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 مسخخلص:

حظعى هره الىزكت البدثُت ئلى جددًد أزس ئدازة 

كلاكاث الصبائً كلى الظلىن الشسائي للملاء 

ت، وكد جدددث الدزاطت  شسواث الؤجصاٌ الجصائسٍ

، (ئدازة كلاكاث الصبائً)بمخغير مظخلل جمثل في 

 ، وكد(الظلىن الشسائي)ومخغير جابم جمثل في 

جىصلذ الدزاطت ئلى مجمىكت مً الىخائج وان مً 

أن هىان أزس لبُلدي ئدازة كلاكاث الصبائً  أبسشها

ئدازة ملسفت الصبىن، ئدازة كلاكاث الصبائً الخابلت )

أهه لا ًىحد و  .كلى الظلىن الشسائي (للخىىىلىحُا

الترهيز كلى )أزس لبُلدي ئدازة كلاكاث الصبائً 

كلى الظلىن  (الصبىن الصبىن، جىـُم كلاكاث 

 الشسائي.

ئدازة ؛ ئدازة كلاكاث الصبائًالكلماث المفخاحيت: 

الظلىن ؛الترهيز كلى الصبىن ؛ ملسفت الصبىن 

 .الشسائـي

 : ......؛ ......؛ .......JELث اجصنيف

Abstract :  

This paper seeks to determine the impact 

of customer relationship management on 

the purchasing behaviour of customers of 

Algerian telecommunications companies. 

The study was determined by an 

independent variable represented by 

(customer relationship management), and 

a dependent variable defined by 

(purchasing behaviour). That there is an 

effect of the two dimensions of customer 

relationship management (customer 

knowledge management, and customer 

relationship management related to 

technology) on purchasing behaviour. 

And there is no effect of the two 

dimensions of customer relationship 

management (focusing on the customer, 

and organizing customer relations) on 

buying behaviour. 
Keywords: customer relationship 

management; customer knowledge 

management; Customer focus; purchasing 

behaviour. 
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 ملذمت 

جميزث الظىىاث الللُلت االإاطُت بخغيراث وأخدار مهمت ، مما أدي ئلى اللدًد مً 

ٌ الخددًاث التي جىاحهها الشسواث بشيل كام. خاصت في مجالاث اللىالإت والخىافظُت همجا

الاجصالاث وجىىىلىحُا االإللىماث وما جسجب كليها مً حغُيراث هثيرة ، فلد وان لها أزس هبير كلى 

اطدثماز هره الخؼىزاث في الظعي الىبير لخدظين هفاءة وفلالُت الشسواث، و ٌلخبر كؼاق 

اث  الؤجصالاث وخدة احخماكُت تهدف ئلى جدظين أدائها واللمل كلى جدلُم أكلى مظخىٍ

ت والاطخلساز ، وجدلُم مظخىي زبذ ًدىاطب مم الأداء الري جلدمه شسواث الاطخمسا زٍ

ؼبم حمُم الأطالُب الحدًثت  الاجصالاث مما ًخؼلبها اللمل في مجاٌ الؤدازة الري ٌظخخدم وٍ

ٌٍ مً اهخمام  ىظب زلت اللملاء والتي جخللم بادازة كلاكاث الصبائً مما ًإدي ئلى مظخىي كا وٍ

ُاحاتهم وزغباتهم مً أحل جصمُم االإىخجاث و الخدماث التي جلبي حمُم اللملاء وجددًد اخخ

ت الأكماٌ. هما جدُذ ئدازة كلاكاث الصبائً مخابلت وشاػاث  اخخُاحاتهم وزغباتهم ، واطخمسازٍ

ً كاكدة بُاهاث مخياملت حظاكد في وافت  يىن اللمُل االإدىز الأطاس ي في جيىٍ م وٍ البُم والدظىٍ

ي ًفىق جىكلاث اللملاء وشٍادة فسصت الاخخفاؾ بهم، وبالخالي ًيىن الأكماٌ وجدلُم مظخى 

لخبر  لإدازة الشسهت ومىؿفيها اللدزة في الخلسف كلى الظلىن والىمؽ الشسائي لدي كملائها. وَ

دزاطت الظلىن الشسائي لدي اللملاء والصبائً مً الأمىز االإهمت لدي الشسهت. فان ملسفت 

ظاكد الشسهت كلى ملسفت طلىهه اججاه االإىخجاث والخدماث الظلىن الشسائي لدي اللمُل ٌ

التي جلدمها وهُفُت جفىيره. ومدي جأزس اللملاء و الصبائً مً خلاٌ بِئتهم والجماكاث االإسحلُت 

والاطسة واالإظىكين، فُىحد اللدًد مً اللىامل التي جإزس كلى الظلىن الشسائي لدي اللمُل 

ماكُت والصخصُت والىفظُت، و اللدًد مً هره اللىامل لا مً طمنها اللىامل الثلافُت والاحخ

ًمىً الظُؼسة كليها وجيىن خازحت كً طُؼسة الشسهت؛ ولىً ًجب كلى هره الأخيرة أخرها 

بلين الاكخباز كىد مداولتها فهم الظلىن االإللد لصبائنها. وفي الدزاطت الحالُت جم الترهيز كلى 

الظلىن الشسائي للملاء شسواث الاجصالاث في الجصائس ملسفت أزس ئدازة كلاكاث الصبائً كلى 

ت.  بدزاطت خالت شسواث اجصالاث حصائسٍ

  :مشكلت الذراست

الهدف الأطاس ي لجمُم الشسواث ، بغع الىـس كً خدماتها أو مىخجاتها ، هى 

الاخخفاؾ باالإظتهلىين وفهم كاداث الشساء لديهم. ومم ذلً ، في الىكذ الحالي ، هىان صلىبت 

جدلُم هرا الهدف بشيل أهثر وطىخًا ، خُث أصبذ طلىن الشساء لدي اللملاء أوطم وأهثر في 

س خدماتها ومىخجاتها لت جدىاطب مم الخؼىز الجازي  حللُدًا ، مما ًخؼلب مً الشسواث جؼىٍ  بؼسٍ
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مم الأخر في الاكخباز خظاب اخخُاحاث وزغباث اللملاء ، وشسواث الاجصالاث في الجصائس 

ا أدي ئلى مىافظت شدًدة بين الشسواث وبالخالي ًيىن هىالً فسصت هبيرة في مددودة ، مم

خظازة شبائً الشسهت في خاٌ جلدًم كسوض وخدماث أفظل مً الشسواث االإىافظت، ومً 

  :خلاٌ ما طبم ًمىً صُاغت مشيلت الدزاطت الخالُت

ملاء شركاث السؤال الرئيس ي: "ما أثر إدارة علاكاث الزبائن على السلوك الشرائي لع

 "الاجصالاث في الجزائر؟

  :أهذاف الذراست

 ين   الخلسف كلى جأزير ئدازة كلاكاث اللملاء كلى مظتهليي الاجصالاث الجصائسٍ

 ت  .جددًد طلىن الشساء اللام للملاء شسواث الاجصالاث الجصائسٍ

   اللملاء جددًد جأزير ئدازة كلاكاث اللملاء كلى الىدى الري جمثله أبلادها )الترهيز كلى 

CRM  ملسفت اللملاء ، وئدازة كلاكاث اللملاء اكخمادًا كلى الخىىىلىحُا(  - -، وئدازة

ت  .كلى طلىن الشساء لصبائً شسواث الاجصالاث الجصائسٍ

 أهميت الذراست

جيبم أهمُت هره الدزاطت مً مىطىكها ، الري ًبدث في جأزير ئدازة كلاكاث اللملاء 

 .ي شسواث الاجصالاث في الجصائسكلى الظلىن الشسائي الإظتهلي

 :الدزاطت مهمت للأطباب الخالُت

  حلخبر ئدازة كلاكاث اللملاء مهمت في الأكماٌ بشيل كام لأنها حلمل هدلُل للإدازة

 .واللاملين ، خُث جىفس همىذحًا للظلىن والخفاكلاث لهم

 ؛ ً هى ميىن  حلد ئدازة كلاكاث اللملاء أخد الجىاهب التي جفصل االإىـمت كً الآخسٍ

ظاكدها في جدلُم أهدافها. كلاوة كلى ذلً ، فاهه ًىفس ميزة  وشؽ للإدازة الللُا وَ

 .جىافظُت مً خلاٌ االإظاكدة في حرب اللملاء ئلى االإىـمت

  أهمُت الظلىن الشسائي في دزاطت جفظُلاث اللملاء وئحساءاتهم ججاه الخدماث التي

ص هره الخدماث.  هدُجت لرلً ، طخيىن هره الدزاطت جلدمها الشسواث والظعي لخلصٍ

 .مفُدة في فهم جأزير ئدازة كلاكاث اللملاء كلى الظلىن الشسائي للمظتهلً

  :فسطُاث الدزاطت

في طىء مىطىق الدزاطت واطخجابت الإخؼلباث جدلُم أهدافها وما أطفسث كىه 

 :الدزاطاث الظابلت، كمىا بصُاغت الفسطُاث الخالُت
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لا ًىحد أزس لإدازة كلاكاث الصبائً االإخمثلت بأبلادها )الترهيز كلى   :( H0) الفسطُت السئِظُت الأولى

اللملاء، وجىـُم كلاكاث اللملاء، وئدازة ملسفت اللملاء. وئدازة كلاكاث اللملاء جبلا 

خفسق مً هره  لخىىىلىحُا( كلى الظلىن الشسائي للملاء شسواث الاجصالاث في الجصائس. وٍ

 :ُت هيالفسطُت كدة فسطُاث فسك

لا ًىحد أزس لإدازة كلاكاث الصبائً ببلدها االإخمثل في  :(H01) الفسطُت الفسكُت الأولى - أ

  الترهيز كلى الصبائً كلى الظلىن الشسائي للملاء شسواث الؤجصاٌ

لا ًىحد أزس لإدازة كلاكاث الصبائً االإخمثلت ببلدها   :( (H02الفسطُت الفسكُت الثاهُت - ب

 الظلىن الشسائي للملاء شسواث الؤجصاٌ جىـُم كلاكاث الصبائً كلى

لا ًىحد أزس لإدازة كلاكاث الصبائً ببلدها االإخمثل في  :(H03) الفسطُت الفسكُت الثالثت - ث

 ئدازة ملسفت الصبائً كلى الظلىن الشسائي للملاء شسواث الؤجصاٌ

مثل في لا ًىحد أزس لإدازة كلاكاث الصبائً ببلدها االإخ :(H04) الفسطُت الفسكُت السابلت - ر

 لخىىىلىحُا كلى كلى الظلىن الشسائي للملاء شسواث 
ً
ئدازة كلاكاث الصبائً جبلا

 .الؤجصاٌ

 مخؼؽ الدزاطت

 (:  االإخؼؽ الافتراض ي للدزاطت1الشيل زكم )
 المتغير التابع  المتغير المستقل إدارة علاقات الزبائن                                             

 

 
 

 

 

 

 

 

 :ًدبين مً االإخؼؽ ما ًلي

ً زئِظين هما: االإخغير االإظخلل )ئدازة كلاكاث الصبائً( واالإخغير الخابم  ٌشمل مخغيرً

)الظلىن الشسائي(، وأن مخغير ئدازة كلاكاث الصبائً ٌشمل: الترهيز كلى الصبائً، جىـُم كلاكاث 

 الصبائً، ئدازة ملسفت الصبائً، ئدازة كلاكاث الصبائً جبلا للخىىىلىحُا

 الشرائيالسموك 

الزبائن التركيز عمى  

الزبائن معرفة إدارة  
الزبائن علاقات تنظيم  

لتكنولوجيا تبعا   الزبائن علاقات إدارة  

 مً ئكداد الباخثين المصذر:
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بىحىد جأزير مباشس ليل مخغير مً مخغيراث ئدازة كلاكاث الصبائً في  ئن خسهت االإخؼؽ جيىن 

 .مخغير الظلىن الشسائي، وذان الري حشير ئلُه الأطهم في االإخؼؽ أكلاه

كُىت الدزاطت: جخمثل كُىت الدزاطت في كُىت كشىائُت ميىهت مً مجمىكت مً شبائً شسواث 

 .( شبىن 28الؤجصالاث مىبُلِع حاشي، أوزٍدو والبالغ كددهم )

مىهج الدزاطت: مً خلاٌ الؤػلاق كلى الدزاطاث الظابلت ؿهس حلُا أن االإىهج االإىاطب للدزاطت 

هى االإىهج الىصفي والخدلُلي، ليىهه مىهجا مظاكدا كلى الخدلُل الشامل واللمُم للمشيلت 

 .كُد الدزاطت

ليها الدزاطاث أداة الدزاطت: طِخم ئكداد ملُاض الدزاطت اطدىادا ئلى ملاًِع جىصلذ ئ

س ئطدباهت للُاض أزس ئدازة كلاكاث الصبائً، ولاخخباز  الظابلت، كام الباخثان بخصمُم وجؼىٍ

فسطُاث الدزاطت كمىا بـ )جدلُل الاهدداز االإخلدد( وغيرها مً الأطالُب الؤخصائُت، باطخخدام 

 .(SPSS) بسهامج

 هت( اطخخدم الباخثان ملاملزباث أداة الدزاطت: للُاض مدي زباث أداة الدزاطت )الؤطدبا

(Cronbach Alpha)  ٌللخأهد مً زباث أداة الدزاطت، وواهذ الىخائج هما هي مىضحت في الجدو

 (.1زكم )

 للاحساق الذاخلي لمخغيراث الذراستكيمت معامل الثباث  11الجدوٌ زكم 

( أن ملاملاث الثباث لجمُم مخغيراث الدزاطت ملبىلت وهي أهبر مً 1ًلاخف مً الجدوٌ زكم )

( وهي وظبت زباث ًمىً الاكخماد 1.28خُث بلغ ملامل الثباث ليافت فلساث الؤطدباهت ) 1..1

 كليها في الخؼبُم.

 الإطار النظري للذارست -1

 علاكاث الزبائنمفهوم إدارة  1-1

خم  لسف اللدزة كلى ئحساء مدادزاث مظخمسة مم الصبائً باطم ئدازة كلاكاث الصبائً. وٍ
ُ
ح

جدلُم ذلً مً خلاٌ جىؿُف مجمىكت مً الاطتراجُجُاث والىطائل التي جسهص كلى الحفاؾ 

 ,Ernst et al) (. وهدُجت لرلً ، أوضحذ دزاطت8118كلى اجصاٌ دائم مم الصبىن )الظلدوي. 

س الللاكت مم  (2011 أن ئدازة كلاكاث الصبائً خاصت بيل أوشؼت الشسهت االإخلللت بخؼىٍ

اللملاء والاخخفاؾ بهم الإىاصلت الخلامل مم الشسهت، بدُث حلىع ئدازة كلاكاث الصبائً هـسة 

 الإسدباهت ككل السلوك الشرائي إدارة علاكاث الزبائن اسم المخغير

 1.28 1.21 0..1 معامل الثباث)كروهباخ ألفا(
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دت مله مً  شاملت صحُدت للُمت اللمُل بىاءً كلى جىحه الشسهت وبالخالي بىاء كلاكاث مسٍ

م الخفاكلي واالإبُلاث وخدمت اللملاء.هما ًيبم االإفهىم الأطاس ي لإدازة خلاٌ اطخخدا م الدظىٍ

م الحالي واالإلاصس باللمُل هأخد أهم مصادز الىجاح  كلاكاث الصبائً مً اهخمام الدظىٍ

ت كىد بىاء الجظىز والخفاكلاث الخفاكلُت مم اللملاء )حثير و آخسون،  س والاطخمسازٍ والخؼىٍ

لُت كالُت الجىدة في الىكذ (. والخلىُاث 8112 التي جمىً الشسواث مً اجخاذ كسازاث حظىٍ

لسف هرا باطم ٌُ  االإىاطب مً أحل الحفاؾ كلى زبدُتها وجىطُم هؼاكها. "في كالم الأكماٌ ، 
Customer Relationship Management (Crotea et al, 2003) 

لدكُلت والصحُدت كلى أهه كملُت جخظمً حمم حمُم االإللىماث ا CRM ًخم حلسٍف 

خىٌ ول كمُل والخلامل مم حمُم جفاكلاث الصبائً بدكت وكىاًت بهدف طمان ولاء حمُم 

مجمىكت مً الأدواث والؤحساءاث  CRM ، لرلً ، ًخؼلب.Eskafi et al) 8112اللملاء للشسهت)

سها  ,Shang) الإظاكدة االإإطظاث كلى حرب الللاكاث مم اللملاء االإهمين والحفاؾ كليها وجؼىٍ

et al, 2012). 
كلى أهه طسوزة حدولت بُاهاث اللملاء وفهم  CRMوفلًا للباخثين، ًخم حلسٍف  

اتهم. ومداولت الخلامل ملها مً خلاٌ الاجصاٌ الفلاٌ وجدلُل  اخخُاحاتهم وزغباتهم وأولىٍ

ادة زطا اللملاء وولائهم.  البُاهاث. لصٍ

  أبعاد إدارة علاكاث الزبائن 1-4

ن:   ً أو االإسمىكين كدزة الشسهت التركيز على الزبائن المميزً ـهس الترهيز كلى اللملاء االإخميزً ًُ

كلى الىفاء بجمُم التزاماث اللملاء ومخؼلباتهم وجؼللاتهم ، مما ًإدي ئلى مىخجاث وخدماث 

أخدر. جم جصمُمه خصُصا لخلبُت حمُم اخخُاحاث وزغباث اللملاء ، بالإطافت ئلى ابخياز 

لت في اللملُاث والؤحساءاث االإخلللت بهره الاخخُاحاث والسغباث ، ػ سق مخىىكت وخدًثت وطسَ

 . (Bashir, 2017 )مما ًمىذ الشسهت ميزة جىافظُت هبيرة وشٍادة خصتها في الظىق 

: حشير ئلى هُفُت جسجِب ئدازة كلاكاث الصبائً في الشسهت مً جنظيم إدارة علاكاث الزبائن 

. ودزحت مهازاث (8112خدادًً و آخسون، ًم كُمت مظافت لجمُم اللملاء)أحل ئهخاج وجلد

س كلاكاث اللملاء االإخميزة والحفاؾ  وكدزاث مدترفي ئدازة كلاكاث الصبائً التي جمىنهم مً جؼىٍ

لت حظاكد  كليها. كلى وحه الخددًد ، جصمُم الهُيل الخىـُمي لإدازة كلاكاث اللملاء بؼسٍ

ا والاخخفاؾ بهم ، ومظخىي جىافس البيُت الخدخُت ، واللىاصس الشسهت كلى خدمت كملائه

ت لدكم  وطهىلت الخىاصل مم اللملاء مً أحل الخلسف واالإداولت  ،CRMالخىـُمُت والؤدازٍ

لخلبُت اخخُاحاتهم الفسدًت ، بالإطافت ئلى اكخماد ئدازة كلاكاث اللملاء الخاصت بالشسهت. ئلى 

 (..811مخؼلباث وزغباث الصبائً )بدز،  زلافت جىـُمُت حظاكدها في جلبُت
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لها ئلى ملسفت ممخاشة إدارة معرفت الزبائن:   ٌشير ئلى كملُاث جلُُم مللىماث اللمُل زم جدىٍ

وكابلت للاطخخدام جمىً الشسهت مً جلدًم خدماث جلبي حمُم زغباث اللمُل وجىكلاجه ، 

دُجت لرلً ، جخللم الشسهت مً وجسجبؽ بسؤٍت االإإطظت وكدزتها كلى ئدازة ملسفت اللمُل. ه

الؤخفاكاث الظابلت وجىلد مللىماث حدًدة ، مما ٌظمذ لها بخصيُم وجدظين االإىخجاث 

والخدماث بىاءً كلى مخؼلباث وجؼللاث اللملاء. هدُجت لرلً ، ًجب جبادٌ االإللىماث الشاملت 

 (.8112. ومشازهتها كبر أكظام الشسهت اللدًدة مً أحل حني أهبر زبذ منها )ًدُاوي 

جدٌ كلى كدزة جىىىلىحُا االإللىماث إدارة علاكاث العملاء المبنيت على الخكنولوجيا:  

ت الللاكت مم وافت اللملاء، طىاء مً بسمجُاث  ت لخىػُد وجلىٍ االإظخخدمت في الشسهت والظسوزٍ

أو ملداث أو كىاكد البُاهاث، ما ًمىً مً اهدظاب وزطا وافت اللملاء والخفاكل ملهم كبر 

جىفير مللىماث دكُلت كً اللملاء بدُث أن هره البُاهاث واالإللىماث هي ما جددد فاكلُت ئدازة 

كلاكاث اللملاء في جدلُم وافت أهدافها. بالإطافت ئلى أن جؼبُم ئدازة كلاكاث اللملاء االإبيُت 

ً وجدلُل وجبادٌ مللىماث اللملا ء كلى الخىىىلىحُا الحدًثت واالإخؼىزة طاكدث بجمم وجخصٍ

داخل وخازج الشسهت. الامس الري كصش وكىي مً مظخىي االإىـماث الحدًثت و كدزتها كلى 

الؤطخجابت ليافت اخخُاحاث اللملاء، مم اللدزة كلى حرب شبائً حدد للشسهت )كبد السطا و 

 (.8112الؼائي، 

 مفهوم السلوك الشرائي -1-3

هى أخد ميىهاث الظلىن البشسي الري ٌشير ئلى خالت مً الخفاكل بين  الظلىن الشسائي

ً ، وفلًا لـ ) ( ، هم مفخاح Kumar et al , 2014االإشتري والبِئت االإدُؼت. االإظتهليىن واالإشترً

م دزاطت وجدلُل أهماغ الظلىن  جب كلى اللاملين في الدظىٍ هجاح مىـماث الأكماٌ ، وٍ

از مً أحل الخيبإ بالاججاهاث االإظخلبلُت لهرا الظلىن و ئكداد وػبُلت كسازاث الشساء باطخمس 

الأوشؼت االإىاطبت التي جلبي اخخُاحاث وزغباث االإظتهلىين. ًمىً شسح واهدشاف اللىاصس التي 

جإزس كلى طلىن االإظتهلً. ًرهبىن ئلى اللىٌ ئن مىـىز طلىن االإشتري كد حغير وجؼىز حىبًا ئلى 

م. في خين جم حلسٍف طلىن االإشتري كلى  حىب مم همى البِئت االإدُؼت وأوشؼت الؤهخاج والدظىٍ

ظتهلً وتُهمل ، لىً 
ُ
أهه الظلىهُاث التي ًىخسغ فيها الصبائً كىد شساء اللىاصس. والخدماث ح

 وحهت الىـس هره كد حغيرث.

ىُت بأن االإظتهلً هى  (Sylwia, 2016)و ٌشير  م للجملُت الأمسٍ أن معجم الدظىٍ

ظخخدم االإصؼلح أًظا في الؤشازة ئلى االإشتري االإظخخدم النها ئي للظلم والخدماث والأفياز، وَ

م ، وغالبا ما ًخم اطخخدام  وصاوم اللساز بلدز ما ًخللم باالإظخخدم النهائي في كملُت الدظىٍ
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ظاف بان مصؼلح اللمُل ًمثل مفهىم أوطم مً االإظتهلً  مصؼلح االإظتهلً أو االإشتري وٍ

شساء الظلم ليل مً الأفساد والصىاكاث ، واالإىـماث ، والخدماث لخلبُت واالإشتري ، لأهه ٌشمل 

اخخُاحاث الؤهخاج ، و "االإشتري" هىالصخص الري ًإدي فلل شساء مىخج دون الحاحت ئلى جلبُت 

ً ، وئن طلىهه الشسائي ًخظم لخأزير  اخخُاحاتهم الخاصت فلؽ وئهما ٌشتري له وللأخسٍ

والأذواق واللاداث والخلالُد ، بما في ذلً الأطلاز وغيرها مً مجمىكت مً اللىامل مثل الدخل 

 شسوغ البُم.

ٌشير اهدظاب طلىن الشساء ئلى مىكف الصبىن ججاه الحصىٌ كلى خدمت أو مىخج ملين ، 

والري ًخأزس بلدد مً اللىامل الثلافُت والاحخماكُت والىفظُت والصخصُت. وهدُجت لرلً ، فان 

ىاصس خازج طُؼسة الشسواث أو االإظىكين الإىخج أو خدمت ، مما ًخؼلب الجصء الأهبر مً هره الل

مً االإإطظاث الىـس في ول هره الجىاهب مً أحل فهم طلىن االإظتهلً وبالخالي جدلُم 

 .(Ghosh et al, 2010) الأهداف التي حظعى جلً الشسواث لخدلُلها

 الجاهب الخطبيلي للذراست -2

 المبحوثين لأبعاد إدارة علاكاث الزبائن: النخائج المخعللت بخصوراث  2-1

 هخائج جحليل التركيز على الزبائن -

 (02الجذول ركم )

اسخجاباث أفراد الذراست لعباراث محور )التركيز على الزبائن( مرجبت  حسب مخوسطاث 

 الموافلت

ركم 

 الفلرة

الوسط  المجـــال

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

الأهميت 

 النسبيت

مسخوى 

 اللبول 

01 ً  مخىطؼت 2 1.9.2 2.01 جلدم الشسهت خدماث اطخثىائُت لصبائنها االإميزً

جبرٌ الشسهت حهدا هبيرا للخلسف كلى خاحاحي هدى  02

 الخدمت االإلدمت

 مخىطؼت 2 1.922 ...2

 مسجفلت 8 1.189 2..2 حظهس الشسهت كلى ئزطاء اللمُل بالخدماث االإلدمت له  03

جدسص الشىسة كلى الأخر بيافت االإلترخاث و الأفياز  04

 كين الؤكخباز لخدظين الجىدة االإلدمت

 مخىطؼت 0 1.121 1..2

ت للخلسف كلى أخدر اللسوض  05 لدي اللمُل أولىٍ

 االإلدمت مً الشسهت

 مسجفلت 1 1.102 2.21

 مخىطؼت 0..2 التركيز على الزبائن 
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( هخائج جدلُل البلد الأوٌ مً أبلاد ئدازة كلاكاث الصبائً وهى 02ٌلسض الجدوٌ زكم ) 

( أطئلت جمثلذ في الأطئلت 2بلد الترهيز كلى الصبائً والري واهذ كدد الأطئلت التي جلِظه هي )

(، وكد واهذ بدزحاث مخفاوجت بين االإسجفلت واالإخىطؼت. وبلغ أكلى وطؽ خظابي للفلسة 2-1مً )

جفلت، مما ًدٌ كلى أن كملاء شسواث الاجصالاث في الجصائس لديهم ( بدزحت مس 2.21( )2زكم )

اللدزة كلى امخلان وافت اللسوض التي ًخم جلدًمها مً كبل الشسهت الخابلين لها. بدُث لدي 

جلً الشسواث اهخمام كالي في جىفير وافت كسوض الخدماث االإخىفسة لديها لللملاء بأطسق الؼسق 

( مما ًدٌ كلى وحىد حشدذ في 1( وهي أكلى مً )1.102االإلُازي )وأطهلها، وكد بلغ الاهدساف 

( بدزحت 2.01( )1ئحاباث أفساد كُىت الدزاطت. بِىما بلغ أدوى وطؽ خظابي للفلسة زكم )

ً لديها وحظعى  مخىطؼت مما ًدٌ كلى أن شسواث الاجصالاث في الجصائس تهخم باللملاء االإميزً

م، وكد بلغ الاهدساف االإلُازي لهره الفلسة لخدلُم زطاهم مً خلاٌ خدماث خاصت به

( مما ًدٌ كلى كدم حشدذ الؤحاباث ووحىد اجفاق مً كبل أفساد 1(( وهي أكل مً )11.9.2)

( 'ً ( 0..2اللُىت كلى هره الفلسة. وكد بلغ االإجمىق الىلي لهرا البلد "الترهيز كلى اللملاء االإميزً

بيافت فلساجه في أداة الدزلظت، بالإطافت ئلى بدزحت مخىطؼت مما ًدٌ كلى أهمُت هرا البلد 

لصو الباخث  ً مً كبل شسواث الاجصالاث. وَ وحىد جؼبُم للىصس الترهيز كلى اللملاء االإميزً

هره الىدُجت ئلى أن شسواث الاجصالاث  حظعى بشيل واضح ئلى جلدًم خدماث مميزة؛ بدُث 

الخلسف كلى خاحاتهم وزغباتهم ًلاخف اللملاء حهىد هبيرة مً كبل شسواث الاجصالاث في 

 لت الخدماث االإلدمت وكمل الشسهت.واللمل كلى جلبُتها بما ًيسجم مم ػبُ

 هخائج جحليل جنظيم علاكاث الزبائن -

 (03الجذول ركم )

اسخجاباث أفراد الذراست لعباراث محور )جنظيم علاكاث الزبائن( مرجبت حسب مخوسطاث 

 الموافلت

 ركم

 الفلرة

الوسط  المجال

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

الأهميت 

 النسبيت

مسخوى 

 اللبول 

مىؿفىا الشسهت كلى اجصاٌ دائم مم الصبىن  06

 بخصىص كسوض الخدماث االإلدمت

 مخىطؽ 8 1.822 ...2

هىان جىىق في خدماث الشسهت بشيل ًدىاطب مم  07

 اخخُاحاث الصبىن 

 مسجفم 1 1.818 2..2
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كلى وافت الاطخفظازاث ًدسص االإىؿفىن كلى الؤحابت  08

 و الدظاؤلاث بخصىص الخدماث االإخىفسة

 مخىطؽ 2 1.212 2.02

ًجُب مىؿفىا الشسواث كلى وافت الشياوي و  09

م   الؤطخفظازاث بشيل طسَ

 مخىطؽ 2 1.822 0..2

لدي مىؿفي الشسهت االإهازاث و الىفاءاث التي حظاكد  10

في جلبُت وافت اخخُاحاث اللمُل اججاه الخدمت 

 االإلدمت

 مخىطؽ 0 1.119 2..2

 مخىطؼت 1..2 جنظيم علاكاث الزبائن 

 

ئدازة كلاكاث الصبائً وهى  ( هخائج جدلُل البلد الثاوي مً أبلاد03ٌلسض الجدوٌ زكم ) 

م ) -.( أطئلت جمثلذ في الأطئلت مً )12بلد جىـُم كلاكاث الصبائً والري حاء كُاطه كً ػسٍ

( بدزحت مسجفلت، مما ًدٌ كلى أن 2..2( )8(، خُث بلغ أكلى وطؽ خظابي للفلسة زكم )11

ً شسواث الاجصالاث في الجصائس حظعى بشيل واضح ومظخمس لخلبُت خاحاث وافت ال لملاء االإميزً

لديها وبما ًيسجم مم ؿسوفهم وػبُلت كملهم، وكد بلغ الاهدساف االإلُازي لهره الفلسة 

( مما ًدٌ كلى وحىد حشدذ في ئحاباث أفساد اللُىت فُما ًخص هره الفلسة. وكد بلغ 1.818)

( بدزحت مخىطؼت، مما ًدٌ كلى أن االإىؿفين في 2.02( )2أدوى وطؽ خظابي للفلسة زكم )

واث الاجصالاث ًلبىا وافت خاحاث واطخفظازاث اللملاء لديهم في الغالب، وكد بلغ الاهدساف شس 

( مما ًدٌ وحىد حشدذ في ئحاباث أفساد اللُىت فُما ًخص هره 1.212االإلُازي لهره الفلسة )

وذلً ما ًدٌ  1..2الفلسة. وكد بلغ االإجمىق الىلي ليافت فلساث مخغير "جىـُم كلاكاث الصبائً"

ى وحىد أهمُت حُدة لهرا االإخغير في أداة الدزاطت، بالإطافت ئلى وحىد جؼبُم للىصس هخـُم كل

لصو الباخث هره الىدُجت ئلى أن شسواث  كلاكاث اللملاء مً كبل شسواث الاجصالاث ۔ وَ

الاجصالاث االإبدىزت حظعى بشيل دائم للخىاصل مم كملائها فُما ًخللم بالخدمت االإلسوطتة 

ق هبير في مظخىي الخدماث التي جلدمها الشسهت لخدىاطب مم وافت خاحاث هما ًىحد جىى 

 وزغباث كملائها والتي جخخلف خاحاث مً كمُل ئلى الاخس.

 هخائج جحليل إدارة معرفت الزبائن -

 (04الجذول ركم )

اسخجاباث أفراد الذراست لعباراث محور )إدارة معرفت العملاء( مرجبت حسب مخوسطاث 

 الموافلت
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 ركم

 الفلرة

الوسط  المجــال

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

الأهميت 

 النسبيت

مسخوى 

 اللبول 

س وافت الخدماث االإلسوطت  11 جدسص الشسهت كلى جؼىٍ

 لديها طابلا

 مخىطؼت 2 1.191 2..2

 مخىطؼت 0 1.8.2 1..2 جدىاطب الخدماث االإلسوطت مم جىكلاث اللمُل 12

 مسجفلت 1 1.801 0..2 الخدماث االإلسوطتجصحح الشسهت أخؼائها اججاه  13

 مخىطؼت 2 1.898 1..2 ًلىم االإىؿفىن بالخىاصل مم اللمُل لخددًث بُاهاجه 14

ٌظعى االإىؿفىن كلى جبادٌ الأفياز و االإلسفت مم  15

 اللمُل

 مسجفلت 8 .1.12 1..2

 مخىطؼت ...2 إدارة معرفت الزبائن   

 

( هخائج جدلُل البلد الثالث مً أبلاد ئدازة كلاكاث الصبائً والري 10ًبين الجدوٌ زكم ) 

م ) ( أطئلت جمثلذ في الفلساث مً 12جمثل في بلد ئدازة ملسفت الصبائً أًً حاء كُاطها كً ػسٍ

( بدزحت مسجفلت، وذلً ما ًدٌ 0..2( )2(،  بدُث بلغ أكلى وطؽ خظابي للفلسة زكم )11-12)

شسواث الاجصالاث االإبدىزت جخىاصل بشيل مظخمس مم كملائها الإلسفت آزاءهم اججاه  كلى أن

الخدماث االإلدمت لهم، والاخر بلين الاكخباز بيافت االإلاخـاث واللمل كلى جصحُذ الأخؼاء مً 

تهم في الخلامل مم الشسهت، وكد بلغ الازدساف  أحل هظب زطاهم واالإدافـت كلى اطخمسازٍ

وذلً ما ًدٌ كلى أهه ًىحد حشدذ في ئحاباث أفساد اللُىت. وبلغ أدوى وطؽ  (1.801االإلُازي )

( بدزحت مخىطؼت، وذلً ًدٌ كلى خسص شسواث الاجصالاث كلى ..2(  )0خظابي للفلسة زكم )

جددًث وافت مللىماث اللملاء لديها مً أحل طمان الخىاصل مم وافت اللملاء بأطهل الؼسق 

( مما ًدٌ كلى وحىد حشدذ في 1.898الإلُازي لهره الفلسة )وأطسكها، وكد بلغ الاهدساف ا

( ...2ئحاباث أفساد كُىت الدزاطت بخصىص هره الفلسة. وكد بلغ االإجمىق الىلي لهرا االإخغير )

مما ًدٌ كلى وحىد أهمُت وظبُت لهرا االإخغير بيافت فلساجه في أداة الدزاطت بالإطافت ئلى وحىد 

لصو الباخث جؼبُم للىصس جىـُم ئدازة ملسف ت اللملاء مً كبل شسواث الاجصالاث االإبدىزت. وَ

س وافت خدماتها  ت حلمل بشيل مظخمس كلى جؼىٍ هره الىدُجت ئلى أن شسواث الاجصالاث الجصائسٍ

التي جلدمها لللملاء، مما ًإدي ئلى امخلان كملائها شلىز السطا كً الخدماث طىاء الحالُت أو 

االإظخمس للشسهت مم كملائها وملسفت زطاهم كً الخدماث االإخىكلت، وذلً هدُجت الخىاصل 
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وزغباتهم وخاحاتهم اججاه الخدماث الجدًدة التي طِخم جلدًمها، مم جسهيز الشسواث كلى آزاء 

اللملاء اججاه الخدمت التي حلسطها وجصحُذ الأخؼاء التي جدصل مً أحل الىصىٌ ئلى أكلى 

اث الجىدة في الخدمت االإلدمت.  مظخىٍ

 جحليل إدارة علاكاث الزبائن المبنيت على الخكنولوجياهخائج  -

 (05الجذول ركم )

يا( اسخجاباث أفراد الذراست لعباراث محور )إدارة علاكاث الزبائن المبنيت على الخكنولوج

 مرجبت  حسب مخوسطاث الموافلت

 ركم

 الفلرة

الوسط  المجال

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

الأهميت 

 النسبيت

مسخوى    

 اللبول 

ًدسص مىؿفي الشسهت كلى جلدًم مللىماث دكُلت في  16 

 خاٌ جم الخىاصل ملهم

 مسجفلت 1 1.1.2 2..2

جدسص الشسهت كلى طهىلت كسض خدماتها بشيل  17

 ًدىاطب مم ئمياهاث الصبىن و كدزاجه 

 مسجفلت 0 1.121 ...2

ًىحد طهىلت في الخىاصل مم خدمت الصبائً و خل أي  18

 الخدماث االإلدمتمشيلت في 

 مسجفلت 2 .1.19 1..2

لدي الصبائً خظاباث شخصُت جمىنهم مً ئزطاٌ أي  19

 مشيلت ًخلسض لها بخصىص الخدماث االإلسوطت

 مسجفلت 8 ..1.1 0..2

جدسص الشسهت كلى جبظُؽ و حظهُل اطخخدام  20

 الخدماث االإلسوطت

 مخىطؼت 2 1.109 0..2

 مسجفلت 1..2 على الخكنولوجياإدارة علاكاث الزبائن المبنيت    

 

( هخائج جدلُل البلد الأخير مً أبلاد ئدازة كلاكاث الصبائً وهى ئدازة 12ًبين الجدوٌ زكم ) 

( أطئلت 2كلاكاث الصبائً االإبيُت كلى الخىىىلىحُا والري واهذ كدد الأطئلت التي جلِظه هي )

(، وكد واهذ دزحت االإىافلت كلُه مسجفلت وهى ئشازة ئلى ئدزان 81-.1جمثلذ في الأطئلت مً )

( في االإسجبت الأولى بمخىطؽ .1أفساد كُىت الدزاطت لأهمُت البلد، خُث حاءث الفلسة زكم )

(، جلتها في االإسجبت الثاهُت وبدزحت مىافلت مسجفلت 1.1.2( وباهدساف ملُازي )2..2خظابي )

(، في خين حاءث الفلسة ..1.1( واهدساف ملُازي )0..2( بمخىطؽ خظابي )19الفلسة زكم )

(، بِىما حاءث في .1.19( واهدساف ملُازي )1..2ي االإسجبت الثالثت بمخىطؽ خظابي )( ف12زكم )
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( واهدساف 0..2) ( بمخىطؽ خظابي81االإسجبت الأخيرة وبدزحت مىافلت مخىطؼت الفلسة زكم )

 (.1.109ملُازي )

 النخائج المخعللت بخصوراث المبحوثين لبعذ السلوك الشرائي: 2-2

 اسخجاباث أفراد الذراست لعباراث السلوك الشرائي (06الجذول ركم )

ىاهب الظلىن ( كلى أن ح.1للد بُيذ زدود أفساد الدزاطت كلى الأطئلت الىازدة في حدوٌ زكم )

بمخىطؽ خظابي ( في االإسجبت الأولى 18خُث حاءث الفلسة زكم )مسجفم،  الشسائي لدي الصبائً

 ىطؼت(، بِىما حاءث في االإسجبت الأخيرة وبدزحت مىافلت مخ.1.12( وباهدساف ملُازي )2.21)

 (..1.12( واهدساف ملُازي )2..2( بمخىطؽ خظابي )12الفلسة زكم )

 الذراست فرضیاث اخخبار هخائج جحلیل 8-2

 (07الجذول ركم )

هخائج جحليل الاهحذار المخعذد لاخخبار أثر إدارة علاكت الزبائن بأبعاده المخخلفت على السلوك 

 الشرائي

 tكيمت  Beta الخطأ المعياري  B مصذر الخباًن

 المحسوبت

 tكيمت 

 الجذوليت

مسخوى 

 tدلالت 

 0.819 1.929 1.802 0.121 0.1.8 1.812 الترهيز كلى الصبائً

ركم 

 الفلرة

الوسط  العباراث

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

الأهميت 

 النسبيت

مسخوى    

 اللبول 

جدىاطب الخدماث االإلدمت مم الىطم الؤحخماعي و  01

 الثلافي الخاص باللمُل

 مسجفلت 2 1.180 8..2

الخاص باللمُل كلى ججازبه  ٌلخمد الظلىن الشسائي 02

 الظابلت اججاه الخدماث االإلسوطت

 مسجفلت 1 .1.12 2.21

لا ًإزس ازجفاق أطلاز الخدماث كلى الظلىن الشسائي  03

 لللمُل

 مسجفلت 0 1.110 1..2

أمخلً الشلىز بالىلاء اججاه ما جلدمه الشسهت مً  04

 خدماث 

 مسجفلت 8 1.122 0..2

االإلسوطت مً ػسف الشسهت ئلى جإدي زلتي بالخدماث  05

 اشتراوي بدون جفىير

 مخىطؼت 2 .1.12 2..2

 مسجفلت 8..2 السلوك الشرائي #  
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 1.091 1.929 92..1 1.122 0.121 .1.12 جىـُم كلاكاث الصبائً

 0.018* 1.929 21..8 0.222 .0.18 1.228 ئدازة ملسفت الصبائً

ئدازة كلاكاث الصبائً 

 االإبيُت كلى الخىىىلىحُا

1.819 
0.108 0.818 8...9 

1.929 
*0.000 

 0.000* 1.929 29..8 0.342 0.130 0.324 ئدازة كلاكاث الصبائً

 

 (α ≤1.12ذاث دلالت ئخصائُت كلى مظخىي )   

لا ًىحد أزس لإدازة كلاكاث الصبائً االإخمثلت بأبلادها  هخائج اخخبار الفرضيت الرئيسيت:  

)الترهيز كلى اللملاء، وجىـُم كلاكاث اللملاء، وئدازة ملسفت اللملاء. وئدازة كلاكاث اللملاء 

حشير الىخائج  شسواث الاجصالاث في الجصائسجبلا لخىىىلىحُا( كلى الظلىن الشسائي للملاء 

ئلى وحىد دوز للمخغير االإظخلل )ئدازة كلاكاث الصبائً( في االإخغير  (.الؤخصائُت في الجدوٌ زكم )

وهي أهبر مً كُمتها  (29..8)االإدظىبت بلغذ  Tالخابم )االظلىن الشسائي(، اطدىادا ئلى أن كُمت 

ت هما أن مظخىي  (α ≤1.12)الجدولُت كلى مظخىي دلالت   أكل مً مظخىي  ( =1.111Sig) االإلىىٍ

لا ًىحد أزس مما ًلخض ي زفع الفسطُت اللدمُت والتي جىص كلى أهه  (،1.12)الدلالت االإلخمد 

لإدازة كلاكاث الصبائً االإخمثلت بأبلادها )الترهيز كلى اللملاء، وجىـُم كلاكاث اللملاء، وئدازة 

ملاء جبلا لخىىىلىحُا( كلى الظلىن الشسائي للملاء شسواث ملسفت اللملاء. وئدازة كلاكاث الل

 ، وكبىٌ الفسطُت البدًلت.الاجصالاث في الجصائس

لا ًىحد أزس لإدازة كلاكاث الصبائً ببلدها االإخمثل في  هخائج اخخبار الفرضيت الفرعيت الأولى:

 الترهيز كلى الصبائً كلى الظلىن الشسائي للملاء شسواث الؤجصاٌ 

هه لا ًىحد أزس للترهيز كلى الصبائً كلى أ (.)جبين مً الىخائج الؤخصائُت الىازدة في الجدوٌ زكم 

وهي أكل مً كُمتها  (1.802)االإدظىبت التي بلغذ  Tالظلىن الشسائي، اطدىادا ئلى كُمت 

ت ) ما أن مظخىي ه ،(α ≤1.12)الجدولُت، كلى مظخىي دلالت  أكل مً   ( =1.819Sigاالإلىىٍ

ًىحد مما ًلخض ي كبىٌ الفسطُت اللدمُت التي جىص كلى أهه لا  (1.12)مظخىي الدلالت االإلخمد 

  دوز للترهيز كلى الصبائً كلى الظلىن الشسائي
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لا ًىحد أزس لإدازة كلاكاث الصبائً االإخمثلت ببلدها   هخائج اخخبار الفرضيت الفرعيت الثاهيت:

  الشسائي للملاء شسواث الؤجصاٌ جىـُم كلاكاث الصبائً كلى الظلىن

لخىـُم كلاكاث الصبائً أهه لا ًىحد أزس  (.)ًدبين مً الىخائج الؤخصائُت الىازدة في الجدوٌ زكم 

وهي أكل مً كُمتها  (92..1)االإدظىبت التي بلغذ  T، اطدىادا ئلى كُمت  كلى الظلىن الشسائي

ت ) هما أن مظخىي  ،(α ≤1.12)الجدولُت، كلى مظخىي دلالت  أهبر مً  ( =1.091Sigاالإلىىٍ

لا ًىحد مما ًلخض ي كبىٌ الفسطُت اللدمُت التي جىص كلى أهه  (1.12)مظخىي الدلالت االإلخمد 

  لخىـُم كلاكاث الصبائً كلى الظلىن الشسائيأزس 

لا ًىحد أزس لإدازة كلاكاث الصبائً ببلدها االإخمثل في  هخائج اخخبار الفرضيت الفرعيت الثالثت:

  ئدازة ملسفت الصبائً كلى الظلىن الشسائي للملاء شسواث الؤجصاٌ

( ئلى وحىد أزس للمخغير االإظخلل )ئدازة ملسفت الصبائً( 4حشير الىخائج الؤخصائُت في الجدوٌ زكم )

( وهي أهبر 21..8االإدظىبت بلغذ ) Tكُمت في االإخغير الخابم )الظلىن الشسائي(، اطدىادا ئلى أن 

ت مظخىي  أن هما( α ≤1.12مً كُمتها الجدولُت كلى مظخىي دلالت  ) أكل  ( =1.118Sig) االإلىىٍ

(، مما ًلخض ي زفع الفسطُت اللدمُت والتي جىص كلى أهه لا 1.12مً مظخىي الدلالت االإلخمد )

ًىحد أزس لإدازة كلاكاث الصبائً ببلدها االإخمثل في ئدازة ملسفت الصبائً كلى الظلىن الشسائي 

 للملاء شسواث الؤجصاٌ 

لاكاث الصبائً ببلدها االإخمثل في لا ًىحد أزس لإدازة ك هخائج اخخبار الفرضيت الفرعيت الرابعت:

 لخىىىلىحُا كلى كلى الظلىن الشسائي للملاء شسواث الؤجصاٌ.
ً
 ئدازة كلاكاث الصبائً جبلا

أزس لإدازة كلاكاث الصبائً ببلدها ( أهه .ًخطح مً الىخائج الؤخصائُت الىازدة في الجدوٌ زكم )

 لخىىىلىحُا كلى
ً
كلى الظلىن الشسائي للملاء شسواث  االإخمثل في ئدازة كلاكاث الصبائً جبلا

وهي أهبر مً كُمتها الجدولُت، كلى  (9...8)االإدظىبت التي بلغذ  T، اطدىادا ئلى كُمت  الؤجصاٌ

ت ) هما أن مظخىي ، (α ≤1.12)مظخىي دلالت  أكل مً مظخىي الدلالت  ( =1.111Sigاالإلىىٍ

لا ًىحد أزس لإدازة مما ًلخض ي زفع الفسطُت اللدمُت التي جىص كلى أهه  (1.12)االإلخمد 

 لخىىىلىحُا كلى كلى الظلىن 
ً
كلاكاث الصبائً ببلدها االإخمثل في ئدازة كلاكاث الصبائً جبلا

 الشسائي للملاء شسواث الؤجصاٌ.

  الاسخنخاجاثConclusions: 

حاءث هره الدزاطت لخددًد أزس ئدازة كلاكاث الصبائً كلى الظلىن الشسائي لصبائً شسواث 

ت  وكد جىصلذ الدزاطت مً خلاٌ اخخباز الفسطُاث ئلى ما ًلي: الؤجصاٌ الجصائسٍ
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هشفذ هخائج الدزاطت كً وحىد أزس ليل مً أبلاد ئدازة كلاكاث الصبائً )ئدازة ملسفت  -1

الظلىن الشسائي لصبائً شسواث الؤجصاٌ، ائً جبلا للخىىىلىحُا( في الصبائً،غدازة كلاكاث الصب

لصو الباخثان هره الىدُجت ئلى ئدزان الشسواث لأهمُت الخىاصل مم الصبىن و طهىلت جلدًم  وَ

اللسوض له كبر وافت وطائل الخىاصل، هما أن شسواث الؤجصاٌ جدسص شدًد الحسص كلى 

 جبادٌ الآزاء و الأفياز ملهم. الخؼىز و ملاكاة جىكلاث الصبىن و هرا

جبين مً هخائج اخخباز الفسطُاث كدم وحىد دوز لبلدي ئدازة كلاكاث الصبائً )الترهيز  -2

لصو لصبائً شسواث الؤجصاٌ كلى الصبائً، جىـُم كلاكاث الصبائً( كلى الظلىن الشسائي ، وَ

ما خص كلى الؤحابت الباخثان هره الىدُجت ئلى شلىز الصبائً بخلصير مً شسواث الؤجصاٌ في 

كلى الشياوي و كدم وحىد هفاءاث حلخني باوشغالاث الصبىن مما ًؼسح مشيل كدم جىىق 

ت كصىي لخلبُت  خدماحي الري ًيخـسه الصبىن، مما ًجلل الشسهت لا جظم اللمُل هأولىٍ

 خاحاجه و زغباجه

   الخوصيـاثRecommendations: 

ت كلى الاهخمام بشيل أوطم وأهبر باللملاء  - أ طسوزة كمل شسواث الاجصالاث الجصائسٍ

ً وجسهيزها كلى ملسفت وافت خاحاتهم وزغباتهم خظب طلىههم الشسائي مً  االإميزً

 أحل هظب زطا اللملاء واالإدافـت كليهم.

جصوٍد شسواث الاجصالاث في الجصائس وافت اللملاء بأبظؽ الؼسق والأطالُب التي  - ب

حظاكد في جلدًم االإلترخاث والأفياز مً كبلهم وكدم ججاهل أي ملترح ًصدز وبلدم 

 مً كبل أي كمُل.

خسص شسواث الاجصالاث في الجصائس كلى اوسجام الىفاءاث الللمُت واللملُت لدي  - ت

مىؿفيها مم الخدماث التي جلدم ليافت كملائها، الإا ًىلىع بشيل ئًجابي كلى زطا 

تهم  مم الشسهت لأػىٌ فترة ممىىت. اللملاء واطخمسازٍ

ت بشيل أهبر وأوطم كلى جلدًم خدماث جدىاطب مم  - ث خسص شسواث الاجصالاث الجصائسٍ

اث اللملاء، وجبظُؽ وافت الؼسق التي حظاكد في جىاصل اللملاء  وافت الفئاث ومظخىٍ

مم الشسهت الإا ًىلىع كلى جددًد طلىن اللمُل الشسائي ومظخىي زطاه كً 

 الخدماث.
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 لمراجع المعخمذة: ا -

. أزس جؼبُم ئدازة كلاكاث اللملاء كلى أداء البىىن 8118الظلدوي، هسمين أخمد كبد االإىلم،  -

ت، زطالت دهخىزاه، ولُت الخجازة، حاملت اللاهسة، اللاهسة، مصس. ت االإصسٍ  الخجازٍ

س الىؿُفي ودوزه في الىفاءة الؤهخاحُت في الىشازاث .811بدز هظاٌ،  - أوادًمُت  الفليظؼُيُت؛، الخدوٍ

 الؤدازة والظُاطت للدزاطاث الللُا. غصة. فلظؼين.

. صُاغت اطتراجُجُت ئدازة كلاكاث الصبىن 8112حثير، طلدون، اللبادي، هاشم، اللِس ي، بلاٌ،  -

كبر جدلُم الللاكت بين الرواء الؤطتراجُجي الأهباز و الرواء الخىـُمي. حاملت بغداد، مجلت حاملت 

ت، االإجلد، االإجلد، للللىم الؤ  11، اللدد 12كخصادًت و الؤدازٍ

ىاجا،  - . أزس ئدازة كلاكاث الصبائً في الأداء الخىـُمي باطخـــخدام بؼاكت الأداء االإخىاشن: 8112خدادًً، زٍ

ت الأزدهُت، زطالت ماحظخير ميشىزة، حاملت الشسق الأوطؽ،  دزاطت مُداهُت في البىىن الخجازٍ

 كمان، الأزدن.

. ئدازة كلاكاث الصبىن جىحه جىـُمي حدًد 8112طا، كلي مدظً و الؼائي، كِس ى خظىن، كبد الس  -

 .28-1ص.  12، اللدد..بدث مُداوي في بلع االإصازف الحيىمُت، االإجلت الؤكخصادًت، االإجلد. 

لُت في جدظين مبُلاث االإإطظاث الصغيرة و 8112ًدُاوي، مفُدة،  - . دوز هـام االإللىماث الدظىٍ

، ص. 18، مجلت الباخث، اللدد، (GMS)دزاطت خالت مإطظت االإؼاخً الىبري للجىىب االإخىطؼت: 

20-.2. 
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