب الثقددةمدد  خدداج   الإلتددعام لددر بلغددت قيمددة التددأ يث ريددث المااتددث لاعدد  ادارة معثفددة العمدداء  -
وبالتدددالر نق ددد   ،0,05  وبالتدددالر فهدددر معنوعدددة  نددد  مسدددتوى دلالدددة 0,013بمسدددتوى دلالدددة )  0.143)

 .   خاج تو يب جودة  اتا  العماءمبوجود تأ يث لإدارة معثفة العماء  لر الإحتفاب بالعماء  
مد    الإلتدعام لدر بلغت قيمة التأ يث ريث المااتث لاع  ادارة  اتا  العمداء الم نيدة  لدر الت نولوجيدا  -

 , 0,05  وبالتددالر فهددر معنوعدة  ندد  مسددتوى دلالددة 0,000  بمسدتوى دلالددة )0.168) تو دديب الثقددةخداج 
مددد  خددداج   الإلتدددعام لدددر  اتدددا  العمددداء الم نيدددة  لدددر الت نولوجيدددا وبالتدددالر نق ددد  بوجدددود تدددأ يث لإدارة 

  تو يب الثقة
  تددأ يث ندداتج  دد  دخددوج الثقددة كمتغيددث و دديب بددي   بعدداد ادارة  اتددا  14-1 تضددح مدد  الجدد وج رتددإ ) -

 العماء فر القطاع المصثفر المصثى والالتعام متمدثا  فدر قيمدة التدأ يث ريدث المااتدث مد  خداج المتغيدث
 الو دديب. وتدد  تثتددا  لددر التددأ يث ريددث المااتددث  ن تغيددث  تددوة العاتددا  بددي   بعدداد ادارة  اتددا  العمدداء

  لدر 14-1والالتعام ول   ظلت اتجاها  العاتا  كما هر وه ا مدا يظهدثه التدأ يث ال لدر بالجد وج رتدإ )
 النحو التالر 

  الدددر 0,056م مددد  خددداج الثقدددة مددد  )ياد  تدددوة العاتدددة بدددي  التثكيدددع  لدددر كادددار العمددداء والالتدددعا -1
  )الددد ي يمثددد  التدددأ يث ريدددث المااتدددث مددد  خددداج جدددودة العاتدددة كمتغيدددث 0,178  بمقددد ار) 0,234)

 و يب  وماياج اتجاه العاتة طثدى كما هو.
  بقيمددة 0,307  الددر )0,227. ياد  تددوة العاتددة بددي  تنظدديإ ادارة  اتددا  العمدداء والالتددعام مدد  ) -2

يمثدد  التددأ يث ريددث المااتدث مدد  خدداج جددودة العاتدة كمتغيددث و دديب  ومددا ياج اتجدداه   )الد ي 0,080)
 العاتة طثدى كما هو.

  0,143  بقيمددة )0,250  الددر )0,107ياد  تددوة العاتددة بددي  ادارة معثفددة العمدداء والالتددعام مدد  ) -3
تجدداه العاتددة )الدد ي يمثدد  التددأ يث ريددث المااتددث مدد  خدداج جددودة العاتددة كمتغيددث و دديب  ومددا ياج ا

 طثدى كما هو.
  الدددر 0,467ياد  تدددوة العاتدددة بدددي  ادارة  اتدددا  العمددداء الم نيدددة  لدددر الت نولوجيدددا والالتدددعام مددد  ) -4

  )الدد ي يمثدد  التددأ يث ريددث المااتددث مدد  خدداج المتغيددث الو دديب  ومددا ياج 0,168  بقيمددة )0,635)
 اتجاه العاتة طثدى كما هو

ممددا  والإلتدعام،مدد  تدأ يث كدد  مد  الثضددا  ث   ك د0,135+0,356 لدر للثقددة )وتدثى الااحثدة  ن التددأ يث ال -
 المصثى.يعنر  ن الثقة  توى م  الثضا فر التأ يث  لر الإحتفاب بالعماء فر القطاع المصثفر 

 النتائج والتوصيات:
حدث  تطلدا بع   ن تإ تحلي  نتائج ال را ة المي انيدة واختادار الفثضديا  الدواردة فيهدا فدإن ا دت ماج الا

  ثض  لأهإ النتائج والتوصيا  المثتاطة به ه ال را ة 

 نتائج:الأولًا: 
 :نتائج اختبار الفروض
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  ددفث التحليدد  الاحصددائر لل يانددا  ونتددائج ال را ددة المي انيددة  دد  ت ددوج الفددثض الأوج الثئيسدد  والدد ى 
هدؤلاء ب العمداء والإحتفدابا  ادارة  اتدالعاتة بدي   بعداد  العاتة  لرلجودة يقضر بوجود تأ يث معنوى 

 العماء وفر ضوء كلى يمك  التوص  الر النتائج التالية 
 تنظدديإ-التثكيددع  لددر كاددار العمدداء العمدداء ) بعدداد ادارة  اتددا  توجدد   اتددة طثديددة معنوعددة بددي   -

 وبدي  يا ادارة  اتا  العماء الم نية  لر الت نولوج -ادارة معثفة العماء  -ادارة  اتا  العماء 
مدد  خدداج المتغيددث  ال نددوا التجارعددة العاملددة فددر السددوق المصددثفر المصددثى الإحتفدداب بددالعماء فددر 

 .الو يب جودة العاتة
فددر ادارة  اتددا  العمدداء فددر درجددة تددأ يث كدد  بعدد  مدد   بعدداد  ا  توصددلت ال را ددة الددر  ن هندداا تاا ندد -

 العماء.الإحتفاب ب
ادارة  اتددا  العمدداء الم نيددة هددر    الإحتفدداب بددالعماءفدد    يثا  العمدداء تددأادارة  اتددا   كثددث  بعدداد  -

تنظديإ ادارة  اتدا   و خيدثا  ادارة معثفدة العمداء  دإ  التثكيع  لر كاار العمداء  ليها  لر الت نولوجيا
 .العماء

متغيددثا  مسدددتقلة  العمدداء ) بعدداد ادارة  اتدددا  معنوعددة النمددوكج المسدددتخ م فدد  تح  دد  العاتدددة بددي   -
)المتغيددث فددر ال نددوا التجارعددة العاملددة فددر السددوق المصددثفر المصددثى وبددي  الإحتفدداب بددالعماء وبددي  
العمدداء  بعدداد ادارة  اتددا  ممددا  دد ج  لددر  ن  الو دديب المتغيددث العاتددة )مدد  خدداج جددودة   ،التددابع

كج فدد  كما نجددح النمددو العاتددة،الإحتفدداب بددالعماء مدد  خدداج جددودة لهددا تددأ يث معنددوي  لددر  مجتمعددة
  . 0,835بلغ معام  التح    ) التابع حيث  م  التغيثا  الت  تح ث ف  المتغيث % 83,5)تفسيث 

متغيددددثا  مسددددتقلة  وبددددي  وبددددي  العمدددداء )كفدددداءة النمددددوكج المسددددتخ م فدددد  تح  دددد    ددددث ادارة  اتددددا   -
لتدابع  ، مد  )المتغيدث افر ال نوا التجارعة العاملدة فدر السدوق المصدثفر المصدثى الإحتفاب بالعماء 

  0,031 ،  P.value= ) (RMSEA)خاج جودة العاتة  )المتغيدث الو ديب  ، حيدث بلغدت قيمدة 
( =0,000.  

كمتغيدث و ديب فد   الثضدا  –الإلتدعام  – )الثقدةبأبعادهدا الثا دة     تت النتائج  ن دخوج جودة العاتة -
بدي  الإحتفداب بدالعماء )كمتغيدث تدابع  كمتغيدثا  مسدتقلة  و العمداء )العاتة بي   بعاد ادارة  اتا  

 ت    ث  لر توة العاتة بينهما بالععادة.
وبالتدددالر  جددودة العاتدددةايجابيددا   لدددر مسدددتوى  العمددداء وتدددنعكستددؤ ث ممار دددة  نادددطة ادارة  اتددا   -

 يعادة الإحتفاب بالعماء مما يععي الثقة بالنساة لل نى.
 تنظدديإ-التثكيددع  لددر كاددار العمدداء العمدداء ) اتددا   توجدد   اتددة طثديددة معنوعددة بددي   بعدداد ادارة -

ادارة  اتدددا  العمددداء الم نيدددة  لدددر الت نولوجيدددا    -ادارة معثفدددة العمددداء  -ادارة  اتدددا  العمددداء 
ممدا  .فدر ال ندوا التجارعدة العاملدة فدر السدوق المصدثفر المصدثى كأح   بعاد جودة العاتة الثقة وبي 

كما نجح النمدوكج فد   الثقة،لها تأ يث معنوي  لر  العماء مجتمعةتا    ج  لر  ن  بعاد ادارة  ا
  . 0,60بلغ معام  التح    ) التابع حيث  م  التغيثا  الت  تح ث ف  المتغيث % 60)تفسيث 
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ادارة  اتددا   ليدده ،التثكيع  لددر كاددار العماءهددو  فدد  الثقددة العمدداء تددأ يثا  ادارة  اتددا   كثددث  بعدداد  -
 .تنظيإ ادارة  اتا  العماءالعماء، و خيثا  ادارة معثفة  إ  ،نية  لر الت نولوجياالعماء الم 

 تنظدديإ-التثكيددع  لددر كاددار العمدداء العمدداء )توجدد   اتددة طثديددة معنوعددة بددي   بعدداد ادارة  اتددا   -
   وبدي  ادارة  اتا  العماء الم نية  لر الت نولوجيا -معثفة العماء  ادارة-ادارة  اتا  العماء 

. ممدا فدر ال ندوا التجارعدة العاملدة فدر السدوق المصدثفر المصدثى كأح   بعاد جدودة العاتدة   الإلتزام 
كمدا نجدح النمدوكج  الإلتدعام،لهدا تدأ يث معندوي  لدر  العماء مجتمعدة  ج  لر  ن  بعاد ادارة  اتا  

معامددد  التح  دددد  بلدددغ  التددددابع حيدددث  مددد  التغيدددثا  التدددد  تحددد ث فددد  المتغيدددث % 65,6)تفسددديث فددد  
(0,656 .  

ادارة  اتدددددا  العمددددداء الم نيدددددة  لدددددر  هدددددو فددددد  الإلتدددددعام العمددددداء تدددددأ يثا   كثدددددث  بعددددداد ادارة  اتدددددا   -
بينمدددا لدددإ يظهدددث تدددأ يثا    . دددإ ادارة معثفدددة العمددداء  ،تنظددديإ ادارة  اتدددا  العمددداء الت نولوجيدددا،  ليددده

 للتثكيع  لر كاار العماء  لر الإلتعام.
 تنظدديإ-التثكيددع  لددر كاددار العمدداء العمدداء )طثديددة معنوعددة بددي   بعدداد ادارة  اتددا  توجدد   اتددة  -

 اتدا  العمداء الم نيدة  لدر الت نولوجيدا   وبدي   ادارة-معثفة العماء  ادارة-ادارة  اتا  العماء 
ا  د ج . ممدال نوا التجارعة العاملة فر السدوق المصدثفر المصدثى  العاتة فر بعاد جودة  كأح الرضا 

كمددا نجددح النمددوكج فدد   الثضددا،لهددا تددأ يث معنددوي  لى العمدداء مجتمعددة لددر  ن  بعدداد ادارة  اتددا  
  . 0,672بلغ معام  التح    ) التابع حيث  م  التغيثا  الت  تح ث ف  المتغيث % 67,2)تفسيث 

الت نولوجيدا، يدة  لدر ادارة  اتدا  العمداء الم ن هوف  الثضا العماء تأ يثا   كثث  بعاد ادارة  اتا   -
 .تنظيإ ادارة  اتا  العماء و خيثاالعماء،التثكيع  لر كاار العماء،  مإدارة معثفة  ليه

الإلتدعام  – )الثقدةفر درجة تأ يث ك  بع  م   بعداد جدودة العاتدة  ا  توصلت ال را ة الر  ن هناا تاا ن -
 ددإ اخيددثا  . ليدده الثقددة  .تاددة الإولددر حيددث جدداء الثضددا فددر المث  .الثضددا   فددر الإحتفدداب بددالعماء  –

 الإلتعام .
 تنظدديإ-التثكيددع  لددر كاددار العمدداء العمدداء )توجدد   اتددة طثديددة معنوعددة بددي   بعدداد ادارة  اتددا   -

ادارة  اتا  العماء الم نية  لر الت نولوجيا  وبدي   -ادارة معثفة العماء  -ادارة  اتا  العماء 
 م  خاج متغيثالثقة.ة العاملة فر السوق المصثفر المصثى فر ال نوا التجارعالإلتعام 

ف  الإلتعام فر القطاع المصثفر المصثى م  خاج  العماء تأ يثا   كثث  بعاد ادارة  اتا   -
ادارة  اتا  العماء الم نية  لر الت نولوجيا  ليها تنظيإ ادارة  اتا  العماء  إ  الثقة،هر متغيث 

 العماء. خيثا  التثكيع  لر كاار ادارة معثفة العماء و 
فر ال نوا التجارعة العاملة فر السوق المصثفر المصثى لإحتفاب بالعماء لتطوعث نموكج مقتث   -

 ادارة-معثفة العماء  ادارة-ادارة  اتا  العماء  تنظيإ-)التثكيع  لر كاار العماء مكون م  
  . اتا  العماء الم نية  لر الت نولوجيا

 التوصيات: ثانياً 
  نثكع هنا  لر  هإ التوصيا  المثتاطة بنتائج ه ه ال را ة 
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 لر ادارا  ال نوا التجارعة  ن تهتإ بإدارة  اتا   مائها ال تثونيا   ث الإ نتثنت لما له م    ث  -
 ايجاب  ف  رضا العماء. 

، و لر ادارة العماءرضا و  ال نوالما لها م  دور فا لف  تحسي  تنافسية العماءتفعي  ادارة معثفة  -
ال نوا التجارعة يعادة و    مائها لا تخ ام  دوا  التفا   الإل تثونيةالمثتاطة بإدارة  اتا  

الت نولوجيا تثفع لأن الم نية  لر الت نولوجيا للتعثف الر حاجاتهإ المتنامية والحفاب  ليهإ.العماء
 المصثفر.م  دور ادارة  اتا  العماء فر القطاع 

 لل نى.دمج بثنامج ادارة  اتا  العماء فر اطار الإ تثاتيجية التسوعقية  -
ا تثمار  دوا  لتح    الاحتياجا  الفعلية للعماء وخ متهإ بطثعقة  فض  لتنفي  نظإ ادارة  اتا   -

  ملهإ.العماء ف  اماك  
 تح    موظف معي  يكون متخصص فر التعام  مع كاار العماء. -
  ليهإ.ماء بتق يإ قيمة للعماء م  تأنها يعادة مع ج المحافظة تحسي  خ مة الع -
ج  تحقي  واتااع  دوا  الت نولجيا الح  ثة ف  التواص  المستمث مع العماء م   ا تخ ام  -

وضع ا تثاتيجيا  لتحسي  كيفية السوق. و ثفع مستوي النمو ف  عداء ال نوا و  رغااتهإ، مما يععي 
يإ وإبت ار   اليا للحصوج  ل  المعلوما  المتعلقة باحتياجا  وتنظ العماء،التواص  مع 

 العماء.
ال نوا المصثعة ل فع معع  م  الاهتمام لأبعاد ادارة  اتا  العماء  ى رفع مستوي الو   بي  م  ث  -

 بالعماء.لععادة مع لا  الاحتفاب 
تقوعة العاتة بي  ل  مما  نعكس   للعماء، ل  ال نوا تث  كيفية ا تخ ام الخ ما  الج   ة  -

 الحاليي .العمي  وال نى وبالتال   ؤ ث  ل  اكتسا   ماء ج د ورفع مستوي الثضا بي  العماء 
 .م  معها ف  حاج فا  الخ مةاايجاد طثق وآليا  لح  النعا ا  مع العماء وكيفية التع -
 .تة بي  ال نى والعمي تعععع ت را  الت نولوجيا ف  ادارة  اتا  العماء  ؤدي ال  تقوعة العا -
معع  م  العماء للتعام   ج  وك لى العم   ل   الجغثاف ،نتاار  ل  ال نوا تطوعث  يا ا  الإ -

  المجتمع الانق ي حيث لا تعاج الطار خطب م رو ة للتحوج ا  ث الجهاي المصثف  ف  
ف  الوتت ال ي  تثاء،و ه  السائ ة ف  السوق المصثعة بيعا ” ال اش“ مليا  التاادج السلع    ث 

 ف  ك  باد العالإ.” ال اش“تتثاجع فيه  مليا  
ل   يختار ال نى الإ تثاتيجية المنا اة لإدارة  اتا  العماء يجا  ليه  ن يعثف  ولا  جميع فئا   -

  مائه  إ يطّوع ا تثاتيجيته لتاءم ك  فئة تاعا  لط يعتها وخصائصها.
لاحتياجا  ومتطلاا  العماء وإجثاء تع  ا  فر خ ماتها العم   لر الا تجابة باك  مستمث  -

ومنتجاتها لتاءم احتياجا  هؤلاء العماء وتط ي  الت نولوجيا الح  ثة التر تسا   ال نوا فر الوفاء 
 بالتعاماتها تجاه  مائها.
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 قائمة الاستقصاء
فيما يلى قائمة تضام بعاا العباارات التاى صايغض بغارض تحدياد عناصار وأبعااد إدارة علاقاات 

، وإلااى يسااار كاال منهااا سااتة خيااارات وفقاااً لمقياااس رقمااى والإحتفاااظ بااالعملاءجااودة العلاقااة العماالاء و 
(، حياث يعناى الارقم 5( إلاى )0ن )متدرج حسب درجة حدوثها أو توافرها أو الاقتناع بها أو تطبيقهاا ما

( أن هااذا العنصاار مؤكااد 5( عاادم الحاادو  أو التااوافر أو التطبيااق أو الاقتناااع، بينمااا يعنااى الاارقم )0)
 الحدو  فعلًا أو متوافر ومطبق بدرجة تامة.

ماان فضاالك ضااع الاارقم المناسااب لبيااان تقااديرك لدرجااة الحاادو  أو الاقتناااع أو التطبيااق  
 للعناصر التالية:

 اارا الع
 م ى الح وث

0 1 2 3 4 5 
يعمددد  ال ندددى مدددع كادددار  مائددده مددد  خددداج حدددوار مسدددتمث لتخصددديص  -1

  ثوضه م  الخ ما  المصثفية
      

       يق م ال نى خ ما  مخصصة ل اار العماء -2
          ج ال نى جه  للتعثف  ل  حاجا  كاار العماء. -3
جهددد ا منسدددقا  نددد ما يفضددد  العمددداء  ت ددد ج الادارا  المعنيدددة فددد  ال ندددى -4

 تع    خ مة ما 
      

يمتلدددى ال ندددى الخ دددثة والمدددوارد الايمدددة فددد  الم يعدددا  والتسدددوع  لتحقيددد   -5
 النجا  ف  ادارة  اتا  العماء

      

 تإ تصميإ بثامج ت رعا للعاملي  فد  ال ندى لتطدوعث المهدارا  المطلوبدة  -6
 عماء ولاكتسا  وتعمي  العاتا  مع ال

      

 ؤ ددددس ال ندددددى  هددددد اف  مددددد  واضدددددحة فيمدددددا  تعلددددد  باكتسدددددا  العميددددد   -7
 .والمحافظة  ليه وتنايب العاتة معه 

      

تدده بندداء  لدد   ملدده لتحقيدد  أيقدداس  داء الموظددف فدد  ال نددى وتحدد د مكاف -8
 .وخ مة العمي  بنجا  حاجا  العماء

      

       .لتحقي   فض  خ مة لعمائةيصمإ الهيك  التنظيم  ف  ال نى ب تة  -9
       .يقوم ال نى بتجميع معلوما  مفصلة    العماء  -10
      يقددددددوم ال نددددددى بتحليدددددد   معلومددددددا  العمدددددداء كا  العاتددددددة بحاجدددددداتهإ  -11
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 وتوتعاتهإ 
الددر معثفددة مفيدد ة تمكندده مدد  تقدد يإ  تلددى المعلومددا يقددوم ال نددى بتحوعدد  -12

   العماءخ ما  تفر بحاجا  وتوتعا
      

 

 لعاارا ا
 م ى الح وث

0 1 2 3 4 5 
 وفث ال نى تندوا  اتصداج مسدتمثة وبإتجداهي  مدع كادار العمداء للحصدوج -13

  لر المعلوما 
      

يمتلددددى ال نددددى ال ددددوادر الفنيددددة المائمددددة لتددددوفيث الدددد  إ الفندددد  لا ددددتخ ام  -14
 ت نولوجيا الحا و  ف  بناء  اتا  العماء.

      

        ئهيمتلى ال نى ال ثمجيا  المنا اة لخ مة  ما -15
       يمتلى ال نى المع ا  والأجهعة المنا اة لخ مة  مائه . -16
        توفث ف  ك  الفثوع التابعة لل نى معلوما  العمي  الاخصية. -17
       يحتفظ ال نى بقا  ة بيانا  تامله لعمائه  -18
       و ود يمك  الا تماد  ليها باأن خ ماته المصثفية يق م ال نى  -19
        ل   ال نى احتياجا   مائه بمستوي  ال  م  الجودة  -20
       يف  ال نى بالتعاماته تجاه  مائه باك  مستمث. -21
 تسددإ موظفددو ال نددى بال فدداءة والقدد رة العاليددة فدد  تقدد يإ المسددا  ة للعميدد   -22

 اجاتهالت  تل   احتي
      

       يقوم ال نى بتحسي  مستمث ف  تطوعث الخ ما  المطثوحه لعمائه -23
بنددداء العاتدددا  الجيددد ة مدددع العمددداء هددد  مسدددئولية مادددتثكة  نددد  جميدددع  -24

 موظف  ال نى 
      

       يسع  ال نى ال  فهإ  مي  لاحتياجا   مائه باك  مستمث -25
         الماكا  الت  تواجه العمي .يعم  ال نى  ل  مسا  ة وح -26
       يعتم  ال نى رضا العمي  كأ اس وجوده ف  السوق. -27
       ادارة  اتا  العماء  ا     ل  ت ثار التعام  مع ال نى -38
       يقوم ال نى بك  ما  لعم لثاحة  مائه م  خاج تق يإ  فض  قيمة لهإ -29
       ل  م  منافسيه ف  ارضاء العماءيحق  ال نى مستوي    -30
        ا    ادارة  اتا  العماء  لر جودة خ مة العمي  .-31
       . لر تحسي   جودة الخ مة المصثفية ا    ادارة  اتا  العماء  -32
       ددا    ادارة  اتددا  العمدداء  لددر  ددث ة انجدداي الخدد ما  المصددثفية  -33
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 بكفاءة .
مثاكدددع الإتصددداج بدددي  ال ندددى   ادارة  اتدددا  العمددداء  لدددر د دددإ  دددا   -34

 .والعمي 
      

       ادارة  اتا  العماء الثقة والسثعة والخصوصية  للعمي  . توفث -35
 ال يانا  الأولية   -

 الوظيفة الحالية .........
مدددددددددددددددددددددددددد  ث 

 تسوع 
مددد  ث خ مدددة  

 العماء
 

 
    مام الاختيار ال ي  نط    لر وضعى الوظيف  √ امة ) )فضا  املأ ال يانا  التالية بوضع 

  نثر    ككث   * الجنس          
 تدددددددد  مدددددددد   * الفئة العمثعة 

40 
   فأكثث -50  50 -40 

 
 5 -2مدددد  * م ة الخ مة  

  نوا 
 5 كثدددددث مددددد   

  نوا 
 

 
    جن ر  ماتثا  محلر  ال نى* 
 


